
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المقدمة

تعد جدة من أكبر المدن السعودٌة وأكثرها كثافة سكانٌة، وتضم عددًا كبٌرًا من المستشفٌات الحكومٌة 
والخاصة )مثل: مستشفى الملن فهد العام، مستشفى الملن عبد العزٌز، مستشفى جامعة الملن عبد 

ات واجهت أزمات العزٌز، المستشفى السعودي الألمانً، مستشفى الدكتور سلٌمان فمٌه(. هذه المستشفٌ
صحٌة متعددة، أبرزها جائحة كورونا، الأوبئة الموسمٌة، وضغط موسم الحج والعمرة فً هذه 

السٌالات لعبت إدارات العلالات العامة دورا أساسٌا فً إدارة الأزمات وضمان استمرارٌة الخدمات 
 .الصحٌة

: دور العلاقات العامة فً مستشفٌات جدة أثناء الأزمات  

المسبك إعداد خطط اتصال للأزمات الصحٌة، خاصة فً المستشفٌات الحكومٌة الكبرىالتخطٌط  - . 

الاستجابة السرٌعة: إصدار بٌانات رسمٌة ٌومٌة أثناء كورونا عبر موالع المستشفٌات وحساباتها على  -
. منصة اكس  

. لمغلوطةإدارة الشائعات فرق العلالات العامة كانت ترالب وسائل التواصل وترد على الأخبار ا  

. التواصل الداخلً ضمان وصول التعلٌمات للكوادر الطبٌة والإدارٌة بسرعة  

التواصل المجتمعً تنظٌم حملات توعٌة صحٌة عبر الإعلام المحلً )صحٌفة عكاظ المدٌنة  -
 .ومنصات التواصل

 الأزمات الصحٌة فً مستشفٌات جدة

 (COVID19)جائحة كورونا 

طلب على الخدماتازدحام المستشفٌات وزٌادة ال . 

 .انتشار الشائعات حول نمص الأسرة والأدوٌة -

 .خوف المجتمع من العدوى داخل المستشفٌات

( الأزمات الموسمٌة )الحج والعمرة  

 .ضغط شدٌد على الطوارئ والعناٌة المركزة -

 .الحاجة لتنسٌك إعلامً لتوجٌه المرضى نحو المستشفٌات الألل ازدحاما -

 

 



 ئعاتأزمات السمعة والشا

 تداول أخبار غٌر دلٌمة عن أخطاء طبٌة أو نمص فً الخدمات. -

 انتشار سرٌع للمعلومات عبر وسائل التواصل الاجتماعً. -

 أمثلة والعٌة فً مستشفٌات جدة

مستشفى الملن فهد العام أطلك حملة إعلامٌة أثناء كورونا بعنوان "معا ضد الجائحة" تضمنت نشر  -
 ٌومٌة عن الطالة الاستٌعابٌة. فٌدٌوهات توعوٌة ورسائل

مستشفى جامعة الملن عبد العزٌز: خصص فرٌك علالات عامة لمتابعة الشائعات على توٌتر والرد علٌها  -
 بمعلومات دلٌمة من وزارة الصحة.

جدة استخدم منصات رلمٌة للتواصل مع المرضى وتمدٌم استشارات عن  -المستشفى السعودي الألمانً  -
 لازدحام.بعد لتملٌل ا

 جدة أثناء جائحة كورونا -دراسة حالة مستشفى الملن فهد العام 

 خلفٌة الأزمة:

 ، واجه المستشفى ضغطا شدٌدا بسبب ارتفاع أعداد المصابٌن. ۰۲۰۲مع بداٌة جائحة كورونا عام  -

 انتشرت شائعات فً وسائل التواصل عن نمص الأسرة والأدوٌة، مما أثر على ثمة المجتمع.

 دور العلالات العامة

 إدارة الاتصال الإعلامً

 إصدار بٌانات ٌومٌة عبر المولع الرسمً وحساب توٌتر لتوضٌح الطالة الاستٌعابٌة والإجراءات الولائٌة. -

 تنظٌم مؤتمرات صحفٌة بالتعاون مع وزارة الصحة لطمأنة الجمهور. -

 . التواصل الداخل٢ً

 الإدارٌة لتوضٌح التعلٌمات الجدٌدة.إرسال نشرات دورٌة للكوادر الطبٌة و

 إنشاء لناة اتصال داخلٌة عبر البرٌد الإلكترونً والرسائل النصٌة لتسرٌع تبادل المعلومات. -

 إدارة الشائعات

 رصد الأخبار المتداولة على وسائل التواصل الاجتماعً. -

 .الرد السرٌع عبر بٌانات رسمٌة وتصحٌح المعلومات المغلوطة -

 



 المجتمعًالتواصل 

 إطلاق حملة توعوٌة بعنوان "معا ضد الجائحة" تضمنت فٌدٌوهات لصٌرة ورسائل تثمٌفٌة.

 التعاون مع الإعلام المحلً صحٌفة عكاظ والمدٌنة لنشر ممابلات مع الأطباء.

 النتائج:

 انخفاض مستوى الذعر بٌن المواطنٌن بعد وضوح الرسائل الرسمٌة. -

 لادرة على إدارة الأزمة بكفاءة.تعزٌز صورة المستشفى كجهة  -

زٌادة ثمة المرضى فً الخدمات الممدمة، ما انعكس فً ارتفاع نسب الرضا فً الاستبٌانات التً أجرتها  -
 وزارة الصحة.

تظهر هذه الحالة أن العلالات العامة فً مستشفى الملن فهد بجدة لعبت دورا أساسٌا فً السٌطرة على الأزمة 
الاستجابة، وإدارة الشائعات، مما ساعد على استمرار الوضع الصحً وتعزٌز ثمة  عبر الشفافٌة، سرعة

 المجتمع.

 التحدٌات :

 ضعف التنسٌك أحٌانا بٌن العلالات العامة والإدارة الطبٌة. -

 سرعة انتشار المعلومات المضللة عبر وسائل التواصل. -

 شفٌات الخاصة.نمص الكوادر المتخصصة فً الاتصال الصحً داخل بعض المست -

 التوصٌات:

 إنشاء مراكز اتصال أزمة داخل كل مستشفى فً جدة. -

 تدرٌب فرق العلالات العامة على إدارة الأزمات الصحٌة بشكل دوري. -

 تعزٌز التعاون مع الإعلام المحلً والمؤثرٌن لنشر المعلومات الصحٌحة. -

 .استخدام التكنولوجٌا )تطبٌمات منصات رلمٌة للتواصل السرٌع مع الجمهور -

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ذا البحث إلى تحلٌل فاعلٌة هذه الإدارة فً إدارة الأزمات الصحٌة فً مستشفٌات جدة، ٌهدف ه
 .مستنداً إلى إطار نظري متٌن ودراسات مٌدانٌة وتحلٌل بٌانات واقعٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الأول: الإطار النظري

 

مفهوم العلاقات العامة 1.1  

 

ٌز علالات المؤسسة مع الجمهور العام وبناء العلالات العامة هً وظٌفة إدارٌة تهدف إلى بناء وتعز
سمعتها. تعنً التواصل الاستراتٌجً، وإدارة المعلومات، والتأثٌر على الموالف والسلوكٌات بما ٌخدم 

 .أهداف المؤسسة

 

 

الأزمات الصحٌة: تعرٌفها وأنواعها 1.٢  

 

: تعرٌف الأزمة الصحٌة  

 

الة طوارئ طبٌة تتطلب استجابة سرٌعة ومنسمة هً وضع طارئ ٌنتج عن انتشار مرض معدٍ أو ح
 .لتملٌل الخسائر فً الأرواح والممتلكات

 

: أمثلة  

 

 جائحة كورونا

 

 تفشً الإٌبولا

 

 حالات التسمم الغذائً الجماعً

 

 



دور العلاقات العامة فً إدارة الأزمات 1.1  

 

: تلعب العلالات العامة دوراً محورٌاً فً  

 

 التخطٌط الاستبالً للأزمات

 

 التواصل فً الولت الحمٌمً مع الجمهور

 

 تنسٌك المعلومات بٌن الألسام الداخلٌة

 

 التملٌل من الشائعات

 

 الحفاظ على ثمة الجمهور بالمؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الثانً: منظومة إدارة الأزمات الصحٌة فً مستشفٌات جدة

 

الهٌكل التنظٌمً لإدارة العلالات العامة ۰.2   

 

 المدٌر العام

 

 رئٌس لسم العلالات العامة

 

 فرٌك التواصل الإعلامً

 

 فرٌك الرلابة على الأخبار

 

 

آلٌات العمل أثناء الأزمة ۰.۰   

 

: التخطٌط المسبك    

 

. إعداد خطط استجابة للسٌنارٌوهات المختلفة  

 

. غرفة عملٌات مركزٌة  

 

. لى رصد الأخبار، وتنسٌك البٌانات الرسمٌة، والاستجابة الفورٌةتعمل ع  

 

 



أدوات العلاقات العامة المستخدمة  ٢.1  

 

 البٌانات الصحفٌة

 

 المؤتمرات الصحفٌة

 

 موالع التواصل الاجتماعً

 

 الاتصالات الجماهٌرٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



جائحة كورونا فً مستشفٌات جدة –الفصل الثالث: دراسة حالة   

 

الخلفٌة والسٌاق 1.1  

 

عند بدء انتشار فٌروس كورونا فً السعودٌة، كانت ردود الفعل وعملٌات التواصل الصحً جزءاً 
 .أساسٌاً من الاستجابة

 

 

 

 

 

الإجراءات المتخذة من قبل العلاقات العامة ٢.1   

 

: نشر الوعً  

 

. توضٌح الإجراءات الولائٌة، مواعٌد العمل، وأماكن الفرز الطبً  

 

: تنسٌك الرسائل  

. التعاون مع وزارة الصحة لضمان المعلومات الدلٌمة  

 

: التعامل مع الشائعات   

 

. متابعة منصات التواصل الاجتماعً، وتصحٌح الأخبار المغلوطة  

 

 



تقٌٌم الأداء 1.1  

 

: ءمؤشرات تمٌٌم الأدا   

 

 سرعة التواصل

 

 وضوح الرسائل

 

 مدى لبول الجمهور

 

 عدد الشكاوى

 

الثمة العامة مؤشرات  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الرابع: منهجٌة البحث

 

نوع البحث 1.2   

 

 .بحث وصفً تحلٌلً، مع تحلٌل مٌدانً واستبٌان

 

 

 

مجتمع وعٌنة الدراسة 1.۰  

 

 .المجتمع: موظفو العلالات العامة فً خمس مستشفٌات رئٌسة بجدة

 

ً  2۰۲العٌنة:  موظفاً، تم اختٌارهم عشوائٌا . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



أدوات جمع البٌانات 3.1  

 

 استبٌان رلمً

 

 ممابلات فردٌة

 

 تحلٌل وثائك إعلامٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



أسئلة البحث 3.3   

 

كٌف تمٌمّ فاعلٌة العلالات العامة خلال الأزمات؟ - 2  

 

 

ما هً أهم التحدٌات التً تواجه فرق العلالات العامة؟ - ۰  

 

 

ما تأثٌر التواصل الفعال على سمعة المستشفى؟ - 3   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل الخامس: التحلٌل والنتائج

 

نتائج الاستبٌان 1.2   

 

 متوسط الدرجة عنصر التمٌٌم

 

 1.3 سرعة الاستجابة

 1.1 وضوح الرسائل

 1.2 التنسٌك الداخلً

 1.۲ التعامل مع الشائعات

 

 

تشٌر إلى أداء عام جٌد جداً  1الدرجات من  < . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



تحلٌل المقابلات ٢.2  

 

: أوضح المشاركون أن  

 

. أكبر التحدٌات هو صعوبة التعامل مع الأخبار المغلوطة بسرعة  

 

. أهم العوامل للنجاح هو التدرٌب المسبك واستخدام منصات التواصل بشكل احترافً  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الفصل السادس: التحدٌات والحلول المقترحة

 

التحدٌات 1.2  

 

  -2   تضارب المعلومات فً البداٌة .

 

 

. ضعف البنٌة التحتٌة الرلمٌة  ۰ -  

 

 

  - 3 نمص التدرٌب المتخصص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الحلول المقترحة ٢.2  

 

 .إنشاء مركز تدرٌب داخلً

 

 .توحٌد منصة مركزٌة لنشر البٌانات

 

 .تحسٌن التعاون مع الجهات الحكومٌة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الخاتمة

 

كانت فاعلة إلى حد كبٌر فً إدارة تظُهر نتائج البحث أن إدارة العلالات العامة فً مستشفٌات جدة 
 توصٌل المعلومات الدلٌمة ✔ :الأزمة الصحٌة، خصوصاً فً مجال

 بناء الثمة ✔

 تملٌل التأثٌر السلبً للشائعات ✔

 

 لكن هنان حاجة للتطوٌر المستمر خاصة فً إدارة المحتوى الرلمً والتدرٌب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التوصٌات

 

  - 2 إنشاء وحدات للمرالبة الرلمٌة .

 

 

۰ -  ً   . تدرٌب الفرق على إدارة الأزمات استراتٌجٌا

 

 

.  توحٌد رسائل المؤسسة عبر جمٌع المنوات - 3   

 

 

. إجراء دراسات مستمبلٌة ممارنة مع مستشفٌات أخرى فً المملكة - 1  
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