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الأساتذة: عبد الرزاق، كريم، حمزة، يونس، وسيد علي، وإلى كل من ساعدني ولو  

 بالكلمة الطبية. 

 . بارك الله فيكم، وجزاكم خير الجزاء
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 الملخص

التعرفهدفت       إلى  الدراسة  الخاصة،   هذه  الصحية  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  واقع  على 

والإ الظاهرة  هذه  تشخيص  خلال  من  وذلك  الطبية،  خدماتها  تسويق  في  بجميع  ودورها  حاطة 

محاولة التعرف على الأسس العلمية والمنهجية التي تقوم عليها العلاقات العامة في هذه  جوانبها، و 

تقتصر  ،  الواقع، وكيفية تطبيقها على أرض  مؤسسات ال أنها  أم  المتعددة  أداء وظائفها  والتأكد من 

 على العملية الاتصالية في وقت الأزمات. 

من الفرضيات، والتي تمحورت   الباحث جملةطرح    وفي محاولة للإجابة على تساؤلات الدراسة،    

الصحية  حول:   المؤسسات  اعتماد  على  مدى  الدراسة  محل  الاجتماعي  الخاصة  التواصل  مواقع 

  المريض   في توجه  طبية ال  ات جودة الخدم، وكذا دور  تسويق خدماتهاللاتصال  ا  أشكال كشكل من  

 .ية لدى جمهورهاشكل الصورة الذهن ها، بالإضافة إلى كيفية تب علاجلتلقي ال

وللتأكد من هذه الفرضيات قمنا بدراسة ميدانية على مجموعة من المؤسسات الصحية الخاصة،     

توزيع   تم  حيث  العاصمة(،  والجزائر  بوعريريج، سطيف،  )برج  بالوطن  ولايات  ثلاث  على  موزعة 

 استمارة الدراسة على مجموعة من المرضى الذين يتلقون العلاج على مستوى تلك المؤسسات. 

وتحليل       الميدانية  الدراسة  نتائج  على  بناء  تحققت  قد  الفرضيات  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 

الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  تعتمد  المؤسسات  هذه  أن  إلى  الدراسة  خلصت  حيث  البيانات، 

جودة الخدمات التي توفرها  كشكل من أشكال الاتصال مع جمهورها في تسويق خدماتها، كما أن  

في   كبير  بشكل  يساهم  والمواعيد  الوقت  احترام  تفرضه على موظفيها من خلال  الذي  والانضباط 

توجه الأفراد لتلقي العلاج لديها، كما أن الصورة الذهنية والانطباع الإيجابي الذي يحمله الأفراد عن  

 هذه المؤسسات سببه ذلك التفاعل الاجتماعي الذي يحصل بين مختلف أفراد المجتمع.
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  مقدمة: 

 تطللورالالأنشللطة والفعاليللات التللي تمارسللها المجتمعللات إلللى المتسللارع فللي  نمللوالاتسللاع وال سللاهم    

، حيلللث مختلللف المجلللالات، الاقتصللادية، الاجتماهيللة، السياسلللية، الثقافيللة، والتكنولوجيللةفللي  تنللوعالو 

 ىعنللت  التلي  الوظلائف الإداريللة التلي تخلتص بهلا مختللف المؤسسللات، وخاصلة تللككلل  ثارهلاآ شلملت 

لتنظلليم و إدارة المؤسسللات  مللدخلا أساسلليا ت ، ومنهللا العلاقللات العامللة التللي شللكلبقطللاع الاتصللالات 

 مرغوبلللةالصلللورة ال تلللرويجو  بمثابلللة الأداة الأوللللى للتواصلللل ملللع البي لللة الخارجيلللة أصلللبحت الحديثلللة، ف

العمليللة الإداريللة التللي تهللدف إلللى  للمؤسسللة، والتللي تتعلللق وظيفتهللا أساسللا بالجانللب غيللر المللادي مللن

بأداء المؤسسلة، ثلم تسلاهم فلي المحافظلة  أداء مجموعة من الأنشطة المتداخلة ذات العلاقة المباشرة

 .ةنافسمكانتها في ظل اشتداد الم على

 المؤسسللللات التنافسللللية المتزايللللدة، تتجلللله  سللللوي يةالمنللللاظر التالحللللديث، وفللللي خضللللم فللللي العصللللر     

بشلكل متزايلد إللى العلاقلات العاملة لتعزيلز مكانتهلا فلي السلوق، وجلذب العمللاء والاحتفللا   يلةالخدمات

إسلتراتيجية،  يةتلعلب العلاقلات العاملة، كلأداة اتصلالحيلث  لهلا، يجابيلةالإسلمعة البهم، والحفا  عللى  

، ومشلاركة العمللاء، وإدارة السلمعة عبلر الإنترنلت، وإنشلاء مؤسسةدورا حيويا في بناء وإدارة صورة ال

أهميلة بنلاء علاقلات  اتيلةالخدم ةمؤسسلفي هلذه البي لة سلريعة التغيلر، تلدرك الفمحتوى عالي الجودة، 

ملن  ،ملع العمللاء وتعزيلز الثقلة فعلالالعلاقات العامة تلدور حلول إنشلاء اتصلال ف  ،دائمة مع العملاء

تسللللاعد العلاقللللات العامللللة فللللي تشللللكيل صللللورة قويللللة وبللللذلك ، الهادفللللةخلللللال اسللللتراتيجيات الاتصللللال 

 للخدمات المقدمة.لجودة  ةالحفا  عليها، وتسليط الضوء على الفوائد وال يممحاولة و  مؤسسةلل

تعلد العلاقللات العاملة فلي أقسللام التسلويق فلي العصللر الحلديث ضلرورية لبنللاء صلورة قويللة هلذا، و     

الاعتنللللاء بسللللمعة المؤسسللللة عبللللر وسللللائل التواصللللل تفاعللللل مللللع العملللللاء، و  إنشللللاء، و عللللن المؤسسللللة
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تسللللاعد ممارسللللات الاتصللللال حيللللث  جمهللللور،، وبنللللاء علاقللللات مللللع وسللللائل الإعلللللام والالاجتمللللاعي

واكتسلللاب اهتملللام العمللللاء  ،فلللي السلللوق  وجودهلللاعللللى تمييلللز  يلللةالخدمات ةمؤسسلللالالاسلللتراتيجي هلللذه 

 .وثقتهم

عللى  ضلمان ولائهلمعللى جلذب المرضلى و كبيلرة في مجلال الرعايلة الطبيلة، أصلبحت المنافسلة و     

لللى العلاقللات العامللة والتسللويق ع عتمللد الخاصللة أن تمؤسسللات الصللحية كللان علللى اللللذا  ،نحللو متزايللد 

إللللى تسلللعى هلللذه الدراسلللة و  ذات جلللودة عاليلللة،وتقلللدم خلللدمات طبيلللة  ،تنافسللليال هلللذا الجلللولتبلللرز فلللي 

الخاصللة، مللع بالمؤسسللات الصللحية  يةصللحالخللدمات ال تسللويقفللي استكشللاف دور العلاقللات العامللة 

للى عهلذه المؤسسلات  عمللتللذا  ،التركيز على اسلتراتيجياتها وتأثيرهلا عللى المرضلى والرعايلة الطبيلة

غالبلا مللا تتضلمن تقنيللات التسلويق المسللتخدمة الإعلللان ف جللدد،جللذب عمللاء محاوللة زيلادة ظهورهللا و 

والتللللرويج وإدارة السللللمعة واسللللتخدام وسللللائل التواصللللل الاجتمللللاعي للوصللللول بفعاليللللة إلللللى المرضللللى 

 .المحتملين

دور العلاقات العامة في تسويق الخدمات الصحية بالمؤسساات الصاحية '  هذه الدراسلة  وتهدف    

هلللذه التفلللاعلات بلللين و  ،تشلللكل العلاقلللات العاملللة واسلللتراتيجيات التسلللويق يلللةإللللى فهلللم كيف الخاصاااة'

ملللن خللللال  ،والمرضلللى، فضللللا علللن اللللديناميكيات الاجتماهيلللة الأوسلللع التلللي تنشلللأ عنهلللا المؤسسلللات 

، تللم تقسلليم البحللث بغللرض دراسللة هللذا الموضللوع والإحاطللة بجميللع جوانبللهو استكشللاف هللذه الجوانللب، 

 الفصول التالية: قسمين، جانب نظري، وجانب تطبيقي، والمتمثل في إلى

 الفصل الأول:

، وهللذا مللن خلللال ذكللر أسللباب ودوافللع اختيللار الموضللوع، أهدافلله، وكللذا الإطللار النظللري للدراسللة    

تحديد الإشكالية، وصياغة الفرضيات، بالإضافة إلى تحديلد المفلاهيم الخاصلة بالدراسلة، ملع اختيلار 
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الملائملللة للدراسلللة، تمثللللت فلللي أهلللم النظريلللات التلللي لهلللا علاقلللة بموضلللوع  السوسللليولوجيةالمقاربلللات 

دراستنا، والتي يمكن أن تعطي تفسيرات موضوهية للظاهرة المدروسة، كما تم ذكر بعض الدراسلات 

 السابقة التي عالجت موضوع بحثنا بصورة مباشرة أو غير مباشرة.

 :الفصل الثاني

، ويتضلمن في المؤسسات الصحية الخاصلة  جاء بعنوان البعد التطبيقي والنظري للعلاقات العامة   

ا، طبيعتهلا، مبادئهلا، خصائصلها، أسلباب الاهتملام تاريخل، حيث تناولنلا المدخل إلى العلاقات العامة

بهللا، ومجالاتهللا، كمللا تضللمن علاقللة العلاقللات العامللة بللالعلوم الأخللرى كالتسللويق، والاتصللال، وعلللم 

أهمية وأنواع وشروط نجاح الاجتماع وعلم النفس، وغيرها من العلوم ذات الصلة، كما تناول الفصل 

، وفلللي الأخيلللر تنلللاول بللرامج العلاقلللات العاملللة، وصلللولا إللللى عمليلللات العلاقلللات العاملللة فلللي المؤسسلللة

 الباحث العلاقات العامة بالمؤسسات الصحية الخاصة.

 الفصل الثالث:

الصللحية، تضللمن ماهيللة الخللدمات مللن أبعللاد النشللاط التسللويقي فللي قطللاع الخللدمات جللاء بعنللوان     

الخصائص والأهمية، وعناصر النظام الخدماتي، وبعدها تناول الباحث بعض المفاهيم العامة حلول 

، كملا تضلمن تسلويق الخلدمات عموملا، وتسلويق الخلدمات الصلحية بشلكل خلاص الخدمات الصلحية

سلللواء بالمؤسسلللات العموميلللة أو الخاصلللة، ملللن خللللال تنلللاول مسلللتويات تسلللويق الخلللدمات الصلللحية 

 وأهميتها.
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 الفصل الرابع:

حللول الأسللس المنهجيللة للدراسللة، وتللم التطللرق فيلله لمجللالات الدراسللة، مللن المجللال المكللاني، إلللى     

، بالإضللافة إلللى مللنهج الدراسللة، وكللذا المجللال الزمللاني، وصللولا إلللى المجللال البشللري وعينللة الدراسللة

التقنيلللات والأدوات المنهجيلللة المسلللتخدمة فلللي جملللع البيانلللات، والتلللي تمثللللت فلللي الملاحظلللة، المقابللللة 

 الحرة كأداة تدهيمية، والاستمارة.

 الفصل الخامس:

نتنللللاول مللللن خلللللال الفصللللل الأخيللللر عللللرض وتحليللللل نتللللائج الدراسللللة الميدانيللللة، وتقللللديم نتللللائج     

الفرضيات، وذلك من خلال عملية تفريغ البيانات في الجلداول الإحصلائية، وملن ثملة التعليلق عليهلا 

احصائيا، يليهلا التحليلل السوسليولوجي، ليلتم بعلدها التوصلل إللى الاسلتنتاج العلام للدراسلة، واللذي تلم 

 فيه ذكر أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة.
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 الإطار النظري للدراسة

 

 أسباب اختيار الموضوع:  -1-1

البحث،        أصعب مراحل  من  تعد  إذ  بالغة،  أهمية  ذات  الدراسة  موضوع  اختيار  مرحلة  تعتبر 

التي   الأسباب  أبرز  بين  ومن  بكامله،  البحث  انجاز  عملية  سير  في  الأولى  المرحلة  هي  لكونها 

الموضوع  دفعت   هذا  العامة لاختيار  العلاقات  ميدان  في  معلوماتنا  وتنمية  إثراء  في  الرغبة 

محاولة التعرف ، و بالمؤسسات الصحية بشكل خاص بحكم التخصص بالمؤسسات المختلفة عامة، و 

على الأسس العلمية والمنهجية التي تقوم عليها العلاقات العامة في هذه الدراسة، وكيفية تطبيقها  

 على أرض الواقع.   

أهمية المؤسسات الصحية بالنسبة للمجتمع، والتطورات الكبيرة الحاصلة على مستوى هذا وكذا      

وما البشري   القطاع،  العنصر  على  تأثير  من  و لها  بالمؤسسات ،  العامة  العلاقات  واقع  معرفة 

الصحية الخاصة والتأكد من أداء وظائفها المتعددة أم أنها تقتصر على العملية الاتصالية وفقط في  

 وقت الأزمات. 

الأفراد نحو العيادات الخاصة لتلقي الخدمات  محاولة الوصول إلى أسباب توجه  بالإضافة إلى      

الاستشفائية على حساب المؤسسات العمومية بالرغم من مجانية العلاج بها، وكذا توفرها على نفس 

العام    -الطاقم الطبي في كثير من الأحيان، حيث أن معظم الأطباء والجراحين يعملون بالقطاعين  

 في الوقت نفسه. -والخاص 
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 أهداف الدراسة: -1-2

 أهداف هذه الدراسة في النقاط التالية: تبرز     

وكثرة   ➢ الخاصة  الصحية  للمؤسسات  الواسع  الانتشار  سبب  عن  والكشف  البحث  محاولة 

 ؛الاستثمار في هذا المجال، وتراجع مستوى الخدمات بالمؤسسات العمومية

في   ➢ العامة  بالعلاقات  الدراسة  محل  المؤسسة  اهتمام  مدى  على  خدماتها  الوقوف  تسويق 

 ؛الصحية، في ظل الجو التنافسي الذي تمتاز به البي ة المحيطة مؤخرا

محاولة تسليط الضوء على واقع العلاقات العامة بالمؤسسات الصحة الخاصة وأثرها على   ➢

المجتمع الأفراد في  التكاليف    توجهات  المؤسسات رغم  بهذه  الصحية  الخدمات  تلقي  نحو 

 . الباهظة

 شكالية:تحديد الإ -1-3

العقدين          خلال  كبيرة  تطورات  بالجزائر  الطبية  والرعاية  الصحية  الخدمات  قطاع  عرف 

والاجتماهية   الاقتصادية  والتطورات  التغيرات  تلك  مع  تزامن  والذي  الماضي،  القرن  من  الأخيرين 

الجزائري    المجتمع  شهدها  التغيرات التي  هذه  أبرز  ومن  عام،  مجال    بشكل  فتا  والتطورات 

الخوصصة والاستثمار الوطني والأجنبي في هذا القطاع الحساس وعلى الرغم من مساعي الدولة 

وبالإضافة   العامة،  القطاعات  تقدمها  التي  الصحية  الخدمات  مستوى  لرفع  جهود  من  تبذله  وما 

دون   بقيت  أنها  إلا  كبيرة،  ميزانية  الصحية من  الرعاية  الجزائرية على  الحكومة  تنفقه  ما  لضخامة 

المطلوب، و بقي القطاع الصحي عرضة العديد من المشاكل التي كان لها الأثر السلبي  المستوى  
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المؤسسات  في  للمواطن  المقدمة  الطبية  الرعاية  جودة  ومستوى  الصحية  الخدمات  تطوير  على 

 العمومية.

هذا ما ساعد في التوجه نحو الاستثمار في القطاع الصحي الخاص بالرغم من مجانية العلاج      

اللازمة،  البشرية  الموارد  وتكوين  الطبية  أحدث الأجهزة  لتوفير  الدولة  العمومي وسعي  القطاع  في 

الخاصة،   العيادات  إلى  عادة  التوجه  من  المواطن  هذا  يمنع  لم  حتى  و حيث  بكثرة  انتشرت  التي 

أصبحت في بعض المدن أكثر من المؤسسات العمومية عددا واقبالا من طرف المواطنين، حيث 

على حساب المؤسسات    هم المعيشيأصبحت تستقطب كثيرا من المواطنين باختلاف ف اتهم ومستوا 

 الصحية العمومية. 

تنافس شديد       إلى ظهور  أدى  الخاصة،  للمصحات  الكبير  الانتشار  هذا  خدماتها  بعد  لتسويق 

ف ة المرضى  –فيما بينها، فكل مؤسسة تسعى إلى جذب أكبر عدد من الجمهور المستهدف  المتاحة  

من خلال اعطاء الصورة التي تمتاز بها المصحة من جودة في تقديم الخدمات   -وكذا المستخدمين 

والرعاية الطبية اللازمة والمتابعة، وما تتوفر عليه من امكانيات مادية وطاقات بشرية متمثلة في  

وحتى  الدولي،  الصعيد  على  حتى  أو  الجهوي،  أو  المحلي  الصعيد  على  وأكف هم  الأطباء  أشهر 

توجب عليها الاعتماد على العلاقات العامة، كون وتسويق خدماتها  تتمكن من إعطاء هذه الصورة  

علاقات العامة ظهرت حديثا في مجال إدارة المؤسسات بشكل عام، والمؤسسات الصحية بشكل  ال

المنافسة وتزايد شدة  الخاصة  المصحات  اتساع حجم  وفي ظل  الخدمات   خاص،  تقديم  في سوق 

تحقيق أغراض   الصحية، تنشأ وتنمو بهدف  العامة، لأن أي مؤسسة قد  بالعلاقات  ازداد الاهتمام 

أج من  أنشأت  الذي  الأسمى  هدفها  تحقيق  وبذلك  معينة،  وظيفة  وأداء  المجتمع  لسكان  له، معينة 

 استمراريتها.  وكذا التخطيط لضمان بقائها و 



27 

 

الخاصة  ظهرت الحاجة إلى ضرورة وجود اتصال مستمر ومنظم بين المؤسسات الصحية    لذا    

تراعي  وجماهيرها تتبعها  التي  السياسات  أن  من  التأكد  إلى  بحاجة  أنها  إلى  بالإضافة  هذا   ،

خصوصيات المجتمع الذي تنتمي إليه، كما أنها بحاجة لمعرفة احتياجات ورغبات الجمهور، وأن  

تثبت جديتها في تقديم الخدمات الصحية من الجانب الانساني قبل المادي، وأن هدفها ليس الجانب 

 رضا الجمهور. وفقط، لكسب الربحي 

وعليه، فإن العلاقات العامة تعمل على إحداث هذا التكيف بين كل من المؤسسة والجماهير      

بين الأفراد والجم فالتكيف ضروري  إيجاد اعات لخلق مجتمع متجانس، و المتعاملة معها،  إذا اريد 

المؤسسة   مستوى  على  الجماهير  يتعرف  أن  فيجب  المؤسسة،  أهداف  مع  المنسجم  المجتمع  هذا 

، حيث تعتبر العلاقات تأثيرا سلبيا به  يتأثرواولا  وكفاءتها، وكذا خصوصياتها، حتى يتلاءموا معها،  

الصحية   والمؤسسات  عام،  بشكل  للمؤسسة  العامة  التسويق  استراتيجية  من  أساسيا  جزءا  العامة 

 الخاصة بشكل خاص. 

ففي ظل التطور التكنلوجي الكبير الذي نعيشه اليوم والتغيرات السريعة التي يشهدها، من خلال      

-ظهور وسائل اتصال حديثة، منها مواقع التواصل الاجتماعي، وتأثيرها على السوق والمستهلكين  

يزداد يوما بعد يوم، وهذا ما يعد تحديا كبيرا بالنسبة للمؤسسات الصحية الخاصة في   -بشكل عام

إلى  الأمر  يحتاج  الوسائل، حيث  هذه  وتفاعلها مع جماهيرها عن طريق  مجال ممارسة علاقاتها 

الفهم الجيد لمختلف أدوات التواصل الاجتماعي الحديثة واستخدامها بطريقة فعالة، فمع توفر العديد 

امها في التسويق،  من وسائل أو مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة والمتنوعة، والتي يمكن استخد 

يحتاج القائمون على عمليات الاتصال بالمؤسسات الصحية الخاصة بمواكبة التطورات والتغييرات، 

 واستخدام الأدوات الأكثر فعالية للتواصل مع الجمهور المستهدف.



28 

 

بالإضافة إلى ذلك، يمكن ان تساهم العلاقات العامة على هذه المواقع في كيفية إدارة مراقبة      

سمعة المؤسسة على هذه المنصات، والتفاعل مع جمهورها، والإجابة على استفساراتهم ومتطلباتهم  

في  يساهم  مما  وتفضيلاتهم،  احتياجاتهم  وفهم  أفعالهم  ردود  وتحليل  دراسة  وكذا  فعالة،  بطريقة 

 تحسين جودة الخدمات التي تقدمها هذه المؤسسة، وزيادة رضا المستهلكين. 

وفي       سبق  ما  على  في وبناء  العامة  العلاقات  واقع  عن  نتساءل  إليه،  المشار  الواقع  إطار 

 المهام الإدارية ، ومكانتها ضمن  ودورها في تسويق الخدمات الصحية  المؤسسات الصحية الخاصة

 يمكن طرح التساؤلات التالية:  ه، ومنللمؤسسة

 تسويق خدماتها؟ لالمؤسسات الصحية الخاصة  ركز عليهاالتي ت ي أشكال الاتصالما ه ➢

المؤسسات  ➢ حساب  على  الخاصة  بالمؤسسات  الصحية  الخدمة  المريض  يختار  لماذا 

 العمومية؟ 

كيف تساهم العلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية الخاصة من   ➢

 ؟ وجهة نظر المرضى

 الفرضيات:صياغة  -1-4

 في محاولة للإجابة على التساؤلات السابقة قمنا بصياغة الفرضيات التالية:    

الخاصة  ركز  ت ➢ الصحية  من  المؤسسات  كشكل  الاجتماعي  التواصل  مواقع   أشكال على 

 . تسويق خدماتهامع جمهورها الخارجي للاتصال ا

الصحية   ➢ الخدمة  جودة  توجهتساهم  ال  المريض   في  الصحية    علاجلتلقي  بالمؤسسات 

 .الخاصة
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قائم على كفاءة  التفاعل العن طريق  تتشكل الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية الخاصة   ➢

 . العملية الاتصالية

 : الدراسة مفاهيمتحديد  -1-5

 :العلاقات العامة -1-5-1

قد يكون من الصعوبة اختيار مفهوم أو أكثر من المفاهيم التي طرحلت بشلأن العلاقلات العاملة،     

حيللللث أن فحللللص أسسللللها المتخصصللللة يكشللللف عللللن كللللم هائللللل مللللن المفللللاهيم، حيللللث أن البللللاحثين 

المتخصصين في هذا الموضوع لم يتفقوا حول مفهومها وتحديد طبيعتها، وقد قام أحد المتخصصين 

في المؤسسة الأمريكية للعلاقلات العاملة بحصلر معظلم هلذه المفلاهيم، الأملر اللذي أدى بلالكثير إللى 

بمعنى أن مفهومها لا يلزال يكتنفله  1،القول بأن العلاقات العامة في أمس الحاجة إلى علاقات عامة

 كثير من الغموض.

ويمكللن إعطللاء تعريفللات للعلاقللات العامللة مللن خلللال عللدة جوانللب، فكللل يعرفهللا حسللب منظلللور     

معللين، ولعللل انتمللاء العلاقللات العامللة إلللى العلللوم الاجتماهيللة وافتقللار هللذه العلللوم إلللى اللغللة العلميللة 

وإلى القدرة على تحديد المفلاهيم والتصلنيف الجيلد حتلى تصلبا علملا كسلائر العللوم الطبيعيلة، ولعلله 

 واحللد مللن أسلللباب التعدديللة والتزايللد فلللي تنللاول هللذا المفهلللوم، ومللن بللين هلللذه التعريفللات نجللد تعريلللف

بأنها أحد المهام الرسمية التلي تسلندها المنظملات إللى أحلد المختصلين التلابعين لهلا،   قاسيمي ناصر

أو المستشللارين الخللارجيين لل يللام بهندسللة الرضللا والارتيللاح فللي النسللق الخللارجي للمنظمللة، بمللا فيلله 

كسب ثقة الجمهور وخدمة مصالا، فهي علم وفن يهتم بدراسة عواملل احلداث التفلاهم بلين المنظملة 

 

 . 12ص   ،2005 .دار المعرفة الجامعية الإسكندرية: .منهاج العلاقات العامة :حسن منصور -1
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والمحلليط الخللارجي ومراجعتهللا خاصللة الجمهللور، وإيجللاد سللبل التخفيللف مللن حللدة الصللراع وتنللاقض 

المصللللللالا واتراء وتعويضللللللها بالتكامللللللل والتفللللللاهم والانسللللللجام بللللللين الأفللللللراد والجماعللللللات والمجتمللللللع 

  1الخارجي.

، الللذي يؤكللد علللى أن العلاقللات العامللة تقللوم بللأداء رسللالتها فللي تحقيللق روجاار هااايوود ويعرفهللا    

التفللللاهم بللللين المؤسسللللة وجماهيرهللللا الداخليللللة والخارجيللللة، مللللن خلللللال البللللرامج الإعلاميللللة والتأثيريللللة 

والتث يفيللة والترفيهيللة، إضللافة إلللى البللرامج والخللدمات التللي تهللدف إلللى تللذليل الع بللات والمسللاهمة فللي 

  2حل المشكلات التي تواجه الجماهير.

يتضللا مللن هللذا التعريللف أن حللل المشللكلات، وتحقيللق التفللاهم بللين المؤسسللة وجماهيرهللا إحللدى    

المهمات الرئيسية للعلاقات العامة، التلي غالبلا ملا تسلتخدم الاتصلالات بأنواعهلا لتحقيلق ذللك، ولكلن 

ينبغي الانتباه إلى أن العلاقات العامة المؤثرة تتجاوز مسألة الاتصال فقط، لتكون مهنة أساسية فلي 

المؤسسة، يبدأ عملها قبل مرحلة اتخاذ القرار، أو بعبارة أخرى قبلل أن تلتم صلياغة اتجاهلات الإدارة 

 تجاه القضايا المختلفة، وبناء السياسات العامة.

العلاقللات العامللة بأنهللا: "طريقللة للسلللوك، وأسللللوب  جمعيااة العلاقااات العامااة الفرنساايةوعرفللت     

للإعلللام والاتصللال، يهللدف إلللى إقامللة علاقللات تتسللم بالثقللة والمحافظللة عليهللا بللين المنظمللة والف للات 

 3المختلفة من الجماهير داخل المؤسسة وخارجها، أي أنها تتأثر بنشاط تلك المؤسسة."

 

ناصر قاسيمي: مصطلحات أساسية في علم اجتماع الاعلام والاتصال. الجزائر: ديوان المطبوعات الجامعية.   - 1
 . 171،  ص 2017

2- Roger Haywood, All About Public Relations, 2nd ed, London,  McGraw, Hill Book 

Company, 1991, p 4. 
ص  ،1997 .ار جللده للنشللر والتوزيللعد :السللعودية .العلاقللات العامللة فللي دعللم فعاليللة الجامعللة دور :سللعاد حسللن -3

36. 
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ذات طللابع مخطللط ومسللتمر،  بأنهللا "وظيفللة إداريللة الجمعيااة الدوليااة للعلاقااات العامااةتعرفهللا و     

وتعللاطف وتأييللد أول للك الللذين تهللتم تفللاهم  الخاصللة إلللى كسللب  وأتهللدف مللن خلالهللا المنشللأة العامللة 

للك علن طريلق تقيليم اللرأي العلام، ملن وذ والحفا  على استمرار هذا التفاهم والتعلاطف والتأييلد، بهم،  

ومقابلة المصالا العامة بدرجة أكفأ  ،جل ربط سياستها وإجراءاتها قدر الإمكان لتحقيق تعاون مثمرأ

 1عن طريق المعلومات المخططة ونشرها".

بأنهللا: "جهللود مخططللة ومسللتمرة نهللدف إلللى إقامللة  المعهااد البريطاااني للعلاقااات العامااةوعرفهللا     

 2علاقات طيبة والحفا  على التفاهم المشترك بين المنظمة وجماهيرها."

على أنهلا: "فلن أو عللم بنلاء التفلاهم المشلترك،  وبستروجاء تعريف العلاقات العامة في قاموس      

 والعلاقات الحسنة."

أحلللد علملللاء الاجتملللاع وملللن  ريكاااس هاااارلوتعريفلللات ذللللك التعريلللف اللللذي قدمللله وملللن أشلللمل ال    

بأنهللا: "وظيفللة إداريللة مميللزة تسللاعد علللى بنللاء الاتصللال الفعللال، والفهللم  الممارسللين للعلاقللات العامللة

المتبلللادل، والموافقلللة والتعلللاون المشلللترك بلللين المنظملللة وجماهيرهلللا الداخليلللة والخارجيلللة، وتعملللل عللللى 

مواجهلللة المشلللكلات التلللي تواجللله الإدارة، واقتلللراح الحللللول المناسلللبة لهلللا، وإملللدادها بتيلللار مسلللتمر ملللن 

المعلومات والبيانات، مما يجعلها متجاوبة مع الرأي العام، وتحديد مسؤوليات الإدارة تجاه اهتمامات 

 3الجمهور، وتؤكد وتساعد على مواكبة التغيير."

 

 . 36ص  ،حسن، المرجع المذكور سابقا -1
2- Allen H.Center, Scott M.Cutlip, Glen M.Broom , Effective Public Relations, 6th ed, 

New Jersey,  Engelwood Cliffs, Hall Inc, p4. 
 .37، ص المرجع المذكور سابقاحسن،  -3
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أن العلاقللات العامللة تعنللي: "الجهللد المخطللط للتللأثير فللي الإدارة  كيتليااب وسااانزويللرى كللل مللن     

والاتجاهللات مللن خلللال أداء جيللد ومسللؤول اجتماهيللا، واتصللال جيللد ذو اتجللاهين، مللن المنظمللة إلللى 

  1جماهيرها ومن الجماهير إلى المنظمة."

كذلك بأنها: "نقل اتجاهات الرأي العام لإدارة المؤسسة، ونقل سياساتها   إيفي ليوكان قد عرفها      

 2وأخبارها للرأي العام بصدق وأمانة، من أجل كسب ثقة وتأييد الجمهور."

، أو هي ات نسواء من قبل المهنيين، أو الباحثين والأكاديميي–إن كثرة تعريفات العلاقات العامة     

فلي العلاقلات العاملة كعللم وكمهنلة،  وأثلرت أضافت قيمة لمفهوم العلاقات العامة،   -العلاقات العامة

 ظهر أهمها في تحديد سمات مشتركة أجمع عليها معظم من عرفها، وأبرز هذه السمات:

وضللوح غللرض وغايللة العلاقللات العامللة المتمثللل فللي بنللاء سللمعة المؤسسللة لمسللاعدتها علللى  •

 تحقيق النجاح.

نقطلللة اعتبلللار أن العلاقلللات العاملللة عمليلللة مسلللتمرة، قلللد يكلللون لهلللا نقطلللة بدايلللة، دون تحديلللد  •

 النهاية.

 اعتبار الإدارة والاتصال أساسا لعمل العلاقات العامة. •

 أساسا لعمل العلاقات العامة. -الداخلي والخارجي–اعتبار الجمهور  •

أن اتصلللال العلاقلللات العاملللة اتصلللال إقنلللاعي، ولللليس موضلللوعي بكونللله يسلللعى إللللى توجيللله  •

 سلوك الجمهور إيجابيا.

 

 . 16، ص 1999 .المكتبة الأنجلو مصرية :القاهرة .العلاقات العامة والرأي العام  :أحمد عبد الله -1
، 2002 .المكتبللة العلميللة :الزقللازيق .2ط .العلاقللات العامللة المعاصللرة وفعاليللة الإدارة :محمللد العللزاوي أبللو إدريللس-2

 .15ص 
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للوصول لحالة التوافق من خلال عملية التكييلف والموازنلة بلين سعي العلاقات العامة الدائم  •

 صالا المؤسسة والجمهور.

وفلللي ضلللوء هلللذا التحليلللل وكلللل ملللا سلللبق ملللن التعريفلللات، فإنللله يمكلللن أن نخللللص إللللى تعريلللف     

العلاقللات العامللة بأنهللا: "نشللاط إداري واتصللالي، يسللتخدمه مهنيللون فللي العلاقللات العامللة، فللي بنللاء 

سللمعة المؤسسللة لمسللاعدتها علللى النجللاح، مللن خلللال البللرامج البنائيللة والوقائيللة، ولتصللحيا مللا يطللرأ 

علللى هللذه السللمعة مللن أوضللاع خاط للة مللن خلللال البللرامج العلاجيللة، مسللتخدمة فللي ذلللك عملياتهللا 

 المتمثلة في: البحث، التخطيط، التنفيذ، والمتابعة.

 التعريف الإجرائي للعلاقات العامة:

التعاريف، يمكن تعريف العلاقات العامة     بأنها   ومن خلال ما سبق من  بالمؤسسات الصحية 

عملية مستمرة مدروسة ومخططة تقوم بها المؤسسة من أجل كسب تأييد وتعاطف وثقة الجماهير  

ونشر   بإيصال  الفعالين،  والاقناع  الاتصال  عن طريق  وذلك  معها،  المتعاملة  والخارجية  الداخلية 

تهمها، وكذا عن طريق قياس   التي  الجماهير  إلى  المعلومات الصحيحة حول موضوع أو قضية 

اتجاه الرأي العام لضمان قدر الإمكان توافقه مع سياسة المؤسسة، وذلك حتى تحقق هذه الأخيرة  

 أهدافها وغايتها في تسويق خدماتها الصحية.    

 المؤسسة الصحية:  -1-5-2

نتطرق أولا إلى مفهوم المؤسسة، حيث أعطيت تعاريف عديدة للمؤسسة، حيث جاء كل تعريف     

لها، طبيعة   المكونة  عناصرها  التنظيمي،  كهيكلها  المختلفة،  معين من جوانبها  جانب  على  مركزا 

وقد عرفها   وأهدافها،  فيبرنشاطها  من    ماكس  "مجموعة  أنها:  على  التنظيمي  الجانب  على  مركزا 
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هذه العلاقات في الواجبات، الحقوق    وتجدد الأنماط التنظيمية التي تحدد العلاقات الرسمية داخلها  

الإداري."  التسلسل  الوظائف،  بين    1المسؤوليات،  التنسيق  ضرورة  وهي  هامة  نقطة  إلى  وأشار 

 المؤسسات وبين هذه الأنماط التنظيمية. 

المفكر       على    بريفس أما  تقوم  اعتبرها  حيث  للمؤسسة،  السوسيولوجي  الجانب  على  ركز  فقد 

ناحية   من  داخليا  متنوعة  اجتماهية  تفعيل علاقات  إلى  يؤدي  الذي  وبين محيطها    وبينها التعاون 

 2الخارجي من ناحية أخرى.

ومنه، يمكن تعريف المؤسسة على أنها نسق اجتماعي أنشئ بطريقة منظمة تسود فيه علاقات      

ذات طابع إنساني، وأخرى متبادلة بين مختلف مكونات المؤسسة ذاتها من أفراد والهيكل التنظيمي  

 لها، وكذلك مع محيطها الخارجي بغية انتاج سلعة أو تقديم خدمة وفق أهداف مسطرة.

والوقائية،       العلاجية  للخدمات  مقدم  مستقل،  تنظيم  أو  وحدة  كل  فهي  الصحية:  المؤسسة  أما 

وتقدم هذه الخدمات لأفراد ي يمون في بي ة جغرافية أو يتبعون قطاعاً مهنياً معيناً، وهي تنقسم إلى  

المؤسسات و   قسمين؛ المؤسسات الصحية العلاجية: مثل المستشفيات والعيادات والمراكز الصحية،

 3الصحية الوقائية: كمراكز الأمومة والطفولة والصحة المدرسية ورقابة الأمراض. 

 

 

 

 

 . 30، ص 1987 .دار المعرفة الجامعية الإسكندرية: .سوسيولوجية التنظيم : عبد الله محمود عبد الرحمان - 1
 . 31ص  ،نفسه مرجعال - 2
 . 25، ص2000 .دار النهضة  :عمان  .2ط .إدارة المنظمات الصحية والطبية :الربسيد محمد جاد   - 3
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 التعريف الإجرائي للمؤسسة الصحية:

عن  و      نقول  الصحيةمنه،  توفر   المؤسسات  بحيث  الخدماتي،  الطابع  ذات  المؤسسات  بأنها 

للدولة أو خاصة يمتلكها خواص، نساني، وهي إما عمومية ملك  إرعاية الطبية للمواطنين، وهدفها  ال

 ربحية كانت أو غير ربحية. 

 مفهوم الخدمة:  -1-5-3

 مفهوم الخدمات لغة:

خِدم وخدمات، أي واجبات شخص يعمل لحسلاب اتخلرين ويقلوم بحاجلاتهم "كلان فلي   جخدمة:      

خدمة فللان" ملن يقلدم مسلاعدة أو عونلا فلي ال يلام بعملل أو قضلاء حاجلة، أو أسلدى إلينلا خدملة أي 

 تأدية بعض الواجبات أو الاضطلاع ببعض المهمات في سبيل شيء أو شخص.

ويقصللللد بالخللللدمات فللللي الاقتصللللاد الصللللادرات والمللللوارد غيللللر المنظللللورة كالسللللياحة والاصللللطياف     

  1والخدمات الاجتماهية والانسانية، بشكل رسمي كانت أو غير رسمي.

 مفهوم الخدمات اصطلاحا:    

تباينللت وجهللات نظللر البللاحثين فللي تحديللد مفهللوم الخدمللة وتعللددت بنللاء علللى ذلللك المفللاهيم التللي     

تناولت هذا الجانب، بسبب وجود خدمات تلرتبط بشلكل كللي أو جزئلي ملع السللع الماديلة مثلل إيجلاد 

العقلللار والخلللدمات الفندقيلللة وغيرهلللا، بينملللا تمثلللل خلللدمات أخلللرى أجلللزاء مكمللللة لعمليلللة تسلللويق السللللع 

المباعلللة مثللللل الصللليانة، وهنللللاك أنللللواع ملللن الخللللدمات تقلللدم مباشللللرة دون ارتباطهللللا بسللللعة مللللا: مثللللل 

 الخدمات الصحية والتأمين وغيرها من الخدمات.     
 

 . 114، ص 2000 .دار المشرق  :بيروت .2ط .المنجد في اللغة العربية المعاصرة :أنطوان نعمة -1
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هلللذه المزايلللا المتعلللددة أخضلللعت مفهلللوم الخدملللة لتفسللليرات عديلللدة، فقلللد عرفتهلللا جمعيلللة التسلللويق     

الأمريكية بأنها: "هبارة علن الأنشلطة أو المنلافع التلي تعلرض للبيلع أو التلي تقلدم مرتبطلة ملع السللع 

يلاحظ أن هذا التعريف لم يميلز بصلورة كافيلة بلين السللعة والخدملة وأن الخدملة قلد تلرتبط   1المباعة"

 بالسلع المادية.

فقلد فيلرى بأنهلا أي تشلاط أو سلسللة ملن الأنشلطة ذات طبيعلة غيلر ملموسلة فلي  جرونروسأما      

العادة ولكن ليس ضروريا أن تحدث علن طريلق التفاعلل بلين المسلتهلك وملوظفي الخدملة أو الملوارد 

  2المادية أو السلع أو الأنظمة، والتي يتم تقديمها كحلول لمشاكل العميل.

ويلاحللظ مللن هللذا التعريللف أنلله قللد ركللز علللى خصللائص الخدمللة مللن حيللث كونهللا غيللر ملموسللة     

 وهي موجهة لإشباع حاجات المستهلك. 

فقللد عرفهللا علللى أنهللا: "النشللاطات غيللر الملموسللة والتللي تحقللق منفعللة للزبللون أو سااتانتون أمللا     

العميللل، والتللي ليسللت بالضللرورة مرتبطللة ببيللع سلللعة، أي أن إنتللاج أو تقللديم خدمللة كعينللة لا يتطلللب 

هذا التعريف ركلز كلذلك عللى علدم ملموسلية الخدملة ملن جهلة وأن الخدملة    3استخدام سلعة مادية."

 قد تكون منفصلة على السلعة من جهة أجرى.

فقللد عرفهللا علللى أنهللا: "أي نشللاط أو فائللدة يمكللن لأحللد الأطللراف أن يقللدمها لطللرف كااوتلر أمللا     

آخر، وهي أساسا غير ملموسة ولا تؤدي إلى تملك أي شيء ملموس، وقد يرتبط إنتاجهلا أولا يلرتبط 

 

 .  213، ص  1999 .دار زهران :عمان .مداخل التسويق المتقدم :محمد محمود جاسم -1
 .  17، ص  2004 .دار وائل للنشر :الأردن  .2ط .تسويق الخدمات :هاني حامد الضمور -2
دار زهللران للنشلللر  :عملللان .الخلللدمات مللدخل اسلللتراتيجي ووظيفللي وتطبيقللي :بشللير العلللاق وعبلللد الحميللد الطللائي -3

  .37، ص 1999 .والتوزيع



37 

 

نجللد بللأن هللذا التعريللف أكللد علللى أهللم خاصللية للجدمللة وهللي عللدم ملموسلليتها والتللي  1بمنللتج مللادي."

 تميزها عن السلع المادية بالإضافة إلى عدم نقل الملكية للعميل.

     التعريف الإجرائي للخدمات:

ملللن خللللال التعلللاريف السلللابقة يمكلللن تعريلللف الخلللدمات ملللن الناحيلللة التسلللوي ية بأنهلللا هبلللارة علللن     

تصللرفات أو أنشللطة تقللدم مللن طللرف إلللى طللرف آخللر مللن أجللل تلبيللة رغباتلله، وهللذه الأنشللطة تعتبللر 

غير ملموسة، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء بل يحصل من ورائها على منتفلع أو فوائلد، كملا 

 أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبطا أو غير مرتبط بسلعة مادية ملموسة.

 الخدمة الصحية:  -1-5-4

تعلللرف الخلللدمات الصلللحية أنهلللا: "مجموعلللة ملللن الخلللدمات الوقائيلللة التلللي إذا تلللم تطبيقهلللا تجنلللب      

الأفللراد الإصللابة بالعديللد مللن الأمللراض، وتشللمل التغذيللة السللليمة، والكشللف الطبللي الللدوري الشللامل، 

والوقايلللة ملللن الأملللراض المتنوعلللة، والإسلللعافات الأوليلللة، والعنايلللة بالجسلللم والمحافظلللة عليللله ل فلللراد 

المعلللاقين، والأسلللوياء، وتلللوفير الأجهلللزة والأدوات التعويضلللية ل فلللراد المعلللاقين والخلللدمات العلاجيلللة 

     2لهم."

عللللى أنهلللا: " مجموعلللة ملللن الإجلللراءات والخلللدمات الوقائيلللة  ياسااار محاااروس مصاااطف ويشلللير     

 3".لهموالعلاجية والتأهيلية التي تقدم ل فراد لرفع المستوى الصحي 

 

مؤسسللة  :الإسلكندرية .بلين النظريلة والتطبيلق -المفلاهيم والاسلتراتيجيات–التسلويق  :عصام اللدين أملين أبلو علفلة  -1
 .473، ص 2002 .حللورس اللدوليلة للنشللر والتوزيلع

 . 113، ص 2005 . دار اليازوري  : الأردن . تسويق الخدمات الصحية :ثامر البكري  -2
 . 115، ص  نفسه المرجع -3
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 : ةالصحيالخدمات تسويق  -1-5-5

نتطرق باختصار إلى تعريف التسويق بشكل عام، حيث أشارت الجمعية الأمريكية إلى التسويق     

 1بأنه: "مجموعة أنشطة الأعمال التي توجه انسياب السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك."

تسويق       التي    ةالصحيالخدمات  أما  والمترابطة  المتكاملة  الأنشطة  تحليل  "عملية  بأنه:  فيعرف 

لها والرقابة على   السليم  المطلوبة، والتخطيط  الخدمات  أنسب  لتوفير  المنظمات الصحية  بها  تقوم 

حسن تنفيذها، والترويج لها، وذلك لتعزيز عملية التبادل الإرادي للمنافع مع أسواقها المستهدفة، بما  

 2يمكنها من بلوغ أهدافها المرسومة بفاعلية وكفاءة عاليتين."

كما يعرف بأنه: "مجموعة من الأنشطة والفعاليات، التي تهدف إللى تحقيلق الاتصلال بلالجمهور     

المستهدف، وجمع المعلوملات علنهم، وتحديلد حاجاتله بهلدف تكلوين سللوك صلحي للدى الأفلراد، هلذا 

السلللوك يتطلللب مللن العللاملين فللي مجللال التسللويق الصللحي جمللع المعلومللات والبيانللات عللن المجتمللع 

المسللتهدف، وتحديللد الحاجللات الفعليللة مللن الخللدمات الصللحية، بالإضللافة إلللى تحديللد نللوع الخللدمات 

     3الصحية والدوائية التي يحتاجها كل مجتمع مستهدف."

 : الخدمات الصحية  جودة -1-5-6

يخضللع تحديللد مفهللوم جللودة الخللدمات الصللحية تراء مختلفللة، منهللا الطبيللب ومتلقللي الخدمللة مللن     

المرضللى، وكللذا إدارة المؤسسللات الصللحية، فلكللل مللن هللؤلاء رأيلله الخللاص وتصللوره الللذهني لمفهللوم 

جودة الخدمة الصحية، فجودة الخدمة من المنظور الطبي والمهنلي هلي تقلديم أفضلل الخلدمات وفلق 

 

 . 18ص   ،1998 .دار زهران للنشر والتوزيع  :عمان .المفهوم الشاملالتسويق في  :زكي خليل المساعد -3
 . 24، ص  2006 .يتراك للنشر والتوزيعدار إ :القاهرة . تسويق الخدمات الصحية :فوزي مدكور -2
 .26ص  ،المرجع المذكور سابقا ،مدكور - 3
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أحدث التطورات العلمية والمهنية ويتحكم في ذلك أخلاقيات ممارسلة مهنلة الطلب، أملا ملن المنظلور 

الإداري فيعنلللي اسلللتخدام الملللوارد المتاحلللة والمتلللوفرة والقلللدرة عللللى جلللذب المزيلللد ملللن الملللوارد لتغطيلللة 

الاحتياجلللات اللازملللة لتقلللديم خدملللة متميلللزة، أملللا ملللن وجهلللة نظلللر المسلللتفيد أو الملللريض ملللن الخدملللة 

   1الصحية وهو الأهم، فتعني جودة الخدمة الصحية طريقة الحصول عليها ونتيجتها النهائية.

وعرفللت الهي للة الأمريكيللة المشللتركة لاعتمللاد المؤسسللات الصللحية جللودة الخدمللة الصللحية بأنهللا:     

"درجة الالتزام بالمعايير المعاصرة المعترف بها على وجه العموم للممارسلة الجيلدة والنتلائج المتوقعلة 

    2لخدمة محددة أو اجراء تشخيص أو حل لمشكلة صحية."

كما عرفتها منظملة الصلحة العالميلة عللى أنهلا: "تقلديم الأنشلطة التشخيصلية والعلاجيلة لكلل ملريض 

بشللكل متجللانس، والللذي يضللمن أفضللل النتللائج فللي مجللال الصللحة وفقللا للوضللع الحللالي لعلللم الطللب، 

3بأفضل تكلفة وبأقل المخاطر."
 

من خلال ما سبق نستنتج أن جلودة الخلدمات الصلحية تشلير إللى قلدرة مقلدمي الرعايلة الصلحية     

عللللى تلبيلللة احتياجلللات المرضلللى وتحقيلللق أهلللداف الرعايلللة الصلللحية بفعاليلللة، وتشلللمل جلللودة الخدملللة 

الصلللحية العديلللد ملللن الجوانلللب المختلفلللة، بملللا فلللي ذللللك الجلللودة الفنيلللة، الإداريلللة، البشلللرية، والجلللودة 

الوظيفية، وهي الجودة المتعلقة بالتوفر الدائم للخدمات الصحية والتقنيات الطبيلة والمعلدات والأدويلة 

 اللازمة، لتقديم الرعاية الصحية الجيدة.

 

 .التغيير التنظيمي وعلاقته بإدارة الجودة الشلاملة فلي المنظملات الصلحية :معزوز نشيدة، بن عبد العزيز فطيمة - 1
كليلة العللوم الاقتصلادية  .مداخلة مقدمة في الملؤتمر اللدولي حلول: الابلداع والتغييلر التنظيملي فلي المنظملات الحديثلة

 .16، ص 2011وعلوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
دراسللة تطبي يللة فللي مستشللفى الفيحللاء العللام، مجلللة  .قيللاس وتقيلليم جللودة الخللدمات الصللحية :الجزائللري وآخللرون  - 2

 .1، ص 2011، العراق، 7دراسات إدارية، كلية الاقتصاد والإدارة، جامعة البصرة، العدد 
 .96، ص2013 .مؤسسة الرواق للنشر والتوزيع عمان:. إدارة جودة الخدمات :عادل محمد عبد الله - 3
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 : الصورة الذهنية-1-5-7

 ةينقسللم هللذا المفهللوم مللن الناحيللة اللغويللة إلللى مفللردتين، الصللورة والذهنيللة، الصللورة وهللي كلملل :غللةل

IMAGE  تعود إلى الأصل اللاتينيIMAGOالمتصلة بالفعل ،IMATARI   بمعنلى يحلاكي

فالصورة تعني الشلكل اللذي يتميلز على المحاكات والتمثيل،   IMAGEأو يماثل، وبذلك تدل كلمة  

ويذكر معجم لسان العرب لابن منظور أن: "الصلورة هلي ظلاهر الشليء وهي تله وح يقلة ، 1به الشيء

 والذهن يعرف بالفطنة والحفظ والذكاء.  2الشيء، وصفته."

والصورة الذهنية هلي فكلرة أو انطبلاع ذهنلي، وقلد تكلون الصلورة لشليء أو لشلخص أو لمنظملة،     

أو لجماعلة، فللي ذهللن الأشللخاص، أي هلي الانطبللاع أو الفكللرة التللي كونهلا ذلللك الشللخص، وصللورته 

 التي رسمها له ورسخت في ذهنه.

واصلطلاحا تعللرف الصلورة الذهنيللة بأنهللا مفهلوم ذهنللي أو عقللي شللائع بللين أفلراد جماعللة معينللة،     

وهي تعني ذلك التصور العقلي أو الفكرة   3ويشير إلى اتجاه الجماعة الأساسي، أو إلى شيء آخر.

 عن موضوع ما، أو انطباع عام عن شخص أو منظمة يتكون لدى الجمهور.

عللللن  هيرالانطباعللللات الذاتيللللة للجمللللا مجموعللللة علللللى أنهللللانيللللة للمؤسسللللة هالصللللورة الذ وتعللللرف     

شلللاعر التلللي مي الهلللآخلللر، و  ىتختللللف ملللن فلللرد إلللل ،ملموسلللةيلللر ي انطباعلللات عقليلللة غهلللو  نظملللة،مال

ملن خللال العمليلة الاتصلالية ملع ومنتجلات، و خلدمات  ملن  هتقدمما  ب  هورهالدى جم  مؤسسةتخلقها ال

 

 .100، ص 2005 .دار الكتب العلمية . بيروت:معجم الوسيط عربي :الدينعصام نور  - 1
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 . 51، ص  1999 .كلية الاعلامالقاهرة:   .العلاقات العامة والصورة الذهنية :علي عجوة - 
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لانطباعللات الفرديللة وتتوحللد ا ا الإداري، وتنللدمج تلللكومظهللر ، علاقاتهللا مللع المجتمللعوكللذا  ،جمهورهللا

 1.نية الكلية للمؤسسةهالذ  لتكون الصورة

ن اهلوأذ  لالانطباعات الذاتيلة التلي تكونلت فلي عقلو وعة جممنية هإجرائيا فنقصد بالصورة الذ   أما    

 تجللارب نتيجللة خبللرات و مؤسسللات الصللحية الخاصللة، ع الملل تعاملللمال فللراد مللن الجمهللور الخللارجيالأ

 والعلاقلات العاملة لخارجيلة كوسلائل الاتصلاالات ز المحفل بالإضافة إللى نتلائجخاصة بكل فرد،   ذاتية

 المؤسسات الصحية الخاصة محل الدراسة. بها مالتي تقو 

 :الدور-1-5-8

ناصريعرف       داخل    قاسيمي  الفرد  بها  يلتزم  التي  والواجبات  الحقوق  "مجموع  أنه:  الدور على 

 2ؤولية والمساءلة.التنظيم من خلال موقعه، ويتحدد الدور من خلال السلطة والمس

وأمام      الشخص من خلال مركزه،  بها  يقوم  التي  والتصرفات  الأفعال  "مجموع  بأنه:  كما عرفه 

الجانب الديناميكي لمركز الفرد أو وضعه أو مكانته في  لذا يعتبر    3مختلف المواقف داخل التنظيم." 

 . الجماعة

الذي يلعبه    تأثيرالدور مصطلا يستخدم في سياقات متعددة للإشارة إلى الوظيفة أو الومنه، ف    

ما في سياق محدد  إلى  ف  ،شخص  الدور  يشير  يلعبه شخص في مجال   النشاطقد  الذي  الوظيفي 

في سياق العلاقات العامة، يشير الدور إلى  ، و العمل، مثل دور المدير، أو دور الموظف الإداري 

 

علالم الكتلب للنشلر  . القلاهرة:العاملة بلين الاسلتراتيجية وإدارة الأزملاتإدارة العلاقلات  :كريملان، عللي عجلوةفريلد  - 1
 .112، ص 2005 .والتوزيع

، 2011ناصللر قاسلليمي: دليللل مصللطلحات علللم اجتمللاع تنظلليم وعمللل. الجزائللر: ديللوان المطبوعللات الجامعيللة.  - 2
 .65ص 

 . 66، ص المرجع نفسه - 3
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النشاطالوظيفة   العلاقات   أو  تنظيم أو منظمة من أجل تحقيق أهداف  يلعبه شخص ما في  الذي 

يمكن أن يكون ل فراد في مجال العلاقات العامة مجموعة متنوعة من الأدوار و   ،العامة والتواصل

المحددة، وهو ما سنبحث عنه في دراستنا هذه، والمتمثلة في دور العلاقات العامة في   والمسؤوليات 

الخاصة الصحية  بالمؤسسات  الصحية  الخدمات  و تسويق  مجموعة  ،  يشمل  العامة  العلاقات  دور 

وسمعة   صورة  تعزيز  إلى  تهدف  التي  والمسؤوليات  المهام  من  الصحية،واسعة  وتعزيز    المؤسسة 

 ر. التواصل والتفاعل الإيجابي مع الجمهو 

 المقاربة النظرية:  -1-6

تعتبللر المقاربللة النظريللة خطللوة أساسللية للبحللث العلمللي فللي العلللوم الاجتماهيللة، إذ أنهللا الإطللار     

التصوري النظري الذي يستعمله الباحث في دراسته، ومنه تختلف المقاربلة النظريلة التلي يتبناهلا كلل 

باحث باختلاف طبيعة الموضلوع الملراد دراسلته، وحسلب أهدافله العلميلة التلي يسلعى للوصلول إليهلا، 

لذلك فإن الاختيار الصحيا للمقاربة يقود الباحث إلى الوصول لأحسلن النتلائج وأقربهلا للموضلوعي. 

هذا ونقصد بالنظرية: "مجموعة القوانين العلميلة والمبلادئ والقضلايا العاملة المرتبطلة ارتباطلا منهجيلا 

 1صلة بموضوع ما".ومنط يا، والتي تتناول بالتفسير والتحليل ظواهر وحقائق مترابطة ومت

للللذا قمنللللا باختيللللار مقللللاربتين لدراسللللة موضللللوعنا، كمحاوللللة للإلمللللام بللللبعض جوانبلللله، مللللن خلللللال     

الاعتملللاد عللللى النظريلللة التفاعليلللة الرمزيلللة، والنظريلللة الوظيفيلللة، حيلللث يمكلللن الاسلللتفادة ملللن النظريلللة 

التفاعلية الرمزية في دراسة دور العلاقات العامة في تسويق الخدمات الصحية عن طريق فهم كيفية  

 

الهي لة المصلرية العاملة للكتلاب،  :مصلر .معجلم العللوم الاجتماهيلة  :ملن الأسلاتذة المصلريين المتخصصلين  نخبة  -1
 .608 ، ص1975
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اسللتخدام الرمللوز والاشللارات لتوجيلله التفللاعلات بللين المؤسسللات الصللحية الخاصللة وجمهورهللا، وكيللف 

 يمكن استخدام هذه الرموز والاشارات لتحسين سمعة المؤسسة وتعزيز علاقتها مه جمهورها.

أما النظرية الوظيفية أما النظرية الوظيفية فهي ملن النظريلات المهملة فلي عللم الاجتملاع تسلتمد     

أصولها من آراء مجموعة كبيلرة ملن علملاء الاجتملاع التقليلديين والمعاصلرين، فالعلاقلات العاملة فلي 

المؤسسات الصحية تقوم بوظائف هامة وحيوية في عملية تسويق الخدمات بالمصحات، فهي كبناء 

إداري تعتمد في أداء وظائفها على كل الإدارات الموجودة في المؤسسلة وعلل كلل الطاقلات والملوارد، 

والمؤسسللة الصللحية بالنسللبة لإدارة العلاقللات العامللة هللو مجموعللة مللن الأجللزاء المترابطللة أو الأنسللاق 

تسويق الخدمات  الفرهية تكمل بعضها البعض والكل تستخدمه العلاقات العامة من أجل مهامها في

 الصحية المتوفرة على مستوى المؤسسة، وسنفصل أكثر عن النظريتين فيما يلي:

 التفاعلية الرمزية: -1-6-1

تعد التفاعلية الرمزية إحدى النظريات المهمة في عللم الاجتماعلل وتعتبلر ملن النظريلات الحديثلة      

التللي ظهللرت فللي النصللف الثللاني مللن القللرن العشللرين، حيللث تركللز هللذه النظريللة علللى فهللم العلاقللات 

الاجتماهية وتفاعلات الأفراد مع بعضهم اللبعض ملن خللال اسلتخدام مجموعلة ملن الرملوز، وتعتبلر 

 هذه الرموز المفتاح الأساسي لفهم ذلك التفاعل.    

مؤسس ومنظر التفاعليلة الرمزيلة، واللذي انطللق ملن البحلث التجريبلي جورج هربرت ميد يعتبر  و     

الذي يعتمد على منهج الملاحظة بالمشاركة، حيلث اهلتم بدراسلة عمليلات التفاعلل الاجتملاعي داخلل 

الجماعات الاجتماهية المختلفة، لأنه لا يمكن دراسة التفاعل الاجتماعي دون الاهتمام بدراسة وفهم 
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الاتصال وقواعده داخل المجتمع، ولا يمكن فهم الاتصال دون فلك الرملوز التلي يسلتعملها، ولا يمكلن 

  1فك الرموز إلا بفهم الثقافة الاجتماهية واستيعابها.

فالأفراد يبنون رموزهم الاتصالية بناء على خصائص ثقلافتهم الاجتماهيلة، بحيلث يمكلن للرسلالة     

الواحللدة أن تتخللذ عللدة سللياقات مللن القللراءات، ويمكللن أن تحمللل معللاني وقللراءات غيللر المعللاني التللي 

سلليقت فيهللا، كمللا أنهللا تركللز علللى فكللرة وحللدة الفعللل، الللذي يقللوم علللى عللدة مسلللمات حللول الفاعللل 

الاجتمللاعي، وهللي أن الفاعللل يختللار مللن بللين الوسللائل المتاحللة لتحقيللق مختلللف أهدافلله تجللاه مواقفلله 

الماديلللة والاجتماهيلللة، والتلللي تتضلللمن علللدة معلللايير منهلللا الاجتماهيلللة والثقافيلللة، حيلللث يوجللله الأفلللراد 

 أفعالهم نحو بعضهم البعض لتحقيق الاشباع المتبادل.

 الأسس العامة التي تقوم عليها النظرية في النقاط التالية: وقد لخص هربرت بلومر    

تقللوم النظريللة التفاعليللة الرمزيللة علللى فكللرة أن الانسللان هللو كللائن اجتمللاعي بطبعلله ولا يمكللن  •

فهمه من خلال تحليله بشكل فردي، بل يجب فهمه ملن خللال دراسلة العلاقلات الاجتماهيلة 

 التي يشارك فيها.

 يتصرفون حيال الأشياء على أساس ما تعنيه تلك الأشياء لهم.أن الأفراد  •

 هذه التصرفات هي نتاج للتفاعل الاجتماعي الحاصل في المجتمع الإنساني. •

تقلللرأ وتكيلللف هلللذه المعلللاني والرملللوز عبلللر عمليلللة تأويلللل يسلللتخدمها كلللل فلللرد فلللي تعاملللله ملللع  •

 واجهه.تالإشارات والرموز التي 

 

 .الجزائللر: ديللوان المطبوعللات الجامعيللة .-دراسللات نظريللة وتطبي يللة–ناصللر قاسلليمي: سوسلليولوجيا المنظمللات  - 1
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فإن       تلعمومنه،  التفاعل  بي   كمعنى مشتر   نتجية  أكثر، حيث    متفاعلين  نينشأ  من  أو  يتجسد 

التي تساهم بقدر كبير    لاجتماعي يولد المعانيالتفاعل الذا فإن  اليومي لغة خاصة،    علهماتفا خلال  

. وللتمكن من الفهم الصحيا للواقع الاجتماعي تستند النظرية  ميد   حسب  ل عالمنا الخارجي يتشكفي  

 للتحليل.  ى الملاحظة المباشرةليعتمد بدوره ع يالذ  ،فيالاثنوجراج ه ى المنلع

ية التفاعل  لعمأن التفاعل وجها لوجه يشكل شبكة اجتماهية، غير أن    إرفنغ غوفماف ويضيف      

صورة    مد بتقدي راالتي تسما ل ف   التفاعل  طريق طقوس  نا عهذا يجب ضبطهشة، وله  الأفراد   نبي 

صورة قيمة    مية التفاعل يسعى كل فاعل إلى تقديل ماعي، "فأثناء عمواجت  أخلاقيم  وتأكيد نظا  ةحسن

 .ا الشخص ه الاجتماهية الايجابية التي يدعي ال يمةه )المظهر( أو نفس  نع

تبنينا        الموضوع، حيث  أهداف  تخدم  الرمزية  التفاعلية  ومبادئ  أفكار  أهم  أن  نجد  مما سبق، 

منظور التفاعلية الرمزية الذي نراه مناسبا لموضوع الدراسة، من خلال محاولة تفسير وتحليل شكل  

الخارجي   الجمهور  في  المتمثلة  العينة  )أفراد  الدراسة  في  الاجتماعيين  الفاعلين  بين  التفاعل 

المؤسسات   تسوقها  التي  والرسائل  المضامين  مع  تفاعلهم  ومدى  الخاصة(  الصحية  للمؤسسات 

 الصحية الخاصة محل الدراسة.

لهذا تحاول دراستنا فهم عملية الاتصال بين المؤسسات الصحية الخاصة وجمهورها الخارجي،      

المؤسسة  المعاني والرموز حول  لدراسة كيفية تكوين  الرمزية  التفاعلية  النظرية  من خلال استخدام 

الصحية الخاصة، وكيف يؤثر هذا على الاتصال بالعملاء لتسويق وترويج الخدمات التي توفرها، 

ومنه تساهم في فهم عملية بناء العلاقات العامة لتسويق الخدمات الصحية على أساس تفاعلات  

 وتبادلات المعنى بين الجمهور والمؤسسة. 



46 

 

الخدمات       تسويق  في  العامة  العلاقات  فعالية  على  تؤثر  التي  العوامل  أهم  تحديد  ثمة  ومن 

وزيادة  التسويق  استراتيجيات  تحسين  في  بدورها  تساعد  والتي  الخاصة،  الصحية  بالمؤسسات 

الخاصة   المؤسسات الصحية  بين  والثقافية  العلاقات الاجتماهية  التركيز على  فعاليتها، من خلال 

وجمهورها، وكيفية بناء وتطوير هذه العلاقات لتعزيز الولاء والاهتمام بتلقي الخدمات على مستوى  

 هذه المؤسسات.

 الوظيفية:-1-6-2

أمللا النظريللة الوظيفيللة فهلللي مللن النظريللات المهملللة فللي علللم الاجتملللاع تسللتمد أصللولها ملللن آراء     

مجموعة كبيرة من علماء الاجتماع التقليديين والمعاصرين، اللذين ظهلروا عللى وجله الخصلوص فلي 

أسلللاس هلللذا الاتجلللاه تحليلللل بنيلللة ووظلللائف التكوينلللات المجتمعلللات الغربيلللة الرأسلللمالية، ويرسلللو فلللي 

  1الاجتماهية، والمؤسسات الاجتماهية بالدرجة الاولى.

وترتكز هذه النظرية بصورة عامة على أهمية تحليل البنلاءات واللنظم الاجتماهيلة ومعرفلة دورهلا     

الوظيفي وتوجهها من أجل الحفا  على النظام العام واستمرارية تطوره وتحديثه في نفس الوقت وهو 

أوجسات كونات، إيميال دوركاايم، هربارت ما تجسد في أفكار رواد علم الاجتماع الغربيين ملن أمثلال 

تااالكوت بارسااونز، ، وأيضللا أراء العديللد مللن علمللاء الاجتمللاع الأمللريكيين المعاصللرين مثللل: سبنساار

   2وغيرهم من المفكرين. وروبرت ميرتون 

 

 . 256، ص 2008  .دار الشروق  : عمان  .2ط .الاجتماع المعاصرمعجم علم   : معن خليل عمر -1
النشللأة التطوريللة والاتجاهللات الحديثللة والدراسللات –سوسلليولوجيا الاتصللال والإعلللام  :عبللد الله محمللد عبللد الرحمللان -2

 .146، ص 2005 .دار المعرفة الجامعية :عمان .الميدانية
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إن الوظيفلللة ملللن أكثلللر الاصلللطلاحات التلللي ثلللار حولهلللا الجلللدل فلللي العللللوم الاجتماهيلللة، وذللللك     

للاستخدامات المختلفة لكلمة وظيفة على كل المستويات، وعلى العموم فإن مفهلوم الوظيفلة يسلتخدم 

وغيلره ملن علمللاء الاجتملاع فللي ميتياارون فلي علدة نللواحي، وحسلب علدة معللاني عللى نحلو مللا حلدده 

 1أربع معاني متمايزة إلى حد ما، وهي كاتتي:

المعنى الشعبي: ويتمثل كمعنى الاستخدام الأول للوظيفة، وهو المعنى المستخدم في الحياة  •

 اليومية للإشارة إلى ما يزاوله الناس من نشاط اجتماعي.

المعنى المهني: وهو مرتبط بالمهنة والمهام التلي يتولاهلا الفلرد بعلد توليله منصلب معلين فلي  •

أي منظمة، وبناء على وظيفته احدد مهامه كما يشير هذا المعنى أن المهنة من حيث أنهلا 

فللي ماااكس فيباار يهيللئ للقللائم بهللا فرصللة الكسللب، وهللذا التعريللف قللد سللاقه الباحللث الألمللاني 

ظريللة الاجتماهيللة والاقتصللادية للتنظلليم وعليلله فللإن الوظيفللة هنللا تفهللم علللى أنهللا حصلليلة الن

 المهام الموكلة للفرد.

محور هذا المحنى حول الوظيفة التي تدل عللى متغيلر يكلون مدروسلا المعنى الرياضي: ويت •

 بالعلاقة مع أحد المتغيرات الأخرى.

الاجتملللاع مجموعلللة ملللن الوقلللائع المعنلللى السوسللليولوجي: يعنلللي مصلللطلا وظيفلللة فلللي عللللم  •

، بمعنللى النظللر إلللى المعتقللدات والأنشللطة 2والتأكيللدات حللول مللا يمكللن أن يعنيلله مجتمللع مللا

الاجتماهية بإظهار الكيفية التي تعمل بها تلك الأنشطة والوظائف التي تؤديها للحفا  على 

 البناء الأساسي للمجتمع.

 

 . 293، ص 1993 .مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية: .الاجتماعنظرية علم  :علي السيد علي شتى -1
 . 305، ص  المرجع نفسه -2
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وغالبلا مللا تشللير الوظيفللة إللى الإسللهام الللذي يقدملله الجلزر إلللى الكللل وهللذا الكلل يكللون ممللثلا فللي     

 راد كليااف بااراون مجتمللع أو ثقافللة، ولعللل هللذا المعنللى الللذي يقصللده كثيللر مللن الأنثروبولللوجيين مثللل 

أيضلللا عنلللدما يسلللتخدمون كلملللة وظيفلللة، إذا فالاتجلللاه اللللوظيفي يؤكلللد عللللى دوركاااايم و رالاااي ليناااتنو

   1ضرورة تكامل الأجزاء في إطار الكل أو ما يطلق عليه في بعض الأحيان تساند الأجزاء.

ومن خلال كل ذلك أشلار جلل اللوظيفيين إللى أن الطريقلة التلي يعملل بهلا المجتملع ويسلتمر فلي     

بقائلله يمكللن فهمهللا مللن خلللال وظيفللة النسللق الاجتمللاعي، إذ أن جميللع أجللزاء النسللق الاجتمللاعي أو 

عناصره هي إما وظيفة أو غير وظيفة، لكن الغالبية من هذه العناصر هي وظيفة نظرا لأنها تلعلب 

دورا إيجابيللا مللن أجللل صلليانة النسللق والمحافظللة علللى توازنلله، أمللا العناصللر اللللا وظيفيللة فهللي إمللا 

   2تتمثل في أدوار غير نافعة أو غير مفيدة، أو نتائجها سلبية وضارة.

إن مفهللوم الوظيفللة وفقللا للتحليللل الللوظيفي يهللتم بتفسللير اتجاهللات وأنشللطة المؤسسللات فللي ضللوء     

حاجات المجتمع، ويفترض مسبقا أن الحاجات أساسا هي عمليلة منظملة ومسلتمرة ومتكامللة تتطللب 

دوافللع وتوجيلله وتكليللف، وينظللر إلللى المجتمللع باعتبللاره مجموعللة مللن الأجللزاء المرتبطللة أو الأنسللاق 

 3الفرهية.

فالعلاقلللات العاملللة فلللي المؤسسلللات الصلللحية تقلللوم بوظلللائف هاملللة  هلللذا البحلللث أملللا فيملللا يتعللللق ب    

وحيوية في عملية تسويق الخدمات بالمصحات، فهي كبناء إداري تعتمد فلي أداء وظائفهلا عللى كلل 

الإدارات الموجلللودة فلللي المؤسسلللة وعلللل كلللل الطاقلللات والملللوارد، والمؤسسلللة الصلللحية بالنسلللبة لإدارة 
 

دار المعرفللة  :عمللان .ترجمللة محمللود عللودة وآخللرون  .طبيعتهللا وتطورهللا–نظريللة علللم الاجتمللاع  :نيكللولا تيماشلليف -1
 .321 ، ص1999 .الجامعية

 .94، ص 1990 .رأفت جامعة عين شمسمكتبة سعيد  :مصر الاجتماع.أسس علم  :محمود عودة -2
 .دار المعرفللة الجامعيللة :الإسللكندرية .الاتصللال الجمللاهيري فللي المجتمللع العربللي الحللديث :طلله عبللد العللاطي نجللم -3

 .58، ص 2004
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العلاقات العامة هو مجموعة من الأجزاء المترابطة أو الأنساق الفرهية تكمل بعضها البعض والكلل 

تسللتخدمه العلاقللات العامللة مللن أجللل مهامهللا فللي تسللويق الخللدمات الصللحية المتللوفرة علللى مسلللتوى 

 المؤسسة. 

ولفهم النظرية الوظيفة أكثر وعلاقتها بالعلاقات العامة ومجال التسلويق وكلذا ربطهلا بالخلدمات      

الصحية يتوجب علينا تناول كل من ركائز النظرية ومراحل تطورها وكذا دراسة العلاقات العامة من 

 المنظور الوظيفي العام، ومن ثمة تقييم النظرية الوظيفية في ضوء ما جاءت به الدراسة.

 الدراسات السابقة:  -1-9

تكتسللي الدراسللات السللابقة قللدرا كبيللرا مللن الأهميللة فللي المعرفللة العلميللة والبحللث العلمللي، لأن هللذا     

الأخير يستمد فروضه وتساؤلاته من نتائج الجهود العلمية السابقة باعتبار أنه عملية تواصلية يغذي 

بعضللها بعضللا، فمللن الضلللروري مراجعللة البحللوث والدراسللات السلللابقة التللي تمللس الموضللوع بطريقلللة 

مباشللرة كانللت أو غيللر مباشللرة، كللأن تتنللاول متغيللرات الدراسللة ككللل، أو أن تتنللاول متغيللرا واحللدا فقللط 

 1من متغيرات الدراسة الني تقوم بها، وبمكن حصر أهمية الدراسات السابقة فيما يأتي:

 تكون لأي باحث نظرة عن موضوعه. •

لا يعتبللر الباحللث هللو أول مللن يتطللرق للموضللوع، وإنمللا سللبقه إليلله آخللرون، وأعطللوا آراءهللم  •

 وخلصوا منه إلى نتائج، ووضعوا فروضا جديدة للبحث هي بمثابة انطلاقة لبحوث جديدة.

توفير الجهد على الباحث في اختيلار الإطلار النظلري العلام للموضلوع، ومعرفتله الصلعوبات  •

 التي يمكن أن تواجهه أثناء ال يام بدراسته. 

 

 .68ص  ،1995 .دار عالم المكتبات :القاهرة .3ط .الأسس العلمية للعلاقات العامة :السيد علي ابراهيم عجوة -1
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ومن بين أهم الدراسات السابقة التي تحصلنا عليها، والتي لهلا صللة بموضلوع الدراسلة، دراسلات     

 وطنية، وبعض الدراسات العربية، نذكر منها ما يلي:

 الدراسات الوطنية:-1-9-1

 الدراسة الأول :-1-9-1-1

-واقع استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي ودوره في تحسين صورة المؤسسة، 

تبري سامية   -دراسة ميدانية تحليلية للصفحة الرسمية لمجمع سيفيتال عل  موقع الفيسبوك 

(2020/2021 *.)1 

حول واقع استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي، ودوره فلي   تمحورت هذه الدراسة   

تحسين صورة المؤسسة، حيث أشارت الباحثة أهمية عمل العلاقلات العاملة داخلل المؤسسلة، ودورهلا 

فللي بنللاء وتحسللين صللورتها الذهنيللة لللدى الجمهللور، كمللا تناولللت الوظللائف الأساسللية والوسللائل التللي 

تسللتخدمها، لتقللديم خللدماتها للجمهللور، وكيللف تطللور مجللال الاتصللال والعلاقللات العامللة بانتقاللله مللن 

اسلللتخدام وسلللائل الاتصلللال التقليديلللة، إللللى اعتملللاده عللللى الوسلللائل التفاعليلللة الرقميلللة الحديثلللة، والتلللي 

اسللتخدمت كللأداة فعالللة لتحسللين صللورة المؤسسللات بشللكل عللام، وهللذا مللن خلللال دراسللة إشللكالية واقللع 

استخدام جهاز العلاقات العامة للمؤسسة محل الدراسة  لموقع الفيسبوك في تحسين صورتها، وذللك 

 بطرح جملة من التساؤلات، نذكرها فيما يلي:

 ما هي استراتيجية جهاز العلاقات العامة لمجمع سيفيتال في استخدامه لموقع الفيسبوك؟ •

 

دراسللة ميدانيللة -واقع استخدام العلاقات العامة لمواقع التواصل الاجتماعي ودوره في تحسين صللورة المؤسسللة   :تبري سامية  -*
قسللم علللوم الإعلللام  . سللطيف:أطروحللة دكتللوراه غيللر منشللورة .-تحليليللة للصللفحة الرسللمية لمجمللع سلليفيتال علللى موقللع الفيسللبوك

 .2020/2021  ين.محمد لمين دباغجامعة  والاتصال كلية العلوم الإنسانية والاجتماهية،
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ملللا هلللي المضلللامين التلللي تنشلللرها المؤسسلللة محلللل الدراسلللة بصلللفحتها عللللة مواقلللع التواصلللل  •

 الاجتماعي؟

 ما هي صورة المؤسسة محل الدراسة لدى جمهورها عبر مواقع التواصل الاجتماعي؟ •

أما منهج الدراسة، فقد اعتمدت الباحثة على المنهج الوصلفي التحليللي، بالاعتملاد عللى     

الأدوات التاليللة: المقابلللة، تحليللل المحتللوى الالكترونللي، والاسللتبيان الالكترونللي الللذي وجهتلله 

 لعينة من جمهور المؤسسة. 

 وخلصت الباحثة إلى مجموعة من النتائج، نوجزها فيما يلي:    

تقللللاطع أهللللداف ممارسللللة العلاقللللات العامللللة علللللى مواقللللع التواصللللل الاجتمللللاعي مللللع أهللللداف  •

 العلاقات العامة الكلاسيكية للمؤسسة محل الدراسة، لكن الاختلاف يكم في الوسائل فقط.

تشلللمل أهلللداف العلاقلللات العاملللة بالمؤسسلللة محلللل الدراسلللة تحقيلللق قللليم التضلللامن، المبلللادرة،  •

 الاحترام، والنزاهة.

تسلللعى العلاقلللات العاملللة عبلللر مواقلللع التواصلللل الاجتملللاعي إللللى التقلللرب أكثلللر ملللن جمهلللور  •

 المؤسسة لفهم رغباتهم واحتياجاتهم.

تهلللتم المؤسسلللة محلللل الدراسلللة عللللى مبلللادئ العلاقلللات العاملللة الأساسلللية التلللي تكرسلللها فلللي  •

 أنشطتها، والتي تركز على المصداقية، وأخلاقيات المهنة، والمسؤولية الاجتماهية.

لموقللع التواصللل الاجتمللاعي فيسللبوك خصللائص اتصللالية سللاهمت بشللكل كبيللر مللن فاعليللة  •

 .إعداد الأنشطة التسوي ية للمؤسسة

يسلللما موقلللع الفيسلللبوك توسللليع دائلللرة التعريلللف بالمؤسسلللة وأنشلللطتها، ويسلللاعد فلللي وصلللول  •

 حملات العلاقات العامة إلى أكبر قدر ممكن من الجماهير.
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ومنلله، تمثلللت أوجلله الاسللتفادة مللن هللذه الدراسللة، فللي توجيلله الباحللث مللن الناحيللة المنهجيللة، وكللذا     

 مساعدته من ناحية كيفية تحديد مؤشرات الاستمارة، وأخيرا الاستفادة من توصيات الدراسة السابقة.

 :ثانيةالدراسة ال-1-9-1-2

شف  الجامعي ابن  دراسة ميدانية بالمست–العلاقات العامة في المؤسسة الصحية الجزائرية 

 1* . (2009ياسين مسيلي ) ،-باديس بقسنطينة 

هلللا، أملللا مشلللكلة تحديلللد الأسلللس العلميلللة لممارسلللة العلاقلللات العاملللة وتطبيقاتقاملللت هلللذه الدراسلللة ب    

إشللكالية مهمللة تكمللن فللي سللوء فهللم جللوهر العلاقللات العامللة، وعللدم فهللم الدراسللة فهللي تتمحللور حللول 

نشلللاط إدارة العلاقلللات العاملللة فلللي أغللللب الأحيلللان، سلللواء كلللان هلللذا النشلللاط عللللى المسلللتوى اللللداخلي 

للمؤسسة أو الخارجي، وخلص في إشكاليته إلى طرح التساؤل العام التالي: "هل يوجد اهتمام خاص 

 بالعلاقات العامة داخل المؤسسة موضوع الدراسة؟" وتندرج تحته الأس لة الفرهية التالية:

 ما مكانة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة الصحية الجزائرية؟ •

 هل هناك متخصصون قائمون على نشاط العلاقات العامة؟ •

 العامة؟ما هي مختلف الأساليب والوسائل الاتصالية المستعملة في إدارة العلاقات  •

مللا هللي العراقيللل التللي تحللد مللن فعاليللة نشللاط إدارة العلاقللات العامللة فللي المؤسسللة الصللحية  •

 الجزائرية؟

 :في النقاط التاليةوعلى هذا فإن الأهداف الرئيسية لهذه الدراسة 

 

قسلم قسلنطينة:  .رسلالة ماجسلتير غيلر منشلورة .العلاقات العامة فلي المؤسسلة الصلحية الجزائريلة  :ياسين مسيلي  -*
 .2008/2009 .علوم الإعلام والاتصال
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التعللللرف علللللى مكانللللة إدارة العلاقللللات العامللللة ضللللمن الهيكللللل التنظيمللللي للمؤسسللللة موضللللوع  •

الدراسللة وكيفيللة عملهللا، وكللذا مختلللف الوسللائل والأسللاليب الاتصللالية التللي تعتمللد عليهللا فللي 

 نشاطها.

محاولة تشخيص المعوقات التي تعرقل نشاط إدارة العلاقات العامة ضمن الهيكل التنظيمي  •

 لهذه المؤسسة.

إزاللللة الغملللوض وتوضللليا الصلللورة، وذللللك بلللإبراز اللللدور الح يقلللي للعلاقلللات العاملللة ومكانتهلللا  •

 ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة.

تندرج هذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية، ويرجع اختيار الباحث لهذا النلوع ملن الدراسلة إللى و     

أن جللزءا كبيللرا مللن بحللوث الإعلللام وبحللوث العلاقلللات العامللة تنللدرج تحللت هللذا النللوع مللن الدراسلللة، 

فهناك حاجة ماسة للتعرف على خصائص جماهير أي منظملة أو مؤسسلة تحلرص عللى كسلب ثقلة 

جماهيرهللا وتأييللدهم، وقللد عبللر الباحللث علللى أن تحديللد نللوع الدراسللة علللى هللذا الللنمط يخللدم الأهللداف 

المسلطرة للبحللث لأنلله يتطلللب مللن الباحللث أن يكللون أكثللر دقللة، وأن يصللل إلللى بيانللات وحقللائق أكثللر 

 تحديدا.

وقد اعتملدت الدراسلة عللى الملنهج الوصلفي التحليللي لأه حسلب الباحلث يسلما باسلتخدام العديلد     

من أدوات البحث، أما أدوات جمع البيانات فتمثلت في الملاحظة، الاستمارة بأسل لة مغلقلة ومفتوحلة 

 وشبه مغلقة، والمقابلة المقننة وغير المقننة، واشتملت الاستمارة على ثلاث أنواع من الأس لة:

 أس لة تهدف إلى الكشف عن المعرفة. •

 الرأي.أس لة تهدف إلى الكشف عن  •

 أس لة تهدف إلى الكشف عن الواقع. •
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اتضلا بلأن العلاقلات العاملة لازاللت مهمللة ولا تحظلى من بين ما توصلت إليه هلذه الدراسلة أنله     

بأهميلة كبيلرة، ولا تحتللل مكانتهلا التللي تسلتحقها كلإدارة ضللمن الهيكلل التنظيمللي للمستشلفى، فللرغم أن 

الإدارة تضم في هيكلهلا التنظيملي مكتلب للإعللام والاتصلال توكلل لله مهلام العلاقلات العاملة إلا أنله 

هتمللام بعيلد كلل البعللد علن جهللاز العلاقلات العاملة، وهللذا إن دل عللى شلليء إنملا يلدل علللى نقلص الا

 بالعلاقات العامة وعدم فهم دورها الكبير في النهوض بالمؤسسة.

وبالتللالي قللرر الباحللث بللأن الفرضللية الرئيسللية للدراسللة قللد تحققللت، حيللث أن العلاقللات العامللة لا     

تحظللى بأهميللة بالغللة فللي المستشللفى، وهللذا راجللع لغيللاب مختصللين فللي هللذا المجللال وتوزيللع وظللائف 

العلاقات العاملة عللى بعلض الأقسلام فلي المستشلفى لتؤديهلا بصلفة تقليديلة ووسلائل متواضلعة تنلافي 

 تماما أسلوب عمل العلاقات العامة الحديثة.

 ة:لثالدراسة الثا -1-9-1-3 

 نجاة العامري ، -حالة: مصحة أبو القاسم بسكيكدةدراسة –الصحية  تسويق الخدمات

(8200/2009  .) *1 

الصللحية الخاصللة  ؤسسللات الم الوظيفللة التسللوي ية فللي إحللدىتناولللت الباحثللة فللي هللذه الدراسللة واقللع 

ي اختيللار مؤسسللة معينللة فللي وطريقتلله فلل جمهورهللا الخللارجي،ل التعللرف علللى سلللوك وذلللك مللن خلللا

وتتميز كل واحدة علن  ؤسسات الصحية الخاصة،ضمن سوق تتعدد فيها الم  ،الخدمة الصحيةلتلقي  

التسلللويقي فلللي تحقيلللق الأهلللداف  وهلللذا بعلللرض الجوانلللب الأساسلللية لعمليلللة تطبيلللق الملللزيج ،الأخلللرى 

. أملا فللي الجانللب البحللث ن هللذا فللي القسلم النظللري مل للمؤسسلات الصللحية الخاصلة،التسلوي ية الكليللة 

 

. رسلللالة ماجسلللتير غيلللر منشلللورة .-دراسلللة حاللللة مصلللحة أبلللو القاسلللم بسلللكيكدة–تسلللويق الخلللدمات الصلللحية  :نجلللاة العلللامري  -*
 .2008/2009 .أوت 20قسم العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة  سكيكدة:
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النظري فقد ركزت الباحثلة عللى معرفلة دور الملزيج التسلويقي فلي البرنلامج التسلويقي للمؤسسلة محلل 

الدراسةل وتحديد الأساليب التسوي ية لعناصر المزيج التسويقي المستخدمة ميدانيا، والأسلباب المفسلرة 

لاختيارها، وفي الأخير قاملت بتقلديم بعلض الحللول والتوصليات، لتخطلي الثغلرات، وتجلاوز الع بلات 

 التي تعترض انجاز الأهداف التسوي ية التي سطرتها المؤسسة. 

وقصد دراسة واقع تسلويق الخلدمات الصلحية بالمؤسسلات الصلحية، تسلاءلت الباحثلة عللى ملدى     

تطبيللق التسللويق فللي المنظمللات الصللحية، وبحثللت عللن الللدور الللذي يلعبلله مللن أجللل تطللوير وتحسللين 

 الخدمة الصحية، وهذا بطرح مجموعة من التساؤلات، يمكن طرحها على النحو التالي:

 والخطط التسوي ية المتبعة من قبل المنظمات الصحية؟ الاستراتيجيات ما هي أهم  •

المللللزيج التسلللويقي فللللي تقلللديم الخدمللللة  اسلللتراتيجيات ملللا هللللو أثلللر البي للللة التنافسلللية علللللى  •

 الصحية؟

 كيف يمكن قياس درجة رضا الزبائن عن الخدمة المقدمة؟ •

 لتنطلق الباحثة في دراستها من الفرضيات التالية:    

بلللدأ الاهتملللام بالتسلللويق الصلللحي يأخلللذ بعلللدا جديلللدا وهلللذا خاصلللة بالنسلللبة للقطلللاع الخلللاص،  •

 توسع في تطبيقه عكس القطاع العام والذي ما زال غائبا عنه. بحيث نلاحظ

بمسلتوى  للارتقلاءلطلبلات المرضلى عاملل أساسلي   الاستجابةكفاءة العنصر البشري وسرعة   •

 الصحية.المنظمة  داء فيالأ

تقللللوم المنظمللللات الصللللحية التابعللللة للقطللللاع الخللللاص بللللإجراء بحللللوث ميدانيللللة حللللول الخدمللللة  •

دملة بملا يتوافلق ملع ويتم استخدام نتائجها في تخطليط وتحسلين نوهيلة الخ  الصحية المقدمة،

 .معايير الجودة
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المللزيج التسلللويقي للخدملللة الصللحية تلللأثيرا متباينلللا،  اسلللتراتيجيات ثر البي لللة التنافسللية عللللى ؤ تلل •

 بالخدمة نحو التحسين والتجويد. حيث تدفع

ؤسسللات ق الصللحي كمللا هللو مطبللق فللي المن مفهللوم التسللويوفللي الأخيللر، خلصللت الدراسللة إلللى أ    

يتمثللل فلي تقللديم خلدمات صللحية والتلرويج لهللا،  -المؤسسلة محللل الدراسلةومنهللا -الصلحية الجزائريلة 

إلا أن حلللة التللرويج والبيللع، التوجيلله بللالمنتج أو مر  وبالتللالي فللإن هللذه المنظمللات مازالللت فللي مرحلللة

تبنلي  عاملة الصلحية بصلفة ؤسسات صحية الجزائرية تفرض على المالتغيرات التي تشهدها السوق ال

 المفهوم الحديث للتسويق.

تبنلي  فلي-القاسلمومنهلا مصلحة أبلو  –الصلحية الجزائريلة    ؤسسلات تلأخر المفقد أرجعلت الباحثلة      

لللى مسللتوى ضللعف المنافسللة ع ، أهمهللالعللدة أسللباب  تطبيقللهوعللدم حرصللها علللى  التسللويق الصللحي

 غياب الوعي صحي لدى الجمهور.، و السوق الصحية الجزائرية

 الدراسات العربية:-1-9-2

 الدراسة الأول :-1-9-2-1

تقييم وظائي أقسام العلاقات العامة في المستشفيات الخاصة الأردنية من وجهة نظر الجمهور  

 1* . (2009) حسن صالح سليمان القضاة.  ،-دراسة تحليلية– الداخلي

العاملللللة فللللي بعللللض دف هللللذه الدراسللللة إلللللى التعللللرف علللللى فعاليللللة أقسللللام العلاقللللات العامللللة تهلللل    

الأردنيللة مللن وجهللة نظللر الكللادر الطبللي والتمريضللي والإداري العامللل فللي تلللك  ةالمستشللفيات الخاصلل
 

تقيليم وظلائف أقسلام العلاقلات العاملة فلي المستشلفيات الخاصلة الأردنيلة ملن وجهلة  :حسن صالا سليمان القضاة-*
 .كليلة الاقتصلاد والعللوم الاداريلة جامعلة العللوم التطبي يلة الخاصلة . عملان:-دراسلة تحليليلة–نظر الجمهور الداخلي  

2009. 



57 

 

إمكانيلللة تقيللليم الوظلللائف الرئيسلللية لهلللذه الأقسلللام فلللي خدملللة  كشلللف الدراسلللة ملللدىستالمستشلللفيات، وت

للدراسللة  الداخليللة للمستشللفى، كللذلك فللان مصلللحة الجمهللور الللداخلي المتعامللل معهللا فللي خدمللة البي للة

اللذي يقلع عللى عاتقله إنشلاء  أهمية في بيان فعاليلة مكتلب العلاقلات العاملة باعتبلاره الوعلاء الرئيسلي

أن العلاملين  جسور بين العاملين والمنظمة قائمة على أساس من الثقة والمصداقية والأمانلة لاعتبلار

 هم الطاقة الرئيسية المنتجة لأي جهد يبذل.

مستشلفيات خاصلة  3عللى العلاملين فلي  مارات توزيلع اسلتب ته الميدانيلةدراسلقد قام الباحلث فلي  و     

 استمارة التي تمثل أفراد عينة بحثه. 250 بلغ عددها

 توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أبرزها ما يلي:و     

بوظائف العلاقلات العاملة أوضحت الدراسة أن هناك اهتماما متوسطا من قبل عينة الدراسة  •

 واضا بطبيعة وظائف وأنشطة العلاقات العامة. وعدم إلمام

أقسللام  بلين وظلائف العلاقلات العامللة مجتمعلة وبلين تحقيلقة أشلارت النتلائج إللى وجلود علاقلل •

 العلاقات العامة في المستشفيات الخاصة لأهدافها.

أقسلام  فلي وظلائفاللذين يلؤدون بلين الأطبلاء والإداريلين فرديلة بينت النتائج أن هناك فلروق  •

 .في المستشفيات الخاصة تبعا للعمل الحالي وذلك لصالا الإداريين العلاقات العامة

كشفت الدراسة عن وظلائف العلاقلات العاملة داخلل المستشلفى وملدى فعاليتهلا وهلذه الدراسلة  •

 جانب من جوانب بحثنا هذا على الرغم من الاختلاف ألزماني والمكاني بينهما. تخدم

وتتشلللارك هلللذه الدراسلللة ملللع دراسلللتنا، فلللي كونهلللا تناوللللت موضلللوع وظلللائف العلاقلللات العاملللة فلللي     

المؤسسللات الصللحية الخاصللة، وهللو مللا سللاعد الباحللث إلللى حللد كبيللر فللي التعللرف علللى فعاليللة أقسللام 

 العلاقات العامة في التعامل مع الجمهور الداخلي للمؤسسة.
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 الدراسة الثانية:-1-9-2-2

  ،-وصفية تحليلية عل  مركز سبها الطبيدراسة  –الصحية   اتعلاقات العامة في المؤسسواقع ال 

 1*. (1620) علي حامد هارون 

 مشكلة الدراسة وأهدافها:     

اعتبرت هذه الدراسة أن المؤسسات الصحية من القطاعات المهمة، وذلك لما لها ملن جهلود فلي     

تقديم الخدمات الصحية للمواطنين، وتحتاج إلى إدارة ذات فاعلية تعملل عللى التعريلف بهلذه الجهلود 

ونشللر الللوعي الصللحي بللين أفللراد المجتمللع، وهللذا مللا يتوجللب علللى إدارة العلاقللات العامللة بالمؤسسللة 

ال يام به، وتمثلت مشكلة هلذا البحلث فلي سلؤال رئيسلي تمحلور حلول: ملدى فاعليلة العلاقلات العاملة 

 في المؤسسات الصحية من خلال طرح جملة من التساؤلات، نذكر منها:

 ما مكانة العلاقات العامة من الإدارة العليا في الهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدراسة؟ •

هل يقوم القائمون على العلاقلات العاملة بلإجراء البحلوث لجملع المعلوملات، والاسلتفادة منهلا  •

 وبرامجها؟ في التخطيط لأنشطة المؤسسة

 ما مدى مواكبة وسائل الاتصال التي تستخدمها العلاقات العامة للتطور التكنلوجي؟ •

 ما مدى فاعلية العلاقات العامة في تحقيق أهداف المؤسسة محل الدراسة؟ •

المعوقلللات والمشلللكلات التلللي تواجللله قسلللم العلاقلللات العاملللة وتلللؤثر عللللى أدائللله فلللي ملللا هلللي  •

 المؤسسة محل الدراسة؟

 :تمثلت في النقاط التاليةوعلى هذا فإن الأهداف الرئيسية لهذه الدراسة 
 

، -دراسللة وصللفية تحليليللة علللى مركللز سللبها-واقللع العلاقللات العامللة فللي المؤسسللات الصللحية :علللي حامللد هللارون -*
 .2016العدد الثاني، جامعة مصراته، ليبيا،  2مجلة كلية الفنون والاعلام، المجلد 
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 التعرف على مكانة العلاقات العامة من الإدارة العليا في المؤسسة محل الدراسة. •

 تقوم به العلاقات العامة في المؤسسة محل الدراسة.التعريف بالدور الذي  •

تسليط الضوء على أساليب ممارسة العلاقات العامة من خلال التعرف عللى ملدى اسلتخدام  •

 مبادئ العلاقات العامة بالمؤسسة محل الدراسة.

 كشف المعوقات والمشكلات التي تواجه قسم العلاقات العامة. •

الخلللروج بنتلللائج تسلللاهم فلللي تفعيلللل دور العلاقلللات العاملللة بالمؤسسلللة محلللل الدراسلللة بصلللفة  •

 خاصة، والمؤسسات الصحية بصفة عامة.

 نوع الدراسة ومنهجها )أداة جمع البيانات(     

استخدم الباحث المنهج المسحي لتغطية الجانب التطبيقي للدراسة، أما عن أدوات جمع البيانات     

فقللد اسللتخدم الباحللث الاسللتبيان، حيللث تمثللل مجتمللع البحللث فللي دراسللته فللي مللوظفي قسللم العلاقللات 

العامللة بمركللز سللبها الطبللي، لللذا اسللتخدم الباحللث أسلللوب الحصللر الشللامل لإمكانيللة اسللتجواب جميللع 

 العاملين بقسم العلاقات العامة.

 نتائج الدراسة:    

مللن بللين مللا توصلللت إليلله الدراسللة، ضللعف اهتمللام قسللم العلاقللات العامللة بللإجراء البحللوث، وكللذا     

ضعف الاستعانة بالأشكال الاتصالية التي تعين قسم العلاقلات العاملة عللى تنفيلذ خططله وبرامجله، 

 افة إلى عدم تأدية الوظائف والأنشطة المسؤولة عنها بالصورة المطلوبة للعلاقات العامة فيللللللبالإض

أي مؤسسللة أيللا كللان نشللاطها، كمللا كشللف الباحللث عللن العديللد مللن المعوقللات التللي تواجلله العلاقللات 

 العامة بالمؤسسة محل الدراسة، نذكر منها:
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 عدم إدراك الإدارة العليا بأهمية العلاقات العامة. •

 ضعف الميزانية لتكلفة البرامج والأنشطة. •

 ضعف القائمين على قسم العلاقات العامة وعدم التخصص. •

 ضعف التدريب والتكوين. •

 عدم التنسيق مع الإدارات الأخرى. •

 مواكبة الأجهزة الاتصالية للتطور التكنلوجي.عدم  •

وتتقلللاطع هلللذه الدراسلللة ملللع الدراسلللة الحاليلللة، فلللي كونهلللا تناوللللت موضلللوع العلاقلللات العاملللة فلللي     

المؤسسللات الصللحية، وهللو مللا سللاعد الباحللث إلللى حللد كبيللر فللي التعللرف علللى واقللع العلاقللات العامللة 

بالمؤسسات الصحية، وكلذا الأنشلطة التلي تقلوم بهلا، بالإضلافة إللى المعوقلات والمشلاكل التلي تواجله 

 القائمين بعمليات الاتصال على مستوى المؤسسات الصحية بشكل عام.

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:-1-9-3

ما يلاحظ مما سبق من الدراسات أن هناك العديد من النقاط التي تتشارك مع دراسلتنا هلذه، ملع     

والتصلللورات، فهلللذه الدراسلللة تهلللدف لمحاوللللة الوقلللوف عللللى ملللدى  بعلللض الاختلافلللات فلللي المنطلقلللات 

اهتمام المؤسسات الصلحية الخاصلة بالعلاقلات العاملة فلي تسلويق خلدماتها الصلحية، فلي ظلل الجلو 

التنافسي الذي يميز محيطها، ملن خللال الانتشلار الواسلع لهلذه المؤسسلات، والتوجله نحلو الاسلتثمار 

في هذا المجال، وهذا ملن خللال تسلليط الضلوء واقلع العلاقلات العاملة بتللك المؤسسلات وتلأثيره عللى 

 .توجه أفراد المجتمع نحو تلقي الخدمات الطبية بها
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لتعلللرف عللللى مكانلللة إدارة العلاقلللات العاملللة ضلللمن بالمقابلللل نجلللد بعلللض تللللك الدراسلللات تهلللدف ل    

وكيفية عملها، وكذا مختلف الوسائل والأساليب الاتصالية التي   الصحية،الهيكل التنظيمي للمؤسسة 

تشلخيص المعوقلات التلي تعرقلل نشلاط إدارة العلاقلات العاملة  حاوللت  ، وكذاتعتمد عليها في نشاطها

إزالللة الغمللوض وتوضلليا الصللورة، وذلللك بللإبراز  ، مللن خلللالضللمن الهيكللل التنظيمللي لهللذه المؤسسللة

 الدور الح يقي للعلاقات العامة ومكانتها ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسة.

هلللذا، ونجلللد بعلللض الدراسلللات التلللي تناوللللت العلاقلللات العاملللة فلللي القطلللاع الصلللحي، تعتبلللر أن     

المؤسسللات الصللحية مللن القطاعللات المهمللة، وذلللك لمللا لهللا مللن جهللود فللي تقللديم الخللدمات الصللحية 

للمللواطنين، وتحتللاج إلللى إدارة ذات فاعليللة تعمللل علللى التعريللف بهللذه الجهللود ونشللر الللوعي الصللحي 

 بين أفراد المجتمع، وهذا ما يتوجب على إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة ال يام به.

ومنللله، يمكلللن أن نلللوجز أهلللم أوجللله الاسلللتفادة ملللن الدراسلللات السلللابقة فلللي بحثنلللا هلللذا، فلللي النقلللاط     

 التالية:

الاطللللاع عللللى قلللوائم المصلللادر والمراجلللع التلللي اعملللد عليهلللا البلللاحثين فلللي هلللذه الدراسلللات،  •

 خصوصا ما تعلق بمفاهيم الدراسة.

الإلمام أكثر بموضوع الدراسة حيث أن كل دراسة سابقة تقودنا إلى دراسات أخرى، وهذا ملا  •

 يسما لنا بالإلمام أكثر بموضوع دراستنا. 

الاطلاع عللى مختللف الإجلراءات المنهجيلة المتبعلة فلي الدراسلات السلابقة، ملن اختيلار نلوع  •

 العينة، إلى أدوات البحث، إلى الأساليب التحليلية للنتائج.
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 محاولة بناء خطة نظرية متوازنة، وتحديد النظريات التي تتماشى وطبيعة دراستنا. •

 المساعدة على استخراج المؤشرات من أجل بناء الاستبيان. •

 الوقوف على بعض النقائص الموجودة في الدراسات السابقة ومحاولة تداركها في دراستنا. •
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 المؤسسات الصحية الخاصة في  البعد الفكري والتطبيقي للعلاقات العامة

 

 :تمهيد

تقوم العلاقلات العاملة بلدور رئيسلي فلي توطيلد وتحسلين صللات المنظملة وجماهيرهلا، للذلك فلإن     

التعريلف بالعلاقلات العاملة وتنلاول نشلأتها وبلداياتها وتطورهلا وغيلره ملن العناصلر والمفلاهيم المتعلقللة 

بنشاط العلاقات العامة، يعتبر شيء هام وضروري من أجل إزالة الغموض والتلداخل اللذي قلد يربلك 

الدارسللين والمهتمللين، كمللا أن الكشللف عللن خصائصللها وسللماتها كللي يتعللرف عليهللا الأفللراد ويتفهمللوا 

طبيعتهللا، يعللد كللذلك مللن الأمللور الهامللة التللي تؤكللد أهميللة هللذا النشللاط العلمللي ودوره فللي المؤسسللات 

 والمنظمات المختلفة.

كل هذه الموضوعات وغيرها مثل: الأهلداف، الوظلائف، البلرامج، والمبلادئ، تمثلل ملدخلا نظريلا     

هامللا ينبغللي البللدء بلله قبللل الخللوض فللي غمللار المتغيللرات الأخللرى المنبثقللة مللن العلاقللات العامللة أو 

 المتفاعلة معها والمؤثرة فيها والمتأثرة بها.
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 :لمدخل إل  العلاقات العامةا  -2-1

 :تاريخ العلاقات العامة -2-1-1

في الواقع أن كثيرا من الناس يعتقدون أن العلاقات العامة شيء جديد، وأن نشلاطها حلديث نشلأ     

فللي أعقللاب الحللرب العالميللة الثانيللة وأنهللا وظيفللة جديللدة بللدأت تأخللذ مكانتهللا فللي التنظيمللات الحديثللة 

وفقط، ولكن لو نظرنا أليها لوجلدنا أنهلا ليسلت بلالأمر الحلديث، ولكنهلا قديملة قلدم المجتملع البشلري، 

حيث يرجلع اللبعض الفضلل فلي ظهلور العلاقلات العاملة كنشلاط إللى العلراقيين القلدامى، حيلث يعلزو 

علماء اتثار وجودها بالعراق إلى نشرات تتضمن إرشاد الزراعيين إلى كيفية بذر محاصيلهم وريهلا، 

يقوملون بوصلف  ومعالجتها، كملا أنله هنلاك ملن يرجلع ظهورهلا إللى المصلريون القلدامى، حيلث كلانوا

   1المعارك الحربية والانتصارات المختلفة لجمهورها بقصد كسب تأييده وتعاونه.

 ويمكن تتبع الأصول التاريخية للعلاقات العامة كما يلي:    

 العلاقات العامة في العصور الأول  لحياة الانسان: -2-1-1-1

كانللت ال بائللل البدائيللة تحتللاج إلللى الإعلللام مللن أجللل حمايللة مصللالحها، والمحافظللة علللى بقائهللا،     

كملللا كانلللت فلللي أملللس الحاجلللة إللللى التعلللاون والتماسلللك، وهلللو ملللا لا يلللتم إلا علللن طريلللق الاحتفلللالات 

والمناسبات الاجتماهية والدينية والحربية، وعندما كان يحتاج رئيس القبيلة إلى تعب ة الرأي العام في 

القبيلللة كللان يلجللأ إلللى شللخص بللارز مللن أفرادهللا، ويعيللد إليلله بمهللام الإعلللام، كمللا يعيللد بمهمللة إثللارة 

المشلللاعر إللللى أشلللخاص يجيلللدون فنلللون التعبيلللر والتلللأثير كالغنلللاء واللللرقص، وقلللد كلللان التعلللرف عللللى 

مسللتخدمة اتجاهللات الللرأي يسللتند إلللى الاحسللاس الفطللري والتقللدير الشخصللي دون الأسللس العلميللة ال

 

 .182، ص1998 .مجدلاوي للنشر والتوزيع :مصر .الدعاية والإعلان والعلاقات العامة :ناصر محمد جودت -1



66 

 

، وقد كان اتجاه العلاقات العاملة فلي ذللك الوقلت هلو الاتجلاه إللى غرائلز الفلرد وإثلارة انفعالاتله 1اليوم

 2.بينما تخاطب العلاقات العامة الحديثة عقل الفرد ووهيهكأسلوب للتأثير عليه، 

 العلاقات العامة في الحضارة القديمة: -2-1-1-2

كشللفت اتثللار بللأن الأشللوريين هللم أول مللن ابتللدع النشللرات المصللورة، فكللانوا يرقمللون انتصللاراتهم     

وبجانب اللرقم يصلورون بلالألوان صلور الأسلرى ملن مللوك وأملراء، وهلو ملا يشلبه اللافتلات والتماثيلل 

في وقتنا الحاضر، أما قدماء المصريين فقد اهتموا بالسيطرة على أفكار الجمهلور وتحريلك مشلاعره، 

واتبعللوا فللي ذلللك شللتى الأسللاليب، منهللا: تقللديس الكهنللة، وتشللييد القبللور علللى شللكل أهرامللات واتبللاع 

الطقوس الدينية، وكل ذلك من أجل إظهار هيبة الحكام للتأثير على عقول النلاس و أفكلارهم، وكلان 

للازملللة الفراعنلللة ينشلللطون فلللي ممارسلللة الاعللللام خصوصلللا فلللي فتلللرات الحلللروب لتعب لللة المعنويلللات ا

لإحراز النصر، وبالنسلبة للروملان فإنله بلالرغم ملن أن طملوحهم العسلكري وسلعيهم وراء الانتصلارات 

الحربيلللة شلللغلهم علللن الاهتملللام بتطلللوير الخطابلللة والمناقشلللات العاملللة مثلللل الاغريلللق، إلا أن أسلللاليب 

  3التأثير في الرأي تطورت في عصرهم، فظهر خطباء مشهورون في التاريخ.

 

 

 

 صص ، 2003 .دار الصلفاء للنشلر والتوزيلع :عملان .العلاقات العامة نظريلات وأسلاليب :مهدي حسن زويلف  -1
13-14. 

، 1998 .رة للنشر والتوزيع والطباعةدار المسي :عمان الإنساني.العلاقات العامة والاتصال  :أحمد جميل خضر  -2
 .38 ص

 ،2001 .دار صلفاء للنشلر والتوزيلع :عملان .مبلادئ العلاقلات العاملة :محمد زياد الشرمان وعبد السلام عبلد الله  -3
 .22-20ص  ص
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 العلاقات العامة في العصور الوسط : -2-1-1-3

كانت المجتمعات الغربية تعيش تحت سيطرة الكنيسة التي كانت تمقت الفكر، وتند الرأي، وملن     

ثمة لم تكلن هنلاك وسليلة فعاللة لاسلتمرار أنشلطة العلاقلات العاملة التلي بلدأها الروملان وازدهلرت فلي 

 1زمانهم.

 العلاقات العامة في التراث العربي والإسلامي:   -2-1-1-4

بلين النلاس، كملا شلجع  الفاضللة والأخللاق ةجاء الإسلام لينشر العدل والرحمة والسلام والإنساني    

الاسلللام الفكللر وحريللة التعبيللر عللن الللرأي، لللذلك كانللت العلاقللات العامللة تأخللذ شللكلا أعللم وأشللمل مللن 

مجلرد التللأثير السياسلي، فالشللريعة الإسللامية تتضللمن جميللع الأصلول الأخلاقيللة السلليمة التللي يسللتند 

 2إليها فن العلاقات العامة الممارس حاليا كوظيفة.

أما الوسائل الإسلامية في إشاعة المعلوملات ونقلهلا، فقلد كانلت بأسلاليب مبتكلرة، منهلا: الخطلب     

المنبرية، والشعراء، كما كانت الدواوين التي صار لها شلأن فلي الخلافلة العباسلية، ثلم نقللت تجربتهلا 

 3إلى المغرب، ثم إلى الأندلس.

لقد جاء الإسلام فأسهم مساهمة كبيرة في تطلوير العلاقلات العاملة بمفهومهلا الفكلري والتطبيقلي،     

حيللث طبللق الإسلللام مبللدأ احتللرام الفللرد واحتللرام تفكيللره ورأيلله، فللاتبع أسلللوب الحجللة والإقنللاع لا القهللر 

والإرهلللاب، ولقلللد كلللان القلللرآن الكلللريم ولا يلللزال أكبلللر أثلللر إعلاملللي ملللن حيلللث فصلللاحة الكلملللة وبلاغلللة 

التعبيللر وقللوة التللأثير واتسللاعه، فقللد جمللع بللين الملايللين مللن النللاس علللى اخللتلاف أجناسللهم ولغللاتهم 

 

 . 32 ، ص1986 .مكتبة الأنجلو مصرية :مصر .العلاقات العامة والمجتمع :إبراهيم إمام -1
 . 30، صهنفسالمرجع  -2
 . 31، صنفسه المرجع -3
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وحضللارتهم، ووحللد بللين قلللوبهم ومشللاعرهم، وأهللدافهم بشللكل تعجللز عنلله وسللائل الإعلللام فللي العصللر 

الحللديث، بللل إن انتشللار الللدعوة الاسلللامية فللي مشللارق الأرض ومغاربهللا جللدير بالدراسللة فللي مجللال 

 1الإقناع والتأثير على اتراء والأفكار، فالتفتا كان وسيلة لانتشار الدين.

وقلللد هلللدفت العلاقلللات العاملللة فلللي الإسللللام إللللى الإعللللام، والإقنلللاع، والمشلللاركة، حيلللث تميلللزت     

بالصدق، والصراحة، والوضوح، وسرعة الاسلتجابة لللرأي العلام، كملا كانلت تملارس ملن خللال القلدوة 

الحسلللنة، واسلللتخدمت العلاقلللات العاملللة فلللي الإسللللام وسلللائل وأسلللاليب الاتصلللال الشخصلللي المباشلللر، 

 2والاتصال الجمعي المباشر.

 العلاقات العامة في العصر الحديث: -2-1-1-5

مللع بدايللة القللرن العشللرين، فقللد اعتمللدت الحكومللات فللي أوروبللا  العلاقللات العامللة الحديثللةظهللرت     

وتعب لة الشللعور العللام وأمريكلا علللى دعلاة محتللرفين لشلرح سياسللاتها فلي المجللالات المختلفلة للجمهللور 

في أوقات الأزمات والحروب والمناسبات الهامة، ومع نمو المنظملات الصلناهية والتجاريلة والخدميلة 

وتقللدم وتشللابك علاقاتهللا، أنشللأت بهللا إدارات العلاقللات العامللة، وأسللندت العمللل فيهللا إلللى أخصللائيين 

 يهدفون إلى كسب ثقة وتأييد الجمهور لإدارة هذه المنظمات.

أول مللن وضلع أسللس العلاقللات العامللة لأغللب الشللركات الأمريكيللة، حيللث أنشللأ إفااي لااي ويعتبلر     

(، وقد أوضلا أن مهملة العلاقلات العاملة 1903مكتبا لأعمال العلاقات العامة في أمريكا منذ عام )

مهمة مزدوجلة، فهلي تبلدأ بدراسلة اللرأي العلام واسلتطلاع رغبلات الجملاهير لرسلم سياسلة المنظملة أو 

تعللديلها علللى ضللوء ذلللك، ثللم إعلللام الجمهللور بأمانللة ودقللة عمللا تقللوم بلله المؤسسللة أو المنظمللة مللن 

 

 . 24-22ص ، ص المذكور سابقا رجعالم ،الشرمان وعبد الله -1
 . 52، ص المذكور سابقا رجعالم ، خضر -2
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أول خبيلر للعلاقلات العاملة اسلتعمل الإعللان لغلرض إيفي لي أعمال وما تتخذه من سياسات، ويعلد 

 إدوارد بيرنازظهلر فلي العشلرينيات ملن القلرن العشلرين إيفي لي الإعلام وليس للدعاية، وإلى جانب 

( أول كتلللاب فلللي العلاقلللات 1923كرائلللد ملللن رواد العلاقلللات العاملللة الحديثلللة، حيلللث نشلللر فلللي علللام )

العاملة بعنلوان "بلللورة اللرأي العللام"، كملا قلام فللي العلام نفسلله بتلدريس أول مسلاق فللي العلاقلات العامللة 

 1بجامعة نيويورك.

( أنشللئ معهللد 1948سللنة )أنشلل ت جمعيللة العلاقللات العامللة الأمريكيللة، و فللي إيفااي لااي وبعللد     

( والتي نظملت علدة 1955العلاقات البريطاني، ثم أنش ت جمعية العلاقات العامة الدولية في سنة )

مللؤتمرات بهللدف مناقشللة أسللس ومبللادئ العلاقللات العامللة وتقللويم مسللتوى الممارسللة ومشللاكلها، وذلللك 

(، 1949بقصد تحسين وتطوير أداء الوظيفة، وفي فرنسا تكونت أول جمعية للعلاقات العامة سنة )

   2(.1945وبإيطاليا أنش ت أول جمعية للعلاقات العامة سنة )

أمللا بالنسللبة للبلللدان العربيللة فقللد تطللورت فكللرة العلاقللات العامللة أيضللا ولا يللزال الاهتمللام بهللا فللي     

تزايد، فهي تدرس في مختللف المعاهلد والجامعلات العربيلة، وعللى مسلتوى الدراسلات العليلا، ولكلن للم 

 3يظهر بصورة جلية إلا مؤخرا وأصبا ذلك التطور يتصف بالوظائف التالية:

توجيللللله أفلللللراد المجتملللللع وإرشلللللادهم إللللللى ملللللا يرفلللللع مسلللللتواهم بالمسلللللؤولية ودفعهلللللم للتعلللللاون  •

 والمضاعفة للجهود في خدمة الوطن.

 تيسير سبل الثقة والتعليم العالي دون تكليف مادي في غالبية دول العالم العربي. •

 

، 1999، دار المعرفلة الجامعيلة :مصلر .الخدملة الاجتماهيلة فلي مجلال العلاقلات العاملة  :أحمد محمد مصطفى  -1
  . 12 ص
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 الانفتاح على الرأي العام المحلي و العالمي. •

 شرح قوانين وأنظمة الحكومات والدعوة إليها. •

توهيللة المللواطنين ملللن أجللل تمكيللنهم ملللن الاختيللار الرشلليد لللل راء والأفكللار المطروحللة فلللي  •

 وسائل الإعلام المختلفة، والتعبير عن آرائهم بحرية مسؤولة. 

وهكذا أصبحت العلاقات العامة ضرورة من ضروريات المجتملع الحلديث، وعلملا حلديثا بللغ ملن     

النضللج والاكتملللال، مللا جعلللله يللدرس فلللي الجامعلللات، ولقللد أضلللحت المبللالغ التلللي يللتم اسلللتثمارها فلللي 

العلاقات العامة تدر على المنظمات والمشروعات أرباحا مضاعفة، بفضل ما تحرزه ملن تفلاهم بلين 

المنظمات وجماهيرها الداخلية والخارجية، ولقد أصبا من الثابت أن العلاقات العامة دعامة أساسية 

مللن دعامللات الإدارة الحديثللة، لأنهللا تللربط المؤسسللة أو المنظمللة ببي تهللا الاجتماهيللة فتحللدث التفاعللل 

 المطلوب بينهما. 

 :طبيعة العلاقات العامة -2-1-2

مهلللارة  -مللن حيللث الممارسللة والتطبيللق–العلاقللات العامللة هللي علللم للله مبادئلله ونظرياتللله، وهللي     

بشلرية ومقلدرة شخصلية يتمتلع بهللا الإنسلان ويسلتخدمها فلي تطبيللق المبلادئ والنظريلات اعتملادا علللى 

العلم، وهي في الوقت الحاضر تعلد مهنلة يتخصلص فيهلا الأفلراد المؤهللون علميلا لممارسلة أنشلطتها 

  1في مختلف المستويات وعلى كافة الأصعدة.

 

 . 182، صالمرجع المذكور سابقا ،ناصر محمد جودت -1
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وأثبتللت هللذه المهنللة وتطللورت بسللبب طبيعللة العصللر الحاضللر، فللالظواهر التللي أدت إلللى مولللدها     

 1الحالية، والتي يمكن إجمالها فيما يلي: حياتناهي نفسها الظواهر التي تتميز بها 

 تغير أنماط وطرق الحياة وتعقد المشكلات التي تواجه الأفراد. •

 تنوع وتشابك الصلات والمصالا بين الأفراد والجماعات. •

 والاتصال. لسهولة وسرعة الانتقا •

 تعقد أعمال المنظمات وزيادة التخصص فيها. •

 والتكنلوجي.التقدم العلمي  •

والعلاقلللات العاملللة كوظيفلللة جديلللدة لللللإدارات ليسلللت مسلللؤولية ملللدير العلاقلللات العاملللة وحلللده، بلللل     

يمارسها كلل موظلف مسلؤول فلي المنظملة الإداريلة وبملا أن العلاقلات العاملة تقلوم عللى كسلب رضلا 

الجمهور وتأييده لتحقيق مصالا مشتركة فإن الحاجة إليها لا تقتصر على المؤسسات التجاريلة، بلل 

تتعللداها إلللى المؤسسللات العامللة، لأن الحكومللات تسللتمد قوتهللا مللن رضللا الشللعب، كمللا تسللتمد قللدرتها 

على البقاء في السلطة من تأييد الشعب، لذلك فمن الضروري اليوم لأي قائد أن يحصل عللى قبلول 

من يقودهم ل يادتهم وتأييدهم له، والحكومات تحرس على الحفا  على العلاقات الجيدة مع شعوبها، 

فتضللع أمامهلللا كللل المعلوملللات والحقللائق مسلللتخدمة فلللي ذلللك وسلللائل الإعلللام كافلللة، كمللا أنهلللا تتلللابع 

اتجاهات الرأي العلام لتتعلرف عللى رغبلات الجمهلور ومطاللب الف لات المختلفلة علن طريلق ملا تنشلره 

 الصحف والمجلات.

 

 

 

 . 19ص  ،المرجع المذكور سابقا ،الشرمان وعبد الله -1
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 :خصائص العلاقات العامة -2-1-3

  1للعلاقات العامة عدة خصائص تميزها عن غيرها من الأنشطة المشابهة، نذكرها فيما يلي:    

تعلللد العلاقلللات العاملللة ملللرآة لللللإدارة، وتفلللرض هلللذه الفلسلللفة أن أي منظملللة لا تنشلللأ لتحقيلللق  •

الأهللداف الماديللة التللي تحللددها الأنظمللة فحسللب، وإنمللا يلللزم زيللادة علللى ذلللك أن تلعللب دورا 

اجتماهيا، لذلك يجب أن تضع صالا الجمهور في المقام الأول بالنسلبة للموضلوعات التلي 

 تتعلق بسلوك المنظمة.

 تشكل العلاقات العامة عنصرا أساسيا في أنشطة المنظمة. •

 العلاقات العامة وظيفة إدارية تمارسها كل إدارة. •

العلاقللات العامللة عمليللة اتصللال مسللتمرة بللين طللرفين أساسلليين همللا: المنظمللات والجمللاهير  •

التي تتعامل معها، سواء الجماهير الداخلية للمنظمة أو الخارجية، وكلاهما يؤثر في اتخلر 

 ويتأثر به.

العلاقلللات العاملللة نشلللاط مخطلللط مرسلللوم لإحلللداث تلللأثير مرغلللوب فلللي وقلللت محلللدد وبأسللللوب  •

 معين.

العلاقلللات العاملللة هلللي هملللزة الوصلللل بلللين فلسلللفة المنظملللة والجمهلللور، وهلللذا الاتصلللال لازم  •

 لتحقيق فهم الجمهور لأنشطة المنظمة.

 تستهدف العلاقات العامة تحقيق الرضا العام والحصول على موافقة الجمهور. •

 

ص ص  ،1992 .للنشلر والتوزيلع دار الفجلر :القلاهرة .للعلاقلات العاملةالملداخل الأساسلية  :محمد منيلر حجلاب  -1
35-37. 
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تركلللز العلاقلللات العاملللة عللللى ح يقلللة أن الإنسلللان كلللائن اجتملللاعي بطبعللله، ولا يمكلللن لللله أن  •

يعيش في عزلة عن المجتملع، وكلذلك الحلال بالنسلبة للمنظملات، وللذلك يعتبلر الإنسلان هلو 

 محور اهتمام العلاقات العامة.

ترتكز العلاقات العامة على التخطيط المبني على الملاحظلة العلميلة وطلرق البحلث العلملي  •

الللذي يسللاعد علللى تلمللس احتياجللات الجمللاهير ودراسللة آرائلله واتجاهاتلله، وتحسللس مشللكلاته 

 وقضاياه، وفقل كل ذلك إلى المستويات العليا للإدارة بصدق.

تعللد العلاقللات العامللة عمليللة تطبي يللة للعلللوم السلللوكية لأنهللا تتعامللل مللع شللرائا مختلفللة مللن  •

الجمللللاهير ذات طبللللائع متباينللللة وتكوينللللات نفسللللية متغللللايرة لللللذلك تحتللللاج هللللذه الوظيفللللة إلللللى 

 متخصصين لممارسة أنشطتها المختلفة.

وتتسم العلاقات العامة بالشمولية، حيث لا يقتصر نشاطها على ميدان دون غيره، بلل يمتلد  •

ليشمل كافة الميادين الأمنية منها والسياسية والاقتصلادية والاجتماهيلة وغيرهلا ملن الميلادين 

 الأخرى، وكذلك كافة المنظمات بأشكالها وأنواعها ونشاطاتها المتباينة.

جوهر العلاقلات العاملة الاتصلال بلالمفهوم العلملي، فهلي تسلتخدم وسلائل الاتصلال المختلفلة  •

لنشللللر المعلومللللات وشللللرحها للجمهللللور، كمللللا تتعللللرف علللللى اتجاهللللات الجمهللللور عللللن طريللللق 

البحوث التي تجريها لجمع المعلومات، وذلك بغية التوفيق بين المنظمة والجمهور المتعامل 

 معها.

العلاقات العامة نشلاط موقلوت، بمعنلى أن اختيلار الوقلت المناسلب لتنفيلذ برنلامج معلين ملن  •

 برامج العلاقات العامة أمر ضروري لنجاح هذا البرنامج. 
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 :أسباب الاهتمام بالعلاقات العامة -2-1-4

إن تطور العلاقات العامة جاء كنتيجة طبيعية للاهتمام الذي تقلف خلفله أسلباب متعلددة، تتمثلل     

 فيما يلي:

التغيرات التي طرأت على المناخ التنظيمي، ويتمثل أهمها في التطور التكنلوجي وانعكاساته  •

المختلفللة، وكللذلك التطللور فللي تقنيللات ووسللائل الاتصللال بللالجمهور، وهللو مللا أدى إلللى فللتا 

 مجالات واسعة في نقل المعلومات والحقائق للجمهور.

زيللادة الللوعي لللدى الجمللاهير المتعاملللة مللع منظمللات الأعمللال، وهللو مللا أدى إلللى الاهتمللام  •

 بأنواع البيانات والمعلومات المقدمة من جانب المنظمات للجماهير.

التغيللرات التللي طللرأت علللى الفكللر الإداري، حيللث كللان الفكللر الإداري يخضللع لسلليطرة فكللر  •

النظللام المغلللق فللي نظرتلله للعلاقللة بللين المنظمللة والمنللاخ التنظيمللي المحلليط بهللا، وتقللوم هللذه 

الفكرة على أساس فرض العزللة عللى المنظملة علن أي تلأثيرات تحلدثها المتغيلرات الموجلودة 

 المناخ التنظيمي.في 

ملللن خللللال النظلللرة التلللي تقلللوم عللللى التحليلللل المنطقلللي اللللذي يهلللتم بالإنسلللان والمجتملللع معلللا،  •

أعطيللت العلاقللات العامللة دفعللة قويللة إلللى الأمللام، حيللث قللام علمللاء الللنفس والاجتمللاع والللرأي 

العللام بدراسللة سلللوك الأفللراد والجماعللات والمجتمعللات للوقللوف علللى أسللاليب التللأثير والتللأثر، 

وطرق التغيير والتحول فلي ال ليم والمفلاهيم والعواطلف والمشلاعر وحتلى فلي السللوك وطريقلة 

 التفكير.
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ونظللرا لزيللادة الاهتمللام بالعلاقللات العامللة ل سللباب سللالفة الللذكر، فقللد تطللورت العلاقللات العامللة،     

   1ومن اهم العوامل التي أثرت في هذا التطور ما يلي:

تحول الفكر السياسلي والتحلول ملن الأنظملة الدكتاتوريلة إللى أنظملة هلدفها إرضلاء الجمهلور  •

 العام.

 اهتمام الإدارة بالإعلام لتسهيل عملية الاتصال والتواصل بين الجمهور والإدارات. •

سلاهمت الجامعللات فللي توسليع نطللاق العلاقللات العاملة مللن حيللث المسلاقات التللي تللدرس فللي  •

الجامعة من العلوم الاجتماهية، ومواد العلاقات العامة، وكذلك من خلال الدور الاجتماعي 

 الذي تقوم به الجامعات لخدمة المجتمع.

فللي تنميللة العلاقللات العامللة فللي هللذه  -الللذي حصلللت عليلله الللدول الناميللة–سللاعد الاسللتقلال  •

 الدول.

 التطورات التكنلوجية وبروز ظاهرة العالمية. •

 التخصص المهني والوظيفي والاقتصادي. •

 المنظمات الكبرى سواء على مستوى القطاع العام أو القطاع الخاص.ظهور  •

 بروز علم الإدارة كعلم مستقل وله خصوصيته المميزة. •

اشللللللتداد الصللللللراعات والمنازعللللللات والمناخللللللات المحليللللللة والدوليللللللة والسياسللللللية والاقتصلللللللادية  •

 والاجتماهية.

 

 

  صص ، 2004، دار الحاملللد للنشلللر والتوزيلللع :عملللان .أسلللس العلاقلللات العاملللة :محملللد عبلللد المعطلللي عسلللاف -1
25- 29. 



76 

 

 :مبادئ العلاقات العامة -2-1-5

 تقوم العلاقات العامة على مجموعة من الأسس والمبادئ تتمثل فيما يلي:    

العلاقللللات العامللللة وظيفللللة إداريللللة مسللللتمرة ومخططللللة، تحتللللاج إلللللى إسللللهام العمليللللة الإداريللللة  •

 1كالتخطيط والتقويم والتنظيم، شأنها شأن وظائف المنظمة الأخرى.

العامللة تعمللل علللى يللرتبط نشللاط العلاقللات العامللة بللالرأي العللام بصللورة أساسللية، فالعلاقللات  •

تبادل التفاهم ملع اللرأي العلام عللى أسلاس ملن الح يقلة والصلدق لكسلب تعاطفله وثقتله، فلملا 

يكلللون لللللرأي العلللام أهميتللله بالنسلللبة لإدارة المنظملللة يمكلللن للعلاقلللات العاملللة أن تلللؤدي دورهلللا 

 2بصورة فاعلة.

عللللى الأخلللذ والعطلللاء والفهلللم تتسلللم العلاقلللات العاملللة بالديناميكيلللة وقلللوة الفاعليلللة، فهلللي تقلللوم  •

المتبادل والايجابية من جانب كل طرفي العلاقة، وهي سياسات وأعمال، فم اتصال وإعلام، 

 3هين.وهي تعكس وجهة نظر الجمهور للمنظمة والعكس كذلك، فهي اتصال ذو اتجا

 4فيما يلي: أحمد محفوظ جودةومن بين المبادئ التي تقوم عليها العلاقات العامة نجد يحددها     

احتللرام رأي الفللرد، ففلسللفة العلاقللات العامللة يجللب أن تبنللى علللى أسللاس الإيمللان ب يمللة الفللرد  •

 واحترام حقوقه الأساسية، وفي الوقت نفسه تراعي واجبات الفرد ومسؤولياته في المجتمع.

 

 المكتبلة الأنجلللو :القلاهرة .2ط .العلاقلات العاملة فلي المؤسسلات الصلناهية مفلاهيم ووظلائف :محملد عللي حسلين -1
 .45، ص 1980 .مصرية

 . 47، ص  نفسه المرجع -2
 . 22، ص  1996 .مكتبة القاهرة الحديثة :القاهرة .2ط  .العلاقات العامة :أحمد كامل -3
 صص  ،1996 .دار الهللال للنشلر والتوزيلع :القلاهرة .العلاقات العامة مفاهيم وممارسلات  :أحمد محفو  جودة  -4

26-27. 
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عدم إخفاء المعلومات عن الجماهير، لأن إخفاء المعلومات عن الجماهير يحدث شرخا في  •

 الثقة المتبادلة بين المنظمة والجمهور، وهذا ما ينتا الباب أما الشائعات.

 الالتزام بمبادئ الأخلاق الإسلامية، مثل: النزاهة، الصدق، والعدالة. •

 اتباع الأساليب العلمية في البحوث ل ياس اتجاهات الرأي العام للجماهير. •

معرفة الأساليب النظرية والعلمية لتشكيل الاتجاهلات وتغييرهلا، وهلذا يسلتوجب فهملا لطبيعلة  •

 السلوك البشري.

ضللرورة جعلللل العلاقللات العاملللة مللن مسلللؤوليات الإدارة العليللا، لتكلللون برامجهللا متطابقلللة ملللع  •

 سياسات المنظمة، كما ان سياسات المنظمة يجب أن تلتقي مع مصالا الجماهير.

    1ومن مبادئ العلاقات العامة أيضا نجد:    

المنظملة فلي رفاهيلة المجتملع، للذلك يجللب أن تضلع كلل منظملة أهلدافها فلي ضللوء مسلاهمة  •

 الأهداف العامة للمجتمع.

نشلللر الللللوعي بللللين الجملللاهير، فعلللللى عللللاتق العلاقلللات العامللللة يقللللع شلللرح السياسللللات العامللللة  •

 والخطط التنموية للمنظمات سواء كانت عامة أو خاصة، ربحية أو غير ربحية.

تعاون المنظمة مع المنظمات الأخرى، فهذا التعاون يعتبر أحد أسس النجاح في أي عملل،  •

ومن هنا نشأت الحاجة إلى تنظيم الاتصال بين الهيآت بعضها ببعض للإتفلاق عللى أسلس 

 التعاون بينها، سيما في برامج العلاقات العامة.

 

 

 ص ، 1997 .دار المعرفللة الجامعيللة الإسللكندرية: .مللدخل إلللى إدارة المنظمللات الجامعيللة :بهجللت كشللكمحمللد  -1
 .26-23ص 
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 :مجالات العلاقات العامة -2-1-6

 1تطبق العلاقات العامة في كافة المجالات، وبصفة أساسية في المجالات التالية:    

  المجال السياسي: -2-1-6-1

ويكللون علللى مسللتوى الأحللزاب السياسللية، وجماعللات الضللغط، خصوصللا فللي الللدول التللي تأخللذ     

بالنظلللام الحزبلللي، حيلللث يكلللون للعلاقلللات العاملللة دور كبيلللر فلللي اسلللتقطاب الجملللاهير والتلللأثير علللليهم 

 بهدف الحصول على تأييدهم.

 مجال الوزارات والدوائر الحكومية:  -2-1-6-2

حيث تسعى العلاقات العامة في هذا المجال إلى توهية الجماهير وإرشادها، بهلدف كسلب تأييلد     

الجمهللور للسياسلللات الحكوميلللة، كملللا قللد تتصلللدى العلاقلللات العاملللة فللي هلللذا المجلللال للللدحض بعلللض 

 الشائعات، أو تبرير موقف معين عن طريق إبراز الحقائق المتعلقة بهذا الموقف.

  مجال المؤسسات العامة: -2-1-6-3

تعد المؤسسات العامة أجهزة إداريلة تتمتلع بنلوع ملن الاسلتقلال الإداري والملالي، ودور العلاقلات     

 العامة في هذه المؤسسات يتمثل في إقامة علاقات جيدة مع المتعاملين معها.

 مجال القطاع الخاص: -2-1-6-4

ويشللمل كافللة المؤسسللات الخاصللة، وشللركات الأشللخاص، وشللركات المسللاهمة، ودور العلاقلللات     

 العامة يتمثل في إقامة علاقات جيدة مع المتعاملين مع هذه المؤسسات وكذلك الشركات. 

 

 . 35-33ص ص ، المرجع المذكور سابقا ،جودة -1
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 :فلسفة العلاقات العامة -2-1-7

تستند العلاقلات العاملة فلي ح يقلة الأملر إللى أن الإنسلان كلائن اجتملاعي بطبعله، فللا يمكلن أن     

يعلليش منعللزلا، بلللل لابللد لللله مللن علاقاتللله مللع غيلللره، وهللذه العلاقلللات تختلللف فلللي صللورها وأعراضلللها 

وأهدافها ووسائل تطبيقها باختلاف المجتمعات الإنسانية، وقد اسلتطاعت العللوم الاجتماهيلة الحديثلة 

التوصللل إلللى بعللض العوامللل التللي تسللهم فللي دعللم العلاقللات الإنسللانية وتعميللق اتجاهاتهللا بمللا يعللود 

بللالنفع عللللى البشلللرية، وتنلللدرج العلاقلللات العاملللة ضلللمن العللللوم الاجتماهيلللة والتطبي يلللة، وتسلللتفيد ملللن 

نجاحهلا وتقللدمها فلي اكتشللاف بعلض نللواحي العلاقلات الانسللانية التلي كانللت تقلوم فللي الماضلي علللى 

الحلللدس والتخملللين، وأصلللبحت تقلللوم اتن عللللى ركلللائز علميلللة ثابتلللة أمكلللن الوصلللول بهلللا إللللى مبلللادئ 

 تطبي ية تعمل على إحداث التغييرات الاجتماهية الهادفة.

وتلعب العلاقات العامة دورا مهملا فلي بللورة الأفكلار وتقريبهلا ل ذهلان، ورغلم اخلتلاف العلاقلات     

الاجتماهيللة عللن العلاقللات الإنسللانية فهللذه الأخيللرة هللي علاقللة بللين إنسللان وآخللر تربطلله بلله علاقللات 

مباشرة، مثل: علاقة الرئيس بلالمرؤوس فلي إطلار العملل، بينملا نجلد أن العلاقلات الاجتماهيلة تتسلع 

لتشمل مجموعة الحقوق والواجبات الناشطة بسلبب اخلتلاف المراكلز المختلفلة للإنسلان فلي مجتمعله، 

وهي تشمل العلاقات الرسمية، ولها شكلها الخاص، ورغم هذا الخلاف فإن ثمة خصائص العلاقلات 

ي تستند إليها تمثل مجموعة الحقائق الت -وهي أساس عمل العلاقات العامة–الإنسانية والاجتماهية  

    1العلاقات العامة، وهذه الحقائق هي:
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أن الإنسللان كللائن اجتمللاعي بطبعلله، وأن للله مجموعللة مللن الاحتياجللات البيولوجيللة والنفسللية  •

والاجتماهيلللة، ولاي مكلللن لللله إشلللباع هلللذه الاحتياجلللات إلا بمسلللاعدة ملللن اتخلللرين، وهلللو ملللا 

 يتطلب وجود علاقات مختلفة مع غيره لإشباع هذه الحاجات.

أن الإنسان كائن اجتماعي متغير، ورغم أنه يتشابه مع كثير من البشر إلا أنه يوجلد فلروق  •

 فردية بينه وبين غيره، لذلك يجب تقدير هذه الفروق في جميع الاتصالات مع الإنسان.

إن الطبيعلللة البشلللرية تمتلللاز بالفضللللولية والقابليلللة لللللتعلم إذا مللللا تلللوفرت الوسلللائل والأسللللاليب  •

 المناسبة للموضوع المراد تعلمه.

أن الإنسان كائن اجتماعي يتأثر بالمواقف المختلفة في جميلع الأوقلات، للذلك فلإن الاهتملام  •

 بالعامل في عمله ورعايته تنعكس في استجابته للمواقف المختلفة. 

أن الإنسان عاقل ومدرك، وبالتالي فالإقناع يرتفع به إللى مسلتوى الإنسلانية، بينملا تهلاط بله  •

السيطرة والأمر والنهي إلى مسلتوى اتللة، الأملر اللذي يقضلي احتلرام رأيله، ومحاوللة إقناعله 

 بدل قسره وإجباره.

ت اتجاهللاتهم وآراءهللم بتللأثير عوامللل متعللددة، وبالتللالي قللد يتبنللى النللاس اتجاهللايكللون النللاس  •

يلللر هلللذه يملللن الضلللروري أن تحلللاول منظملللات ومؤسسلللات المجتملللع تغللللذلك فإنللله  ط لللة،خا

 الاتجاهات الخاط ة، وتكوين رأي عام سليم عن طريق عمليات الأخبار الصادقة والهادفة.

أن الثقلللة والاحتلللرام المتبلللادلين بلللين أي طلللرفين يتصللللان ببعضلللهما يسلللاعدان عللللى توطيلللد  •

العلاقللة بينهمللا واسللتمراريتها، لللذلك يجللب ان تعقللد بللرامج العلاقللات العامللة علللى تكللوين الثقللة 

 المتبادلة بالابتعاد عن الغش والكذب والدعاية والتضليل.
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تؤمن العلاقات العامة بأن الإنسان هو الذي أوجد الهيآت والمؤسسات لتقوم بالوظائف التي  •

تشللبع احتياجاتلله، لللذلك يعتمللد بقللاء أي هيللأة أو منظمللة علللى مللدى رضللا الجمهللور عنهللا"، 

 .ويتوقف نجاحها في تأدية دورها على مدى التعاون 

 لعلوم والمفاهيم المرتبطة بها:صلة العلاقات العامة با  -2-2

أسلللهمت العللللوم الاجتماهيلللة فلللي نشلللأة وتطلللور العلاقلللات العاملللة بشلللكل فاعلللل كملللا ارتبطلللت بهلللا     

ارتباطا وثيقا جعلل ملن الصلعب فصللها علن العلاقلات العاملة، كملا تحتلاج ممارسلة العلاقلات العاملة 

التمتلللع بمعرفلللة جيلللدة بهلللذه العللللوم، ويصلللعب عللللى مملللارس العلاقلللات العاملللة أداء مهامللله دون هلللذه 

، 1المعرفة، لأن "العلاقات العامة تعتمد على العديد من العلوم في تطوير وتحديث أسلاليبها وأدواتهلا"

ويعللد كللل مللن علللم الاتصللال والإدارة أبللرز هللذه العلللوم، لكللون العلاقللات العامللة هللي بالأصللل نشللاط 

اتصللللالي وإداري، بالإضللللافة للإعلللللام، والصللللحافة، والتسللللويق، والإعلللللان، والدعايللللة، والللللرأي العللللام، 

 وعلمي النفس والاجتماع.

 العلاقات العامة والاتصال: -2-2-1

والللذي  تعتبللر العلاقللات العامللة نشللاط اتصللالي بالأسللاس، إذ تعتمللد جللل أنشللطتها علللى الاتصللال،   

يعتبللر نشللاطا إداريللا وتقنيللا وعقليللا ونفسلليا واجتماهيللا فللي نفللس الوقللت، يتوجللب علللى القللائمين عليلله 

زن بللين هللذه المجللالات لضللمان عمليللة الاسللتقرار فللي المؤسسللة وتحقيللق أقصللى قللدر مللن التللوا ةمراعللا

والاتصلال فلي العلاقلات العاملة يعلد الركيلزة  2،الفعالية، وهو نشاط رسلمي وغيلر رسلمي فلي آن واحلد 
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الأساسللية بجانللب الإدارة، فممارسللة كلللا النشللاطين فللي سللياق بنللاء سللمعة المؤسسللة، يعتبللر النشللاط 

 للعلاقات العامة.الكامل 

 العلاقات العامة والإدارة: -2-2-2

وتعلرف الإدارة بأنهلا عمليللة اتخلاذ القلرارات المتعلقللة بالاسلتخدام الأفضلل والفعللال للملوارد الماديللة     

 -بأسللرع وقللت، وأقللل جهللد، وأقللل تكلفللة–والبشللرية المتاحللة لتحقيللق الأهللداف بأفضللل صللورة ممكنللة 

 وتعتمد على مجموعة من الوظائف لتحقيق ذلك، وهي: التخطيط، والتنظيم، والتوجيه، والرقابة.

ويعتبر بعض باحثي العلوم الإدارية أن العلاقات العامة واحدة من وظائف الإدارة، لكونها تمثلل     

وظيفللة إداريللة مسللتقلة ومتميللزة، شللأنها فللي ذلللك شللأن وظللائف التخطلليط والتوجيلله والرقابللة، بللل إنهللا 

يمكلللن أن تثلللري مضلللمون وظيفلللة التوجيللله ذاتهلللا، وذللللك ملللن خللللال المهملللات الإرشلللادية، والتوعويلللة، 

 1والتدريبية للعلاقات العامة.

وكملللا سلللبق الإيضلللاح فلللإن العلاقلللات العاملللة هلللي بالأسلللاس مجموعلللة ملللن الأنشلللطة الاتصلللالية     

والإداريللة، أي أن العللاملين فللي مجللال العلاقللات العامللة ينبغللي أن يكونللوا علللى درايللة واسللعة بمهللارات 

الإدارة مثللللل: التخطلللليط، والتنظلللليم، والتنفيللللذ، والمتابعللللة، وإدارة التغييللللر، وإدارة الأفللللراد وإدارة الوقللللت، 

 وغيرها من المهارات الإدارية الضرورية.

 العلاقات العامة والإعلام: -2-2-3

يعرف الإعلام بأنه النشلاط الاتصلالي اللذي يهلدف إللى تزويلد الجمهلور بكافلة الحقلائق والأخبلار     

الصللحيحة والمعلومللات السللليمة عللن القضللايا والموضللوعات والمشللكلات ومجريللات الأمللور، بطريقللة 
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موضوهية ومن دون تحريلف، بملا يلؤدي إللى خللق درجلة عاليلة ملن المعرفلة واللوعي والإدراك، وبملا 

يسهم في تنوير الرأي العام، وتكوين الرأي الصائب تجاه القضايا والوقائع والموضوعات والمشلكلات 

 1المثارة.

وهلللذا النلللوع ملللن الاتصلللال يعلللرف بالأحلللادي الاتجلللاه، أملللا اتصلللال العلاقلللات العاملللة فإنللله ثنلللائي     

الاتجللاه، كمللا أن العلاقللات العامللة تهللدف مللن وراء العمليللة الاتصللالية إلللى خلللق رأي عللام مللوات أو 

منسجم مع أهدافها، فاتصال العلاقات العامة اتصال إقناعي، بينملا الاتصلال الإعلاملي هلو اتصلال 

موضللوعي، يرمللي إلللى تقللديم الحقللائق والمعلومللات المجللردة للجمهللور بغيللة مسللاعدته فللي تكللوين رأي 

تجللاه القضللايا العامللة المثللارة، أمللا العلاقللات العامللة فإنهللا تسللعى لإثللارة قضللايا تخللص المؤسسللة التللي 

 تعمل لصالحها، بالإضافة لبعض القضايا العامة، تتناولها من منظور مسؤوليتها تجاه المجتمع.

وبذا يتضا أن الإعلام ليس وجها من وجوه العلاقات العامة، وهو لا يعدو أن يكون جانلب ملن     

جوانب برامجها، إذ أنه يعد إحدى أهم أدواتها في التواصل مع الجمهلور، ولا يعلد الإعللام هلدفا بحلد 

 ذاته، إنما يأتي قبل وأثناء وبعد تنفيذ برامج المؤسسة.

 العلاقات العامة والصحافة: -2-2-4

تعرف الصحافة على أنها عمليات النشر الهادفة إلى تقديم أخبار ومعلوملات لللرأي العلام بهلدف     

اطلاعللله علللللى مجريللللات الأمللللور، ومسللللاعدته فللللي تكللللوين رأي سللللليم تجللللاه القضللللايا اتنيللللة، وتعتبللللر 

الصللللحافة إحللللدى وسللللائل النشللللر التللللي تسللللتخدمها العلاقللللات العامللللة فللللي الإعلللللام عللللن مؤسسللللتها، 

وتسللتخدمها مجانللا كمللا هللو الحللال فللي عمليللة النشللر، وإمللا بللدفع أجللر فللي حالللة الإعلللان، أو المللواد 

 الصحفية المدفوعة الأجر.
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يعتقد الكثير أن أعمال العلاقلات العاملة هلي أعملال صلحفية فقلط، ويمكلن لأي صلحفي متملرس     

ال يام بأهباء العلاقات العامة، إلا ان هذا الاعتقاد أثبت فشله، لأن في هذه الحالة يتم تركيز أعمال 

     1العلاقات العامة على النشر فقط دون المهمات الأخرى.

ولكللن مللن الضللروري علللى ممللارس العلاقللات العامللة أن يللتقن مهللارات الكتابللة الصللحفية، وكافللة     

فنللون التحريللر الصللحفي، ككتابللة الأخبللار والبيانللات والتقللارير الإخباريللة، والحللديث والتحقيللق والمقللال 

الصحفي، وعندما يشار إلى الصحافة هنا، فإن المفهوم لا يقتصر على الصحافة المكتوبلة فحسلب، 

 بل يتعداه إلى الصحافة الإلكترونية، والإذاهية، والتلفزيونية.

 العلاقات العامة والتسويق: -2-2-5

يعرف التسويق بأنه العملية الخاصة بتخطيط وتنفيذ وتسعير وترويج وتوزيع المنتج، سواء كانت     

أفكارا، سلع، أو خدمات، لإتمام عملية التبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد وتحقيق أهلداف 

المؤسسة، بالإضافة إلى المساعدة في تسهيل انسياب وتدفق المنتج الذي قلد يكلون سللعة، خدملة أو 

  2فكرة.

وإذا ملا نظرنلا لكللل ملن هللدف العلاقلات العامللة وهلدف التسللويق فإنله يتضللا ان العلاقلات العامللة     

أشمل وأعم، بالإضافة لكون العلاقات العامة تتعامل مع كافة أنواع الجماهير، بينما يتعامل التسويق 

 مع جماهير محددة، كالمستهلكين الفعليين والمرتقبين، والموردين والتجار.

ويشلللترك كليهملللا فلللي الاهتملللام بلللالرأي العلللام واتجاهاتللله وأفكلللاره وأنملللاط سللللوكه، كملللا أن جهلللود     

العلاقللات العامللة يمكللن لهللا أن تللدعم العمليللات التسللوي ية مللن خلللال الصللورة الإيجابيللة التللي تجتهللد 
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العلاقات العامة في بنائها، وتستفيد العلاقات العامة من التسويق فلي كونله يلوفر التقنيلات المسلاعدة 

 في الترويج للمؤسسة ككيان.

 العلاقات العامة والإعلان: -2-2-6

يعتبلللر الإعللللان أحلللد أهلللم أدوات الملللزيج الترويجلللي بجانلللب النشلللر، وتنشللليط المبيعلللات، والبيلللع     

الشخصلللي، ويعلللرف الإعللللان بأنللله: "أي شلللكل ملللن أشلللكال تقلللديم السللللع والخلللدمات والأفكلللار غيلللر 

بينملللا تعمللل العلاقلللات العامللة عللللى  1الشخصللية والمدفوعلللة الأجللر بواسلللطة معلللن محلللدد ومعللروف."

لللذا يمكللن اعتبللار  -تسللويق المؤسسللة–تقللديم المؤسسللة للجمهللور، وتعريفلله بهللا وبأنشللطتها وببرامجهللا 

جهللود العلاقللات العامللة جهللود ممهللدة للإعلللان، فكلمللا كانللت صللورة المؤسسللة محببللة لللدى جمهللور 

 المستهلكين كلما زاد جدوى الإعلان وأثره.

والجدير بالذكر أن العلاقات العامة دائما ما تهتم بالنشر، أي نشر موضوعات تتعلق بالمؤسسة     

فللي وسللائل الإعلللام دون دفللع أي مقابللل مللادي، بينمللا لا يسللتطيع الإعلللان ذلللك، لأن أنشللطته كلهللا 

 مدفوعة الأجر.

ويعللد الإعلللان أحللد الأدوات الاتصللالية التللي تسللتخدمها العلاقللات العامللة فللي التللرويج للمؤسسللة،     

 وهناك نوع من الإعلان يسمى بإعلان العلاقات العامة، الذي يقدم صورة المؤسسة للجمهور.

 العلاقات العامة والدعاية: -2-2-7

تعلللرف الدعايلللة بأنهلللا ظلللاهرة قائملللة، تمثلللل عمليلللة مسلللتمرة تتبلللع خلالهلللا أسلللاليب علميلللة وفنيلللة     

وإقناهيلة، وهلي احتياليلة أو قهريلة، الغلرض منهلا التلأثير فلي المكونلات النفسلية للمسلتهدفين، شللعوريا 

 

 . 14، ص السعيد، المرجع المذكور سابقا - 1
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ولا شللعوريا، سللواء كانللت وقللت السلللم أو الحللرب، فتضللمه تحللت رقابتهللا، وتسلليطر وتضللغط عليلله، أو 

وهناك من يرى بأنه ليس للدعاية طريقة معينة، ولكن لهلا  1تقنعه أو تجبره ليتبع السلوك المستهدف.

 2هدف فقط، وهو إخضاع الجمهور، وتعتبر كل الوسائل التي تخدم هذا الهدف هي وسائل جديدة.

يتضلللا ملللن خللللال تعريلللف الدعايلللة انهلللا نشلللاط لا أخلاقلللي، إذ أن هلللدفها بالأسلللاس يتمثلللل فلللي     

المسللاس بمعتقللدات الجمهللور، مللن خلللال إخضللاع الللرأي العللام لوجهللة نظللر أو لسلللوك يريللده القللائم 

بالدعاية، بغض النظر عن احتياجلات ورغبلات الجمهلور المسلتهدف، عللى العكلس تماملا ملن هلدف 

 العلاقات العامة التي تسعى بالأساس لأهداف محترمة، ولا تمس حرية وكرامة الفرد والجماعة.

والدعاية قد تتضمن تشويه الصورة الح ي ية، والمبالغة في الأمور الواقعية وتعتمد دائملا أسلاليب     

الإثلللارة والإغلللراء والاسلللتمالة لخدملللة مصلللالا شخصلللية كملللا عرفهلللا أحلللد البلللاحثين بأنهلللا تللللك الجهلللود 

 للتأثير في الناس والسيطرة على سلوكهم لأغراض غير نظيفة.

أمللا أنشللطة العلاقللات العامللة فلللا تمللت بصلللة ل عمللال الدعائيللة، لأن أنشللطة وأعمللال العلاقللات     

العامللة تللروي إلللى تحقيللق المصللالا العامللة والحفللا  عليهللا، وتتسللم أعمالهللا جميعللا بالصللدق والأمانللة 

 والأخلاق الحميدة، بعكس الدعاية.

 العلاقات العامة والرأي العام: -2-2-8

يعرف الرأي العام بأنه: اتفاق وجهة نظر الأغلبية حول موضوع أو قضية أو موقف أو شخص     

 3أو مؤسسة في وقت معين، وفي نطاق جغرافي محدد، وبما يرونه محققا للصالا العام.

 

 . 21، ص  1999 .مكتبة الأنجلو مصرية :القاهرة .الدعاية والاتصال :شاهيناز طلعت - 1
 . 25 ص ،نفسه المرجع - 2
 . 95، ص المرجع المذكور سابقا ،أبو إدريس - 3
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إذا فمللن الواضللا أن الصللالا العللام هللو الهللدف الأسللمى لتكللوين الللرأي العللام، وتعللرف العلاقللات     

العامة بأنها دائما ما تسعى لتحقيق الصالا العام، وذلك انطلاقا من مسؤولياتها تجاه المجتمع اللذي 

تنشلط فيلله، للذا فلللا مجلال فللي عمللل العلاقلات العامللة لتحقيلق المنللافع والمكاسلب الشخصللية والانانيللة 

علللى حسللاب مصللالا الللرأي العللام. ويعتبللر الللرأي العللام هللو المللادة السياسللية لعمللل ونشللاط العلاقللات 

العاملللة، ملللن خللللال سلللعيها لتحقيلللق التوافلللق والانسلللجام بلللين اتجاهاتللله ومصلللالحه وبلللين احتياجلللات 

 ومصالا وأغراض المؤسسة.

ي العللام قابللل للتغييللر والتعللديل فللإن العلاقللات العامللة دائمللة البحللث عللن الاسللتراتيجيات أولأن الللر     

الملائمة للتواصل معه، والرأي العلام قبلل أن يتشلكل يكلون هلو نفسله الجمهلور اللذي تعملل العلاقلات 

العامة ملن أجلل تكوينله وتشلكيله بنلا يتناسلب ملع احتياجاتله واتجاهاتله ورغباتله، وباسلتخدام المعلايير 

 وال يم الأخلاقية.

 العلاقات العامة وعلم النفس: -2-2-9

لكون العلاقات العامة تعمل مع الجمهلور إملا بشلكل مباشلر أو بشلكل غيلر مباشلر، فإنله يلزمهلا     

أن تكلللون عللللى درايلللة واسلللعة بلللالتكوين النفسلللي للجمهلللور، واتجاهاتللله وسللللوكياته، وردود أفعالللله تجلللاه 

القضللايا المختلفللة، إذ لا يمكللن لهللا فهللم ذلللك إلا إذا كانللت مدركللة تمللام الإدراك لكيفيللة تشللكيل وعللي 

 الرأي العام.

 العلاقات العامة وعلم الاجتماع: -2-2-10

تحتللاج العلاقللات العامللة للانسللجام مللع المجتمللع والتكيللف معلله، حتللى تللتمكن مللن الحصللول علللى     

تأييلللللده ومسلللللاندته لأنشلللللطتها وبرامجهلللللا، للللللذا فلللللإن عليهلللللا أن تلللللدرك جيلللللدا طبيعلللللة التكلللللوين والبنلللللاء 
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الاجتماعي، والأنماط المجتمعية، والمعايير التي تحكمه، ومنظومة ال ليم والعلادات والتقاليلد السلائدة، 

 وأماكن الجماعات ودور قادة الرأي في التأثير على الجماعات المختلفة.

 :برامج العلاقات العامة  -2-3

وظيفلة أساسلية لللإدارة ونشلاط حتملي لا غنلى عنله لأي  -كملا أوضلحنا سلابقا-العلاقات العامة      

منظمة تسعى إلى تحقيق أهداف محددة، وحتى بمكن للعلاقات العامة أن تحقق أهدافها فإنهلا تضلع 

البرامج الكفيلة بتحقيق هذه الأهداف، لذلك سنتطرق لمفهوم هذه البلرامج، وأنواعهلا، وشلروط نجاحهلا 

 وتحقيق أهدافها فيما يلي: 

 :برامج العلاقات العامة  تعريف -2-3-1

 1البرنامج لغة هو: "الورقة الجامعة للحساب"    

البرنللامج اصللطلاحا يعنللي تكامللل الخطللط ووصللولها إلللى مرحلللة التنفيللذ، ومللن هنللا تللأتي أهميللة     

التخطيط الجيد لبرامج العلاقات العامة من قبل القائمين عليها، حتى يتسنى لهم تطبيق هذه البلرامج 

 بأنجا الطرق التي تأتي بالفائدة على المنظمة، وبذلك يتم تحقيق الأهداف المنتظرة.

 :أنواع برامج العلاقات العامة -2-3-2

تعتبللر بللرامج العلاقللات العامللة مللن أهللم الموضللوعات التللي يقللوم بهللا أخصللائيو العلاقللات العامللة،     

وليسللت كللل بللرامج العلاقللات العامللة علللى درجللة واحللدة مللن الصللعوبة، فهنللاك البللرامج الخفيفللة، مثللل: 

برنامج زيارة لموقع معين، وتتصاعد صعوبة البرنامج عندما تكون الرسالة واسعة ومتعددة الجوانلب، 

 

 . 23، ص 2005  .دار المعرفة :بيروت . القاموس المحيط :أبادي ومجد الدين محمد بن يعقوب  الفيروز -1
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أو تغطي أعدادا كبيرة من الجماهير، فهلذه البلرامج تحتلاج لإمكانيلات ماديلة علدة منهلا الماليلة ومنهلا 

 الإعلامية.

وتتنللوع بللرامج العلاقللات العامللة بتنللوع الأهللداف التللي تسللعى إليهللا الخللدمات العامللة فللي المنظمللة،     

 كما تتنوع هذه البرامج بحسب درجة صعوبتها، وذلك كالتالي:

 من حيث صعوبة البرامج تتنوع إل : -2-3-2-1

برامج بسيطة: وهذا النوع من البرامج لا تتجاوز أهدافه سوى الانجاز على مستوى الخدمات  •

والمراسلليم والمحافظللة علللى علاقللات ذات قيمللة محللدودة عنللد أشللخاص محللدودين بالمنظمللة، 

  1البرامج: الاحتفالات، الزيارات، الاست بال، والتوديع.ومجال هذه 

برامج كبيرة: وتحتاج هذه البرامج إلى إمكانات كبيرة تتفق مع المواقلف المعينلة، والمتطلبلات  •

التي تستدعي إقامة مثل هذه البرامج، والبرنامج الكبير هو البرنامج الذي تشترك فلي إعلداده 

مجموعلللة ملللن المتخصصلللين فلللي العلاقلللات العاملللة، وملللن ذوي الخبلللرة الطويللللة نسلللبيا، وقلللد 

يسلتعان فللي إعللداده بمستشللار أو أكثللر، خصوصللا إذا كللان البرنللامج يسللتدعي اسللتخدام أكثللر 

 2من وسيلة إعلامية واحدة.

 من حيث أهداف البرنامج:  -2-3-2-2

 يقسم الكتاب البرامج بالنظر إلى هذه الزاوية إلى اتتي:    

 

 .منيللةميللة نللايف العربيلة للعلللوم الأيأكاد :السلعودية .تقللويم بلرامج العلاقللات العامللة فلي ضللوء أهللدافها :الفلرد جبللران -1
 .91، ص 2001

ص  ،1995 .علللة والنشلللرامؤسسلللة شلللباب الجامعلللة للطب الإسلللكندرية: .العلاقلللات العاملللة :المصلللري أحملللد محملللد  -2
112. 
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البرامج الإعلامية الهجومية: وهو نلوع ملن البلرامج غيلر المرغلوب فيله، ولكلن قلد تلدعو إليله  •

الضللرورة، مثللل: منللع ضللرر مبيللت أو محاولللة تلافللي بعللض الأخطللاء قبللل وقوعهللا، كمللا لللو 

توقعللت بعلللض الأجهلللزة الأمنيلللة وقلللوع مظللاهرات أو اعتلللداءات، ويتخلللذ هلللذا البرنلللامج بعلللض 

الأسلللاليب الهجوميلللة فلللي وسلللائل الإعللللام المتنوعلللة لكشلللف الحقلللائق علللن الشلللخص المهلللاجم 

 1وسوابقه.

البللرامج الإعلاميللة الدفاهيللة: وتحتللاج هللذه البللرامج مللن أخصللائي العلاقللات العامللة الحيطللة  •

والحرص والحذر في الملادة المسلتخدمة فلي اللدفاع، لأنهلا علادة ملا تكلون فلي مواجهلة حمللة 

هجوميلللة ملللن مصلللدر ملللن المصلللادر المضلللادة، ويللللزم أن تشلللمل هلللذه البلللرامج محاوللللة إزاللللة 

اتثللار التللي خلفتهللا الشللائعات أو الدعايللة الكاذبللة بالاعتمللاد علللى كشللف الأكاذيللب وعللرض 

الحقلللائق بلللدون تعلللديل أو تزويلللر، حتلللى وللللو كانلللت بغلللرض كسلللب اتراء المؤيلللدة، ذللللك أن 

الدفاع عن طريق الإعلام يجلب أن يكلون قويلا ومسلتندا وملدعما بلالحجج والأسلانيد والأدللة، 

ورد ملن هجلوم أو شلائعات وتفنيللدها  ولا يمنلع ذللك ملن تضلمين البرنلامج اللدفاعي بعلض ملا

   2بدقة وإتقان.

البرامج الوقائية: وهذا النوع من البرامج يمكن تسميته بالاستراتيجية الأولى للعلاقات العامة،  •

وتشللكل هللذه البللرامج حللاجزا قويلللا أمللام البللرامج الهجوميللة، فللللا تنفللذ إلللى جمللاهير العلاقلللات 

 3العامة، وتتلاشى الحاجة إلى البرامج الدفاهية أمام النجاح الذي تحققه البرامج الوقائية.

 

 

 . 65، ص المرجع المذكور سابقا ،أبو إدريس - 1
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 من اتجاه الإعلام: -2-3-2-3

بلللرامج الإعللللام اللللداخلي: تكلللون هلللذه البلللرامج موجهلللة ملللن قبلللل الإدارة العليلللا للمنظملللة إللللى  •

داخلية، وعقد اجتماعات دورية ملع جمهورها الداخلي، وعامة ما يتكون البرنامج من نشرات 

العاملين، وتنظيم رحلات جماهية مقابل أجور مناسبة، وتقديم خدمات خاصلة للعلاملين فلي 

 المناسبات، وتقديم الهدايا في حالات معينة.

بلللرامج الإعللللام الخلللارجي: وهلللذه البلللرامج تكلللون موجهلللة إللللى جملللاهير معينلللة، مثلللل: برنلللامج  •

الإعلام الذي يستهدف توزيع نشرات دورية منتظمة علن أنشلطة المنظملة ومجلالات التعلاون 

 معها، الخدمات التي تقدمها.

وتح يقلللا للللذلك تسلللعى العلاقلللات العاملللة إللللى تلللوفير ظلللروف عمليلللة مرضلللية للعلللاملين، ووضلللع     

سياسلات عادللة، كمللا تسلعى إلللى إشلراك العللاملين فلي إدارة المنظمللة والمسلاهمة بللآرائهم وأفكلارهم فللي 

تخطلليط سياسللة عامللة للمنظمللة، وتقللوم إدارة العلاقللات العامللة بتخطلليط برامجهللا الإعلاميللة والتث يفيللة 

 1والترفيهية، وبرامج الخدمات تح يقا للدور الاجتماعي والانساني للمنظمة.

 :أهمية برامج العلاقات العامة -2-3-3

تساهم برامج العلاقات العامة في تحقيق أهداف العلاقات العامة، ذلك أن مجرد وضع الأهداف     

يبقللى مسللألة نظريللة، لا تتللرجم إلللى واقللع إلا بوضللع البللرامج التللي تكفللل تحقيللق هللذه الأهللداف، لللذلك 

طليط العلملي الهلادف إللى لينبغي أن يكون برنامج العلاقات العامة محددا ومستندا على أساليب التخ

 

دراسلة تطبي يلة عللى العلاملين  :السعودية .العلاقات العامة في تحقيق الرضا الوظيفيدور  :ياسين فاروق التركي  -1
 .73، ص 2000 .رسالة دكتوراه غير منشورة الخطوط الجوية العربية السعودية،ب
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إحللداث التغييللرات المرغوبللة اجتماهيللا واقتصللاديا، وغيرهللا، والتللي تعتمللد علللى تعب للة المللوارد المختلفللة 

 لمقابلة الاحتياجات المستمرة.

 1أهمية العلاقات العامة في اتتي: سام بلاكوقد أوضا     

 المنظمة.أنها تعمل على التدخل العلمي لتوجيه وتعديل أفكار الجمهور نحو  •

العمل المستمر والدائم ملن أجلل اكتشلاف مصلادر سلوء الفهلم اللذي قلد يوجلد للدى الجملاهير  •

 نحو المنظمة.

استخدام وسائل الاتصلال المباشلر والإعللام الجملاهيري لتوسلعة نطلاق التلأثير اللذي تمارسله  •

 المنظمة.

 العمل المستمر لتنمية وتحسين الاتصال المستمر بين المنظمة والجمهور. •

أن هللللذه البللللرامج مللللا هللللي إلا جهللللد يعتمللللد علللللى الهللللدف والموضللللوهية، ويسللللتند إلللللى ال لللليم  •

 الأخلاقية الفاضلة، ويعمل لخدمة المجتمع.

 :شروط نجاح برامج العلاقات العامة والعوامل المؤثرة عليها -2-3-4

 2يحدد الباحثون مجموعة من الشروط يعتمد عليها نجاح برامج العلاقات العامة، وهي كاتتي:    

وضوح الموضوع في صلب البرنامج، وهو ما يعني صياغة البرنلامج بطريقلة واضلحة تبلرز  •

 الصورة السليمة التي تؤثر في نفسية الجماهير.

 يلزم أن يضمن البرنامج ما يفيد الجمهور ويمس مصلحته بصورة مباشرة ومحددة. •

 

 . 75، ص المرجع المذكور سابقا، يالترك -1
 . 67-66ص  ص ،المرجع نفسه - 2
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يجلللب أن يحلللوي البرنلللامج الجديلللد، وأن يصلللاغ بطريقلللة مشلللرفة، وأن يكلللون العلللرض مشلللرفا  •

 كذلك.

يجب استخدام الألفا  واللهجات الخاصة بالأفراد الذين سيوجه لهم البرنامج، فهذا من شلأنه  •

 أن يؤدي إلى إحداث التأثير المطلوب.

يجلللب أن يكلللون البرنلللامج مرنلللا ومبنيلللا عللللى دراسلللة ميدانيلللة، وعللللى درايلللة وخبلللرة سلللابقة ملللع  •

الجمهلللور الموجللله إليللله البرنلللامج، وتعنلللي المرونلللة أن يكلللون ملللن الممكلللن إدخلللال التعلللديلات 

 اللازمة على البرنامج وفقا للمواقف والظروف المختلفة.

يجب أن يقوم البرنامج على خطوات متدرجة، تبدأ بإشعار الجمهلور بوجلود مشلكلة تخصله،  •

 ثم إفهامه بأن الهدف الاول والاخير للبرنامج هو الحل لهذه المشكلة.

أملا العوامللل المللؤثرة فللي بللرامج العلاقللات العامللة فهلي تتمثللل فللي عوامللل داخليللة وأخللرى خارجيللة،     

   1نذكرها فيما يلي:

 : وهي تتمثل في:العوامل الداخلية -2-3-4-1

فانخفلللاض الاعتملللادات الماليلللة المخصصلللة للعلاقلللات الإمكانلللات الماليلللة للعلاقلللات العاملللة،  •

 العامة يؤثر بلا شك على برامجها بالسلب، والعكس صحيا.

نقللص المتخصصلللين فلللي مجلللال العلاقلللات العاملللة، ويرجلللع لأسلللباب عديلللدة أبرزهلللا عشلللوائية  •

 التعيين.

تقديرا صحيحا يتفلق عدم تقدير الدور الذي تقوم به العلاقات العامة من جانب الإدارة العليا  •

 مع الدور الهام الذي تعنى به العلاقات العامة.

 

 . 78، ص المرجع المذكور سابقا ،التركي -1
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سيادة مفاهيم خاط ة عن العلاقلات العاملة وواجباتهلا ونشلاطها بخللاف المفهلوم الموضلوعي  •

 للعلاقات العامة، والرسالة النبيلة التي تنهض بها.

 افتقار العلاقات العامة إلى اتباع الأساليب العلمية في التخطيط وتحديد الأهداف. •

تللداخل الاختصاصللات بللين جهللاز العلاقللات العاملللة وبعللض الأجهللزة الأخللرى فللي المنظملللة  •

 وعدم وجود درجة كافية من التنسيق.

 العوامل الخارجية: -2-3-4-2

وهي تلك العوامل المتصلة بالبي ة التي تعمل فيهلا المنظملة، فكلملا كانلت المنظملة متناقضلة ملع     

بي تهللا التللي تعمللل فيهللا كلمللا أثللر ذلللك فللي بللرامج العلاقللات العامللة، إذ أن الحاجللة تللدعو إلللى ضللرورة 

 تحقيق التفاهم والانسجام بين المنظمة وبي تها، وهذا يتطلب إمكانات إضافية وجهدا إضافيا.

وتقوم برامج العلاقات العامة على عمليلات اتصلال مخططلة، إذ إن الاتصلال بالعلاملين للتعلرف     

      1على رغباتهم وآرائهم هو الأساس في نجاح برامج العلاقات العامة.

 :العوامل التي ساعدت في تطوير برامج العلاقات العامة -2-3-5

تخضع برامج العلاقات العامة كغيرهلا ملن العللوم الأخلرى غللى قلاموس التغييلر والتطلوير، نظلرا     

لأنها تعمل في بي ة متغيرة ومتطورة، وهناك مجموعة ملن العواملل سلاهمت فلي سلرعة تطلوير بلرامج 

 2العلاقات العامة، اذكر منها:

الثورة الصناهية التي اجتاحت أوروبا في نهاية القرن الثامن عشر أدت إلى تعقيد العلاقلات  •

 بين الناس، لأنها خلفت أوضاعا جديدة لم يكن للإنسان سابق عهد بها.

 

 . 119، ص  1989 .مكتبة مصباح : جده .مقدمة في وسائل الاتصال : علي عجوة وآخرون  - 1
 . 82ص  ،المرجع المذكور سابقا ،التركي - 2
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ساهمت المنظمات الحكومية في إشاعة استخدام برامج العلاقلات العاملة ملن أجلل ان تسلير  •

 خدماتها وأعمالها، وحققت في ذلك نتائج ملموسة.

التنافس بين الحكومات أوجد نوعا من الاتجاه إلى أسلوب العلاقات العامة ملن أجلل التلأثير  •

 على اتخرين.

الانفجلللار اللللديموغرافي ومللللا ترتلللب عليللله مللللن زيلللادة الحاجلللة إلللللى بلللرامج العلاقلللات العامللللة،  •

وتطويرهللللا مللللن أجللللل تحسللللين البي للللة التللللي يعلللليش فيهللللا الإنسللللان، وتحسللللين الخللللدمات التللللي 

 يحتاجها.

ولللذا نشللطت بللرامج العلاقللات العامللة مللن أجللل الاسللتفادة المثلللى مللن الطللرق ووسللائل الانتقللال،     

ومحاوللللة الاسلللتفادة ملللن التقنيلللة فلللي سلللبيل راحلللة الانسلللان اللللذي هلللو الهلللدف الأول والأخيلللر لبلللرامج 

 العلاقات العامة. 

 :المنطلقات الأساسية لبرامج العلاقات العامة -2-3-6

ئ التلي تقلوم عليهلا العلاقللات د أهلم المبللا تتمثلل المنطلقلات الأساسلية لبلرامج العلاقللات العاملة فلي    

بمعنى أن برامج العلاقات العامة لابلد  العامة في حد ذاتها، كالمسؤولية الاجتماهية للعلاقات العامة

والأخلذ  ، وكلذا احتلرام اللرأي العلامأن تخدم المجتمع وأن تكون مهمتها تبصير الإدارة بدورها في ذللك

 .، والالتزام بالوضوح والصدق في عرض الحقائقبالرأي السديد 

كما أن العلاقات العامة هي مسؤولية كلل موظلف فلي المنظملة، فيجلب أن تبلدأ بلرامج العلاقلات     

العامة بالجمهور الداخلي لترضليه، فلإن ذللك سليحقق الرضلا بالتبعيلة للجمهلور الخلارجي أيضلا، هلذا 

لكون العلاقات العامة وظيفة تنفيذية واستشارية في نفس الوقت لأنها ترشد قادة المنظمة إلى أفضلل 

 البدائل المتاحة التي تعود بالنفع على المنظمة والجمهور. 
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 عمليات العلاقات العامة في المنظمة:  -2-4

يعللد اسللتخدام الأسلللوب العلمللي فللي هللذت العصللر الوسلليلة التللي تسللتخدمها العلاقللات العامللة فللي     

هللذا العصللر للتعللرف علللى اتراء والاتجاهللات السللائدة بللين الأفللراد والجماعللات، حيللث أصللبحا هنللاك 

طللرق علميللة ل يللاس هللذه اتراء وتلللك الاتجاهللات ومعرفللة الللدوافع والمتغيللرات التللي تشللكلها، أو التللي 

تؤدي إلى إحداث تغيير فيهلا، واتخلذت العلاقلات العاملة ملن المنهجيلة العلميلة سلبيلا لتحديلد أهلدافها 

وأساسللا لممارسللة أنشللطتها بللل ومعيللارا لتقللويم أدائهللا، وهللذا مللن خلللال أدائهللا لأربعللة أنشللطة رئيسللية 

ات عاملة فعلال فلي تتسم بالتكامل والتداخل والاستمرار، وتعتبر الأساس الجيلد لتصلميم برنلامج علاقل

وحللدات المنظمللة ككللل، كمللا أن هللذه الانشللطة تعتبللر بمثابللة وظللائف فرهيللة وخطللوات أساسللية تشللكل 

 في مجملها عملية العلاقات العامة، وتتمثل في البحوث والتخطيط والاتصال والتقييم.

 بحوث العلاقات العامة: -2-4-1

وتعتبر الخطوة الأساسية التي تبنى عليها المقومات اللازمة لنجاح عمل العلاقات العامة، حيث     

تمثل الأساس الذي يقوم عليه تحديد أهلداف وبلرامج العلاقلات العاملة، ورسلم سياسلتها ووضلع بلرامج 

 عملية وموضوهية للعلاقات العامة.

وتسعى هذه البحوث إلى التعرف على الرأي العلام والاتجاهلات، وكلذا ردود الفعلل لكلل الأطلراف     

المرتبطة بوحدات المنظمة، وحصر المشكلات التلي يعلاني منهلا جمهلور المنظملة سلواء اللداخلي أو 

 الخارجي، وحصر للحلول المقترحة والمبادرات التي تخدم الطرفين.
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 أهمية البحث العلمي للعلاقات العامة: -2-4-1-1

يسللفر تطبيللق أسللاليب البحللث العلمللي فللي العلاقللات العامللة إلللى تحقيللق العديللد مللن المزايللا التللي     

 1تمكنها من أداء رسالتها على أحسن وجه، والتي أهمها:

تبليللغ إدارة المنظمللة بوجهلللة نظللر الجمهلللور لأخللذها فللي علللين الاعتبللار عنلللد وضللع سياسلللة  •

المؤسسللة واتخللاذ قراراتهللا، لأن العلاقللات العامللة تكللون علللى درايللة برغبللات الجمهللور وميوللله 

 من خلال الممارسة الجيدة لوظيفة البحوث.

 المساعدة في الوصول إلى قياس واقعي لاتجاهات الجماهير والعوامل المؤثرة بينهما. •

اعطللاء الفرصللة للجمهللور لإبللداء وجهللة نظللره عللن المنظمللة وسياسللتها، وهللو بللذلك مللا يرفللع  •

 المنظمة.تقدير الجمهور واحترامهم للمشرفين على 

 ايضاح درجة نجاح سياسة المنظمة الإدارية. •

الدراسلللة العلميلللة تكشلللف علللن نزعلللات أفلللراد الجملللاهير المختلفلللة، وأسلللباب ذللللك الاخلللتلاف،  •

 ويساعد على وضع حلول للتغلب عليها والسيطرة على المواقف لمصلحة الطرفين.

 أنواع البحوث في العلاقات العامة: -2-4-1-2

 البحوث الاستطلاعية: -أ

تعللرف البحللوث الاسللتطلاهية بأنهللا: "الدراسللات التللي تسللتهدف تللوفير معلومللات وبيانللات وصللفية     
حللول الظللواهر التللي لا يتللوفر حولهللا معلومللات كافيللة، والتللي لللم تجللري حولهللا دراسللة كاملللة، وذلللك 

 2بوصف هذه الظواهر، وتحديد خصائصها بما يفيد في دعم البحوث التفسيرية بعد ذلك."

 

 .31ص  ،1995 .مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية: .3ط .المنهج العلمي وعلم الاجتماع :السيد علي شحتا -1
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وتستخدم البحوث الاستطلاهية في مجال العلاقات العامة عند الاستعانة بمستشلار خلارجي، أو     

عند تعيين خبير جديد للعلاقات العامة بالإدارة، ففي ذلك الموقلف يكلون ملن الملائلم لهلذا المستشلار 

أو الخبير أن يقوم ببعض البحوث الاستطلاهية للتعرف على جوانب المشلكلة وصلياغتها فلي إطلار 

 علمي تمهيدا لتصميم بحث دقيق لدراسة أبعادها أكثر دقة وعمقا.

 البحوث الوصفية: -ب

تعلللرف عللللى أنهلللا: "تللللك الدراسلللات التلللي تهلللتم بوصلللف الحقلللائق المتعلقلللة بلللالظواهر ملللن حيلللث     

 1عناصرها، وخصائصها."

وإن معظم بحوث العلاقلات العاملة تنلدرج ضلمن قائملة البحلوث الوصلفية، فهنلاك حاجلة مسلتمرة     

للتعرف على خصلائص الجملاهير لأي منظملة للحلرص عللى كسلب ثقلة الجملاهير وتأييلدهم، وبقلدر 

مللا يتللوافر لإدارة العلاقللات العامللة مللن معلومللات عللن خصللائص الجمللاهير مللن حيللث السللن والللدخل 

والمستوى المهني والتعليمي، بقدر ما تستطيع توجيه رسائلها إلى هذه الجماهير بسهولة وفعاليلة، ولا 

ينبغللي أن تقتصللر البحللوث الوصللفية علللى مجللرد عللرض خصللائص الأفللراد أو الجماعللات، بللل يجللب 

 أن تتعدى ذلك إلى مرحلة التفسير كلما كان ذلك ممكنا.

وينلدرج تحلت قائملة البحللوث الوصلفية البحلث المسلحي، وبحللث دراسلة الحاللة، والبحلث التحليلللي     

ل نشطة أو المعلومات أو الدعاية، والبحث الوصفي المستمر اللذي يغطلي موضلوعا معينلا فلي فتلرة 

 محددة.

 

 

 . 29، ص المذكور سابقاالمرجع  ،شحتا - 1
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 البحوث التفسيرية: -جا

تعتمد البحوث التفسيرية أساسا على الدراسات التجريبية، وهي أصعب أنواع البحوث لملا تتطللب     

مللن اجللراءات معقللدة للللتحكم فللي التجربللة وعللزل بعللض المتغيللرات لمعرفللة تللأثير متغيللر مسللتقل علللى 

متغير تابع، كما أن انتشار الدراسلات التجريبيلة فلي العلاقلات العاملة ضل يل إللى حلد كبيلر بالمقارنلة 

مللع اسللتخدام البحلللوث الاسللتطلاهية والوصللفية رغلللم أهميللة هلللذا النللوع مللن مقوملللات عمللل العلاقلللات 

العامة، بالإضافة إلى استخدام البحوث بصفة عامة على نطاق كبير، فسوف نحصل عللى ملا يزيلد 

 1من التقنين العلمي لفن العلاقات العامة.

 الخطوات الأساسية لإجراء البحوث الميدانية للعلاقات العامة:  -2-4-1-3

 2تتضمن عملية البحوث في العلاقات العامة عدة خطوات أساسية أهمها:    

 تحديد المشكلة والهدف من البحث ووضع الفروض: -أ

يلتم تحديلد المشلكلة ملن خللال دراسلة الظلاهرة وتحليلهلا وتحديلد أسلباب علدم التلوازن فلي الموقلف     

الخاص بها، ثم ال يام بالتشخيص الدقيق للمشكلة، ويتأتى ذلك من خلال الدراسة الاستكشلافية، بعلد 

ذلك يتم تحديد الهدف الرئيسي من إجلراء البحلث، وكلذلك مجموعلة الأهلداف التفصليلية، وأخيلرا فإنله 

يللنم صللياغة الفللروض والتللي تعبللر عللن تفسلليرات محتملللة للمشللكلة اسللتنادا إلللى طبيعللة العلاقللات بللين 

 المتغيرات التابعة والمتغيرات المستقلة.

 
 

 .المكتلب العلملي للنشلر والتوزيلع الإسلكندرية: .العلاقات العامة في مهنة الخدمة الاجتماهية  :حمدي البخشونجي  -1
 .146، ص 1997

 .منشلللورات الشلللهاب :مصلللر .المنهجيلللة فلللي كتابلللة البحلللوث العلميلللة والرسلللائل الجامعيلللة :عثملللان حسلللن عثملللان -2
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 إعداد البرنامج التفصيلي للبحث: -ب

وتعتبر هذه الخطوة بمثابة العمود الفقري لبحث العلاقات العلامة، وتعتمد على الخطوة السابقة،     

ويدخل ضمنها تحديلد نوهيلة البيانلات والمعلوملات اللازملة لإجلراء البحلث وأسلاليب الحصلول عليهلا، 

 وكذلك اختيار نوع العينة وتحديد مفرداتها من مجتمع البحث. 

 جمع وتقييم البيانات والمعلومات: -جا

حيث يتم تلدريب وإعلداد البلاحثين اللازملين لجملع البيانلات ملن مصلادرها الأوليلة بأسللوب علملي     

عمللللي يتناسلللب ملللع متطلبلللات الواقلللع الميلللداني للعلاقلللات العاملللة، وبعلللد ذللللك يلللتم مراجعلللة البيانلللات 

والمعلومللات للتأكللد مللن دقتهللا واسللتبعاد النللاقص منهللا، ثللم إجللراء التصللحيا والتعللديل اللللازم للبيانللات 

 والمعلومات وتفريغها في الجداول المصممة والمصنفة لخدمة أغراض البحث.

 تحليل البيانات والمعلومات والتأكد من مدى صحة الفروض: -د

وتهللدف هللذه الخطللوة إلللى الللربط بللين المتغيللرات التللي يللتم جمللع البيانللات والمعلومللات عنهللا مللن     

ناحيللة والأرقلللام الموضللحة بالجلللداول مللن ناحيلللة أخللرى، واسلللتقراء الأرقللام واسلللتخدام أسللاليب التحليلللل 

 الإحصائي والدراسة التحليلية، ثم استخلاص النتائج التي تثبت صحة الفروض أو خط ها.

 وضع التوصيات ومتابعة تنفيذها: -ها

استنادا إلى النتائج التي أسفرت عنها خطوة تحليل البيانات والمعلومات واختبلار ملدى صلحة أو     

خطأ الفروض واسلتخلاص النتلائج، فإنله يمكلن تقلديم مجموعلة ملن الاقتراحلات التلي يمكلن أن تسلهم 

 في حل المشكلة أو تطوير وتنمية المنظمة.
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ولا تقتصر هذه الخطوة على مجرد تقديم الاقتراحات، بل إن الأمر يتطللب ال يلام بلإجراء متابعلة     

دقيقللة ومنتظمللة للتأكللد مللن مللدى وضللع الاقتراحللات موضللع التطبيللق العملللي، وبشللكل يحقللق المرجللو 

    منها.   

 تخطيط العلاقات العامة: -2-4-2

لقللد أصللبا التخطلليط عمليللة ضللرورية وأساسللية فللي جميللع مرافللق الحيللاة، وفللي جميللع المجللالات،     

وفي العلاقات العاملة يجلب أن تكلون هنلاك خطلط واضلحة وسلليمة لتحقيلق أهلداف واضلحة ومحلددة 

 يستخدم فيها وسائل ومواد وأساليب معينة.

 مفهوم التخطيط للعلاقات العامة: -2-4-2-1

تعددت وجهات نظر علماء التخطيط في تعريفله، فنجلد أنله ورد فلي قلاموس الخدملة الاجتماهيلة     

تعريف التخطيط كما يلي: "عملية تحديد الأهداف المستقبلية وتقلويم الوسلائل المنجلزة لهلذه الأهلداف 

 1وإجراء خيارات متأنية عن مسارات العمل المناسبة."

أن التخطللليط عمليلللة اختيلللار السياسلللة والبرمجلللة فلللي ضلللوء الحقلللائق وال للليم  ألفرياااد كاااانويلللرى     

ويشير هذا التعريلف إللى أن التخطليط   2والتصور الكلي للموقف وذلك لتحقيق الأهداف المستقبلية."

عمليلللة تهلللدف إللللى دراسلللة شلللاملة للموقلللف للوصلللول إللللى خطلللة فنيلللة تسلللاعد فلللي تحقيلللق الأهلللداف 

 المنشودة.
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فيعللرف التخطلليط بأنلله: "عمليللة عقليللة رشلليدة مدروسللة ومقصللودة تتضللمن روباارت بيرلمااان أمللا     

حيث يشير هذا التعريف إلى  1اختيار الأفعال التي لو تم تنفيذها لتم تحقيق الأهداف في المستقبل."

 تخطيط عملية علمية مقصودة ومدروسة وليست عملية عشوائية اعتباطية.

ومن خلال هذه التعريفلات يمكلن تعريلف التخطليط للعلاقلات العاملة بأنله عمليلة تحديلد الأهلداف     

التي يسعى خبير العلاقات العامة لتح يقها، والبرامج اللازملة لتحقيلق هلذه الأهلداف ملع الأخلذ بعلين 

الاعتبللللار الإمكانيللللات والمللللوارد المتاحللللة بالمنظمللللة، وهللللذا مللللن أجللللل كسللللب ثقللللة الجمهللللور الللللداخلي 

والخلللارجي، وتلافلللي الأزملللات والمشلللكلات التلللي ومواجهلللة الكلللوارث الطارئلللة ومعالجلللة آثارهلللا الضلللارة 

 والسي ة والمساهمة في تنمية وتطور المنظمة، وزيادة قدرتها على التكيف مع جماهيرها.

 أسس نجاح التخطيط للعلاقات العامة:   -2-4-2-2

إن بلللرامج العلاقلللات العاملللة وأنشلللطتها هلللي بالضلللرورة بلللرامج علميلللة تقلللوم عللللى أسلللاس اسلللتخدام     

الأسلللللوب العلمللللي فللللي التخطلللليط، ويللللرى خبللللراء العلاقللللات العامللللة أن هنللللاك مجموعللللة مللللن الأسللللس 

 2والمقومات التي تلزم التخطيط للنجاح، نذكرها فيما يلي:

 وجود هدف تتضمنه الخطة: -أ

ترتبط العلاقات العامة بهدف محدد، الأمر الذي يجعل لأي نشاط يتم داخل هلذه الخطلة أو فلي     

إطارها هدف محدد يلرتبط بلالنفع والفائلدة التلي تعلود عللى المؤسسلة وعللى الجملاهير التلي توجله لهلم 

بللرامج الخطللة بوضللوح الهللدف المطلللوب الوصللول إليلله مللن عمليللات التخطلليط، كإعللادة بنللاء أفكللار 
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الجمللاهير نحللو نشللاط المؤسسللة أو إعلامهللم بخللدماتها أو التعللديل فللي سياسللتها أو اسللتحداث بللرامج 

خدمات جديدة أو إنتاج منتجات جديدة، كل هذه العمليلات تمثلل أهلداف محلددة يجلب التوصلل إليهلا 

 وإنجازها.

 وسائل الاتصال والإعلام المناسبة:   استخدتم -ب

تقوم الخطة للاتصال بالجماهير عن طريق استخدام وسائل الاتصال والإعلام المناسبة، فإعلام     

الجمللاهير عللن أضللرار اسللتخدام أسللاليب غيللر علميللة أو غيللر مناسللبة لتنظلليم الأسللرة، قللد يكللون مللن 

المناسللللب فيلللله اسللللتخدام وسللللائل الاتصللللال الجمللللاهيري ذات المللللدى الطويللللل فللللي التللللأثير كالإذاعللللة 

والتلفزيللون، وقللد يكللون مللن بللين الأسللباب فشللل تخطلليط العلاقللات العامللة فللي بعللض المؤسسللات هللو 

اسلللتخدام وسلللائل اتصلللال غيلللر مناسلللبة لإعللللام الجمهلللور اللللذي تهلللتم بللله هلللذه المؤسسلللة، كاسلللتخدام 

 الملصقات والإرشادات المكتوبة لجمهور ترتفع فيه نسبة الأمية.

 وجود مجموعة من الأهداف المترابطة:   -جا

إن تقسيم الخطة إللى مراحلل وأجلزاء فرهيلة مرتبلة بحسلب أهميتهلا يجعلهلا تتضلمن مجموعلة ملن     

الأهللداف المترابطللة والمتصلللة، إلا أنلله يقتضللي تحقيللق هللذه الأهللداف أن يقللوم المتخصللص بإنجازهللا 

عللى مراحللل متتاليللة، كالبللدء بالتمهيللد لللدى الجمهللور واسلتثارة الرغبللة فللي المعرفللة لللديهم، ثللم إعلانهللم 

بللبعض المعلومللات التللي تعللرفهم بالمؤسسللات المختلفللة التللي تقللدم بللرامج العلاقللات العامللة، ثللم تحديللد 

 كيفية اتصال هذه المؤسسة وكسب ثقة الجمهور بها.
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 التزام التخطيط بالإمكانيات المتاحة: -د

لابللد أن يللتم التخطلليط فللي ضللوء الإمكانيللات المتاحللة أو التللي يمكللن توفيرهللا واسللتخدامها، فمللن     

غيلللر المناسلللب أن تخطلللط بلللرامج العلاقلللات العاملللة بملللا لا يتناسلللب ملللع ظلللروف المؤسسلللة وقلللدراتها 

المادية، ويجب أن يكون واضحا منذ بداية المشروع في وضع الخطلة مقلدار الملوارد المتاحلة للخطلة 

 التي ستنفذ.

 الاعتماد عل  الدراسة العلمية: -ها

مللن الواضللا أن الخطللة فللي العلاقللات العلميللة يللتم وصللفها علللى أسللاس مللا يتللوفر مللن معلومللات     

وبيانلللات سلللواء ملللن الجملللاهير أو ملللن الإمكانيلللات والملللوارد المتاحلللة، وكلملللا كانلللت هلللذه المعلوملللات 

تتصلللف بالدقلللة والموضلللوهية سلللاعد ذللللك عللللى نجلللاح الخطلللة، وحتلللى تكلللون هلللذه المعلوملللات دقيقلللة 

 وموضوهية ينبغي الاعتماد على الدراسة العلمية.

 توفير الخبرة والمهارات المهنية لدى القائمين بالتخطيط: -و

ينبغي توفر الخبلرة المهنيلة والدرايلة الكافيلة للدى واضلعي ومصلممي خطلط العلاقلات العاملة وأن     

يسللند أمرهللا إلللى المتخصصللين فللي هللذا المجللال، كمللا يفضللل وجللود قسللم أو إدارة داخللل المؤسسللة أو 

الهي لللة تتخصلللص فلللي العلاقلللات العاملللة بلللدلا ملللن إسلللنادها كعملللل فرعلللي إللللى أقسلللام إداريلللة داخلللل 

 المؤسسة.

 شمول الخطة وارتباطها بأهداف المؤسسة: -ز

يجللب أن تكلللون الخطلللة شلللاملة ويعنلللي ارتباطهلللا بأهللداف المؤسسلللة وسياسلللتها العاملللة فلللي ضلللوء     

 احتياجات الجماهير ورغباتهم، وكذلك ارتباطها بأهداف العلاقات العامة ككل.
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 الاعتماد عل  التقييم: -حا

يجب أن يكون هناك أسلوب علمي ل ياس وتقييم ما تحققه برامج العلاقات العامة وخططهلا ملن     

نتللائج ومللا يللنجم عنهللا مللن آثللار لتحديللد معوقللات النجللاح وأسللاليب الفشللل والتغلللب علللى مللا يتعللرض 

 الخطط من معوقات.

 أنواع التخطيط للعلاقات العامة: -2-4-2-3

 يميز خبراء العلاقات العامة بين ثلاثة أنواع أساسية من التخطيط في العلاقات العامة هي:    

 التخطيط الوقائي: -أ

ويمثل البرنامج العام الدائم الذي يستمر نشلاطه كلل يلوم وسلاعة، ويشلمل الأفلراد العلاملين داخلل     

وحدات المنظمة، ويصل الجماهير إللى التعاملل معهلا، ويهلدف هلذا النلوع ملن التخطليط إللى ضلمان 

اسللتمرار العلاقللات الطيبللة مللع الجمهللور الللداخلي والخللارجي لهللا علللى السللواء، وخلللق هللذه العلاقللات 

الطيبة في حالة الافتقار إليها، كما قد يكون التخطيط الوقائي طويل الأجل أو قصير الأجل، ولليس 

 1هناك مانع من تعدد البرامج قصيرة الأجل التي تقوي البرنامج العام الطويل الأجل.

 وهناك خمسة مبادئ أساسية في التخطيط للعلاقات العامة الداخلية وهي:    

 تهي ة الظروف المناسبة للعمل سواء من الناحية المادية أو المعنوية. •

 بحث الشكاوي الفردية وانصاف العاملين. •

التلللدريب عللللى معامللللة الجمهلللور معامللللة طيبلللة، بالإضلللافة إللللى التلللدريب عللللى كيفيلللة أداء  •

 وتحمل المسؤولية.
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إعطلللاء حريللللة الللللرأي للعللللاملين فللللي إبللللداء ملاحظللللاتهم علللللى العمللللل وسياسللللة إدارة المنظمللللة  •

وتمكيلللنهم ملللن تقلللديم آرائهلللم ومقترحلللاتهم فلللي كلللل ملللا يتعللللق بالعملللل وتطبيلللق سياسلللة البلللاب 

 المفتوح.

 تقديم النصيحة وشرح الأسس الغامضة للعمال. •

أما فيما يخص العلاقات العامة الخارجية، فلإن ملن خيلر الأمثللة عللى التخطليط الوقلائي هلو ملا     

 تسير علية أغلب المنظمات، والتي تتمثل في اتتي:

 إصدار النشرات والكتيبات الثقافية لتعريف الجمهور بنشاط المنظمة. •

إعلللداد المعلللارض المحليلللة والدوليلللة والاشلللتراك فلللي المعلللارض الأخلللرى التلللي تقلللام للتعريلللف  •

 بالمنظمة أكثر.

 تقديم التبرعات للجمعيات الخيرية وتقديم الأجهزة العلمية للمؤسسات التعليمية والبحثية. •

تنظلليم قسللم خللاص ل بحللاث المختلفللة الخاصللة بشللؤون الجمهللور وذلللك للاسللتفادة منهللا عنللد  •

 .التطبيق

 التخطيط العلاجي:   -ب

قد يكون من الميسور اخضاع الخطلط والبلرامج للتوقيلت فلي ظلل سلير الأملور الطبيعيلة، إلا أن     

هناك شي ا واحدا لا يمكن التنبؤ به في حالات الكلوارث والأزملات التلي تتعلرض لهلا المؤسسلات وإن 

 كان حدوثها محتملا دائما.

ومللن هنللا يمكللن لإدارة العلاقللات العامللة وضللع الخطللط لمعالجتهللا عنللد حللدوثها لمللا لهللا مللن أثللر     

كبير في العلاقات العامة، والتخطيط للبلرامج العلاجيلة لا يسلما بتنفيلذ الخطلط بالدقلة التلي وضلعت 

 بها إلا أنها مع ذلك يجب أن تتسم بالسرعة والحزم.
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وخبير العلاقلات العاملة الملتمكن هلو اللذي يضلع خططلا واضلحة المعلالم لمواجهلة تللك الأزملات     

عند حدوثها، فالمؤسسة الصناهية للمواد الملتهبة عليها توقع حدوث حرائق، والذي يعمل بمؤسسات 

 1التعدين عليه أن يحسب حساب انهيار المناجم.

ومللن المفيللد أن يكللون لللدى إدارة العلاقللات العامللة فللي مثللل هللذه المؤسسللات المعرضللة لمثللل هللذه     

الكوارث، خططا وبرامج متكاملة تأخذ طريقها إلى التنفيذ فور وقوع ما يبرر تدخلها وعن طريق مثل 

هللذه الخطلللط يتيسلللر للعلاقلللات العاملللة أن تلللزود الجمهللور ورجلللال الإعللللام بالحقلللائق فلللي أسلللرع وقلللت 

  2مستطاع، وقبل ان تنشر الشائعات فتنال من سمعة المؤسسة.

 تخطيط البرامج لحالات الضرورة: -جا

تختلف حالة الضرورة من جهة نظر خبلراء العلاقلات العاملة علن الكلوارث والأزملات، والتخطليط     

في حالة الضرورة يهدف في المقام الأول إلى منع الموقف من أن يترجم نفسه إلى كارثة، مثلل هلذه 

المواقللف تتعللرض لهللا المؤسسللات الصللناهية بشللكل خللاص فللي حللالات كثيللرة حتللى تلللك التللي لللديها 

أجهللزة ضللخمة للعلاقللات العامللة، وسللبب ذلللك هللو تقلللب الللرأي العللام ومللن أمثلللة ذلللك المواقللف التللي 

تشكل حاللة الضلرورة بالنسلبة للمؤسسلة مثلل الإجلراءات القضلائية، أو المنازعلات العماليلة، أو وجلود 

حملللات صللحفية مغرضللة، وكللذلك فللي حالللة التغيللرات الجوهريللة التللي تللدخلها الإدارة علللى عمليللات 

      3تاج أو تغيير الخدمات.الإن

   

 

 . 131، ص المرجع المذكور سابقا ،عبد الفتاح - 1
 . 132 ، صنفسه مرجعال - 2
 . 132ص ، المرجع نفسه - 3



108 

 

 مراحل التخطيط في العلاقات العامة: -2-4-2-4

التخطيط للعلاقات العاملة عمليلة مسلتمرة وعنصلر الاسلتمرار لليس هلو كلل شليء بلل يشلترط أن     

يكلون التخطلليط حيويللا متلدفقا وأن يكللون علللى اللدوام موضللع المراجعللة وإعلادة النظللر للليلائم الظللروف 

والمقتضيات، فخطط العلاقات العامة يجب أن تتصف قبل كل شيء بالمرونة حتى تسما بمواجهلة 

الظللروف الطارئللة أو التغيللرات المفاج للة التللي قللد تطللرأ علللى اتجاهللات الجمللاهير ومشللاعرها، ونظللرا 

لاختلاف طبيعلة المشلكلات التلي تجابههلا خطلط العلاقلات العاملة فإنله يسلتحيل أن يضلع إنسلان ملا  

قواعلللد محلللددة يمكلللن اتباعهلللا آليلللا فلللي ظلللروف معينلللة، فلللالتخطيط إذا عمليلللة  -مهملللا بلغلللت خبرتللله-

يللة لا تتوقللف أبللدا لأن العلاقللات العامللة فللي صللورها المختلفللة لا تتوقللف هللي الأخللرى، وآراء ديناميك

الجمللاهير واتجاهاتهللا فللي تغييللر دائللم، وهنللاك دائمللا تطللورات غيللر منظللورة نطللرأ فجللأة ودون مقللدمات 

     1في وجه العلاقات العامة.

وخطط العلاقات العامة اخالف بلاختلاف المؤسسلات وتتنلوع بتنلوع الجملاهير،  وتتناسلب ملع ملا     

يرصلللد لهلللا ملللن اعتملللادات ماليلللة، فإنللله يمكلللن القلللول أنهلللا تشلللترك جميعلللا ملللن حيلللث الملللنهج العلملللي 

والخطوات المنتظمة في تسلسل واقعي يهدف إلى تحقيق أغراض المؤسسة، وهذه هي أهم الخطلوات 

 لرسم الخطط سواء كانت علاجية أو وقائية للعلاقات العامة.

   2هذه المراحل فيما يلي: محمد عبد الفتاح محمدوحدد      

 تحديد الأهداف البعيدة والوسطى والقريبة. •

 دراسة جماهير المؤسسة دراسة علمية احصائية. •
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 ومعلومات.تعديل الأهداف على ضوء ما سبق من بحوث  •

 رسم الخطة المناسبة وهذه هي استراتيجية العلاقات العامة. •

 اختيار الموضوعات وتحديد وسائل وأساليب التنفيذ. •

 تصميم البرنامج تصميما دقيقا يكفل النجاح عند تنفيذ الخطة. •

 مراعات التوقيت السليم للملاءمة بين الخطة وظروف العمل. •

 اختيار مدى نجاح كل خطوة من خطوات التنفيذ قبل الانتقال إلى خطوة جديدة. •

 والشكل التالي يوضا خطوات إعداد برنامج العلاقات العامة وتنفيذه وتقييم نتائجه:    
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 ( مراحل تخطيط برنامج العلاقات العامة1الشكل رقم ) 
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 تحديد الأهداف: -أ

يتعللين قبللل البللدء فللي التخطلليط للعلاقللات العامللة أن يحللدد خبيللر العلاقللات العامللة الهللدف الللذي     

يسللعى إليلله مللن وراء تخطلليط، وتحديللد الوسللائل والأسللاليب ذاتهللا التللي تسللتخدم فللي عمليللة التخطلليط، 

وتحديد الهدف يعنلي ألا يكلون ذللك الهلدف مسلتحيلا أو صلعب المنلال، بالإضلافة إللى أن التخطليط 

 بأنواعه المختلفة يتوقف على الأهداف المرجو بلوغها.

ويشلللترط فلللي هلللذه المرحللللة أن يضلللع خبيلللر العلاقلللات العاملللة نصلللب عينيللله عواملللل الجهلللل أو     

التحامللل التللي قللد تكللون سللائدة بللين الجمللاهير التللي يتعللين عليهللا التعامللل معهللا، ولمللا يكللون بصللدد 

تحديلد الأهلداف يجلب أن يراعلي مصلالا الجملاهير المختلفلة التلي يتعاملل معهلا، والتلي قلد تتضلارب 

فيما بينها، كما يجلب عنلد تحديلد الأهلداف مراعلات الوقلت والجهلد والملال الللازم لتح يقهلا، فلإذا أريلد 

ل هللداف أن تبلللغ غايتهللا وجللب أن يللتم ذلللك فللي حللدود الميزانيللة المخصصللة لإدارة العلاقللات العامللة 

 1على أن يوضع في الاعتبار الدائم عدد الموظفين الذين في الإمكان الاستعانة بهم.

وكلمللا كللان الهللدف وتضللحت ومحللددا وبسلليطا ومرتبطللا ارتباطللا وثيقللا بالسياسللة العامللة للمنظمللة،     

 وبمقتضيات الأحداث وتقلبات الرأي العام كان أكثر واقعية وأدعى إلى النجاح.

 دراسة وتحديد جماهير المؤسسة: -ب

المهم من وضع خطط إيجابية وفعالية وواقعية كما يتضا ذلك من دراسة عقلية كل جمهور من     

جماهير المؤسسة، فلكلل ميلدان ملن ميلادين النشلاط الاجتملاعي أو الاقتصلادي مجموعلة ملن الف لات 

أو الجماهير التي يتصل بها خبير العلاقات العاملة، ففلي المؤسسلات الصلناهية أو الخدماتيلة تتنلوع 

 الجماهير فتشمل العمال والموظفين والمهندسين والمستهلكين والموزعين وغيرهم.
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ولما كان لكل جمهور مصالحه الخاصلة التلي تختللف علن مصلالا الجمهلور اتخلر، فلإن خبيلر     

العلاقات العامة يجد نفسه مجبرا على مراعات كافة المصالا المتضلاربة والاتجاهلات المتداخللة وملا 

يعتريهللا ملللن تغييللرات، ثلللم يعملللل علللى التوفيلللق بينهللا ومراعلللات العداللللة والانصللاف بالنسلللبة للجميلللع، 

وللللذلك فلللإن خبلللراء العلاقلللات العاملللة لا يسلللتطيعون التوجللله إللللى هلللذه الجملللاهير جميعلللا بلللالإعلام أو 

الاتصللال فللي وقللت واحللد، مادامللت تلللك الجمللاهير تختلللف فللي اتجاهاتهللا وتفكيرهللا، ثللم رسللم الخطللة 

     1المناسبة لها واختيار الوسائل والأساليب الإعلامية المثمرة بالنسبة لهم.

 تعديل الأهداف: -جا

فلللي ضلللوء الأبحلللاث والدراسلللات التلللي أجريلللت لتحديلللد الأهلللداف ودراسلللة الجمهلللور التلللي حلللددتها     

المؤسسللة والتللي قللد تكللون فللي بعللض الأحيللان بعيللدة عللن الح يقللة والواقللع، فقللد لا تتناسللب إمكانيللات 

وموارد المؤسسة مع الأهداف السابق تحديدها، وربما يتلبن ملن البحلث أن الظلروف التلي تعملل فيهلا 

المؤسسة والتلي تحيطهلا تجعلل ملن المسلتحيل تحقيلق تللك الأهلداف، وتلؤدي مثلل هلذه الحقلائق التلي 

تكشفها الأبحاث إلى ضرورة إجراء التعديلات اللازمة في الأهداف حتى تصبا واقعية ومن الممكن 

 بلوغها.

كملا قللد يظهلر للمؤسسللة بعللد ال يلام بالأبحللاث أن هنلاك أهللداف أخللرى للم تؤخللذ فلي الحسللبان فللي     

 المرحلة الاولى، ولكنها أدعى إلى الشمول ويمكن تح يقها في وقت أقصر وبمجهود ونفقات أقل.

وممللا سللبق نللرى مللدى أهميللة الأبحللاث فللي ميللدان العلاقللات العامللة وخاصللة عنللد تحديللد أهللداف     

البرامج والحملات، وفي ضوء تلك الحقائق تقوم المؤسسة بمراجعة الأهداف والأغراض التي حددتها 

أصلللا وفللي أثنللاء المراجعللة تقللوم بللإجراء التعللديلات الضللرورية، وترتيللب تلللك الأهللداف بحسللب أهميللة 
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هللي الأهللداف النهائيللة للعلاقللات العامللة التللي  -بعللد التعللديل–كللل منهللا، وبهللذا تصللبا تلللك الأهللداف 

   1يجب أن توجه كل الجهود نحو تح يقها وبلوغها.

 استراتيجيات العلاقات العامة: -د

الاستراتيجية في مجال العلاقات العامة تعني المنهج الذي يتبعه خبيلر العلاقلات العاملة لتحقيلق     

أهلللدافها، وهلللي تتضلللمن مجموعلللة ملللن المسللللمات الأساسلللية التلللي توضلللا وجهلللة النظلللر العاملللة التلللي 

تمثلها، وكذا تفاصيل العملل بهلا، ومملا لا شلك فيله أن لكلل ميلدان اسلتراتيجية خاصلة تناسلبه وتتفلق 

معلله، فللإذا كنللا بصللدد العمللل علللى كسللب ثقللة الجمللاهير، فللإن هللذت العمللل يتطلللب إلللى اسللتراتيجية 

التركيللز واسللتخدام وسللائل الإعلللام جميعللا فللي وقللت واحللد، فهللي عمليللة سللريعة بطبيعتهللا لأن عامللل 

 الوقت فيها هام للغاية.

وكما أن الاستراتيجية هي الخطة العامة التي توجه مواحلل المعركلة فلإن التخطليط فلي العلاقلات     

العامة هو الذي يبين أساليب العمل، كملا أن الاسلتراتيجية تعتملد عللى عنصلر اللزمن اعتملادا كبيلرا، 

فللإن التوقيللت فللي العلاقللات العاملللة للله أهميتلله الجوهريللة أيضلللا، فاسللتراتيجية التوقيللت معناهللا دراسلللة 

الظللروف فللم اختيللار الوقللت المناسللب للحملللة الاتصللالية أو الإعلاميللة، وقللد تضلليع الأمللوال والجهللود 

 سدى إذا لم يراعي التوقيت المناسب لتشاط العلاقات العامة.

وبالنسللبة لاسللتراتيجية المللنهج فهللي التللي تقللوم علللى أسللاس أن الخللط المسللت يم للليس دائمللا أقصللر     

الطرق للوصول إلى الاهداف، فمثلا معظم القلرارات التلي تتخلذها المؤسسلات هلي نتيجلة اجتماعلات 

ومشللللاورات بللللين مللللديري مختلللللف الإدارات، حيللللث أنلللله للللليس مللللن الأفضللللل الاتصللللال فقللللط بالمللللدير 

 المختص، بل يجب الاتصال بكل ذي قدرة على التأثير في ذلك القرار.
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أما استراتيجية المشاركة فهي التي تعمل على اشراك الجماهير المختلفة مع المؤسسة في وضع     

برامجها، ومعظم المؤسسات تشجع جماهيرها على تقديم مقترحاتهم ثم تعمل على الاستفادة من هذه 

المقترحات، ولا شك أن استراتيجية المشاركة هي الأساس للعلاقات العامة الحديثة، فقلد أصلبا لزاملا 

علللى كللل مؤسسللة أن تراعللي رغبللات جماهيرهللا واتجاهللاتهم، ولابللد أن تصللغي بانتبللاه إلللى اقتراحللاتهم 

 1وتشجيعهم على تقدير هذه الاقتراحات في أي وقت من الأوقات.

واستراتيجية ملتقى الطرق تعني قيام المؤسسة بعرض نشاطها وبرامجها في الأملاكن التلي يلتقلي     

 فيها أكبر عدد من أفراد جماهيرها سواء الداخليين كانوا أم من الجماهير الخارجية.

 اختيار الموضوعات وإعداد البرامج:  -ها

يللرتبط اختيللار مواضلليع حملللة العلاقللات العامللة ارتباطللا وثيقللا بالاسللتراتيجية، بللل إنلله يعللد جللزءا     

منهللا، وتعتبللر هللذه المواضلليع بالنسللبة للحملللة مللن المحللاور الأساسللية، فهللي تتضللمن اتراء والأفكللار 

 طرق الاتصال بالجماهير المختلفة. تهيأالتي يراد نقلها كما 

والمعروف أن البرنامج هو تفصيل الخطة تفصيلا دقيقا بحيلث يجعلهلا معلدة للتنفيلذ، فيقلوم ملدير    

العلاقللات العامللة بدراسللة الموضللوعات المختللارة التللي يللدور حولهللا الإعلللام وطبيعللة الجمللاهير التللي 

يسعى للاتصال بهم، كما أته ينظم التسهيلات اللازمة لتنفيذ البرنامج وينبغي الاهتمام بكافة البرامج 

 من الحملات القومية الكبرى إلى الحملات العادية والرحلات القصيرة.

واختيار الموضوع مما لا شك فيه يتصل اتصالا وثيقلا بطبيعلة العملل فلي المؤسسلة، فلإذا كانلت     

المؤسسللة تعللد برنامجللا عللن تنظلليم الأسللرة مللثلا، فمللن الواضللا أن الموضللوعات لابللد وأن تللدور حللول 

صللحة الام والطفللل والقللوة والتللأثير الاقتصللادي النللاتج عللن زيللادة السللكان، أو رأي الللدين فللي موضللوع 
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تنظلليم الأسللرة، حيللث أنلله سللتكون ردود فعللل قويللة ومتباينللة بللين الجمللاهير، ممللا يحللتم علللى القللائمين 

 بالعلاقات العامة الأخذ بالاعتبار كل هذه الردود والاتجاهات.  

ولللذلك فللإن العلاقللات العامللة الحديثللة تمتللاز بللالبرامج الوظيفيللة، أي البللرامج التللي تللؤدي وظللائف     

محللددة ولللذا كانللت هللذه البللرامج لا تللؤدي مللا تتطلبلله، فإنهللا بللذلك تصللبا قاصللرة ويتحللتم تعللديلها أو 

الاستغناء عنها، ومت هنا جاءت ضرورة التأكد من مدى نجاح كل خطوة من الخطوات قبل الإقدام 

  1على الخطة التي تليها.

ومللدير العلاقللات العامللة النللاجا هللو الللذي يتصللف بال يللادة الملهمللة والقللدرة علللى توضلليا التللرابط     

 بين أجزاء البرنامج لتنفيذ الخطة الأساسية. 

 اختيار أساليب التنفيذ ورسم الخطة:  -و

بعلللد إتملللام عمليلللات تحديلللد الأهلللداف وإتملللام الأبحلللاث والدراسلللات ووضلللع الاسلللتراتيجية الخاصلللة     

بالعمللل والموضللوعات والبللرامج، لا يتبقللى أمللام خبيللر العلاقللات العامللة سللوى التنفيللذ الفعلللي باختيللار 

 الوسائل والأساليب الإعلامية المختلفة.

وتستلزم عملية إعلام الجماهير الإلمام التلام بكلل الوسلائل المتاحلة وعللى خبيلر العلاقلات العاملة     

أن يختلللار ملللا يناسلللب برامجللله أو حملتللله، والتلللي تكلللون أكثلللر ملللن غيرهلللا قلللدرة عللللى تحقيلللق أهلللداف 

العلاقللات العامللة، وباختيللار الأسللاليب الملائمللة تكللون حملللة العلاقللات العامللة قللد تللم تخطلليط مراحلهللا 
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المختلفة، وبالتالي يقوم خبير العلاقات العاملة بجملع هلذه الخطلوات التخطيطيلة وتفصليلها فلي شلكل 

 1برنامج نهائي يشمل جميع تفاصيل الخطة بدقة ووضوح.

 تنفيذ برنامج العلاقات العامة ومتابعته: -ز

بعللد ال يللام بإعللداد برنللامج العلاقللات العامللة فللي الخطللوات السللابقة، تقللوم إدارة العلاقللات العامللة     

بتنفيذ البرنامج بالكامل أو بعض أجزائه والاسلتعانة بإحلدى وكلالات الإعللان وتضلع شلروط التعاملل 

معها والاتصال المسلتمر بهلا لمتابعلة التنفيلذ، وقلد تعتملد المؤسسلة عللى وكلالات الإعللان أيضلا فلي 

مرحلة التصميم حيث تقلدم المشلورة دون تحيلز، وتهلتم المؤسسلة أثنلاء تنفيلذ برنلامج العلاقلات العاملة 

بالنتلائج ممللا قلد يحتللاج إللى إجللراء تعللديلات أو اختصلار بعللض أجزائهلا أو امتللداد البرنلامج إلللى فتللرة 

منتظلرة فلإن المؤسسلة تسلتمر أخرى، وعموما فإنه كلما كانت النتائج السريعة تتماشى مع الأهلداف ال

فللي تنفيللذ البرنللامج طبقللا لمللا هللو مقللرر وقللد تللرى المؤسسللة إجللراء اختيللار لهللذا البرنللامج علللى نطللاق 

  2ضيق قبل اتخاذ قرار بشأن تنفيذ البرنامج على نطاق واسع.

 تقييم برنامج العلاقات العامة: -حا

وهذا يحتاج إلى جمع بيانات بصفة مستمرة عن نتائج الحملة ومقارنتها بالأهداف المقررة، حيث     

بالأهللداف، وهنللا قللد نحتللاج إلللى إجللراء بعللض الأبحللاث  -رجللع الصللدى–تقللارن المعلومللات المرتللدة 

ل ياس أثر البرنامج على اللرأي العلام، كحصلر علدد الأفلراد المؤيلدين لوجهلة نظلر المؤسسلة، وقيلاس 

معلوماتهم وشلعورهم نحلو المؤسسلة، والأفلراد اللذين لا تحلوز المؤسسلة عللى ثقلتهم واللذين ترغلب فلي 
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تكوين صورة طيبة عنها لديهم، أو تعديل وجهلة نظلرهم، وفلي ضلوء هلذه النتلائج يمكلن إعلادة النظلر 

 في خطة البرنامج المستقلة.

ولهللذا تعتبللر عمليللة تقيلليم أعمللال العلاقللات العامللة مللن الأمللور الصللعبة، فدرجللة الموضللوهية أو     

الحكم الشخصي تختلف من مؤسسة غلى أخرى بل ومن عمل إللى آخلر يمكلن تقويمهلا بطلرق غيلر 

مباشرة على أساس المقارنة بالمقاييس أو المعايير وهناك جانب آخر يصعب تقييمه بوحدات قياسية 

ويتم التقييم على أساس التقلدير الشخصلي، وتحقيلق ذللك يتطللب جملع البيانلات بصلورة مسلتمرة علن 

نتائج الأعمال التي قام بها جهاز العلاقات العامة بالمؤسسة ومقارنتها بالأهداف المحددة، حيث يتم 

يللاس مقارنللة المعلومللات المرتللدة، وذلللك باسللتخدام خبيللر العلاقللات العامللة لللبعض الأبحللاث مللن أجللل ق

أثر البرنامج على الرأي العام، مثل دراسلة زيلادة أو نقلص حجلم المبيعلات، أو ملدى إقبلال الجملاهير 

علللى الخللدمات التللي تقللدمها المؤسسللة، وفللي ضللوء كللل ذلللك يمكللن إعللادة النظللر فللي خطللط البللرامج 

  1المستقبلية.

 معوقات تخطيط برامج العلاقات العامة: -2-4-2-5

تتعدى أنواع الصعوبات والمعوقات التي تعترض تخطيط برامج العلاقات العاملة ولعلل أهمهلا ملا     

 2يلي:

التغير المستمر في الرأي العام، إذ أن المعروف أن الجمهور لا يعترض لملؤثر واحلد ولكتله  •

 يتعرض لمؤثرات متعددة تلاحقه وتؤثر فيه.
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صلللعوبة تقيللليم تلللأثير وسلللائل الإعللللام المختلفلللة، فملللن المعلللروف ان بلللرامج العلاقلللات العاملللة  •

تسللتخدم وسللائل الإعلللام فللي الاتصللال بالجمللاهير، وقللد سللبقت الإشللارة إلللى أن هللذه الوسللائل 

 تتفاوت حيث درجة التأثير الذي تحدثه في الجماهير.

عللدم تللوفر الخبللرة الفنيللة، حيللث أنلله سللبقت الإشللارة إلللى ن عمليللة التخطلليط ينبغللي أن تسللتند  •

إلللى خبللراء لللديهم الدرايللة والخبللرة فللي بللرامج العلاقللات العامللة والتخطلليط لهللا، لللذلك فللإن عللدم 

 برامج التخطيط.ب ال يامتوفر هذه الخبرة يعوق عملية التخطيط وكذا 

الفهللم الخللاطئ لمفهللوم العلاقللات العامللة مللن جانللب الإدارة فللي بعللض المؤسسللات، فيعتقللدون  •

انها مجرد عملية دعاية أو إعلان عن نشاط المؤسسة، وبالتلالي لا يعترفلون بإمكانيلة الأخلذ 

 بالتخطيط في ممارسة أنشطتها.

التخفلليض المسللتمر لميزانيللات العلاقللات العامللة، فحينمللا تواجلله بعللض المؤسسللات زيللادة فللي  •

نفقاتهللا تتجلله نحللو ترشلليد الإنفللاق عللن طريللق تخفلليض الإنفللاق علللى بعللض أنشللطتها، ومللن 

بينهلللا العلاقلللات العاملللة، دون إدراك للللدورها وأهميتهلللا بالنسلللبة للمؤسسلللة، وهلللذا ملللن شلللأنه أن 

 يؤثر على عملية التخطيط.

علللدم تعلللاون الإدارات المختلفلللة بالمؤسسلللة ملللع إدارة العلاقلللات العاملللة، حيلللث تحتلللاج عمليلللة  •

التخطللليط لبلللرامج العلاقلللات العاملللة تلللوفر المعلوملللات والحقلللائق علللن المؤسسلللة لتوفيرهلللا أملللام 

 الجماهير، وبالتالي يؤثر في عملية التخطيط فيعوقها عن تحقيق أهدافها.

مللن خلللال مللا سللبق نسللتنتج أن التخطلليط سللمة أساسللية للعلاقللات العامللة، نظللرا لأنلله يسللتند إلللى     

الماضي ويأخذ في الاعتبار ظروف الحاضر، والتنبؤ والاستعداد للمستقبل، وذلك من خلال اعتماده 

بصلفة أساسللية علللى بحللوث العلاقلات العامللة، كمللا أنلله زادت أهميتلله بدرجلة كبيللرة، نتيجللة تنللوع ف للات 
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الجماهير التي تتعامل معها المؤسسات، وحاجة هذه الجماهير للمزيد من المعلوملات وزيلادة مسلتوى 

 الوعي لديها مع رغبة المؤسسات ذاتها في تكوين اتجاهات إيجابية نحوها.

 تصالات المحلية )التنفيذ(:الا  -2-4-3

وينطلوي هللذا النشلاط علللى شلرح وتجسلليد لملا تللم تخطيطله والانتقللال بله إلللى واقلع التنفيللذ الفعلللي،     

حيث أن أي برنامج علاقات عامة يتطلب ال يام بالاتصلالات ملع الف لة أو الف لات الموجله إليهلا هلذا 

 البرنامج.

للذلك فلإن المقصلود بالاتصلالات المحليلة هلو تنفيللذ خطلة العلاقلات العاملة واسلتخدام كلل وسللائل     

الاتصللال الحديثللة التللي تللم اختيارهللا لتوصلليل المعلومللات بالكميللة والنوهيللة المطلوبللة لكافللة الجمللاهير 

 والأجهزة والجهات المرتبطة بوحدات المؤسسة.

 التقييم: -2-4-4

علللى الللرغم مللن أن عمليللة التقيلليم تللأتي الأخيلللرة فللي الترتيللب مللن حيللث العللرض العلمللي لفنلللون     

العلاقات العامة، إلا أنها تعتبر امتدادا للعملية الأولى وهي البحوث، حيث يتم تقييم برامج العلاقات 

العامللة الموضللوعة بنللاء علللى اتجاهللات الللرأي العللام المحلللي والتللي تخللتص بهللا وظيفللة البحللوث، كمللا 

أنها عملية مسلتمرة ومتداخللة ملع ب يلة العمليلات الفرهيلة الأخلرى، وهملا التخطليط والاتصلالات، هلذا 

     1وتنقسم عملية التخطيط من حيث المدى الزمني إلى نوعين هما:

التقييم الجزئي أو المرحلي: ويتم أثناء تنفيذ برامج العلاقات العامة على امتداد الفترة الزمنية  •

 التي يشملها، وبالنسبة لجميع الوسائل والطرق التي يستخدمها.
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هائي أو الشامل: ويتم بعد تنفيذ برامج العلاقلات العاملة بهلدف معرفلة ملواطن القلوة التقييم الن •

والضعف فيه، وإعادة تخطيط برامج علاقات عامة مستقبلية، بناء على النتائج المستفاد بها 

 من هذا التقييم.

والواقللع أن كلللا النللوعين يسللتهدف التعللرف علللى الطللرق التللي اتبعللت فللي التنفيللذ ومللدى ملاءمتهللا     

ونلللوع وعلللدد الأهلللداف التلللي أمكلللن تح يقهلللا، وجوانلللب القصلللور فلللي بلللرامج العلاقلللات العاملللة وأسلللبابها 

 وإمكانياتها، بحيث يتم تلافيها مستقبلا.

 1ويتم التقييم في مجال العلاقات العامة من خلال جوانب عديدة أهمها ما يلي:    

 التأكد من مدى تحقيق برنامج العلاقات العامة لأهدافه المنشودة. •

التأكلللد ملللن ملللدى تأييلللد ومسلللاندة الإدارة العليلللا بالمنظملللة لبرنلللامج العلاقلللات العاملللة وتوفيرهلللا  •

 لمتطلباته المادية والبشرية.

 التأكد من مدى التزام البرنامج بالأسس العلمية للعلاقات العامة. •

 التأكد من مدى كفاءة أعضاء جهاز العلاقات العامة بالمنظمة ومدى حاجتهم إلى تدريب. •

 .التأكد من مدى تعاون الإدارات الأخرى بالمنظمة مع جهاز العلاقات العامة بها •

التأكلد ملن ملدى نجللاح وسلائل الاتصلال المسلتخدمة فللي التلأثير عللى آراء وأفكلار ومعتقللدات  •

 جاهات الف ات المختلفة من الجمهور.وات

بالمنظمللة لمحتويللات الرسللالة التأكللد مللن مللدى اسللتجابة الجمهللور وكافللة الأطللراف المرتبطللة  •

 الاتصالية.
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وبهللذا فللإن عمليللة التقيلليم تللوفر معلومللات مرتللدة عللن جهللود برنللامج العلاقللات العامللة فللي وحللدات     

 المنظمة ومنجزاتها، وهي معلومات هامة ومفيدة لتوجيه ومتابعة الأداء الحالي والتخطيط للمستقبل. 

مللن خلللال مللا تللم التطللرق إليلله نسللتنتج أن الممارسللة السللليم للعلاقللات العامللة تتطلللب أداء أربعللة     

وظائف رئيسلية، تتسلم بالتكاملل والتلداخل والاسلتمرار، وهلي الأسلاس الجيلد لتصلميم برنلامج علاقلات 

 عامة فعال في مختلف المؤسسات.

 العلاقات العامة في المؤسسات الصحية الخاصة:  -2-5

يتمحور النظام الصحي فلي المجتملع حلول المؤسسلات الصلحية التلي تشلكل أسلاس هلذا النظلام،     

ولللذلك فكللل الللدول والحكومللات تخصللص ميزانيللات كبيللرة لإنشللاء المزيللد مللن هللذه المؤسسللات، وزيللادة 

 انتشلللارها بمختللللف تخصصلللاتها، بحيلللث صلللار لكلللل نلللوع ملللن الأملللراض مستشلللفى خلللاص بللله، حتلللى

 الإشارة أنه يجب  ماك طبية تفتخر بها الدولة ويعتز بها المجتمع، مراكز إلى ؤسسات الم  هذ تحولت ه

يتعلللرض  إللللى تزايلللد الكلللم الإعلاملللي الهائلللل فلللي المجلللال الصلللحي وإللللى أن الملللواطن العلللادي أصلللبا

، كمنظمات الصحية الدولية مثل اليونيسيف، المنظمات لإعلام صحي توجهه له العديد من الجهات 

الدوليلللللة الغيلللللر حكوميلللللة والتطوهيلللللة، الأجهلللللزة الصلللللحية الحكوميلللللة المركزيلللللة مثلللللل وزارات الصلللللحة 

المنظمات الصحية الخاصة والأطباء الخواص، شركات الأدوية ومنتجاتها، وكذا مختلف والإدارات،  

 الوسائل الإعلامية.

المللواطنين  تعللليم فللي راهنللة، يسللاهمشللكل الحملللات الصللحية الالكبيللر لالكللم الإعلامللي  فمللن هللذا    

أهلللداف صلللحية  أو يأخلللذ شلللكل جهلللود مخططلللة تهلللدف إللللى تحقيلللق ،مفلللاهيم وأنماطلللا سللللوكية معينلللة

مفللاهيم العلاقللات العامللة وأسللاليب عملهللا مللن أي  ، ويمكننللا اعتبللار هللذه الأشللكال أقللرب إلللىحللددةم

أن تنتشلر وظيفللة العلاقلات العامللة انتشلارا واسللعا فلي القطللاع  كللان ملن المفللروض  منلهمفهلوم أخللر، و 
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 الجانلب كما ذكرنلا تعتبلر أسلاس القطلاع الصلحي، ذللك لتلوفر   التي  ؤسسات الصحيةالصحي في الم

للك فقلد ظلللت وظيفلة العلاقللات ذ إلا أن مللا لاحظنلاه هلو عكللس  المجلال، العلملي والأكلاديمي فللي هلذا

ه الوظيفة فلي العصلر ذ في المستشفيات وهو ما قد يعود إلى طبيعة نشوء ه  العامة محدودة الانتشار

 فلي ظلل الصلراع بلين رجلال الأعملال ملن جهلة والجملاهير طلورت هلده الوظيفلة وت  نملت   فقد   الحديث،

حيث تقدم الخدمة الصحية ل فراد وحيث  ؤسسات الصحية،الم أما في ،ذات العلاقة من جهة أخرى 

ينظللر و تحظللى بللاحترام المللواطنين وتعللاونهم،  المؤسسللات ه ذ هلل يللأتي المرضللى طلبللا للعلللاج فقللد كانللت 

هللدا التقللدير والاحتللرام قلللل مللن إمكانيللة الصللدام بللين ، واحتللرام إليهللا وإلللى العللاملين فيهللا نظللرة تقللدير

 لللك صللغر حجللمذ سللاعدهم فللي و  وبللين الجمللاهير المتعاملللة معهللم مللن جهللة أخللرى، هللؤلاء مللن جهللة

عللى العلاقلة التلي تلربط بينهلا ملن  مباشلرو سليطرة الاتصلال ال  ؤسسات الصحية في ذلك الوقلت،الم

وبالتالي فلم تكن هنلاك حاجلة ماسلة وملحلة لمثلل هلده  سرهم من جهة أخرى،وأ  وبين المرضى  ،جهة

 1.ا القطاعذ ه الوظيفة في

 تغير شكل المؤسسات الصحية الخاصة: -2-5-1

الصللحية الصللغيرة التللي  شللافي، تغيللر شللكل المؤسسللات الصللحية واختفللت المنومللع مللرور الللزم    

يللديرها طبيللب واحللد، ويعللالج فيهللا كافللة الأمللراض، كمللا ي لليم بهللا علاقللات وطيللدة مللع محيطلله، ليحللل 

المستشللفى الكبيللر، وهللو هبللارة عللن مؤسسللة صللحية تقللدم خللدمات طبيللة متنوعللة التخصصللات مكانلله 

يقوم بها عدد كبير من الأطباء المتخصصين، ويتلقى خدماته عدد كبير من المستفيدين، كما صار 

يقللوم علللى أسللس ربحيللة بامتيللاز، ممثلللة فللي المؤسسللات الصللحية الخاصللة، ويرجللع ذلللك لتزايللد عللدد 

السكان الذي انعكس بشكل جلي على زيادة طلالبي الخلدمات الصلحية، ملا أدى إللى زيلادة كبيلرة فلي 
 

، ص  2000: وسائل الاتصال في العلاقات العامة. عمان: دار مجدلاوي للنشر والتوزيع. الجوهرمحمد ناجي  - 1
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المؤسسلات الصلحية عامللة وخاصلة لاسلتيعاب الأعللداد المتزايلدة ملن طللالبي الخلدمات الصلحية، كمللا 

أن تنامي الوعي الصحي لدى الأفراد في ظل التطور الذي يشهده العصر الحالي، عصر التكنلوجيا  

ملراض التقدم التقني الذي قلاد إللى اكتشلاف علاجلات لأل، بالإضافة إلى  والتطور في وسائل الاتصا

ظهللور أمللراض جديللدة ممللا أدى إلللى زيللادة الطلللب علللى الخللدمات الطبيللة و ، اسللابق كانللت مستعصللية

إلللى قطللاع  ؤسسللات الصللحيةتحللول قطللاع المبمختلللف المؤسسللات الصللحية الخاصللة، ممللا أدى إلللى 

 .تجاري استثماري ضخم

حجلم  مملا سلاهم فلي كبلر ،يةصلحال مات زيادة في عدد طالبي الخلد اله العوامل إلى  ذ أدت كل ه     

و تحولت إلى قطاع أعمال في غايلة الأهميلة سلواء ملن  الخاصة، المستشفيات والمؤسسات الصحية

أو مللن حيللث عللدد مؤسسللاته أو عللدد العللاملين فيلله أو عللدد المسللتفيدين  حيللث مللا ينفللق عليهللا سللنويا،

واضلللطرار المؤسسلللات  ،ا القطلللاع دخلللول الاسلللتثمارات الربحيلللة إليلللهذ دفعلللت ضلللخامة هللل حيلللث  منللله،

والبحلث  ،الأربلاح حقيلقالربحية إلى إتباع أساليب عمل عقلانية لتخفيض النفقات وتحسلين الأداء وت

هو أحلد  وقد يكون هدا ،عن الصيغ الإدارية التي ثبت نجاحها في قطاعات الأعمال الأخرى لتبنيها

الأسباب التي دفعت إلى اللجوء إلى وظيفة العلاقات العامة لحل بعض المشكلات التي يعاني منهلا 

 1.الوظيفةهدا القطاع ويمكن حلها باستخدام هده 

 مشكلات العلاقات العامة في المؤسسات الصحية: -2-5-2

للعلاقلللات العامللة الوصلللول لحلللول لهلللا، يعللاني قطللاع المؤسسلللات الصللحية ملللن مشللكلات يمكللن     

كوقوعهلللا وكافلللة أشلللكال الممارسلللة الطبيلللة عللللى الأعلللين وتسلللليط الأضلللواء عليهلللا، فمختللللف وسلللائل 

الإعلام تتناول وبشكل يومي تقريبا الموضوعات والمشلكلات الصلحية، كتنلاول الأخطلاء التلي يمكلن 
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أن تقللع بهللا بعللض المؤسسللات الصللحية، أو بعللض الممارسللات غيللر الصللحيحة، وكللذا ارتفللاع كلفللة 

العللاج فللي المؤسسللات الصللحية الخاصلة لتغطيللة الكلفللة التقنيللة لخلدمات المقدمللة عللن طريللق وسللائل 

 طبية حديثة ومتطورة، مما يؤدي إلى زيادة النقد الموجه إليها.

كما أن للصورة الذهنيلة السللبية المنطبعلة فلي أذهلان بعلض الأفلراد علن بعلض أنلواع الممارسلات     

التي تلجلأ إليهلا المؤسسلات الصلحية الخاصلة، كلإجراء الفحوصلات المكلفلة ماديلا، أو حجلز المواعيلد 

، ممللا يولللد صللراعا بللين مختلللف الكللوادر الطبيللة والإداريللة وحتللى عللن طريللق المحسللوبية والمحابللات 

المرضى أنفسهم، مما يساهم في ضعف خطوط الاتصال بينهم، عليه فإنه يمكلن حلل الجلزء الأكبلر 

 1من هذه المشاكل عن طريق وظيفة العلاقات العامة.

 مدى استخدام العلاقات العامة بالمؤسسات الصحية: -2-5-3

بالرغم من دور وظيفة العلاقات العامة في حل العديد من المشكلات، وعلى الرغم من اسلتخدام     

المؤسسلات الصلحية لوسلائل الإعللام المختلفلة فلي تعاملهلا ملع جمهورهلا، إلا أنله يلاحلظ علدم وجللود 

اهتمللام كبيللر بهللا علللى مسللتوى مختلللف المؤسسللات الصللحية، واسللتخدامها فللي حللل مللا يواجههللا مللن 

مشاكل، ومع عدم توفر معلومات دقيقة عن مدى انتشار هذه الوظيفة بتلك المؤسسات، حيث أشلار 

، بنسبة غير مرتفعة، وهلي تلدل لديها علاقات عامة  فقط  إلى أن بعض المستشفيات الأمريكيةرايلي  

وآخرون أن الفتلرة الماضلية شلهدت كاتليب على تدني اهتمام المستشفيات بهذه الوظيفة، كما أوضا 

فأشللار إلللى وجللود مؤشللر ل يللام ديااون اعترافللا بأهميللة العلاقللات العامللة فللي المؤسسللات الصللحية، أمللا 

العلللاملين فلللي قطلللاع الرعايلللة الصلللحية بالولايلللات المتحلللدة الأمريكيلللة بتوجيللله اهتملللام متزايلللد لوظيفلللة 

العلاقات العامة، مما يؤكد ضعف انتشلارها سلابقا فلي القطلاع الصلحي، أملا فلي اللدول العربيلة فيعلد 
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ؤسسلات تلوتر العلاقلة بلين الم قلد يعلود هلذا إللى ؤسسات الصلحيةضعيفا في الم  انتشار هذه الوظيفة

مللن جهللة أخللرى ممللا قلللل مللن الحاجللة لهللذه  وإدارتهللا مللن جهللة وبللين الجمللاهير ذات العلاقللة الصللحية

 1.الوظيفة

يخلط الكثيلرون بلين وظيفتلي  ، حيث الربط بين وظيفتي العلاقات العامة والتسويقبالإضافة إلى      

 التسويق،ت أداة مهمة من أدوا أنهاالعلاقات العامة بيرى ر ليففيليب كوت، العلاقات العامة والتسويق

فالحلللدود غيلللر الواضلللحة  علللن الحلللدود التلللي ينتهلللي التسلللويق عنلللدها لتبلللدأ العلاقلللات العاملللة، وتسلللاءل

والواقللع أن لهللذا الخلللط أسللبابا كثيللرة نللذكر  الأقسللام المختلفللة للمؤسسللات،تسللبب التللداخل والنللزاع بللين 

 :2تيات منها

واحللدة وذلللك  يجمللع عللدد مللن المؤسسللات بللين وظيفتللي العلاقللات العامللة والتسللويق فللي إدارة •

المسل ولين فلي  ىأو لعلدم وضلوح الفلرق بلين اللوظيفتين للد  لترشليد الإنفلاق واختصلار الكلفلة،

لعللدم تللوفر كللوادر مدربللة ومؤهلللة لل يللام بوظيفللة العلاقللات العامللة ممللا يللؤدي أو  المؤسسللات،

 .إلى ربطها بالتسويق وجعل مدراء التسويق والمختصين فيه مس ولين عنها

الإدارات اللافتلة  تخلط الإدارات فلي العديلد ملن المؤسسلات بلين اللوظيفتين فقلد رفعلت إحلدى •

قسللم الاتصللال التسللويقي" " ووضللعت مكانهللا "الموضللوعة علللى مكتللب "قسللم العلاقللات العامللة

موظف العلاقات العامة المخلتص نفسله  في عملية إعادة تنظيم غير معلن عنها سابقا ليجد 

 .فجأة وقد تحول إلى موظف اتصال تسويقي

الرسلللمية  تقلللوم وكلللالات مختلفلللة تعلللرف عملهلللا بأنللله عملللل علاقلللات عاملللة عللللى مراسللللاتها •

 .بالاتصال التسويقي أو التسويق
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المؤسسلات غيلر  لإطلاقله عللى الجهلود التلي تبلدلها  استخدم مصطلا "التسلويق الاجتملاعي" •

 جمهورها.الربحية لبناء علاقات مع 

 فلي المؤسسلات، التشابه الشكلي في الأعمال التي تقوم بها إدارتا العلاقات العامة والتسلويق •

أدوات الاتصلال المختلفلة وكلذلك  فالعلاقات العامة تقوم بالبحث والتخطيط والتنفيذ باستخدام

المنتلللوج باسلللتخدام أسلللاليب البحلللث وتحديلللد  فلللي حلللين تقلللوم إدارة التسلللويق بتطلللوير التقلللويم،

ثللللم التللللرويج للللله باسللللتخدام أدوات الاتصللللال  ل سللللواق، الأسللللعار وعللللرض المنتللللوج وتقديملللله

 .المختلفة أيضا

فللي العلاقللات  والللذي تختلللف حوللله وجهللات النظللر بللين المختصللين ،ا الللربط بللين الللوظيفتينذ هلل    

 هنلاك ملنف ،ؤسسات الصلحيةالم قطاع العامة والمختصين في التسويق كانت له تأثيرات سلبية على

للك أن العملل فلي مجلال ذ  مهنيلة، اعتبر اسلتخدام التسلويق فلي المستشلفيات مسلألة لا أخلاقيلة وغيلر

إلا أن التحللول الللذي حللدث فللي  يسللوقه، الطللب عمللل إنسللاني يتحللدث عللن نفسلله ولا يحتللاج إلللى مللن

ربطللت  ؤسسللة، حيللث والللذي اعتبللر أساسللي لنجللاح أي م بالمؤسسللات الصللحيةالتسللويق  حللولالنظللرة 

إللى تنلامي الاهتملام بوظيفلة العلاقلات  أدت عواملل  الكلل هلده    مهمة التسويق بإدارة العلاقلات العاملة،

 .1ي هدا القطاع و عززت من وجودها و زادت من انتشارهاالعامة ف

 الواقع الحالي للعلاقات العامة في المؤسسات الصحية: -2-5-4

أدى الللربط بللين وظيفتللي العلاقللات العامللة والتسللويق، إلللى فللتا المجللال أمللا هللذه الوظيفللة وتنللامي     

ازداد تأثيرها على اتخاذ القلرار فلي دور العاملين فيها، فقد اعتبروا جزءا من الإدارة العليا للمؤسسة، و 

ظهرت مشكلات كان لا بد من استخدام العلاقات العامة لحلهلا حيث    ،التنظيميةمستويات  المختلف  

 

1
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وي القلدرات ذ القطلاع الكثيلر ملن المبلدعين و ملن  ملن صلعوبة اجتلذاب علاملين جلدد للرفض   ،بسرعة

مملللا تطللللب الإسلللراع فلللي وضلللع بلللرامج  ،وانخفلللاض ملللرد وره الملللادي ،لصلللعوبة العملللل فيللله ،المتميلللزة

سللاهم كللذلك  تخصللص العلاقللات العامللة، ميموهللي بللرامج مللن صلل ب العللاملين،ذ لتحسللين الصللورة وجلل

فللم تعلد تقتصلر عللى ثلاثلة أو المؤسسات الصحية بشكل معتاد، الجماهير التي تتعامل معها   توسع

كما  ،بل وصلت إلى أربعة عشر جمهورا مختلفا  ،أربعة جماهير يسهل الوصول إليها كما كان سابقا

 1:كما يلي ي، وهحددها كتيب أصدرته الجمعية الأمريكية للعلاقات العامة والتسويق

 العاملون؛ •

 المتقاعدون؛ •

 الطاقم الطبي؛ •

 المرضى وأسرهم؛ •

 المشرعون؛ •

 الإداريون؛ •

 أرباب العمل؛ •

 المتطوعون؛ •

 الجهات التي تدفع قوائم العلاج وكلفته )صناديق الضمان الاجتماعي والتأمين(؛ •

 الموردون؛ •

 الإدارة الوصية )مديرية الصحة والوزارة الوصية(؛ •

 الم يمون بجوار المؤسسة الصحية؛ •

 الوسائل الإعلامية؛ •
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الجماعللللات الخاصللللة المختلفللللة )جماعللللات حقللللوق الإنسللللان، جماعللللات البي للللة، الجماعلللللات  •

 الخيرية، .....(.

ممللا يجعلنللا  ؤسسللات الصللحية،قويللة لعمللل العلاقللات العامللة فللي المكللل هللذا التعقيللد أعطللى دفعللة     

 .نعتقد أنه أحد أكثر قطاعات العلاقات العامة قابلية وقدرة على التوسع في المستقبل

 الجزائرية:الخاصة  آفاق العلاقات العامة في المؤسسات الصحية   -2-5-5

الخدمللة بللالرغم مللن الاهتمللام الكبيللر بقطللاع الصللحة بللالجزائر، ورغللم تطللوره وقدرتلله علللى تقللديم     

الصحية لف ات كبيرة من المواطنين، فهو يواجه مشكلات عديلدة فلي العلاقلات العاملة، يمكلن سلردها 

 1فيما يلي:

النقللللد الموجلللله مللللن قبللللل الصللللحافة، حيللللث نجللللدها تنللللاول قطللللاع الصللللحة باسللللتمرار وتنشللللر  •

الأخطللاء موضللوعات مختلفللة عللن الإهمللال والتسلليب بالمؤسسللات الصللحية العموميللة، وكللذا 

 الطبية بالمؤسسات الصحية الخاصة.

التعامللل  تتحللدث عللن حيللث  -والتللي لا يمكللن تحديللد مللدى انتشللارها- ،الأقاويللل التللي تنتشللر •

ؤسسلات الصلحية الخاصلة، كالمصلاريف الماديلة الكبيلرة المادي والجشع لبعض الأطباء والم

 التي تقع على عاتق المرضى.

إلللى  وأدى ،الأمللر الللذي أخللد يثقللل كاهللل صللناديق التللأمين الصللحي ،ف العلللاجيلاكللتارتفللاع  •

 المللواطنين اضللطرار إلللىممللا أدى بللدوره  خفللض نسللب مسللاهمتها فللي تحمللل كلفللة العلللاج،

الصللحي الللذي أدى بللدوره  أو مللن زيللادة اشللتراكات التللأمين ،لللدفع جللزء متزايللد مللن هللده الكلفللة

 إلى خلق شعور متزايد من عدم الرضا عند المستفيدين منه.
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 زيادة الحاجة للمتطوعين والمتبرعين. •

 فلي القطلاع الخلاص لأنهلا بالمؤسسلات الصلحيةانتقال بعض الكوادر الطبية المؤهللة للعملل  •

 تدفع أجورا أعلى.

 الخاصلللة منهلللا لتحقيلللق نسلللبة إشلللغال عاليلللة وبالتحديلللد  ؤسسلللات الصلللحيةالمنافسلللة بلللين الم •

 لمرافقها.

 الخاصللة والاسللتثمارية التللي عليهللا تقللديم نفسللها للمجتمللع ؤسسللات الصللحيةتنللامي قطللاع الم •

الجمللاهير نحللو  بجمللاهيره المختلفللة وضللرورة التعللرف علللى أراء اتجاهللات  ،المحلليط المحلللي

تقللديم الحلللول لهللا بواسللطة  مشللكلات علاقللات عامللة يمكللن اممللا يثيللر لهلل ؤسسللات،ه المذ هلل

 برامج تعدها وتنفذها إدارة العلاقات العامة.
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 : الفصل ملخص

في ضوء ما سبق، نخلص إلى أن العلاقات العامة من خلال الوظائف التلي تقلوم بهلا أصلبحت     

في وقتنا الراهن وسيلة الفرد للاطللاع والإحاطلة بالمعلوملات التلي تخلرج علن نطلاق تخصصله، وأداة 

 هامة لإدراك أمور حياته وحياة مجتمعه وحياة المجتمعات الخارجية كذاك.
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 الفصل الثالث 
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 صحيةأبعاد النشاط التسويقي في قطاع الخدمات ال

 

 :تمهيد

تنامت الخلدمات فلي السلنوات الأخيلرة بشلكل كبيلر ومتزايلد، وفرضلت مكانتهلا الح ي يلة والمتميلزة     

فللي اقتصللاديات الللدول، ممللا عللزز مكانتهللا فللي الحيللاة اليوميللة لإنسللان القللرن الواحللد والعشللرين، وفللي 

ح يقة الأملر فلإن الخلدمات تتميلز وتختللف علن السللع الماديلة فلي علدة نقلاط جوهريلة وهامةلل وينجلر 

عن هذا الاختلاف والتمايز وجود تقسيمات متنوعة ومتعددة للخدمات، ومن بين تلك التقسليمات فلي 

مجلللال الخلللدمات نجلللد ملللا يعلللرف بالخلللدمات الصلللحية التلللي زاد الطللللب عليهلللا بلللاختلاف مسلللتوياتها، 

كافلة ونتيجة لذلك وضعت معايير محددة من أجل تقديم هذا النوع من الخدمات بشكل واسع وكبير ل

شللرائا المجتمللع، وبغيللة تحقيللق تلللك الأهللداف كللان لابللد مللن تنظلليم هللذه الخللدمات الصللحية ووضللع 

 إطار استراتيجي لها عرف بنظام الرعاية الصحية.
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 :اتالخدم ماهية  -3-1

في العقدين الأخيرين اكتسبت الخدمات أهمية بالغة ومتزايدة على مختلف الأصعدة، ولقد حلدث     

ذلك جراء بلروز معطيلات جديلدة وتفعيلل تلأثيرات سلببها أساسلا التقلدم العلملي والتكنللوجي الهائلل ملن 

جهة، وكذا التحولات المثيرة في الهيكلة الاقتصادية الدولية من جهة أخرى، لذلك أصبحت الخدمات 

تحتللل دورا مهمللا فللي حيللاة الأفللراد والمجتمللع وتسللاهم فللي رفللاهيتهم واسللتقرارهم لللذلك شللهدت السللنوات 

 الأخيرة تطورا كبيرا في مجال تقديم هذه الخدمات خاصة في الدول المتقدمة.  

 خصائص الخدمات: -3-1-1

عمومللا إن الخللدمات الغيللر ملموسللة والطبيعيللة غيللر الملموسللة للخللدمات هللي الأكثللر هيمنللة فللي     

تعريف الخدمات وإذا وضعنا جانبا العنصر المشترك في تكوينها وهلو عنصلر علدم الملموسلية، فلإن 

للخللدمات خصللائص أخللرى تميزهللا عللن غيرهللا مللن المنتجللات الملموسللة، والتللي يمكللن ان تللؤثر فللي 

تصللللميم البللللرامج التسللللوي ية وصللللياغة الاسللللتراتيجيات والسياسللللات التسللللوي ية للخللللدمات، وفيمللللا يلللللي 

 استعراض لأهم هذه الخصائص:

 اللاملموسية:  -3-1-1-1

أن تكللون الخدمللة غيللر ملموسللة، يعنللي ذلللك أنهللا فللي العللادة لا تعللرض علللى الرفللوف، وللليس لهللا     

جانب مادي يمكن رؤيته أو معاينتله أو لمسله قبلل اتخلاذ قلرار الشلراء، وهلي بلذلك تخلالف المنتجلات 

السلعية التلي يمكلن للمسلتهلك اختيلار خواصلها بشليء ملن اللتمعن بسلبب خصائصلها الماديلة، وهلذه 

الخاصللية تجعللل عامللل المخللاطرة ملازمللة للمنتجللات الخدميللة، وحتللى يللتم تقليللل الغمللوض حللول قيمللة 
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الخدمة يبحث المستهلك عما يطم نه عن الخدمة وبوسائل عدة من خلال عدة مؤشلرات مثلل السلعر 

 1والمعدات المستعملة، والاتصال بمن سبق لهم أن استفادوا من هذه الخدمة.

هي الخاصية التي تنفرد بها الخدمات عن السلع وأنها تشمل كل   أن اللاملموسية  باتسون ويرى      

ملللن الملموسلللية الواضلللحة، أي النلللي لا يمكلللن لمسلللها ملللن قبلللل المسلللتهلك، والملموسلللية الذهنيلللة النلللي 

يصللعب علللى المسللتهلك أسللرها ذهنيللا، وهللو بللذلك يللرى أن هللاتين الخاصلليتين همللا المسللؤولتان عللن 

 2بعض السمات التي تميز الخدمة عن السلعة، والتي تتمثل فيما يلي:

 الخدمات غير قابلة للمس. •

 تلازمية الإنتاج والاستهلاك. •

 استحالة جرد أو تخزين الخدمة. •

 تباين دور الوسطاء في تسويق الخدمات عنه في تسويق السلع. •

العميلللل جلللزء ملللن عمليلللة الانتلللاج، فإملللا أن يلللأتي العميلللل إللللى موقلللع مقلللدم الخدملللة وإملللا أن  •

 يذهب مقدم الخدمة إلى المستهلك.

 التلازمية )عدم الانفصال(: -3-1-1-2

التلي تعنلي درجلة الارتبلاط بلين الخدملة  والخاصية الثانية من خصلائص الخلدمات هلي التلازميلة    

ذاتهللا والشللخص الللذي يتللولى تقللديمها، أي مللن الصللعب فصللل الخللدمات عللن مقللدمها، الأمللر الللذي 

يترتلللب عليللله ضلللرورة حضلللور طاللللب الخدملللة إللللى أملللاكن تقلللديمها، للللذلك فلللإن أداء خدملللة معينلللة قلللد 

يحللدث جزئيللا أو كليللا فللي لحظللة وقللت اسللتهلاكها، فالسلللع تنللتج وتبللاع وتسللتهلك، أمللا الخللدمات فهللي 

 

 . 22، ص المرجع المذكور سابقاالضمور،  - 1
 . 23، ص نفسه المرجع - 2
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تستهلك وعدم القدرة على فصلها يؤدي إللى تلزامن الإنتلاج والتقلديم والاسلتفادة وهلذا بخللاف ملا عليله 

   1في المنتجات الملموسة، ويترتب على خاصية التلازمية ما يلي:

 يكون تقديم الخدمة في الوقت الذي تطلب فيه. •

التوزيلللع المباشلللر هلللو الأسللللوب الجيلللد اللللذي يمكنللله اسلللتخدامه فلللي توصللليل هلللذا النلللوع ملللن  •

الخللدمات إلللى طالبيهللا ويسللمى هللذا الأسلللوب: سياسللة اللللا وسلليط، التللي تعنللي أن منللتج أو 

 مقدم الخدمة هو الذي يتولى ال يام بأعمال التوزيع وأنشطته.

 تكون العلاقة بين مقدم الخدمة والمستفيد منها قوية ووطيدة. •

التلازميللة فلي أداء الخللدمات زيللادة درجلة الللولاء إلللى حلد كبيللر، أي أن المسللتهلك وملن نتللائج  •

يصر على طلب الخدمة من شخص معين أو مجموعة من الأشلخاص، وللذلك فلإن مقلدمي 

الخدمات يعملون جاهدين في الوقت الحاضر لكي يخلقوا لخدماتهم درجة عالية من المكانة 

وقدرا كبيرا من التمييز لدى المستهلكين، مما جعل مهملة المنافسلة فلي اختلراق ولائهلم مهملة 

 صعبة بل عسيرة.

العلاقللات الشخصللية ذات أهميللة كبيللرة ولهللا دور فاعللل فللي التللرويج للخللدمات التللي تتطلللب  •

حضلللور المسلللتفيد إللللى أملللاكن تقلللديم الخلللدمات، أملللا دور الإعللللان فلللي هلللذا المجلللال فيكلللون 

محدودا فلي أغللب الحلالات، ويعلود السلبب فلي ذللك إللى القناعلة والثقلة التلي يسلمعها طاللب 

الخدملة ملن أصلدقائه ومعارفله مقارنلة بالمعلوملات التلي ينشلرها مقلدمو الخلدمات علن طريلق 

وسلللائل الإعللللان المختلفلللة، أي أن الاتصلللال الشخصلللي أصلللبا لللله أهميلللة كبيلللرة فلللي تلللرويج 

 الخدمات.
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وملللن نتلللائج التلازميلللة أن أصلللبحت الأجلللواء والبي لللة الماديلللة مثلللل المكلللان، نظافتللله، سلللعته،  •

تنظيمه، الأثاث، المعدات، والعاملين وهيأتهم وغيرها والتي تخلق الصورة الذهنية التي تتولد 

 لدى الزبون ذات أهمية كبيرة في حث المستهلكين على طلب تلك الخدمات.

ومن النتائج الأخرى التي تترتب على ضرورة حضور المستفيد إللى أملاكن تقلديم الخلدمات،  •

التي هي بالأساس خدمات يؤدي فيه العنصر البشري دورا كبيرا بلل أساسليا إن كانلت نسلبة 

الخطر مرتفعة كما هلو الحلال فلي الخلدمات الطبيلة مقارنلة بتللك الخلدمات التلي يلتم تقلديمها 

 بواسطة المكائن واتلات المسيرة ذاتيا.

 عدم تجانس الخدمة:     -3-1-1-3

تتميللز الخللدمات بخاصللية التبللاين أو عللدم التجللانس، لللذلك فمللن الصللعوبة افتللراض أن مخرجللات     

المنظمللات الخدميللة للمسللتهلك تللتم بللنفس المسللتوى والنوهيللة، لأن جللودة الأداء يعتمللد إلللى حللد كبيللر 

على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقديمها، كملا أن مقلدم الخدملة يقلدم خدماتله بطلرق 

مختلفة اعتمادا على ظروف معينة وبذلك تتباين الخدمة المقدمة من قبل نفس الشخص أحيانا، كملا 

أنهلللا تختللللف ملللن شلللخص تخلللر، كملللا أن الخدملللة تتلللأثر بلللأداء مقلللدم الخدملللة ومسلللتهلكها فلللي نفلللس 

   1الوقت.

لذلك تسعى الشركات المقدمة للخدمات لتحقيق نلوع ملن المسلاواة فلي الخدملة المقدملة ملن خللال     

 ما يلي:

اختيللار الكفللاءات المرتفعللة للعمللل بهللا وإعللداد البللرامج التدريبيللة اللازمللة لللذلك، حتللى يمكللنهم  •

 تقديم مستوى خدمة موحد.
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وضلللع نظللللام خلللاص برضللللاء المسلللتهلكين يعتمللللد عللللى تلقللللي الشلللكاوي واقتراحللللات العملللللاء  •

وتحليلهللا، بالإضللافة إلللى الدراسللات الميدانيللة الخاصللة بللالتعرف علللى اتجاهللاتهم ومقترحللاتهم 

 الخاصة بالخدمة.

 الفناء وتلاشي الخدمة: -3-1-1-4

 العديللد مللن الخللدمات ذات طبيعللة هلاميللة أي غيللر قابلللة للخللزن، فكلمللا زادت درجللة اللاملموسللية    

للخدمات انخفضت فرصة التخزين وهذا ما يجعل تكلفة التخزين منخفضة نسبيا أو بشكل كاملل فلي 

المنظمات الخدمية، ويمكن اعتبار ذلك نوعا من الايجابية نظرا لتفادي تكاليف التخزين وغيرهلا، إلا 

أن ذلك قد يخلق مشاكل وتعقيلدات بالنسلبة للمنظملات الخدميلة وهلذا ملن خللال تقلبلات الطللب عللى 

 1خدمتها.

ولهذا فإن أسعار الخدمة في فترة الرواج تكون مرتفعة ثم تبدأ بالانخفاض بشكل حاد نظرا لأنهلا     

فلللي غيلللر موسلللمها، كارتفلللاع سلللعر حجلللز غلللرف الفنلللادق فلللي فتلللرات العطلللل الصللليفية والمناسلللبات 

 المختلفة، ولهذا فإن بعض المنظمات تعرض خصومات كبيرة على أسعار خدماتها في فترة الكساد.

عللدة اسللتراتيجيات لتحقيللق نللوع مللن التوافللق الأفضللل  ساساارولتفللادي مثللل هللذه الصللعوبة وصللف     

 2بين الطلب والعرض في المنظمات الخدمية:

 من ناحية الطلب:  -أ

 حيث يمكن استخدام الاستراتيجيات التالية:    

 

 . 253، ص 2002 . دار الحامد :عمان .2ط .أساسيات التسويق :شفيق حداد ونظام سويدان  - 1
2 - Philip Kotler, B.Dubois,  Marketing Management. 10 Edition. Paris : Publi-Union.  

2000, p 247.  
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للخدملة بلاختلاف أوقلات الطللب، فتحلدد التسعير المتباين: ويتمثل في تحديد أسلعار مختلفلة  •

أسلعار أعللى لعللر الخدملة عنللد سلاعات الللذروة وأسلعار أقلل عنللد الأوقلات العاديللة، وملن ثمللة 

 تخفيف العبء على وسائل تقديم الخدمة.

تقللديم خللدمات مكملللة: وذلللك مللن خلللال تللوفير بللدائل لراحللة العملللاء خلللال فتللرة الللذروة مثللل  •

تلللوفير اسلللتراحات وأمللللاكن الانتظلللار، وتلللوفير وسللللائل التسللللية حتلللى موعللللد حصلللولهم علللللى 

 الخدمة.

نظلللم الحجلللز: وتعلللد هلللذه طريقلللة لإدارة مسلللتوى الطللللب، وتسلللتخدم بكثلللرة بواسلللطة شلللركات  •

 الطيران والفنادق والأطباء.

 من ناحية العرض: -ب

 ويمكن استخدام الاستراتيجيات التالية:    

اللللذروة كملللا هلللو الحلللال عليللله فلللي المطلللاعم يمكلللن تشلللغيل قلللوة عملللل إضلللافية خللللال فتلللرات  •

 وشركات النقل.

تنظلليم إجلللراءات اسلللتخدام الكفلللاءة وقلللت الللذروة، أي يقتصلللر أداء العلللاملين عللللى الإجلللراءات  •

 الضرورية عند طلب الخدمات وترك ما لا يؤثر على كفاءة تقديمهم للخدمة ولا جودتها.

تشلللجيع طلللالبي الخلللدمات عللللى زيلللادة مسلللاهمتهم فلللي أدائهلللا، مثلللل وضلللع محطلللات البنلللزين  •

 كخدمة ذاتية أي يقوم مالك السيارة بنفسه بتزويد سيارته بالبنزين.

 تطبيق نظام المشاركة في الخدمات. •

الحصلللول عللللى تسلللهيلات تجعلللل التوسلللع المسلللتقبلي ممكنلللا مثلللل إمكانيلللة توسللليع المطلللارات  •

 لتستقبل أكبر عدد ممكن من الطائرات. 
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 الملكية: -3-1-1-5

إن علللدم انتقلللال الملكيلللة فلللي الخلللدمات تمثلللل خاصلللية واضلللحة بلللين السللللع الماديلللة والخلللدمات،     

فبالنسبة للسلع المادية يمكن للمشلتري أن يسلتخدم السللعة الماديلة بشلكل كاملل ولله الحلق فلي خزنهلا 

او حتى إعادة بيعها عند انقضاء الحاجة منها أو ظهور وغبة التجديد والتغيير، فالعملية تتم بالشراء 

ثللم البيللع لاحقللا عنللد ظهللور حاجللة أخللرى، هللذا الأمللر مختلللف بالنسللبة للخدمللة التللي للليس لهللا صللفة 

فالمستفيد أو الزبون قلادر فقلط عللى  1التملك ويرجع السبب في ذلك إلى الخاصيتين الأولى والرابعة،

الحصول على الخدمة واستخدامها شخصيا لفترة معينة فلي كثيلر ملن الأحيلان دون أن يمتلكهلا، وإن 

 ما يدفعه المستفيد يكون لقاء المنفعة المباشرة التي يحصل عليها من الخدمة التي تلقاها.

 أهمية الخدمات: -3-1-2

أصلللبا الاهتملللام بقطلللاع الخلللدمات ملللن الظلللواهر الحديثلللة فلللي الاقتصلللادية العالميلللة بعلللد أن كلللان     

الاهتمام ينصب طيلة الفترة السابقة على القطاعات السلعية والزراهية والصناهية، والتي كلان ينظلر 

إليهللا سلللواء عللللى مسلللتوى اللللدول أو المنظملللات بأنهلللا القطاعلللات الجلللديرة بالاهتملللام والتلللي يمكلللن لهلللا 

بالتلللالي أن تشلللكل الأسلللاس السلللليم للتطلللور، كملللا كانلللت النظلللرة إللللى مؤسسلللات الخلللدمات عللللى أنهلللا 

منظمات هامشية لذلك لم تحظ بالاهتمام الكافي، أما وفي ظل اقتصلاد المعرفلة وعصلر العولملة فقلد 

تعلللاظم دور صلللناعة الخلللدمات فلللي التنميلللة الاقتصلللادية وهلللذا ملللن خللللال خللللق فلللرص للعملللل، زيلللادة 

 الدخل القومي، المساهمة في إعادة توزيع الثروة وكذلك بناء قطاعات اقتصادية متعددة.

مللن ذلللك النللاتج فلللي  %70إللللى  %60بالإضللافة إلللى ذلللك فقللد أصلللبا قطللاع الخللدمات يشللكل     

فللي الاقتصللاديات الناميللة الأمللر الللذي يؤكللد مللدى التوسللع  %50الاقتصللاديات المتقدمللة، وأكثللر مللن 
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مللن حجللم  %20المتوقللع فللي التجللارة الدوليللة المتعلللق بتحريللر تجللارة الخللدمات التللي تشللكل أكثللر مللن 

 1التجارة الدولية.

كما تزايدت الأهمية الكبيرة  للخدمات وأصبحت تحتل دورا مهملا فلي حيلاة المجتملع وتسلاهم فلي     

رفلللاهيتهم واسلللتقرارهم، فملللا ملللن شلللك أن الجميلللع يحتلللاج ويعتملللد عللللى الخلللدمات بشلللكل أو بلللآخر فلللي 

الحيللاة اليوميللة، مللن صللحة وكهربللاء ومواصلللات وبريللد وتعللليم وخللدمات ماليللة وغيرهللا، ولعللل أكثللر 

المؤشرات دلالة عللى أهميلة اللدور اللذي تلعبله صلناعة الخلدمات فلي الاقتصلاد القلومي لأي بللد هلو 

نسبة القلوى العامللة فلي صلناعة الخلدمات، وحلدث ذللك جلراء بلروز معطيلات وتفعيلل تلأثيرات سلببها 

دية أساسا التقدم العلمي والتكنوللوجي الهائلل ملن جهلة، وكلذلك التحلولات المثيلرة فلي الهيكللة الاقتصلا

  2الدولية من جهة أخرى، ومن العوامل الأخرى التي ساهمت في نمو قطاع الخدمات ما يلي:

الكثير من ارتفاع في مستوى الحياة وارتفاع المداخيل مما أدى بدوره إلى زيادة الإنفاق على  •

 الخدمات وجعله امرا ممكنا وميسورا.

التغير في الاتجاهات والمواقف، حيث حدث تشلبع المسلتهلكين ملن السللع الماديلة بلاختلاف  •

 أتواعها، وكلما تقدمت المجتمعات كلما تقلصت المنفعة من المنتجات المادية.

البحللللث عللللن الفعاليللللة والفوائللللد الناجمللللة عللللن التخصللللص، لللللذلك تقللللوم المنظمللللات الصللللحية  •

والتعليمية بإحالة مسؤولية التزود بالغلذاء والسلكن إللى منظملات خدميلة متخصصلة فلي ذللك 

 المجال.

التقنللي السللريع والانفجللار الحاصللل  تعقيللدات الحيللاة المعاصللرة، وهللي مللزيج مللن فعللل التطللور •

في مجال المعرفة أدى إللى تركيلز جلل اهتملام منظملات الأعملال فلي الأزملات اليوميلة التلي 
 

 . 173، ص سابقاالمرجع المذكور المصري،  - 1
 . 517، ص المرجع نفسه - 2
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تواجه المنظمة والرغبة في إحراز النجاح القصير الأمد، لأجل أن تحتفظ بالمكان المناسب، 

 وتخطو نفس الخطوات التطويرية التقنية الجديدة.

تقديم المنتجات الجديدة والزيادة في عدد السلع التي تحتاج إللى خلدمات، وكلذلك الزيلادة فلي  •

درجة تعقيدها، فسلع مثل الكمبيوتر والانترنت وأنظمة الحماية والبرامج المختلفلة إن هلي إلا 

سلع تتطلب خدمات متخصصة سواء أكان ذلك من قبل اسلتعمالها أو أثنائله، مثلل التركيلب 

 والصيانة والتدريب.

 الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية الداعمة: -3-1-3

تتألف الخدمة من حزمة من الخصائص، والتي تتعللق بعمليلة إنتلاج الخدملة ونتلائج العمليلة، إلا     

أنه لا وجود لأي منها قبل مبادرة العميل في عملية الخدمة التي تنتج فيها الخدملة، لهلذا يتوجلب أن 

نفهم بالضبط المقصود بالخدمة الجوهر التي تقدم للزبائن وكذلك الخدمات التكميلية الداعمة للجوهر 

والتللي مللن خلالهللا تسللتطيع المنظمللات الخدميللة التميللز فللي تقللديمها للخدمللة إذا كللان بإمكانهللا إشللباع 

الحاجات والرغبات للزبائن وتحقيق رضلاهم، ولتوضليا معنلى الخدملة فلإن الخدملة فلي الأسلاس هلي 

ي نقللل الرسللائل هبللارة عللن حزمللة مللن النشللاطات المؤلفللة مللن الجللوهر كخدمللة والتللي تتكللون مللثلا فلل

والطرود وتسليمها خلال أوقات محددة والخدمات التكميلية الداعمة لهذه الخدمة الجوهر والتي تتمثلل 

فلللي اسلللتلام الطلبيلللات ملللن خللللال الهلللاتف وتلللوفير الغللللاف وتلللوفير وثلللائق الشلللحن وإرسلللال الفلللواتير 

   1ومتابعة خدمة الزبائن وحل مشاكلهم.

 

 
 

 . 228، ص 2003 . دار الحامد :الأردن  .التسويق مفاهيم معاصرة :موسى سويدان وشفيق ابراهيم حداد -1
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 مفهوم حزمة الخدمة: -3-1-3-1

يتألف نموذج حزملة الخدملة ملن مجموعلة متنوعلة ملن الخلدمات الملموسلة وغيلر الملموسلة والتلي    

،  -الخدمللة الجللوهر–معللا تشللكل الخدمللة، وأن هللذه الخدمللة تصللنف إلللى قسللمين: الخدمللة الأساسللية 

والخدمات المساعدة أو الإضافية والتي أحيانا تسمى بالخدمات المحيطة، لذلك فلإن الخدملة لا تبلاع 

كجلللوهر فقلللط بلللل تبلللاع معلللا حلللالات الرضلللا والإشلللباع التلللي تحللليط بالخدملللة، وعليللله فلللإن التميلللز فلللي 

الخللدمات التكميليللة الداعمللة للخدمللة الجللوهر هللو الضللمانة الأكيللدة وسللر النجللاح والنمللو للكثيللر مللن 

 المنظمات الخدمية، أي أنها أصبحت معيارا لل ياس والحكم على كفاءة وفعالية هذه المنظمات على

 اختلاف أنواعها.

 التمييز بين الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية: -3-1-3-2

إن الكثير من منظمات الخدمة تقدم لعملائها حزمة من المنافع تتضلمن تسلليم الخدملة الجلوهر،     

إضلللافة إللللى العديلللد ملللن الخلللدمات الأخلللرى التلللي تلللرتبط بأنشلللطتها والتلللي تسلللمر بالخلللدمات التكميليلللة 

 الداعمة للخدمة الجوهر والتي تميزها عن ب ية المنظمات الأخرى المنافسة لها.

 الخدمة الجوهر:  -أ

يمكن تعريفها بأنها الهدف الرئيسلي اللذي جلاء ملن أجلله الزبلون إللى المؤسسلة الخدميلة، وبعبلارة     

أخلللرى فلللإن الخدملللة الجلللوهر هلللي تللللك الخدملللة التلللي ستشلللبع الرغبلللة الأساسلللية للزبلللون، فالقصلللد ملللن 

الذهاب إلى الفندق مثلا هو حجز غرفة للإيواء والنوم كجوهر الخدملة، أملا خدملة الاسلت بال وخدملة 

الغرف وخدمات الطعام والحراسة ليست الهدف الأول للزبلون وإنملا هلي خلدمات مسلاعدة أو محيطلة 

 في حزمة خدمة الإيواء.
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 الخدمة التكميلية: -ب

هللي خدمللة ذات أهميللة أقللل مللن الخدمللة الجللوهر، وهللي فللي الوقللت ذاتلله هبللارة عللن دعللم وإسللناد     

للخدملللة الجلللوهر لكلللن غيابهلللا لا ينفلللي وجلللود الخدملللة الجلللوهر، فملللثلا الخدملللة الجوهريلللة للفنلللدق هلللي 

الإيواء، أما الخدمات التكميلية الداعمة لها فهي الخدمات الترفيهية وقاعات الرياضلة وخلدمات حملام 

السباحة وغيرهلا، وفلي الواقلع هلذه الخلدمات التكميليلة لا تشلكل السلبب أو اللدافع الرئيسلي اللذي جلاء 

من أجله الزبلون إللى الفنلدق، حيلث يمكلن الاسلتغناء عنهلا جميعلا دون أن يفقلد الفنلدق دوره الرئيسلي 

 الذي وجد من أجله ألا وهو توفير الخدمة الجوهر والمتمثلة في الإيواء.

 تصنيف الخدمات التكميلية: -3-1-3-3

علادة ملا تعتملد الكثيللر ملن المنظملات إلللى تصلنيف الخلدمات التكميليلة فللي مجموعلات ملن أجللل     

اختيللار المجموعللة التللي تلبللي رغبللات العملللاء المسللتهدفين مللن الخدمللة التللي تعرضللها، ويسللاعد هللذا 

التصللنيف منظمللة الخدمللة علللى تركيللز جهودهللا التسللوي ية علللى المجموعللات الأكثللر أهميللة وتفضلليلا 

من قبل العملاء، ومن ثمة معرفة ردود فعل العملاء حول كل مجموعة من الخدمات التكميلية قصد 

 1الاستفادة منها وبالتالي إعادة تعديل أو حذف ما يمكن حذفه منها عند الضرورة.

نمللوذج أطلللق  لااوف لااوكومللن أجللل تصللنيف الخللدمات التكميليللة الداعمللة للخدمللة الجللوهر اقتللرح     

عليه تسمية زهرة الخدملة حيلث يمثلل قللب الزهلرة الخدملة الجلوهر التلي تكلون محاطلة بثمانيلة بلتلات 

 التي تمثل الخدمات التكميلية وهي كاتتي:

 المعلومات. •

 حماية ممتلكات العميل. •
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 تقديم الاستشارات. •

 استلام الطلبيات. •

 الاستثناءات. •

 إصدار الفواتير. •

 الضيافة. •

 الدفع. •

  والشكل الموالي يبين ذلك:    
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 ( يبين زهرة الخدمة الجوهر والخدمات التكميلية.2الشكل رقم )                      
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 عناصر النظام الخدماتي: -3-1-4

 1يشمل النظام الخدماتي على العناصر التالية:    

 الزبون. •

 الحامل المادي. •

 المستخدمون المباشرون. •

 الخدمة. •

 التنظيم الداخلي. •

 الزبون: -3-1-4-1

الزبون هو العنصر الأساسي للنظام، لأن حضوره ضلروري وبدونله الخدملة غيلر موجلودة، فعلدم     

 وجود العميل يؤدي إلى عدم تواجد الخدمة بالرغم من وجود القدرات والامكانيات المتوفرة للخدمة.

 الحامل المادي: -3-1-4-2

ويعني الحامل الضروري لإنتاج الخدمة الذي يستعمله المستخدمون الذين هم في اتصال مباشر     

 مع الزبون، أو يستعمله الزبون نفسه، ويمكن تقسيم الحامل المادي إلى قسمين:

الوسللللائل الضللللرورية للخدمللللة وتتمثللللل فللللي الأثللللاث، واتلات وغيرهللللا، والتللللي وضللللعت تحللللت  •

 تصرف المستخدمين والزبائن واستعمالها ينتج الخدمة.

المحلللليط المللللادي للخدمللللة ويتكللللون مللللن كللللل مللللا يحلللليط بالوسللللائل مثللللل المبللللاني، المحلللللات،  •

 ا من الأمور المادية. هوالديكور، وغير 
 

1 - Jean-Michel, Tardieu  et autres: Marketing et gestion des services. Paris : Chiron. 

2004 , P P 22-23. 
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 المستخدمون المباشرون: -3-1-4-3

يشللمل كللل الأشللخاص والمللوظفين مللن طللرف المؤسسللة الخدميللة ومهمللتهم الاتصللال المباشللر مللع     

 الزبائن، ومثال ذلك موظف الاست بال في الفندق، أو كمضيفة الطيران.

 الخدمة: -3-1-4-4

الخدملة تمثلل هلدف ونتيجلة النظلام الخلدمي، ومنله فالخدملة هلي محصللة التفاعلل بلين العناصلر     

الللثلاث الأساسللية، أولا الزبللون، ثانيللا الحامللل المللادي، ثالثللا المسللتخدمون المباشللرون. هللذه المحصلللة 

 تمثل الفائدة التي تشبع رغبات الزبون، وتحقق أهداف المنظمة الخدمية بالاستمرار في التواجد.

 التنظيم الداخلي: -3-1-4-5

التنظيم الداخلي له تأثير مباشر على الحاملل الملادي والمسلتخدمين المباشلرين، أي بمعنلى آخلر     

التسلليير، وهللو جميللع الوظللائف الكلاسلليكية للمؤسسللة مللن تسللويق، ماليللة، مللوارد بشللوية، وإداريللة ... 

وغيرها، وكذلك بعض الوظائف المختصة، والتي هي ضرورية لتحقيق الخدمة، مثلل صليانة العتلاد، 

 والتنظيف، الإطعام، وغيرها من الوظائف.

 مفاهيم عامة حول الخدمات الصحية:  -3-2

لا تقف عملية بناء الإنسان عند الجانب التعليمي بل تسبقه في جوانب التنش ة وتتلازم معه منذ     

ولادته وحتى مماته في جوانب الرعاية الصحية والتغذيلة، وفلي تلوفير الأملن والاسلتقرار لله للذا يحتلل 

قطاع الرعاية الصحية أهمية فائقة ضمن قطاعات التنمية الاجتماهية باعتباره القطاع المسؤول عن 

حمايللللة السللللكان مللللن كافللللة الأمللللراض والوقايللللة منهللللا، ومللللن هنللللا كللللان الاهتمللللام بالخللللدمات الصللللحية 
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للمواطنين والسعي لتقديم أحسن الخدمات الصحية و أفضلها والعمل عللى تطلوير مؤسسلات الرعايلة 

 الصحية.

 مفهوم الصحة العامة: -3-2-1

هنلللاك محلللاولات عديلللدة لتعريلللف الصلللحة العاملللة وقلللد ظهلللرت علللدة مصلللطلحات تسلللتعمل أحيانلللا     

كمترادفات لمعنى عام وهذه المصطلحات هي علم الصحة، الطب الاجتماعي الصلحة الاجتماهيلة، 

 والصحة العامة.

فالصللحة مفهللوم نسللبي مللن ال لليم الاجتماهيللة للإنسللان ولقللد حللاول الكثيللر مللن البللاحثين تعريللف     

عللللى أنهلللا: "حاللللة التلللوازن النسلللبي لوظلللائف الجسلللم، وأن حاللللة  بركنااازالصلللحة، فقلللد عرفهلللا الباحلللث 

التوازن تنتج من تكيف الجسم مع العوامل الضارة التي يتعرض لها وأن تكيف الجسم عملية ايجابية 

 1تقوم بها قوى الجسم للمحافظة على توازنه."

فقلد علرف الصلحة العاملة عللى أنهلا: "عللم وفلن الوقايلة ملن الملرض، وترقيلة   ونسلوأما الباحث      

الصللللحة والكفايللللة وذلللللك بمجهللللودات منظمللللة للمجتمللللع مللللن أجللللل صللللحة البي للللة ومكافحللللة الأمللللراض 

المعديللة، وتعللليم الفللرد الصللحة الشخصللية وتنظلليم خللدمات الطللب والتمللريض للعمللل علللى التشللخيص 

المبكلللر والعللللاج الوقلللائي ل ملللراض وتطلللوير الحيلللاة الاجتماهيلللة والمعيشلللة ليلللتمكن كلللل ملللواطن ملللن 

 2الحصول على حقه المشروع في الصحة والحياة."

 

 . 13، ص 2000 .دار الشروق  :الأردن  .الصحة والسلامة العامة :أيمن مزاهرة -1
 :الإسلكندرية .الصحة العامة والرعايلة الصلحية ملن المنظلور الاجتملاعي :السيد رمضانو   سلوى عثمان الصديقي  -2

 .41، ص 2004 .دار المعرفة الجامعية
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إن هذا التعريف واسع جدا، إذ يشمل معظم العناصر المعاصرة للصحة العامة، على اللرغم ملن     

أنللله أقتلللرح منلللذ عقلللود مضلللت، غيلللر أن تركيلللزه لا يلللزال منصلللبا عللللى الملللرض وقائملللا عللللى الإطلللار 

النظللري السللائد اليللوم فيمللا يتعلللق بحفللظ الصللحة الشخصللية، وإن كللان يشللتمل فللي الوقللت نفسلله علللى 

 البعد الاجتماعي للصحة والطبيعة الجماهية لإجراءات الصحة العمومية.

عللى أنله: "هلي  1948أما المنظمة العالمية للصحة فقد عرفت مفهوم الصحة الذي قدمتله علام     

  1حالة التكامل الجمالي والعقلي والاجتماعي للفرد وليس مجرد الخلو من الأمراض والعاهات."

 وبالتمعن في هذا التعريف نجد:    

 الصحة لا تعني الخلو من الأمراض. •

التكامللل بللين التجللاوب البدنيللة والنفسللية والاجتماهيللة أي أن للصللحة ثلللاث مكونللات وأبعللاد  •

 مترابطة جدا مع بعضها البعض.

 العناصر ينتج عنه عدم اكتمال الصحة.انتقاص أي عنصر من هذه  •

 نسبية الصحة فلا يمكن تحديدها تحديدا مطلقا يميز بين ما هو مثالي وما هو دون ذلك. •

ومنلله يمكللن صللياغة هللذا التعريللف للصللحة العامللة بأنهللا علللم وفللن تعزيللز عافيللة النللاس البدنيللة     

والنفسلللية والاجتماهيلللة وحفظهلللا واسلللتعادتها، وذللللك ملللن خللللال تلللدابير اتقائيلللة وتشخيصلللية وعلاجيلللة 

 وتأهيلية.

 

 

 

 .36، ص 2000 .دار النهضة العربية :بيروت .الخدمة الاجتماهية الطبية :أحمد فايز النماس -1
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 مستويات الصحة: -3-2-2

الصللحة ليسللت بالشلليء الثابللت الللذي يمكللن أن نللوفره مللرة واحللدة للجميللع ولكنهللا يجللب أن تطللور     

وتصان وتحسن باستمرار، بواسطة الجهود المشتركة من الفرد والمجتمع، للذاك فلإن الصلحة تتذبلذب 

فللي مللدى يحللد فللي إحللدى النهايللات بالصللحة المثاليللة ثللم عللدة مسللتويات مرضللية فللالموت فللي النهايللة 

   1الأخرى، وعلى ذلك تكون درجات الصحة كما يلي:

 الصحة المثالية:  -3-2-2-1

وهلي حالللة التكامللل المثللالي لجميللع الجوانللب الجسللمية والنفسللية والعقليللة والاجتماهيللة، أي الحالللة     

التلللي يكلللون فيهلللا الفلللرد خاليلللا ملللن أي أملللراض ظاهريلللة أو باطنيلللة ومتمتعلللا بكافلللة الجوانلللب الصلللحية 

البدنيلة والعقليلة والنفسلية والاجتماهيلة، وهلو هلدف بعيلد لبلرامج الرعايلة الصلحية والاجتماهيلة تسللعى 

 لتح يقه وإن كان صعب المنال.

 الصحة الإيجابية: -3-2-2-2

وهللللي حالللللة يسللللتطيع الفللللرد فيهللللا والمجتمللللع مواجهللللة المشللللاكل والمللللؤثرات الاجتماهيللللة والنفسللللية     

 والجسمية بكفاءة عالية إلى حد كبير دون ظهور أي أعراض مرضية.

 

 

 

 

دار المعرفلة  :الإسلكندرية .العمل الاجتماعي في مجلال الرعايلة الطبيلة اتجاهلات تطبي يلة إقبال، هيم مخلوفابرا  - 1
 .48-46صص ، 1991 .الجامعية
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 السلامة المتوسطة: -3-2-2-3

لا يظهللر المللرض فيهللا بصللورة مباشللرة ولكللن مللع التعللرض لأي مللؤثرات خارجيللة أو داخليللة يقللع     

الفرد في براثن المرض، أي أن الفرد لا يشكو بصورة مباشرة من مرض معين ولكن بصلفة عاملة لا 

 تظهر الطاقة الإيجابية في الحالة الصحية.

 المرض غير الظاهر: -3-2-2-4

في هذه الحالة لا يشكو الفرد من أعراض، أي أنه هناك قصورا صحيا غير ظاهر، ومعنى ذلك     

اختفلللاء الأعلللراض المرضلللية الظلللاهرة ولكلللن عنلللد ال يلللام بلللالتحليلات او الإشلللعاعات أو الفحوصلللات 

 يكتشف المريض أن هناك مرضا ولكنه غير ظاهر سطحيا.

 المرض الظاهر: -3-2-2-5

وفللي هللذا المسللتوى يكللون هنللاك ظهللور لأعللراض مرضللية يشللعر بهللا الفللرد تللنم عللن إصللابة الفللرد     

 بمرض معين، ويشعر الفرد من جرائها بالألم والقلق الظاهرين.

 مستوى الاحتضار: -3-2-2-6

وهلو المسلتوى الللذي يفقلد الإنسلان معلله كلل القللدرة عللى أداء اللدور أو الوظللائف الحيويلة، وتسللوء     

 الحالة من وقت تخر ومعه يصعب على الفرد استعادة حالته الصحية.

إن هللذه الللدرجات تقسللم بالنسللبية المطلقللة حيللث يصللعب تحديللدها وقياسللها قياسللا دقيقللا ومحللددا،     

 والشكل التالي يوضا ذلك:
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 ( يبين مفهوم الصحة من ناحية درجتها. 3الشكل رقم )

 

 

 

  

     

 

 .49، ص المرجع المذكور سابقا ،المصدر: إقبال

صلللحة أي مجتملللع بعديلللد ملللن العواملللل المتفاعلللة والملللؤثرة فلللي بعضلللها اللللبعض وأن هلللذه وتتللأثر     

 1العوامل هي التي تقرر مستويات أو درجات الصحة، وتتمثل هذه العوامل في:

 عوامل طبيعية: وتتمثل في العوامل المناخية والبي ة الجغرافية. •

 عوامل بيولوجية: وتتمثل في ناقلات العدوى سواء كانت حشرات أو حيوانات. •

 عوامل اجتماهية: وتتمثل في مستويات المعيشة والعادات والتقاليد والتع يم. •

عوامل اقتصادية: مثل قصور الإمكانيات المادية لتنفيذ برامج الرعاية الصحية، لتوفير حياة  •

 صحية جيدة.

 

 . 51، ص المرجع المذكور سابقا  ،إقبال - 1

 

يقارب  
المثالية  
صحة  
 إيجابية 

يقارب  
الموت  
 الاحتضار 

المرض  
 الظاهر

المرض  
غير  
 الظاهر

متوسط  
 الموت  المثالية السلامة
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عوامللل بي يللة: وتتمثللل فللي عللدم تللوافر الميللاه الصللحية الصللالحة للشللرب وصللرف الفضلللات  •

 بصورة صحية وما يترتب عليها من انتشار الأمراض المعدية.

عوامللل سللكانية: حيللث التركيبللة السللكانية وزيللادة معللدلات المواليللد والوفيللات والخصللوبة، ممللا  •

 يترتب عليها مشاكل صحية واجتماهية.

عوامللل طبيللة: مثللل مللدى تللوافر العيللادات الطبيللة والأطبللاء والممرضللين، كللل هللذا يللؤدي إلللى  •

 مشاكل صحية واجتماهية تؤثر في الحالة الصحية ومستوى الصحة العامة في المجتمع.

 أساليب تحقيق الصحة العامة: -3-2-3

فللي تعريللف الصللحة العامللة جللاء علللى أنهللا علللم وفللن الوقايللة مللن المللرض ولللذلك فللإن أسلللاليب     

تحقيق الصحة العامة تعني أساليب الوقاية من المرض ومضاعفاته الصحية أو الاجتماهيلة وتنقسلم 

 أساليب الوقاية إلى مستويات وقائية ثلاثة، وهي:

 المستوى الأول: وهو الذي يهدف إلى الوقاية من الحالة المرضية. •

 : وهو الذي يهدف للوقاية من مضاعفات المرض بعد ظهوره.ثانيالمستوى ال •

 الاجتماهية.المستوى الثالث: وهو بهدف إلى الوقاية من المضاعفات  •

 1ويمكن تناول أساليب الوقاية من خلال المحاور التالية:    

 .إجراءات الوقاية العامة لترقية الصحة وتقويتها •

 الوقاية المتخصصة أو النوهية. •

 الاكتشاف المبكر للحالات المرضية. •

 

 .المكتب الجامعي الحلديث الإسكندرية: .مدخل في الصحة العامة والرعاية الاجتماهية :سلوى عثمان الصديقي - 1
 .38، ص 1999
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 علاج المرضى من المرض الظاهر. •

 الاجتماعي.الإجراءات التأويلية وتحقيق التكيف  •

 مدلول الخدمات الصحية: -3-2-4

يحتل قطاع الخدمات الصحية أهمية فائقلة ضلمن قطاعلات التنميلة الاجتماهيلة باعتبلاره القطلاع     

المسللؤول عللن حمايللة السللكان مللن كافللة الأمللراض والوقايللة منهللا، ولمللا يسللهم بلله بصللورة مباشللرة فللي 

تحسللين نوهيللة الحيللاة وزيللادة الإنتاجيللة الجماهيللة، وانطلاقللا مللن هللذه الأهميللة تقللوم كللل دول العللالم 

بتوفير مختلف مسلتويات الرعايلة الصلحية الوقائيلة والعلاجيلة للملواطنين والم يملين كافلة بالمجلان أو 

 بأجور رمزية.

ويشلللير مفهلللوم الرعايلللة الصلللحية إللللى مجملللوع الخلللدمات والإجلللراءات الوقائيلللة التلللي تقلللدمها نظلللم     

الرعايللة الصللحية والمؤسسللات التابعللة لهللا لجميللع أفللراد المجتمللع عامللة بهللدف رفللع المسللتوى الصللحي 

للمجتمع والحيلولة دون حدوث الأمراض وانتشارها والعمل دائملا عللى ترقيلة الصلحة العاملة والحفلا  

 عليها.

 أسس الخدمات الطبية: -3-2-5

هنلللاك مجموعلللة ملللن العواملللل العديلللدة التلللي تحلللدد أسلللس وسلللمات الخلللدمات الصلللحية كالحاجلللات     

العاملللة للسلللكان، وانطبلللاع الطبيلللب عللللى ملللا هلللو أفضلللل بالنسلللبة لمرضلللاه، وقلللد أصلللبا تخطللليط هلللذه 

الخللدمات يللتم فللي ضللوء تقللدير للحاجللات الملحللة وللله ارتبللاط كبيللر بللالحوث والدراسللات الجاريللة فللي 

القطلللاع الصلللحي، وتظلللم المعلوملللات الصلللحية، وتنظللليم المؤسسلللات الطبيلللة كالمستشلللفيات والمراكلللز 

وهلذا مللن أجلل تقلديم الخللدمات الطبيلة بشلكل كلاف ومسللتوى علال، أي أنله يجللب  والعيلادات الصلحية 
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أن تتللوفر فيهللا الخللدمات وهللذا مللن أجللل تقللديم الخللدمات الطبيللة بشللكل كللاف مسللتوى عللال، أي أنلله 

 يجب أن تتوفر فيها الكفاية الكمية والكفاية النوهية.

 أقسام الخدمات الصحية: -3-2-6

   1يمكن تقسيم الخدمات الصحية إلى:

 خدمات مباشرة: وهي التي يقوم بها الطبيب بنفسه مثل تشخيص المرض وعلاجه. •

خدمات غير مباشرة: وهي الخدمات التي يقوم بها أحد أعضاء الفريق الطبي غير الطبيب،  •

 وتشمل كل من خدمات التمريض وخدمات التحاليل المخبرية.

منهلا شلخص واحلد دون أن تكلون لله علاقلة بلأي جهلة أو خدمات فردية: وهلي التلي يسلتفيد   •

 أو نظام طبي معين. مؤسسة

خللدمات جماهيللة منظمللة: وهللي تلللك الخللدمات النللي يسللتفيد منهللا عللدد مللن الأفللراد ينتمللون  •

 لمؤسسة واحدة أو نظام طبي واحد، مثل الخدمات التي تقدمها الشركات لعمالها وموظفيها.

 معايير تقديم الخدمات الصحية: -3-2-7

يتطللللب أداء الخلللدمات الصلللحية أن يؤخلللذ فلللي الاعتبلللار علللدة معلللايير تتصلللل بالتكلفلللة والكفلللاءة     

والفعاليلللة والعداللللة، وهلللذه المعلللايير هلللي التلللي تحلللدد إللللى أي مسلللتوى سللليتم إنتلللاج وتقلللديم الخلللدمات 

الصحية، كما ستحدد في نفس الوقت من سيستفيد من تلك الخدمات بأي مستوى، ويمكن شلرح تللك 

 2المعايير كما يلي:

 

 . 12-11  ص ، ص 2000 .دار اليازوري   :الأردن  .الرعاية الصحية الأولية  :عبد المجيد الشاعر وآخرون  -1
 . 31ص ، 2000 .مكتبة المدينة :مصر .2ط .اقتصاديات الخدمات الصحية :ابراهيم طلعت الدمرداش -2
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 معيار التكلفة:  -3-2-7-1

فللي جميلللع الأحلللوال يرغلللب مسلللتهلك الخدملللة الصلللحية أن تكلللون تللللك الخلللدمات جيلللدة وأن تكلللون     

الأسللعار منخفضللة، ومللن المسلللم بلله أنلله لا يوجللد هنللاك شلليء مجللاني تمامللا ويجللب أن يكللون هنللاك 

شخص ما يدفع المقابل بصورة مباشرة أو غير مباشرة، وهنلاك اهتملام متزايلد ملن الملديرين والأطبلاء 

والعملاء بتكلفة الخدمات، وتجنب الفاقد، والتخلص من الخدمات التي لا تقلدم منفعلة لملن يحصللون 

 عليها، ومع ذلك هناك حدود دنيا أساسية يجب ألا تنخفض مستويات الخدمات الصحية دونها.

 معيار الفعالية:  -3-2-7-2

استخدام طرق جديدة لتنظليم تمويلل تقلديم الخلدمات الصلحية المقلررة ملن الملوارد المتاحلة، حيلث     

أن الوضع الحالي في تمويل الخدمات، سواء من الحكومة أو من غيرها ملن الملوارد المتاحلة يحتلاج 

إلى تحسين كبير وإدارة أكثر فاعلية، ويظهر ملن التحلليلات المختلفلة أن الأملر لا يحتلاج إللى زيلادة 

الإنفاق العام أو الخاص على الرعاية الصحية بقدر الاحتياج لإدارة أفضل لهذا الإنفاق، وقد يحتاج 

 هذا الأمر إلى العديد من الإجراءات.

 معيار الكفاءة: -3-2-7-3

عنللد تقللديم الخلللدمات الصللحية يجلللب أن تحقللق تلللك الخلللدمات الكفللاءة الاقتصلللادية والفنيللة، فلللإذا     

اسللتطعنا تحقيلللق نفللس النتيجلللة بلللإجراءات مختلفللة، فإننلللا نللود اسلللتخدام أرخلللص هللذه الإجلللراءات مملللا 

 يمكننا من تقديم خدمات أكثر بنفس التكلفة، أو إنفاق الأموال بطريقة مختلفة.

وكللذلك فإنلله إذا اسللتطعنا تقللديم خدمللة علللى نفللس المسللتوى مللن الكفللاءة بطللرق مختلفللة فإننللا نللود     

اختيلار الطريقلة الأقلل كلفلة، ويلاحللظ أن الكفلاءة مفهلوم أعلم ملن التكلفللة ملن حيلث أن قيلاس الكفللاءة 
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يتطلب م ياسا دقيقا للمنافع التي يقدمها العلاج، ولكن الزيادة في عدد المرضى الذين يعالجون دون 

لا يعني بالضرورة تحقيق كفاءة أكبر، أما إذا كان العلاج أقلل فعاليلة وكانلت   إضافيةتحمل تكاليف  

 النتائج سي ة، بمكن أن تكون الخدمة أقل كفاءة في استخدامها للموارد.

 معيار الأمان الصحي: -3-2-7-4

ويقصد به شعور المواطن بأن الخدمات الصحية متوفرة بكفاءة وفعاليلة بملا يضلمن لله اللتخلص     

من المرض حال وقوعه، ولا يقتصر معيار الأمان الصلحي عللى مجلرد شلعور الفلرد بتلوافر خلدمات 

صحية كفؤة وفعالة، ولكن أن يشعر كذلك بلأن تكلاليف تللك الخلدمات تكلون فلي مسلتوى قدرتله عللى 

 الدفع.

ويعنلي الأملان الصللحي كلذلك أن يشللعر الملواطن أنلله دائملا تحللت مظللة مللن الرعايلة الصللحية لا     

يعلللم متللى سلليحتاج لهللا، وربمللا لا يحتللاج إليهللا طللوال حياتلله، وربمللا تمللر بلله ظللروف أزمللة صللحية أو 

مرضية تكون من الشدة والقسوة ما يجعله في حاجة لهذا الغطلاء الصلحي الكاملل، ويحلدث ذللك فلي 

حالات الحوادث الطارئة أو في حالة الإصابة بأحلد الأملراض الخطيلرة أو المزمنلة، بحيلث للو حلاول 

الفرد مواجهتهلا بمفلرده للن يسلتطيع نظلرا لتكلفتهلا الباهظلة، فيكلون الأملان الصلحي المنقلذ والمخللص 

 من كل الكروب والطوارئ غير المتوقعة.

 اقتصاديات الخدمات الصحية: -3-2-8

إن للصحة خصائص اقتصادية لابد من اعتبارها ودراستها قبل وضع أية خطط أو استراتيجيات     

للتسويق الصحي، لذلك يهلتم عللم الاقتصلاد بدراسلة طريقلة تحديلد الاختيلارات بشلأن أفضلل اسلتخدام 

ممكن للموارد النادرة لإشباع الحاجات الإنسانية المتنوعة وغير المحدودة، وتتمثل المشكلة الأساسية 
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التلللي تواجللله مسلللتهلكي ومقلللدمي الخلللدمات الصلللحية فلللي أنللله بينملللا تكلللون الحاجلللات الإنسلللانية غيلللر 

المحدودة، فإن عرض الموارد المتاحة لإشباع هذه الحاجات يكون محدودا، وهذا يعني أنله يجلب أن 

تكلللون هنلللاك اختيلللارات يقلللوم بهلللا المسلللتهلكون أو ملللن يملللثلهم بشلللأن الخلللدمات التلللي سللليتلقونها ملللن 

مللداخيلهم المحللدودة، وهنللاك اختيللارات يقللوم بهللا المنتجللون بشللأن الخللدمات التللي سلليقدمونها بمللواردهم 

المحدودة، وتصلبا المعضللة صلعبة إذا للم تؤخلذ فلي الاعتبلار حاجلة المسلتهلكين لتخطليط حاجلاتهم 

المحتملة في المستقبل، وحاجة المنتجلين إللى تخطليط كيفيلة تلبيلة هلذه الحاجلات عنلدما تظهلر وهلذا 

 بدراسة السوق.

ويتطلب دراسة أسواق الخدمات الصحية تحليل هيكل ومكونات أسواق الخدمات الصحية، حتلى     

نتمكن من دراسة وتحليل علاقلات التفاعلل بلين تللك الأسلواق لتنلتج فلي النهايلة منلتج نهلائي ألا وهلو 

الخدمات الصحية، ومن خلال توصيف هيكل أسواق الخدمات الصحية نجد أنها تنقسم إللى سلوقين 

هما: سوق الخدمات الصحية كمنتج نهائي، وسوق الموارد المستخدمة في اتناج الخدمات الصلحية، 

 1وهو كما يلي:

 سوق الخدمات الصحية كمنتج نهائي: -3-2-8-1

وتتكلللون سلللوق الخلللدمات الصلللحية ملللن مسلللتويين أساسلللين قلللد تمثلللل تسلسلللل رأسلللي، وهملللا سلللوق     

خللدمات العيللادات الطبيللة الخاصللة، حيللث يللذهب المللريض إلللى طبيبلله الخللاص الللذي اعتللاد متابعللة 

الفحللوص والعلللاج لديلله، والللذي قللد يسللتكمل علللاج هللذا المللرض مللن خلللال هيادتلله الخاصللة، أو قللد 

 يحوله إلى أحد الأطر المؤسسية الصحية لاستكمال العلاج.
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ويوجلللد كلللذلك سلللوق خلللدمات المستشلللفيات، وهلللي تشلللتمل عللللى أطلللر مؤسسلللية تقلللدم الخلللدمات     

الصللحية، مثللل المستشللفيات العموميللة، ووحللدات التشللخيص بالأشللعة والتحاليللل المخبريللة، ووحللدات 

 الإسعاف وغيرها.

 سوق الموارد الصحية: -3-2-8-2

 يشمل سوق الموارد المستخدمة في إنتاج الخدمات الصحية على ثلاثة أسواق فرهية، وهي:    

سوق العمالة الصحية: وتشمل على جميع ف ات مورد العمل التي تعمل في انتاج الخلدمات  •

 الصحية من أطباء، ممرضين، والقائمين على أجهزة التشخيص والعلاج.

جانللب العللرض فللي هللذه السللوق علللى الصللناعات الدوائيللة سللوق المنتجللات الدوائيللة: ويشللمل  •

 المختلفة، وكذلك الوحدات التي تقدم الخدمات الصيدلانية.

سلللوق المعلللدات والأدوات الطبيلللة: ويشلللمل جانلللب العلللرض فلللي هلللذه السلللوق عللللى صلللناعة  •

 المعدات والأدوات الطبية. 

 تسويق الخدمات الصحية:  -3-3

بعد تزايد وتنامي صناعة الخدمات فلي الاقتصلاد ونتيجلة للمشلاكل الحاصللة فلي تللك المنظملات     

الخدميلللة، كلللان لابلللد ملللن تبنلللي هلللذه المنظملللات للفكلللر التسلللويقي بغيلللة زيلللادة فعاليتهلللا، والمنظملللات 

 الصحية كغيرها من المنظمات الخدمية.
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 تسويق الخدمات: -3-3-1

يعلللد التفكيلللر بتسلللويق الخلللدمات واحلللد ملللن الاتجاهلللات المهملللة الحديثلللة التلللي شلللهدت توسلللعا فلللي     

السلللنوات الأخيلللرة وفلللي مختللللف المجتمعلللات، والسلللبب يعلللود إللللى التزايلللد الكبيلللر للخلللدمات فلللي الحيلللاة 

المعاصرة، وهلذا خاصلة بعلد تكاملهلا ملع المنتجلات الماديلة فلي تحقيلق المنلافع المطلوبلة، وعللى هلذا 

الأساس فلإن تطبيلق وممارسلة التسلويق فلي المنظملات الخدميلة يمثلل تحلديا وفلي الوقلت نفسله يلعلب 

دورا مهمللا فللي مسللاعدتها علللى تفهللم حاجللات جمهورهللا، وتطللوير الخللدمات والاتصللال والتوزيللع، كمللا 

 يلعب دورا فاعلا في تقييم درجة رضا الجمهور عن الخدمات المقدمة لهم.

 التطور المرحلي لتسويق الخدمات: -3-3-1-1

تتعللدد المحللاولات فللي الفكللر التسللويقي لتعريللف مفهللوم التسللويق الخللدمي وتحديللد مجللال أنشللطته     

التسوي ية، وهذا راجع إلى التضارب حول مكانة ودور التسويق في قطاع الخلدمات، حيلث وجلد بلأن 

المنظملللات ذات الطبيعيلللة الخدميلللة هلللي ذات توجللله تسلللويقي أقلللل ومحلللدود مقارنلللة بالمنظملللات ذات 

الإنتللاج السلللعي، غيللر أن هللذا المللدلول للليس بالضللرورة أن ينطبللق علللى جميللع المنظمللات الخدماتيللة 

لأنه ليس من المعقول ومن الخطأ الاعتقاد بأن جميع هذه المنظمات تتجاهلل دور التسلويق، وحيلث 

أن ازديللاد المنافسللة محليللا ودوليللا فللي العديللد مللن أنللواع قطللاع الخللدمات وانتقللال رجللال التسللويق مللن 

ال التسويق غيلر الخلدمي إللى وظلائف فلي قطلاع الخلدمات، وتزايلد دور جلودة الخلدمات وإرضلاء مج

 1العميل من أجل مواجهة ضغوط المنافسة.
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وإزاء هللذه الخلفيللات فقللد أصللبا الاهتمللام بتطبيللق مفهللوم التسللويق علللى نطللاق أوسللع فللي قطللاع     

الخدمات، وقد أخذ هذا التطبيق علدة مراحلل إللى غايلة وصلوله إللى المفهلوم الحلديث للتسلويق، وأهلم 

 1هذه المراحل التي مر بها التسويق في قطاع الخدمات نذكرها فيما يلي:

 المرحلة الأول : -أ

وتعللرف هللذه المرحلللة بمرحلللة التللرويج، والتللي سللادت فللي أوائللل السللتينات، خصوصللا مللن طللرف     

البنوك، وينصرف مفهوم التسويق في هذه المرحلة إلى مفهوم الإعلان أو الإعلان والعلاقات العامة 

معللا، أي أن الوظيفلللة الأساسلللية للتسللويق تحلللدد فلللي ال يللام بالأنشلللطة الترويجيلللة مللن إعللللان وتلللرويج 

   2للخدمات وذلك بهدف جذب عملاء جدد إلى هذه المنظمات الخدماتية أو المحافظة عليهم.

 المرحلة الثانية: -ب

وهي تعرف بمرحلة الاهتمام الشخصي بالعملاء، وقد جاءت هلذه المرحللة كحتميلة وهلذا بعلد أن     

تبللين للمنظمللات الخدماتيللة بعللدم جللدوى أو فاعليللة النشللاط الترويجللي مللا لللم يواكبلله تغييللر مماثللل فللي 

الكيفيلللة التلللي يلللتم بهلللا معامللللة هلللذه المنظملللات لعملائهلللا، وقلللد ترسلللخ هلللذا الاعتقلللاد بعلللد تزايلللد أهميلللة 

 الاهتمام بالعملاء نتيجة عوامل المنافسة، مما أدى بهذه المنظمات في العمل على كيفية خلق جو 

  3من الصداقة بينها وبين عملائها، وذلك من خلال:

تدهيم مفهوم التوجيه بالعملاء لدى العاملين بهذه المنظمات الخدماتية، وهذا من خلال عقد  •

 دروات تدريبية للعاملين داخل هذه المنظمات للتعرف على كيفية معاملة العملاء.
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تحللديث أنظمللة وأسللاليب العمللل فللي هللذه المنظمللات مللن أجللل تسللريع أداء الخللدمات وتقليللل  •

 لدى العملاء. الشكاوى معدلات 

تحللديث أمللاكن تقللديم الخللدمات وامللاكن انتظللار العملللاء مللن أجللل خلللق الشللعور والانطبللاع  •

 الجيدين لدى العميل.

 تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء. •

 المرحلة الثالثة: -جا

وفي هذه المرحلة أصلبا ينظلر للتسلويق عللى أنله فلسلفة تنظيميلة تتوجله بهلا المنظملة الخدماتيلة     

 ككل، أي أن النشاط التسويقي يضم مجالين رئيسيين:

وظلللائف التسلللويق الموجهلللة لجملللوع العمللللاء الحلللاليين والمحتمللللين، وتشلللمل بحلللوث السلللوق،  •

والبيلللع الشخصلللي، والإعللللان، وتنشللليط المبيعلللات، والعلاقلللات العاملللة وغيرهلللا ملللن الأنشلللطة 

 التقليدية.

وظلائف التسللويق التفلاعلي، وتشللمل الأنشللطة التسلوي ية التللي تللؤدى أثنلاء المواجهللة المباشللرة  •

 بين مقدم الخدمة وبين مستخدمها.

 1المفهوم التسويقي ثلاث جوانب مكملة لبعضها البعض، وهي: ويترتب على هذا    

 الاحتفا  بالعملاء. •

 تعزيز العلاقات الداخلية والخارجية لمنظمة الخدمة. •

 

اسلتخدام نملوذج الفجلوات لتفسلير العلاقلة بلين جلودة الخدملة المدركلة ورضلا  :بشير محملود هبلاس وأحملد محملود  -1
، معهللللد الإدارة العامللللة، جامعللللة مسللللقط، عمللللان، 2002، مللللارس 88، العللللدد 24مجلللللة الإداري، السللللنة  .المسللللتفيد
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 تقريب المسافات ما بين التسويق، خدمة العملاء، وجودة الخدمات. •

 مفهوم التسويق في مجال الخدمات: -3-3-1-2

استنادا إللى المراحلل الثلاثلة فلي تطلور التسلويق فلي قطلاع الخلدمات يمكلن تعريلف التسلويق فلي     

مجال الخدمات كمت يلي: "هو منظومة الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي يشترك فيهلا كلل 

العاملين في المنشأة وتختص بإدارة ملزيج تسلويقي متكاملل ومتميلز ملن خللال بنلاء علاقلات مسلتمرة 

ومربحة مع العملاء تهدف إلى تحقيق انطباع إيجابي في الأجل الطويل، وإلى تحقيق منلافع ووعلود 

 1متبادلة لكل أطراف تلك العلاقات."

ولو استعرضنا هذا المفهوم بشليء ملن التلدقيق والتمحليص لوجلدنا أن هنلاك علددا ملن العناصلر     

 2المتلاحمة والتي تكمل بعضها البعض، وهي كما يلي:

 التسويقي الخدماتي:مكونات المزيج  -أ

 يتألف هذا المزيج من مكونات ثلاثة وهي:    

 المزيج الفرعي للخدمة الذي تبنى عليه العلاقة الأساسية بين مقدم الخدمة والعميل. •

الملللزيج الفرعلللي اللللذي يعلللرض ملللن خلالللله ملللزيج الخدملللة، ولهلللذا الملللزيج أهميتللله ولا يمكلللن  •

 الخدمة إلى العملاء.تجاهلها، فمن خلاله يتم تقريب خواص 

المزيج الفرعي للعلاقات العامة أو الاتصالات بين المسوق والعملاء، أو ما يمكن أن نطلق  •

عليه مزيج العلاقات الاتصالية، واللذي يهلدف إللى تضلييق الفجلوة بلين توقعلات العميلل علن 
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الخدملللة ومدركاتللله التلللي يتوصلللل إليهلللا ملللن تجربتللله للخدملللة، وملللن ثلللم تحقيلللق الربحيلللة لكلللل 

 أطراف العلاقات.

 مفهوم العلاقات الاتصالية المتبادلة المربحة في الأجل الطويل: -ب

تبنللللى العلاقللللات الاتصللللالية فللللي مجللللال الخللللدمات علللللى فكللللرة تبللللادل الوعللللود بللللين أطللللراف هللللذه     

العلاقات، هذه الوعود يجب أن تكون مربحة لكل الأطراف، غير أن الربحية من وجهة نظر العميلل 

لا يقصد بهلا الربحيلة الماديلة فلي مجلال الخلدمات، بلل تكلون فلي صلورة منفعلة غيلر ملموسلة قيمتهلا 

بالنسبة له تفوق المقابل المادي الذي يدفعه لمقدم الخدملة، وتملر هلذه العلاقلات الاتصلالية بالمراحلل 

 الثلاثة التالية:

وفيهللا يللتم التقللديم والاتفللاق علللى الوعللود المتبادلللة المتوقللع أن تحقللق مرحلااة بناااء العلاقااات:  •

 الربحية لأطراف العلاقة، ويفترض أن تكون تلك الوعود ح ي ية من الممكن تح يقها.

وفيهللا يلتم الوفللاء بلالوعود التللي تلم الاتفللاق عليهلا، وفللي هللذه مرحلاة الحفاااظ علاا  العلاقااات:  •

والالتلزام بله، المرحلة يكون الاختبار الح يقي لقدرة الأطراف عللى تنفيلذ ملا تلم الاتفلاق عليله 

 ويترتب عليه تكوين الانطباع الذي سيؤثر على المرحلة الثالثة.

وفيهللا يللتم تقللديم مجموعللة مطللورة أو جديللدة مللن الوعللود المتبادلللة  مرحلااة تاادعيم العلاقااات: •

بهللدف تحقيلللق اسلللتمرارية الربحيلللة، وهلللذه المرحللللة لللن تلللتم إلا إذا كلللان نتلللاج المرحللللة الثانيلللة 

 إيجابيا.
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 تسويق الخدمات الصحية: -3-3-2

بلللدأ الاهتملللام بالتسلللويق فلللي مجلللال الصلللحة العاملللة منلللذ بدايلللة السلللبعينيات باعتبلللار أن الملللداخل     

التقليديلللة لرفلللع مسلللتوى الصلللحة العاملللة للللم تنجلللع فلللي مواجهلللة التحلللديات المختلفلللة وتحقيلللق الأهلللداف 

المرجللوة، فانصللب البحللث عللن منللاهج ووسللائل وطللرق مسللتحدثة لتحقيللق هللدف العللاملين فللي مجللال 

الصلللحة العاملللة وهلللو زيلللادة انتشلللار وفعاليلللة بلللرامج الصلللحة العاملللة وتوصللليل الرسلللالة إللللى القاعلللدة 

 1العريضة من الجمهور المستهدف.

وبذلك بدأ الاتجاه نحو تطويع أساليب التسويق لاستخدامها في حملات الصحة العامة من أجلل     

نشلللر اللللوعي الصلللحي وكلللان بلللذلك التسلللويق الاجتملللاعي البلللديل ملللن أجلللل تح يقهلللا ملللا عجلللزت عنللله 

البللرامج السللابقة، غيللر أن تصللرف الكثيللر مللن المتخصصللين فللي الصللحة العامللة علللى أن الإعلللان 

الاجتماعي مرادف للتسويق الاجتماعي ويؤدي نفلس الغلرض، مملا أدى إللى ظهلرو اتجلاه قلوي نحلو 

مسلللللؤولية تحقيلللللق أهلللللداف الحمللللللة  هحصلللللر الحمللللللات الاجتماهيلللللة فلللللي عنصلللللر الإعللللللان وتحميلللللل

الاجتماهية أدى إلى ظهور الكثير من المشاكل، مملا يعتبلر تجلاهلا لطبيعلة العمليلة التسلوي ية، لأن 

عي فكلللرة أشلللمل ملللن الإعللللان أو الاتصلللال، وعليللله فقلللد اسلللتقبل مفهلللوم التسلللويق االتسلللويق الاجتمللل

الاجتماعي بلردود فعلل مختلفلة ملن جانلب كلل العلاملين فلي مجلال الصلحة العاملة ووسلائل الإعللام، 

وأدى بلللروز الكثيلللر ملللن المشلللاكل فلللي مجلللال الصلللحة العاملللة النابعلللة أساسلللا علللن علللدم تفهلللم طبيعلللة 

 التسويق الاجتماعي في مجال الصحة العامة وما يتطلبه من إعداد وتخطيط مسبقين.

غير أن التسويق الاجتماعي من خلال تطويع الادوات والاستراتيجيات التسلوي ية قلادر عللى أن     

يتخطى هذه الع بة ويعبلر فجلوة الاتصلال القائملة بلين المسلؤولين والجمهلور المسلتهدف ملن حمللات 
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الصللحة العامللة بحيللث يقضللي علللى أي لللبس حللول طبيعللة حملللة التسللويق الاجتمللاعي وبالتللالي يقللدم 

لمسؤولي الصحة الإمكانات والوسائل التي تساعدهم على عبور تجلاوز الفجلوة القائملة بلين المجتملع 

كجمهللور مسللتهدف، ومشللروع الصللحة العامللة التللي تقدملله الجهللات الرسللمية المكلفللة بالصللحة، ومللن 

 1أبرز تلك الفجوات ما يلي:

الفجللوات بللين ال لليم الثقافيللة والحضللارية والاجتماهيللة السللائدة لللدى المجتمللع المسللتهدف مللن  •

جانب، والمتخصصين في مجال الصحة من جانب آخر، مما قد يؤدي إللى تصلميم رسلائل 

 إعلامية لا تتلاءم مع طبيعة المجتمع المستهدف.

الفجللوات بللين الأسللس التعليميللة التللي تصللمم الحملللة علللى أساسللها وبللين الأفكللار والمفللاهيم  •

 السائدة لدى الجمهور.

الفجللللوات بللللين المحتللللوى التعليمللللي لحملللللات الصللللحة العامللللة وبللللين الللللذي يحللللدث فعلللللا فللللي  •

 المجتمع.

الفجلللوات بلللين الرسلللائل المتنلللافرة الصلللادرة ملللن الشخصللليات المسلللؤولة كالسياسللليين والأطبلللاء  •

ورجللللال الللللدين والمفكللللرين بحيللللث يواجلللله المجللللامع المسللللتهدف بسلللليل جللللارف مللللن الرسللللائل 

المتعارضة والمتناقضلة فلي الوقلت نفسله، وبالتلالي تحلدث ردود فعلل متباينلة للدى   الإعلامية

 القطاعات المختلفة من المجتمع المستهدف.

القللائم بللين كللل مللن الخللدمات العلاجيللة سللواء المجانيللة أو التللي تقللدم الفجللوات بللين التنللافس  •

 بمقابل، وبين الحاجة المتزايدة إلى الوقاية من الأمراض ومنع مسببات حدوثها.
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والواقع أنه كلما كانت ظروف الحملة الاجتماهية مشابهة لحملة تسويق سللعة كلملا زادت فعاليلة     

جهود التسويق الاجتماعي وزادت احتمالات نجاح الحملة الاجتماهية، وقلد أوضلحت تجلارب بعلض 

 1حملات التسويق الاجتماعي أن الفعالية النسبية للحملات تتوقف على خمس عوامل مهمة، وهي:

 القوة: قوة دافعية الفرد تجاه الهدف كمحصلة لموقفه من قبل الرسالة وبعد مؤثر الرسالة. •

 الاتجاه: معرفة ماذا يفعل الفرد أو كيف يتصرف، أو إلى أين يذهب لإشباع دافعيته. •

 الميكانيكية: وجود هي ة مسؤولة تمكن الفرد من ترجمة دافعيته إلى تصرف. •

 الكفاءة والقدرة: قدرة وكفاءة الهي ة في أداء تلك المهمة. •

 المسافة: تقدير الجمهور للجهد والتكلفة المطلوبين لإشباع الدافع بالمقارنة بالعائد المتوقع. •

إن المفهوم الخاص بالتسويق على المستوى الجزئي، ومفهوم التسويق على المسلتوى الكللي إنملا     

يبللرز أن التسلللويق يمكلللن أن يلللتم علللى مسلللتوى كللللي حينملللا تقللوم الجهلللات الحكوميلللة المسلللؤولة عللللى 

القطاع الصحي المتمثللة فلي وزارة الصلحة بالتسلويق لأفلراد المجتملع للمحافظلة عللى الصلحة العاملة 

للمجتمللع ككللل كمللا يتغيللر سلللوكه الصللحي نحللو الأحسللن مللن خلللال الللتخلص مللن العللادات والتقاليللد 

والمعتقللدات السلللبية وتحسللين جللودة الخللدمات الصللحية المقدمللة للمجتمللع، أمللا علللى المسللتوى الجزئللي 

 فيمكن أن يتم على مستوى المستشفى أو المراكز الصحية، وهذا تبعا لعدة اعتبارات أهمها:

يعتبر المستشفى نظاما مركبا ملن علدة أنظملة فرهيلة لكلل منهلا طبيعلة مميلزة وهلذا فلي حلد  •

 ذاته يمثل تحديا لإدارة المستشفى.

 التقدم السريع في التكنلوجيا الطبية. •

 الضغوط السياسية والاقتصادية. •
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 الطلبات المتزايدة للمنتفعين. •

مملا أدى إللى  المستشلفيات وصلعوبة المشلاكلأدت إلى ازديلاد وتعقلد أعملال  كل هذه الاعتبارات      

تولللللد سللللوق تنافسللللية فللللي الرعايللللة الصللللحية، حيللللث أصللللبا رضللللا المللللريض هللللدف إدارة المؤسسللللات 

الصحية، وذلك لزيلادة الحصلة السلوقية وهلذا يلأتي إلا ملن خللال التحسلين المسلتمر لجلودة الخلدمات 

الطبيللة، ومللن هللذا كللله يتبللين مللدى حاجللة المؤسسللات الصللحية علللى اخللتلاف طبيعتهللا وأهللدافها إلللى 

التسلللويق، خاصلللة وأن البي لللة الخارجيلللة تتسلللم بتغيلللرات متشلللابكة ومعقلللدة وعواملللل متعلللددة كالزيلللادات 

 يعات الحكومية والمنافسة والتكنلوجيا الطبية وغيرها.ر وتغير القرارات والتش السكانية

 العامة )الغير هادفة للربح(:  ستشفياتفي المالخدمات الصحية  تسويق   -3-3-3

إن التسللويق يهلللدف إلللى تحقيلللق غللرض معلللين، فغلللرض المستشللفيات التلللي لا تهللدف لللللربا هلللو     

خدملة المصلللحة العاملة، مللن خلللال رفلع المسللتوى الصللحي، ويتجللى هللذت مللن خللال تقللديم خللدمات 

صحية لف ات واسعة من المجتمع، وبما أن هذه المستشفيات عادة ملا تكلون تابعلة للوزارة الصلحة أو 

إلى جمعيات خيرية فهي بالأساس تعمل على تقديم الرعاية الصحية دون مقابل أو من خلال مبلالغ 

رمزيلللة، للللذلك نجلللدها تعملللد إللللى التسلللويق الاجتملللاعي ملللن أجلللل تكلللوين علاقلللات طيبلللة وقويلللة بلللين 

 المستشفى والمنظمات والأفراد وكل الأطراف المحتمل ارتباطها بسلوك فعال مع المستشفى.

لذلك يكون على عاتق المسؤول على التسويق في هذا النلوع ملن المستشلفيات الاتصلال بوسلائل     

الإعللللام المختلفلللة للتلللرويج لجميلللع أنشلللطة وبلللرامج المستشلللفى لإيصلللالها إللللى جمهلللور المتعلللاملين، 

إلللى إعللداد الأخبللار والمعلومللات عللن المستشللفى فللي صللورة تقللارير، منشللورات ومجلللات،  بالإضللافة

ولقللاءات تفللي بحاجللات المجتمللع الصللحية والتأكيللد علللى إمللداد المعلومللات للتوهيللة والتعللليم الصللحي 
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للمجتمللع، كمللا يجللب عليلله التأكللد مللن أن مشللروعات المستشللفى المختلفللة قللد تركللت آثللارا طبيللة لللدى 

   1الأفراد الذين يرغب في الاتصال بهم.

وبللذلك العمللل علللى التحسللين المسللتمر لجللودة الخللدمات الصللحية المقدمللة، وهللي الإشللكالية التللي     

تواجله إدارة هللذه المستشلفيات نظللرا للعلدد الهائللل مللن المرضلى الللذين تسلتقبلهم يوميللا مملا يخلللق عللدة 

مشاكل ومن أهمها ضعف الطاقة الاسلتيعابية مملا يلؤثر بشلكل مباشلر عللى نوهيلة الخلدمات الطبيلة 

والصللحية، الشلليء الللذي يللؤدي إلللى رسللم صللورة قاتمللة عللن هللذه المستشللفيات، لللذلك ونظللرا لأهميللة 

المجتملع المحلليط بالمستشللفى قامللت العديللد مللن المستشلفيات الأمريكيللة بإنشللاء وظيفللة اسللمها  "مللدير 

 2العلاقات مع المجتمع" وهذا المدير تكون مهمته كاتتي:

 المنظمات الهامة في المجتمع.تكوين علاقات طيبة مع  •

جملللع المعلوملللات المنتظملللة فلللي الحاجلللات الصلللحية للمجتملللع وإدراك المجتملللع للمستشلللفى  •

 وتوقعاته.

 إعداد ونشر المعلومات عن المستشفى من خلال التقارير السنوية والجرائد. •

 تقديم البرامج التعليمية للمجتمع لتحسين صحة المجتمع وتدهيم موقف المستشفى. •

انجاز بعض البلرامج والحمللات التوعويلة الصلحية مثلل: بلرامج مكافحلة الإدملان، الكحلول،  •

 التدخين، السرطان، والسيدا، وغيرها من الأمراض.

من خلال كل هذا نجد أن المستشفيات التي لا تهدف إلى الربا تتطلع إلى التسويق بأمل وجود     

طريقلة جديلدة توصلللها عللى حللل مشلكلة الاسلتخدام للطاقللات المتاحلة بالمستشللفى، وكلذلك مسللاعدتها 

علللى قيللاس الحاجللات والاتجاهللات المدركللة للمرضللى، كمللا أنلله يمكللن تقللدير الطلللب علللى الخللدمات 
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الصحية ومن ثمة تقدير الموارد الماديلة والبشلرية اللازملة واسلتغلال الملوارد المتاحلة اسلتغلالا أملثلا، 

بالإضافة إلى إقاملة علاقلات اجتماهيلة قويلة وتكلوين اتجاهلات ايجابيلة فلي المجتملع مملا يلؤدي إللى 

 تحسين صورة المستشفى لدى المجتمع بصفة عامة والمرضى بصفة خاصة.

الخاصاااة )الهادفاااة  ؤسساااات الصاااحيةفاااي الم الخااادمات الصاااحية تساااويق -3-3-4

 للربح(:

، كلون -الغيلر ربحيلة  -الذكر  ةسابق  ؤسسات عن الم  ؤسسات الصحيةيختلف هذا النوع من الم    

أصللبحت تعمللل فللي سللوق أقللل مللا يقللال عنهللا أنهللا ذات درجللة عاليللة مللن المنافسللة،  ؤسسللات هللذه الم

وضمن بي ة كلية تتسم بالاضطراب وتتميز بالتعقد وسرعة التغير في عناصرها، بالإضافة إلى تقلدم 

التكنلوجيللا الطبيللة والمهللارة الفنيللة والتخصصللية للعمالللة فللي المستشللفيات، ممللا أدى إلللى تزايللد مقللدمي 

ودور التأهيللل الخاصلة ة صللحيال ؤسسلات الخلدمات الصلحية والطبيللة ملن خلللال التوسلع فلي إقامللة الم

فللي سللوق الرعايللة الصللحية  ؤسسللات والرعايللة الطبيللة، كللل هللذا أدى إلللى زيللادة التنللافس بللين هللذه الم

إللللى معلوملللات صلللحيحة  والتلللي تقلللدم نفلللس الخلللدمات، فأصلللبحت هلللذه المؤسسلللات الصلللحية تحتلللاج

ومراقبلللة دقيقلللة علللن الأسلللواق الصلللحية التلللي تريلللد أن تسلللتهدفها وتحليلهلللا حتلللى تسلللتطيع التخطلللليط 

لأنشللللطتها ووضللللع أهللللدافها، فكللللان التسللللويق الأداة والوسلللليلة المحوريللللة التللللي اعتمللللدت عليهللللا هلللللذه 

الخاصة التي تهدف  مؤسسات المؤسسات الخاصة، وأصبا بذلك التسويق عنصر أساسي في هذه ال

 1للربا حيث أنش ت إدارة للتسويق بها تتلخص مهمتها فيما يلي:

 بالحقائق عن البي ة والسوق )الحجم، التكوين، الاتجاه(. ؤسسةإمداد الم •

 

 . 243، ص المرجع المذكور سابقا ،مدكور - 1



171 

 

وضلللع الأهلللداف السلللنوية ومسلللاعدة رؤسلللاء الأقسلللام عللللى وضلللع الخطلللط وتجميلللع الملللوارد  •

 المطلوبة لتحقيق هذه الأهداف.

 .ؤسسةإدارة وتنسيق كل الخدمات التسوي ية المطلوبة بواسطة المنظمات المرتبطة بالم •

 .ؤسسةالعمل على تحسين استخدام أقسام الم •

كللدور  ؤسسللةال يللام بللدور العلاقللات العامللة، وحتللى فللي ظللل وجللود قسللم للعلاقللات العامللة بالم •

 مساند.

 .ؤسسةإدخال خدمات جديدة للم •

ال يللام ببحللوث التسللويق للتعللرف علللى حاجللات المرضللى، إدراكهللم، وتفضلليلاتهم، ورغبللاتهم  •

بحيللث يكللون التركيللز علللى مسللتوى الخللدمات الطبيللة المقدمللة، الثقللة فللي الخللدمات، وتكراريللة 

 الخدمات بنفس الجودة والأداء والدقة.

واعتمللادا علللى هللذا وجللب علللى إدارة التسللويق تقيلليم رضللا المللريض عللن جميللع الخللدمات الطبيللة     

والصللحية المللؤدة بواسللطة مختلللف الأقسللام الطبيللة، وكللذلك الخللدمات المسللاعدة والخللدمات الأخللرى، 

بالإضافة إلى توقيت أداء هذه الخدمات صباحا ومساء، بغية تحقيق رضلا الملريض باعتبلاره محركلا 

ومحددا لطاقات المستشفى كما ونوعا، الامر الذي يؤدي إلى خلق انطباع جيد عن المستشفى، كملا 

التسلللويق مسلللؤولية جللللب أشلللهر وأمهلللر الأطبلللاء لكلللي يكونلللوا ضلللمن الفريلللق الطبلللي  ةتقلللع عللللى إدار 

للمستشللفى، والتسللويق لهللم كعنصللر هللام فللي السياسللة الترويجيللة للمؤسسللة، باعتبللارهم أول عناصللر 

دى المرضى في تحديد قراراتهم نحلو اختيلار مكلان تلقلي الخلدمات الصلحية، أي أن ملدير التفضيل ل

التسللويق أصللبا اليللوم مستشللارا للمللدير الطبللي والإداري لتحديللد الخللدمات التللي يجللب إدخالهللا لجللذب 

الأطبلللاء الأكفلللاء وذوو السلللمعة الجيلللدة، وكلللذا زيلللادة اسلللتخدام مرافلللق المؤسسلللة وتسلللهيلات الخلللدمات 

 بفعالية أكبر.
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اسللتنادا إلللى كللل مللا تقللدم فللي هللذا العنصللر يمكللن اعتبللار التسللويق الصللحي علللى أنلله: "التحليللل     

والتخطللليط والتنفيلللذ والرقابلللة عللللى البلللرامج التلللي لهلللا تلللأثير فلللي الخلللدمات الصلللحية والتلللي تأخلللذ فلللي 

الحسلبان اختيلار الخللدمات، ووضلع السللعر، وتحديلد قنلوات الاتصللال، ومنافلذ تقللديم الخلدمات إضللافة 

  1إلى بحوث التسويق."

 مستويات تسويق الخدمات الصحية: -3-3-5

تسلوي ية مختلفلة علن تسلويق المنتجلات الماديلة بسلبب يستلزم تسويق الخدمات الصلحية أسلاليب      

الخصللائص التللي تتميللز بهللا الخللدمات عمومللا والخللدمات الصللحية علللى وجلله الخصللوص، وفللي هللذا 

إلللى أن منظمللات الأعمللال تكللون فللي العللادة منتظمللة فللي كللل مسللتوياتها  بيتاار دوياال السللياق يشللير

الوظيفيللة حيللث أن هنللاك قسللم يعنللى بالتصللنيع وقسللم آخللر يهللتم بقضللايا العللاملين، أمللا قسللم التسللويق 

فمسلللؤول علللن القلللرارات التسلللوي ية، أملللا فلللي المنظملللات الخدميلللة فبسلللبب أن الخلللدمات لا تخلللزن فلللإن 

الإنتللاج والاسلللتهلاك يحللدثان بشلللكل آنللي وفلللي وقللت واحلللد، لللذلك فلللإن تنظلليم العمليلللة التسللوي ية فلللي 

صلال بلالزبون ودرجلة مسلتوى الإعلداد المنظمات الخدميلة يعتملد عللى بعلدين أساسلين هملا درجلة الات

المطلللللوب لتلبيللللة طلبللللات الزبللللائن، وعلللللى هللللذا الأسللللاس يتطلللللب نجللللاح المستشللللفيات التركيللللز علللللى 

المرضى والموظفين بما فيهم الطاقم الطبلي أو الإداري فلي آن واحلد، بحيلث يهلتم هلذا الطلاقم برضلا 

 2المريض، فتتشكل بذلك علاقة بينهما، تكون عناصرها في النقاط التالية:

نوهيلللة الخلللدمات الداخليلللة، وتتمثلللل فلللي الاختيلللار والتلللدريب اللللدقيق للطلللاقم الطبلللي العاملللل  •

 بالمؤسسة والاهتمام بالبي ة الصحية للمستشفى.
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 وجود طاقم طبي راضي وفعال لما يتمتع به من ولاء وانتماء للمؤسسة. •

 الطبية تحظى برضا المرضى.نوهية متميزة للخدمات الصحية وجودة عالية للرعاية  •

 ترسيخ صورة ذهنية ايجابية عن المؤسسة الصحية. •

 نمو وتطور أرباح المؤسسات الصحية بفعل الأداء المتميز. •

د افللر نظللام المعلومللات التسللوي ية بأنلله:" نظللام يتكللون مللن هيكللل متفاعللل مللن الأ سااتانتون ويعللرف    

تخلاذ القلرارات فلي اويكون مهما لتوليد ومعالجة تدفق المعلومات التي تدعم   والإجراءات،  والتجهيزات 

فلللإن تسلللويق  ،ونظلللرا لأهميلللة الاتصلللال المباشلللر بلللين المرضلللى والطلللاقم الطبلللي 1العمليلللة التسلللوي ية"

 لا يتطلب تسويقا خارجيا فقط، ولكن تسويقا داخليا وتسويقا تفاعليا. الخدمات الصحية

 التسويق الخارجي للخدمات الصحية: -3-3-5-1

وهو العمل الاعتيلادي اللذي تقلوم بله المؤسسلات الصلحية، فبعلد أن يحلدد ملدير التسلويق السلوق     

المسللتهدف، يوجلله المستشللفى جميللع أنشللطته لإشللباع حاجللات ذلللك السللوق فللي شللكل مجموعللة مللن 

الأنشلللطة التسلللوي ية المتكامللللة والمترابطلللة والتلللي تعتملللد عللللى بعضلللها اللللبعض بغلللرض أداء الوظيفلللة 

التسوي ية على النحو المخطط لها، وهذا ما يطللق عليله بلالمزيج التسلويقي الصلحي الخلارجي واللذي 

 يعبر عن تلك المتغيرات التي تخضع لإدارة وتحكم قسم التسويق في المستشفى، وهي كما يلي:
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 المنتجات الصحية: -أ

يمكللن تعريللف المنللتج الصللحي علللى أنلله: "أوجلله النشللاط غيللر الململلوس التللي تقللدم للمنتفللع والتللي     

، ويهللدف المنللتج الصللحي إلللى تحسللين الصللحة وزيللادة 1تهللدف أساسللا إلللى إشللباع حاجاتلله ورغباتلله"

فرص الشفاء والتقليل من القلق الذي يساور المريض أو المنتفع من الخدمة ويتم الحصول على هذا 

في المراكز الصحية من مستشفيات وهيلادات سلواء كانلت  -الخدمات الصحية–النوع من المنتجات 

عامللللة أو خاصللللة، ومللللن امثلللللة تلللللك الخللللدمات نللللذكر منهللللا: الخللللدمات الوقائيللللة، خللللدمات الفحللللص 

والتشخيص، خدمات الجراحة، وخدمات العلاج وغيرها، ويمكن إبراز خصائص المنلتج الصلحي فلي 

 2النقاط التالية:

إن المستشللفى لا يبيللع المنللتج الصللحي فللي حللد ذاتلله، وإنمللا يبيللع الاسللتفادة أو الرضللا النللاتج  •

 عن أداء الخدمة المقدمة، سواء كانت تشخيصية أو علاجية أو جراحية.

إن حاجللات ورغبللات المللريض تكمللن فللي تقليللل القلللق والتللوتر الللذي يشللعر بلله، وزيللادة فللرص  •

 شفائه وتحسين صحته، ولهذا فإن الخدمة الصحية لابد أن تشبع تلك الرغبات.

تقدم المستشفيات لعملائها )المرضى( حزمة من المنافع تتضمن تسليم الخدملة الجلوهر، إضلافة     

إلللى العديللد مللن الخللدمات الأخللرى التللي تللرتبط بأنشللطتها والتللي تسللمى بالخللدمات التكميليللة الداعمللة 

للخدمللة الجللوهر، ومجمللوع هللذه الخللدمات يشللكل مللا يسللمى المعللروض الصللحي أي المللزيج الفرعللي 

 للخدمة الصحية للمنظمة الصحية، ويمكن التمييز بين:
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الخللدمات الرئيسللية والتللي تشللمل الخللدمات الوقائيللة، العمليللات الجراحيللة والعنايللة بهللا، أقسللام  •

 الطوارئ، العلاج الطبيعي، العلاج بالأشعة، وخدمات إعادة التأهيل وغيرها من الخدمات.

الخلدمات المسلاعدة: وهلي هبلارة علن خلدمات داعملة للخلدمات الرئيسلية، وتتمثلل أساسلا فلي  •

خللدمات الاسللت بال والفندقللة والإقامللة، خللدمات التغذيللة، وغيرهللا التللي توفللو للمللريض ومرافقلله 

 سبل الراحة.

 تسعير الخدمات الصحية: -ب

يعتبلر التسلعير ملن المشلكلات الحساسلة التللي تواجله إدارة التسلويق فلي المنظملات الصلحية عنللد     

قيامها بتسلعير خلدماتها، للذلك فلإن أهميلة السلعر تتحلدد فلي كونله العنصلر الحاسلم فلي الاسلتراتيجية 

التسوي ية فهو يؤثر عللى كلل عنصلر ملن عناصلر الملزيج التسلويقي الصلحي الخلارجي، فضللا علن 

تللأثره بعواملللل التكلفللة والطللللب والعواملللل التنافسللية، كملللا أنللله يللؤثر عللللى النجلللاح التسللويقي فلللي سلللوق 

الرعاية الصحية، لذا فإن الغرض الرئيسي من تسلعير الخلدمات الصلحية هلو محاربلة تغطيلة التكلفلة 

أو أو جزء منها، أو التكلفة مع هامش من الربا بهلدف التوسلع فلي تقلديم خلدماتها الصلحية الجديلدة 

تحسلين الحاليلة، وكلذلك للمسلاهمة فلي الإنفلاق عللى التجهيلزات والمسلتلزمات الطبيلة الضلرورية لهلا، 

كما أن مقدار التكلفة التي تحاول المستشفيات أو المصحات تغطيتها عن طريق الأسعار يتغير من 

مستشلللفى إلللللى آخلللر لعللللدة اعتبلللارات أهمهللللا طبيعلللة وحجللللم المستشلللفى، موقعلللله الجغرافلللي، ومسللللتوى 

المنافسللة، لللذلك فعللدم الدقللة فللي تحديللد الأسللعار مللن قبللل المستشللفى يترتللب عليلله فقللدان العملللاء أو 

فلللرص تسلللوي ية، للللذا فعللللى المستشلللفى أن يحلللدد اسلللتراتيجيات التسلللعير التلللي تتناسلللب ملللع الموقلللف 

   1التسويقي، ومن أهم الطرق التي تستخدم في تسعير الخدمات الصحية نذكر ما يلي:
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طريقة التسعير حسب التكلفة: تعتبر هذه الطريقة شائعة في قطاع الخدمات الصحية، وهي  •

وتعنللي هللذه الطريقللة شللائعة الاسللتعمال بمللا تمتللاز بلله مللن السللهولة والبسللاطة فللي التطبيللق، 

 إضافة نسبة موحدة على التكاليف الكلية.

التأمين الصحي أو نظلام الاشلتراكات: ويلتم تسلعير الاشلتراكات عللى أسلاس نتيجلة الفحلص  •

 الطبي العام الذي يجري للمستفيد.

التسلعير التنافسللي: حيلث لا تخضللع معظللم الخلدمات الصللحية للتوحيللد ال ياسلي، وهللذا راجللع  •

إللللى اخلللتلاف مقلللدمي الخلللدمات الصلللحية وتخصصلللاتهم ومهلللاراتهم وإعلللدادهم، ويلللتم تقلللديم 

الخللدمات الصلللحية علللن طريلللق ملللزيج بللين الجهلللد البشلللري والقلللدرات الشخصلللية، والمهلللارات، 

 وعلى هذا يرتكز التسعير التنافسي.

التسعير على أساس الخدمة: حيث يتقاضى أسعارا مختلفة لقاء خدمة صلحية معينلة بسلبب  •

وجللود اختلافللات طفيفللة فيهللا عنللد تقييمهللا، أو حسللب الظللروف المحيطللة بتقللديم هللذه الخدمللة 

الصحية، وقد جرت العادة على تسعير كل خدمة صحية على انفلراد، كالعمليلات الجراحيلة، 

 التخدير، والفحوصات بالأشعة أو التحاليل المخبرية.

تسلللعير الإقاملللة )الفندقلللة(: بحيلللث تتحلللدد أسلللعار الإقاملللة فلللي المؤسسلللات الصلللحية بالأقسلللام  •

المخصصللة للعلللاج بحسللب الللدرجات الموزعللة إليهللا بالمستشللفى، كالجنللاح، الدرجللة الأولللى، 

 والدرجة الثانية، والثالثة، وهكذا.

تسعير على أسلاس التجهيلزات الطبيلة: تسلعير الخلدمات الصلحية المعتملدة عللى التجهيلزات  •

الطبيللة علللى أسللاس سللعر التكلفللة مضللافا إليهللا هللامش مللن الللربا، وفللي المستشللفيات العامللة 

تحتسللب ضللمن ال يمللة الكليللة حيللث ينظللر إليهللا علللى أنهللا خللدمات داعمللة، أي أنهللا مكملللة 

 للخدمات الرئيسية.
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أما المستشفيات العامة التي لا تهدف إلى اللربا فنجلد أنهلا تعملل وفلق أسلس غيلر ماليلة، حيلث     

أن الأموال تتحدد بواسلطة المسلاهم والتلي تكلون عموملا ممثللة فلي وزارة الصلحة، أو المتبلرعين، وقلد 

تقللوم بعللض مللن هللذه المستشللفيات بتحديللد أسللعارها علللى أسللس التوجلله بالتكلفللة أو التوجلله بالأهللداف 

 الاجتماهية.

 تقديم الخدمات الصحية: -جا

تعتمللد سياسللة تقللديم الخللدمات الصللحية علللى التقللديم المباشللر حيللث العلاقللة المتلازمللة والمباشللرة     

بلللين الطبيلللب والمللللريض، ويسلللتخدم هلللذا الأسلللللوب فلللي تقلللديم الخللللدمات الصلللحية فلللي المستشللللفيات 

والمراكللللز الصللللحية، وهللللذا راجللللع لخاصلللليتي التلازميللللة  بمختلللللف تخصصللللاتها، والعيللللادات الطبيللللة،

والهلاميلللة التلللي تتميلللز بهلللا الخلللدمات الصلللحية، كلللذلك فلللإن العاملللل الحاسلللم اللللذي يلللؤثر عللللى تقلللديم 

الخدمات الصحية، والذي يلعب دورا مهملا فلي تسلويقها بفعاليلة هلو الموقلع واللذي يعبلر علن المنفعلة 

 1المكانية التسوي ية، لذلك فإن عملية تحديد موقع المستشفى تخضع لعدة اعتبارات أهمها:

أن يكون المستشفى في متناول جميع الأفراد فلي منطقلة الخدملة لسلهولة الوصلول إليله، وأن  •

يكللون قريبللا مللن مصللادر التوريللد للتقليللل مللن التكللاليف التشللغيلية، بجانللب بعللده عللن أمللاكن 

 التلوث والضوضاء.

أن تسللما المسللاحة التللي يقللام عليهللا المستشللفى بالتوسللعة المسللتقبلية، فضلللا عللن التشللجير  •

 الذي يعطي صورة جمالية تتيا جوا نفسيا مريحا للمرضى والعاملين فيه على حد سواء.
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أن يتللللوافر علللللى مواقللللف للسلللليارات بأعللللداد مناسللللبة يراعللللي فيهللللا عللللدد العللللاملين والمرضللللى  •

والزائرين، ويفضل فصل مواقلف السليارات الخاصلة بالعلاملين علن مواقلف سليارات المرضلى 

 وزائريهم بما يسهل تنظيم هذه المواقف.

ويختلللف هللدف تللرويج الخللدمات الصللحية بللاختلاف نللوع المستشللفيات، ففللي المستشللفيات العامللة     

التي لا تهدف إلى الربا يعمل التلرويج عللى تحقيلق الهلدف الإعلاملي لهلذه المستشلفيات وملا تقدمله 

من خدمات صحية متنوعة، بغية إعلام الجمهور وتزويده بالمعلومات الضرورية علن هلذا النلوع ملن 

المستشفيات ومن ثم خلق المنفعة الإدراكية، أما في المؤسسات الصحية الخاصة التلي تهلدف لللربا 

فيهدف الترويج إلى توصيل الأفكار والإرشادات الصحية التي تراها المؤسسة هاملة، وتلدهيم وتنميلة 

 ملللا تقدمللله هلللذه المؤسسلللات ملللن خلللدمات للمحافظلللة عللللى أسلللواقها أو زيادتهلللا بالتوسلللع فلللي خلللدماتها،

ويشتمل مزيج العلاقات الاتصالية للخدمات الصلحية عللى كلل مكونلات الملزيج الترويجلي المتعلارف 

عليها وهي: البيع )الاتصال( الشخصي، الإعلان، تنشيط المبيعات، الدعاية والنشر، بالإضافة إللى 

 1العلاقات العامة كعنصر إضافي، وهي كما يلي:

يعتبللر أحلد عناصللر التللرويج للمؤسسللة الصللحية ويللتم مللن قبللل  البيااع )الاتصااال( الشخصااي: •

موظفيهللللا مثلللللل المؤسسللللة مللللع السللللوق المسلللللتهدفة، وتخصللللص المؤسسللللة الصلللللحية بعللللض 

المرشدين الصحيين للتعامل على وجه التحديد مع المستفيد من خدماتها، حيث يخلق هؤلاء 

 تأثيرا واضحا في المستفيدين عن طريق الزي الذي يرتدونه، وحديثهم، ومعاملتهم للجمهور.

ويعد أهم صور الاتصال حيث تتم نقل رسلالة التوهيلة ملن خللال وسلائل الإعللان الإعلان:   •

واسللعة الانتشللار بتكللاليف معقولللة، ويجللري اختيللار وسللائل الإعلللان فللي المؤسسللات الصللحية 
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بحيلللث يكلللون ملائملللا لتوهيلللة وإعللللام المسلللتفيدين ملللن تلللوافر الخلللدمات وشلللرح مزاياهلللا، ويعلللد 

الترويج عن طريق الإعلان ملن الطلرق الفعاللة فلي تعريلف المسلتفيدين والملواطنين بالخدملة 

 بسبب طبيعة الطلب غير المستقر على تلك الخدمات.

تشلللللمل كافلللللة الجهلللللود الترويجيلللللة الأخلللللرى بخللللللاف الإعللللللان، والبيلللللع  عاااااات:تنشااااايط المبي •

الشخصللي، والدعايللة والنشللر، وتهللدف إلللى تنشلليط طلللب العملللاء فللي الأجللل القصللير، وذلللك 

باتباع تقنيات تسوي ية تعمل على رفلع قيملة الخدملة والرعايلة الصلحية للدى المرضلى، وملن 

 أمثلة ذلك المعارض والندوات والهدايا.

تلعللللب العلاقللللات العامللللة دور مهللللم فللللي التعريللللف بالمؤسسللللة الصللللحية  العلاقااااات العامااااة: •

ويتجلى هذا مثلا من خلال قيام تلك المنظمة بتقديم خلدمات مجانيلة   التي تقدمهاوالخدمات  

تهدف لصالا أفراد الشلعب ملثلا فلي أوقلات الكلوارث، فكلل هلذا يخللق لهلا صلورة جيلدة للدى 

 المجتمع والمحيط الذين تعمل المؤسسة فيهما.

ونظللرا للخصللائص التللي تتميللز بهللا الخللدمات الصللحية عللن المنتجللات الملموسللة، فقللد تللم توسللعة     

المزيج التسويقي الصحي الخارجي ليتوافلق ملع المكونلات الأربعلة السلابقة ملن أجلل انجلاح الخلدمات 

 1الصحية، وهذا ما يعرف بمكونات مزيج العرض الصحي الموضا، وهي:

حيلللث يوجللللد داخلللل المستشلللفى ف لللات متعلللددة ملللن الأفلللراد المشلللاركين سلللواء كللللانوا  الأفااااراد: •

مباشلللرين أو غيلللر مباشلللرين، أو مسلللاعدين أو إداريلللين أو غيلللرهم ملللن المشلللاركين فلللي تقلللديم 

الخلللدمات الصلللحية وتسلللهيلها للعمللللاء والمرضلللى، وهلللذا يتطللللب ملللن إدارة التسلللويق حسللللن 

اختيار وتدريب وتحفيز هلؤلاء المشلاركين ورقلابتهم، وكلذلك ضلرورة الاهتملام بلالمظهر العلام 
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والنظافة الشخصية واللغة المناسبة والحاللة النفسلية الطيبلة لجميلع الأفلراد المقلابلين للملريض 

ومرافقه منذ دخولهم المستشفى وخدماته والعاملين بله مملا يلؤدي إللى تعزيلز الصلورة الذهنيلة 

 للمستشفى.

وتتضللمن كافللة الجوانللب الملموسللة المتاحللة فللي المستشللفى  سااهيلات( الماديااة:الشااواهد )الت •

والتي تسهل عملية تقديم الخدمات الصلحية وتخللق نلوع ملن الثقلة فلي كيفيلة أدائهلا وبالتلالي 

يللز، وتتكللون التسللهيلات الماديللة مللن اختيللار الموقللع للمستشللفى، المبنللى الجللذاب تحقيللق التم

وجود حدائق خضراء محيطة بالمستشفى، وضلع العلاملات الإرشلادية المختلفلة، للمستشفى،  

الاهتمللام بالتسللهيلات الداخليللة مللن أثللاث وإضللاءة وحجللرات مختلفللة ودورات ميللاه، وأن تكللون 

 ذات ألوان ملائمة، ووجود مواقف للسيارات.

وتشللمل كافللة الأنشللطة والعمليللات التللي تللؤدى أثنللاء تقللديم  عمليااة تقااديم الخاادمات الصااحية: •

الخلللدمات الصلللحية، وكلللذلك الكيفيلللة التلللي يلللتم بهلللا هلللذا التقلللديم، مثلللل الترحيلللب والاسلللت بال 

 الحسن، مما ينعكس بالإيجاب على جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى

وملن أجللل تحقيللق هللذا التميللز والعمللل عللى تحسللين جللودة الخللدمات الصللحية تكللون المستشللفيات     

ملزمة بنشلر ثقافلة التغييلر للدى العلاملين للديها، وترسليخ فكلرة أن المسلتفيدين ملن خلدماتها هلم هبلارة 

عن أصلول خارجيلة لابلد المحافظلة علليهم، للذلك فإنله ملن الضلروري إقنلاع الأفلراد داخلل المستشلفى 

بأهمية ما يقدمه هذا الأخير من خدمات صلحية وإسلهام عملهلم فلي تحقيلق أهلداف المستشلفى وذللك 

 قبل ال يام بأي تسويق خارجي لخدماته، وكل هذا يتم عن طريق ما يسمى بالتسويق الداخلي.
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 التسويق الداخلي للخدمات الصحية:   -3-3-5-2

تعد الفكرة الأصلية للتسويق الداخلي مستمدة من فلسفة التسويق الذي يقلوم عللى اللدور الرئيسلي     

للعمليلللة والأهلللداف الأساسلللية للمنظملللة الموجهلللة سلللوقيا لإشلللباع حاجلللات العميلللل، وملللا يركلللز عليللله 

سلنة بياري التسويق الداخلي هو إعادة التأكيد عللى أهميلة الأفلراد اللذين يخلدمون العمللاء، فقلد علرف 

التسويق الداخلي على أنه: "تطبيلق فلسلفة وسياسلات التسلويق عللى العلاملين داخلل المنظملة   1980

اللللذين يخلللدمون العمللللاء، وبالتلللالي إنهلللم أفضلللل النلللاس الممكلللن تلللوظيفهم والمحافظلللة علللليهم واللللذين 

لللو تمعنللا إلللى هللذا التعريللف لوجللدنا أنلله ينظللر للعللاملين فللي المؤسسللة  1سلليعملون بأقصللى مللا لللديهم."

علللى أنهللم عملللاء لهللا فللي الللداخل، لهللذا فللإن التسللويق الللداخلي للخللدمات الصللحية ينطلللق مللن قاعللدة 

مفادها أن الاهتملام يبلدأ أولا بالعلاملين داخلل المستشلفى، وتسلتند هلذه القاعلدة إللى ح يقلة مفادهلا أن 

إذا للللم تسلللوق المفلللاهيم والتوجيهلللات للعلللاملين داخلللل المستشلللفى، فلللإن نجلللاح هلللذا الأخيلللر فلللي جلللذب 

 العملاء الخارجين أي المرضى، والحفا  عليهم يعتبر أمرا صعب التحقيق.

إن زيلادة الحاجلة إلللى التسلويق اللداخلي للخللدمات الصلحية يمكلن إرجاعهللا إللى الاهتملام المتزايللد     

بالعنصللر الإنسللاني علللى أنلله العنصللر الأساسللي فللي نجللاح المستشللفيات اليللوم، وبصللفة عامللة فللإن 

 التسويق الداخلي للخدمات الصحية يركز على إدارة عمليتين أساسيتين هما:

 إدارة الاتجاهات. •

 إدارة الاتصالات. •

وتشلللير النقطلللة الأوللللى إللللى ضلللمان توجيللله كافلللة العلللاملين فلللي المستشلللفى عللللى خدملللة العميلللل     

)المرضللللى( ومحاولللللة نشللللر الفكللللر الخللللاص بأنسللللب أسللللاليب التعامللللل مللللع المرضللللى، فيخلللللق رضللللا 
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المرضلللى علللن المستشلللفى وخدماتللله، والعلللاملين، مملللا يعلللزز الصلللورة الذهنيلللة للمستشلللفى. أملللا النقطلللة 

الثانيللة وهللي إدارة الاتصللال فيقصللد بهللا ضللمان وجللود نظللام جيللد للاتصللال بللين المسللتويات الإداريللة 

المختلفلللة للمستشلللفى وضلللمان تلللدفق المعلوملللات التلللي تمكلللنهم ملللن إنجلللاز الأعملللال المطلوبلللة ملللنهم 

وخاصلللة تللللك الوظلللائف ذات الصللللة المباشلللرة بلللالعملاء، أملللا الانشلللطة المتعلقلللة بالتسلللويق اللللداخلي 

فتتضمن كل وظيفة أو نشاط له تأثير على التسويق الداخلي بطريقة أو بأخرى، ويلؤثر عللى التوجله 

 1بالسوق أو تحقيق الرضا للمريض، وتتكون هذه الأنشطة من:

 التدريب. •

 دعم الإدارة. •

 الاتصالات الداخلية والمعلومات الدائمة. •

 إدارة الموارد البشرية. •

 الاتصالات الخارجية. •

 بحوث التسويق. •

انطلاقلللا ملللن هلللذا يمكلللن اعتبلللار التسلللويق اللللداخلي عللللى انللله عنصلللر متلللرابط ملللع الإدارة هدفللله     

بالأساس تمكين العاملين داخل المؤسسة من أجلل خدملة المرضلى والتعاملل معهلم بشلكل يحقلق لهلم 

الرضللا ويمكللن مللن تقللديم خللدمات صللحية ذات جللودة عاليللة وهللذا لللن يللتم إلا عللن طريللق مللا يسللمى 

 بتسويق العلاقات للخدمات الصحية.
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 تسويق العلاقات للخدمات الصحية: -3-3-5-3

نظللرا ل هميللة القصللوى التللي يمثلهللا العميلللل )المللريض( بالنسللبة للمستشللفيات، فإنلله أصللبا ملللن     

الضروري بمكان الحفا  على هذا الأخير نظرا لما يمثله من قيمة مهمة وضرورية لتواجلد واسلتمرار 

بقاء هذه المستشفيات من التواجد، وهذا يحتم عليها التشغيل الفعلال لمنظوملة علاقاتهلا ملع عملائهلا 

من الأنشطة والخطوات المستمرة التلي تسلعى إللى الاحتفلا  بلالعملاء، وصلولا إللى ملا يعلرف بعميلل 

كذلك على أنه: "فلسفة أداء العمل، إضافة إلى أنله توجله اسلتراتيجي  لوف لوكوعرفه   1مدى الحياة.

للمنظمات، يتم من خلال التركيز على الاحتفا  بالعملاء الحاليين وتطلوير العلاقلة معهلم، بلدلا ملن 

 2التركيز فقط على جذب العملاء الجدد بشكل مستمر."

يتبين لنا من خلال هذين التعريفين أن التسويق بالعلاقات للخدمات الصحية يتم من خلال ثلاثة    

 جوانب مكملة لبعضها البعض، وهي كاتتي:

 الاحتفا  بالعملاء )المرضى(. •

 تعزيز العلاقات الداخلية والخارجية للمستشفيات. •

 الاهتمام بخدمة المرضى وجودة الخدمات الصحية المدركة. •

إن العنصلللر الرئيسلللي فلللي السلللويق العلاقلللات للخلللدمات الصلللحية هلللو العميلللل )الملللريض(، للللذلك     

توجب على هلذه المؤسسلات التركيلز عللى خدملة العميلل بكفلاءة منلذ الوهللة الأوللى ملن خللال حسلن 

التعامل معه إضافة إلى تقلديم خلدمات ذات جلودة عاليلة ومتميلزة تفلوق توقعلات الملريض مملا يخللق 

لللله انطبلللاع جيلللد وهلللذا للللن يكلللون إلا علللن طريلللق التسلللويق اللللداخلي اللللذي يعملللل عللللى التركيلللز عللللى 
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العاملين وتدريبهم على الطرق والأساليب الحديثة في التعامل مع المرضى بغية الوصول إللى درجلة 

 عالية من التعامل.

 أهمية تسويق الخدمات الصحية: -3-3-6

تعلللرف معظلللم المنظملللات الخدميلللة فلللي الوقلللت الحاضلللر عصلللر التسلللويق، حيلللث تمثلللل قضلللية     

التسويق الفعال محور اهتمامها نظرا للدور التأثيري الهام الذي يلعبه النشاط التسويقي كمحدد لنجاح 

تلللك المنظمللات، والمؤسسللات الصللحية كغيرهللا مللن المنظمللات الخدماتيللة، حيللث نجللد أن المؤسسللات 

الصحية التي تهدف والتي لا تهدف للربا تتطلع إلى التسويق بأمل وجود طريقة جديدة توصلها إلى 

حل المشاكل التي تواجهها من أجل الحفا  على مستوى إنتاجي والعمل على تحسين جودة خدماتها 

بغية تحقيق رضا العميل )المريض(، أي أن التسويق أصبا وظيفة أساسية ومهملة لهلذه المؤسسلات 

سللللواء كانللللت لا تهللللدف للللللربا )المستشللللفيات العامللللة( أو التللللي تهللللدف للللللربا )المؤسسللللات الصللللحية 

 الخاصة(.

 أهمية التسويق في المستشفيات الغير هادفة للربح: -3-3-6-1

جلذب التسللويق الاجتملاعي اهتمللام العديلد مللن المنظمللات غيلر الهادفللة لللربا ومنهللا المستشللفيات     

العامة التي تعمل على تحقيق خدمة المصلحة العامة، وهذا من خلال رفع المستوى الصحي وتقديم 

خدمات متميزة لجموع المرضى ورفع كفاءة أدائها، وبذلك تكون أهمية التسويق في هذه المستشفيات 

 1كبيرة والتي نلخصها في التقاط التالية:
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المستشلللفيات والتلللي تلللؤثر يعملللل التسلللويق عللللى ترشللليد الملللوارد الاقتصلللادية لهلللذا النلللوع ملللن  •

مباشللرة علللى ملايللين مللن البشللر، وكللذلك يعمللل علللى جللذب المتبللرعين والمسللاهمين لتللدهيم 

 أنشطة هذه المستشفيات وخدماتها.

تنبللع أهميللة التسللويق مللن فشللل هللذه المستشللفيات فللي إدارة وظائفهللا التسللوي ية بفعاليللة، وهللذا  •

 يعني إضافة تكاليف اقتصادية واجتماهية وضياعها.

 أهمية التسويق في المستشفيات الهادفة للربح )المؤسسات الصحية الخاصة(: -3-3-6-2

يلعللب التسللويق أهميللة كبيللرة وقصللوى فللي هللذا النللوع مللن المستشللفيات نظللرا لطبيعللة البي للة التللي     

تعمل فيها من ارتفاع التكاليف وازدياد المنافسة ورغبة هذه المستشلفيات عللى تقلديم خلدمات صلحية 

ذات جللودة عاليللة تمكنهللا مللن التواجللد فللي سلللوق تنافسللية ذات درجللة عاليللة مللن التحللرر والمنافسلللة، 

 1وبذلك تتحدد أهمية التسويق في النقاط التالية:

يعمللل التسللويق علللى تحديللد السللوق المسللتهدف وهللم المسللتفيدون الحللاليون والمرتقبللون الللذين  •

تقللللدم لهللللم الخللللدمات الصللللحية المختلفللللة، بمللللا يللللتلاءم ومشللللاكلهم الصللللحية وأمللللراض البي للللة 

 المحيطة.

إن ازديلللاد أشلللكال الخلللدمات الصلللحية والطبيلللة الملللؤداة، وتطلللور تكنلوجيلللا الخلللدمات الصلللحية  •

أضاف بعدا جديدا للمنافسة بين هذه المؤسسات الصلحية، مملا أثلر عللى اللدور اللذي يلعبله 

 التسويق في هذه المنظمات لإشباع رغبات واحتياجات الأفراد )المرضى( في السوق.
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يعمللل التسللويق علللى زيللادة اختللراق الأسللواق الحاليللة وإضللافة أسللواق جديللدة أو كليهمللا معللا،  •

وأيضا التأثير على نمط الاستخدام الحالي للإمكانيات المتاحلة ملن خللال اسلتخدام عناصلر 

 المزيج التسويقي.

يعملللل التسلللويق عللللى قيلللاس اتجاهلللات المرضلللى وحاجلللاتهم، وأيضلللا اختيلللار الوسللليلة المثللللى  •

 للبدائل الترويجية الملائمة.

 إن الوظيفة التسوي ية تعمل على إشباع احتياجات ورغبات المرضى. •

إن التسويق من خلال التنبؤ بالطلب سوف يساعد في التحديد الأمثلل للطاقلات والتسلهيلات  •

اللازمة، مما يسهم في إشباع رغبات الف ات المختلفة التي يتم خلدمتها بكفلاءة عاليلة وجلودة 

 راقية.

 تنمية الوعي الصحي والتث يف الطبي لدى المستفيدين من الخدمات الصحية. •

تللللوفير الخللللدمات الصللللحية للمسللللتفيدين فللللي الوقللللت المناسللللب والمكللللان المناسللللب وبللللالجودة  •

 المناسبة وفي حدود امكانيات المستفيد المرتقب.

عللللى إتملللام عمليلللات التبلللادل بلللين المرضلللى والمؤسسلللات الهلللادف لللللربا يعملللل التسلللويق وبلللذلك     

 الصللحية الخاصللة، مللن خلللال إدارة عمليللات البيللع والشللراء للسلللع والخللدمات المللؤداة ومللا يتطلبلله ذلللك

 1من:

 جمع المعلومات. •

 استخدام الأساليب والطرق المختلفة لتقدير حجم الطلب. •
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تقلللللدير الطاقلللللة ملللللن العماللللللة اللازملللللة لخدملللللة المرضلللللى كالأطبلللللاء والممرضلللللين، والفنيلللللين  •

المسلللاعدين والعماللللة الأخلللرى، وأيضلللا تقلللدير علللدد الأسلللرة بالمؤسسلللة وتجهيزاتهلللا لمواجهلللة 

 ومقابلة الطلب.

يعمللل التسللويق علللى حللل مشللاكل الاسللتخدام للطاقللات المتاحللة بالمؤسسللة مللن خلللال التللأثير  •

فلللي نملللط الاسلللتخدام ملللن خللللال الخدملللة والسلللعر والمكلللان والتلللرويج، وهلللي عناصلللر الملللزيج 

 التسويقي المعروفة.

إن أسلللاليب التسلللويق يمكلللن أن تسلللتخدم فلللي قيلللاس الحاجلللات المدركلللة الحاليلللة للمرضلللى أو  •

 المرضى القادمين، واختيار الوسائل المختلفة البديلة للترويج للخدمات الصحية.

الفعالللة العمللل علللى تحسللين صللورة المؤسسللة الصللحية فللي أذهللان النللاس مللن خلللال الإدارة  •

للاتصللللالات التسللللوي ية بأشللللكالها المختلفللللة كللللالإعلان والعلاقللللات العامللللة والبيللللع الشخصللللي 

 والترويج، ويتضمن هذا الدور الاهتمام بالمظهر العام للمؤسسة بمختلف مرافقها.

العمل على تطوير وتحسين وتسعير وترويج وإدارة المنتجات الخدميلة الصلحية التلي تقلدمها  •

المؤسسات الصحية الخاصة، علاوة عللى ذللك، تحملل إدارة التسلويق عللى عاتقهلا مسلؤولية 

زيللادة عللدد عملللاء المستشللفى ومتابعللة مسللتوى رضللاهم عللن الخللدمات الصللحية التللي يقللدمها 

 المستشفى.
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 :الفصل ملخص

يلعب التسويق دورا أساسيا وفعالا في أنشطة كافة المنظمات والمؤسسات، سواء التلي تقلدم سللع     

ومنتجللات ماديللة، أو التللي تقللدم خللدمات مللن جهللة، أو تلللك التللي تهللدف أو التللي لاتهللدف للللربا مللن 

جهة أخرى، وقد تختلف تللك المؤسسلات أو المنظملات فلي الأسلاليب والطلرق التلي تتبناهلا للاتصلال 

بأسواقها، غير أن جميع تللك المؤسسلات تواجله نفلس القضلايا والتحلديات التسلوي ية، وبملا أن جلوهر 

النشلللاط التسلللويقي فلللي أي منظملللة إنملللا يقلللوم عللللى إحلللداث نلللوع معلللين ملللن التطلللابق بلللين احتياجلللات 

حيلة ومطالب المستهلكين من ناحية وبين موارد وإمكانيلات المؤسسلة البشلرية والماديلة والماليلة ملن نا

أخرى، وهذا في ظل بي لة تتسلم بالتعقيلد والتغيلر المسلتمر فلي كافلة المجلالات السياسلية والاقتصلادية 

والقانونيللة والتكنلوجيللة، بالإضللافة إلللى التغيللر المسللتمر فللي احتياجللات ورغبللات المسللتهلكين، وكللذلك 

 التغيرات الثقافية والاجتماهية.
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 الباب الثاني

 الميدانيالجانب 
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 الفصل الرابع
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 الأسس المنهجية للدراسة

 

 تمهيد:

الفصل      هذا  في  المنهجية   ةي المنهج  سسالأ  تناولنا  الأسس  تعتبر  حيث  الد ،  اسات ر في 

الرابط  ةي جتماهالا الد   ن ي ب  هي  جوانب  نتائج  ر مختلف  إلى  الوصول  أجل  من  ، موضوهيةاسة، 

حيث تناولنا مجالات الدراسة، منهجها وكذا اسة،  ر الد   إشكاليةالمطروح في    التساؤل  للإجابة علىو 

البحث، وطريقة   تحديد مجتمع  إلى  بالإضافة  المعلومات،  استخدمت في جمع  التي  البحث  أدوات 

 اختيار العينة 
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 مجالات الدراسة:-4-1

 تنقسم مجالات الدراسة إلى مجال مكاني وآخر زماني، نذكرها فيما يلي:     

 المجال المكاني:-4-1-1

يعتبر المجال المكاني للدراسة ذلك الحيز الجغرافي الذي سيقوم الباحث بإجراء دراسته الميدانية      

بثلاث ولايات وطنية،   الخاصة  الصحية  المؤسسات  بمجموعة من  دراستنا هذه  فيه، حيث أجريت 

بصفة   الولايات  هذه  اختيار  تم  وقد  وولاية سطيف،  بوعريريج،  برج  ولاية  العاصمة،  الجزائر  وهي 

دائم التنقل بين العاصمة وولاية برج    ان الباحث خاصة، كونها تعتبر كأماكن إقامة للباحث، حيث ك 

بوعريريج وسطيف، كما أن هذه الولايات وكسائر ولايات الوطن تتوفر على العديد من المؤسسات  

 الصحية الخاصة الناشطة، والمعروفة على المستوى المحلي أو الوطني. 

 ني:ام ز المجال ال-4-1-2

ويقصد بالمجال الزماني للدراسة، المدة الزمنية التي استغرقت في إعداد الدراسة بشقيها النظري     

من   الدراسة،  بها  أجريت  التي  الفترة  طوال  تقريبا  فيه  البحث  دام  النظري  الجانب  فأما  والميداني، 

خلال جمع المادة العلمية التي لها علاقة بمتغيرات الدراسة، من مراجع وبحوث ورسائل، من أجل  

الدراسات   وكذا  منه،  جزء  حتى  أو  هذا  موضوعنا  تناولت  التي  السابقة  الدراسات  بعض  تحديد 

الوطن وخارجه،  الصحية عبر ربوع  المؤسسات  بها على مستوى مختلف  قمنا  التي  الاستطلاهية 

من أي  سنوات،  أربع  حوالي  في  المدة  هذه  سنة    ذ وتمثلت  سنة    2016بداية  نهاية    2019حتى 

 تقريبا. 
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أما الجانب التطبيقي فقد مرة بعدة مراحل، تخللتها انقطاعات مختلفة بسبب الظروف التي مرت      

على البلاد بشكل خاص، وعلى العالم بشكل عام، والمتمثل في انتشار وباء فيروس كورونا على  

المؤسسات  مختلف  مستوى  على  بها  قمنا  التي  الاستطلاهية  بالدراسة  فبداية  العالمي،  المستوى 

الصحية عبر ربوع الوطن وخارجه، سواء كانت عمومية أو خاصة، من أجل الإلمام بالموضوع من  

الميدان أكثر، حيث كانت لنا زيارات لتلك المؤسسات مباشرة من أجل إجراء الدراسة الاستطلاهية، 

المؤسسات  مستوى  على  المتواجدين  الأقارب  بعض  كزيارة  شخصية،  عرضية  زيارات  وحتى 

 و حتى الذهاب لتلقي خدمة صحية بأحد تلك المؤسسات، والتي دامت طيلة فترة البحث. الصحية، أ

الدراسة       اجراء  تأخر  في  كبير  دور  بالعالم،  التي مرت  الجائحة  تثار  كان  سابقا  ذكرت  وكما 

الثلاثي   بداية  في  إلا  الدراسة  استمارات  بتوزيع  نقم  لم  بحيث  الدراسة،  عينة  أفراد  على  الميدانية، 

سنة   من  ي يمون  2022الثاني  الذين  المرضى  على  النهائية  الاستمارة  توزيع  مرحلة  وهي   ،

وواحد   شهر  لمدة  دامت  والتي  بها،  العلاج  لتلقي  الدراسة  محل  الخاصة  الصحية  بالمؤسسات 

، وعلى فترات متقاربة،  2022/ 05/ 24وإلى غاية    03/04/2022وعشرون يوما، وذلك ابتداء من  

نظرا لاختيار الباحث ثلاث ولايات لإجراء دراسته، كما أن إعادة جمع الاستمارات كان يتم في نفس  

فيهالي توزع  الذي  جداول وم  بناء  أجل  من  للبيانات  المسطا  التفريغ  بعملية  الباحث  قام  وبعدها   ،

 الدراسة.
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 المجال البشري )عينة الدراسة(: -4-1-3

الطرق التي تعطي للباحث فرصة اختيار عينة مستمدة تعرف المعاينة على أنها مجموعة من       

الأم، المجموعة  هي  كبيرة  مجموعة  من  نابعة  عنة  و   1من  البحث،  بمجتمع  يعرف  ما  تختلف أو 

طريقة اختيار العينة من بحث تخر، فطبيعة الظروف المحيطة به هي التي تفرض على الباحث 

الاعتماد على نوع معين من العينات، ونظرا لطبيعة موضوع بحثنا، ولعدم امتلاكنا مسا ديموغرافي  

يفتقر لقاعدة سبر شاملة،  شامل، ولا تتوفر معلومات عن حجم هذه العينة، إذ أن موضوع بحثنا 

أغراض   تخدم  عينة  أفضل  أن  وجدنا  لهذا  للدراسة،  أصلي  مجتمع  على  الحصول  لصعوبة  وكذا 

القصدية  البحث  العينة  هذا    هي  التركيز في  يتم  العمدية، حيث  أو  النمطية  بالعينة  تعرف  أو كما 

لمجتمع البحث فيوجه على أساسها اختيار عينة  الصنف من العينة على بعض الصفات النمطية  

يقصد بمجتمع البحث: "مجموعة عناصر لها خاصية أو عدة عناصر مشتركة تميزها  و   ،2الدراسة

  3عن غيرها من العناصر الأخرى، والتي يجري عليها البحث"

يقوم به الباحث تماشيا مع أهداف بحثه،       ومنه، فالعينة القصدية هي اختيار كيفي للمبحوثين 

بحيث لا يتم الاختيار بشكل عشوائي أو عن طريق القرعة، فوحدات العينة يختارها الباحث بشكل  

عمدي، فعند النزول إلى ميدان الدراسة يختار المفردات التي يعتقد أنها تخدم بحثه، بحيث تتوفر 

مسبقا، وتتمثل العينة التي أجريت عليها    والمميزات التي حددها الباحث فيها الشروط والخصائص  

الذين    الدراسة، من مجموع الأفراد الذين يتلقون العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة محل الدراسة
 

. الجزائلر: -توجيهلات عمليلة لتحضلير رسلائل التخلرج-ناصر قاسيمي، وعبد السلام للراري: المنهجيلة التطبي يلة  - 1
 .35، ص 2021دار التل للطباعة والنشر. 

. الجزائر: دار القصبة  المنهجي في إعداد المذكرات والرسائل الجامعية في علم الاجتماعالدليل  سعيد سبعون:  - 2
 .148، ص 2012للنشر والتوزيع. 

 . 298، ص المرجع المذكور سابقاأنجرس،  - 3
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على   تحتوي  استمارة  عليهم  توزيع  تم  حيث  الاجتماعي،  التواصل  مواقع  على  حسابات  يمتلكون 

  مجموعة من الأس لة المغلقة والمفتوحة والشبه مفتوحة، قصد الإجابة عليها.

 المنهج المستخدم:-4-2

يعللد المللنهج أسللاس بنللاء وتصللميم أي دراسللة أو بحللث علمللي، كونلله الطريللق الللذي يتبعلله الباحللث     

للوصول إلى نتائج علمية دقيقة، وبالتالي إمكانية تعميميها، وهو يمثل مجموعة القواعلد العاملة التلي 

ولكللن طبيعللة الدراسللة هللي التللي تفللرض علللى الباحللث  ة.توجلله الباحللث للوصللول إلللى الح يقللة العلميلل

إتباع منهج دون آخر يتلاءم وطبيعة الدراسة، حتى أنه توجد بعض الدراسات التي تقتضي استخدام 

 أكثر من منهج واحد وذلك حسب تعقيدها، وهناك دراسات تقتضي استخدام منهج واحد.

والتللي تتعلللق بللدور العلاقلات العامللة فللي تسللويق الخللدمات  الباحللث فللي هلذه الدراسللة، اسللتخدمللذا     

، حيللث يعللد هللذا المللنهج مللن أكثللر منللاهج التحليلللي بالمؤسسللات الصللحية الخاصللة، المللنهج الوصللفي

للمواضيع الاجتماهية، كسلبيل لفهلم ظواهرهلا والوقلوف عللى سلماتها، وهلو يلأتي عللى   البحث ملائمة

مرحلتين، الأولى: مرحللة الاستكشلاف، أملا الثانيلة: فهلي مرحللة التشلخيص والوصلف، وذللك بتحليلل 

البيانللات والمعلومللات التللي تللم جمعهللا تحللليلا يللؤدي إلللى الوقللوف علللى العلاقللة بللين متغيللرات الدراسللة 

 وتقديم تفسير منطقي لذلك.

 :المستخدمة في الدراسةالمنهجية  الأدواتو  التقنيات-4-3

تعتبلللر التقنيلللات وسللليلة لجملللع المعطيلللات وتحليلهلللا، فهلللي بمثابلللة طريقلللة تسلللهل عمليلللة البحلللث     

للوصول إلى نتائج علمية وموضوهية، وتختلف تقنيات ووسلائل جملع البيانلات والمعطيلات الميدانيلة 

بللاختلاف المنللاهج المسللتخدمة، وقللد اعتمللدت فللي هللذه الدراسللة علللى وسللائل وأدوات منهجيللة مختلفللة 
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ساعدت في تشخيص ظاهرة تسويق الخدمات الصلحية بالمؤسسلات الصلحية ودور العلاقلات العاملة 

 في ذلك، وهذه الأدوات هي كالتالي:

 :الملاحظة-4-3-1

التلي يتعلذر الحصلول عليهلا علن طريلق الاسلتبيان  يانلات البيستخدم الباحث الملاحظة في جملع     

دراسلته الاسلتطلاهية، بلالتخطيط والتصلميم اللدقيق للجوانلب  أو المقابلة، حيث يلجأ إليها الباحث في

ولقللد اعتمللدت فللي دراسللتي علللى الملاحظللة المباشللرة البيانللات عنهللا،  التللي سللتتم ملاحظتهللا وتسللجيل

وهللي: "أن يكللون الباحللث شللاهد علللى ضللروب السلللوك الاجتماهيللة ل فللراد أو الجماعللات فللي أمللاكن 

نشاطاتهم ذاتها، أو أماكن إقاماتهم، من دون أن يغير كيفية حدوثها، إنها تهدف إلى جمع وتسلجيل 

كللل جوانللب الحيللاة الاجتماهيللة التللي يشللاهدها هللذا الشللاهد مللن نللوع خللاص وهللو الملاحللظ إذ يخللالط 

الأشللخاص ويدرسللهم، ويحصللر الأفعللال والحركللات التللي تنللتج عللن أفعللالهم تلللك، ويسللتمع إلللى تبللادل 

الة انتباه ويلجأ إلى استخدام حواسله، سليما البصلر والسلمع، الكلام فيما بينهم، وعليه أن يكون في ح

 1وقدرة تذكر مختلف خصائص الوضع."

الميدانيلة بمجموعلة ملن المؤسسلات الصلحية الخاصلة والعاملة منهلا داخلل  ناهذا ما تم فلي دراسلت    

الوطن وخارجه ببعض المؤسسات بدولتي تونس ومصر، حيث وبمرور الوقت وبتواجلدي داخلل تللك 

المؤسسلللات وبمختللللف المصلللالا التلللي يسلللما لللللزوار ومرافقلللي المرضلللى دخولهلللا كنلللت أقلللوم بعمليلللة 

الملاحظة ومتابعة تصلرفات الطلاقم المشلرف عللى المؤسسلة ملن عملال الاسلت بال حتلى أعللى درجلة 

من مدراء وأطباء، وحتى ملاحظة سلوكيات المرضى ومرافقيهم أنفسهم مملا سلاعدني عللى ملاحظلة 

 وتفسير بعض السلوكيات والتصرفات التي يقوم بها كل طرف. 
 

 .86ص  سبعون، المرجع المذكور سابقا، -1
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فللي البحللث  وقللد أجمللع البللاحثون علللى أن الملاحظللة كللأداة هللي مللن أهللم الأدوات التللي تسللتخدم    

 الدراسة. العلمي، ومصدرا أساسيا للحصول على البيانات والمعلومات اللازمة لموضوع

 :المقابلة -4-3-2

إن المقابلللة تقنيللة بحللث هامللة تسللما باكتشللاف أراء المبحللوث وتصللوراته فللي ظللل تلللك العلاقللات     

التفاعليلة معله، والتقلاء الباحلث بلالمبحوث شلرط أساسلي ل يلام المقابللة فلي مكلان معلين، إن ملا يميلز 

المقابلة هو بالأساس مسعى كلامي محادثاتي بين الباحث والمبحوث في إطلار تفلاعلي معلين حيلث 

يجب أن يكون الباحث ملع المبحلوث ويتبلادل معله أطلراف الحلديث حلول مسلألة أو مسلائل ملا حيلث 

لهلذه المسلائل، ملن دون توجيهله  هتعطى للمبحوث حرية معينة في الإدلاء برأيه والتعبير علن تمثلاتل

في الإجابلة، فهلي إذن عمليلة تقصلي علملي تقلوم عللى مسلعى اتصلالي كلاملي، ملن أجلل الحصلول 

  1لها علاقة بهدف البحث. على بيانات 

هذا وتختلف أنلواع المقابللة ملن مقابللة مقننلة وأخلرى غيلر مقننلة، وقلد اعتملدت فلي دراسلتي عللى     

ففلللي حاللللة المواضللليع التلللي لا نمللللك عليهلللا المقابللللة غيلللر المقننلللة، وهلللي مقابللللة حلللرة غيلللر موجهلللة، 

معلوملات كثيلرة ملن الأفضلل إتاحلة الفرصلة للمبحلوث حتلى يلتكلم بحريلة، خاصلة وأننلا لا نلدري أيلن 

التللي  الاسللتطلاهية أو الاستكشللافية، وقللد اعتمللدت علللى المقللابلات الحللرة 2يتوقللف سللقف المعلومللات،

كانللت تجللري أثنللاء الزيللارات الاسللتطلاهية مللن أجللل الاحتكللاك أكثللر مللع أفللراد ومسللؤولي المؤسسللات 

الصحية الخاصة والعامة، وذلك لفهم أكثر للظلاهرة المدروسلة، وذللك بحكلم خبلرة هلؤلاء الأفلراد نظلرا 

 

 . 173، ص المرجع المذكور سابقاسبعون،  -1
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لاحتكاكهم الدائم بأفراد مجتمع البحث، وكلذا لكلونهم المحلور الرئيسلي لعمليلة نشلاط العلاقلات العاملة 

 ودورها في تسويق الخدمات الصحية بتلك المؤسسات.

مصللللدرا هامللللا  سااااعيد ساااابعون وبهللللذا تكللللون المقابلللللة الاستكشللللافية أو الاسللللتطلاهية كمللللا قللللال     

للمعلومات، وما يزيد ملن قيمتهلا العلميلة هلو ذللك الاحتكلاك الأول بالميلدان بالنسلبة للباحلث المبتلدأ، 

أو الاحتكللاك مللن جديللد بالنسللبة للباحللث المتعللود علللى البحللث، وهللي تجسلليد مباشللر وفعلللي لعمليلللة 

فكريللا، فهللي البحللث الميللداني، فهللي مرحلللة مهمللة علميللا وإنسللانيا، كونهللا تعمللل علللى تشللجيع الباحللث 

أيضللا مرحلللة الاحتكللاك بالأشللخاص والإصللغاء إللليهم، والاسللتماع لمللا يللدلون بلله مللن معلومللات مفيللدة 

 1بعد غربلتها على أساس أهداف الدراسة.

 :الاستمارة-4-3-3

تقنيلة اختبلار يطلرح ملن خلالهلا الباحلث مجموعلة ملن الأسل لة عللى أفلراد العينلة ملن ويقصد بهلا      

أجل الحصول منهم على معلوملات يلتم معالجتهلا كميلا فيملا بعلد، ونقلارن بهلا ملع ملا تلم اقتراحله فلي 

الفرضيات، حيث تعتبر الاستمارة تقنية مباشرة لطرح الأس لة على الأفلراد وبطريقلة موجهلة، ذللك أن 

صيغ الإجابات تحدد مسبقا، هذا ما يسما بال يلام بمعالجلة كميلة بهلدف اكتشلاف علاقلات رياضلية، 

   2مقارنات كمية.وإقامة 

وتلللم الاعتملللاد عللللى أداة الاسلللتمارة، حيلللث تلللم تصلللميمها وصلللياغة أسلللألتها انطلاقلللا ملللن مشلللكلة     

دراسلللتنا، وحسللللب فرضلللياتها ومؤشللللراتها، ووجهلللت هللللذه الاسلللتمارة للجمهللللور الخلللارجي المتمثللللل فللللي 

المرضللى متلقللي الخللدمات الطبيللة بالمؤسسللات الصللحية الخاصللة، وعنللد صللياغة الأسلل لة حاولنللا أن 

 

 . 79سبعون، المرجع المذكور سابقا، ص  - 1
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تكللون اللغللة سللهلة والأسلللوب المسللتعمل بسلليط، وواضللا ودقيللق، حتللى لا يحللدث سللوء فهللم الأسلل لة 

 وغموض في مضمون الاستمارة، نظرا لاختلاف سمات أفراد العينة. 

وقللد مللرت عمليللة إعللداد وتطبيللق الاسللتمارة بعللدة مراحللل، تمثلللت فللي إعللداد الاسللتمارة فللي شللكلها     

سؤالا بين مفتوحة ومغلقة، بعض أس لة اللرأي والتقيليم، موزعلة عللى   46الأولي، وتضمن الاستبيان  

 أربعة محاور:

 المحو الأول: تضمن البيانات الشخصية لأفراد العينة. •

المحللور الثللاني: أسلل لة حللول الفرضللية الأولللى، والتللي تقللر بللأن العلاقللات العامللة بالمؤسسللات  •

 الصحية الخاصة تعتمد على مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق خدماتها.

المحور الثالث: تناول الفرضية الثانية والتي مفادها، أن جودة الخدمات تلعب دورا كبيرا في  •

 جذب العملاء لتلقي العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة.

تشللكل الصللورة الذهنيللة المحللور الرابللع: خصللص لأسلل لة الفرضللية الثالثللة، والتللي تللنص علللى  •

 التفاعل القائم على كفاءة العملية الاتصاليةعن طريق للمؤسسات الصحية الخاصة 

وبعد ذلك، عرض الاستبيان على الأسلتاذ المشلرف لتقلديم ملاحظاتله، وإدخلال بعلض التعلديلات     

اللازمة سواء من الناحية المنهجية، الشكلية أو اللغوية، حيث مكن الباحث بإعلادة تشلكيل الاسلتمارة 

 بصورة جديدة، حيث أصبحت الاستمارة أكثر انسجاما مع موضوع البحث.

وبعد ال يام بالتعلديلات التلي طلبهلا المشلرف قملت بإخضلاع الاسلتمارة إللى التحكليم، علن طريلق     

حللث مللن اخضللاع الاسللتمارة للتحكلليم اارسللالها لمجموعللة مللن الأسللاتذة فللي التخصللص، وقللد اسللتفاد الب

من عدة جوانب، منها حلذف بعلض الأسل لة بنلاء عللى ملاحظلات ونصلائا المحكملين، لعلدم توافقهلا 

مع فرضيات الدراسة، أو لضعف علاقتهلا بموضلوع وأهلداف الدراسلة، إضلافة وإعلادة صلياغة بعلض 
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الأس لة لتكون أكثر وضوحا، وتوافقا ملع أبعلاد متغيلرات الدراسلة، تحويلل بعلض الأسل لة ملن مفتوحلة 

 إلى مغلقة، أو العكس.

وبعد إجراء التعديلات اللازمة تم اخلراج الاسلتمارة فلي شلكلها النهلائي القابلل للتطبيلق عللى أفلراد     

سؤالا بين أس لة مفتوحة ومغلقة، أس لة الرأي والتقيليم، وتلم   36العينة من مجتمع البحث، وتضمنت  

اخضاع الاستمارة إلى الاختبار الميداني قبل توزيها على أفراد العينة، من خلال تطبيقها على عينة 

( أفللراد ملن جمهللور المؤسسلات الصللحية الخاصلة محللل الدراسلة، وتللم 10تجريبيلة مكونلة مللن عشلر )

لللم تتلقللى  ةالتأكللد مللن سللهولة فهللم أفللراد العينللة ل سلل لة المطروحللة حيللث أن كللل أفللراد العينللة التجريبيلل

تبللار الأولللي للاسللتمارة مللن صللعوبات فللي الفهللم والاجابللة علللى أسلل لة الاسللتمارة، ومنلله سللما لنللا الاخ

معرفلللة ملللدى صلللحة هلللذه الأسللل لة ملللن الناحيلللة المنهجيلللة أو الإجرائيلللة للتطبيلللق الميلللداني، ملللن أجلللل 

 التحقق من فروض الدراسة، ومنه الإجابة على تساؤلات واشكالية الدراسة.
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 عرض وتحليل نتائج الدراسة

 

 تمهيد:

الفصللللل الأخيللللر عللللرض وتحليللللل نتللللائج الدراسللللة الميدانيللللة، وتقللللديم نتللللائج نتنللللاول مللللن خلللللال     

الفرضيات، وذلك من خلال عملية تفريغ البيانات في الجلداول الإحصلائية، وملن ثملة التعليلق عليهلا 

احصللائيا، يليهللا التحليللل، ليللتم بعللدها التوصللل إلللى الاسللتنتاج العللام للدراسللة، والللذي تللم فيلله ذكللر أهللم 

 النتائج التي توصلت إليها الدراسة، ليتم بعدها تقديم بعض الاقتراحات.
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 عرض وتحليل البيانات الميدانية:  -5-1

 البيانات المتعلقة بالمحور الأول: البيانات الشخصية لأفراد العينة: -5-1-1

يتضلللمن المحلللور الأول المتعللللق البيانلللات الشخصلللية لأفلللراد العينلللة، الجلللنس، السلللن، المسلللتوى     

التعليملللي، ملللدة الإقاملللة بالمؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة، وكلللذا علللدد ملللرات الإقاملللة، فلللي محاوللللة منلللا 

 لمعرفة خصائص العينة المدروسة، والجداول التالية توضا ذلك:

 : توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس.(01رقم )الجدول 

 %النسبة الم وية  ك الجنس 

 %  61.29 114 ذكر

 %  38.71 72 أنثى 

 %  100 186 المجموع

 

 % إناث. 38.71من أفراد العينة ذكور، و % 61.29نلاحظ أن  ،من خلال الجدول أعلاه    
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 : توزيع المبحوثين حسب متغير السن.(02)الجدول رقم 

 %النسبة الم وية  ك السن

 %  23.66 44 سنة  30أقل من 

 %  39.25 73 سنة  40  – 30من 

 %  22.04 41 سنة  50  – 41من 

 %15.05 28 سنة  50أكبر من  

 %  100 186 المجموع

     

مللن أفللراد العينللة هللم مللن الف للة العمريللة  %39.25تشللير النسللب المبينللة فللي الجللدول أعلللاه، أن      

، تليهللا الف لة العمريلة مللن %23.66سلنة بنسلبة  30سلنة، ثلم الف للة العمريلة الأقلل مللن  40-30ملن 

سللللنة بنسللللبة  50، وفللللي المرتبللللة الأخيللللرة تللللأتي ف للللة الأكبللللر مللللن %22.04سللللنة بنسللللبة  41-50

15.05%. 
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 : توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي. (03)الجدول رقم 

 %النسبة الم وية  ك المستوى التعليمي 

 % 6.46 12 ابتدائي 

 % 15.05 28 متوسط 

 %29.03 54 ثانوي 

 %49.46 92 جامعي 

 %100 186 المجموع

 

ملن أفلراد العينلة مسلتواهم جلامعي، تليهلا  %49.46نلاحظ ملن خللال البيانلات فلي الجلدول أن،     

من أفرد العينة مستوى متوسط، وفي المرتبة الأخيرة   %15.05مستواهم ثانوي، ثم    %29.03نسبة  

 .%6.64مستوى ابتدائي بنسبة 
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 .عدد أيام الإقامة بالمؤسسة الصحية الخاصة: توزيع المبحوثين حسب متغير (04)الجدول رقم 

 %النسبة الم وية  ك مدة الإقامة

 %  77.96 145 أيام  5أقل من 

 %  12.90 24 أيام  10إلى   5من 

 % 9.14 17 أيام  10أكثر من  

 %100 186 المجموع

 

مللن خلللال القللراءة الإحصللائية للجللدول المبللين أعلللاه، يمكللن ملاحظللة أن أعلللى نسللبة مللن أفللراد     

 %12.90، تليهللا %77.96أيلام بنسللبة  5العينلة أقللاموا بالمؤسسلة الصللحية الخاصلة لمللدة أقلل مللن 

أيلللام داخلللل المؤسسلللة الصلللحية  10مكثلللوا أكثلللر ملللن  %9.14أيلللام، وأخيلللرا  10إللللى  5مكثلللوا ملللن 

 الخاصة.
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  ؤسسات الصحية: توزيع المبحوثين حسب متغير عدد مرات الإقامة بالم (05)الجدول رقم 

 الخاصة. 

 %النسبة الم وية  ك عدد مرات الإقامة بالمؤسسة 

 %  44.62 83 مرة واحدة

 %38.17 71 مرات  5إلى   2من 

 %17.21 32 مرات  5أكثر من  

 %100 186 المجموع

 

الجللدول أعلللاه، يتبللين أن معظللم أفللراد العينللة أقللاموا مللرة واحللدة بالمؤسسللات مللن خلللال معطيللات     

 2من أفلراد العينلة أقلاموا ملن  %38.17، تليها نسبة %44.62الصحية الخاصة بنسبة تمثلت في  

 مرات بالمؤسسات الصحية الخاصة. 5أقاموا أكثر من  %17.21مرات، بينما نجد أن  5إلى 
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 :  )المحور الثاني للاستمارة(   البيانات المتعلقة بالفرضية الأول  -5-1-2

تركز المؤسسات الصحية الخاصة عل  مواقع التواصل الاجتماعي كشكل من أشكال الاتصال مع  

 جمهورها الخارجي لتسويق خدماتها.

على مواقع من أجل اختبار الفرضية الأولى التي مفادها تركيز المؤسسات الصحية الخاصة      

قمنا  خدماتها،  لتسويق  الخارجي  جمهورها  مع  الاتصال  أشكال  من  كشكل  الاجتماعي  التواصل 

 بصياغة الجداول الإحصائية التالية: 

 بالمؤسسات الصحية الخاصة.(: طريقة توجه أفراد العينة لتلقي العلاج 06)الجدول رقم 

 % النسبة الم وية ك المتغير 

 %  22.04 41 أحد معارفك 

 %  42.47 79 طبيب خاص 

 %  26.35 49 احدى وسائل التواصل الاجتماعي 

 % 9.14 17 طرق أخرى 

 %100 186 المجموع

 

من خلال نتائج الجدول أعلاه، نلاحظ أن العلاقات الشخصية لا يزال لها دور كبير في توجيه       

المرضى أفراد مجتمع البحث لتلقي العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة، حيث أن نسبة كبيرة من  
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( صرحوا بأن أحد الأطباء الخواص هو من قام بتوجيههم للمؤسسة الصحية  %42.47أفراد العينة )

الخاصة التي يتلقون بها علاجهم، وهذا ما يعني أن الأطباء الخواص يلعبون دورا مهما في إحالة  

المرضى إلى تلك المؤسسات، حيث أن الرموز والمعاني المشتركة لهذه العلاقات الشخصية تلعب 

الاجتماهية   العلاقات  تلعبه  الذي  الدور  يعكس  وهذا  المرضى،  سلوك  توجيه  في  هاما  دورا 

 والتفاعلات الشخصية في تشكيل السلوك الإنساني. 

وتظهر النتائج أيضا أن مواقع التواصل الاجتماعي تلعب دورا مهما في توجه أفراد العينة لتلقي     

أن   حيث  الخاصة،  الصحية  بالمؤسسات  اختاروا   %26.35الخدمات  بأنهم  صرحوا  الأفراد  من 

الاجتماعي من   التواصل  التفاعل عبر مواقع  العلاج عن طريق  بها  يتلقون  التي  للمؤسسة  التوجه 

خلال متابعتهم لصفحات المؤسسات الصحية الخاصة المختلفة على هذه المواقع، وهذا ما يعكس 

دور الرموز والمعاني التي تنشرها هذه الصفحات، من اجل الترويج لخدماتها وعروضها عن طريق  

كالفيسبو  الاجتماعي  التواصل  مواقع  منصات  على  المختلفة  الإعلامية  والحملات   ك الإعلانات 

(FACEBOOK)    واليوتيوب(YOUTUBE)  والإنستغرام  (INSTAGRAM)  من وغيرها   ،

لتلقي   مواقع التواصل الاجتماعي التي تستخدمها، وهو ما يؤثر في الأفراد ويشجعهم على التوجه 

 الخدمات الصحية بالمؤسسات الخاصة.

بأن أحد معارفهم هو من نصحهم بهذه المؤسسات قدرت نسبتهم    اأما أفراد العينة الذين صرحو     

، وهو ما يعني أن الإحالة عن طريق الأصدقاء والعائلة لها دور مهم أيضا في توجيه  %22.04بل  

الأصدقاء  الإحالة عن طريق  تعتبر  بحيث  الخاصة،  الصحية  بالمؤسسات  الخدمات  لتلقي  الأفراد 

العلاقات  تلعبه شبكة  الذي  الدور  بمثابة استخدام رموز ومعاني مشتركة، وهذا ما يعكس  والعائلة 

الشخصية والاجتماهية ل فراد في توجيه سلوكهم، ومنه يمكن أن تكون التوصيات الشخصية سواء 
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لتلك  الأفراد  توجه  وراء  الرئيسي  الدافع  هي  العمل،  زملاء  حتى  أو  الأصدقاء  أو  العائلة  من 

 المؤسسات الصحية الخاصة.

من أفراد العينة ذكروا عدة طرق مختلفة في كيفية توجههم لتلقي    %  9.14وأخيرا، نجد أن       

العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة، حيث نجد منهم من أكد على أهمية تعاقد تلك المؤسسات مع 

الصحية  الخدمات  تلقي  من  تمكنوا  تأمين صحي،  يملكون  وكونهم  الاجتماعي،  الضمان  صناديق 

بشكل مجاني تقريبا، حيث أن تعاقد هذه المؤسسات مع مختلف هيآت التأمين الصحي يمكن أن  

 يشجع الأفراد على التوجه إلى المؤسسات الصحية التي تقدم خدمات صحية ذات جودة عالية. 

الموقع      يكون  أن  يمكن  حيث  للمؤسسة،  الجغرافي  الموقع  على  أكدوا  الأفراد  بعض  أن  كما 

معينة،   لمؤسسة  وتوجههم  الأفراد  اختيارات  في  مؤثرا  عاملا  الخاصة  الصحية  للمؤسسة  الجغرافي 

كأن تكون المؤسسة قريبة من مكان سكن المريض أو مكان عمله، فهذا يشجعه على التوجه لها 

 لتلقي الخدمة الصحية التي يحتاجها.   
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الخاصة عل    ؤسسات الصحيةلصفحات الم ة المبحوثينمتابعمدى (: 07الجدول رقم )

 حسب متغير السن.  مواقع التواصل الاجتماعي

 السن

 

 المتابعة 

  30أقل من 

 سنة 

  50أكبر من   سنة  50-41 سنة  30-40

 سنة 

 المجموع

 % ك % ك % ك % ك % ك

 45.70 85 57.14 16 56.10 23 46.58 34 27.27 12 دائما

 25.81 48 25.00 07 26.83 11 28.77 21 20.45 9 أحيانا 

 28.49 53 17.86 05 17.07 07 24.65 18 52.28 23 نادرا 

 %100 186 %100 28 %100 41 %100 73 %100 44 المجموع

     

 50ملن أفلراد العينلة اللذين تفلوق أعملارهم  28نلاحظ من خلال الجدول أعللاه، أنله ملن مجملوع     

سللنة صللرحوا بللأنهم دائمللا مللا يتللابعون صللفحات المؤسسللات الصللحية الخاصللة علللى مواقللع التواصللل 

أجلابوا نلادرا. وملن  %17.86أجلابوا أحيانلا، مقابلل   %25.00، تليهلا  %57.14الاجتماعي بنسلبة  

 %26.83، ثلم اأجلابوا بلل دائمل %56.10سلنة( هنلاك  50-41من الف ة العمريلة بلين )  41مجموع  

ملللن أفلللراد العينلللة اللللذين تتلللراوح  73أجلللابوا بلللل نلللادرا. وملللن مجملللوع  %17.07أجلللابوا أحيانلللا، تليهلللا 

أجلابوا بلل أحيانلا، ثلم  %28.77أجابوا بلل دائملا، تليهلا  %46.58سنة( هناك  40-30أعمارهم من )

 30من أفراد العينة الذين أعملارهم أقلل ملن  44ابوا بل نادرا. بالمقابل نجد أن من بين أج  24.65%
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أجللابوا بللل  %20.45أجللابوا بللل دائمللا، وأخيللرا  %27.27أجللابوا بللل نللادرا، تليهللا  %52.28سللنة هنللاك 

 أحيانا.

زادت نسلللبة متلللابعتهم   ملللن خللللال القلللراءة الاحصلللائية، نلاحلللظ أنللله كلملللا  زاد سلللن أفلللراد العينلللة،    

لصفحات المؤسسات الصحية على مواقلع التواصلل الاجتملاعي، حيلث أن الف لة العمريلة الأكبلر سلنا 

والف لللة العمريلللة المتوسلللطة أكثلللر متابعلللة لأنشلللطة هلللذه المؤسسلللات عللللى مواقلللع التواصلللل الاجتملللاعي 

مقارنلللة بف لللة الشلللباب، بحيلللث يمكلللن أن يكلللون للللدى الأفلللراد فلللي مراحلللل العملللر المختلفلللة احتياجلللات 

واهتمامات صحية مختلفة، وبالتالي يبحثون عن النصائا والمعلومات لإشلباع احتياجلاتهم الصلحية، 

وعليه يمكن أن يكون لدى الأشخاص الذين هم في مرحلة الشباب اهتمامات مختلفة عن الأشخاص 

ين هللم فللي مرحلللة متقدمللة مللن العمللر، فعلللى سللبيل المثللال لللدى الشللباب اهتمامللات باللياقللة البدنيللة الللذ 

وممارسة الرياضة، في حين يمكن ان يكون لدى كبار السن اهتمامات بمختلف الأمراض المزمنة و 

كيفيلللة الوقايلللة منهلللا، وكلللذا الاطللللاع عللللى أحلللدث الأخبلللار الصلللحية التلللي يمكلللن أن تسلللاعدهم عللللى 

 الحفا  على صحتهم وسلامتهم.

علللللى الأسللللاليب المفضلللللة لللللدى الأفللللراد فللللي اسللللتخدام مواقللللع التواصللللل  سللللن، قللللد يللللؤثر الومنلللله    

، وبالتلللالي يكونلللون أكثلللر عرضلللة لمتابعلللة صلللفحات المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة عللللى الاجتملللاعي

من الجدير بالذكر أن هناك العديد من العوامل الأخرى التلي يمكلن أن مواقع التواصل الاجتماعي. و 

الاهتمامات ، التعليمو  تؤثر على مدى متابعة الأفراد لمواقع التواصل الاجتماعي، بما في ذلك الثقافة

 .     والعديد من العوامل الأخرى  ،الثقافة الاجتماهية والبي ة المحيطة ،الشخصية والوظيفة
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كيفية انضمام المبحوثين لصفحات المؤسسات الصحية الخاصة عل  مواقع   (:08الجدول رقم )

 اتواصل الاجتماعي. 

 % النسبة الم وية ك كيفية الانضمام 

 %12.37 23 دعوة من صديق 

 %27.96 52 بحثت عنها عن طريق موقع الفيسبوك 

 %40.86 76 إشعار من صفحة المصحة 

 %15.05 28 مشاركة أحد الأصدقاء لمنشور صفحة المصحة 

 tag 07 3.76%عن طريق وضع اسمك في أحد منشورات المؤسسة 

 %100 186 المجموع

 

من أفراد العينة وصلهم إشعار من صفحة المؤسسة،   %  40.86نلاحظ من خلال الجدول، أن      

ملللن أفلللراد العينلللة أجلللابوا بلللأنهم بحثلللوا عنهلللا علللن طريلللق موقلللع الفيسلللبوك، ثلللم  %27.96تليهلللا نسلللبة 

تلقللوا دعللوة  %12.37صللرحوا بللأن أحللد أصللدقائهم شللارك المنشللور علللى صللفحته، بينمللا  15.05%

مللن أفللراد العينللة أن متللابعتهم لصللفحات  %3.76مللن صللديق لمتابعللة الصللفحة، وفللي الأخيللر عبللر 

 المؤسسات الصحية الخاصة جاء عن طريق وضع اسمهم في أحد منشورات هذه الصفحات. 



214 

 

يتابعون      البحث  عينة  أفراد  من  العديد  أن  إلى  أعلاه،  الجدول  لنتائج  الإحصائية  القراءة  تشير 

صفحات المؤسسات الصحية الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي، وأن التنبيهات والإشعارات 

النتائج حيث نجد أن  بينته  المرسلة من هذه الصفحات تلعب دورا هاما في جذب المتابعين، كما 

 من أفراد عينة البحث وصلتهم إشعارات من صفحة المؤسسة. %40أكثر من  

إلى      للوصول  الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  بحث  بعملية  قاموا  العينة  أفراد  بعض  أن  كما 

صفحات تلك المؤسسات الصحية الخاصة، وهذا ما يشير إلى أنهم يتابعون هذه الصفحات بشكل 

أو   الشخصية،  بصحتهم  متعلقة  معلومات  عن  يبحثون  فقد  إشعارات،  أو  دعوات  أي  دون  منتظم 

الأفراد  هؤلاء  يكون  أن  يمكن  كما  الطبية،  والرعاية  بالصحة  المتعلقة  والفعاليات  الأحداث  لمتابعة 

 يرغبون في الحصول على مزيد من المعلومات حول المؤسسة الصحية وما تقدمه من خدمات.

تلك       منشورات  بعض  ومشاركة  بنشر  الأصدقاء  بعض  قيام  أن  أيضا  النتائج  أظهرت  كما 

الصفحات على صفحاتهم الخاصة، يمكن أن يؤدي إلى جذب مزيد من المتابعين، حيث أنه هناك  

مجموعة من أفراد العينة قاموا بالمتابعة الصفحة الخاصة بالمؤسسة الصحية الخاصة على مواقع  

هذه  يتابعون  الأفراد  بعض  أن  كما  للمنشور،  أصدقائهم  أحد  مشاركة  بعد  الاجتماعي  التواصل 

أحد   من  دعوة  تلقوا  أن  بعد  بمتابعتها  قاموا  أنهم  حيث  أصدقائهم،  دعوات  على  بناء  الصفحات 

 أصدقائهم عبر أحد مواقع التواصل الاجتماعي. 

مع صفحات       يتفاعلون  الأفراد  أن  استنتاج  يمكن  إليها،  التوصل  تم  التي  النتائج  إلى  وبالنظر 

المؤسسات الصحية الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي باستخدام مجموعة متنوعة من الرموز  

كرمز  يعد  المؤسسة  صفحة  على  المتابعة  خاصية  استخدام  فإن  المثال  سبيل  فعلى  والإشارات، 

للتفاعل مع المؤسسة من طرف الأفراد، أو يمكن أن يشاركوا المنشورات المتعلقة بالمؤسسة على  
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وقت  في  الخاصة  الصحية  والمؤسسة  الأصدقاء  مع  للتفاعل  كذلك  كرمز  أصدقائهم  مع  صفحتها 

ونقل  بالمؤسسة ل خرين  للتوصية  المؤسسة كرمز  إلى صفحة  أحد الأصدقاء  يشير  أن  أو  واحد، 

 تجربته بها. 

بين       سواء  الاجتماهية  العلاقات  سياق  في  النتائج  هذه  إلى  النظر  يمكن  ذلك،  إلى  بالإضافة 

مع   يتفاعلون  الأفراد  أن  إلى  تشير  النتائج  أن  وبما  الخاصة،  الصحية  المؤسسات  او  الأفراد 

المؤسسات الصحية الخاصة بطرق مختلفة، فإن ذلك يعكس وجود علاقات اجتماهية مختلفة بين  

بين   والتوصيات  المعلومات  تبادل  طريق  عن  العلاقات  هذه  تكوين  يتم  وقد  والمؤسسات،  الأفراد 

يعكس   الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  الصفحات  هذه  انتشار  ان  اعتبار  يمكن  كما  الأصدقاء، 

هذه   من  إشعار  يصل  كأن  مباشر  بشكل  التفاعل  هذا  كان  سواء  عديدة،  اجتماهية  تفاعلات 

ينين، أو عن طريق البحث الفردي عن المعلومات المتعلقة بالمؤسسة  الصفحات إلى أشخاص مع 

 الصحية الخاصة. 

الصحية       للمؤسسات  هامة  وسيلة  أصبحت  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أن  نجد  سبق،  ومما 

الخاصة للتواصل مع جمهورها وجذب العملاء الجدد، وتوضا النتائج أن هناك عدة طرق يسلكها  

الأفراد لمتابعة تلك الصفحات، وهذا يشير إلى أن الأفراد يستخدمون هذه الوسائل للحصول على 

المعلومات المهمة حول الخدمات الصحية التي تقدمها هذه المؤسسات، ويتفاعلون معها ويشاركون  

المعلومات مع اتخرين، ويمكن القول بأن هذا الاستخدام الواسع لمواقع التواصل الاجتماعي يعكس  

الشبكات  أصبحت  حيث  المعاصرة،  المجتمعات  تشهدها  التي  والتكنلوجية  الاجتماهية  التحولات 

مع الاجتماه والتواصل  المعلومات  على  الحصول  في  وأسلوبهم  الناس  حياة  يتجزأ من  ية جزءا لا 

 اتخرين. 
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مواقع      على  الخاصة  الصحية  المؤسسات  صفحات  مع  المجتمع  تفاعل  يعتبر  عام،  وبشكل 

فهم  تعزز  التي  الاجتماهية  الرموز  حول  يتمحور  اجتماعي  تفاعل  بمثابة  الاجتماعي  التواصل 

التواصل   وسائل  استخدام  نجاح  فإن  ذلك،  على  وبناء  المتاحة،  الصحية  للخدمات  المجتمع 

الاجتماعي من قبل المؤسسات الصحية الخاصة يعتمد بشكل كبير على قدرتها في توفير المحتوى  

 الذي يتناول الرموز الاجتماهية اللازمة للتواصل مع الجمهور وتشجيعه للتفاعل معها.

توزيع المبحوثين حول الغرض من متابعة صفحات المؤسسات الصحية (: 09الجدول رقم )

 الخاصة عل  مواقع التواصل الاجتماعي حسب متغير الجنس.

 الجنس 

 غرض المتابعة 

 المجموع أنثى  ذكر

 % ك % ك % ك

معرفة وتتبع إعلانات وعروض الخدمات  

 التي توفرها 

36 14.06 28 15.47 64 14.64 

 8.70 38 6.08 11 10.55 27 التواصل والتحاور السريع مع المصحة 

 28.15 123 31.49 57 25.78 66 مشاركة والتعليق على المنشورات ال

 17.39 76 18.78 34 16.41 42 للتعلم وأخذ النصائا المتابعة 

معرفة أسعار الخدمات الصحية التي  

 توفرها 

70 27.34 43 23.76 113 25.86 

 5.26 23 4.42 08 5.86 15 دون إجابة 

 %100 437 %100 181 %100 256 المجموع

 المبحوثين أكثر من إجابة.ملاحظة: المجموع أكبر من عدد أفراد العينة لإمكانية اختيار 
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ملللن الإنلللاث صلللرحوا بلللأن الغلللرض ملللن  %31.49، أن (09رقلللم )نلاحلللظ ملللن خللللال الجلللدول     

متلللابعتهم لصلللفحات المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة عللللى مواقلللع التواصلللل الاجتملللاعي هلللو المشلللاركة 

ملللن المبحوثلللات اختلللرن معرفلللة أسلللعار الخلللدمات، ثلللم  %23.76والتعليلللق عللللى المنشلللورات، تليهلللا 

معرفللللة وتتبللللع إعلانللللات اختللللرن  %15.47أجللللبن بللللل المتابعللللة للللللتعلم أخللللذ النصللللائا، و 18.78%

معرفللة وتتبلع إعلانلات وعلروض الخللدمات أجلبن بلل  %6.08، ونجلد وعلروض الخلدمات التلي توفرهللا

 لم يجيبوا عن السؤال.  %4.42، أخيرا التي توفرها

معرفلللة أسلللعار الخلللدمات ملللن أفلللراد العينلللة ملللن اللللذكور اختلللاروا  %27.34فلللي المقابلللل نجلللد أن     

، بينملللللا مشلللللاركة والتعليلللللق عللللللى المنشلللللورات أجلللللابوا بلللللل ال %25.78، تليهلللللا الصلللللحية التلللللي توفرهلللللا

معرفلة وتتبلع إعلانللات  %14.06، فيملا اختلار لللتعلم وأخلذ النصللائا يتلابعون الصلفحات  16.41%

لتواصل والتحلاور السلريع ملع من الذكور يستخدمونها ل  %10.55، ووعروض الخدمات التي توفرها

 من الذكور عن الإجابة. %5.86، بينما امتنع المصحة

هنللاك بعللض الاختلافللات فللي أسللباب متابعللة  الإحصللائية لأفللراد عينللة البحللث،بنللاء علللى النتللائج     

صلللفحات المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة عللللى مواقلللع التواصلللل الاجتملللاعي بلللين اللللذكور والإنلللاث. 

اللللذكور يتركلللز  فالإنلللاث يتركلللز غرضلللهن الرئيسلللي فلللي المشلللاركة والتعليلللق عللللى المنشلللورات، بينملللا

 .غرضهم الرئيسي في معرفة أسعار الخدمات الصحية التي توفرها المؤسسات الصحية الخاصة

، حيلث يمكلن أن يلؤثر ذللك عللى عدة عوامليمكن تفسير هذا الاختلاف بشكل عام من خلال و     

توجلد العديلد ملن حيلث  الأولويات والاهتمامات التي يعتبرونهلا مهملة وضلرورية فلي حيلاتهم اليوميلة.

العوامل التي يمكلن أن تلؤثر عللى السللوك المختللف بلين الإنلاث واللذكور عنلد اسلتخدامهم لصلفحات 

 :المؤسسات الصحية الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي، ومن هذه العوامل
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الاختلافلللات الثقافيلللة والاجتماهيلللة: فملللن الممكلللن أن يكلللون للتقاليلللد وال للليم المجتمعيلللة نجلللد أولا     

والللدور الاجتمللاعي دوراً كبيللراً فللي تحديللد الأنشللطة التللي يميللل النللاس إليهللا عنللد اسللتخدامهم للإنترنللت 

نظر النساء إلى الصحة والرعاية الصلحية بصلورة أكثلر شلمولية، تقد  ف  ،ووسائل التواصل الاجتماعي

حيللث تعتبللر الرعايللة الصللحية جللزءا مهمللا مللن دورهللن كأمهللات ورعايللة العائلللة بشللكل عللام، فللي حللين 

 .والتكاليف المتعلقة بالخدمات الصحية يجانب الاقتصاد اليمكن أن يركز الرجال أكثر على 

للدى أفلراد العينلة ملن ة: قلد يكلون هنلاك اختلافلات يحتياجلات الصلحالاختلافات في  ثانيا نجد الا    

فللللي الاحتياجللللات الصللللحية والرعايللللة الصللللحية، ممللللا يجعللللل الإنللللاث أكثللللر اهتمامللللا  الللللذكور والإنللللاث 

بالتواصل مع المؤسسات الصحية ومعرفة المزيد علن الخلدمات والنصلائا المتعلقلة بالصلحة والعنايلة 

 .الشخصية

اختلافات في الأساليب التسوي ية المسلتخدمة: يمكلن أن يكلون هنلاك اختلافلات فلي الأسلاليب وأخيرا  

وسلللائل التواصلللل  علللن طريلللقالتسلللوي ية التلللي يسلللتخدمها مقلللدمو الخلللدمات الصلللحية لجلللذب العمللللاء 

 جتماعي.الا

المبحوثين لم يقدموا إجابة عن الأسلباب وبالإضافة إلى ذلك، يمكننا أن نرى أن هناك نسبة من     

التي تلدفعهم لمتابعلة صلفحات المؤسسلات الصلحية الخاصلة عللى مواقلع التواصلل الاجتملاعي، وهلو 

 هممللا يشللير إلللى أهميللة إجللراء دراسللات متعللددة لتحليللل مثللل هللذه الأسللباب ومعرفللة المزيللد عللن عللادات

 .هموسلوكيات
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صفحات المؤسسات الصحية الخاصة نوع منشورات  إجابات المبحوثين حول(: 10الجدول رقم )

 تواصل الاجتماعي.لعل  مواقع ا

 % النسبة الم وية ك نوع المنشورات 

 %  13.56 35 البث المباشر

 %  37.60 97 فيديو 

 %  44.19 114 صور 

 % 4.65 12 مواضيع مكتوبة 

 %100 258 المجموع

 لإمكانية اختيار المبحوثين أكثر من إجابة.ملاحظة: المجموع أكبر من عدد أفراد العينة 

أن أغللب أفلراد العينلة صلرحوا بلأن المنشلورات هبلارة علن صلور  أعلاه ل الجدولنلاحظ من خلا    

حيث تمثل تقريبا أكثر من نصف المحتوى الذي يتم نشره على صفحات مواقع التواصل الاجتماعي 

صلرحوا بلأن هلذه المنشلورات  %37.60، أملا %44.19للمؤسسات الصلحية الخاصلة، وهلذا بنسلبة  

هبللارة عللن مقللاطع فيللديو، وهللذا يشللير إلللى أن الفيللديوهات تشللكل نحللو ثلللث المحتللوى الللذي يللتم نشللره 

قلالوا بأنهلا هبلارة  %13.56عبر صفحات هذه المؤسسلات عللى مواقلع التواصلل الاجتملاعي، بينملا 

، وهلللذا يشلللير إللللى أن هلللذا النلللوع ملللن %4.65علللن بلللث مباشلللر، وأخيلللرا المنشلللورات المكتوبلللة بنسلللبة 

كز عليه القائمين على صلفحات المؤسسلات الصلحية الخاصلة عبلر مواقلع التواصلل المنشورات لا ير 

 الاجتماعي بشكل كبير.
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ومنللله، يمكلللن اسلللتخدام هلللذه المعطيلللات لفهلللم نملللط التفاعلللل بلللين المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة    

وجمهورها على مواقع التواصل الاجتماعي، حيث نجلد أن هلذه المؤسسلات تسلتخدم الصلور ومقلاطع 

الفيللديو للنشللر، بشللكل أكبللر مللن البللث المباشللر والمنشللورات المكتوبللة فللي تواصلللها مللع جمهورهللا، إذ 

يمكلللن ان يرجللللع هلللذا الأمللللر إللللى أن الصللللور ومقلللاطع الفيللللديو، يمكلللن أن تقللللدم وتوضلللا الخللللدمات 

الصللحية التللي توفرهللا تلللك المؤسسللات بشللكل أفضللل، وتكللون أكثللر جاذبيللة، حيللث يفضللل الجمهللور 

المنشورات البصرية مثل الصور ومقاطع الفيديو القصيرة لتلقي المعلومات، نظرا لسهولة فهمها وكذا 

ق على مشاهدتها، بينما البث المباشر والمواضيع المكتوبة غير مفضلة للديهم، نظلرا قلة الوقت المنف

لأنها تتطلب جهلد فكلري لمتابعتهلا ل خيلر، بالإضلافة إللى الوقلت المعتبلر المخصلص سلواء لمتابعلة 

البللث المباشللر أو لإتمللام قللراءة المنشللورات المكتوبللة التللي كللادت مللا تكللون طويلللة نوعللا مللا، وهللذا مللا 

 يجعل المتابعين غير مهتمين بها.

وهلذا مللا صلرح بلله لنلا أحللد القلائمين علللى هلذه الصللفحات بإحلدى المؤسسللات الصلحية الخاصللة      

أثنلاء مقابلتله، بلأن التفاعلل يكلون بشلكل كبيللر ملن المتلابعين ملع الصلور والفيلديوهات المنشلورة علللى 

صللفحة المؤسسللة علللى موقللع التواصللل الاجتمللاعي الفيسللبوك، بللاختلاف مضللامين هللذه المنشللورات، 

وهللذا مللا جعللله كأحللد القللائمين علللى صللفحة المؤسسللة بللالتركيز أكثللر علللى نشللر الصللور والفيللديوهات 

بإضافة تعليق مختصر وبسيط، وهادف للغرض الذي ينلزل بسلببه المنشلور عللى الصلفحة، أيلا كلان 

 محتوى هذا المنشور.

كما يمكن أن تكون هناك أسباب سوسيولوجية مختلفة تفسر هذه النتائج، مثل تغير نمط وسلائل     

الاتصال الحديثة بين المؤسسلات الصلحية الخاصلة وجمهورهلا ملن المرضلى اللذين يتلقلون خلدماتها، 

وهذا بالتوجه إلى استخدام وسلائل التواصلل الاجتملاعي للتفاعلل، والتلي تعتملد عللى الصلورة ومقلاطع 



221 

 

ن تلرتبط هلذه الاتجاهلات بلالتغيرات فلي تطلور المجتملع والثقافلة  الفيلديو بشلكل أكبلر، بحيلث يمكلن أ

الاستهلاكية، وكذا أنماط الحياة، هذا ما يدل على أهمية دراسة العوامل والاتجاهات الاجتماهيلة فلي 

 فهم تفاعل المؤسسات الصحية الخاصة مع جمهورها.

 (: إجابات المبحوثين حول محتوى منشورات المؤسسات الصحية الخاصة. 11الجدول رقم )

 % النسبة الم وية ك محتوى المنشورات 

 %32.62 137 التعريف بالمصحة والخدمات التي تقدمها 

 %  10.24 43 شهادة أحد المرضى عن جودة الخدمات ورضاه

 % 5.71 24 الإعلانات عبر المؤثرين 

 %11.67 49 تقديم النصائا الطبية والاجابة على الاستفسارات 

 %  12.38 52 الترويج لخدمة صحية جديدة 

 %27.38 115 تقديم التهاني والتبريكات كالأهياد الدينية والوطنية 

 %100 420 المجموع

 العينة لإمكانية اختيار المبحوثين أكثر من إجابة.ملاحظة: المجموع أكبر من عدد أفراد 

من خلال القراءة الاحصائية للجدول المبين أعلاه، نلاحظ أن هناك تنوعا في محتوى منشلورات     

صللفحات المؤسسللات الصللحية الخاصللة علللى مواقللع التواصللل الاجتمللاعي، حيللث يمكللن القللول بلللأن 

الغرض الرئيسي من إنشاء هلذه الصلفحات هلو التلرويج لخلدماتها الطبيلة والتعريلف بهلا، كملا يتضلا 
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مللن أفللراد العينللة، بالإضللافة إلللى ذلللك يبللدو أن محتللوى تلللك المنشللورات يوجلله  %32.62مللن إجابللة 

لتقللديم التهللاني والتبريكللات فللي مختلللف المناسللبات، كالأهيللاد الدينيللة والوطنيللة مللثلا، وهللذا مللا يعكللس 

جهود المؤسسات الصحية الخاصة في بناء علاقات جيدة مع المرضى والمجتمع المحيط بها، وهلذا 

 من أفراد العينة. %27.38ما أجاب عنه 

في حين أجاب أفراد العينة بنسب متقاربة بأن محتوى هذه المنشورات تتمثل فلي التلرويج لخدملة     

تقلللللديم النصلللللائا الطبيلللللة والاجابلللللة عللللللى أو تقنيلللللة طبيلللللة جديلللللدة متلللللوفرة عللللللى مسلللللتوى المؤسسلللللة، 

، %11.67، % 12.38، بنسللبة شللهادة أحللد المرضللى عللن جللودة الخللدمات ورضللاه، الاستفسللارات 

على الترتيلب، وهلذا ملا يعكلس رغبلة المؤسسلة فلي التواصلل ملع جمهورهلا مملن هلم فلي   %  10.24

 حاجة لتلقي الخدمات الصحية، وتوفير المعلومات الطبية الهامة لهم.

وأخيللللرا يبللللدو أن بعللللض المؤسسللللات الصللللحية الخاصللللة تسللللتخدم مللللؤثرين فللللي وسللللائل التواصللللل     

من أفراد العينة بذلك، وهلذا ملا يمكلن ملن تعزيلز   %  5.71الاجتماعي للترويج لخدماتها، حيث أقر  

 جهود التسويق الرقمي على هاته المواقع.

تشللير النتللائج المبينللة أعلللاه، أن منشللورات صللفحات المؤسسللات الصللحية الخاصللة علللى مواقللع     

التواصللل الاجتمللاعي، تعكللس اتجاهللا عامللا فللي المجتمللع الللذي يتزايللد الاهتمللام فيلله بالصللحة والعنايللة 

الطبية، ويتمثل ذلك في تقديم محتلوى يركلز عللى جلودة ونوهيلة الخلدمات الصلحية التلي توفرهلا تللك 

المؤسسات، كما أنها تركز على استغلال بعض المناسبات الدينية والأهياد الوطنية لنشلر التبريكلات 

والتهللاني، حرصللا منهللا علللى بنللاء علاقللات إيجابيللة مللع متابعيهللا والمجتمللع المحلليط بهللا، وهللو أمللر 

فعال بين أفلراد يتوافق مع الأدوار الاجتماهية المرتبطة بالعلاقات الاجتماهية الإيجابية، والتواصل ال

 المجتمع.
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كما يعكس الترويج للبعض الخلدمات الصلحية الجديلدة، وباسلتخدام وسلائل وتقنيلات طبيلة حديثلة     

فلي بعلض المنشلورات، رغبلة المؤسسللة فلي توسليع دائلرة العمللاء والمرضللى عللى حلد سلواء، وهلو مللا 

يتوافلللق ملللع اللللدور التسلللويقي لهلللذه المؤسسلللات، وتوجههلللا التجلللاري، كونهلللا مؤسسلللات ربحيلللة تسلللعى 

 لتسويق خدماتها على أوسع نطاق ممكن.

رأي المبحوثين حول وجود تغيرات في نوع المحتوى الذي يتم نشره بصفحات  (:12الجدول رقم )

 . هذه المؤسسات عل  مواقع التواصل الاجتماعي

 % النسبة الم وية ك وجود تغيرات في المحتوى 

 %62.90 117 نعم 

 %  37.10 69 لا 

 %  100 186 المجموع

 

مللن خلللال معطيللات الجللدول أعلللاه، والللذي يبللين وجللود تغيللرات فللي محتللوى ومضللامين منشللورات     

صفحات المؤسسات الصحية الخاصة على مواقع التواصلل الاجتملاعي، تبلين أن أغللب أفلراد العينلة 

 أجابوا بلا. %37.10، بالمقابل نجد %62.90يرون بأنها تتغير مع مرور الوقت، بنسبة قدرت بل 

وبما أكثر من نصف أفراد العينة يقرون بأن هناك تغيرات في نوع المحتوى الذي يتم نشره عللى     

صلفحات مواقللع التواصلل الاجتمللاعي للمؤسسللات محلل الدراسللة، فقلد يشللير هللذا إللى أن هنللاك تطللورا 
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في استخدام وسائل الاتصال الحديثلة المتمثللة فلي الوسلائط الالكترونيلة، والمواقلع الاجتماهيلة بصلفة 

 خاصة.

ويمكلن أن يكلون هلذا التغييللر نتيجلة لتغيلر الاهتماملات والاحتياجللات للدى الجمهلور المسللتهدف،     

وطريقللة تفاعللله، ممللا يللؤدي حتمللا إلللى محاولللة فهللم وتفكيللك الرمللوز والإشللارات التللي يسللتعملها، وهللذا 

للتطللور الكبيللر الللذي تشللهده مواقللع التواصللل الاجتمللاعي وتحللديثاتها المختلفللة، والتللي تتلليا اسللتخدام 

 أنواع مختلفة من المضامين والمحتوى.

بالإضللللافة إلللللى ذلللللك، يمكللللن أن يكللللون التغييللللر فللللي نللللوع المحتللللوى والمضللللامين، نتيجللللة اتغيللللر     

استراتيجيات التسويق والأدوار الاتصالية لدى تلك المؤسسات، وهو ما يؤدي إلى تبني أنواع مختلفلة 

 أو محددة من المحتوى بشكل أقل أو أكبر.

ويتطللللب تحديلللد أسلللباب التغييلللرات الملاحظلللة دراسلللات إضلللافية، ولكلللن يمكلللن القلللول بلللأن وجلللود    

تغييرات نوهيلة فلي محتلوى ومضلامين منشلورات المؤسسلات الصلحية الخاصلة عللى مواقلع التواصلل 

الاجتماعي يشير إلى ضرورة مراجعة الاستراتيجيات، والتكيف مع التطورات والتحولات التي تشهدها 

 هذه المواقع، دون إغفال للواقع.
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عل  مواقع التواصل  محتوى منشورات المؤسسات الصحية الخاصةلغة (: 13الجدول رقم )

 . الاجتماعي

 % النسبة الم وية ك اللغة

 %  11.30 21 عربية فصحى 

 %  23.12 43 فرنسية 

 %  31.18 58 عامية 

 %  34.40 64 مزيج من الفصحى والفرنسية والعامية

 %  100 186 المجموع

 

أن        أعلاه  الجدول  خلال  من  محتوى    %34.40نلاحظ  لغة  بأن  صرحوا  العينة  أفراد  من 

منشورات المؤسسات الصحية الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي هبارة عن مزيج من اللغة 

يرى   حين  في  والعامية،  الفرنسية  واللغة  الفصحى،  اللهجات    %31.18العربية  تستخدم  بأنها 

بأنها تستخدم اللغة الفرنسية، وأخيرا استعمال اللغة العربية الفصحى    %  23.12العامية، بينما يرى  

 . % 11.30في تلك المنشورات بنسبة  

متنوعة       ولهجات  للغات  الخاصة  الصحية  المؤسسات  استخدام  فإن  السابقة،  النتائج  بناء على 

للتواصل مع جمهورها عبر مواقع التواصل الاجتماعي يعكس الواقع المتعدد الثقافات واللغات الذي  

شاملة  خدمات  بتوفير  الخاصة  الصحية  المؤسسات  من  محاولة  وهو  اليوم،  المجتمع  به  يتميز 
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في  الرغبة  أيضا  يعكس  كما  واللغوية،  الثقافية  باختلافاتهم  والعملاء  المرضى  لجميع  وشخصية 

المنشورات  تلك  فهم  من  تمكنهم  والتي  المفضلة  بلغاتهم  معهم  والتواصل  الجمهور  من  الاقتراب 

الخاصة   الصحية  المؤسسات  بين  الثقة  وتعزيز  إيجابية  بناء علاقات  يساهم في  ما  بسهولة، وهذا 

 وجمهورها الذي تتواصل معه عن طريق وسائل التواصل الاجتماعي. 

بالإضافة إلى ذلك، قد يساعد استخدام اللغات واللهجات المتعددة في التغلب على حواجز اللغة      

التواصل  المؤسسات على مواقع  تلك  قبل  من  المقدمة  للمعلومات  الجمهور  فهم  وتحسين  والثقافة، 

يتم   أن  يجب  ذلك  ومع  المستهدف،  المجتمع  لأفراد  والثقافية  الفردية  الفروق  مراعات  الاجتماعي، 

ثقافة،   أو  لغة  لأي  مسي ة  أو  تقليدية،  وليست  ملائمة  وبطريقة  متنوعة  لغات  استخدام  من  التأكد 

الجمهور،   هذا  يستخدمها  التي  المناسبة  اللغات  وتحديد  المستهدف  الجمهور  تحليل  يتم  أن  ويجب 

 والتي تساعد على بناء علاقات إيجابية ومتينة مع تلك المؤسسات الصحية الخاصة. 

وبشكل عام، يمكن القول بأن استخدام المؤسسات الصحية الخاصة للغة متنوعة في منشوراتها      

التفكير   في  تحولا  يعكس  جمهورها،  مع  للتواصل  الاجتماعي  التواصل  مواقع  صفحات  على 

المستهدفة   الجماهير  حاجيات  وتلبية  الاهتمام  ومحاولة  واللغوي،  الثقافي  التنوع  نحو  الاجتماعي 

 بطريقة شخصية وفعالة.
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( حدوث تفاعل بين المبحوثين والقائمين عل  صفحات المؤسسات الصحية 14الجدول رقم )

 .الخاصة بمواقع التواصل الاجتماعي

 % النسبة الم وية ك التفاعل حدوث 

 %  77.42 144 نعم 

 %  22.58 42 لا 

 %  100 186 المجموع

 

تتفاعلل ملع  %77.42نلاحظ من خلال معطيات الجدول أن أعلى نسلبة ملن أفلراد العينلة تقلدر     

القللللائمين علللللى صللللفحات المؤسسللللات الصللللحية الخاصللللة بمواقللللع التواصللللل الاجتمللللاعي، فللللي حللللين 

لا تقللوم بالتفاعللل مللع هللذه المنشللورات وتكتفللي بمتابعللة تلللك الصللفحات وفقللط، بمعنللى أن  22.58%

أغلب أفلراد العينلة يتفلاعلون ملع هلذه المنشلورات بطلرق مختلفلة، حسلب الفلروق الثقافيلة والاجتماهيلة 

 لأفراد العينة، وقد يكون هذا التفاعل إيجابيا أو سلبيا.

ففللي الجانللب الإيجللابي، يسللتطيع الجمهللور التفاعللل مللع صللفحات المؤسسللات الصللحية الخاصللة     

علللى مواقللع التواصللل الاجتمللاعي عللن طريللق التعليقللات وتسللجيل الاعجابللات، ومشللاركة المنشللورات 

والمعلومات المقدمة، وهذا يعزز التفاعل الاجتماعي ويساعد على بناء الثقلة بلين المؤسسلة الصلحية 

الخاصة وجمهورها. أما من الناحية السلبية، فقد يتم التفاعل بشكل سلبي عندما يعبلر الجمهلور علن 

شللكواه أو اسللتيائه مللن خللدمات المؤسسللة الصللحية الخاصللة، أو عنللدما يللتم تللداول معلومللات مضللللة 
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وغيللر صللحيحة، وهللذا مللا يللؤدي إلللى تللدهور صللورة المؤسسللة، ويللؤثر سلللبا علللى العلاقللة بينهللا وبللين 

 جمهورها.

وبالتالي، يتوجب عللى المؤسسلات الصلحية الخاصلة الاهتملام بلإدارة التفاعلل ملع الجمهلور عللى     

بشلكل فلوري  والشلكاوى مواقع التواصل الاجتملاعي بطريقلة فعاللة وملائملة، والاسلتجابة للاستفسلارات 

ومهنللي، وتحللديث المعلومللات والخللدمات بانتظللام للحفللا  علللى جمهورهللا، وبقائلله علللى اطلللاع بكللل 

التطللورات والابتكللارات فللي المجللال الصللحي عللللى مسللتوى تلللك المؤسسللات ومللدى توفيرهللا لخلللدمات 

 صحية جديدة.
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(: كيفية تفاعل المبحوثين مع منشورات المؤسسات الصحية الخاصة عل  15الجدول رقم )

 التواصل الاجتماعي حسب متغير المستوى التعليمي. مواقع 

 المستوى 

 كيفية التفاعل 

 المجموع جامعي  ثانوي  متوسط  ابتدائي 

 % ك % ك % ك % ك % ك

تسجيل  
إعجاب  
 بالمنشور 

03 25 11 39.29 38 48.72 68 43.32 120 43.64 

التعليق على  
 المنشور 

- - - - 17 21.79 47 29.93 64 23.27 

الرابط إرسال 
 إلى أصدائي

- - - - 09 11.54 15 9.55 24 08.73 

 0.73 02 - - 2.56 02 - - - - حفظ المنشور 

مشاركة 
المنشور على  

صفحتي  
 الخاصة 

- - 02 7.14 05 6.41 16 10.19 23 8.36 

 15.27 42 7.01 11 8.97 07 53.57 15 75 09 عدم التفاعل 

 %100 275 %100 157 %100 78 %100 28 %100 12 المجموع

 ملاحظة: المجموع أكبر من عدد أفراد العينة لإمكانية اختيار المبحوثين أكثر من إجابة.
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ملن إجابلات أفلراد العينلة اللذين مسلتواهم  78 نلاحظ من خللال الجلدول السلابق، أنله ملن مجملوع    

المؤسسللات الصللحية الدراسللي ثللانوي صللرحوا بللأنهم يتفللاعلون بتسللجيل الإعجللاب لمنشللورات صللفحات 

صلللللرحوا بلللللأنهم  %21.79، تليهلللللا %48.72الخاصلللللة عللللللى مواقلللللع التواصلللللل الاجتملللللاعي بنسلللللبة 

يقومون بإرسال الرابط إلى أصدقائهم،   %11.54يتفاعلون عن طريق التعليق على تلك المنشورات،  

صرحوا بأنهم يتفاعلون عن طريق مشلاركة المنشلور عللى صلفحتهم الخاصلة، بينملا نجلد   %6.41و

نسلللبة قليللللة صلللرحت بعلللد التفاعلللل اطلاقلللا ملللع تللللك المنشلللورات وتكتفلللي بالمتابعلللة فقلللط تمثللللت فلللي 

صللللرحوا بللللأنهم  %43.32إجابللللة مللللن إجابللللات أفللللراد العينللللة هنللللاك  157. ومللللن مجمللللوع 8.97%

يتفلللاعلون علللن طريلللق  %29.93يتفلللاعلون ملللع المنشلللورات علللن طريلللق تسلللجيل الإعجلللاب بهلللا، ثلللم 

شللللاركوا المنشللللورات علللللى صللللفحاتهم الخاصللللة،  %10.19التعليللللق علللللى تلللللك المنشللللورات، تليهللللا 

صللللرحوا بعللللدم التفاعللللل مللللع تلللللك  %7.01قللللاموا بإرسللللال الللللرابط إلللللى أصللللدقائهم، بينمللللا  9.55ٍ%

لدراسللي ابتللدائي، وأكثللر مللن نصللف أفللراد مللن الللذين مسللتواهم ا %75المنشللورات. وبالمقابللل نجللد أن 

العينة من هم مستواهم في المتوسط صرحوا عدم التفاعل مع تلك المنشورات، في حين نجد إجابلات 

بعض الأفراد الذين ينتمون للمستوى المتوسلط صلرحوا بلأنهم يتفلاعلون علن طريلق تسلجيل الاعجلاب 

 .%39.29بالمنشور بنسبة 

ملع  أفلراد العينلةأشكال مختلفة من تفاعل نلاحظ من خلال التحليل الإحصائي أعلاه، أن هناك      

، ، اعتملادا عللى مسلتوى تعلليمهمالخاصلةالصلحية    لمؤسسلات منشورات وسائل التواصل الاجتماعي ل

، حيث لهذه المعلومات في فهم أنماط واتجاهات اجتماهية معينة  سوسيولوجيالتحليل النا  يمكن  حيث 

يبلدو أن الأشلخاص ف ،تشير النتائج إلى وجلود علاقلة ارتبلاط بلين مسلتوى التعلليم وسللوكيات التفاعلل

قد يكون هذا و  ،على وسائل التواصل الاجتماعي الحاصلين على مستوى تعليمي أعلى، أكثر نشاطا

ة عبلر بسبب زيادة الإلمام بتقنيات المعلوملات والاتصلالات، فضللا علن فهلم أفضلل لأهميلة المشلارك
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والمهارات في استخدام الشبكات الاجتماهية والمعلايير الاجتماهيلة والثقافيلة الخاصلة بكلل ،  الإنترنت 

 مستوى من مستويات التعليم.

مللع تللك المنشللورات لهلا أهميللة كبيللرة فلي فهللم تللك الفللروق، حيلث أنلله مللن  دوافللع التفاعللكملا أن     

المثير للاهتمام إجراء مزيد من البحث لفهم الدوافع الكامنة وراء هذه الأشكال المختلفة ملن التفاعلل. 

على سبيل المثال، لماذا يفضل بعض الأشخاص "الإعجاب" بالمشاركات بدلا من التعليق عليها أو 

 ،يمكلن أن تكلون اللدوافع مرتبطلة بعواملل مثلل الثقلة فلي المرافلق الصلحية الخاصلةبحيلث  مشاركتها؟  

أو الحاجللللة إلللللى مشللللاركة المعلومللللات ذات الصلللللة مللللع  ،أو الخبللللرة الشخصللللية مللللع هللللذه العيللللادات 

 .مستخدمين آخرين

الخاصللة اسللتخدام هللذه المعلومللات لفهللم جمهورهللا المسللتهدف مؤسسللات الصللحية يمكللن لل ومنلله    

علللى ف مواقللع التواصللل الاجتمللاعي،بشللكل أفضللل وتكييللف اسللتراتيجيات الاتصللال الخاصللة بهللا عبللر 

صللفحاتهم علللى متللابعي  مللن التفاعلللمحتللوى معللين لتشللجيع المزيللد مللن  نشللر سللبيل المثللال يمكللنهم

اهم يمكنهم أيضا التفكيلر فلي اسلتهداف جملاهير محلددة بنلاء عللى مسلتو   ،التواصل الاجتماعي  مواقع

 وتخصيص رسائلهم لتحقيق تفاعل أكثر.التعليمي، 

هنللاك حاجللة إلللى مزيللد مللن الدراسللة والبحللث للحصللول علللى رؤيللة أكثللر  وتجللدر الإشللارة إلللى أن    

ملللللع منشلللللورات وسلللللائل التواصلللللل الاجتملللللاعي الخاصلللللة  هشلللللمولا للللللدوافع المسلللللتخدم وأنملللللاط تفاعلللللل

ملن المهللم ملاحظلة أن اتراء وردود الفعلل يمكللن أن تختللف بشللكل ، و الخاصللة مؤسسلات الصلحيةبال

خبلللرتهم السلللن، الجلللنس، مثلللل الأخلللرى كبيلللر ملللن شلللخص تخلللر، اعتملللادا عللللى العديلللد ملللن العواملللل 

 قيمهم الشخصية ومعتقداتهم، وغيرها من العوامل الأخرى.الشخصية، و 
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(: مدى استفادة المبحوثين من نشاطات المؤسسات الصحية الخاصة عبر  16الجدول رقم )

 مواقع التواصل الاجتماعي.

 النسبة الم وية  ك رأي المبحوثين 

 %  60.75 113 دائما

 %  16.67 31 أحيانا 

 %  22.58 42 أبدا

 %  100 186 المجموع

 

أن       السابق  الجدول  خلال  من  ما    %  60.75نلاحظ  دائما  بأنهم  صرحوا  العينة  أفراد  من 

التواصل   مواقع  عبر  الخاصة  الصحية  المؤسسات  لأنشطة  متابعتهم  خلال  من  يستفيدون 

كمعرفة  النقاط،  من  مختلفة  الاستفادة من خلال مجموعة  هذه  تكون  أن  يمكن  الاجتماعي، حيث 

مجموع   عن  ومختصرة  دقيقة  معلومات  تقديم  من  المصحة،  توفرها  التي  والخدمات  العروض 

بعض   طريق  عن  وهذا  مستقبلا،  ستوفرها  التي  الجديدة  الخدمات  وكذا  توفرها،  التي  الخدمات 

التواصل   أن عملية  الاجتماعي، كما  التواصل  المنشورات والإعلانات عبر صفحاتها على وسائل 

ل والتعليقات  والمتابعة تمكنهم من عملية الاتصال المباشر بالقائمين على المؤسسة من خلال الرسائ

تقديم   وكذا  والاستفسارات  الانشغالات  طرح  في  القرصة  لهم  يتيا  مما  التعليقات،  على  والرد 

التساؤلات   الإجابة على  اللازمة من خلال  المساعدة  بتقديم  المؤسسة  يمكن  ما  وهذا  الملاحظات، 

 وحل المشكلات التي تواجه متابعيها من المرضى.
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كما أن نوهية المنشورات التي تقوم المؤسسات الصحية الخاصة بنشرها عبر وسائل التواصل     

النصائا   تقديم  يستفيدون منها، من خلال  المتابعين  إذا كانت ذات محتوى مفيد، فإن  الاجتماعي 

والإرشادات، وكذا بعض المعلومات الطبية والإجراءات الصحية ال يمة والمفيدة في مجال الخدمات  

 الصحية التي تضمنها المؤسسة. 

مواقع       على  الخاصة  الصحية  المؤسسات  أنشطة  تتبع  من  المبحوثين  استفادة  أن  نجد  ومنه، 

التواصل الاجتماعي تتمثل في: التواصل بشكل مباشر مع القائمين على المؤسسة، الاستفادة من  

المعلومات والنصائا المقدمة، والحصول على ال يمة المضافة من المحتوى المفيد، وكذا من خلال 

المشاركة في مختلف الفعاليات والحملات، حيث يساعد ذلك في التعرف أكثر على المؤسسة وما  

قبل   من  والزلاء  الثقة  وتعزيز  إيجابية  تفاعلية  علاقات  بناء  إلى  يؤدي  مما  خدمات،  من  توفره 

التواصل  مواقع  على  الخاصة  الصحية  المؤسسات  صفحات  يتابع  الذي  الخارجي  الجمهور 

 الاجتماعي.   

بأن       نجد  المقابل  تلك    %  22.58في  من  مطلقا  يستفيدوا  لم  بأنهم  صرحوا  العينة  أفراد  من 

المنشورات، على عكس ما صرح به غالبية أفراد العينة، وهذا راجع للعديد من العوامل، كالاختلاف  

في الاهتمامات والاحتياجات التي يسعى المتابعون لتلبيتها عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي،  

للبعض  يكون  حين  في  المقدمة،  الخدمات  حول  المعلومات  من  كبير  بشكل  البعض  يستفيد  فقد 

اتخر احتياجات واهتمامات تختلف عن باقي أفراد العينة ما يؤثر حتما على مدى استفادتهم من  

 تلك المنشورات. 

كما أن عملية التفاعل والمشاركة تؤثر بشكل مباشر على مدى استفادتهم من تلك المنشورات،     

من  الأفراد  تمكن  الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  النشطة  والمشاركة  التفاعل  عملية  أن  بحيث 
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في  والمشاركة  التعليقات  من خلال  المنشورات،  لتلك  عرضة  أكثر  يكونون  حيث  أكثر،  الاستفادة 

 النقاشات، مما يزيد في نسبة استفادتهم من المحتوى الذي تقدمه تلك الصفحات. 

وزيادة على ذلك، فإن العوامل الاجتماهية والثقافية، وكذا الوعي والمعرفة يمكن أن تؤثر بشكل     

الخاصة   الصحية  المؤسسات  صفحات  على  المنشورات  من  العينة  أفراد  استفادة  مدى  في  واضا 

على مواقع التواصل الاجتماعي، فقد يكون للعوامل مثل السن، الجنس، المستوى التعليمي، الثقافة،  

التي   للمعلومات  استيعابهم  ومدى  المنشورات،  هذه  مع  تفاعلهم  طريقة  على  تأثير  السكن  ومكان 

 تحتويها تلك المنشورات، وطريقة الاستفادة منها. 

 البيانات المتعلقة بالفرضية الثانية )المحور الثالث للاستمارة(:  -5-1-3

 تساهم جودة الخدمة الصحية في توجه المريض لتلقي العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة. 

ال     الفرضية  اختبار  أجل  مفادها   ثانيةمن  توجيه    التي  في  تساهم  الصحية  الخدمة  جودة  بأن 

 المرضى لتلقي العلاج بالمؤسسات الصحية الخاصة، قمنا بصياغة الجداول الإحصائية التالية: 
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(: إجابات المبحوثين حول توفر المؤسسات الصحية الخاصة عل  قاعات انتظار 17جدول رقم )

 بها كل مرافق الراحة.

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 %  75.81 141 نعم 

 %  24.19 45 لا 

 %  100 186 المجموع

 

حللللول تللللوفر مللللن أفللللراد العينللللة أجللللابوا بللللنعم  % 75.81مللللن خلللللال الجللللدول أعلللللاه نلاحللللظ أن     

 % 24.19، فلللي حلللين المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة عللللى قاعلللات انتظلللار بهلللا كلللل مرافلللق الراحلللة

 صرحوا عكس ذلك.

لديهم تصور إيجابي عن توفر غرف انتظار مريحة فلي  أفراد العينةتشير النتائج إلى أن غالبية     

إيجابيلة  تلقوا معلومات قد يشير هذا إلى أن لديهم تجارب إيجابية أو و   ،المؤسسات الصحية الخاصة

يمكن أن يختلف مفهلوم الراحلة ملن شلخص تخلر، و  ،حول راحة غرف الانتظار في هذه المؤسسات 

هللادئ، عوامللل مثللل المقاعللد المريحللة والللديكور اللطيللف والنظافللة والجللو الال العديللد مللن يشللملبحيللث 

 وما إلى ذلك. والمكان الواسع

صلللورة حلللة بالمؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة يسلللاهم فلللي تكلللوين وجلللود غلللرف انتظلللار مريكملللا أن     

الراحلة قد ينظلر المرضلى إللى هلذه المرافلق عللى أنهلا تلوفر ف لدى جمهورها، إيجابية لهذه المؤسسات 
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علللن طريلللق  ،، والتلللي يمكلللن أن تبنلللي الثقلللة فلللي الخلللدمات الطبيلللة وتعلللزز الاحتفلللا  بالمرضلللىلهلللم

الاسلللتثمار فلللي مرافلللق ووسلللائل راحلللة محلللددة لخللللق جلللو ترحيبلللي وملللريا، ملللن أجلللل المنافسلللة وتلبيلللة 

لاحظنلللاه بأحللد المؤسسلللات ، كتلللوفر فضللاء ل طفلللال بلله بعلللض الألعللاب، وهلللذا مللا توقعللات المللريض 

 الصحية الخاصة أثناء قيامنا بالدراسة الاستطلاهية.

 المؤسسللات الصللحية الخاصللة،تشللير النتللائج أيضللا إلللى أن المرضللى يقللدرون الراحللة عنللد زيللارة و     

، حيللث يسللعى وتلقللي العلللاج بالقطللاع الخللاص قللد يكللون هللذا مرتبطللا بالطلللب المتزايللد علللى الرعايللة و 

تلقي الخدمات المثالية بالدقة العالية وفي الوقت المناسب، لذا توجلب عللى المؤسسلات المرضى إلى  

عملل علللى تحسلين تجربللة الملريض بشللكل عللام الو  ،فللي الاعتبللار عوامللأخلذ هللذه ال الصلحية الخاصللة

 أكثر ترحيبا وراحة. أجواءمن خلال خلق 

 (: مدى تواجد لوحات واشارات إعلامية توجه المبحوثين إل  مختلي المصالح. 18الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 %  86.56 161 نعم 

 %  13.44 25 لا 

 %  100 186 المجموع
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من أفراد العينة صرحوا بوجود لوحات واشلارات  %86.56أن  السابقالجدول  نلاحظ من خلال      

 %13.44إعلاميللة تللوجههم لمختللللف المصللالا داخللل المؤسسلللة الصللحية الخاصللة، فلللي حللين نجلللد 

 صرحوا عكس ذلك بعدم وجودها أو عدم كفايتها.

تلللللك فللللي  إعلاميللللة إرشللللاديةلوحللللات و وجللللود صللللرحوا بغالبيللللة المبحللللوثين ممللللا سللللبق، نجللللد أن     

 سللللللت بالتلللللولي أهميلللللة للا المؤسسلللللات وهلللللذا يشلللللير إلللللللى أن هلللللذه  ،المؤسسلللللات الصلللللحية الخاصلللللة

، حيللللث لفللللت والتوجيلللله للمرضللللى، وتزويللللدهم بمعلومللللات مفيللللدة حللللول الخللللدمات المختلفللللة المتاحللللة

انتباهنلللللا أثنلللللاء الزيلللللارات الميدانيلللللة المتكلللللررة لإحلللللدى المؤسسلللللات الصلللللحية محلللللل الدراسلللللة وجلللللود 

لوحللللة إشللللهارية كبيللللرة علللللى جللللدار غرفللللة الاسللللت بال تحتللللوي علللللى مختلللللف الخللللدمات الطبيللللة التللللي 

توفرهللللللللا المؤسسللللللللة وكللللللللذا أسللللللللماء الأطبللللللللاء الأخصللللللللائيين المتعاقللللللللدين مللللللللع المؤسسللللللللة ومواقيللللللللت 

  تواجدهم على مستوى المصحة.

مختلفللللللة، وغللللللرف انتظللللللار، وخللللللدمات اللأقسللللللام ايمكللللللن أن تتضللللللمن اللافتللللللات اتجاهللللللات كمللللللا     

يسللللللاعد هللللللذا الاتصللللللال الفعللللللال فللللللي تحسللللللين تجربللللللة ، و إضللللللافية، ودورات ميللللللاه، ومللللللا إلللللللى ذلللللللك

يمكلللللن أن ، حيلللللث الملللللريض ملللللن خللللللال تقليلللللل التلللللوتر والارتبلللللاك الملللللرتبطين بالتنقلللللل فلللللي المرفلللللق

يكللللللللون لوجللللللللود المعلومللللللللات وعلامللللللللات التوجيلللللللله تللللللللأثير إيجللللللللابي علللللللللى تجربللللللللة المللللللللريض فللللللللي 

 يسلللللاعدهم ذللللللك عللللللى الشلللللعور بمزيلللللد ملللللن الراحلللللة عنلللللد التنقلللللل، و المؤسسلللللات الصلللللحية الخاصلللللة

 داخل المصحة.

عناصللللللللر الاتصللللللللال المرئللللللللي لنقللللللللل  الإعلاميللللللللة شللللللللارات اللوحللللللللات والإعللللللللادة مللللللللا تسللللللللتخدم و     

للمرضلللللى اللللللذين  مباشلللللر يكلللللون هلللللذا مفيلللللدا بشلللللكلبحيلللللث  ،واضلللللحةبسللللليطة المعلوملللللات بطريقلللللة 
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يمكللللللن لللللللذا  ،يجللللللدون صللللللعوبة فللللللي فهللللللم المعلومللللللات الشللللللفهية، أو الللللللذين لللللللديهم حللللللواجز لغويللللللة

 للعناصر المرئية، مثل الرموز والسهام والأيقونات تجاوز حواجز اللغة وتسهيل الفهم.

 (: دقة الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية الخاصة.19الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 %  69.35 129 نعم 

 %  30.65 57 لا 

 %  100 186 المجموع

 

مللن أفللراد العينللة أجللابوا بللنعم، حيللث  % 69.35نلاحللظ مللن خلللال معطيللات الجللدول أعلللاه أن     

أعربوا عن ثقتهم في دقة الخدمات التي تقدمها المؤسسات الصحية الخاصة، وعلى العكس من ذللك 

 أجابوا بلا. % 30.65نجد أن 

مؤسسلللات أعربلللوا علللن ثقلللتهم فلللي دقلللة الخلللدمات الصلللحية التلللي تقلللدمها ال غالبيلللة المبحلللوثينإن     

هذا حيث يمكن أن يكون  ،تصور إيجابي عن هذه المؤسسات أن هناك  الخاصة يشير إلى    الصحية

 ،ردود فعللل إيجابيللة مللن المحيطللين بهللمبلل بللارهمأو تللم إخ ،مللروا بتجللارب شخصللية إيجابيللة أنهللمإلللى 

 ث طبللي حللدي صللرحتللنعكس الثقللة فللي العيللادات الخاصللة فللي ح يقللة أن هللذه المؤسسللات هللي وبللذلك 

 .تقنيات متطورةعلى  ، يتوفرمؤهل
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الخاصلة فللي  مؤسسلات الصللحيةنتللائج أيضلا إلللى السلمعة الإيجابيللة للهلذه اليمكلن أن تللؤدي كملا     

علللى أنهللا تقللدم خللدمات عاليللة الجللودة عمومللا، الخاصللة  مؤسسللات غالبللا مللا ينظللر إلللى الف ،المجتمللع

الحفا  على هذه السمعة ملن خللال جهلود التسلويق، وشلهادات   جب يو   كونها غير مجانية،  للمرضى

أكثللر إلللى  لأفللراد يميللل ا ذلكبلل، و ذوي الكفللاءة المشللهورين طبللاءالمرضللى الراضللين، والشللراكات مللع الأ

 الوثوق بالعيادات الخاصة بسبب هذه السمعة الإيجابية.

(: رأي المبحوثين حول التزام المؤسسات الصحية الخاصة بتقديم خدماتها في  20الجدول رقم )

 المواعيد المحددة حسب متغير عدد مرات الإقامة بالمؤسسات الصحية الخاصة. 

 عدد المرات

 الإقامة

 

 المؤسسة  التزام

 المجموع مرات  5أكثر من   مرات  5إلى   2من  مرة واحدة

 % ت  % ت  % التكرار  % ت 

 56.45 105 53.13 17 54.93 39 59.04 49 نعم 

 11.83 22 9.37 03 15.49 11 9.64 08 لا 

 31.72 59 37.50 12 29.58 21 31.32 26 أحيانا 

 %100 186 %100 32 %100 71 %100 83 المجموع

 

فلرد ملن أفلراد العينلة اللذين أقلاموا  83من بين  %59.04نلاحظ من خلال الجدول السابق، أن     

بتقلللديم الخلللدمات سلللة التزام المؤسملللرة واحلللدة بالمؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة لتلقلللي العللللاج، أقلللروا بللل
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يللرون عكللس  %9.64، بينمللا نجللد أقللل نسللبة مللنهم والتللي تمثلللت فللي الصللحية فللي المواعيللد المحللددة

 %54.93فللرد مللن أفللراد العينللة الللذين أقللاموا مللن مللرتين إلللى خمللس مللرات نجللد  71ذلللك، ومللن بللين 

فرد ممن أقاموا أكثر ملن خملس ملرات  32أجابوا بلا، ومن بين  %15.49أجابوا بنعم، في المقابل 

 صرحوا عكس ذلك. %9.37أجابوا بنعم، وبنسبة  %53.13بالمؤسسات الصحية الخاصة نجد 

نلاحظ من خلال التحليل الاحصائي السابق أن غالبية أفراد العينة باختلاف عدد مرات إقلامتهم     

م الخللدمات فللي الوقللت المحللدد، يبالمواعيللد وتقللد  بالمؤسسللات الصللحية الخاصللة، أكللدوا علللى التزامهللا

قلللد أرسلللت معلللايير وقللليم تنظيميلللة تعطلللي  هلللذه المؤسسلللات قلللد تكلللون ، فإللللى علللدة عوامللللوهلللذا راجلللع 

، وتوجيللله سللللوك مؤسسلللةهلللذه المعلللايير متأصللللة فلللي ثقافلللة الو  وقلللت،الأولويلللة للالتلللزام بالمواعيلللد وال

تؤكلللد عللللى أهميلللة احتلللرام وقلللت المرضلللى و  فلللي وقتهلللا، الملللوظفين وتشلللكيل ممارسلللات تقلللديم الخدملللة

الطبيللة المناسللب باعتبللاره جانللب رئيسللي مللن جوانللب الرعايللة  والنظللر إلللى تقللديم الخدمللة فللي الوقللت 

 يدة.الج

رضلللا الملللريض يعتبلللر حيلللث  تنافسلللية،بي لللة فلللي  تعملللل الخاصلللةوبملللا أن المؤسسلللات الصلللحية     

من خلال الالتزام بالمواعيد وتقديم الخدمات   ،لنجاحوا  شرطان أساسيان للاستمراروالسمعة الإيجابية  

المرضللى  لللديهم، حيللث يقللوم تعزيللز رضللا المرضللى وبنللاء سللمعة إيجابيللةوهللذا لفللي الوقللت المحللدد، 

الراضللون إلللى التوصللية بالعيللادة ل خللرين والاسللتمرار فللي السللعي للحصللول علللى خللدماتها، ممللا قللد 

 يساهم في نجاح العيادة واستدامتها.

 القللائمين علللى المؤسسللات الصللحيةاحتللراف  يعكللس تقللديم الخللدمات فللي الوقللت المناسللب كمللا أن     

، واللللذي للللدى جميلللع الملللوظفين إظهلللار مسلللتوى علللال ملللن الاحتلللراف ، حيلللث يتعلللين علللليهمالخاصلللة
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 يسلاهم فليأن الالتلزام بالمواعيلد  حيلث  ،يتضمن احتلرام المواعيلد المحلددة وضلمان تقلديم خدملة فعاللة

 الصحية والمرضى. خدمةتعزيز الثقة بين مقدمي ال

الخاصة التزاملات قانونيلة وأخلاقيلة لتقلديم الخلدمات كما انه يمكن أن تكون للمؤسسات الصحية     

غالبا ما تضع الهي ات التنظيمية والجمعيات المهنية معايير وإرشادات   ، بحيث أنهفي الوقت المحدد 

، للذا نجلد تقلديم الخدملة فلي الوقلت المناسلب ، فمن بلين هلذه المعلايير نجلد الصحية  لخدمات لمقدمي ا

فللي غضللون الخللدمات الصللحية والرعايللة للالتللزام بللأن يتلقللى المرضللى  تلللك المؤسسللات تللولي اهتمامللا

 أطر زمنية معقولة.

دورا مهمللا فللي إدراك يلعللب الخاصللة والمرضللى  مؤسسللات الصللحيةالتواصللل بللين الكمللا أن دور     

ملن الملرجا أن يعتقلد المرضلى اللذين يتلقلون معلوملات وتحلديثات واضلحة بشلأن ف  ،الالتزام بالمواعيد 

يلللؤدي نقلللص بالمواعيلللد المحلللددة مسلللبقا، حيلللث  تحلللافظ عللللى التزامهلللا هلللذه المؤسسلللات المواعيلللد أن 

إللى تعزيلز الانطبلاع بلأن العيلادات من طرف الموظفين أو الأطبلاء التواصل أو تضارب المعلومات  

 لا تهتم بالحفا  على المواعيد.

يمكلللن أن تلللؤثر داخلللل المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة، حيلللث  العواملللل التنظيميلللةبالإضلللافة إللللى     

لمواعيللللد المرضللللى، كجللللداول ، مثللللل إدارة الجللللداول الزمنيللللة مؤسسللللةالتحللللديات التنظيميللللة الداخليللللة لل

الطلللاقم الطبلللي والتلللأخيرات غيلللر  التلللزاموعلللبء العملللل و العمليلللات الجراحيلللة وسلللير غلللرف العمليلللات، 

هم قلد تسلاو  ،بالمواعيلد للالتلزام ، عللى القلدرة بسبب العمليات الاستعجالية عللى سلبيل المثلالالمتوقعة  

 بتوفير المواعيد في الوقت المحدد. هذه المؤسسات هذه العوامل في اختلاف التصورات حول التزام 
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مؤسسللات الصللحية البحللث أفللادوا أن ال أفللراد عينللة مللن المهللم أن نلاحللظ أنلله فللي حللين أن غالبيللة    

هناك اختلاف في درجة الالتلزام عبلر إلا أنه ، التي تقدمها لهمتلتزم بالمواعيد   الخاصة محل الدراسة

 لأفراد العينة. التجارب الفرديةكذا و  المؤسسات  مختلف

 (: مدة انتظار المبحوثين لمقابلة الطبيب داخل المصحة.  21الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 %  39.25 73 أقل من نصف ساعة 

 %  25.27 47 دقيقة إلى ساعة  30من 

 %  20.97 39 من ساعة إلى ساعتين 

 %  14.51 27 أكثر من ساعتين 

 %  100 186 المجموع

 

يمكللللن ملاحظللللة أن أعلللللى نسللللبة هللللي أعلللللاه،  المبللللين خلللللال القللللراءة الإحصللللائية للجللللدولمللللن     

من أفراد العينة صرحوا بأن مدة الانتظار بالمؤسسة الصحية الخاصة لمقابلة الطبيب لم   39.25%

 %20.97انتظللروا مللن نصللف سللاعة إلللى سللاعة، ثللم  %25.27تتعللدى نصللف سللاعة، تليهللا نسللبة 

انتظلروا لملدة  %14.51كانت مدة انتظارهم لمقابلة الطبيب بلين سلاعة إللى سلاعتين، وأخيلرا بنسلبة 

 تفوق الساعتين لمقابلته.
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يمكللن تفسللير هللذه النتللائج علللى أن هنللاك تبللاين كبيللر فللي مللدة انتظللار المرضللى، حيللث نجللد أن     

أغلب أفراد العينة تمكنوا من مقابلة الطبيب في غضلون نصلف سلاعة عنلد وصلولهم للمؤسسلة، مملا 

يشللير إلللى أن المؤسسللة قللادرة علللى تللوفير خدمللة سللريعة، بالإضللافة إلللى ذلللك نلاحللظ أن ربللع أفللراد 

العينة انتظروا لمدة ساعة تقريبا، بينما نجد أن ثلث أفراد العينة تقريبا، انتظروا لملدة تفلوق السلاعتين 

 لمقابلة الطبيب.

ومنللله، يمكللللن اعتبللللار الإجابللللات المتحصللللل عليهللللا علللللى انهللللا محصلللللة للتفاعللللل بللللين المرضللللى     

والمؤسسة الصحية الخاصة، فقد تؤدي تجارب المريض السابقة مع المؤسسات الصلحية أو الأخبلار 

التلللي يسلللمعها علللن الخلللدمات التلللي تقلللدمها إللللى تشلللكيل صلللورة نمطيلللة علللن ملللدة الانتظلللار المتوقعلللة، 

 وبالتالي يتفاعلون مع هذا الرمز بشكل معين.

كمللا أن ملللدة الانتظلللار لمقابللللة الطبيللب داخلللل المؤسسلللة الصلللحية الخاصللة، يعلللد رملللزا اجتماهيلللا     

يتفاعللل معلله المرضللى، ويحمللل معللاني وإشللارات مختلفللة، فعلللى سللبيل المثللال قللد يللرى المرضللى مللدة 

الانتظللار الطويلللة تعكللس قلللة الاهتمللام بمشللاكلهم الصللحية، أو تللدل علللى عللدم فعاليللة المؤسسللة فللي 

توفير الخدمة المناسبة في وقتها المناسب، وبالنظر للنسب المختلفة لمدة الانتظار، باعتبارها مؤشرا 

علللى التبللاين فللي تفسللير المرضللى لمعنللى مللدة الانتظللار، فقللد يللرى بعللض المرضللى أن مللدة الانتظللار 

ى الطويلللة تعكللس ازدحللام المؤسسللة الصللحية وبالتللالي تعتبرهللا مؤشللرا علللى جللودة الخدمللة، بينمللا يللر 

 آخرون أن مدة الانتظار الطويلة تعكس فشل المؤسسة الصحية في توفير الخدمة المناسبة لهم.

وبالتللالي، يمكللن اعتبللار الاخللتلاف فللي مللدة الانتظللار بللين النسللب المختلفللة نتيجللة لتبللاين تفسللير     

المرضى لهذا الرمز الاجتماعي، كما أن الانتظار لفترة طويلة يلؤدي إللى شلعور المرضلى بالاسلتياء 
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وعدم الرضا عن جودة الخدمة المقدملة، وبالتلالي يلؤثر هلذا الشلعور عللى رغبلة المرضلى فلي العلودة 

 للمؤسسة الصحية في قادم المرات.  

وتشير العديد من الدراسات إلى وجود علاقة بين مدة الانتظار وجلودة الخدملة المقدملة، وبلالرغم     

من ذلك تتأثر هذه العلاقة بالعديد من العوامل، بملا فلي ذللك نوهيلة الخدملة وكيفيلة تقلديمها، وكلذلك 

طبيعة المرضى وخصوصياتهم ومسلتوى تحملهلم للانتظلار، حيلث يمكلن لتجربلة المرضلى بالانتظلار 

 طويلا لمقابلة الطبيب أن يؤثر سلبا على تقييمهم لجودة الخدمات الصحية المقدمة.

ولللذلك، يمكللن للمؤسسللة الصللحية اتخللاذ إجللراءات لتحسللين جللودة خللدماتها وتقليللل مللدة الانتظللار،     

وذلللك بإعطللاء مواعيللد محللددة، مللن خلللال تللوفير التعللليم والتللدريب للمللوظفين لتحسللين كفللاءة العمللل، 

وتحسللين التنسللليق بلللين مختللللف الأقسلللام بالمؤسسلللة، واسلللتخدام التكنلوجيلللا الحديثلللة لتحسلللين التنظللليم، 

وكسللب رضللا المللريض، بالإضللافة إلللى ذلللك يجللب علللى المؤسسللات الصللحية الخاصللة العمللل علللى 

زيللادة الشللفافية فلللي التواصللل ملللع المرضللة وتقلللديم المعلومللات اللازملللة بشللأن ملللدة الانتظللار، وتلللوفير 

مسللاحات انتظللار مريحللة ومجهللزة جيللدا، حيللث يمكللن ان تسللاعد هللذه الإجللراءات علللى تحسللين تقيلليم 

 دة الخدمة المقدمة، والمحافظة على مستوى عالي من الرضى لديهم.المرضى لجو 
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 (: انشغال العاملين بتلبية طلبات المرض  فور تلقيها. 22الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 %  65.05 121 دائما

 %  34.95 65 أحيانا 

 - - أبدا

 %  100 186 المجموع

 

صللرحوا  % 65.05بللأن الجللزء الأكبللر مللن أفللراد العينللة بنسللبة مللن خلللال الجللدول أعلللاه  نلاحللظ    

بلأن العلاملين بالمؤسسلات الصلحية الخاصلة محلل الدراسلة يعمللون عللى تلبيلة طلبلات المرضلى فللور 

تلقيها، وهلذا يعكلس التزاملا ملن العلاملين فلي تلبيلة احتياجلات المرضلى بسلرعة وفعاليلة مملا يزيلد ملن 

رضللا المرضللى، ويسللاعد فللي بنللاء علاقللات إيجابيللة بللين المؤسسللة الصللحية الخاصللة وعملائهللا مللن 

 متلقي الخدمة.

من أفراد العينة، صرحت بأنه أحيانا يتم تأخير تلبية احتياجات  % 34.95بالمقابل، نجد نسبة     

المرضى فور تلقيها، والاستجابة لطلباتهم بشكل فوري، وهذا قد يؤثر عللى رضلا المرضلى، وتلذمرهم 

 من عدم الاستجابة السريعة لطلباتهم.
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حيث يمكن القول بأن وظيفة المؤسسلات الصلحية الخاصلة هلي تقلديم الرعايلة الطبيلة والخلدمات     

الصللحية للمرضللى، ومللن هلللذا المنطلللق، يعتبللر اسللتجابة العلللاملين لانشللغالات المرضللى فللور تلقيهلللا 

 واحدة من الوظائف الأساسية للمؤسسات الصحية الخاصة بشكل عام.

وبما أن معظم أفراد العينة أشاروا لوجود استجابة فورية لانشغالاتهم وطلباتهم، من قبل العاملين     

بالمؤسسات محل الدراسة، يمكن القول بأنها تقوم بوظيفتها الأساسلية بشلكل جيلد، وملع ذللك، فوجلود 

مللن أفللراد العينللة، صللرحوا بأنلله يحللدث أحيانللا  % 34.95نسللبة معتبللرة بعللض الشلليء والمتمثلللة فللي 

علللدم اسلللتجابة فوريلللة لانشلللغالاتهم وتلبيلللة طلبلللاتهم، وهلللذا يعنلللي أن هنلللاك مسلللاحة للتحسلللين فلللي هلللذا 

الجانلللب. ومنللله، يتوجلللب عللللى القلللائمين عللللى هلللذه المؤسسلللات الاهتملللام أكثلللر بالجوانلللب التلللي تعلللزز 

رضلللى اسللتجابة العلللاملين لانشلللغالات المرضلللى فللور تلقيهلللا، بسلللرعة وبكفلللاءة عاليللة، حتلللى يحلللس الم

بالأهمية التي توليهلا لهلم المؤسسلة، ويلتم هلذا عللى سلبيل المثلال ملن خللال تقلديم التلدريب والتث يلف 

للعللللللاملين بللللللاختلاف وظللللللائفهم، أعللللللوان أمللللللن، أعللللللوان النظافللللللة، المكلفللللللين بالاسللللللت بال، الإداريللللللين، 

الممرضللللين، وحتللللى الأطبللللاء، وهللللذا لتعزيللللز ثقافللللة الخدمللللة العاليللللة للعملللللاء بالمؤسسللللات الصللللحية 

 الخاصة.
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-(: رأي المبحوثين حول سهر المؤسسة في توفير الجو المناسب بالغرف 23الجدول رقم )

 حسب متغير عدد أيام الإقامة. -كالإضاءة والتكييف والتهوية

 عدد المرات

 الإقامة

 

 رأي المبحوثين

 المجموع أيام  10أكثر من   أيام  10إلى   5من  أيام  5أقل من 

 % ت  % ت  % التكرار  % ت 

 81.72 152 94.12 16 79.17 19 80.69 117 مقبول 

 14.52 27 5.88 01 12.50 03 15.86 23 إلى حد ما

 3.76 07 - - 8.33 02 3.45 05 غير مقبول 

 %100 186 %100 17 %100 24 %100 145 المجموع

 

رأي المبحللوثين حللول سلهر المؤسسللة فللي تللوفير الجلو المناسللب بللالغرف مللن إضللاءة فيملا يخللص     

ملللن  %81.72، فقلللد بينلللت النتلللائج الميدانيلللة أن وتكييلللف وتهويلللة حسلللب متغيلللر علللدد أيلللام الإقاملللة

مملن أقلاموا لملدة تفلوق العشلرة أيلام،  %94.12مجموع أفراد العينة راضون عن ذلك، بحيلث تقابلهلا 

مملن أقللاموا لملدة تقلل عللن الخمسلة أيلام، وممللن أقلاموا بلين الخمسللة أيلام إللى عشللرة  %80.69تليهلا 

 .%79.17أيام نجد نسبة 

بلاختلاف ملدة إقلامتهم بالمؤسسلات الصلحية الخاصلة لتلقلي -ومنه، نجلد أن أغلبيلة أفلراد البحلث     

، حيلث المناسلب ومسلتوى الراحلة اللذي تلوفره هلذه المؤسسلات   جلوأعربوا عن رضاهم علن ال  -العلاج
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أثنللاء فتللرة تلقللي  ة المرضللىأهميللة كبيللرة لراحل المؤسسللة الصلحية الخاصللة تللوليتشلير النتللائج إلللى أن 

عند  شخاص أهمية الاحتياجات الفسيولوجية والنفسية ل   ما تعكسهوهذا   الخدمات الصحية المختلفة،

الخاصة تلبي هذه الاحتياجلات  ؤسسات الصحيةأن الملنا    ظهريحيث    ،مواجهة المشكلات الصحية

 ةمرتبطللمللن الظللروف الوغيرهللا  تكييللف والتهويللة،مثللل الإضللاءة وال جللو المناسللب مللن خلللال تللوفير ال

يمكن أن يسلللاعد الجلللو المناسلللب والمسلللتوى المناسلللب فلللي تحسلللين تجربلللة فللل ،بجلللودة الرعايلللة المقدملللة

 .المريض بشكل عام

حسب  توفير الراحة والهدوء في غرف المرض  والأروقة  حول (: رأي المبحوثين24الجدول رقم )

 متغير عدد أيام الإقامة. 

 عدد المرات

     الإقامة

 رأي المبحوثين

 المجموع أيام  10أكثر من   أيام  10إلى   5من  أيام  5أقل من 

 % ت  % ت  % التكرار  % ت 

 60.75 113 47.06 08 54.17 13 63.45 92 مقبول 

 15.59 29 5.88 01 29.17 07 14.48 21 إلى حد ما

 23.66 44 47.06 08 16.66 04 22.07 32 غير مقبول 

 %100 186 %100 17 %100 24 %100 145 المجموع

 

وملللن حيلللث الهلللدوء فلللي غلللرف المرضلللي ومختللللف المصلللالا والأروقلللة، يجيلللب المبحلللوثين بأنللله      

، حيلللث نجلللد %60.75مقبلللول عللللى اخلللتلاف ملللدة اقلللامتهم بالمؤسسلللة، بنسلللبة إجماليلللة تمثللللت فلللي 
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ممللن أقللاموا مللن خمسللة أيللام إلللى  54.17ممللن أقللاموا لمللدة تقللل عللن الخمسللة أيللام، تليهللا  63.45%

من مجموع  %23.66ممن أقاموا لمدة تفوق العشرة أيام، بينما صرح   %47.06عشرة أيام، وأخيرا  

مملن أقلاموا لملدة تفلوق العشلرة  %47.06أفراد العينة بأنهم غير راضين على مستوى الهلدوء، ملنهم 

ممللن أقللاموا بللين خمسللة أيللام إلللى  %16.66ممللن أقللاموا أقللل مللنخمس أيللام، وأخيللرا  %22.07أيللام،

 عشرو أيام.

يسلاعد الجلو الهلادئ خلدمات الطبيلة فلي سلياق الف ،حاجة أساسية للراحة ليشلعروا بالأملان  فراد ل     

 الخاصللة علللى ؤسسللات الصللحيةتؤكللد الم، لللذلك والبي للة المريحللة المرضللى علللى الاسللترخاء والتعللافي

تلبلللي هلللذه الحاجلللة  هللليف ومختللللف المصلللالا والأروقلللة، الراحلللة والهلللدوء فلللي غلللرف المرضلللى ضلللمان

 .إلى زيادة رضا المريض حتما الأساسية، والتي تؤدي  جتماهيةالا

وفقللا لنظريللة التكيللف، يميللل الأفللراد ف للمرضللى، علللى الراحللة المتصللورةتللؤثر مللدة الإقامللة كمللا أن     

المؤسسللة الللذين يقضللون فتللرة أطللول فللي  لأفللراد اوهللذا حللال  ،إلللى التعللود علللى بي للتهم بمللرور الوقللت 

هللؤلاء يفسللر تهم الجديللدة، و مللع بي لل بللالتكيف م ملزمللون لأنهلل أكثللر يللزداد إدراكهللم للراحللة لللذا، الصللحية

 كمؤشللر عللى جلودة الرعايللةالللذي تلوفره تللك المؤسسللات فلي الغلرف والأروقلة، مسلتوى الراحلة  الأفلراد 

، كتنظلليم أوقللات الزيللارة بدقللة وعللدم السللماح للللزوار بالللدخول فللي كللل المقدمللة لهللم الطبيللة والخللدمات 

الأوقات ما يسبب إزعاجا لباقي المرضى في الغرف المجاورة، أو كدخول الرجال للزيلارة إللى أجنحلة 

مخصصة لنساء، وهو ما يتنلافى ملع علادات وتقاليلد مجتمعاتنلا، ومنله يمكلن أن يسلبب ذللك فوضلى 

 داخل المؤسسة.
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اهتمام المؤسسة بنظافة الغرف ومختلي المصالح  (: رأي المبحوثين حول 25الجدول رقم )

 حسب متغير عدد أيام الإقامة.

 عدد المرات

     الإقامة

 رأي المبحوثين

 المجموع أيام  10أكثر من   أيام  10إلى   5من  أيام  5أقل من 

 % ت  % ت  % التكرار  % ت 

 71.51 133 88.24 15 54.17 13 72.42 105 مقبول 

 12.36 23 - - 25.00 06 11.72 17 نوعا ما 

 16.13 30 11.76 02 20.83 05 15.86 23 غير مقبول 

 %100 186 %100 17 %100 24 %100 145 المجموع

 

تقيللليم أفلللراد البحلللث لاهتملللام المؤسسلللة الصلللحية الخاصلللة بالنظافلللة، فحسلللب رأي  وفيملللا يخلللص     

 جحسب ما توضلحه النتلائ %71.51المبحوثين فإنها مقبولة باختلاف مدة إقامتهم بالمؤسسة بنسبة 

من المبحوثين الذين أقلاموا لملدة تفلوق العشلرة أيلام صلرحوا   %88.24في الجدول أعلاه، حيث نجد  

مللن مجملللوع  %54.17مملللن أقللاموا لمللدة تقللل علللن الخمسللة أيللام، و %72.42بأنهللا مقبولللة، تليهللا 

الأفراد الذين أقاموا بين خمسة إلى عشرة أيام، في المقابل نجلد نسلبة قليللة غيلر راضلية علن مسلتوى 

مفللردة مللن عناصللر  24، فمللن بللين %16.13النظافللة داخللل المؤسسللات محللل الدراسللة تمثلللت فللي 

 145اختلاروا غيلر مقبلول، وملن بلين  %20.83سة إلى عشرة أيام نجد البحث الذين أقاموا بين خم
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غير راضين على مستوى النظافة، وأخيرا   %15.86فرد ممن أقاموا لمدة تقل عن الخمسة أيام نجد 

 .%11.76فرد ممن أقاموا لمدة تفوق العشرة أيام  17من بين 

إقاملللة  ملللدةالخاصلللة حسلللب متغيلللر  مؤسسلللات الصلللحيةقلللد يختللللف تقيللليم مسلللتوى النظافلللة فلللي ال    

لنظافللة المرافللق الصللحية والأمللاكن  كبيللراالمرضللى اهتمامللا  عطلليأن ي ساسلليمللن الأف بهللا، المرضللى

مراقبللة فللي المرضللى  اهتمللامكلمللا طالللت مللدة الإقامللة، زاد  تلللك المؤسسللات، حيللث أنللهالمشللتركة فللي 

عللى تصلور تلؤثر بالنظافلة  خاصلةالاجتماهيلة ال صلورات الأعلراف والتكملا أن    ،وتقييم هذه الجوانلب 

تكلللون العيلللادات الخاصلللة عللللى درايلللة بهلللذه ويجلللب أن قيملللة عاليلللة للنظافلللة،  اءعطلللفلللي إ الملللريض 

طلوبللة، لللذا يتوجللب عليهللا أن صللارمة للنظافللة لتلبيللة المعللايير الم خطللطالتوقعللات الاجتماهيللة وتنفللذ 

لضلمان النظافلة، مثلل محطلات تع ليم اليلدين،   لموسلةتلدابير م، وهلذا بوضلع  امهلا بالنظافلةتظهر التز 

واضللحة عللن  اسللداء تعليمللات و  ،التنظيللف المتكللررة، ومعللدات الحمايللة الشخصللية للمللوظفين عمليللات و 

 .مؤسسةيؤدي إلى زيادة ثقة المريض في مستوى النظافة في الوهذا ما إجراءات النظافة، 
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المؤسسة حسب متغير   جودة وكمية الطعام الذي تقدمه(: رأي المبحوثين حول 26الجدول رقم )

 عدد أيام الإقامة.

 عدد المرات

     الإقامة

 رأي المبحوثين

 المجموع أيام  10أكثر من   أيام  10إلى   5من  أيام  5أقل من 

 % ت  % ت  % ت  % ت 

 63.44 118 82.35 14 45.83 11 64.14 93 مقبولة 

 16.67 31 17.65 03 29.17 07 14.48 21 نوعا ما 

 19.89 37 - - 25.00 06 21.38 31 غير مقبولة 

 %100 186 %100 17 %100 24 %100 145 المجموع

 

أما تقييم أفراد البحث لجودة وكميلة الطعلام اللذي تقدمله المؤسسلات الصلحية الخاصلة للمرضلى،     

مللن مجملوع الأفلراد الللذين أقلاموا أكثلر مللن عشلرة أيللام،  %82.35فقلد بينلت نتللائج الجلدول أعللاه أن 

ممللن أقللاموا بللين خمسللة إلللى عشللرة أيللام  %45.83ممللن أقللاموا أقللل مللن خمسللة أيللام، و %64.14و

ممن مكثوا بالمؤسسة بين خمسلة إللى عشلرة أيلام،  %25.00صرحوا بأنها مقبولة، بالمقابل نجد أن 

 ممن مكثوا أقل من خمس أيام قد صرحوا أن جودة وكمية الطعام المقدم غير مقبولة. %21.38و

وحسب متغير عدد أيام الإقامة بالمؤسسة الصحية الخاصة، فإن كل أفراد البحث باختلاف ملدة     

مكلللوثهم بالمؤسسلللة لهلللم نفلللس اللللرأي حلللول جلللودة الطعلللام، حيلللث يمكلللن تفسلللير ذللللك لانتملللائهم للللنفس 

 المجتمع ونفس العادات والتقاليد السائدة، كثقافة الأكل لكل جهة من جهات الوطن.
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لكللل ف شخصللية،ال التفضلليلات تقيلليم جللودة الطعللام مللن مللريض تخللر حسللب طريقللة ختلللف تقللد و      

 مؤسسلة الصلحيةيمكن للمرضى مقارنلة جلودة الطعلام فلي ال، حيث طعام مختلفة  اختيارات فرد ذوق و 

على أنها ذات جودة مماثللة  ،الخاصة بالوجبات التي يتناولونها عادة في المنزل أو في أماكن أخرى 

يلؤثر سللبا فهلذا إذا كانلت الوجبلات تعتبلر أقلل جلودة أملا  ،أو أعلى، فقد يؤدي ذلك إلى تقيليم إيجلابي

 على تقييم جودة الطعام.

مثلللل الأنظملللة ، لمرضلللىالخاصلللة لمراعلللاة الاحتياجلللات الغذائيلللة ولهلللذا تحلللرص المؤسسلللة عللللى     

كلللأمراض السلللكري والضلللغط، وكلللذا المرضلللى اللللذين أجريلللت لهلللم  الغذائيلللة الخاصلللة لأسلللباب طبيلللة

تقيلليم جللودة الطعللام بنللاء علللى وبللذلك يكللون ، عمليللات جراحيللة فهللم بحاجللة لنظللام غللذائي خللاص بهللم

لهللذه الاحتياجللات متعللددة إذا كانللت تقللدم خيللارات فلل ،علللى تلبيللة احتياجللاتهم الخاصللة مؤسسللةقللدرة ال

 .طعاموتوفر وجبات متوازنة ومناسبة، فيمكن اعتبار ذلك عاملا إيجابيا في تقييم جودة ال

المعنللى مللن خلللال التفللاعلات الاجتماهيللة  يبنللون  الأفللراد فللإن ، ةالرمزيلل يللةلنظريللة التفاعللوفقللا و     

فلللي الإقاملللة ملللدة يمكلللن اعتبلللار طلللول  ، ففلللي دراسلللتنا هلللذهمعلللاني رمزيلللة للتجلللارب الحيلللةيضلللعون و 

كلمللا طالللت  ، بحيللث أنلهكرمللز للله معنلى بالنسللبة للمرضلىالمؤسسلة الصللحية الخاصلة لتلقللي العللاج 

يمكللن أن بحيللث  مللع أفللراد المؤسسللة بللاختلاف وظللائفهم ومهللامهم، المرضللى تفاعلللمللدة الإقامللة، زاد 

قلللد يلللرون أن ملللدة إقلللامتهم كمؤشلللر عللللى الاهتملللام والرعايللللة فمعنلللى إيجابيلللا إللللى تجلللربتهم،  ينسلللب 

عللللى مسلللتوى رضلللاهم، لأنهلللم يلللرون أن إقلللامتهم  صلللوريلللؤثر هلللذا التمملللا  ،الإضلللافية الممنوحلللة لهلللم

 الممتدة تجربة إيجابية بسبب الأهمية المعطاة لرفاهيتهم.

حيلث  بلين المرضلى والقلائمين عللى تللك المؤسسلات، ثقلةالفي بنلاء    افترة الإقامة أيض  همتساكما     

إحساسلهم بالأملان والثقلة فلي الرعايلة  ملع الطلاقم الطبلي، مملا يزيلد  بناء علاقات من لمرضى يتمكن ا
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، رضللاالالثقللة المتزايللدة عللاملا كبيللرا فللي زيللادة نسللبة  ممللا تولللد هللذه ،التللي يتلقونهللاوالخللدمات الطبيللة 

حيلث  ،على أهمية التفاعلات الاجتماهية في بناء الواقع الاجتماعي ةالرمزي  يةنظرية التفاعلالتؤكد  و 

 فللالأفراد  ،يمكللن أن تلعللب التفللاعلات بللين المرضللى والطللاقم الطبللي دورا رئيسلليا فللي إرضللاء المرضللى

يحتمل أن يكون لديهم المزيد من الفرص للتفاعل مع الطاقم الطبي، حيث لفترة أطول    مكثون الذين ي

 تؤثر هذه التفاعلات الإيجابية على تصورهم العام للتجربة والمساهمة في زيادة الرضا.مما 

 البيانات المتعلقة بالفرضية الثالثة )المحور الرابع للاستمارة(:   -5-1-4

قائم عل  كفاءة  تتشكل الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية الخاصة عن طريق التفاعل ال

 . العملية الاتصالية 

بأن الصورة الذهنية للمؤسسات الصحية الخاصة    التي مفادها  ثالثةمن أجل اختبار الفرضية ال    

 تتشكل عن طريق التفاعل الاجتماعي، قمنا بصياغة الجداول الإحصائية التالية: 
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  ونهسمع يما الخاصة من خلال  ؤسسات الصحيةحول المالمبحوثين انطباع (: 27الجدول رقم )

 .عنها

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 55.37 103 إيجابي 

 27.96 52 سلبي 

 16.67 31 محايد 

 %  100 186 المجموع

               

من أفراد العينة يحملون انطباعا إيجابيا حول المؤسسات  %55.37( أن 26يبين الجدول رقم )    

الصحية الخاصة من خلال ما يسمعونه عليها من أقاربهم وأصلدقائهم والمحيطلين بهلم، بينملا يحملل 

لا يحملللون أي انطبللاع حولهللا حيللث  %16.67انطباعللا سلللبيا عنهللا، فللي المقابللل نجللد  237.96%

 اختاروا محايد.

الخاصلة بنلاء عللى لدى غالبية أفراد العينة حول المؤسسلات الصلحية لانطباع الإيجابي ويفسر ا    

تلللأثير ، التللأثير الاجتمللاعي، كمللا يسللمعونه مللن الأقلللارب والأصللدقاء بعللدة عوامللل اجتماهيلللة ونفسللية

غالبلللا ملللا يتلللأثر الأفلللراد بلللآراء وتجلللارب ، والانحيلللاز اللللذاتي. فالنشلللر الانتقلللائي للمعلوملللات ، الاختيلللار

إذا كلللان للللدى غالبيلللة الأشلللخاص اللللذين فللل ،، بملللا فلللي ذللللك الأقلللارب والأصلللدقاءمحللليطهم الاجتملللاعي

يللؤدي ذلللك إلللى مشللاركة آراء إيجابيللة فالخاصللة،  مللع المؤسسللات الصللحيةيعرفللونهم تجللارب إيجابيللة 
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ملللن أجلللل  حللليطهم الاجتملللاعييميلللل الأفلللراد إللللى مواءملللة أنفسلللهم ملللع معلللايير وآراء م ، حيلللث مماثللللة

 .الحفا  على الروابط الاجتماهية الإيجابية

 مؤسسلللات الصلللحيةاللللذين للللديهم تجلللارب إيجابيلللة فلللي ال فلللراد أن يشلللارك الأ مكلللنملللن المكملللا أنللله     

يسلمع الأفلراد فلي الغاللب قصصلا إيجابيلة ويكونلون أقلل حيث  ،الخاصة هذه التجارب مع من حولهم

غالبلا ف ذاتي،التحيلز الل. أملا لذلك يكلون انطبلاعهم العلام إيجابيلا ،ا للتجارب السلبية أو المحايدةضتعر 

 ،الموجلودة مسلبقا وافتراضلاتهممعتقلداتهم توافلق ملع ما يميل الأفراد إلى البحث عن المعلومات التي ت

 الخاصلة، يكللون أكثللر ملليلا لقبللول مؤسسللات الصللحيةوجهللة نظلر إيجابيللة عللن الالفللرد  إذا كللان لللدىفل

بينمللا لا يللولي ، هللذا يعللزز انطباعلله الإيجللابيو  المحيطللين بلله،معلومللات الإيجابيللة التللي يقللدمها لهللم لا

يظهلللر حيلللث  ،نلللوع ملللن الانحيلللاز المعرفلللي هلللوو فتراضلللاته، مملللاثلا للمعلوملللات المناقضلللة لا اهتماملللا

 .الأشخاص هذا الانحياز عندما يجمعون أو يتذكرون المعلومات بشكل انتقائي

إلللى مشللاركة المعلومللات التللي يميلللون الأفللراد ، فللإن النشللر الانتقللائي للمعلومللات أمللا فيمللا يخللص     

إذا كلان للدى شلخص ملا انطبلاع إيجلابي علن العيلادات الخاصلة، فملن فل ،تتوافق ملع ملواقفهم وآرائهلم

 .الإيجابية لمن حوله تجارب المرجا أن ينقل هذه ال
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 . المؤسسات الصحية الخاصة بأنشطة خيرية رأي المبحوثين حول قيام( 28الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 39.25 73 نعم 

 29.57 55 لا 

 31.18 58 لا أعلم 

 % 100 186 المجموع

 

أن       السابق  الجدول  خلال  من  المؤسسات   %39.25نلاحظ  بأن  صرحوا  البحث  أفراد  من 

لدور    ات زيار ،  تحسيسيةتنظيم أيام  ك الصحية الخاصة محل الدراسة تقوم ببعض الأنشطة الخيرية،  

المسعفة،  المسنين الطفولة  بالاتفاق    تنظيم عمليات ختان جماعي ل يتام والفقراء، و زيارات لمراكز 

صرحوا بأنهم لا يعلمون ما إذا    %31.18في حين نجد أن  مع مختلف الجمعيات الخيرية النشطة،  

نفوا بأن تقوم هذه   %29.57كانت هذه المؤسسات تقوم بأعمال خيرية تجاه المجتمع، أخيرا نجد  

 المؤسسات بالأنشطة الخيرية.

الخاصة التي تقوم    مؤسسات الصحية يمكن أن يكون رأي الأفراد حول النستنتج مما سبق، أنه      

الحالات  من  كثير  في  إيجابيا  خيرية  الف  ،بأنشطة  إلى  الجمهور  ينظر  ما  الصحية  غالبا  مؤسسات 

في  تساعد  ، حيث  الخاصة التي تشارك في الأعمال الخيرية والإنسانية بشكل إيجابي لعدة أسباب 

أنها مسؤولة اجتماهيا    لدى جمهورها، ويعتبرون   خاصةللمؤسسة الصحية ال  ذهنيةصورة الالتحسين  
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يمكن أن يبني ثقتهم في  ما  هذا  و   ع، وأنها لا تهتم بالجانب الربحي وفقط،المجتم  بباقي ف ات وتهتم  

 ل مثلما سبق وأشرنا إليه في التحليل السابق. كك ؤسسةويخلق انطباعا إيجابيا عن الم ها،خدمات

الخيرية  ومنه،       ل نشطة  الصحيةيكون  المؤسسات  بها  تقوم  على    التي  مباشر  تأثير  الخاصة 

قد حية لبعض الف ات في المجتمع، في تلبية الاحتياجات الص يساعد لأن ذلك  يط بها،المجتمع المح

،  سابقةبناء على تجاربهم ال  م هذه المؤسسات بالأعمال الخيريةالتزاعن  يكون لدى الأفراد تصور  

 . الموجودة مسبقا وتعرضهم للمعلومات 

نهم لا يعرفون ما إذا صرحوا بأ   من النتائج في الجدول أعلاه أن أفراد البحث الذين  كما نستنتج    

ال ت  مؤسسات الصحيةكانت  أو    هممعلوماتفي  إلى نقص  تشير    أم لا،  خيرية   بأعمال  قومالخاصة 

التي تقوم بها    الخيرية   ةنشطالألمعلومات حول  انشر  نقص  قد يكون هذا بسبب  و   ،موضوعبالمعرفة  

 تلك المؤسسات إن وجدت.

 . سلوك العاملين في المؤسسة ( رأي المبحوثين حول29الجدول رقم )

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 61.29 114 مقبول 

 25.81 48 نوعا ما 

 12.90 24 غير مقبول 

 %  100 186 المجموع
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مللن أفللراد العينللة راضللون عللن سلللوك العللاملين  %61.29أن  السللابقنلاحللظ مللن خلللال الجللدول     

 %12.90صلرحوا بأنهلا نوعلا ملا مقبوللة، بينملا  %25.81داخل المؤسسة الصحية الخاصة، تليها 

 صرحوا بأنها غير مقبولة.

وفقلا للمنظلور ، فيوجلد فيهلا تسلسلل هرملي مهنلي ةبي لهلذه المؤسسلات هبلارة علن غالبا ما تكلون     

 مؤسسلللات الصلللحيةفلللي سلللياق الو  ،المجتمعلللات إللللى هياكلللل هرميلللة لتعملللل بفعاليلللةاللللوظيفي، تحتلللاج 

فالطللاقم الطبللي  ،كتقسلليم وظيفللي للعمللل لمللوظفينإلللى التسلسللل الهرمللي بللين ا شللارةالخاصللة يمكللن الإ

يكلللون  حيلللث ، صلللحيةال الخلللدمات  للللديهم أدوار متخصصلللة ومهلللارات محلللددة لتقلللديم والطلللاقم الإداري 

يمكلن أن تحلدث اخلتلالات، مملا يلؤثر عللى جلودة الخلدمات، لكلن  المرضى مسؤولين عن تلقي هلذه  

، للذا نجلد إدارة المؤسسلة تحلرص عللى أن يكلون سللوك عامليهلا والمرضلى  ملوظفينالتفاعلات بلين ال

 على أعلى مستوى من الاحترام والتقدير تجاه المرضى ومرافقيهم لكسب رضاهم.

قلد يتلأثر العملال بمعلايير مهنيلة ، فبقواعلد المجتملع وقيمله تتأثر مواقف وسلوكيات الأفراد كما أن      

ويمكللن أن تلعللب التحيللزات والصللور النمطيللة  ،محللددة، مثللل أهميللة الاحتللرام والتعللاطف مللع المرضللى

قد يتصلرف بعلض  مثالعلى سبيل الف بين العاملين والمرضى،  الاجتماهية أيضا دورا في التفاعلات 

، ة معهلمجتماهيلالاأو  ةثقافيالر ييمعاشاركون بعض من الالعمال بأدب أكثر تجاه المرضى الذين يت

بعللللض الفللللروق الثقافيللللة فللللي حللللين أن المرضللللى اتخللللرين قللللد يعللللاملون بشللللكل أقللللل تفضلللليلا بسللللبب 

 الاجتماهية.و 

الخاصلللة، مصلللممة لأداء  مؤسسلللات الصلللحيةن المؤسسلللات الاجتماهيلللة، مثلللل الومنللله نسلللتنج أ    

 طبيللةوتلبيللة الاحتياجللات ال خللدمات الصللحيةويشللمل ذلللك تللوفير ال ،وظللائف محللددة داخللل المجتمللع

ويشلير  ،إلى أن بعض المرضى غير راضين عن سلوك العمال  ئج الدراسةتشير نتاحيث    ،للمرضى
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سلللوء التواصلللل، والاختلافلللات الثقافيلللة إللللى وجلللود خللللل فلللي أداء هلللذه الواجبلللات، مثلللل مشلللاكل هلللذا 

مؤسسلات قد يختلف المرضى اللذين يسلتخدمون الة، و أو الانحراف عن المعايير المهني  والاجتماهية،

ملللن حيلللث الحاللللة  عموميلللة،ال المؤسسلللات الخاصلللة علللن أول لللك اللللذين يسلللتخدمون خلللدمات  الصلللحية

تللللؤثر هللللذه الاختلافللللات علللللى توقعللللات حيللللث الاجتماهيللللة والاقتصللللادية، والتفضلللليلات الشخصللللية. 

 ، من خلال تجاربه السابقة.المريض ومستويات الرضا

المؤسسات الصحية الخاصة القيم والأعراف   مراعات( رأي المبحوثين حول 30الجدول رقم )

 حسب متغير الجنس. المجتمعية السائدة في تقديم الخدمات الطبية

 الجنس           

 رأي المبحوثين 

 المجموع أنثى  ذكر

 % ت  % ت  % ت 

 48.39 90 43.06 31 51.75 59 موافق 

 19.89 37 22.22 16 18.42 21 نوعا ما 

 31.72 59 34.72 25 29.83 34 غير موافق 

 %100 186 %100 72 %100 114 المجموع

 

فلللرد جلللنس ذكلللر ملللن أفلللراد العينلللة، وافلللق  114ملللن خللللال الجلللدول أعللللاه، نلاحلللظ أنللله ملللن بلللين     

المجتمللع فللي تقللديم  قلليم وأعللرافبللأن المللوظفين بالمؤسسللات الصللحية الخاصللة يحترمللون  51.75%

 %43.06مللنهم غيللر موافقللون علللى ذلللك، وبالمقابللل وافللق  %29.83الخللدمات الطبيللة، بينمللا نجللد 

، فلي حلين صلرح ية السلائدةالمجتمع ال يم والأعرافمفردة على التزام الموظفين باحترام   72من بين  

 منهن بعدم الموافقة. 34.72%
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ومنلله، يتضللا مللن خلللال التحليللل الإحصللائي أنلله لا يوجللد فللرق فللي إجابللات أفللراد البحللث حسللب     

متغير الجنس، حيث نجد غالبية أفراد البحث بلاختلاف جنسلهم يتفقلون عللى أن الملوظفين يحترملون 

المجتملع السلائدة فلي تقلديم الخلدمات الصلحية، حيلث يمكلن تفسلير ذللك لانتملائهم للنفس   قيم وأعراف

ممللا يسللاعد علللى تشللكيل تصللورهم للوضللع وإعطللاء المجتمللع واشللتراكهم فللي نفللس العللادات والتقاليللد، 

 .الثقافية همومعايير  هممعنى للسلوكيات من خلال تجاربه وقيم

ويمكللن تفسللير الغايللة مللن احتللرام هللذه المؤسسللات لعللادات وتقاليللد المجتمللع السللائدة، مللن خلللال     

سعيها لإعطاء صورة إيجابية عنها في ظلل جلو المنافسلة السلائدة نظلرا للانتشلار الواسلع للمؤسسلات 

الصحية الخاصة، ومحاولة منهلا للحفلا  عللى عملائهلا وكسلب رضلاهم، وهلذا ملا صلرح بله لنلا أحلد 

المسيرين بإحدى المؤسسات الصحية الخاصة، ب يامهم بمجموعة من الإجلراءات والتلدابير التلي ملن 

شأنها ضمان احترام الخصوصيات الفردية وثقافة المجتمع السائدة، فعلى سبيل المثلال ذكلر لنلا بأنله 

نف في قسم الولادة وبما أن الخدمات موجهة للنساء فقط، يتم تخصيص مهام الطلاقم الطبلي ملن صل

 الإناث لخدمتهم، فبذلك تكون المريضات في راحة وعدم إحراج.

كمللا أنلله فللي بعللض المؤسسللات يمنللع دخللول الرجللال لأقسللام النسللاء مللن أجللل الزيللارة للمرضللى،     

حيث يتسبب ذلك في إحراج لبعض المريضات اللاتي يكن في حالة صحية أو نفسية غير مناسلبة، 

وهذا ما يؤثر حتما على سمعة المؤسسة، لذلك نجد إدارة المؤسسات الصحية الخاصة تحرص عللى 

أن يحترم موظفيها العادات والتقاليد السائدة في المجتمع، خصوصا في احترام الفروق الجنسلية للدى 

 الأفراد.  

  لليم وأعللرافل موظفللون فلي المؤسسللات الصللحية الخاصللةأن الاحتللرام الللذي يوليلله ال ومنله نسللتنتج    

النفسللي  فللي تقللديم الخللدمات الصللحية يعللزز التكامللل الاجتمللاعي والاسللتقراروثقافللة المجتمللع السللائدة 
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همون فلي إقامللة علاقللات جيللدة االعللادات والتقاليلد المحليللة، يسلل موظفللون عنللدما يحتلرم الف للدى الأفللراد،

 الصللحية ةبالتللالي، يللتم تحقيللق التللوازن والتعللاون بللين المؤسسللككللل، مللع المرضللى والمجتمللع المحلللي 

 ، مما يساعد في ترسيخ صورة ذهنية جيدة لدى الأفراد.والمجتمع الخاصة

ؤسسة  إعطاء صورة إيجابية عن المفي ن يالموظف ( رأي المبحوثين حول دور31الجدول رقم )

 . الخاصة الصحية

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 46.77 87 موافق 

 19.36 36 نوعا ما 

 33.87 63 غير موافق 

 % 100 186 المجموع

 

من أفراد العينة صرحوا بأنهم موافقون على أن    %46.77أن  نلاحظ من خلال الجدو أعلاه      

للموظفين بالمؤسسات الصحية الخاصة دور كبير في إعطاء صورة إيجابية عن المؤسسة الصحية  

  %19.36منهم عكس ذلك، في حين نجد    %33.87الخاصة التي يتعاملون معها، بينما صرح  

 صرحوا بأنهم موافقون نوعا ما على ذلك.

اليعتبر       باختلاف وظائفهم  عامليندور  الخاصة  الصحية  ذهنية    بالمؤسسات  تكوين صورة  في 

الأهمية بالغ  أمر  المصحة  عن  حيث  إيجابية  يكون،  أن  التدريب وا  يجب  من  عالية  درجة  على 
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تقديم   في  المهنية  المختلف  والكفاءة  الطبية   طبية،الخدمات  الخبرة  ذلك  كذا  و   اللازمة،  ويشمل 

لكي    ،معاملة المرضى باحترام وكرامة  يهمجب علتو ي كما    والعلاقات مع المرضى،  لتواصلمهارات ا

يساهم الفهم المناسب والتكيف مع ، حيث تعزيز ثقتهم في هملمرضى ويسالدى تجربة إيجابية رسخ ي

 .ؤسسةللم إيجابيةالاحتياجات الثقافية للمرضى في تجربة إيجابية وصورة ذهنية 

دور رئيسي في تكوين صورة ذهنية    بالمؤسسات الصحية الخاصةن  ي لموظفل  أن  ومنه، نستنتج    

الجودة، عالية  رعاية  توفير  خلال  من  لتحسين    إيجابية  والمستمر  الفعال  والتواصل  الاحترام، 

المقدمة حيث الخدمات  الاجتماهية  ،  والعمليات  التفاعلات  من خلال  الاجتماعي  الواقع  بناء    ، يتم 

وبالتالي فإن الصورة الذهنية للمصحة هي نتيجة البناء الاجتماعي لمعنى وقيمة هذه المؤسسة في 

تحليل الاجتماعي ينظر في التفاعلات بين الموظفين والمرضى، وكذلك المرضى  ع، لذا فالالمجتم

 .ةمؤسسؤثر هذه التفاعلات على الإدراك الفردي والجماعي للصورة الذهنية للحيث تأنفسهم  

أن يبرز البناء الاجتماعي للواقع،   ؤسسات الصحية الخاصةيمكن للتحليل الاجتماعي للمومنه،      

التي   وال يم  والمعايير  تشكلها،  التي  الاجتماهية  والتفاعلات  المجتمع،  في  تؤديها  التي  والوظائف 

 تساهم في الصورة الذهنية الإيجابية. 
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للتواصل   م الأطباء عبارات بسيطة يسهل فهمهااستخدحول ا( رأي المبحوثين 32الجدول رقم )

 معهم حسب متغير المستوى الدراسي.

 المستوى      

 الدراسي 

 

طريقة  

 التواصل 

 المجموع جامعي  ثانوي  متوسط  ابتدائي 

 % ك % ك % ك % ك % ك

 63.44 118 73.91 68 64.82 35 39.29 11 33.33 04 موافق 

 30.11 56 22.83 21 24.07 13 53.57 15 58.34 07 غير موافق 

 06.45 12 03.26 03 11.11 06 07.14 02 08.33 01 محايد 

 %100 186 %100 92 %100 54 %100 28 %100 12 المجموع

 

ملللللن الجلللللامعيين،  %73.91تبلللللين نتلللللائج الجلللللدول السلللللابق، أنللللله ملللللن بلللللين أفلللللراد العينلللللة نجلللللد     

وافقللوا علللى مللدى اسللتخدام الأطبللاء هبللارات بسلليطة لتواصللل مللن ذوي المسللتوى الثللانوي  %64.82و

مملللن  %53.57مملللن مسلللتواهم ابتلللدائي، و  %58.34، بينملللا نجلللد معهلللم وشلللرح حلللالتهم الصلللحية

مستواهم متوسط صرحوا عكس ذلك، حيث نلاحظ تباين في وجهات نظر أفراد العينلة حسلب متغيلر 

 المستوى الدراسي.
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عنللللدما يتعللللق الأملللر بتحليللللل اتراء ويمكلللن تفسلللير هللللذا الاخلللتلاف ملللن خلللللال علللدة عواملللل، ف     

، لعللل أبرزهللا فللي التواصللل مللع الأطبللاء وفهمهللم لدراسلليالمختلفللة لأفللراد البحللث بنللاء علللى المسللتوى ا

عللى فهلم أفضلل الأكلاديمي الأمستوى ذوي القد يكون لدى الأفراد ف  لدى الأفراد،  مستوى الفهم الطبي

 فللييمكللن أن يللؤثر ذلللك و  ،للمفللاهيم الطبيللة والمفللردات التقنيللة والمعلومللات المتعلقللة بحللالتهم الطبيللة

يواجلله ، بينمللا قللدرتهم علللى التواصللل بشللكل فعللال مللع الأطبللاء وفهللم المعلومللات الطبيللة المقدمللة لهللم

د يجلللدون قللو  ،المحللدود صللعوبات فللي الاتصللال بسللبب حللواجز اللغللة ي المسللتوى الدراسلليالأفللراد ذو 

 أو التحدث بوضوح للتعبير عن أعراضهم أو مخاوفهم. ،صعوبة في فهم المفردات الطبية المعقدة

المسلللتوى  ويكلللون الأشلللخاص ذو ، حيلللث طلللرح الأسللل لة ذات الصللللةالقلللدرة عللللى بالإضلللافة إللللى     

 معلوملات والتوضليحات،الأطبلاء، وطللب المزيلد ملن ال علىأكثر ميلا لطرح الأس لة    لدراسي العاليا

فللي زيللادة رعللايتهم الصللحية، هللم المعلومللات الطبيللة تبسلليط وفسللاعدهم قللدرتهم علللى تيمكللن أن لأنلله 

تلقيهللا كللون لللديهم توقعللات أعلللى بشللأن قللدرة الأطبللاء علللى شللرح المعلومللات بطريقللة يسللهل وبللذلك ت

معرفلللة  مسلللتوى الدراسلللي الابتلللدائي والمتوسلللط،قلللد يكلللون للللدى الأشلللخاص ذوي ال وفهمهلللا، بالمقابلللل

يجعلللل ملللن الصلللعب فهلللم مملللا  ،محلللدودة بكيفيلللة عملللل جسلللم الإنسلللان والأملللراض والعلاجلللات الطبيلللة

 المعلومات الطبية التي يقدمها الأطباء.

الضروري أن يتبنى الأطباء نهلج اتصلال مناسلب، باسلتخدام لغلة واضلحة   أنه من،  ومنه نستنتج    

، وتخصللليص ذللللك الأملللر تطللللب وبسللليطة، واسلللتخدام الوسلللائل البصلللرية أو أدوات الشلللرح المرئلللي إذا 

تسللهيل التواصللل مللع المرضللى ذوي ل ،المرضللى واستفسللارات  الوقللت للاسللتماع والإجابللة علللى أسلل لة

 .التعليم المحدود 

 



266 

 

سجل  المؤسسة باقتراحات المرض  من خلال ( رأي المبحوثين حول اهتمام 33الجدول رقم )

 .والاقتراحات الشكاوى 

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 19.89 37 نعم 

 29.57 55 لا 

 50.54 94 لا أعلم 

 % 100 186 المجموع

 

ملن أفلراد العينلة صلرحوا بلأنهم لا يعلملون ملا إذا   %50.54نلاحظ من خلال الجدول أعللاه أن      

كانللت المؤسسللة تهللتم باقتراحللات وشللكاوى المرضللة مللن خلللال دفتللر الاقتراحللات والشللكاوى الموجللود 

بأن إدارة المؤسسة لا تهلتم باقتراحلاتهم وشلكاويهم، بالمقابلل  %29.57بقاعة الاست بال، فيما صرح 

صلرحوا بلأن الإدارة أخلذت بعلين الاعتبلار اقتراحلاتهم وشلكاويهم التلي دونوهلا بسلجل   %19.89ٍنجد  

 الاقتراحات والشكاوى.

يتضا من خلال التحليل الاحصائي أعللاه، أن غالبيلة أفلراد العينلة صلرحوا بلأنهم لا يعلملون ملا     

إذا كانللت المؤسسللة تهتلله بالاقتراحللات والشللكاوى مللن خلللال الللدفتر المخصللص لللذلك، ويمكللن تفسللير 

ذللللك بلللأن معظلللم الأفلللراد لا يقوملللون باسلللتخدامه لتلللدوين ملاحظلللاتهم وشلللكاويهم، وغيلللاب ثقافلللة طلللرح 

 الانشغالات والاقتراحات بدفتر الاقتراحات الموجود على مستوى مكتب الاست بال.
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حيث صرح أحد مسيري هلذه المؤسسلات بلأن سلجل الاقتراحلات والشلكاوى مطلروح عللى مسلتوى     

مكتب الاست بال والتوجيه كما تنص عليه القوانين، مؤشر ومرقم، إلا أن القليل من العملاء من يقوم 

بتدوين ملاحظاته بهذا السلجل، ويضليف بلأن الإدارة تقلوم بتفحصله كلل أسلبوع ومراقبلة ملا إذا كانلت 

هناك ملاحظات من قبل الجمهور، إلا أنه نادرا ما توجد هناك اقتراحات أو شكاوى، ولعل ملا يفسلر 

 ذلك حسبه، توجه العملاء مباشرة لإدارة المؤسسة لطرح الانشغالات والشكاوى والملاحظات.

ومنللله نسلللتنتج، بلللأن الإدارة بتللللك المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة تلللولي أهميلللة لسلللجل الاقتراحلللات     

والشللكاوى، مللن خلللال متابعللة مللا يسللجله الأفللراد مللن جمهللور المؤسسللة، وهللذا مللا تفسللره النسللبة التللي 

 أجابت بنعم، حيث يساعد ذلك حتما في تحسين صورة المؤسسة لدى جمهورها.
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يعالجون التي  مؤسسة الصحية الخاصةبالانتماء لل ( مدى شعور المبحوثين34الجدول رقم )

 بها.

 عدد مرات

   الإقامة

    

 رأي المبحوثين

 المجموع مرات  5أكثر من   مرات  5إلى   2من  مرة واحدة

 % ت  % ت  % التكرار  % ت 

 45.70 85 78.13 25 43.66 31 34.94 29 موافق 

 18.82 35 21.87 07 15.49 11 20.48 17 نوعا ما 

 35.48 66 - - 40.85 29 44.58 37 غير موافق 

 %100 186 %100 32 %100 71 %100 83 المجموع

 

نلاحللظ مللن خلللال الجللدول أعلللاه أن غالبيللة أفللراد البحللث ممللن أقللاموا لأكثللر مللن خمللس مللرات     

 %43.66، تليهللا %78.13بالمؤسسللة الصللحية الخاصللة وافقللوا علللى شللعورهم بالانتمللاء لهللا بنسللبة 

مملللن أقلللاموا ملللن ملللرتين إللللى خملللس ملللرات وافقلللوا عللللى ذللللك أيضلللا، فلللي المقابلللل صلللرح عكلللس ذللللك 

ممللن أقللاموا مللن مللرتين إلللى خمللس مللرات بأنلله  %40.85ممللن أقللاموا مللرة واحللدة، تليهللا  44.58%

 غير موافقون على شعورهم بالانتماء لمؤسسة الصحية الخاصة التي تلقوا بها علاجهم،

ومنه نستنتج أن متغير عدد مرات الإقامة بالمؤسسة الصحية الخاصة يلؤثر عللى شلعور الأفلراد     

 يمكللن تفسلليرها فللي ،الشللعور مللدفوعا بعللدة عوامللل اجتماهيللة ونفسلليةهللذا يكللون و  بالانتملاء للمؤسسللة،
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الطبيلة بصلفة منتظملة ومتسلقة فلي نفلس المؤسسللة  الرعايلةتلقلي اسلتمرار ، كبعلض الأسلباب الشلائعة

رؤيلة نفلس الأطبلاء والمتخصصلين فلي ء، فإحساسلا بالانتملاذللك يطلور الصحية الخاصلة، يمكلن أن 

، مملا يعلزز الشلعور بيلنهم وبلين الملريض  الثقلةالألفلة و ية بشكل متكرر يخلق رابطلة ملن طبالرعاية ال

المرضلى شلعور فلي العلاقلة القويلة هلذه تسلاهم لهذه المؤسسة، حيث تنشأ علاقة إيجابيلة، ف  بالانتماء

، فإن ذلك يقوي بالتقدير والاحترام الذي توفره المؤسسة لهالمرضى  حسي  هاعند   للمؤسسة،  بالانتماء

 ارتباطهم العاطفي بالعيادة وولائهم لها.

فللللي شللللعور المللللريض  فعللللالادورا تلعللللب يمكللللن أن  مؤسسللللة الصللللحية الخاصللللةسللللمعة الكمللللا أن     

، فليمكن للمرضلى المثاليلةإذا كانت معروفة بتقديم الرعاية الجيدة والعلاج الفعلال والخدملة   ،بالانتماء

، بالإضلافة إللى أن عواملل التفاعلل الاجتملاعي الإيجابيلة  صلورةالشعور بالفخر والتعرف على هلذه ال

مثل الانتماء إللى مجموعلة ثقافيلة أو مجتمعيلة معينلة، أو حتلى المكانلة الاجتماهيلة بحلد ذاتهلا تلؤثر 

يمكلن أن يشلعر المرضلى بلأنهم أكثلر ارتباطلا  لانتماء للمؤسسة الصحية الخاصة، حيلث اختيار ا  في

 .ديةتتفهم وتحترم هويتهم الثقافية وقيمهم واحتياجاتهم الفر  مؤسسةب

مؤسسة الصحية التي الارتباط الجغرافي يمكن أن يؤثر أيضا على الشعور بالانتماء إلى الحتى      

تطلوير  مؤسسلةيمكلن للمرضلى اللذين يعيشلون بلالقرب ملن ال يتلقى فلي هلا المرضلى علاجهلم، حيلث 

مللن المهللم ملاحظللة أن هللذه ، و والشللعور بالارتبللاط بهللذه البي للة داخليللة للمؤسسللةال البي للةمللع  اتللهعلاق

 .  وتعتمد أيضا على السياق الاجتماعي والثقافي المحدد  ،تختلف من فرد إلى آخر  عواملال

المعنللى ملللن خلللال التفلللاعلات الاجتماهيلللة  يبنلللون  الأفلللراد فللإن ، ةالرمزيللل يللةلنظريلللة التفاعللوفقللا ف    

فلللي الإقاملللة علللدد ملللرات يمكلللن اعتبلللار  ، ففلللي دراسلللتنا هلللذهمعلللاني رمزيلللة للتجلللارب الحيلللةيضلللعون و 

زاد علدد كلملا  ، بحيلث أنلهكرمز له معنى بالنسلبة للمرضلىالمؤسسة الصحية الخاصة لتلقي العلاج  
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يمكلن أن بحيلث  مع أفلراد المؤسسلة بلاختلاف وظلائفهم ومهلامهم،  المرضى  تفاعلالإقامة، زاد    مرات 

علدد ملرات دخلولهم للمؤسسلة قلد يلرون أن ف، يؤثر ذلك عللى درجلة شلعورهم بالانتملاء لتللك المؤسسلة

عللى  صوريؤثر هذا التف ،الاهتمام والرعاية الإضافية الممنوحة لهمزيادة  كمؤشر على    لتلقي العلاج

الرضللا لللديهم، ممللا يسللاهم فللي زيللادة شللعورهم بالانتمللاء، وهللذا مللا يولللد لديلله انطباعللا جيللدا، مسللتوى 

المرغوبة التي تسعى المؤسسة لترسليخها فلي ذهلن مرضلاها، ملن أجلل الذهنية يشكل لديهم الصورة و 

 ضمان استمراريتها.

لتلقي العلاج بالمصحة الخاصة التي  همبتوصية أحد معارف( قيام المبحوثين 35الجدول رقم )

 .معها ون تعاملي

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 55.91 104 نعم 

 44.09 82 لا 

 %100 186 المجموع

 

ملللن أفلللراد العينلللة قلللاموا بتوصلللية أحلللد معلللارفهم  %55.91نلاحلللظ ملللن خللللال الجلللدول أعللللاه أن     

ملن  %44.09بتلقي اعلاج بالمؤسسة الصحية الخاصة التي تعلالجوا بهلا، بينملا صلرح عكلس ذللك 

 أفراد العينة.
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ومعارفهم عندما يتعللق الأملر  صدقائهميميل الأفراد إلى الاعتماد على توصيات من أومنه، فقد      

فللي نشللر المعلومللات  اتلعللب العلاقللات الاجتماهيللة دورا مهملل ، بحيللث باتخللاذ قللرارات بشللأن صللحتهم

وبالتلللالي ، فلللإن الأشلللخاص اللللذين  لمؤسسلللات الصلللحية بشلللكل علللام والخاصلللة بشلللكل خلللاص،حلللول ا

لمعللارفهم قللد يفعلللون ذلللك بسللبب ثقللتهم فللي جللودة الرعايللة  التللي تلقللوا العلللاج بهللا ؤسسللةيوصللون بالم

حيث يشارك الأفراد المعلومات ال يمة مع ، التي يتلقونها وفي التجربة الإيجابية التي مروا بهاالطبية  

 رةكبيل مؤسسلة صلحية خاصلةيمكن اعتبار التوصلية بف،  لديهم  بعض السياقات   تيسيرمعارفهم بهدف  

 .تجاههم أو ذائعة الصيت علامة على الوضع الاجتماعي أو الكرم

بالمقابللل، نجللد الأفلللراد الللذين رفضللوا فكلللرة عللدم توصلللية أحللد معللارفهم بالتوجللله لمؤسسللة صلللحية     

خاصة كانوا قد تلقوا بها علاجهم، حيلث يلرى بعضلهم أنله لا يمكنله تحملل تللك المسلؤولية فلي ابلداء 

رأيلله ل خللرين حتللى لا يقللع فللي إحللراج مللع مللن وجههللم فللي حالللة كللان تصللورهم للمؤسسللة بنللاء علللى 

توصللليته لهلللم عكلللس ملللا سللليجدونه عنلللد تلللوجههم لتللللك المؤسسلللة، كملللا أن اللللبعض ملللنهم صلللرح بلللأن 

المعامللللة التلللي تلقوهلللا أثنلللاء إقلللامتهم بتللللك المؤسسلللة الصلللحية للللم تعجلللبهم، أو أنهلللم واجهلللوا بعلللض 

المشاكل التي عرقلت السير الحسن لعملية تلقلي علاجهلم، وبلذلك لا يمكلن أن يقلع معارفله فلي نفلس 

 ي واجهوها. المشاكل الت

علاجهلم لمعلارفهم قلد  تلقلواحيلث  مؤسسلة صلحية خاصلةالأفراد الذين يوصلون بومنه نستنج أن      

الصلحية ونوعيتهلا وكلذا الصلورة الذهنيلة التلي ترسلخت يفعلون ذلك بسبب رضاهم وثقلتهم بالخلدمات  

يمكن أن يكونوا راضين عن جودة بحيث    في أذهانهم عن تلك المؤسسة، وكذا طريقة التعامل معهم،

يحفلللزهم هلللذا الرضلللا والثقلللة عللللى ف ،الرعايلللة واهتملللام الطلللاقم الطبلللي وتلللوافر المعلللدات وفعاليلللة العللللاج

 .مشاركة تجاربهم الإيجابية مع اتخرين
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 الصحية في الاستمرار بتلقي العلاج بالمؤسسات  المبحوثين ريتفك  ( مدى36الجدول رقم )

 . الخاصة

 النسبة الم وية  التكرار  المتغير 

 47.85 89 نعم 

 24.73 46 لا 

 27.42 51 لا أعلم 

 % 100 186 المجموع

 

من أفراد العينلة صلرحوا بلأنهم يفكلرون بالاسلتمرار فلي  %47.85نلاحظ من الجدول أعلاه، أن     

ذللك، بينملا صلرح  %24.73تلقي الخدمات الطبية بالمؤسسات الصلحية الخاصلة، فلي حلين رفلض 

بأنهم لا يعلمون ما إذا كانوا سيستمرون فلي تلقلي العللاج بالمؤسسلات الصلحية الخاصلة   27.42%

 أم لا.

تلقللللي الاسللللتمرار فللللي  ن يريللللدون رأي الأفللللراد الللللذيتفسللللير ، فللللإن ةالرمزيلللل يللللةوفقللللا لمنظللللور التفاعل    

، سليركز عللى عمليلات التفاعلل الاجتملاعي  مسلتقبلا  خدمات الطبيلة بالمؤسسلات الصلحية الخاصلةال

 ،ؤكد على أهمية المعاني الرمزية المنسوبة إللى المواقلف والأشلياء فلي بنلاء الواقلع الاجتملاعيحيث ت

والخلدمات  مؤسسلات الصلحية الخاصلة،ينظر التحليل الاجتماعي فلي المعلاني الرمزيلة المرتبطلة بالو 

يمكلن أن حيلث  ،في أذهان الأفراد اللذين يخططلون لمواصللة البحلث علن العللاج  ة التي تقدمهاالطبي
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، وتصلور فعاليلة مؤسسلةالطبيلة المقدملة، وسلمعة ال خلدمات مثلل الثقلة فلي ال عدة عواملل،يشمل ذلك 

مللن خلللال التفللاعلات طللاقم المؤسسللة سللواء الطللاقم الإداري أو الطللاقم الطبللي،  مللع علاقللة، واللاجالعلل

تلعلللب  بتللللك المؤسسلللة، حيلللث تلقلللي الخلللدمات تلللؤثر عللللى قلللرارهم بالاسلللتمرار فلللي وبالتلللالي  ،اليوميلللة

الصلورة المشتركة دورا فلي تكلوين  املالمتبادلة والعو  تفاعلات العلاقات الشخصية والتجارب الحية وال

 الذهنية لدى الأفراد.

خلدمات التلي يتلقلون فيهلا ال مؤسسة الصحية الخاصةتصور محدد للصورة الذهنية للومنه، ينتج      

يمكن أن تتأثر هذه الصورة الذهنية بعناصر مثل سلمعة المؤسسلة، والخبلرة الشخصلية حيث    الطبية،

إللى فهلم كيفيلة ملا يلؤدي  وغيرها من العوامل،للمرضى، والتفاعل مع الطاقم الطبي، وجودة المرفق، 

 تفاعل هذه العوامل لتشكيل الصورة الذهنية التي يدركها المرضى.

بهلذه المؤسسللات أم  بلأنهم لا يعرفللون ملا إذا كللانوا سيواصللون علاجهللم صللرحوااللذين أملا الأفللراد     

الكافيلة المعلوملات  تلوفريمكن أن تكلون شلكوكهم مرتبطلة بعواملل مثلل التغييلرات الشخصلية أو لا، فل

 .حول الخيارات البديلةلديهم 

 :الجزئيةالاستنتاجات   -5-2

 :الخاص بالفرضية الأول  الاستنتاج الجزئي -5-2-1

مفادها:       التي  الفرضية  على  وبناء  والميدانية،  النظرية  الدراسة  خلال  المؤسسات ركز  تمن 

الخاصة   من  الصحية  كشكل  الاجتماعي  التواصل  مواقع  جمهورها  لاتصال  ا  أشكالعلى  مع 

مواقع التواصل  ل أن فقد توصلنا من خلال التحليل الكمي الكيفي للبيانات ، تسويق خدماتهاالخارجي ل

الاجتماعي دور في توجه أفراد عينة الدراسة لتلقي الخدمات الطبية بالمؤسسات الصحية الخاصة،  
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لخدماتها   الترويج  اجل  من  الصفحات،  هذه  تنشرها  التي  والمعاني  الرموز  مع  التفاعل  خلال  من 

التواصل   مواقع  منصات  على  الإعلامية  حملاتها  ومختلف  الإعلانات،  طريق  عن  وعروضها 

، حيث أن الف ة العمرية الأكبر سنا والف ة العمرية المتوسطة أكثر متابعة لأنشطة هذه  الاجتماعي

المؤسسات على مواقع التواصل الاجتماعي مقارنة بف ة الشباب، بحيث يمكن أن يكون لدى الأفراد  

النصائا  عن  يبحثون  وبالتالي  مختلفة،  صحية  واهتمامات  احتياجات  المختلفة  العمر  مراحل  في 

 والمعلومات لإشباع احتياجاتهم الصحية، أما الشباب لهم اهتمامات مختلفة. 

تشلللير النتللائج إللللى أن التنبيهلللات والإشللعارات المرسللللة ملللن هلللذه أمللا علللن طريقلللة متللابعتهم لهلللا، ف    

الصفحات تلعب دورا هاما في جذب المتابعين، كما أظهرت النتائج أيضلا أن قيلام بعلض الأصلدقاء 

بنشر ومشاركة بعض منشورات تلك الصفحات على صفحاتهم الخاصة، يمكن أن يلؤدي إللى جلذب 

هناك بعض الاختلافات في أسباب متابعة صفحات المؤسسات الصحية إلا أنه مزيد من المتابعين،  

فالإناث يتركز غرضهن الرئيسي فلي   ،الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي بين الذكور والإناث 

الللللذكور يتركللللز غرضللللهم الرئيسللللي فللللي معرفللللة أسللللعار  المشللللاركة والتعليللللق علللللى المنشللللورات، بينمللللا

 .ة الخاصةالخدمات الصحية التي توفرها المؤسسات الصحي

وبخصلللوص نملللط التفاعلللل بلللين المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة وجمهورهلللا عللللى مواقلللع التواصلللل     

الاجتمللاعي، نجللد أنهللا تركللز علللى الصللور ومقللاطع الفيللديو للنشللر، بشللكل أكبللر مللن البللث المباشللر 

والمنشللورات المكتوبللة فللي تواصلللها مللع جمهورهللا، حيللث يرجللع هللذا إلللى أن الصللور ومقللاطع الفيللديو 

وتنوع  تقدم وتوضا الخدمات الطبية التي توفرها تلك المؤسسات بشكل أفضل، وتكون أكثر جاذبية،

اللغة واللهجة للتواصل مع جمهورها عبر مواقع التواصل الاجتملاعي يعكلس الواقلع المتعلدد الثقافلات 
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واللغللات الللذي يتميللز بلله المجتمللع، وهللو محاولللة مللن المؤسسللات الصللحية الخاصللة بتللوفير خللدمات 

 شاملة وشخصية لجميع المرضى والعملاء باختلافاتهم الثقافية واللغوية.

ملللع صلللفحات المؤسسلللات الصلللحية الخاصلللة عللللى مواقلللع يتفاعلللل بالإضلللافة إللللى أن الجمهلللور     

التواصللل الاجتمللاعي عللن طريللق التعليقللات وتسللجيل الاعجابللات، ومشللاركة المنشللورات والمعلومللات 

المقدمللة، وهللذا يعللزز التفاعللل الاجتمللاعي ويسللاعد علللى بنللاء الثقللة بللين المؤسسللة الصللحية الخاصللة 

علللى مواقللع  جمهورهللاالتفاعللل مللع هللذا الاهتمللام بللإدارة هللذه المؤسسللات ب تلتللزموبالتللالي ، وجمهورهللا

 .التواصل الاجتماعي بطريقة فعالة وملائمة

كملللا بينلللت النتلللائج أيضلللا أن أغللللب أفلللراد العينلللة صلللرحوا بلللأنهم دائملللا ملللا يسلللتفيدون ملللن خللللال     

متللابعتهم لأنشللطة المؤسسللات الصللحية الخاصللة عبللر مواقللع التواصللل الاجتمللاعي، حيللث يمكللن أن 

تكللون هللذه الاسللتفادة مللن خلللال مجموعللة مختلفللة مللن النقللاط، ومللن خلللال هللذه النتللائج نسللتنتج بللأن 

 الفرضية الأولى قد تحققت.

 الاستنتاج الجزئي الخاص بالفرضية الثانية: -5-2-2

 المللريض  فللي توجللهتسللاهم جللودة الخدمللة الصللحية وبخصللوص الفرضللية الثانيللة والتللي مفادهللا:     

الخاصلة عللى مؤسسلات الصلحية غالبا ما ينظر إللى الف  ،بالمؤسسات الصحية الخاصة  علاجلتلقي ال

تللوفر غرفللا فرديللة وخدمللة و تكللون المرافللق أكثللر حداثللة، حيللث  رفاهيللة،راحللة و أنهللا تللوفر بي للة أكثللر 

 .وخصوصية أكبر، وكل ذلك يساهم في تجربة المريض الإيجابية ،يقظة

لللديهم تصللور إيجللابي عللن تللوفر غللرف انتظللار  أفللراد العينللةتشللير النتللائج إلللى أن غالبيللة حيللث      

وتوجيه للمرضى، وتزويلدهم  ست بالتولي أهمية لا ، كما أنهامريحة في المؤسسات الصحية الخاصة
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أعربللوا عللن  غالبيللة المبحللوثين بالإضللافة إلللى أن ،بمعلومللات مفيللدة حللول الخللدمات المختلفللة المتاحللة

مؤسسلات، كملا أن غالبيلة أفلراد العينلة بلاختلاف الهلذه ثقتهم في دقة الخدمات الصلحية التلي تقلدمها 

م الخلدمات فلي يبالمواعيلد وتقلد  عدد مرات إقامتهم بالمؤسسات الصحية الخاصة، أكدوا على التزامهلا

أما فيما يخص وقت الانتظار لمقابلة الطبيب، نجد أن أغلب أفراد العينلة تمكنلوا ملن الوقت المحدد،  

 مقابلة الطبيب في غضون نصف ساعة عند وصولهم للمؤسسة وهو ما استحسنوه.

بللللاختلاف مللللدة إقللللامتهم بالمؤسسللللات الصللللحية الخاصللللة لتلقللللي -كمللللا أن أغلبيللللة أفللللراد البحللللث      

النظافللة، جللودة الطعللام، الهللدوء  ،المناسللب ومسللتوى الراحللة جللوأعربللوا عللن رضللاهم عللن ال -العلللاج

، ومنله نسلتنتج أن إيجابية تلقوا معلومات يشير هذا إلى أن لديهم تجارب إيجابية أو والاحترام، حيث  

 الفرضية الثانية قد تحققت.

 الاستنتاج الجزئي الخاص بالفرضية الثالثة: -5-2-3

تتشلكل الصلورة الذهنيلة للمؤسسلات الصلحية الخاصلة وبناء على الفرضلية الثالثلة والتلي مفادهلا:     

، فقلللد توصللللنا ملللن خللللال التحليلللل الكملللي العمليلللة الاتصلللاليةقلللائم عللللى كفلللاءة التفاعلللل العلللن طريلللق 

حلول المؤسسلات  انطبلاع إيجلابيلدى غالبية أفلراد العينلة ، إلى أن والكيفي للبيانات المتحصل عليها

، الخاصللة بنللاء علللى مللا يسللمعونه مللن الأقللارب والأصللدقاء بعللدة عوامللل اجتماهيللة ونفسلليةالصللحية 

مؤسسلات حلول الالعينلة رأي أفراد محيطهم الاجتماعي، كما أن غالبا ما يتأثر الأفراد بآراء وتجارب ف

تساعد حيث  ،التي تقوم بأنشطة خيرية إيجابيا في كثير من الحالات محل الدراسة الخاصة   الصحية

 .لدى جمهورها خاصةللمؤسسة الصحية ال ذهنيةصورة الالتحسين في 
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كما بينت النتلائج أن غالبيلة أفلراد البحلث بلاختلاف جنسلهم يتفقلون عللى أن الملوظفين يحترملون     

مملللا يسلللاعد عللللى تشلللكيل تصلللورهم علللادات وتقاليلللد المجتملللع السلللائدة فلللي تقلللديم الخلللدمات الصلللحية، 

 .الثقافية همومعايير  همللوضع وإعطاء معنى للسلوكيات من خلال تجاربه وقيم

دور رئيسلي فلي تكلوين صلورة ذهنيلة   بالمؤسسلات الصلحية الخاصلةن  يلموظفل  أنبالإضافة إلى      

، والتواصللللل الفعللللال والمسللللتمر لتحسللللين طبيللللة ذات جللللودةمللللن خلللللال تللللوفير رعايللللة عنهللللا، إيجابيللللة 

وبالتالي فلإن  ،من خلال التفاعلات والعمليات الاجتماهية نوع من الثقةيتم    ، حيث الخدمات المقدمة

ع ملن الصورة الذهنية للمصحة هي نتيجة البناء الاجتماعي لمعنلى وقيملة هلذه المؤسسلة فلي المجتمل

الشعور هذا يكون و  خلال ما يقوم به موظفيها، وهذا ما يؤثر على شعور الأفراد بالانتماء للمؤسسة،

 مختلفة. مدفوعا بعدة عوامل اجتماهية ونفسية

ذللك علن طريلق تتشلكل للدى الجمهلور الذهنيلة للمؤسسلات الصلحية الخاصلة  صلورةومنه، فإن ال    

الللذي يحللدث بيللنهم وبللين العللاملين بتلللك المؤسسللات القللائم علللى كفللاءة العمليللة الاتصللالية، و التفاعللل 

 أن الفرضية الثالثة قد تحققت. ستنتجباختلاف وظائفهم ومهامهم، وبذلك ن

 :للدراسة  الاستنتاج العام -5-3

ملللن خللللال ملللا تلللم طرحللله فلللي هلللذه الدراسلللة بقسلللميها النظلللري والميلللداني، وملللن تحليلللل وتفسلللير     

 المؤسسات الصحيةأحد الجوانب الرئيسية للعلاقات العامة في أن  سوسيولوجي للنتائج، توصلنا إلى  

ملن خللال نشلر  مؤسسلةلل فلراد تساعد في تشلكيل تصلور الأحيث  صورة الذهنية،الخاصة هو إدارة ال

يمكن ال يلام بلذلك و  ،المعلومات الإيجابية ومعالجة الاهتمامات العامة وإدارة قضايا السمعة المحتملة

الخطلط والأهلداف المتمثللة فلي تسلويق من خلال استخدام وسائل التواصل الاجتماعي لتعزيز نجلاح 

 .خدماتها الصحية
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الأفراد يتفلاعلون ملع صلفحات المؤسسلات الصلحية الخاصلة عللى مواقلع التواصلل الاجتملاعي ف     

باستخدام مجموعة متنوعة من الرموز والإشارات، فعلى سبيل المثلال فلإن اسلتخدام خاصلية المتابعلة 

علللى صلللفحة المؤسسللة يعلللد كرملللز للتفاعللل ملللع المؤسسللة ملللن طلللرف الأفللراد، أو يمكلللن أن يشلللاركوا 

المنشلللورات المتعلقلللة بالمؤسسلللة عللللى صلللفحتها ملللع أصلللدقائهم كرملللز كلللذلك للتفاعلللل ملللع الأصلللدقاء 

والمؤسسة الصحية الخاصة في وقت واحد، أو أن يشير أحد الأصدقاء إللى صلفحة المؤسسلة كرملز 

 للتوصية بالمؤسسة ل خرين ونقل تجربته بها.

بين       سواء  الاجتماهية  العلاقات  سياق  في  النتائج  هذه  إلى  النظر  يمكن  ذلك،  إلى  بالإضافة 

مع   يتفاعلون  الأفراد  أن  إلى  تشير  النتائج  أن  وبما  الخاصة،  الصحية  المؤسسات  او  الأفراد 

المؤسسات الصحية الخاصة بطرق مختلفة، فإن ذلك يعكس وجود علاقات اجتماهية مختلفة بين  

بين   والتوصيات  المعلومات  تبادل  طريق  عن  العلاقات  هذه  تكوين  يتم  وقد  والمؤسسات،  الأفراد 

يعكس   الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  الصفحات  هذه  انتشار  ان  اعتبار  يمكن  كما  الأصدقاء، 

 . تفاعلات اجتماهية عديدة، سواء كان هذا التفاعل بشكل مباشر

الصحية       للمؤسسات  هامة  وسيلة  أصبحت  الاجتماعي  التواصل  مواقع  أن  نجد  سبق،  ومما 

الخاصة للتواصل مع جمهورها وجذب العملاء الجدد، وتوضا النتائج أن هناك عدة طرق يسلكها  

الأفراد لمتابعة تلك الصفحات، وهذا يشير إلى أن الأفراد يستخدمون هذه الوسائل للحصول على 

المعلومات المهمة حول الخدمات الصحية التي تقدمها هذه المؤسسات، ويتفاعلون معها ويشاركون  

المعلومات مع اتخرين، ويمكن القول بأن هذا الاستخدام الواسع لمواقع التواصل الاجتماعي يعكس  

الشبكات  أصبحت  حيث  المعاصرة،  المجتمعات  تشهدها  التي  والتكنلوجية  الاجتماهية  التحولات 
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مع  والتواصل  المعلومات  على  الحصول  في  وأسلوبهم  الناس  حياة  يتجزأ من  الاجتماهية جزءا لا 

 اتخرين. 

الو      في  العامة  العلاقات  الصحيةتقوم  والمعاني  مؤسسات  الرموز  وإدارة  إنشاء  على  ، الخاصة 

م  ث   ، بالإضافة إلى الرسائل الرئيسية المنقولة عبر قنوات الاتصال المختلفة،  يمكن أن تأخذ الرموز

يتم استخدامها حيث    ،ورسالتها وقيمها والخدمات التي تقدمها  مؤسسةتصميم هذه الرموز لتمثيل ال

يسلط التفاعل ، و ، وكذلك لإيصال رسائل محددة إلى الجماهير المستهدفةلهامميزة    صورةلإنشاء  

الناس وتفسيرهم   في سياق العلاقات العامة ف  ، لرموزلتلك االرمزي الضوء أيضا على أهمية إدراك 

حاليين  خاصة، من الضروري فهم كيفية تفسير المرضى المحتملين والمرضى ال  مؤسسة صحيةفي  

ال وبذلكورسائلها  مؤسسةلرموز  تصورهم    ،  على  وتفسيرهم  فهمهم  وجودة   للمؤسسةيؤثر  وسمعتها 

 . الخدمات التي تقدمها

لذلك يجب أن تأخذ العلاقات العامة في الاعتبار هذه التفسيرات الرمزية لتشكيل صورة إيجابية      

تشكيل الواقع الاجتماعي من خلال التأثير على تصورات  للمؤسسة الصحية الخاصة، و ومتماسكة  

المستهدفة الجماهير  وسلوكيات  وشهادات   ،ومواقف  النجاح  وقصص  الرئيسية  الرسائل  خلال  من 

الأخرى،   الاتصال  وأشكال  الراضين  واقع  ف المرضى  خلق  في  تساعد  أن  العامة  للعلاقات  يمكن 

 على أنها مختصة ومهتمة وجديرة بالثقة.  مؤسسةاجتماعي ينظر فيه إلى ال

للفوعليه،       العامة  الصحيةالعلاقات  الجماهير  تتضمن  الخاصة    مؤسسات  مع  علاقات  بناء 

المستهدفة من خلال مجموعة متنوعة من قنوات الاتصال، مثل وسائل الإعلام التقليدية، ووسائل  

الاجتماعي  الشخصيةالحديثة  التواصل  والتفاعلات  حيث ،  بتبادل   ،  ل فراد  التفاعلات  هذه  تسما 

الخبرات  وتبادل  ال  المعلومات  حول  مشتركة  معان  الفعال   ،وخدماتها  مؤسسةوبناء  للتواصل  يمكن 
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والتفاعل الإيجابي بناء الثقة وتعزيز المشاركة والتأثير على قرارات الجمهور المستهدف فيما يتعلق  

 بخيارات الخدمة الصحية. 

دورا حاسما في بناء    مؤسسة الصحية الخاصةفي الختام، تلعب الرموز والرسائل التي تنقلها ال    

على  وبالتالي    ،وسمعتهاالذهنية    صورتها الرموز  لهذه  المستهدفة  الجماهير  تفسير  تصورهم  يؤثر 

بالإضافة إلى ذلك، يتم بناء الواقع الاجتماعي من خلال التفاعلات والتواصل   ،وخدماتها  مؤسسةلل

تهدف العلاقات العامة إلى تشكيل هذا الواقع الاجتماعي    ، حيث والجماهير المستهدفة  مؤسسةبين ال

وسلوكياتهم ومواقفهم  الأفراد  تصورات  على  التأثير  خلال  والتفاعل  ف  ،من  الفعال  التواصل  يساعد 

وبالتالي يقدم التفاعل إطارا نظريا قيما    ولائه للمؤسسة،الإيجابي على بناء ثقة الجمهور المستهدف و 

 الخاصة ودورها في تسويق الخدمات. مؤسسات الصحيةلفهم واقع العلاقات العامة في ال
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 خاتمة:

الصلحية بالمؤسسلات خلدمات الأساسليا فلي تسلويق  العلاقلات العاملة دور نسلتنتج أن لفي الختلام،      

سلللاعد فلللي إدارة الاتصللالات والتفلللاعلات ملللع الجملللاهير المسلللتهدفة، مثلللل ت حيلللث  ،الخاصلللة الصللحية

المرضللللى المحتملللللين والمرضللللى الحللللاليين والمتخصصللللين فللللي الرعايللللة الصللللحية ووسللللائل الإعلللللام 

وبنللاء ثقللة الجمهللور  مؤسسللةتهللدف إلللى تكللوين صللورة إيجابيللة عللن الوبللذلك فهللي  ،والمجتمللع المحلللي

 وتعزيز الخدمات المقدمة وجذب مرضى جدد.

لمؤسسلات إن بناء الواقع الاجتماعي هو أيضا جانب أساسي من جوانب العلاقلات العاملة فلي او     

في تشكيل هلذا الواقلع ملن خللال التلأثير عللى تصلورات  هذه الأخيرةتساعد    ، حيث الخاصة  الصحية

التواصلللل الفعلللال والتفاعلللل الإيجلللابي يبنلللي الثقلللة ويعلللزز ، فومواقلللف وسللللوكيات الجملللاهير المسلللتهدفة

 الانتماء والولاء للمؤسسة.

زهلا علن غيرهلا ملن بلاقي الخاصلة عللى تمي المؤسسلات الصلحية، تسلاعد العلاقلات العاملة  ختاما    

وبلذلك  ،المنافسة، وتعزيلز خلدماتها وخللق صلورة إيجابيلة للدى الجمهلور المؤسسات الأخرى من أجل

، وكلللذلك ملللع وسلللائل عليهلللاوالحفلللا   علاقلللات قويلللة ملللع الجملللاهير المسلللتهدفة ضلللرورية لبنلللاء فهلللي

أن تفهلم بشلكل  لهلايمكن فلباستخدام التفاعل الرمزي كإطار نظري، وهذا    ،الإعلام والمجتمع المحلي

أفضللل كيللف تشللكل رمللوز وتفللاعلات الواقللع الاجتمللاعي وتسللتخدم هللذه المعرفللة لتعزيللز مكانتهللا فللي 

 سوق الخدمات الصحية.
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 ( استمارة الدراسة:01الملحق رقم )

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -2البليدة  -جامعة لونيسي علي  

 كلية العلوم الاجتماعية والإنسانية 

 قسم العلوم الاجتماعية 

 استمارة بحث حول 

 

 

 

 

 

في إطار إعداد أطروحة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه، تخصص: علم اجتماع الاتصال والعلاقات     

الخاصللة، نرجللو مللن العامللة حللول دور العلاقللات العامللة فللي تسللويق الخللدمات الصللحية بالمصللحات 

سيادتكم تقديم المساعدة في الإجابة علن أسل لة هلذا الاسلتبيان، علملا أن ملا تلدلون بله ملن معلوملات 

 لن يستخدم إلا في الأغراض العلمية للدراسة.

 

 إشراف:                                                      إعداد الطالب:             

 أ/د ناصر قاسيمي                              أحمد زين الدين زقادي                     

 دور العلاقات العامة في تسويق الخدمات الصحية 

 بالمؤسسات الصحية الخاصة 
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 البيانات الشخصية: المحور الأول: 

       الجنس:                            ذكر                      أنثى -1

 ......................السن:  -2

 ..................... المستوى التعليمي:  -3

 أيام  10أكثر من           أيام 10  –  5من        أيام 5قل من أ  مدة الإقامة بالمصحة: -4

 عدد مرات الإقامة بالمصحات الخاصة: -5

 مرات  5أكثر من          مرات            5-2          مرة واحدة                

 

الثاني:   التواصل  تركز  المحور  مواقع  عل   الخاصة  الصحية  المؤسسات 

 الاجتماعي كشكل من أشكال الاتصال مع جمهورها الخارجي لتسويق خدماتها. 

 من أشار لك أو وجهك لتلقي العلاج بالمصحة الخاصة؟  -6

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

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

 الخاصة على مواقع التواصل الاجتماعي؟  ؤسسات الصحيةما مدى متابعتك لصفحات الم -7

 دائما.                           أحيانا.                         نادرا.   

 صفحات على مواقع التواصل الاجتماعي؟ هذه ال كيف أصبحت متابعا ل -8
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 ........................................................................................

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

الخاصة على مواقع التواصل  المؤسسات الصحية ما هو الغرض من متابعتك لصفحات  -9

  الاجتماعي؟

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

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

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

الاجتماعي للمؤسسات الصحية  ما هي نوع المنشورات عادة على صفحات التواصل  -10

 ؟ الخاصة

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

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

 ما هو محتوى هذه المنشورات؟ -11

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

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

 هل توجد تغيرات في نوع المحتوى الذي يتم نشره في تلك الصفحات؟  -12

 نعم                             لا

 التواصل الاجتماعي؟  مواقع المنشورات على صفحات ما هي اللغة المستعملة في هذه  -13

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

 ........................................................................................ 
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 هل يحدث تفاعل بينك وبين القائمين على صفحات المؤسسات الصحية الخاصة؟  -14

                            لا                           نعم         

 كيف تتفاعل مع هذه المنشورات عل  صفحات التواصل الاجتماعي للمصحات؟  -15

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

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

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

 ؟ الخاصة عبر مواقع التواصل الاجتماعي مفيدة لمؤسسات الصحيةهل تعتبر نشاطات ا -16

 . أبداأحيانا.                                دائما.                             

الخاصااة فااي توجااه  ؤسسااات الصااحيةالمحور الثاني: تساهم جودة الخدمات بالم

 المرض  لتلقي العلاج بها.

 الخاصة قاعات انتظار بها كل مرافق الراحة؟  ؤسسات الصحيةهل توفر الم -17

 نعم                             لا      

الخاصة لوحات واشارات إعلامية توجهك إلى مختلف   المؤسسات الصحيةهل توجد داخل  -18

 ؟ الأقسام

 نعم                             لا                               

 ؟ الخاصة خدماتها الصحية بدرجة عالية من الدقة ؤسسات الصحية هل تقدم الم -19

 لا                    نعم                       

 ؟بتقديم الخدمات الصحية في المواعيد المحددة المؤسسات الصحية الخاصةما مدى التزام  -20
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 أحيانا    لا                                                    نعم          

                      

 ؟ ؤسسةلمقابلة الطبيب داخل الم - بعد الموعد المحدد -كم من الوقت كان عليك الانتظار  -21

    دقيقة          60-30                        دقيقة      30أقل من   

 أكثر من ساعتين                         أكثر من ساعة           

 ؟ تلقيها  الخاصة بتلبية طلبات المرضى فور ؤسسات الصحيةهل ينشغل العاملون في الم -22

 أبدا      أحيانا                            دائما                       

 كيف ت يم المؤسسة الصحية الخاصة؟ من حيث:  -23

 مقبولة          إلى حد ما           غير مقبول  لإضاءة والتكييف والتهوية        توفير ا

 إلى حد ما           غير مقبول   مقبولة            غرف والأروقةبالتوفير الراحة والهدوء 

 مقبولة           إلى حد ما           غير مقبول                        نظافة الاهتمام بال

 مقبولة           إلى حد ما           غير مقبول جودة وكمية الطعام                      

الثالث:   الذهنية  المحور  الصورة  طريق  تتشكل  عن  الخاصة  الصحية  للمؤسسات 

 . قائم عل  كفاءة العملية الاتصالية التفاعل ال
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   ؟ما تسمعه عنها من محيطكالخاصة من خلال  ؤسسات الصحيةحول المك انطباعما هو  -27

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

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

 

 هل تقوم المؤسسات الصحية الخاصة بأنشطة خيرية؟  -28

 لا أعلم   نعم                    لا        

 إذا كانت الإجابة بنعم، فيما تتمثل؟ 

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

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

 ؟ ما هو رأيك حول سلوك العاملين بالمؤسسات الصحية الخاصة مع المرضى  -29

 مقبول                         نوعا ما                  غير مقبول                   

 ات في تقديم الخدمتراعي المؤسسات الصحية الخاصة ال يم والأعراف المجتمعية السائدة هل   -30

 الطبية؟

 غير موافق                   نوعا ما                موافق    

هل يساهم الموظفين في إعطاء صلورة إيجابيلة علن المؤسسلة الصلحية الخاصلة التلي يعمللون  -31

 بها؟

 موافق                         نوعا ما                   غير موافق 

لعبارات هل يستخدم الأطباء هبارات بسيطة يسهل فهمها لشرح الحالة المرضية دون التطرق  -32

 علمية معقدة؟
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 موافق                     غير موافق                       محايد

 ؟ سجل الشكاوى والاقتراحات هل تهتم المؤسسة باقتراحات المرضى من خلال  -33

 نعم                            لا                        لا أعلم      

   

 التي تعالج بها؟  مؤسسة الصحية الخاصةهل التعامل المتميز يشعرك بالانتماء لل -34

 موافق                         نوعا ما                   غير موافق        

 لتلقي العلاج بالمصحة الخاصة التي تتعامل معها؟ هل قمت بتوصية أحد معارفك  -35

 لا                             نعم                 

 في كلتا الإجابتين، وضح لماذا؟

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

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

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

 الخاصة؟  الصحية هل تفكر في الاستمرار بتلقي العلاج بالمؤسسات -36

 لا                         لا أعلم.          نعم                             

في كلتا الحالات وضح لماذا؟ ........................................................  

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

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

 ........................................................................................ 
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 الملخص باللغة الأجنبية:

 

          This study has aimed to identify the reality of public relations in 

private healthcare institutions and thier role in marketing their medical 

services. It sought to diagnose this phenomenon and encompass all its 

aspects, attempting to understand the scientific and methodological 

foundations upon which public relations in these institutions are based, as 

well as their real-life application and whether they are limited to 

communication activities during times of crisis. 

          In an effort to address the study's inquiries, the researcher put forth a 

set of hypotheses centered around the extent to which the studied private 

healthcare institutions relies on social media platforms as a form of 

communication to market their services, the role of medical service quality 

in patients' inclination to seek treatment at these institutions, and the 

formation of a mental image among their audience. 

          To verify these hypotheses, a field study had been conducted 

involving a selection of private healthcare institutions distributed across 

three provinces (Bordj Bou Arreridj, Setif, and Algiers) in Algeria. Study 

questionnaires had been distributed to a group of patients receiving 

treatment at these institutions. 

          The study's findings has confirmed the hypotheses through the field 

study results and data analysis. It has evealed that these institutions depend 

on social media platforms as a means of communication with their 

audience for marketing their services. Moreover, the quality of the services 

they provide and the discipline enforced among their staff, including 

respecting time and appointments, significantly contribute to individuals' 



300 

 

inclination to seek treatment at these institutions. The positive mental 

image individuals has hold of these institutions is also influenced by the 

social interaction among various members of the community. 
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