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  السعوديدور نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي 

 تطبيقية دراسة

 *د. خالد علي عبد الله الشهيب   

 الملخص 

تهدف الدراسة إلى التعرف على الأنشطة التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة في المستشفيات 

لتواصل مع جمهور الحكومية بجدة في تحسين صورة المنظمة لدى جمهورها، وتوضيح وسائل ا

المستشفيات الحكومية السعودية )الداخلية والخارجية(، وتوضيح مدى مساهمة إدارة العلاقات العامة 

التعرف على كيفية تقييم نشاط العلاقات العامة في القطاع ، وفي تحسين صورة المنظمة مع عملائها

 الصحي الحكومي السعودي.

 وقد توصلت الدراسة إلى: 

اشااااارة باااااين تاااااوافر متطل اااااات التقاااااديم يدارة العلاقاااااات العاماااااة، وتقيااااايم نشااااااط هنااااااة علاقاااااة م  -

العلاقااااات العامااااة فااااي المستشاااافيات الحكوميااااة السااااعودية بجاااادة ماااان وجهااااة نظاااار مااااو في إدارة 

ماااع وجاااود علاقاااة عكساااية باااين العمااار واساااتخدا  تط يقاااات الحكوماااة  ،العلاقاااات العاماااة وعملائهااام

 جح أن يستخد  الش اب المواقع الحكومية.ايلكترونية؛ بمعنى آخر، من المر

لا توجاااد فااارود لات دلالاااة إنصاااائية باااين آراد أفاااراد عيناااة الدراساااة تعااا ى لمت يااارات المساااتوى  -

 التعليمي أو الجنس أو سنوات الخ رة أو العمل.

تااااتم مهااااا  العلاقااااات العامااااة دون تنساااايا، ويكااااون التفاعاااال مااااع الجمهااااور ضااااعيف ا ماااان خاااالا   -

ياااة للتعااارف علاااى الخااادمات والأنشاااطة المقدماااة، وياااتم التركيااا  علاااى واتسااااب الصااافحات ايلكترون

 وفيس وة؛ في المستشفيات قيد الدراسة. وتويتر

لا تنفاااد إدارة العلاقاااات العاماااة فاااي المستشااافيات قياااد الدراساااة بااارام  تعليمياااة وتخصصاااية ت ياااد  -

 من وعي مو في العلاقات العامة.

 توصى الدراسة بـ 

صااااوى ماااان كافااااة وسااااائل الاتصااااا  الحديرااااة فااااي تع ياااا  وتنفيااااد باااارام  ضاااارورة الاسااااتفادة الق -

 وأنشطة العلاقات العامة.

بي علاقااااات عامااااة متخصصاااين فااااي وساااائل التواصاااال الاجتماااااعي يدارة وضااارورة تعيااااين منسااا -

 نسابات المستشفيات مع الاهتما  بالرد على تعليقات الجمهور المتابع للحساب.

الصااااورة الدهنيااااة للمستشاااافيات علااااى المسااااتويين الااااداخلي  علااااى إدارة العلاقااااات العامااااة تحسااااين -

 والخارجي، وتحقيا الولاد والانتماد إليها.

ضااارورة التنسااايا بااااين عناصااار إدارة العلاقاااات العامااااة وجمياااع العااااملين بالمستشاااافى، ماااع عقااااد  -

 الندوات واللقادات التي تدعم أنشطة ومها  العلاقات العامة.

  :مفتاحيةالكلمات ال

 تقويم النشاط،، جدةمدينة الحكومة السعودية، ، الأزمات، الأوبئة، المستشفيات لعامة،العلاقات ا

 الصورة الدهنية، وسائل التواصل الاجتماعي

                                                 
 جامعة الأعما  والتكنولوجيا *
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The role of public relations activity in the Saudi government sector 

An Empirical Study 

Abstract 

The study aims to identify the activities used by the Public Relations Department in 

governmental hospitals in Jeddah in improving the image of the organization in relation to 

its audience, clarifying the means of communication with the public of Saudi government 

hospitals (internal and external), and clarifying the extent to which the Public Relations 

Department contributes to improving the image of the organization with its clients. 

Additionally, to clarify how to evaluate public relations activity in the Saudi government 

health sector. 

The study found: 

- There is a direct relationship between the availability of application requirements for the 

Public Relations Department, and the evaluation of public relations activity in Saudi 

governmental hospitals in Jeddah from the point of view of the Public Relations 

Department employees and their clients. The study shows an inverse relationship 

between age and the use of e-government applications; In other words, young people are 

more likely to use government websites. 

- There are no statistically significant differences between the opinions of the study 

sample members due to the variables of educational level, gender, years of experience or 

work. 

- Public relations tasks are carried out without coordination. Also, the interaction with the 

public is weak through electronic pages to get acquainted with the services and activities 

provided. In addition, there is a focus on WhatsApp, Twitter and Facebook; in the 

hospitals under study. 

- The Public Relations Department in the hospitals under study does not implement educational 

and specialized programs that increase the awareness of public relations staff. 

The study recommends: 

- The need to make maximum use of all modern means of communication in promoting 

and implementing public relations programs and activities. 

- The necessity of appointing public relations affiliates specialized in social media to 

manage hospital accounts, with interest in responding to the comments of the audience 

following the account. 

- The Public Relations Department should improve the mental image of hospitals at the 

internal and external levels and achieve loyalty and commitment to them. 

- The necessity of coordination between the elements of the public relations department 

and all hospital employees by holding seminars and meetings that support the activities 

and tasks of public relations. 

Keywords: 

Social Media, Public Relations, Hospitals, Crises, Epidemics, Saudi Government, the City 

of Jeddah, Activity Calendar, Mental Image. 
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  :مقدمةال -1

فاااراد واتسااااع النشااااطات وكرااارة الممارساااات وتعقااادها باااين الأالساااريع تطاااور الماااع 

اانمنظمااات خاصااة تلاا  التااي ت  وال اخااتلاف علااى لهيئااات العامااة فااي أطاار تنظيميااة كا  ج 

.  هارت الحاجاة إلاى للا  غيارو، ... خدماتياة، اقتصاادية ،سياسايةلاتها: مجا، أنواعها

وخاصاة  يفاة نساساة وجوهرياة فاي مختلان المنظماات قات العامة كوهتما  بالعلاالا

با  مسائولية نااط يجهااز إداري مخات  وجود لمما دعا  تقد  الخدمات للمواطنين؛ التي

وهادا الجهااز يتمرال وباين المنظماات، الجمهور الاداخلي والخاارجي  بينتحقيا التفاهم 

 .قات العامةالعلا أو إدارة في جهاز

علاقاات العاماة مهناة معقادة يمارساها مئاات ا لاف أن ال (Alzahrani, 2016)  ينف

التااي لااديها وماان النااال نااو  العااالم، ويااتم تو ياان المتخصصااين ماان ق اال المنظمااات 

عماالاد والوكااالات الحكوميااة والمهنيااة والجمعيااات التجاريااة والخيريااة غياار الربحيااة 

اخل ال لاد أو ومنظمات التعليم والمستشفيات والفنادد وغيرها، الك ير منها والص ير، د

 على المستوى الدولي.

عملية التقويم ل رام  العلاقاات العاماة بهنهاا أناد  (2020، وآخرين )الجعيدصن يكما 

أهم ايجرادات التي تضع معايير لتحديد مدى الالتا ا  بخطاب بارام  العلاقاات العاماة 

لافيهاا أو الانحراف عنها مع تحديد مستوى اينجاز، ومعرفة أوج  القصور ومحاولة ت

ومعرفااة نقاااط القااوة ومحاولااة تع ي هااا ل ناااد بيئااة جالبااة وضاامان اسااتمرار واسااتقرار 

 المنظمات من خلا  نجاح برامجها والوصو  الى الأهداف المنشودة.

تقااااو  بمهااااا  فااااي المجااااا  الصااااحي أن العلاقااااات العامااااة ( 1996قيررررراط، ) وقااااد 

أو  لمجا  الصاحة العاماة يلتخصصوالاتصا  بالجماهير، سواد على المدى ا ايعلان

، نياات تهاادف لتحقيااا التواصاال مااع الجمهااور، وتسااتخد  فااي هاادا العااا علااى الماادى 

الحديرااة بخصائصااها المتعااددة للتواصاال مااع الجمهااور ع اار قنااوات  الوسااائل التقنيااة

الجاودة نقااط فاي  معرفاة آرائهامبإلاى رضاا العمالاد  لل  للوصاو  . التواصل المتعددة

، والناواني التاي تحتاال إلاى تحساين؛ والعمال علاى زيادتهاا دماةلخدمات الصاحية المقل

لتهكد مان الالتا ا  بالمعاايير والمستوى توقعاتهم، نظمات على الوصو  بالمعد يسا امم

 وتحقيا الأهداف.

"، ومع التطاور 19وفي  ل ما يجتاح العالم نالي ا من تداعيات فيرول كورونا "كوفيد

صااااالات؛ أصاااا حت العلاقاااات العامااااة وخاصااااة الهائااال فااااي مجااااا  التكنولوجياااا الات

ايلكترونياااة منهاااا ضااارورة لا غناااى عنهاااا لأياااة تنظااايم يساااتهدف الر اااات والاساااتقرار 

 وخاصة في المجا  الصحي.
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 مشكلة الدراسة: -2

ا نيويااا مان ال نااد تعد إدارة العلاقات العامة أن  (2018قماني، لدراسة )القدمت  جا د 

أهمياة دورهاا فاي كساس السامعة عان كان أن نت افال يملا التنظيمي لأي منظمة، والتي 

 (الاااداخلي والخاااارجي)الطي اااة، وبنااااد الرقاااة المت ادلاااة باااين ايدارة العلياااا والجمهاااور 

ا اهتمام   المنظماتيجس أن توليها كما  للمنظمات. رفع مستوى جودة العمال بهاا. لا ك ير 

نيات تقاو  بادور  ضحت أهمية العلاقات العامة عند مواجهاة المنظماات لمزماات،أوو

هااا  فااي التعاماال مااع الأزمااات وإدارتهااا، واساات لا  اييجابيااات وتاادعيمها، وتقلياال 

 الخسائر أو الحد منها.

ماان أهاام العواماال التااي تااً ر تااه يرا  يعااد التقااويم أن  (2007دراسررة )إسررماعي ،وبيناات 

م اشاارا  علااى العمليااات ايداريااة، فهااو يقاايس ماادي القاارب ماان الأهااداف الموضااوعة، 

مطابقة إنجاز الأعما ، كدل  يتضمن التقويم دراسة العوامال والظاروف  ىومعرفة مد

، هاااساااهم فااي تحقيااا الأهااداف، والتعاارف علااى العق ااات التااي تحااو  دون تحقيقتالتااي 

  ومحاولة الت لس عليها ووضع الحلو  المناس ة لها.

قاات العاماة فاي ل يان أسالوب قياال وتقاويم بارام  إدارة العلا الدراسة الحاليةتسعى و

، لماا تمرلا  عملياة التقاويم منهاا وخاصة الصاحية الحكومية السعوديةمنظمات الأعما  

ماان أهميااة قصااوى لتلاا  المنظمااات الخدميااة وخاصااة فيمااا يتعلااا بقيااال أ اار باارام  

تًكااد علااى جانااس إسااها  القيااال و وعملائهااا المنظمااات علااىالجياادة العلاقااات العامااة 

اف ايعلامية والاتصاالية ومعرفاة أوجا  القصاور فاي بارام  والتقويم في تحقيا الأهد

ولل  لما تمرل  من أهمية ك ارى فاي دعام  ؛العلاقات العامة المقدمة ومحاولة تصحيحها

علاى قياال وتقاويم  الدراسرة الحاليرةعلاى للا  تركا  والخدمات التي تقد  للمستفيدين. 

  .صحيةال برام  العلاقات العامة في منظمات الأعما  الحكومية

 وبناد على ما تقد  تت لور إشكالية الدراسة من خلا  طرح التساؤ  الرئيسي التالي:

إلى أي مدى يمكن أن تسهم العلاقرات العامرة فري تحسرين أدام المن مرات الحكوميرة "

السرعودية فري  ر  ااتمرات وااوب"رةم " ومرن خرلال سرؤا التسرايل الر يسري الصحية 

 :نطرح ااس"لة الفرعية التالية

 الحكومية السعودية؟لمستشفيات قات العامة في اما مدى تط يا نمالل وممارسات العلا -

الحكوميااة السااعودية نحااو  لمستشاافياتافااي قااات العامااة مااا اتجاهااات ممارسااي العلا -

 رضاهم عن ممارسة المهنة؟ 

 هل هناة علاقة بين نوع المنظمة الحكومية وممارسات العلاقات العامة؟ -

اد المنظمات الحكومياة نحاو ممارساتها ل ارام  العلاقاات العاماة هل يختلن تقييم أد -

 التي تع ي لسنوات الخ رة، الجنس، السن، مستوى التعليم. لدى العاملين والعملاد 
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 الدراسة:أسداف  -3

ا بالموضاوع وت  ت لاورهناة مجموعة من الأهداف المحددة والتي ترت ب ارت اط ا م اشار 

 يلي: فيمادراسة الأهداف الأساسية من وراد هده ال

محل ستشفيات التعرف على الأنشطة وا ليات التي تت عها العلاقات العامة بالم -أ

 .الجمهورالدراسة في تحسين صورة المنظمة لدى 

 الصحي التعرف على أليات تقييم نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي -ب

 السعودي.

محل ستشفيات امة بالمالعلاقات العتصا  التي تو فها الكشن عن وسائل الا  -ل

 )الداخلي والخارجي(.مع الجمهور  علاقاتهافي  الدراسة

نظمة لدى قات العامة في تحسين صورة المإ هار مدى مساهمة جهاز العلا -د

 العملاد.

دراسة الفروقات نحو تقييم برام  العلاقات العامة لدى العاملين والعملاد التي  -ه

 التعليم.  تع ي لسنوات الخ رة، الجنس، السن، مستوى

 حدود الدراسة: -4

برناام  تنفيادي وجاود تنظايم للعلاقاات العاماة، وكادا ت اين مادى تاوافر الدراسة ل ىسعت

ودور  ،ةمتمرلة في المستشافيات الحكومياة بمديناة جاد السعودية الحكوميةمستشفيات الب

 اال انتشااار  فاايلتحسااين الصااورة الدهنيااة لاادى العماالاد ال رنااام  تلاا  هاادا التنظاايم أو 

نظماتهاا مو المملكاةبصورة وبائية، ونظرا  لماا تعانيا   "، 19الـ كورونا "كوفيد مرض

مان آ اار الوبااد فقاد واجا  ال انات العدياد مان المشااكل فاي  -ك ااقي دو  العاالم- العامة

لطارح الاستقصاادات وتلقيهاا ه جاباة عليهاا، مماا دعااها بعاد ايوتلقي الاستقصاد طرح 

لات الشخصية، ال ريد ايلكتروني، وسائل التواصال بعدة طرد سواد عن طريا المقاب

دور العلاقاات  ياان ل الدراساة تسعكما الفيس بوة، ...(. تويتر، الواتس، الاجتماعي )

في تحسين الصاور الدهنياة لادى العمالاد علاى اخاتلافهم الحكومية مستشفيات العامة بال

 التط يا.عمليات على سل يات  والوقوف

 الدراسة: ةفرضي -5

 مشكلة الدراسة، وأهدافها يمكن صياغة فرض الدراسة كما يلي: في ضود

باااين ( 0.05عناااد مساااتوى معنوياااة أقااال مااان )توجاااد علاقاااة لات دلالاااة انصاااائية "

التط ياااااا يدارة العلاقاااااات العاماااااة وباااااين الأداد الجياااااد لنشااااااط متطل اااااات تاااااوافر 

 . "ةجدالعلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية السعودية ب
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 سة:  تصميم الدرا -6

 منهج الدراسة:  -أ

 يلي:تحقيقا  لأهداف الدراسة، فإن الدراسة اعتمدت على عدة مناه  بحرية، كما 

: بهااااادف دراساااااة واساااااتقراد بعااااا  الكتاباااااات المرررررنهج الاسرررررتقرا ي  (1)

 ايدارييتضاااااامنها الفكااااااار  المعاصاااااارة التاااااايوالدراسااااااات السااااااابقة 

جااااة والمتعلقااااة بموضااااوع الدراسااااة، وكيفيااااة الاسااااتفادة منهااااا فااااي معال

 الدراسة.مشكلة 

نيااات يعتماااد علاااى التفكيااار المنطقاااي ايساااتنتاجي  المرررنهج الاسرررتنباطي: (2)

نشااااط العلاقاااات العاماااة فاااي  باااين دورلمحاولاااة الاااربب بطريقاااة منطقياااة 

الصاااااورة الدهنياااااة لااااادى وباااااين تحساااااين الساااااعودي  لصاااااحيالقطااااااع ا

 . العملاد

  : الدراسة مجتمع وعينة -ب

يم نشاطات أجه ة العلاقات العامة في وقنظرا  لأن الدراسة الحالية تستهدف ت

المستشفيات  ، دراسة تط يقية علىالمملكة العربية السعوديةالمنظمات الحكومية ب

في ال انت أن مجتمع الدراسة يتمرل وبصفة خاصة  رأى، لدل  ةالحكومية بمدينة جد

ية المستشفيات الحكومالعلاقات العامة بالمسئولين والعاملين الاداريين ومو في 

ا لصعوبة نصر ، ةبمدينة جد والعملاد المترددين بتل   نعدد العامليونظر 

اعتمدت الدراسة على )العينـة العشـوائية ال سـيطة( فـي اختيـار العينـة.   ،المستشفيات

مفردة من مو في  100ها  لغ نجمتخد ال انت عينة من مجتمع الدراسة توقد أ

كان بيانهم ط ق ا للجدو   .عملادردة من المف 400وعدد المستشفيات محل الدراسة، 

 التالي: (1رقم )

العلاقات العامة والمترددين على منسوبي (: توتيع عينة الدراسة من 1جدول رقم )

 .ةالمستشفيات الحكومية بمدينة جد

 المستشفى م

منسوبي عدد 

 العلاقات العامة

المترددين 

 بالمستشفى
 إجمالي العينة

 العدد
نسبة 

 م"وية
 عددال

نسبة 

 م"وية
 العدد

نسبة 

 م"وية

 %12.2 61 %12 48 %13 13 مستشفى المل  فهد للقوات المسلحة 1

 %13.8 69 %13.5 54 %15 15 مستشفى المل  فيصل 2

 %9.8 49 %9.5 38 %11 11 مستشفى جامعة المل  ع د الع ي  3

 %11.2 56 %11 44 %12 12 العا  ةمستشفى شرد جد 4

5 
الد للحرل مستشفى المل  خ

 الوطني

9 9% 36 9% 45 9% 

 %10.4 52 %10.5 42 %10 10 مستشفى الر ر 6
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 %9.4 47 %9.5 38 %9 9 ةمستشفى العيون بجد 7

 %8.8 44 %9 36 %8 8 مستشفى الولادة والأطفا  8

 %7.4 37 %7.5 30 %7 7 مجمع المل  ع د الله الط ي 9

10 
مرك  صحي الوفاد )رعاية أولية( 

 نكومي
6 6% 34 8.5% 40 8% 

 .%100 500 .%100 400 .%100 100 ايجمالي 

لتحليل ة السعودي / الـ )بيانات موقع وزارة الصح اد ال انت ط ق اإعدالمصدر: من 

  (.اينصائي

 بيانات الدراسة: -ج

 للمعلومات:أساسيين  ال انت مصدريناستخد  

: اعتمد ال انت في معالجة ايطار النظري لل حت على المصادر الثانوية (1)

مصادر ال يانات الرانوية التي تتمرل في الكتس والمراجع العربية 

والتقارير والأبحاث  والأجن ية لات العلاقة، والدوريات والمقالات

والدراسات السابقة التي تناولت موضوعات الدراسة وال حت والمطالعة 

 في مواقع الانترنت المختلفة. 

ولمعالجة الجوانس التحليلية لموضوع الدراسة لجه  :ااوليةالمصادر  (2)

رئيسة، صممت  الاستقصاد كهداةجمع ال يانات الأولية من خلا  لال انت 

عينة العاملين والعملاد المترددين ووزعت على  خصيصا لهدا ال رض

  على المستشفيات محل الدراسة.

 جمع البيانات: طرقأدوات و -د

بناد  على ط يعة ال يانات المراد جمعها، ومنه  الدراسة، والوقت المسموح، 

وايمكانات المادية المتانة، وجد ال انت أن الأداة الأكرر ملائمة لتحقيا أهداف 

( ولل  لعد  توفر المعلومات الأساسية المرت طة بالموضوع الاستقصادالدراسة هي )

ك يانات منشورة إضافة إلى صعوبة الحصو  عليها عن طريا المقابلات الشخصية 

أو ال يارات الميدانية، أو الملانظة، وعلي  فقد قا  ال انت بتصميم است انة الدراسة 

شاط العلاقات العامة بالمن مات تقييم ن"معتمد على تل  الدراسات التي تناولت 

مستشفيات الحكومية العلى  نيت تم التط يا" الحكومية السعودية: دراسة تطبيقية

العلاقات العامة منسوبي تم توزيعها على عينة الدراسة من وقد  .ةجدبمدينة 

 .عليها المستشفيات والعملاد المترددينب

 الدراسات السابقة واستخراج الفجوة البحثية: -7

هدفت لفهم قيال وتقويم برام  العلاقاات العاماة فاي  (2020 ،ين)الجعيد وآخر سةدرا

ناضنات ومسرعات الأعما  بالجامعات الساعودية فاي  ال بارام  التحاو  الساعودي 

خااادمات لودعمااا  لتحقياااا الاساااتدامة والتاااوازن الماااالي وتحويااال الأفكاااار ايبداعياااة ل



 دراسة تطبيقية السعوديدور نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي 

 332    2022يونية العدد الثالث والعشرين يناير/  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

تلاا  الحاضاانات للوصااو  لمهااداف منتجاات، دعاام عمليااة التطااوير المسااتمرة داخاال الو

مفااردة « 200»المطلوباة، واسااتخدمت الدراسااة الماانه  الكمااي، وكاناات عينااة الدراسااة 

العلاقاات العاماة بالجامعاات الساعودية ) ممارساين ، مادراد ، مستشاارين منسوبي من 

جامعااة(، وتوصاالت الدراسااة لنتااائ  أهمهااا: ارت اااط إدارات العلاقااات العامااة  22فااي 

محاال الدراسااة بااايدارة التنفيديااة فااي الهيكاال التنظيمااي، ضااعن ال اارام   بالجامعااات

إدارة العلاقااات العامااة، تسااهم إدارة العلاقااات العامااة فااي لمنسااوبي التدري يااة المقدمااة 

صناعة المحتوى ايعلامي وإدارة نسابات التواصال الاجتمااعي الخاصاة بالجامعاات 

 محل الدراسة.

رفااة الو يفااة الاتصااالية للعلاقااات العامااة خاالا  هاادفت مع( 2019دراسررة )اامررين، 

المواقااع الاتصااالية بالجامعااات السااودانية الحكوميااة، التعاارف علااى الرسااالة الاتصااالية 

التي تقد  للجمهور من الطلاب والمجتماع، الاساتفادة منهاا فاي خدماة المجتماع، معرفاة 

تو يان الأنشاطة ا ايلكترونياة فاي هاتو يان العلاقاات العاماة بالجامعاات لمواقع ىمد

الاتصالية، وتوصلت الدراسة لعدة نتائ : العلاقات العامة تساتخد  المواقاع ايلكترونياة 

بصااورة ك ياارة لتوصاايل الرسااائل الاتصااالية، العلاقااات العامااة أنااد ت أ اارا  ك ياارا  فااي 

التواصل الفعاا  باين المرسال والمساتق ل باالمواقع ايلكترونياة مماا أتااح بياان رد فعال 

 ل وتحقيا الت دية العكسية للعلاقة بصورة متمي ة مع المستق ل.المستق 

تسعى ل يان التمي  في العلاقات العاماة مان خالا  التعارف  (Bashir, 2019)دراسة 

الحكومياة وغيار الهادفاة للاربح نظماات الموعلى الممارسات والمعوقات في الشاركات 

ى نااو  العواماال المااً رة توليااد رؤوفحاا  قابليااة تط يااا م اااد، التمياا ، والكويتيااة، 

لممارساااة العلاقاااات العاماااة الاساااتراتيجية بالمنظماااات. وكشااافت النتاااائ  )مااان خااالا  

مقااابلات متعمقااة مااع ممارسااي العلاقااات العامااة(، العلاقااات العامااة تظهاار مسااتويات 

اا و ،منخفضة من الالت ا  بالم اد، العامة للتمي  ممارساو العلاقاات العاماة أقال انخراط 

عاااد  فهااام ايدارة العلياااا للعلاقاااات العاماااة، ونقااا   وكااادل  ايساااتراتيجيةفاااي ايدارة 

 الممارسين المًهلين مما أوجد ت اينات في فهم الاتصا  المتناسا. 

مفاردة مان « 1042»تناولت استطلاع ع ر اينترنت لاـ  (Jia, et al, 2019)دراسة 

لحكومياة، بماا فاي سكان بكين، ارت طت باستخدا  أدوات وسائل التواصال الاجتمااعي ا

والمدونات الص يرة والتط يقاات، بالتصاورات العاماة لأداد الحكوماة.   WeChatلل  

وأشارت النتائ : أن الش اب أكرر استخداما  للمدونات الحكومية الصا يرة. فاي المقابال، 

والتط يقاات الحكومياة،  WeChatتم العرور على علاقة عكساية باين العمار واساتخدا  

ا أكرار اساتخدام   هامحاصلين على تعلايم عاا و ووضاع اقتصاادي مرتفاع أن الأشخاص ال

لوسااائل التواصاال الاجتماااعي الحكوميااة الرلا ااة، وجااود صاالة بااين اسااتخدا  الحكومااة 

لوساااائل التواصااال الاجتمااااعي والتصاااورات العاماااة لااامداد الحكاااومي، نيااات كاااان 

ًشرا  هاما  علاى م -خاصة الحصو  على المعلومات والمشاركة  -الاستخدا  الو يفي 
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، كماا زادت و يفاة الخدماة الجمهاورشفافية الحكومة المتصورة، والاساتجابة، ورضاا 

 العامة بشكل ك ير من استجابة الحكومة المتصورة.

هااادفت التعااارف علاااى واقاااع بااارام  العلاقاااات العاماااة  (2018)الحوشررران،  دراسرررة

لعلاقااات العامااة، ونشاااطات  بالجامعااات السااعودية، قيااال رضااا الجمهااور عاان باارام  ا

معرفااة ماادى تقياايم الجمهااور لأهميااة باارام  العلاقااات العامااة. واسااتخدمت الدراسااة 

جااامعتي الأمياار ناااين منسااوبي الاساالوب الوصاافي التحليلااي المسااحي، شااملت العينااة 

أعضاااد الهيئااة  -العربيااة للعلااو  الأمنيااة وجامعااة ايمااا  محمااد باان سااعود ايساالامية 

واساتخد  الاسات يان كاهداة لجماع ال ياناات، -الدراساات العلياا العلمية وايدارية وطالاب 

مفااردة، وخلصاات الدراسااة لعاادة نتااائ : عااد  تنفيااد العلاقااات « 350»واشااتملت العينااة 

منسااوبي العامااة ل اارام  ترقيفياا  وتخصصااي ، عااد  تنفياادها ل اارام  ت يااد ماان وعااي 

 .الجامعات محل الدراسة بههمية المها  المنفدة

تمرلاات فااي التععاارف علااى أساااليس اسااتخدا  إدارة العلاقااات ( 2018ي، دراسررة )اللقمرران

عمة لوسائل ايعلا  ايلكترونية وقت الأزمات بال الخاصاة، وتكاون مجتماع  منظماتالعا

« 69»الخاصااة بمكااة المكرمااة، وتاام اختيااار عيعنااة ميساارة لااـ  منظماااتالدراسااة ماان ال

اعتمادت الدراساة علاى أسالوب ، منظمااتمفردة من ممارساي العلاقاات العاماة لتلا  ال

 الاستقصااد ، وتام اساتخدا  منظمااتالمسح المياداني لممارساي العلاقاات العاماة بتلا  ال

كهداة لجمع ال يانات، وجادت أهم النتائ : اتفاا غال ياة ممارساي العلاقاات العاماة علاى 

فتاارة  -لوسااائل ايعاالا  ايلكترونااي جاااد بشااكل وقتااي  منظماااتأن معااد  اسااتخدا  ال

تلاها "بشكل دائم"   م "بشكل نادر"، توجد فارود  -زمات المتعلقة بظروف خاصة الأ

لات دلالااة إنصااائية  فااي مسااتويات اسااتخدا  وسااائل ايعاالا  ايلكترونااي ومراناال 

بعااد(، توجااد فاارود لات دلالااة إنصااائية فااي مسااتويات اسااتخدا  -أ ناااد  -الأزمااة )ق اال 

  لكتروني  وفا سنوات الخ رة.ممارسي العلاقات العامة لوسائل ايعلا  اي

تسااااعى ل يااااان: دور ممارسااااي العلاقااااات العامااااة  (Campbell, 2018)دراسررررة 

بالجامعااات لتطااوير التعلاايم وتنفيااد مسااًوليات الاتصااا  الااداخلي، الحصااو  علااى فهاام 

لمعتقاادات الممارسااين وممارساااتهم بالنساا ة للجمهااور، دور العلاقااات العامااة كو يفااة 

دورهاا فاي تنمياة العلاقاات ماع الحفاا  علاى آلياة الت دياة الراجعاة  إدارية اساتراتيجية،

لتعااااديل الاسااااتراتيجيات علااااى أسااااال الجمهااااور وال يئااااة المجتمعيااااة، بيااااان أفضاااال 

الممارساااات، وهااال ياااتم التنسااايا داخلي اااا؟ وهااال يتواصااالون ماااع الكياناااات الأخااارى 

رات المهنياة وتعلايم بجامعتهم؟ وهال ياتم تحليال ال ياناات الديموغرافياة المتعلقاة بالمساا

الممارسين. وتم الوصو  لنتائ : أغلس المشااركين أ هاروا عملهام بقادرة اساتراتيجية، 

لاام يقومااوا بتو يااا عمليااات الاتصااا  فيمااا يتعلااا بااالجمهور الااداخلي، لاام تكاان هناااة 

عمليااات صاااياغة أو اساااتراتيجية فيماااا يتعلااا بالاتصاااا  وتنمياااة العلاقاااات باااالجمهور 

 ة الت دية الراجعة المتعلقة بالجمهور.وال يئة، ضعن آلي
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أ هااارت نااادود وط يعاااة تاااه يرات تنظااايم العلاقاااات  العاماااة ( 2017دراسرررة )لبرررد ، 

علااى اختلافهااا الحكوميااة والخاصااة فااي تشااكيل اتجاهااات الجمهااور نحااو  منظماااتبال

أهاااداف وخااادمات المنظماااات المقدماااة بوساااائل الاتصاااا  التقليدياااة أو ايلكترونياااة، 

كنظريااة،  وايشاا اعاتراسااة ماانه  المسااح بالاعتمااد علااى الاسااتخدامات اساتخدمت الد

مفااردة ماان عماالاد المنظمااات محاال الدراسااة، وتوصاالت « 200»واشااتملت العينااة لااـ 

لنتائ : اهتماا  الجمهاور الساعودي بمواقاع التواصال الاجتمااعي بشاكل ك يار، وبموقاع 

الأنشاطة التاي تقادمها وزارة العمل بشكل أقل من أجال التعارف علاى أبارز الخادمات و

 الحكومة لهم.

قدمت دور العلاقات العامة في مواجهة الأزمات  (Alzahrani, 2016)دراسة 

سواد كانت الأزمة اقتصادية أو سياسية أو اجتماعية، وضحت أن العلاقات العامة 

ا رئيسي ا وفعالا  في الأزمات لا سيما عندما تكون النتائ  غير مرغوبة. ت ين  تلعس دور 

ن هناة عدة مها  تقع على عاتا العلاقات العامة في المنظمات أ ناد الأزمات أبرزها أ

)المتعلقة بالصورة الدهنية للمنظمة،  روف العلال الخاطئة، قضايا ايدارة في نل 

المشاكل(، أن هناة مها  مل مة للعلاقات العامة تم أداؤها خلا  الأزمة، لا يمكن فهم 

إدارة الأزمات من خلا  عملية الاتصا  بالجمهور فقب بل  دور العلاقات العامة في

 كج د مهم يدارة الأزمة. ،مها  تتعلا بالتعامل مع الأزمات

الحكومياااة  منظمااااتتناولااات و يفاااة العلاقاااات العاماااة فاااي ال (2015دراسرررة )أحمرررد، 

بصورة عامة ووزارة ايعلا  الاتحادية بصورة خاصة، بهادف معرفاة دور العلاقاات 

، استخدمت الدراسة المنه  الوصفي التحليلي وأدوات جمع ال ياناات كالملانظاة العامة

هم النتائ :  العلاقات العامة يجس أن تحسن الصاورة الدهنياة ه، ـالاستقصاد والمقابلة و

، أن منظمااةعلااى المسااتوى الااداخلي والخااارجي، وتحقيااا الااولاد والانتماااد لل منظمااةلل

تو اان وسااائل الاتصااا  لعكااس الأنشااطة الخاصااة  العلاقااات العامااة بااوزارة ايعاالا 

الصحافة واينترنت، أن فئة الش اب هي الأك ار باالوزارة ويقاو  عليهاا نشااط المنظماة 

 منظماةباعت ارها الفئة الأكرر عطادا  بجانس الانتفا  بعناصر الخ ار ة لتع يا  عمال ال

صااوى ماان جميااع وماان توصااياتها: الاسااتفادة الق الاادي يعتمااد علااى الخ اارة التراكميااة،

وسائل الاتصا  الحديرة فاي تع يا  وتنفياد بارام  وأنشاطة العلاقاات العاماة، أن تضاع 

إدارة العلاقات العامة الخطب وتت نى النشاطات و ال رام  على أساس علمياة بماا يخاد  

 .ويراعي مصالح الجماهير منظمةأهداف ال

للصااليس  أجرياات ماان خاالا  "دراسااة نالااة" (Shamsan, et al, 2015)دراسررة 

آ ار العلاقات العامة الاساتراتيجية فاي أداد المنظماة،  معرفةالأنمر في كينيا، وهدفت 

واساتخدمت ال يانااات الأوليااة ماان خاالا  الاسات يانات لمااو في الصااليس الأنماار بكينيااا، 

وقدمت أدبيات تناقش آ ار العلاقات العامة الاساتراتيجية علاى أداد المنظماة. وأشاارت 

بحياات  ،ه ير ك ياار للعلاقااات العامااة الاسااتراتيجية علااى أداد المنظمااةالنتااائ  لوجااود تاا

ت كون العلاقات العامة عوامال ت مكاين لاساتراتيجية رئيساة وجيادة ل يئاة الأعماا  شاديدة 
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التنافسااية وت حساان صااورة المنظمااة لاادى الجمهااور، كمااا تااوفر لاا دارة العليااا وسااائل 

د ومساااتمر بهااام، كماااا ي نظااار اتصاااا  واساااعة ماااع الجمهاااور لل قااااد علاااى اتصاااا  جيااا

لاسااتراتيجية العلاقااات العامااة أنهااا نتااال عمليااة التفكياار الاسااتراتيجي لاا دارة العليااا 

 لتحسين ايدارة ايستراتيجية وتوصيل صورة أفضل للمنظمة إلى الجمهور. 

تهاادف قيااال أ اار و يفااة العلاقااات العامااة علااى أداد  (Amaireh, 2014)دراسررة 

م التنفيااد ماان خاالا  التط يااا العملااي لمساااليس المعتماادة فااي بناااد الفنااادد الأردنيااة، تاا

علاقات لات اتصا  عالي بين الفناادد وعملائهاا. تمات الدراساة لمجموعاة مان فناادد 

الخمسااة نجااو  الأردنيااة، وتوصاالت لعاادة نتااائ : أهميااة العلاقااات العامااة فااي توساايع 

يجية العلاقاات العاماة الجيادة المسانات التنافساية فاي الاساواد العالمياة، تسااهم اساترات

في بناد الولاد للعملاد الادين شاملهم الاسات يان، أوصات الدراساة باهن العلاقاات العاماة 

تاااً ر علاااى أداد الفناااادد محااال الدراساااة بدرجاااة ك يااارة، وأن مااان خااالا  الخصاااائ  

أن تط ياا اساتراتيجية والشخصية للعاملين يمكن تقاديم خدماة متميا ة لعمالاد الفناادد، 

قااات العامااة مااع جهااود أصااحاب المصاالحة فااي الفنااادد هااو دافع ااا للعماالاد ل ناااد العلا

 علاقات قوية.

تحديااد اساالوب تواصاال المنظمااات باسااتخدا   تهاادف (Hysenlika, 2012)دراسررة 

، كيااان ياااً ر التفاعااال ات العاماااةالفيسااا وة أ نااااد الأزماااات مااان منظاااور إدارة العلاقااا

ين خااالا  الصااافحة؛ مااان نيااات الأهمياااة والاساااتجابة والشااافافية علاااى الصااالة باااالمعج 

مسااتوى  وقيااال Facebookـ والجالبيااة، أجاارت الدراسااة تجربااة لفحاا  صاافحة ا 

التفاعاال، والشاافافية، وهاال ساااهمت فااي إقامااة علاقااات طويلااة الأمااد مااع المعج ااين؟ أو 

ساااعدت المنظمااات علااى التعااافي ومنااع الأزمااات؟  وكاناات أدوات جمااع ال يانااات هااي 

مفااردة، « 200»حااو ين لعينااة ماان طاالاب جامعااة جنااوب فلورياادا ملانظااة ساالوة الم 

أ هرت النتائ : ارتفاع معد  التفاعل في استجابات الم حو ين مقابل مصاداقية الموقاع 

أ ناد إدارة الأزمة، لا يوجد ته ير للمت يرات الديموغرافية على تفاعل الم حاو ين أ نااد 

 الأزمة على الموقع. 

استكشاااف التااه يرات الااديناميكيات  الااى تهاادف (Sheila, et al, 2012)دراسررة 

س للعلاقااات العامااة وايعلاميااة يااالتنظيميااة داخاال المنظمااة علااى اسااتخدا  مواقااع الو

المجتمعية في )نيو جيرسي(؛ نيت بينت أن عوامال تنظيمياة وإدارياة ومشاتركة تاً ر 

اماال أو تعيااا التعليميااة للعلاقاات العامااة. وقاد تمكاان تلا  العو منظمااتعلاى ممارسااة ال

الطاارد التااي ي نااي بهااا الاتصااا  والعلاقااات مااع وسااائل ايعاالا  المحافظااة عليهااا. كمااا 

التعلاايم العااالي بشااكل خاااص لجهااود العلاقااات العامااة؛ غياار أن عامااة  منظماااتتحتااال 

النال غير مدركين لحد ك ير أهمية العلاقات العامة، نيت يمكان للمنظماات أن تاروي 

العامااة ايعلاميااة، وتشااير النتااائ : أن نجاااح م ااادرات  قصااتها ماان خاالا  العلاقااات

س يعتمد علاى عااملين تنظيمياين )مساتوى الاتحكم يالعلاقات ايعلامية المستندة إلى الو

الاادي يتمتااع باا  ممارسااو العلاقااات العامااة علااى الموقااع، ماادى قاادرة الممارسااين علااى 
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لااى ال اارض ماان الانتفااا  بمصااالح المنظمااات ومساااندة أصااحاب المصااالح للاتفاااد ع

 الموقع(.

هدفت لمعرفة واقع العلاقات العاماة بمًسساة الصاناعات ( 2010دراسة )حاج أحمد، 

النساايجية )ديناااي تكااس(، تحديااد مكانااة العلاقااات العامااة وماادى مساااهمتها فااي صااناعة 

القرار وتع ي   قة الجماهير، وأكدت النتائ : عد  وجود مكان مساتقل يدارة العلاقاات 

نظيم أي أنهاااا مفهاااو  لااام يط اااا بالمنظماااة؛ نيااات تخااات  إدارة التساااويا العاماااة باااالت

باااالجمهور الخاااارجي وإدارة الماااوارد ال شااارية باااالجمهور الاااداخلي، لا تاااتم دراساااات 

وأبحاث تخ  العلاقاات العاماة نيات لام يتجساد دور لتلا  ايدارة فعلياا  بماا لا يمكنهاا 

 من المساهمة في صنع القرارات داخل المنظمة.

قدمت مفااهيم غنياة بالأساس العلمياة والممارساة الفعلياة  (Kelleher, 2007)ة دراس

بعنوان )العلاقات العامة ع ر اينترنت: مفاهيم دائمة لوساائل ايعالا  المت يارة( وهاي 

تاااربب باااين القاااوى الاجتماعياااة والتكنولوجياااة التاااي ت يااار العلاقاااات العاماااة باساااتخدا  

لااى تحديااد كياان تط ااا مفاااهيم العلاقااات العامااة المناقشااة للنظريااة وال حاات، وتساااعد ع

الفعالااة فااي بيئااة إعلاميااة مت ياارة، وكياان تااً ر بيئااة ايعاالا  المت ياارة علااى ممارسااة 

العلاقات العامة الفعالة. وبينت أن العلاقاات العاماة ع ار اينترنات تا داد تعقياد ا بسا س 

صاالحة فااي انتشااار منصااات التواصاال الاجتماااعي، فيشااارة العديااد ماان أصااحاب الم

اتصااا  تفاااعلي ومتاا امن وم اشاار نحااو التااه ير علااى الصااورة التنظيميااة إلااى جانااس 

ا  المواقاع ايلكترونيااة، تعاد ال يانااات الصااحفية ع ار اينترناات أكرار التط يقااات اسااتخدام 

بواسطة خ راد العلاقات العاماة. أن ال ياناات الصاحفية ع ار اينترنات يمكان أن تكاون 

 مات للجماهير المستهدفة. أداة مفيدة لنشر المعلو

 التعقيب على الدراسات السابقة: 

كشان عان أهمياة العلاقاات العاماة تأنهاا ت اين لدراساات الساابقة امن خلا  اساتعراض 

ودورها الرئيس في تحقيا الاتصا  الفعا  للمنظماة بجمهورهاا )الاداخلي والخاارجي( 

وتاوفرت  لاوب مان المنظماة،ا، وتوفر لها الدعم المطا صحيح  استخدام   إلا ما استخدمت

وقد اتفقت هده الدراسة مع الدراسات السابقة وخاصاة الحاديت  ال يئة المناس ة للتط يا،

العلاقات العامة وأ رهـا الك يـر علاـى الأداد، وأهمياة ال عاد ايلكتروناي  منها في أهمية

 ووسائل الميديا والتواصل الاجتماعي الحديرة في العلاقات العامة.

الدراساااات الساااابقة أجريااات فاااي بيئاااات متنوعاااة، واخاااـتلفت ط يعاااـة نشااااط ت اااين أن 

المنظمااات وزماان ومكااان التط يااا لتلاا  الدراسااات، وتنااوع المت ياارات التااي تناولتهااا 

وتعاادد الأسااـاليس اينااـصائية المسااتخدمة للحصااو  علااى ال يانااات وتحليلهااا. كمااا أن 

قليدياة وايلكترونياة باهداد العااملين لدراسة الحالية تعمل على ربب العلاقاات العاماة التا

وخاصااة  والممارسااين بوناادات العلاقااات العامااة فااي المنظمااات الحكوميااة السااعودية
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، وهادا ماا يجعال وما لها من أهمية في  ال الأزماة الحالاة لكوروناا ،الوندات الصحية

 .ةبقاسلالدراسة الحالية تتمي  عن الدراسات ا

 :ةأوجه الاستفادة من الدراسات السابق

 من خلا  تحليل الدراسات السابقة استطاعت الدراسة الحالية الاستفادة من ا تي:

  ،صااياغة ايطااار العااا  بصااورة واضااحة ماان نياات وضااوح الماانه  والأساالوب

 التساؤلات، الأهداف، والفرضيات.

  تكااوين رؤيااة واضااحة نحااو المشااكلة ال حريااة بتحدياادها وصااياغتها وتحديااد ايطااار

 العا  لها.

 جتمع وعينة الدراسة الميدانية تحديدا  دقيقا .تحديد م 

  مقارناااة نتاااائ  الدراساااات الساااابقة بنتاااائ  الدراساااة الحالياااة مااان نيااات التوافاااا

 والاختلاف.

 .بيان أهم المراجع العربية والأجن ية التي يمكن الاستفادة منها في الدراسة الحالية 

 الإطار الن ري:  -8

لعلاقاات متطل اات التط ياا ليارات الدراساة )سيتم تناو  ايطار النظري من خالا  مت 

 العلاقات العامة( كالتالي: نشاطتقويم أداد  العامة،

 أولاً: العلاقات العامة:

 مفهوم العلاقات العامة: -أ

تدخر المكت ات بالعديد من المراجاع التاي تناولات مفهاو  العلاقاات العاماة غيار أن أهام 

تساااهم فااي تع يا  التواصاال مااع العماالاد، تلا  التعريفااات: أنهااا الو يفااة ايدارياة التااي 

وربب ط يعة عمل المنظمة مع ا راد العامة، كماا أنهاا النشااط الادي تقاو  با  المنظماة 

للتعرين بط يعة عملهاا للجمهاور ؛ للا  باساتخدا  وساائل الاتصاا  وايعالان المتاناة 

ع مفهاو  لتط يا رؤيتها، وقيال مدى الرضا عن المنتجات التي تقدمها لهم، لادل  يجما

العلاقات العامة بين الفن، وعلم ايدارة؛ فاختيار وسيلة التواصل مع ا خارين ي عاد مان 

 أنواع الفنون، ودراست  وال حت في  من أجل تط يق  يعد علما  قائما  بدات . 

  (Alzahrani, 2016)،  (Kelleher, 2007)(،2001)الشرامي، وباين كالا  مان 

، القارن التاساع عشار الحكومياة بنهاياة منظمااتفاي المفهو  العلاقات العاماة  هار  أن

وباالرغم مان شايوع  وشاع استخدام  في منتصن القرن العشرين، وتعددت تعريفات ، 

فااي أوساااط الأعمااا  إلا أناا  كااان يسااتخد  لوصاان مجموعااة متنوعااة وواسااعة ماان 

النشاطات. فتعت ر العلاقات العامة نلقة الوصل بين المنظماة وجمهورهاا بحيات ينقسام 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B1%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A7%D8%B3%D8%B9_%D8%B9%D8%B4%D8%B1
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الجمهور إلى قسمين داخلاي )العااملين داخال المنظماة( وخاارجي )العمالاد المنافساين، 

 .يعلا ، المساهمين...غير لل (ايدارة العليا، وسائل ا

 مفهوم العلاقات العامة في المن مات الحكومية: -ب

 (Jia, et al, 2019)، (Shamsan, et al,  2015)، (2000)البخشرونجي،  قاد 

أن الدولة في العصور القديماة كانات تماارل دورهاا مان خالا  المحافظاة علاى الأمان 

ناليااا  فقااد تطااور دور الدولااة أصاا ح  الااداخلي والممتلكااات إضااافة لحمايااة الحاادود، أمااا

يشمل العديد من أوج  الحياة الاقتصادية والاجتماعية والصحية والتعليمية، وأن الدولاة 

 أناا  (Alzahrani, 2016)، (2015)غرسرري، وأضاااف تقاد  الكرياار ماان الخاادمات، 

نتيجاااة لتطاااور الااادور الااادي تمارسااا  الدولاااة زادت المشااااكل التنفيدياااة وزادت أعاااداد 

ملين فيها؛ مما استدعى ضرورة الاهتماا  بالعلاقاات الجيادة ماع الجمااهير، وإنشااد العا

وناادات متخصصااة فااي العلاقااات العامااة تاانظم تلاا  العلاقااات وت نااي جسااور الرقااة بااين 

أجه تها الحكومية والمتعاملين معها، الأمار الادي اساتدعى وبشاكل ملاحع وجاود قناوات 

 اتصا  عديدة تربب الحكومة بمواطنيها.

أن الحكومااة  (Jia, et al, 2019)، (2017)لبررد ،  ،(Kelleher, 2007) وأضاااف

باااالمفهو  الحاااديت مساااهلة إدارياااة معقااادة نتيجاااة تاااداخل الأدوار المتعاااددة لقطاعاتهاااا وط يعاااة 

الخدمات التاي تقادمها والتاي تحتاال بالضارورة لشارونات وتفسايرات نتاى تساتطيع أن ت قاى 

ارة الحكومية الماً رة تنماو وت دهار مان خالا  قربهاا مان ، وايدالجمهورعلى صلة م اشرة ب

أن التجااارب أ  تاات   (Sheila, et al, 2012) الماواطن والعماال علااى نال مشاااكل ، وبااين

اسااتقرار الاادو  وتطورهااا مرهااون بط يعااة العلاقااة السااائدة بااين الحكومااة ومواطنيهااا. فعناادما 

مااا بينهمااا ويسااود التفاااهم، فحااين ؛ تااتقل  الفجااوة فيالجمهااوريسااود التفاعاال بااين الحكومااة و

ت لاااا أباااواب التواصااال والحاااوار تتساااع الفجاااوة وت ااارز المشاااكلات والأزماااات والخلافاااات، 

 وتنعد  الرقة، الأمر الدي يقود للفوضى وعد  الاستقرار. 

 أنا  (Sheila, et al, 2012) ،(Kelleher, 2007)، (2002 )تسرة،كلا من  وقد 

دور العلاقااات العامااة فااي المجااا  السياسااي، وأصاا ح  خاالا  العقاادين الأخياارين، ت ايااد

ماان نمااالل الاتصااا   السياساايون يعتماادون علااى العلاقااات العامااة، باعت ارهااا نمولجااا  

وأص حت العلاقات العامة أداة  .ايقناعية، الدي يً ر في اتجاهات الجمهور وممارست 

ة، وباااين ناسااامة فاااي تشاااكيل ط يعاااة التواصااال باااين الحكوماااة ومواطنيهاااا مااان نانيااا

ا فااي  ا بااارز  المرشااحين السياساايين والجمهااور ماان نانيااة أخاارى، وأخاادت تلعااس دور 

الحماالات السياسااية التااي تسااتهدف توجياا  الاارأي العااا ، وتشااكيل اتجاهاتاا ، وتحديااد 

اختيارات . وتعد العلاقات العامة من العوامل الماً رة التاي تادعم القاوة السياساية، علاى 

شحين السياسيين؛ لأن العاملين في مجا  العلاقات العاماة ، أو المريالحكومين صعيدال

يستطيعون إقناع الرأي العا  بفاعليتهاا وإيصاا  هاده ال ارام  وجادواها إلاى الجمهاور، 

 .وبالتالي كسس تهييدهم وق ولهم لها
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 :الصحية الحكوميةن مات و ا ف العلاقات العامة في الم -ج

ليست عملياة تقاديم معلوماات لمواطنيهاا  تتعدد و ائن العلاقات العامة الحكومية؛ فهي

  (Jia, et al, 2019)،  (Kampbell, 2018)، (2017)القيسرري، ، فقااد  فقااب

 و ائن العلاقات العامة أهمها:بع  

 :و يفة معلوماتية (1)

تهدف لتقديم المعلومات للمواطنين والخاصة بالمشاريع التي تخطب لتنفدها أو محل 

لتي يقو  بها ك ار المسًولين، إلى جانس القرارات التنفيد، والنشاطات الروتينية ا

الهامة في شتى المجالات، وكدا طرح المعلومات نو  ردود الأفعا  السريعة للرأي 

العا  تجاه كافة الأنداث الجارية مستخدمة في لل  الطرد التقليدية وغير التقليدية من 

 لل .الصحن الرسمية والمواقع والصفحات ايلكترونية، ... وغير 

 :و يفة إعلامية (2)

بالقوانين والأنظمة، وكدا  الجمهورتتشاب  مع الو يفة المعلوماتية نيت تهدف إعلا  و

مشروعات، والنشاطات الحيوية، وتترك  هده الو يفة القرارات ولالخطوات التنفيد ل

مستخدمة كافة وسائل ايعلا  من إلاعة، تليف يون، صحن  ؛على إخ ار الجمهور

غير لل ، سمية، مواقع إلكترونية، وبرام  التواصل الاجتماعي، ... رسمية وغير ر

نشاطات من خلا  جمع المعلومات عن مجريات الأنداث اليومية والروتينية، الوتنفد 

واستطلاعات الرأي العا  السريعة التي ت حت في تحديد اتجاهات الجمهور في 

 .ر وسائل الاتصا  المختلفةجانس متابعة ما ينشر أو ي  حت ع بالقضايا المختلفة، 

 :و يفة تفسيرية (3)

ا للسياسات تقد  تفسير  نيت تدهس إلى أبعد من عملية ايخ ار وجمع المعلومات. 

وم رراتها لانتهال سياسة  أو المنظمة تقد  رؤية الحكومةووالقرارات المختلفة. 

قعة. ويشمل ، وكدا ال حت في الأس اب والنتائ  المتوابعينه اتمعينة، أو لاتخال قرار

 .خارجيوالمحلي قرارات على الصعيدين الالسياسات واللل  

 و يفة إقناعية: (4)

وتهدف هده الو يفة إلى إقناع الرأي العا  بضرورة ات اع إجرادات معينة، أو اعتماد 

 الجمهورإقناع يل   سياسات محددة، نيت تقو  بت ني سياسات أو قرارات صادرة 

 هين والأدلة التي تدعم لل . بها، مع التوضيح وتقديم ال را

 و يفة تقييمية: (5)

وتشمل تل  الو يفة النشاطات المتصلة بالتقارير المرجعية، والدراسات التي ت حت 

نتائ  السياسات والخطب، والظواهر السياسية والاقتصادية والاجتماعية للمجتمع، 

العلاقات  وقيال اتجاهات الرأي العا  نولها. وهي من أهم الو ائن التي تمارسها



 دراسة تطبيقية السعوديدور نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي 

 340    2022يونية العدد الثالث والعشرين يناير/  –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والاعلان 

وتطلعاتهم. وتستند هده الو يفة  الجمهورالعامة، نيت توفر معرفة بانتياجات 

 .لدراسات وبحوث الرأي العا  السريعة

 و يفية توثيقية: (6)

وتقو  تل  الو يفة بحفظ وتصنين الو ائا الرسمية، والقوانين والقرارات الحكومية، 

، وتقو  ةدوليالو ةمحليالمواقن الوالخطس الرسمية، والتصريحات التي تتعلا ب

ايعلامية والصحفية. ويتوقن دور أجه ة  منظماتالعلاقات العامة بالانتفا  بقوائم ال

العلاقات العامة في مجا  التو يا على مجا  عملها. فالأجه ة الوطنية تخد  الحكومة 

 .ها، والأجه ة المًسسية تخد  القطاع الدي تعمل في منظماتبكافة 

 و يفة تشريفية: (7)

ترتك  هده الو يفة على تقديم الخدمات وتنظيمها مرل استق ا  الوفود الرسمية 

ومرافقتها وتسهيل إجرادات إقامتها. وتسهيل مهمات الصحفيين وايعلاميين، وتنظيم 

الاجتماعات والندوات والمًتمرات، وتعمل على تهيئة الأجواد المناس ة. وتنظيم 

دارة التي ينتمي اية، وتسهيل مها  المنظمي لقادات الصحفيين وايعلاميين بمسًول

 .إليها جهاز العلاقات العامة

و اائن العلاقاات العاماة فاي  (2019)اامرين،  ،(Sheila, et al, 2012)كماا قاد  

 صورة أخرى كالتالي:

 و يفة البحث العلمي: (1)

الداخلية  جماهيرلوتعني الدراسة الخاصة بقيال اتجاهات الرأي العا  ل       

ارجية، نيت يعد وسيلة للفهم والاستقصاد المنظم الدي يتم ب رض تصحيح والخ

ولل  بات اع المنه  العلمي واستخدا   ؛المعلومات الموجودة أو اكتشاف معلومات أدد

 .الأدوات اللازمة لجمع ال يانات والمعلومات

 و يفة التخطيط: (2)

المستهدفة، تصميم  وتعني رسم السياسات، تحديد الأهداف، تحديد الجماهير        

ال رام  ايعلامية، توزيع الاختصاصات، وتحديد الأنشطة المراد تنفيدها، مع 

 .الاستعداد للت يير وتنفيد ايجرادات التصحيحية بالت دية المرتدة

 و يفة الاتصال: (3)

وهو أند العمليات التي تعنى بتنفيد الخطب الموضوعة والاتصا  بالجماهير        

يد وسائل الاتصا  المناس ة، عقد المًتمرات والندوات، إنتال الأفلا  المستهدفة، تحد

السينمائية والصور والشرائح التصويرية، إعداد المهرجانات والمعارض والندوات 

 .والمحاضرات، ... وغير لل 
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 و يفة التنسيق: (4)

وتعنى تنفيد الاتصا  بين كافة الأطراف؛ سواد المسئولين بالداخل أو         

مات الخارجية أو الجماهير، وكدل  تحقيا الاتصا  بين المستويات المختلفة المنظ

بالمنظمة من أجل ت ويدهم بال يانات والمعلومات وخاصة فيما يخت  بسمعة المنظمة 

 .ويحقا العمل الجماعي

 و يفة الإنتاج: (5)

وهي تعنى بإنتال المط وعات والنشرات والكتي ات والأفلا  وغيرها؛ لتوجيهها 

ور الخارجي نو  نشاطات المنظمة أو للجمهور الداخلي لتنظيم وتحسين العمل للجمه

 والتوعية وزيادة المعلومات. 

 الحكومية:ن مات أسداف العلاقات العامة في الم -د

تهدف الوندات التنظيمية للعلاقاات العاماة إلاى المعاوناة فاي تطاوير الأعماا  ايدارياة 

 يانااات والمعلومااات نااو  اتجاهااات الاارأي الحكوميااة ماان خاالا  ت ااديتها بالنظمااات للم

العا . كما تسااهم فاي اكتشااف تاه يرات القاوى الاجتماعياة للمجتماع، ومان أهام أهاداف 

 ,Jia)(، 2015)أحمرد،  ،(2000)عجروة، العلاقات العامة بالأجه ة الحكومية ا تاي 

et al, 2019): 

 ف المنظمة أن الهدف الأساسي لأي وندة تنظيمية بالمنظمات هو تحقيا أهدا

 لاتها.

  مد جسور الرقة والتواصل بين الحكومة والجمهور من خلا  توفير المعلومات

 الصحيحة. 

  .توضيح أهداف النظا  السياسي والاقتصادي والاجتماعي السائد في الدولة 

  من خلا  التوعية ع ر وسائل الاتصا   الجمهورتنمية الوعي والمسئولية لدى

والمجلات، التلف يون، برام  التواصل الاجتماعي،  المختلفة )ايلاعة، الصحن

 .)... 

  بيان دور القوانين المستحد ة أو الت ييرات أو التعديلات في القوانين أو القرارات

 الصادرة مع شرح م ررات اتخال هده القوانين أو التعديلات أو القرارات.

 .تحسين العلاقات بالجمهور الداخلي أو الخارجي على ند سواد 

 علا  الجمهور بالخدمات التي تقدمها الحكومة نتى يمكن الاستفادة منها.إ 

 .) تدعيم العلاقة مع وسائل الاتصا  )الصحن والمجلات والتلف يون، ... غير لل 

 الحكومية عندما تتعرض للانتقادات من الجماهير منظماتالدفاع عن موقن ال. 
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 الحكومية: من ماتمبادئ العلاقات العامة في ال - 

 Jia, et)، (2017)القيسري، ، (2002، )الصرحن، (2001 ،مرن )الصررايرةكالا   قد 

al, 2019)  أن نشاااط العلاقااات العامااة بالمنظمااات المختلفااة وخاصااة الحكوميااة منهااا

 ي نى على عدة م اد، أهمها:

  أن العلاقات العامة ترتك  أساس ا على الجوانس اينسانية في التعاملات بين

 المنظمة وعملائها.

 تيجة لوجود الاختلافات بين أطراف التعامل )المنظمة، أصحاب المصالح، ن

العملاد( فتحتال العلاقات العامة إلى طرد ووسائل اتصا  جيدة. نيت أن انعدا  

 الاتصا  الم اشر بين الأطراف أو توقف  يًدي لانعدا  عنصر اييجابية.

 ستجابة التي يظهرها تً ر ديناميكية العلاقات العامة من نيت رد الفعل أو الا

 العملاد م اشرة على برام  المنظمة وسياستها، وأسلوب عملها.

  من المتطل ات الأولية ل رام  العلاقات العامة توفير المنظمة الحكومية لخدمة

ممي ة. ولهدا الاعت ار من الأهمية إدراة ايدارة العليا للمنظمة للمسئوليات 

 الاجتماعية.

 ة والود والتعاون بين أفراد المنظمة لاتها على اختلاف يجس بناد روح من الألف

مستوياتهم ايدارية )الجمهور الداخلي( نتى يتم تحسين العلاقة بالجمهور 

 الخارجي.

   يجس أن تضع كل منظمة نكومية أهدافها متوافقة مع  روف المجتمع وأهداف

 العامة، كما يجس أن تحتر  رأي الجماهير.

  والتي قد تصل لحد "المعارضة" يكون دور العلاقات نتيجة لاختلاف ا راد

العامة تحويل كافة ا راد لميو  مشتركة باستخدا  عمليات ايخ ار الصادقة 

 والهادفة وخاصة في أوقات الأزمات والكوارث والحوادث.

  تستند العلاقات العامة إلى الجانس الأخلاقي في تعاملاتها؛ فتسعى لتنمية تصديا

 .المت اد  بينهم المنظمة وتنمية الرقة والانترا  الجمهور برسالة

  تستند العلاقات العامة لم د، )التنظيم، الاتصا  الجيد، التعاون(؛ لدا يجس عليها

تنظيم الاتصا  والتعاون مع المنظمات الأخرى، للاتفاد على أسس التعاون في 

 للدولة. برام  العلاقات العامة

 المشكلات المتعلقة بمجا  العلاقات العامة. ات اع ال حت العلمي في دراسة ونل 

 جال الصحة: ممهام إدارة العلاقات العامة في  -و

نشااط ودور مهاا  ل (2002، صحن(، )ال2000عجوة، (، )1996قيراط، )قد  كلا  من 

 من أهمها:والعلاقات العامة بالمنظمات المختلفة وخاصة الحكومية الصحية 

 شرات والكتي ات التي تعرف دور ومجالات عمل تقديم برام  العلاقات العامة والن

 واختصاصات وندات العلاقات العامة. 
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  ترت ب بالمجا  التي موضوعات ال فيالصحن ووسائل ايعلا  متابعة

 واختصاصاتها، وإعداد الرد عليها.

   العملاد ومتابعة رد الوندات ايدارية الأخرى الحصو  على معلومات وشكاوى

 .يهاالرد عللسرعة 

 من خلا   للعاملينوالترفيهية  رتيس الأعما  الرقافية والاجتماعية والرياضيةت

 المعارض والانتفالات والندوات والمحاضرات.

  نظيمهايمكن تالعمل على التخطيب للمًتمرات والندوات والمعارض التي ،

 لوندات ايدارية المعنية. ا، بالتعاون مع هاالمناس ة ل لمي انياتوتحضير ا

 المرت طة باختصاصات المجا  الصحيالأجن ية لو ائا والمكات ات ترجمة ا. 

 .مراق ة ما يحدث من تطورات إيجابية أو سل ية في أداد المنظمات الصحية 

 .اكتشاف نفاط القوة والضعن في النظا  الصحي 

  وخارجها. المنظمة الصحيةتنظيم جولات وأنشطة توعوية داخل 

  متابعة كل ما ، ول مع وسائل ايعلا  المختلفةولل  بالتواص المنظمةنشر أخ ار

 في الصحن اليومية.نظمة يتعلا بالم

 :الحكومية من ماتالمشكلات التي تعاني منها العلاقات العامة في ال -ت

أن بيئاة  (Jia, et al, 2019) ،(Sheila, et al, 2012)(، 2002الجمرالي، )باين 

ة بالقطااااع الخااااص بسااا س العمااال تختلااان فاااي القطااااع العاااا  بشاااكل ك يااار عااان ال يئااا

ويااتم توجيااا   .الاختلافااات فااي أهااداف ايدارة وأنااواع الو ااائن والهياكاال التنظيميااة

، وهاو أكرار عرضاة لتضاارب المصاالح بااين الجمهاورالقطااع العاا  لخدماة المجتماع و

المتعاملين ماع المنظماة؛ وتتحمال المنظماات الحكومياة المساًولية عان قرارتهاا والتاي 

جراداتهاااا أكرااار تونياااد ا، وبالتاااالي تعمااال منظماتهاااا بطريقاااة أكرااار غال اااا  ماااا تكاااون إ

بيروقراطيااة. وعلااى النقااي  فااإن القطاااع الخاااص موجاا  لتحقيااا الااربح ويواجاا  بيئااة 

ا ماان المروناة فااي العملياات ايداريااة  ا ك يار  ساوقية تنافساية مت ياارة، ويتطلاس للاا  قادر 

  .نتى يتم الاستجابة السريعة للسود والتنافس والعملاد

أن العلاقااات العامااة تتااه ر بط يعاة بيئااة العماال فااي كيان ( 2010)حرراج أحمررد، بااين لادا 

ال يروقراطياة، اللام االاة العاماة، )القطاع العا  ومن أكرر المشاكلات التاي تعااني منهاا 

انعاادا  الشاافافية، المرك يااة، انخفاااض المسااتوى ايعلامااي لمااو في العلاقااات العامااة، 

الي، ال يااب المعرفاي لمفهاو  ودور العلاقاات العاماة، كرارة نق  الادعم ايداري والما

 وتضارب القوانين، ... (.
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أن نجااح  ((Bashir, 2019، (2018)الحوشران،  ، (Amaireh, 2014)  قاد  يو

ا للدور الادي تلع ا  تلا  المنظماات  منظماتالعلاقات العامة في ال الحكومية يعت ر تقدير 

 الجمهااورلأصاحاب المصاالح؛ وبشااكل أكرار تحدياد ا  فاي التنمياة الوطنياة والاادور الهاا 

 بااينكمااا  .الاادين يقاادمون الضاارائس لتموياال المنظمااات الحكوميااة والحفااا  عليهااا

(Kelleher, 2007)، (Hysenlika, 2012)  أن المهتماااين بالعلاقاااات العاماااة

كيفيااة تااه ير وساائل التواصاال الاجتماااعي علااى  يقومااون بدراساةبالمنظماات الحكوميااة 

د الحكااومي )مراال الماادونات ومواقااع الشاا كات الاجتماعيااة والمنتااديات(، فالتفاعاال الأدا

 ناااائي الاتجااااه والتااا امن والتواصااال الم اشااار يقاااوي مااان دور العلاقاااات العاماااة فاااي 

 المنظمات الحكومية.

 ثانياً: تقويم اادام:

 مفهوم تقويم اادام -أ

داد بهنا  ايجارادات قاويم الأت (Amaireh, 2014) ، (2001، وأخررين )العتيبيقد  

التي تساعد علاى تجمياع، مراجعاة، واساتخدا  المعلوماات المتجمعاة مان ناو  الأفاراد 

تقرير يكشن مستوى الأداد ساواد  ؛قويم الأداديعد تب رض تحسين أدائهم في العمل، و

 بإعداد التقارير في نمولل خاص أو نتى شفوي ا. 

 أن تقاويم الأداد (Campbell, 2018) ،(2018)اللقماني، ، (2017)القيسي، وبين 

لحصو  على نقائا أو بياناات محاددة مان شاهنها أن تسااعده علاى تحدياد وفهام ايهدف 

الفنيااة  مفااي فتاارة زمنيااة محااددة، وتقاادير ماادى كفااادته موساالوكه ينوتحلياال أداد العااامل

 والعملية للنهوض بهع اد المسًوليات، والواج ات المتعلقة بصلة الحاضر والمستق ل.

 اأن التقااويم ماان أهاام العواماال التااي تااً ر تااه ير   (2007دراسررة )إسررماعي ، قاادمت و

على العملية ايدارية، فهو يقيس مدى القرب أو ال عاد عان الأهاداف المرساومة  ام اشر  

فمان  :يتصن بالاستمرار والشمو  والدقاة، وللتقاويم أهمياة ك ارى، كما بهسلوب علمي

وقيال مدي مطابقة ما تم إنجازه من أعما ، كادل  خلال  يمكن للقائمين بالعمل معرفة 

دراسااة ا  ااار التااي تحاادث نتيجااة تاادخل بعاا  العواماال والظااروف التااي ساااهمت فااي 

تحقيااا الأهااداف، وكاادا التعاارف علااى المشااكلات والعق ااات التااي تعطاال أو تحااو  دون 

 تحقيا الأهداف،  م محاولة الت لس على المشكلات ووضع الحلو  المناس ة لها.

 قويم اادام الو يفي:ت -ب

تقاااويم الأداد فمحااااور تقاااويم الأداد،  (2021)شرررعيب،، (Amaireh, 2014) قاااد  

الااو يفي يمراال الوصاان الماانظم لنااواني القااوة والضااعن المرت طااة بالو يفااة، للاا  

بصورة فردية أو جماعية بما يخد  تطوير أداد العاملين بالو يفة، بايضافة إلاى إماداد 

بالمعلومات اللازمة لاتخال القرارات، وكما أن تقاويم الأداد يصاس  المديرين والعاملين

 في  لاث محاور:
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 .سلوكيات العامل وتصرفات  وكفادة وفاعلية أدائ  الو يفي وإنجازه 

 . علاقة العامل برؤسائ  وزملائ  والمتعاملين مع 

 . الصفات والسمات الشخصية للعامل وقدراتـ ، وإمكاناتـ ، ومواه ـ ، ومهارات 

: اهامنالم اياا التاي يمكان جنيهاا مان تقاويم الأداد الاو يفي و (2021)شعيب، تأضافو

)تنمية وتطوير أداد العاملين، زيادة اينساال بالمساًولية، تحقياا الفاعلياة التنظيمياة، 

تاااوفير الت دياااة المرتااادة عااان عملياااات إدارة الماااوارد ال شااارية، تحساااين الاتصاااالات 

 القرارات(.  التنظيمية، الموضوعية في اتخال

ا أن تبينو يسااعد فاي تحدياد الانتياجاات التدري ياة مان خالا  تحدياد تقاويم الأداد  أيض 

ال رام  التدري ية اللازمة، وأن  يساعد في وضع نظا  عاد  للحواف  والمكافآت؛ نيات 

التقييم العاد  لمداد من شهن  بيان مستوى الانجاز الفعلي للعامال، وتحدياد مادى قدرتا  

كماا يادعم عملياات النقال والترقياة، وياـساعد ايدارة  قيا واج اات العمال بدقاة،على تح

 على معرفة العاملين من نيت المهارات والقدرات.

 تقويم اادام في العلاقات العامة: -ج

ن التقاويم فاي مجاا  العلاقاات العاماة يعناي قياال النتاائ  أ (Amaireh, 2014) قاد 

رام  الموضااوعة للعلاقااات العامااة وتحديااد الفعليااة المتحصاالة ماان خاالا  تط يااا ال اا

الانحرافات الحاصلة، ومن  م وضع ايجارادات التصاحيحية لتقاويم هاده الانحرافاات، 

 وضمان فاعلية ال رام  وتحقيا الأهداف المنشودة.

أن التقااويم فااي مجااا  ( 2020، وأخرررين )الجعيررد، (Jia, et al, 2019)وقااد بااين 

تحليال نتاائ  بارام  إدارة العلاقاات العاماة، وتحدياد العلاقات العاماة يقصاد با  قياال و

أوج  الاخاتلاف باين ال ارام  المخططاة والمنفادة ومان  ام وضاع إجارادات تصاحيحي  

لضااامان ساااير ال ااارام  والخطاااب بشاااكل صاااحيح وضااامان فاعليتهاااا لتحقياااا أهاااداف 

ة المنظمات، لدل  نجد أن دور عملية التقويم فاي بارام  إدارة العلاقاات العاماة ضارور

ملحااة، تقااو  علااى تنميااة القاادرات ال شاارية وتنميااة المااوارد الماليااة للمنظمااات ماان أجاال 

 تحقيا الكفادة وجودة المخرجات.

 أسباب تقويم اادام: -د

تقاويم الأداد ياوفر المعلوماات التاي علاى أساساها تتخاد  أن (Amaireh, 2014) ي ين

 يلي:الأداد ما العديد من القرارات بالمنظمة ومن أس اب الحاجة إلى تقويم 

 .أن تقويم الأداد يتيح الفرصة لمراجعة وإعادة النظر في سلوة العاملين 

  لالهاا خأن تقويم الأداد يعد ج د من العمليات التنظيمية التي تمارسها ايدارة؛ فمان

 يمكن مراجعة الخطب ونظم العمل.
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  .يساعد تقويم الأداد في تحسين وتطوير مستويات الأداد بالمنظمة 

   تقويم اادام:مراح - 

؛ فااي العلاقااات العامااة عمليااة تقااويم الأدادخطااوات  (Campbell, 2018) كمااا قااد 

 :أهمهاخطوات تنظيمية عدة تمر بوالتي عادة 

 .الاتفاد على الأسس والمعايير التي يتم استخدامها في تقويم الأداد 

 ئمة.القيال الفعلي لأداد العاملين باستخدا  طريقة أو مقيال التقويم الملا 

 المقارنة بين الأداد الفعلي والأداد المخطب وتحديد الاختلافات الموج ة أو السال ة. 

  الاستفادة من نتائ  المقارنة بين الأداد الفعلي والأداد المخطب فاي تحقياا الأهاداف

 .وتقويم الأداد

 الصعوبات التي تواجه تقويم نشـاط العـلاقات العامة: -و

أن هـناة مجموعة مان الصاعوبات التاي  (2015، )أحمد، (Amaireh, 2014)  بين

 : تعترض عملية تقويم أنشطة العـلاقات العامة بصورة متمي ة أهمها

    لى مقاييس دقيقة تصلح للاستخدا  في مجا  التقويم.إصعوبة الوصو 

 .أن و يفة التقويم لا زالت محدودة من نيت إمكانية ممارستها وإجراداتها 

  ر نتيجة ممارسة نشاط العـلاقات العامة.بـبد النتائ  التي تظه 

  المدى القريس.في صعوبة متابعة نتائ  وآ ار ممارسة نشـاط العـلاقات العامة  

 :مراح  تقويم العــلاقات العامة -ت

يمكاان تقساايم عمليااة تقااويم أناا   (Campbell, 2018)، (Amaireh, 2014) قااد 

 :بناد عملية التقويم هماالعــلاقات العامة في المنظمات إلى مرنلتين من نيت 

 التقويم الجز ي أو ااولي: (1)

مان  الانتهاادويتم التقويم عادة أ ناد عملية التنفيد ل رنام  العـلاقات العامة دون انتظاار 

تلافيهاا وال رنام ، ويستهدف لل  التعرف على مـواطن القصـور في ج ئياات العماـل 

التعديل المساتمر للخطاة، وهاو ماا في باقي أج اد ومكونات ال رنام ، ويتم التصحيح و

  يعرف بالت دية العكسية لتوفير مقـومات النـجاح.

 التقويم النهــــــا ـــي أو ااخير:  (2)

شـاملة، نيت ياتم بحات ال رناام  المنفاد كااملا ، وتساتعرض كال ية وتكون عملية تقويم

مان الادرول الم ايا والعيوب ونقاط القوة والنقاط المطلوب التركي  عليها، ومجموعاة 
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المستفادة التي تنعكس على عملية تخطايب وبرمجاة وتنفياد نشااط العاـلاقات العاماة فاي 

أن التقويم الج ئاي والنهاائي أو التقاويم المرنلاي والشاامل مكمالان  كما المرات التالية.

ا فاي عملياة التقاويم عملياة ، فهاي ل عضهما ال ع ، والاست ناد عن أندهما يعد قصاور 

  .إدارية متكاملة

 :أسـاليب تقويم برامج العـلاقات العامة -ح

يمكان تقسايم أسااليس تقاويم  أنا  (Campbell, 2018)،(Hysenlika, 2012)قاد  

 :من نيت زمن التنفيد هما برام  العـلاقات العامة في المنظمات إلى نوعين

 قب  تنفيؤ البرنامج: (1)

قاس، ودراساة ماـدى ويتم التنفيد من خالا  اختياار عيناة محادودة ممرلاة للجمهاور المرت

تااه ير المااادة ايعلاميااة والعمليااة الاتصااالية، وإجااراد التعااديلات اللازمااة ق اال النشاار 

 والتنفيد على كل فئات الجمـهور المختلفة.

ويااتم الاسااتفادة ماان للاا  )القيااال الاادقيا( فااي التعاارف علااى ردود أفعااا  الجـمهااـور 

ماـهور علاى فاـهم هاده الرساـالة بالنس ة لمضمون الرسـالة الاتصالية، وماـدى قادرة الج

ا مان الرساـائل الاتصاـالية ينقصاها دراساة مادى قاـدرة  الاتصالية، للا  أن عاـدد ا ك ياـر 

 الجـمهور على الفـهم والاستيعاب للمضمون والأفكـار الـواردة.

 بعد تنفيؤ البرامج: (2)

ممرلااة تم التقااويم عنااد الانتهاااد ماان تنفيااد ال رنااام  ماان خاالا  اختيااار عينااة محاادودة يااو

للجمهور المرتقس، ودراسة مـدى ته ير المادة ايعلامياة والعملياة الاتصاالية، وإجاراد 

 التعديلات اللازمة ق ل النشر والتنفيد على كل فئات الجمـهور المختلفة.

ويفيد مرال هاـدا الأساـلوب لايس فقاب فاي إمكانياة التعارف علاى التاه يرات التاي ترت ات 

العاماة ، وأيضاا فاي التقاد  العلماي وتطاوير المعرفاة فاي على تنفيد برناام  العـاـلاقات 

مجا  العـلاقات العامة ، كما يفيد مرل هـدا الأسـلوب في التعرف علاى فعالياة اساتخدا  

لاى إاتصاالية أو إعلامياة محاددة، أو الالتجااد رساائل أوتار إعلامية معينة، أو استخدا  

اع، فضـاااـلا عااان توجيااا  أسااااليس خاصاااة فاااي العاااـرض والشاااـرح والتفساااـير وايقنااا

ا فاي عملياة ا ايجابي الى نوع الكلمات والرمـوز المونياة والتاي تاً ر تاه ير  إ الممارسين 

 .للفـكرةالاتصا ، وتكشن عن نوع التع يرات التي يمكن أن تفيد في التوصيل الجيد 

 طــرق قياس تأثير برامج العـلاقات العامة: -ط

اليااة برنااام  العااـلاقات العامااة علااى يمكاان تقااويم فع أناا  (Campbell, 2018)قااد  

  :عناصر هــي لا ة أسال دراسة 

لااى إللاا  أن الخااـطوة الأولااى هااـي الوصااـو   درجررـة التـطررـية الجماسيررـرية: (1)

الرسـالة، وما هي النسا ة   الجماهير المرتق ة، فما هـو نجـم الجمهور الدي وصلت إلي

 .التي يمرلها من نـجم الجمهور المرتقس كـكل

وتسااتهدف دراسااة طريقااة اسااتجابة الجماااهير  لاسررتجابة الجماسيريررة:درجررة ا (2)

لى أي نـد نقـا مضمون الرسالة لاديهم اساتجابات مواتياة، وآ اار اهتماامهم إللفكرة، و

  م.وأ ر فيهم، ولاقى درجة فـهم عالية لديـه
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التاـعرف  يجاسبعد دراسة ردود الفعاـل الم اشاـرة  تأثير الاتصال وقـوتـــــه:  (3)

، وناـوع الوساائل الاتصاالية المساتهدفةه ير الدي أند ت  الرسـالة فاي الجمااهير على الت

وطـرد ايقناع التي سـاهمت في الته ير على أفراد الجـمهور، وماـدى فعالياة ال رناام  

الاتصاااالي فاااي اساااتخدا  العـواماااـل الاجتماعياااة واينساااانية فاااي التاااه ير علاااى ا راد 

باعت ار أن التقويم الحقيقاي ل رناام  الاتصاا  هاـو  ولل  بالجماهيـر،والسلوة الخاص 

ومااـدى مااا اسااتطاع أن يحد اا  ماان تااه ير مرغااـوب فااي  علياا ،النتااـائ  التااي ترت اات 

 .اتجاهات المجموعة

 خطوات تقويم اادام: -ي

الخطااوات الفعالااة لتقااويم برنااام   (2019در، ويرر، )أبررو ق(Campbell, 2018)قااد  

  :أهمهاالعـلاقات العامة 

متطل ات التقويم أي تحديد ما تتوقع  المنظماة مان أعمالهاا ومو فيهاا  تحديد (1)

تحديااد المعااايير أو المقاااييس والمتطل ااات الأخاارى بواج اااتهم )أ ناااد قيااامهم 

 .(تتطل هما عملية التقييم والتي لهما مسال بمصالح الأفراد والمنظمة

 ااات عنااد مناقشااة متطل ااات التقااويم مااع الأفااراد فااي المنظمااة وت يياار المتطل (2)

 .فاطرالأافة الحاجة يرضاد ك

مراق ااة وملانظااة )عاان طريااا المشاااهدة( كيفيااة أداد المو اان أو العاماال  (3)

 .واج   المناط ب ل

 .قويم أداد العامل أو المو ن ط قا للمتطل ات التي تم الاتفاد عليهات (4)

 مناقشة التقييم مع العامل أو المو ن. (5)

 .ات في كل ما س ااتخال القرار (6)

 لميدانية:الدراسة ا -9

 والثبات اداة الدراسة: اختبار الصدق -أ

نيت تم نساب  الاستقصاد،تم نساب معامل ارت اط بيرسون لمعرفة الصدد الداخلي لع ارات 

كل فقرة من فقرات كل محور والدرجة الكلية يجمالي  علىمعامل الارت اط بين إجابات العينة 

رت اط بين الدرجة الكلية للمحور والدرجة وكدل  الا المحور،إجابات العينة على جميع فقرات 

 الداخلي،نتائ  صدد الاتساد ( 2)رقم  يوضح الجدو ، والاستقصاد ككلالكلية لجميع محاور 

 عشريين.وتم تقريس القيم إلى أقرب رقمين 

العلاقات منسوبي الاتساق الداخلي لعبارات محاور أداة الدراسة  (: صدق2جدول )

 .ةجدكومية بمدينة العامة بالمستشفيات الح

 (0,68)ارتباطه بالدرجة الكلية للاستقصام =  المحور ااول: متطلبات تطبيق إدارة العلاقات العامة:

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

1 0,67 * 2 0,61 * 3 0,64 * 4 0,56 * 5 0,64 * 

 الارتباط م طالارتبا م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

6 0,58 * 7 0,67 * 8 0,74 * 9 0,53 * 10 0,75 * 
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 (0,65تقويم اادام لنشاط العلاقات العامة: )ارتباطه بالدرجة الكلية للاستقصام= المحور الثاني: 

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

1 0,62 * 2 0,61 * 3 0,61 * 4 0,65 * 5 0,60 * 

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

6 0,59 * 7 0,55 * 8 0,66 * 9 0,52 * 10 0,59 * 

 : ةالعلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية بمدينة جدمنسوبي المحور الكلي لاستقصام 

 (0,72)ارتباطه بالدرجة الكلية للاستقصام = 

 .       0,05ة الدلال ى*دلالة إنصائية عند مستو

( أن جميع قيم معاملات الارت اط بين كل فقرة من 2وتوضح نتائ  الجدو   رقم )

فقرات كل محور والقيمة الكلية يجمالي فقرات المحور التابعة ل  الفقرة  على مستوى 

وكلها كانت موج ة ودالة  ( 0,75إلى  0,52محوري الدراسة قد تراونت ما بين ) 

كدل  تراونت قيم معاملات الارت اط بين  (، 0,05الدلالة ) إنصائيا عند مستوى 

(،  0,72 إلى 0,65) محوري الدراسة والدرجة الكلية للاستقصاد  كلل ما بين

(، ويفسر لل  وجود علاقة  0,05وجميعها كانت دالة إنصائيا عند مستوى الدلالة )

 شفيات الحكوميةالمستمنسوبي ارت اط موج ة ودالة إنصائيا بين إجابات عينة من 

على كل فقرة من فقرات كل محور وإجمالي ايجابات على  ةالسعودية بمدينة جد

جميع فقرات المحور التابعة ل  الفقرة، وكدل  بين إجابات الدرجة الكلية للمحور 

والدرجة الكلية لجميع محاور الاستقصاد، مما يد  لل  على صدد المحتوى 

الدراسة، أي أن هناة صدد لاتساد الفقرة مع  والمضمون لفقرات ومحاور است انة

 محورها وصدد لاتساد المحور مع الاستقصاد  ككل. 

 على (: صدق الاتساق الداخلي لعبارات محاور أداة الدراسة للمترددين3جدول )

 .ةالمستشفيات الحكومية بمدينة جد

 (0,68جة الكلية للاستقصام = المحور ااول: متطلبات تطبيق إدارة العلاقات العامة: )ارتباطه بالدر

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

1 0,61 * 2 0,52 * 3 0,63 * 4 0,63 * 5 0,57 * 

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

6 0,57 * 7 0,67 * 8 0,60 * 9 0,59 * 10 0,73 * 

 (0,64ادام لنشاط العلاقات العامة: )ارتباطه بالدرجة الكلية للاستقصام= المحور الثاني: تقويم ا

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

1 0,61 * 2 0,51 * 3 0,63 * 4 0,63 * 5 0,57 * 

 الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م الارتباط م

6 0,57 * 7 0,67 * 8 0,60 * 9 0,59 * 10 0,71 * 

 : ةالمحور الكلي لاستقصام المترددين على المستشفيات الحكومية بمدينة جد

 (0,69)ارتباطه بالدرجة الكلية للاستقصام = 

 .       0,05الدلالة ى *دلالة إنصائية عند مستو 

( أن جميع قيم معاملات الارت اط بين كل فقرة من 3وتوضح نتائ  الجدو   رقم )

كل محور والقيمة الكلية يجمالي فقرات المحور التابعة ل  الفقرة  على مستوى  فقرات
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وكلها كانت موج ة ودالة  ( 0,73إلى  0,51محوري الدراسة قد تراونت ما بين ) 

كدل  تراونت قيم معاملات الارت اط بين  (، 0,05إنصائيا عند مستوى الدلالة ) 

(،  0,69إلى  0,64) د  كلل ما بينمحوري الدراسة والدرجة الكلية للاستقصا

(، ويفسر لل  وجود علاقة  0,05وجميعها كانت دالة إنصائيا عند مستوى الدلالة )

ارت اط موج ة ودالة إنصائيا بين إجابات عينة من المترددين على المستشفيات 

على كل فقرة من فقرات كل محور وإجمالي ايجابات  ةالسعودية بمدينة جد الحكومية

جميع فقرات المحور التابعة ل  الفقرة، وكدل  بين إجابات الدرجة الكلية للمحور على 

والدرجة الكلية لجميع محاور الاستقصاد، مما يد  لل  على صدد المحتوى 

والمضمون لفقرات ومحاور است انة الدراسة، أي أن هناة صدد لاتساد الفقرة مع 

 . محورها وصدد لاتساد المحور مع الاستقصاد  ككل

بالجدو  طريقة معامل ألفا كرون اخ،  استخد  ال انت  ات أداة الدراسة  ىلقيال مدو

  الر ات.وفيما يلي نتائ  معامل ( 4رقم )

 (: ثبات فقرات محاور أداة الدراسة باستخدام معام  ألفا كرونباخ:4جدول رقم )

 المحاور

العلاقات منسوبي استقصام 

 العامة

استقصام المترددين على 

 ستشفياتالم

 عدد العبارات
معام  ألفا 

 كرونباخ
 عدد العبارات

معام  ألفا 

 كرونباخ

محور متطل ات تط يا إدارة العلاقات 

 العامة
10 0,68 * 10 0,72 * 

 * 0,66 10 * 0,74 10 محور تقويم الأداد يدارة العلاقات العامة

 * 0,69 * 0,77 قيمة الثبات الكلي للاستقصام  

 0,05الدلالة  ىصائية عند مستو*دلالة إن   

الدراسة مرتفعة ات ( أن معاملات الر ات لمحاور است ان4وتوضح نتائ  الجدو  رقم )

وكدل  القيمة الكلية لر ات الأداة، مما يد  على أن الفقرات المكونة للاست انة تعطي 

 منسوبينتائ  مستقرة، و ابتة ولا تت ير في نالة إعادة تط يقها على عينة من 

تل  أو المترددين على  ةالعلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية السعودية بمدينة جد

مرة أخرى، وبالتالي توجد طمهنينة تجاه تحليل بيانات الأداة المستخدمة المستشفيات 

 في هده الدراسة. 

 : )الترمي  وأساليس التحليل(إجرامات تطبيق الدراسة  -ب

واستكما  تع ئتها تم ها ، وجمعاستقصائي الدراسةمن الاست انات بعد القيا  بتوزيع 

( ومن SPSSإدخا  ال يانات ومعالجتها إنصائيا بالحاسس ا لي عن طريا برنام  )

تم ترمي  وإدخـــا  ال يانات . وقد ال يانات واستخرال النتائ  ال انت بتحليل م قا  

 والعليا(الدنيا للحاسس ا لـــي، وتحديد طو  خلايا المقيال الخماسي )الحدود 

،  م تقسيم المدى على عدد خلايا (4= 1-5)المستخد  في الدراسة ونساب المدى 
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وإضافة هده القيمة  (0,80=  5/ 4المقيال للحصو  على طو  الخلية الصحيح أي )

إلى أقل قيمة في المقيال، ولل  لتحديد الحد الأعلى لهده الخلية، وهكدا أص ح طـو  

  الخلايـــا كما يلي:

  يمرل )موافا بشدة( نحو كل ع ارة. 4,20إلى  5من 

  يمرل )موافا( نحو كل ع ارة. 3,40إلى أقل من  4,20من 

  يمرل )محايد( نحو كل ع ارة. 2,60إلى أقل من  3,40من 

  يمرل )غير موافا( نحو كل ع ارة.  1,80إلى أقل من  2,60من 

  ع ارة. يمرل )غير موافا بشدة( نحو كل  1إلي أقل من  1,80من 

تم نساب التكرارات والنسس المئوية للمت يرات الشخصية لوصن أفراد عينة 

اينصائية الوصفية الخاضعة للتحليل بمقاييس الن عة  استخدا  الأساليس م الدراسة. 

 )المتوسب الحسابي، الأهمية النس ية، الانحراف المعياري(.  المرك ية

 نتا ج الدراسة الميدانية -10

من  100لدراسة تم توزيع الاست انات على عينة الدراسة وقوامها لتحقيا أهداف ا

على الاستقصاد حتوي ي، والعلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية بمينة جدةمنسوبي 

متطل ات التط يا  :ع ارة موزعة على محورين، بحيت يتناو  المحور الأو  20

المحور الراني على ع ارات ، ويحتوي يدارة العلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية

، بايضافة إلى تقويم أداد إدارة العلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية السعودية

، والجنس والمًهل العلمي وسنوات الخ رة ةكالو يفيالديموغرافية بع  المت يرات 

 ، وفيما يلي عرض لنتائ  تحليل بيانات الدراسة.ط يعة التعليم

 :العلاقات العامةمنسوبي لاستقصام  يسالر نتا ج فرض الدراسة  -أ

عنرد مسرتوى معنويرة أقر  توجرد علاقرة تات دلالرة احصرا ية ن  " أين  الفرض على 

بررين ترروافر متطلبررات التطبيررق لإدارة العلاقررات العامررة وبررين اادام الجيررد ( 0.05مررن )

هادا ول جاباة علاى  "  ةلنشاط العلاقات العامة بالمستشفيات الحكومية السعودية بجد

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لادرجات 5) الفرض، ي ين الجدو   رقم

تطلبرات تطبيرق منو  توافر  العلاقات العامة بالمستشفيات الحكوميةمنسوبي موافقات 

إضااافة إلااى رت ااة كاال ، تقررويم اادام لإدارة العلاقررات العامررةو، إدارة العلاقررات العامررة

لقيماة المتوساب الحساابي لادرجات توافرهاا، وكادل  المتوساب  ع ارة داخل بعدها ط قاا

 العا  يجمالي ع ارات كل بعد، بايضافة إلى المتوسب ايجمالي للمحور ككل.
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متطلبات التطبيق، وتقويم اادام لإدارة العلاقات العامة في (: 5جدول رقم )

 :العلاقات العامةمنسوبي لاستقصام  ةجدبالمستشفيات الحكومية 

 الترتيب الانحراف المتوسط ات الاستقصامفقر

 :متطلبات التطبيق: أولًا 

 10 1,23 3,04 هناة تهييد ومساندة من ق ل ايدارة العليا للمستشفى يدارة العلاقات العامة.

 9 1,32 3,07 .هاتقسم إدارة العلاقات العامة الجمهور لفئات متجانسة توج  ال رام  المناس ة ل

 6 1,08 3,45  لاقات العامة بالمستشفى بوسائل جيدة للاتصا  بالعاملين.تتمي  إدارة الع

 8 1,09 3,09 .تهاتجرى إدارة العلاقات العامة بالمستشفى دراسات دورية لتخطيب أنشط

 2 1,22 3,90 خطب.النجازات وايبمط وعات توضح  ت ود إدارة العلاقات العامة العاملين

 5 1 3,65 ترة زمنية لتحقيا أهداف العلاقات العامة المحددة.تحدد إدارة العلاقات العامة ف

 7 1,31 3,40 .هناة توافا بين أهداف العلاقات العامة وبين الأهداف العامة للمستشفى

 3 0,91 3,88 تقو  إدارة العلاقات العامة بتحسين صورتها الدهنية لدى العملاد.

 1 1,37 3,98 بال يانات والمعلومات اللازمة.د لاعمالستخد  في إمداد يللمستشفى موقع إلكتروني 

 4 1,19 3,77 تقو  إدارة العلاقات العامة بتحسين العلاقات الاجتماعية للعاملين.

 ثانيا: وتقويم اادام:

 9 1,26 3,12 تقويم أداد برام  العلاقات العامة أند أهم ايجرادات التي تتخدها ايدارة العليا. 

 7 0,99 3,24 فعالية العلاقات العامة بالمستشفى بمدى تحقيق  لمهداف.تتم عمليات قيال 

 5 1,32 3,40 تقو  إدارة العلاقات العامة بتقييم برامجها ق ل وأ ناد وبعد تنفيد ال رام .

 8 1,21 3,22 .تخص  المستشفى ج د من موازنة العلاقات العامة لتقويم برام  العلاقات العامة

 10 1,30 3,01 شفى بتقويم نتائ  مجهودات العلاقات العامة بها.تقو  إدارة المست

 6 1,11 3,33 تهتم المستشفى باستقصاد آراد العاملين بها لمعالجة المشكلات التي تواجهها.

 4 1,19 3,59 يتم تقويم الته يرات للرسائل الاتصالية ومدى إ ارتها لاهتمامات الجمهور.

 1 1,02 3,88 فى بتنفيد برامجها وفقا  للخطة الموضوعة مس ق ا.تقو  العلاقات العامة بالمستش

 2 1,28 3,71 تهتم المستشفى باستقصاد آراد العاملين نحو تقييم الأداد ل رام  العلاقات العامة.

 3 0,95 3,64 العلاقات العامة بالمستشفى.إدارة  برام مجا  تقويم في فعالية  توجد

العلاقات منسوبي ط العلاقات العامة في القطاع الحكومي السعودي من وجهة ن ر متوسط الاستقصام حول دور نشا

 3,65العامة = 

 ط قا  لنتائ  التحليل اينصائي. ال انتالجدو  من إعداد 

عينة أن قيمة المتوسب الحسابي لدرجات موافقات ( 5رقم )وتوضح نتائ  الجدو  

نو  وجود علاقة  ةت الحكومية بجدالعلاقات العامة بالمستشفيامنسوبي الدراسة من 

برام  إدارة العلاقات العامة تط يا تطل ات لات دلالة انصائية بين توافر م

وبين وتقويم الأداد يدارة العلاقات العامة بالمستشفيات محل بالمستشفيات الحكومية 

ت العلاقامنسوبي تد  هده القيمة على موافقة نيت ( 3,65قد بل ت القيمة )الدراسة، و

 .الرئيس للدراسةعلى الفرض العامة بالمستشفيات محل الدراسة 

نترررا ج فررررض الدراسرررة الرررر يس لاستقصرررام المتررررددين علرررى المستشرررفيات  -ب

 :ةالحكومية بجد

عنررد مسررتوى معنويررة أقرر  مررن توجررد علاقررة تات دلالررة احصررا ية ياان  الفاارض علااى أناا  " 

لعامررة وبررين اادام الجيررد لنشرراط بررين ترروافر متطلبررات التطبيررق لإدارة العلاقررات ا( 0.05)
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، ول جابااة علااى هاادا الفاارض، " ةالعلاقررات العامررة بالمستشررفيات الحكوميررة السررعودية بجررد

( المتوساااطات الحساااابية والانحرافاااات المعيارياااة لااادرجات موافقاااات 6ي اااين الجااادو   رقااام )

ارة متطلبرررات تطبيرررق إدناااو  تاااوافر  ةبمديناااة جااادالمستشااافيات الحكومياااة المتااارددين علاااى 

، إضااافة إلااى رت ااة كاال ع ااارة داخاال تقررويم اادام لإدارة العلاقررات العامررة، والعلاقررات العامررة

بعاادها ط قاااا لقيمااة المتوساااب الحساااابي لاادرجات توافرهاااا، وكااادل  المتوسااب العاااا  يجماااالي 

 ع ارات كل بعد، بايضافة إلى المتوسب ايجمالي للمحور ككل.

ويم اادام لإدارة العلاقات العامة في (: متطلبات التطبيق، وتق6جدول رقم )

المترددين على المستشفيات لاستقصام  ةالمستشفيات الحكومية بمدينة جد

 :ةالحكومية بمدينة جد

 الترتيب الانحراف المتوسط فقرات الاستقصام

 أولًا: متطلبات التطبيق:

 1 1,41 3,88 ة بالمستشفى.العلاقات العام يدارةيوجد وندة تنظيمية )أفراد، أو مكتس، أو إدارة( 

يتم ايعلان عن رؤية وأهداف وبرام  المستشفى الحالية والمستق لية بعدة طرد 

 )لونات، شاشات تلف يونية، برام  ع ر وسائل ايعلان المختلفة، ... غير لل (
3,80 0,89 3 

 6 1,05 3,55 تتمي  المستشفى بوجود وسائل اتصا  جيدة مع العملاد والمرضى.

 4 1,23 3,71 و  المستشفى بت ويد العملاد بال يانات والمعلومات اللازمة لخدماتها.تق

 5 1,33 3,66 المستشفى لتقديم الخدمات المناس ة للعملاد في الوقت المناسس. ىتسع

 10 1,06 3,01 نتظار.الامن خلا  شاشات في أماكن  المقدمةتهتم المستشفى بعرض الخدمات 

 9 1,21 3,04 قصاد آراد المترددين نو  المشكلات التي تواجههم.تهتم المستشفى باست

 8 1,09 3,11 المترددين عليها. ىلكافية للتعامل مع كافة المرضاالمستشفى لديها الخ رة 

 7 1,01 3,41 ت د  المستشفى الجهد الوفير للتعرف على انتياجات العملاد.

 2 1,11 3,84 ل مع العملاد.يوجد للمستشفى موقع إلكتروني يستخد  في التواص

 ثانيا: وتقويم اادام:

 8 1,05 3,07 أنصل على اهتما  شخصي من العاملين بالمستشفى عند ترددي عليها.

 2 1,18 3,68 تعمل المستشفى على تحسين وتطوير مستوى الخدمات المقدمة بصفة مستمرة.

 4 1,32 3,53 رة جيدة.عدد العاملين المقدمين لكافة الخدمات بالمستشفى كافي بصو

 7 0,97 3,22 .أجد اهتما  من المسئولين عند وجود شكوى لي في المستشفى

 1 1,34 3,12 وفر إدارة المستشفى قنوات اتصا  )الكترونية وتقليدية( بالجمهور المتردد عليها.ت  

 3 0,99 3,66 ساعات العمل بالمستشفى كافية لأداد كافة الانتياجات الخاصة بالعملاد.

 5 1,33 3,51 تحرص المستشفى على الوفاد بكافة الخدمات المعلن عنها وفي التوقيتات المحددة.

 6 1,30 3,24 هناة سرعة استجابة من كافة العاملين لمطالس العملاد المترددين عليها.

 5 1,09 3,51 تحرص المستشفى على توفير الانتياطات ضد انتقا  العدوى للمترددين عليها.

 7 1,29 3,22 ي ا خرين بالتعامل مع هده المستشفى.أوص

متوسط الاستقصام حول دور نشاط العلاقات العامة في القطاع الحكومي السعودي من وجهة ن ر المترددين على 

 3,55المستشفيات الحكومية بجدة = 

 الجدو  من إعداد ال انت ط قا  لنتائ  التحليل اينصائي.

( أن قيمة المتوسب الحسابي لدرجات موافقات عينة 6)وتوضح نتائ  الجدو  رقم 

نو  وجود علاقة لات دلالة  ةالمستشفيات الحكومية بجدالمترددين على الدراسة من 

انصائية بين توافر متطل ات تط يا برام  إدارة العلاقات العامة بالمستشفيات 
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قد و ،محل الدراسةت وبين وتقويم الأداد يدارة العلاقات العامة بالمستشفياالحكومية 

المستشفيات المترددين على تد  هده القيمة على موافقة نيت ( 3,55بل ت القيمة )

 محل الدراسة على الفرض الرئيس للدراسة.

 التحلي  الإحصا ي الاعتمادي والاستدلالي لاستقصامات الدراسة: -ج

خدا  باست Path Analysisلاخت ار الفرض الرئيس تم الاستعانة بتحليل المسار 

ولل  للتحقا من دور تحسين متطل ات تط يا برام   SPSSال رنام  اينصائي 

إدارة العلاقات العامة وبين تحسين أداد المستشفيات محل الدراسة، كما يوضح  

 (:7الجدو  رقم )

دور تحسين متطلبات تطبيق برامج ( نتا ج اختبار المسار للتحقق 7جدول رقم )

 .مح  الدراسةأدام المستشفيات  ن تحسينإدارة العلاقات العامة وبي

 بقاً لنتا ج التحلي  الإحصا ي.الجدول ط

علاقة لات دلالة انصائية بين توافر متطل ات (: وجود 7يتضح من الجدو  رقم )

تط يا برام  إدارة العلاقات العامة وبين وتقويم أداد إدارة العلاقات العامة 

العلاقات العامة والمترددين على منسوبي من وجهة نظر  بالمستشفيات محل الدراسة

(، وهي لي دلالة عند 36.866المحسوبة ) CH2، إل بل ت قيمة تشفياتتل  المس

وهو  Goodness of fit index( GFIت قيمة ) ( وبلα≥  0.05مستوى معنوية )

(، وهي تقترب من قيمة الواند الصحيح، وبلغ 0.865مًشر موائمة الجودة وقيمت  )

 Root mean Square Error Ofالجدر التربيعي لمتوسطات الخطه التقري ي 

Approximation (RMSEA) (0.000 وهي مساوية لقيمة الصفر، وهدا ما ،)

أي الموائمة   Confirmatory Factor Analysisيعكس التحليل العاملي لتوكيدي

لتحسين الأداد ل رام  العلاقات العامة بالمستشفيات التامة، فيما بلغ الته ير الم اشر 

التوفير الجيد لمتطل ات تط يا برام  ر إلى أن ، وهو ما يشي(0.581)محل الدراسة 

 البيان
CH 2 

 المحسوبة

CH 1 

 الجدولية
GFI CF 1 RMSEA 

Direct Effect 

 التأثير المباشر

Indirect 

Effect 

التأثير غير 

 المباشر

Sig* 

مستوى 

 الدالة

متطل ات 

تط يا 

برام  
إدارة 

العلاقات 

 العامة

36.866 3.663 0.865 0.679 0.000 

اد تحسين الأد

ل رام  

العلاقات العامة 
بالمستشفيات 

 محل الدراسة

0.581 *0.222 0.000 

الجدر التربيعي لمتوسطات الخطه التقري ي ويجس أن يقترب 
 من الصفر

مًشر ملائمة الجودة من المفترض أن يقترب من الواند 

 الصحيح
مًشر الموائمة المقارن ومن المفترض أن يقترب من الواند 

 الصحيح

غير الم اشر ع ارة عن ناصل ضرب معاملات قيم الره ير 
 الته ير الم اشر بين الت يرات

RMSEA: Root mean Square Error of Approximation 
Must have Proximity to zero. 

GFI: Goodness of fit index Must Proximity to one. 

CFI: Comparative fit index Must Proximity to one. 
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تحسين الأداد ل رام  العلاقات على بصورة إيجابية تً ر إدارة العلاقات العامة 

العلاقة بينهما علاقة طردية نيت كلما زادت إدارة العلاقات ؛ وبالتالي فإن العامة

في تحقيا الهدف  ، وهي نتيجة عملية تساهمالعامة من متطل ات التط يا تحسن الأداد 

 الرئيس للدراسة.

 مناقشة نتا ج الدراسة: -11

متطل اااااات توجاااااد علاقاااااة لات دلالاااااة إنصاااااائية باااااين تاااااوافر نق ااااال بالفرضاااااية الرئيساااااة " -

الجياااااااد لنشااااااااط العلاقاااااااات العاماااااااة التقاااااااويم التط ياااااااا يدارة العلاقاااااااات العاماااااااة وباااااااين 

ا تحسااااانت وهاااااي علاقاااااة طردياااااة بحيااااات كلمااااا "ةبالمستشااااافيات الحكومياااااة الساااااعودية بجاااااد

 . الأدادتقويم إدارة العلاقات العامة كلما تحسن لمنسوبي المتطل ات المقدمة 

منسااااوبي ت ااااين عااااد  وجااااود فروقااااات لات دلالااااة إنصااااائية بااااين أراد عينااااة الدراسااااة ماااان  -

إدارة العلاقااااااات العامااااااة والمتاااااارددين علااااااى المستشاااااافيات محاااااال الدراسااااااة تعاااااا ى إلااااااى 

 جنس، سنوات الخ رة أو العمل(.مت يرات )مستوى التعليم، النوع أو ال

العلاقااااااات العامااااااة تسااااااتخد  المواقااااااع ايلكترونيااااااة بصااااااورة ك ياااااارة لتوصاااااايل الرسااااااائل  -

 (.2019)اامين، ودراسة تفق تو( 6،5وهدا ما ت ين من الجداو  )الاتصالية 

هناااااة علاقااااة عكسااااية بااااين ف ايلكترونيااااة الحكوميااااةواقااااع أن الشاااا اب أكراااار اسااااتخداما  للم -

 ,Jia, et al)ودراسررررة يتفررررق وهاااادا مااااا ا  التط يقااااات ايلكترونيااااة العماااار واسااااتخد

2019). 

ودراسرررررة يتفرررررق عاااااد  تنفياااااد العلاقاااااات العاماااااة ل ااااارام  ترقيفياااااة وتخصصاااااية وهااااادا ماااااا  -

 .(2018)الحوشان، 

المستشاااافيات محاااال منسااااوبي العلاقااااات العامااااة ل اااارام  ت يااااد ماااان وعااااي إدارة عااااد  تنفيااااد  -

 .(2018)الحوشان، ودراسة يتفق دا ما الدراسة بههمية المها  المنفدة وه

عااااد  تنفيااااد العلاقااااات العامااااة لتو يااااا عمليااااات الاتصااااا  فيمااااا يتعلااااا بااااالجمهور الااااداخلي  -

 .(Campbell, 2018)ودراسة يتفق وهدا ما 

ودراسرررررررة يتفرررررررق ضاااااااعن آلياااااااة الت دياااااااة العكساااااااية المتعلقاااااااة باااااااالجمهور. وهااااااادا ماااااااا  -

(Campbell, 2018). 

إدارة العلاقااااات العامااااة بالمستشاااافيات محاااال منسااااوبي لقدمااااة ضااااعن ال اااارام  التدري يااااة الم -

دراسررررة ويتفررررق وهاااادا مااااا قدمتاااا  إجابااااات الأساااائلة المفتونااااة بالاستقصااااادات، الدراسااااة، 

 (.2020 ن،ي)الجعيد وآخر

عااااد  اهتمااااا  جمهااااور المستشاااافيات محاااال الدراسااااة بمواقااااع التواصاااال الاجتماااااعي بشااااكل  -

إجاباااااات الأسااااائلة  قدمتااااا وهااااادا ماااااا  ،ةك يااااار للتعااااارف علاااااى الخااااادمات والأنشاااااطة المقدمااااا

 .(2017)لبد ، دراسة ويتعارض ، المفتونة بالاستقصادات
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أن الاعتماااااد محاااادود علااااى وأن و ااااائن العلاقااااات العامااااة تمااااارل دون تنساااايا واضااااح،  -

أن التفاعااااال ماااااع كماااااا ، والفااااايس باااااوة علاااااى الاااااواتس توالتاااااي تركااااا الوساااااائل الرقمياااااة 

دراسررررة ويتفررررق هاااادا مااااا و محاااال الدراسااااةستشاااافيات مالات الجمهااااور ضااااعين ع اااار صاااافح

 .(2020)فرحات، 

 توصيات الدراسة: -12

الاساااااتفادة القصاااااوى مااااان جمياااااع وساااااائل الاتصاااااا  الحديراااااة فاااااي تع يااااا  وتنفياااااد بااااارام   -

 (.2015)أحمد، دراسة ويتفق وأنشطة العلاقات العامة، وهدا ما 

علاقااااات عامااااة متخصصااااين فااااي وسااااائل التواصاااال الاجتماااااعي منسااااوبي ضاااارورة تعيااااين  -

يدارة نساااااابات المستشااااافيات، ماااااع ضااااارورة الاهتماااااا  باااااالرد علاااااى تعليقاااااات الجمااااااهير 

المتابعاااااة للحسااااااب، وماااااد جساااااور التواصااااال معهااااام، وهااااادا ماااااا قدمتااااا  إجاباااااات الأسااااائلة 

 (.2019)الجندي،دراسة ويتفق ، المفتونة بالاستقصادات

مااااة الاااادي علااااى إدارة العلاقااااات العامااااة الانتفااااا  بعناصاااار الخ اااار ة لتع ياااا  عماااال المنظ -

   .(2015دراسة )أحمد، ويتفق يعتمد على الخ رة التراكمية، وهدا ما 

خااااد  تهسااااس علميااااة بالنشاااااطات وال اااارام   تنفاااادأن تضااااع إدارة العلاقااااات العامااااة الخطااااب و -

   .(2015دراسة )أحمد، ويتفق وهدا ما  ،العملادومصالح ستشفيات أهداف الم

علاااى المسااااتوى ستشااافيات رة الدهنياااة للمن الصاااويالعلاقاااات العاماااة تحسااايجاااس علاااى إدارة  -

)أحمررررد، دراسررررة ويتفررررق وهاااادا مااااا  لهااااا،الااااداخلي والخااااارجي، وتحقيااااا الااااولاد والانتماااااد 

2015).   

اسااااتخدا  ال يانااااات الصااااحفية ع اااار اينترناااات نياااات يمكاااان أن تكااااون أداة مفياااادة ضاااارورة  -

 ,Kelleher)دراسرررررة ويتفرررررق وهااااادا ماااااا ، لنشااااار المعلوماااااات للجمااااااهير المساااااتهدفة

2007). 

ضاااارورة إجااااراد التنساااايا بااااين عناصاااار إدارة العلاقااااات العامااااة والعاااااملين بالمستشاااافيات،  -

 مع إجراد الندوات واللقادات التي تدعم نشاطات وو ائن العلاقات العامة.
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 قا مة المراجع

 المراجع باللـة العربية:  -1

 ( 2019الأمين، سليمان نماد جابر )» الأنشطة الاتصالية للعلاقات تو ين المواقع ايلكترونية في تطوير

، رسالة دكتوراة غير منشورة »العامة: دراسة تط يقية على عينة من مواقع الجامعات الحكومية السودانية

 . كليـة الدراسـات العليا ،جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

 ( 2019أبااو قوياادر، نماادي ربحااي  )» والرالرااة فااي وزارة إشااكاليات تقياايم الأداد لمااو في الدرجااة الرانيااة

 جامعة الخلي ، كلية الدراسات العليا. رسالة ماجستير غير منشورة، »التربية والتعليم العالي الفلسطينية

 ( 2015أنمد، شاللي عوض ع د الفضيل  )» :فاعلية العلاقات العامة في تطوير أداد المًسساات الحكومياة

جامعرة السرودان للعلروم والتكنولوجيرا،  ير منشورة،رسالة ماجستير غ »دراسة تط يقية على وزارة ايعلا 

 كلية الدراسات العليا.

 دراسة تقويمية يدارة العلاقات العاماة بالاتحاادات الرياضاية بجمهورياة «(   2007سماعيل، هاني جما  )إ

 . جامعة المنيا: كلية التربية الرياضيةرسالة ماجستير غير منشورة،  »مصر العربية

  الإسكندرية: المكتبة « العلاقات العامة في الدو  النامية( »2000ع د الحارث )ال خشونجي، نمدي

 .الجامعية

 ( 2020الجعيد، بندر عوي ؛ خ راني، أنمد العسر )» قيال وتقويم برام  إدارة العلاقات العامة في

لاقات جامعة القاسرة، المجلة العلمية لبحوث الع »ناضنات ومسرعات الأعما  في الجامعات السعودية

 العامة والإعلان، المجلد السادس، العدد التاسع عشر.  

 ( 2002الجمالي، خضر مصطفي )» الوزارات الفلسطينية بين النظرية العامة في واقع العلاقات

 ، معهد الدراسات والبحوث العربية.  رسالة ماجستير غير منشورة »والتط يا

 ( 2019الجندي، سلوي سليمان )»ي مصر لـ )تويتر( كوسيلة نديرة للعلاقات العامة استخدا  المًسسات ف

 (.17العدد ) –المجلة العلمية لبحوث العلاقات العامة والإعلان  »والتسويا: دراسة تحليلية 

 المجلة  »العلاقات العامة بالجامعات السعودية: دراسة ميدانية واقع«( 2018(الحوشان، بركة زامل

 ابع عشر.العربية للإعلام والاتصال، العدد الر

 ( 2001الشامي، ل نان هاتن« )عمان: دار الياتوري للنشر« العلاقات العامة: الم اد، والأسس. 

 ( 2002الصحن، محمد فريد« )الإسكندرية: الدار الجامعية« العلاقات العامة: الم اد، والتط يا. 

 ( 2001الصرايرة، محمد نجيس« )،الرا د العلميةعمان: مكتبة « العلاقات العامة: الأسس والم اد. 

 تقويم أداد العلاقات العامة دراسة الحالة لشركة «( 2001) العتي ي، ع د الرنمن؛ القرني، علي شويل

جامعة الملك سعود، مجلة العلوم الإدارية، المجلد الثالث عشر،  »سمارة في المملكة العربية السعودية

 العدد الثاني. 
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