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 تسويق صورة المؤسسة العمومية الاستشفائية
 ختان باج بالشلفالعمومية الاستشفائية الأالمؤسسة مدير فرعي للمصالح الصحية ب       حجو يوسف -أ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملخص:
دما  ل  وتس وهاا بش  ج دي د م ص خ ديم ت  د اا س ص ر و  الا تستطيع المؤسسة العمومية الاستشفائية أن تح 

ال      وا   وت     ع السياس     ا  و بر     حية وا  د     واك عالي     ة وايتس     ا   ت     ا المس     تفيديص   وا ايتف       بالعم     ج ف        
 لى العم  ج عل    تاي  ا ال ااع  ا  المت   ع ك ل  ده الع  امل  فيا  ا و ع  ااك تودي     تس  ع  لا  الإد  راتا  وأس  اليع العم  جو 

  و ظ را لتااي د لعدها  اعص طريق الاستخدام الجي د  يطة ااالسلوييا  المااية لديام  ويعا محاياك والتأثا في البيئة المح
و ظ ر م ا ا   س لوييا موال ا دي م ص خ ديم تاي ا ال رأ  الع ام ال داخلي  في تودي   تلعب   ر و ك المؤسس ة الدو  ال ع 

ا  ا     ا تلبيت والعم  ج عل   التعام  ج م  ع اتاا  ا  ال  رأ  وا اس  تاا  الاستش  فائية ت  رو كعل    المؤسس  ة العمومي  ة  ف  ر 
ا  دافاا ال    أالاااي  ة تح   ق  وبالت  اف في والمتف  اعل  معا  ايس  اام في  ع  ااك با  ات ر  و ك وااي  ة دي  دك ل  ده مس  تعملياا 

  شأ  مص أدلاا 
Résumer :   

    L’établissement public hospitalier ne pourra plus améliorer son image ni faire 

du marketing de ses services d’une meilleure façon en fournissant des activités 

sanitaires de haute qualité et obtenant  la satisfaction des bénéficiaires si elle s’arrête 

simplement à la rédaction des lois, politiques et procédures sans chercher à travailler 

sur le changement de la conviction enracinées des appartenant du secteur hospitalier 

et la réorientation de leurs comportements professionnels ainsi que simuler et être 

influencé par l’environnement hospitalier en exploitant des relations.  

  Et compte tenu du rôle important joué par l’image de l’établissement 

hospitalière dans l’orientation de l’opinion publique interne et externe pour changer 

sa vision et son comportement qui impose sur l’établissement sanitaire la nécessité 

de traiter les différentes tendances d’opinion, les étudier et les assurer ce qui 

contribue à la reconstruction d’une bonne image mentale des utilisateurs et 

interacteurs et ensuite atteindre les objectifs pour lesquels a été créé.        

 
 تسويق صورة المؤسسة.ائية، الاستشف، المؤسسة العمومية الذهنية الصورةالكلمات المفتاحية: 

Les mots clés : Image mentale, L’établissement public hospitalier,  marketing 
de l'image de l'établissement 
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بالا   ة في اعتم   ع  لم   ا ت دم     م   ص خ   دما  تس   اام في ا   ي مؤسس   ا  وا  أ ي   ة المستش   فيا  العمومي   ة  ن  ة:ــــــــــدمــــــقــــم
م ص خ ديم توفرا ا عل    م بخ دما  الوهاي ة  الع دج  التش خيإ و  ع ااك التأاي ج الط يدالرعاية الصحية للأفراا  حيث ت 
وع ة مجم ا في  ط ا ت تدتم و طبيع ة  ش اطاا وح ما  وي واا   اا ي ة وطبي ة وضري  ية وت اي ة أسرك استشفائية و معدا  طبية

اا ي  ة ت   وا وتس  ا تش  ر  عليا  ا الس  لطة الإ  و أخ  ره الس  لطة الطبي  ةعليا  ا ال    يش  ر  طبي  ة  الياي  ج ااعم  ايم و الأم  ص 
زممة لعل،  يج اعا مص أد ج الور ويم  لى اا د  الماش وا دالمؤسسة مص خديم اختيا  السياسة و البرامج و الادراتا  ال

  وس   ا عا العملي ة تش  يج ر و ك وااي ة دي دك ي ابل  مص المف ر  الع  و  واو عدج المريض والحصويم عل   تا المواطص
 ثر في يف  اتك العملي  ة الإاا ي  ةتع  د عاص  را ب  ا زما وؤي  اا ي  ؤ   -ر  و ك المؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائية–غ  ا أن ا  عا التش   يج 

الاستش  فائية  العمومي  ة س    مراواا  ا و الور  ويم للأا  دا  ال    تس  ع  لتح ي ا  ا  ل  عا ف   ن تح ي  ق المؤسس  ةتحو  والطبي  ة
و فاعلي ة الأس اليع  وتخص إ وضي ا أطبائا ا وما ا ا  ت اييا ا يتوه ف  لى ح د يب ا عل   يف اتك  اا   ا لصو ك وااية دي دك

 ستش فيا  العمومي ةللمالص و ك العااي ة   أ    في الواه عغا  المستخدمة في أ شطتاا و ماا ا  ال وه البشرية العاملة فياا 
  الور  اية س  وات ي  ا وا م  ص  -ع  ص خ  دما ا وسياس  ا ا وأ ظمتا  ا -ل  ده المتع  امل  معا  ا   مرت  ي عاا  ا غ  ا م بول  ة وغ  ا

أو  )مستش فيا  خار ة    أو الماافس  اعتم ع ي  جالع امل    أو ح     أو  الممو    المستفيديص أ  المرت   وم راف يام
المؤسس   ة العمومي   ة والا دي   ة ال     تتعام   ج فيا   ا  غ   ا ول   ، م   ص الماظم   ا  والأت   خا  ال   عيص تت    ماام البيئ   ة الداخلي   ة

لتحس  ا عا الص و ك  بش ج اائم ومتوارجوبالرغم مص الاردحا  ال  ما ا ف   وزما ك الصحة أن ت وم   الاستشفائية
يم تحس   ال دما  والاا و  بال ط اب  وب الرغم م ص الإم ا ي ا  ال   تت وفر عليا ا الجاائ ر م ص ت ب ة م ص ااياي ج مص خ د

والم وا ا المخصص  ة م ص ط  ر  الدول  ة ال اعدي ة الص  حية   ت افة  لى الت اي  اا  الطبي ة الحديل  ة م ع ال   د ا  البش رية المؤال  ة 
ال دما  وتش  يج ةع ة دي دك   د واكعل  الع دج وتحس    طلع المتاايدالواايئا  المسا ة   لا أ   لم يتم ص مص تلبية 

 وغي  ا   ظ  ام تحفي  ا  دي  د  وبطبيع  ة الح  ايم يرد  ع ا  عا لاتي   ة الاس  تاديم الس  يت لةم ا ي  ا  المااي  ة و البش  رية المت  وفرك
ة م   ص المعلوم   ا  والأ ش   طة   لأن الص   و ك العااي   ة في الاااي   ة م   ا ا   ي  لا خدر   ة عموع   المتداول   ةالمااي   ة وال    يم والمب   اا  

 وت  وب الص  و ك العااي  ة و ا يتا  ا بالاس  بة  يتااي  د الااتم  ام وعلي   المؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائية  المختلف  ة ال    تص  د اا 
العاتي ة و خل ق الس لو   الا طباع ا للم تمعا  و المؤسسا   ظرا لل يمة الفعالة ال  تؤاياا في تش يج الآ ات و ت ويص 

 لي   ي ج مؤسس ة  ل عل، للأفراا اتاا اعا المؤسسا   وأربح ت ويص الصو ك العااية الطيبة ادفا أساسيا تس ع  الإيجابي 
فع   ايم  مف  اايمي محاول   ة ع  ر      ووجد  ج ور   ف الص  و ك العااي   ة للمستش  فيا  الجاائري   ة و ي  عا أد  ات ا   عا البح  ث م   ص 

   لت ويص و تسويق رو  ا لده الأفراا و اعتمع ي ج 
عملي  ة با  ات  س  اامت لى أ  م  ده  عل    ت  وت ا  عا المعطي  ا  هما  ا بص  ياغة الإت   الية الرئيس  ية التالي  ة  :البحــ إشــكالية 

 ؟وتسويق رو ك المؤسسة العمومية الاستشفائية في تحس  دواك الدما  الصحية
 ومنه، يمكننا طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 وخصائصاا؟ صوا بصو ك المؤسسة  ما اي أ واعاا ما الم -
 ما او واهع رو ك المؤسسة العمومية الاستشفائية؟ -
 المتطلبا  لإعااك تش يج رو ك ديدك للمؤسسا  العمومية الاستشفائية؟ ما اي أام  -
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  لمعالج  ة موت  وب البح  ث م  ص دوا ب    المختلف  ة و الإداب  ة عل    ات   اليت    اعتم  د ا عل    الم  ااج البحــ المــن ا المتبــ   ــ  
 مص خديم المصاا  اللا وية لجمع المعلوما  الورفي التحليج 

 وعلي  مص أدج ا اسة اعا الموتوب دات  محاو ا الرئيسية عل  الاحو التاف 
 مفاوم رو ك المؤسسة وأ واعاا و خصائصاا؛ -1
 رو ك المؤسسة العمومية الاستشفائية ؛ -2
 هاوا  تسويق رو ك المؤسسة العمومية الاستشفائية؛ -3
 لإعااك تش يج رو ك ديدك للمؤسسة العمومية الاستشفائية م ترح مفاايمي  ووج  -4

  تحظ     ا اس   ة او  تس   ويق ر   و ك المؤسس   ة العمومي   ة الاستش   فائية بأ ي   ة بالا   ة م   ص خ   د ال   دو  ال   ع  تؤاي     أهميـــة البحـــ 
 والااتمام الدمتاااي بالمؤسسا  الصحية عموميا لتح يق الطلبا  المتاايدك عل  الدما  الصحية  

    د  اعا الد اسة  لى تح يق مجموعة مص الأادا  أبرزماا ما يلي البح أهداف 
 توتيح المفاايم الاظرية المتصلة بالصو ك العااية وخصائصاا و أ واعاا وطرق تسوي اا؛ -
 ابرازم ا ية واو  البيئة الداخلية في تش ج و تحس  رو ك المؤسسة العمومية الاستشفائية؛ -
ومسا تاا الفعالة في تايا و تش يج ر و ك المؤسس ة العمومي ة  -ال لية و الجائية–ابرازم ا ية واو  البيئة الا دية باوعياا  -

 الاستشفائية؛
 فعايم لت ويص رو ك ديدك للمؤسسة العمومية الاستشفائية  مفاايمي   اهتراح  ووج -

م ص لل ة م  ا افع ا لتا اويم ا عا الموت وب اواف ع واتي  ة تتمل ج في ود وا ااتم امي الشخص ي بالبح  ث   دوا ـ  اتتيـار الموعـو 
عص طرق وأساليع  اا ية وتسوي ية متطو ك مص أدج تطبي اا ميدا يا في المؤسس ة العمومي ة الاستش فائية وباعتب ا  أي  ا أن ا عا 

عل    ا د  ة م  ص الحداث  ة وي  عا ود  وا  ت  مص ا  عا ال ط  اب  الموت  وب ستس  ويق ر  و ك المؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائيةس باعتب  ا ا
سهط  اب الص  حةس وأت  عر ب   ج الص  و ك المش   لة ع  ص المستش  فيا   أم  ا ال  دوافع الموت  وعية فا  ي أن ا اس  ة ا  عا الموت  وب ت  دخج 

 تمص تخصصي الجامعي أيص أزماويم تخصصي ستسويق الدما س     
 مف وم صورة المؤسسة و أنواع ا و تصائص ا: -1
 ة المؤسسة:مف وم صور  -1-1
ور و ك الش يت ماايت   اع راك  نها سالش ج و التمل ايم اعس مسأ  في اللاة العربية يعر  المع م الوسي  الصو ك بةـــــغـــــــــل - أ

  ويع  ر  ه  اموس وييس  تر  2لا وس بأنه  ا سالش   ج و التمل  ايم اعس  مس  ويعرفا  ا مع   م  1وخيال    في ال  عاص أو الع   ج
لأ  ت  يت لا     ص ت د     للح  واس بش   ج مبات  ر  أو ا  ي محاي  اك بانه  ا الت   دع الع ل  ي   imageالص  و ك العااي  ة 

لت رب  ة حس  ية ا تبط    بعواط  ف معيا  ة ع  و تخص  ية معيا  ة أو  ظ  ام أو فلس  فة م  ا أو أ  ت  يت  خ  ر  و ا  ي أي   ا 
ويع   وا  3و الت   عوق اس   ترداب لم   ا اختا ت     ال   عايرك أو تخي   ج لم   ا أا يت     ح   واس الراي   ة أو الش   م أو الس   مع أو اللم     أ

ن أيح   ايي أو  ل   ج   لا  imitariالمتص   لة بالفع   ج  imageمص   طلح الص   و ك العااي   ة في أر   ل  الدتي   ا  لى يلم   ة 
معاااا الفيايائي سالا ع اسس واو المعنى الع  أتا   لي  مع  م وييس تر  س تص و  ع ل ي ت ائع ب   أف راا لاع ة معيا ة 
                                                 

1
 .527ص، 2011ة، طبعة رمجمع اللغة العربية بالقاهالمعجم الوسيط،   

2
فيها، بحث مقدم لنيل درجة الدبلوم في العلاقات العامة، الاكاديمية السورية الدولية، صالح الشيخ، تكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة   

 .4، ص 2009
3
الصورة الذهنية للعلامات التجارية على شبكة الانترنت بين العولمة و تحديات العصر، مقدم إلى المؤتمر الدولي فاتن فاروق عتريس و ميسون محمد قطب،   

 .58، ص ، 2008سبتمبر  4-3السادس للتعليم بالأنترنت 
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ل  ص ا عا الا طب اب ال عاا او الا ع  اس الفياي ائي ل ي  ا ع اس ا تام ا وي امد و    ا ا و  عو تخإ أو تيت مع  س
الم اب  ج للم  ر ك ف     أم  ا  اتالج  ا ع   اس دائ  ي  يش  ب   لى ح  د يب  ا تل  ، الص  و ك الماع س  ة في الم  ر ك فا  ي ليس     لا 

ن في واا   ع ص أم ر م ا  وا عا التص و  الأداات الأخره فد تع ساا المر ك  وبالتاف فاو تصو  محدوا يحتفظ ب  الا س ا
س رو ك ع لية يشتر  في حملاا أفراا لاع ة م ا وضل ج  أي ا متش ااا  لى يختايم تفاريج يلاك في مشاد واحد  وفي المو ا 

     4حد الإفراط المشوا أو موهفا عاطفيا مص تخإ أو ه ية أو حدثس
تس    وي ي أخ    ع د    عو ا م    ص تعريفا    ا في مي    دان البح    وث  ن مفا    وم الص    و ك في المي    دان المؤسس    ا  او ال  اصــــ  حا - ب

 ة  حيث تعدا  التعا يف ول ااا سو   شا  لى بعض مااا وا  الصلة بالموتوب السي ولودي
ا ا  ت   يت أو ح   دث مع     متعل   ق بالمؤسس   ة  ا   عا التص   و  هاب   ج  س التص   و  ال   عاا الا   اتج ع   ص   الصـــورة الذهنيـــة هـــ  -

 الامص و  عااك الظاو  عاد الاستخدامسلدستمرا  و الدوام عبر الودوا و 
ويعرفا  ا عل  ي ع   وك في يتاب    العده  ا  العام  ة و الص  و ك العااي  ة س ا  ي الص  و ك الفعلي  ة ال    تت   ون في أوا  ان الا  اس ع  ص  -

الماش     و المؤسس  ا  المختلف  ة وه  د ت   ون ا  عا الص  و ك م  ص الت رب  ة المبات  رك أو غ  ا المبات  رك وه  د ت   ون ع د ي  ة أو غ  ا 
 5لمص يحملونها في  اوسامس ك وهد تعتمد عل  الاالة او الاتاعا  و الأهوايم غا الموث ة  ضلج واهعا رااها بالاسبة  تيد

الص  و ك الع لي  ة ال    تت   ون في أوا  ان الا  اس ع  ص المؤسس  ا    س بأنه  ا تع  ا ببس  اطة ويعرفا  ا يل  وا  وبيس  تون و ول  تر بال  و -
والوث  ائق أو عل    الات  اعا  و الأه  وايم غ  ا موثوه  ة  و ل اا  ا في نهاي  ة الام  ر ضل  ج واهع  ا المختلف  ة  وه  د تت   ون عل    الأال  ة 

  6رااها مص وداة  ظر مص يحملونها في  اوسامس 
س أ  ع  رو  ت   دماا المؤسس  ة للحص  ويم عل    موه  ع متمي  ا في وا  ص الاب  ائص وب  عل، يتح   ق اا  د   الص  و ك العااي  ة ا  ي -

 7السوهي ااس
   8ا  س مجموعة الإا ايا  ال  ي ونها الفرا حويم تيت ماسويعرفاا يوتلر عل  أنه -
لا طباع    ا  العاتي    ة للعم    دت ع    ص المؤسس    ة  وا    ي ويع    ر  اا ول    د م    ا ي  الص    و ك العااي    ة للمؤسس    ة بانه    ا س  ل    اف ا -

ت دم    ا طباعا  ع لية غا ملموسة تختلف مص ف را  لى  خ ر  وا ي المش اعر ال   تخل ا ا المؤسس ة ل ده العم دت بت أثا م ا
م   ص مات    ا  وتعامد    ا م   ع العم   دت و عدهتا   ا م   ع اعتم   ع و اس   تلما ا ا في الا   واحي الادتماعي   ة و مظارا   ا الإاا    

 9وتادمج تل، الا طباعا  الفراية وتتوحد لت ويص الصو ك العااية ال لية للمؤسسةس 
)مس تفيد  مدح ظ  يحمل   أ  ت خإ  مص خديم التعريفا  الس اب ة   س تاتج ان الص و ك ا ي ول ، الا طب اب ال ع و 

  يجابا أو سلبا  والمعامد   ماعامج     عل  المؤسسة مص خديم تأثرا   موعة مص الأ شطة 
المتول د  تي  ة  ول ، الا طب ابو وا أس طاا اعا المفاوم عل  رو ك المؤسسة العمومي ة الاستش فائية   اا ا ال  ويم عل   أنه ا س 

فص   و ك وعلي        س م   ا  يجاب   ا أو س   لباال   ع  يحمل     اعتم   ع عل     أاات وس   لوييا  ؤتا   ا الص   حة و  التفاع   ج م   ع المستش   ف 
ال     l’image institutionnelleتية ن   س  ماا  لى    وع   الص  و ك المؤسس  اأالمؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائية     ص 

                                                 
4
 .5صالح الشيخ، مرجع سابق، ص  

5
 .12، ص1999، الطبعة الثالثة، علي عجوة، العلاقات العامة و الصورة الذهنية، كلية الإعلام جامعة القاهرة  

6
 .77، ص 2001السيد عليوة، تنمية مهارات العلاقات في ظروف المنافسة، اتراك للنشر و التوزيع، القاهرة،   

7
، 2010ولى، علاء فرحان طالب، المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائن، دار صفاء للنشر و التوزيع، عمان، الاردن، الطبعة الا  

 .103ص
8
 Kotler Philip – Gary Armerstrong, marketing management, Pupli union, Paris, France, 20eme edition, 2014, p252/253.  

9
 .129ص 2008، علي عجوة و كريمان فريد، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الاستراتيجية و إدارة الأزمات، عالم الكتب، الطبعة الثانية، القاهرة،  
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ال    تع       l’image professionnelleوما  ا ا  المؤسس  ة و ش  اطا ا  و الص  و ك المااي  ة تع     أاات و يف  اتا  
  الجا ع الأخدهي لاشاطا  المؤسسة 

  و ا ا يما يلي  رو ك المؤسسة  لى ثدث مجموعا     ص أن  صاف  أنوا  صورة المؤسسة -1-2
   حسب المنشأ )المن لق(:  -1-2-1

 10وتا سم  لى خمسة أ واب اي 
 الصو ك ال  تره الماشاك  فساا مص خداا    وايالصورة المرآة -
   واي ال  يره اا الآخرون المؤسسة الصورة الحالية -
   واي ال  توا الماشأك أن ت ونها لافساا في أواان الجمااا الصورة المرغوبة -
واا  ا في الت  أثا   وا  ي امل  ج ر  و ك     ص أن تتح   ق  وا أخ  ع ا في الاعتب  ا  ماافس  ة الماش     الأخ  ره وداالصــورة المىلــ  -

 عل  الجمااا 
وتح  دث عا  دما يتع  ر  الأف  راا لمملل    شتلف    للماش  أك يعط  ي ي  ج م  اام ا طباع  ا شتلف  ا عاا  ا  وم  ص   الصــورة المتعــددة -

الطبيع  ي أن لا يس  تمر ا  عا التع  دا ط  ويد ف م  ا أن يتح  ويم  لى ر  و ك  يجابي  ة أو  لى ر  و ك س  لبية أو أن تم  ع ب    الج  ا ب  
 تظلاا العاارر الإيجابية و السلبية تبعا لشدك تأثا يج مااا عل  اؤلات الأفراا رو ك موحدك 

 وتا سم  لى  وع   ا   النتيجةحسب  -1-2-2
  ا  ي الص  و ك ال    تب  نى عل    ا طباع  ا  طيب  ة وةع  ة حس  اة م  ا ي  ؤا   لى ر  و ك واتي  ة وخل  ق مش  اعر الصــورة اجيجابيــة -

ايجابي  ة ل  ده الآخ  ريص  وت   ويص الص  و ك الإيجابي  ة مش   ج ه  دع طرح    أ س  طو في او  الط  ا  ع  ص وا طباع  ا  واتاا  ا  
الأس  اليع اللدث  ة المرتبط  ة بالإها  اب وا  ي المص  داهية والح   ة و الع لي  ة الماط ي  ة والمش  اعر و العواط  ف  فا  عا الأخ  اك يلا  ا 

تتع  ر  ر  و  م أو ةع  تام للخط  ر  خار  ة عا  دما ي   ع ت   ويص الص  و ك الحس  اة ياس  تراتي ية اف  اب وا  عا  دما    د   لى 
 حدث عايف وتتام الماظمة أو الفرا بالمسؤولية 

ا  ي الص  و ك ال    تب  نى عل    ا طباع  ا  س  يئة ع  ص الماظم  ة أو ايئ  ة أو ت  خإ م  ا  ؤ  ا ي  ؤا   لى ت   ويص   الصــورة الســلبية -
ود وا ترايم ا  لمش ايج ااخ  ج   ا  المترتب  ة عل يم  ا أن الص و ك الس لبية ا ي الآث مش اعر و اتاا ا  س لبية ل ده الآخ ريص   
   11الخالماظمة أو محيطة اا  تا يخيا  انجازما ا    

 12  وتا سم  لى أ بعة أ واب اي من حي  الاتصال -1-2-3
وال  دوف م  ص دا  ة وتخ  إ الجما  و  الع  ام م  ص دا  ة ثا ي  ة وا  ي تتط  و  وت   ون عل    المس  توه ال  وطا   الصــورة المؤسســية -

  والاهتصاا بف ج اتصايم يعتمد عل  ال يم ال  ضللاا المؤسسة  وتعبر عااا  وخارة في اعال  الادتماعي 
 وترتب  بطبيعة المؤسسة وب يفية ااائاا اا   الصورة الم نية -
 وتتطو  مص خديم تورلاا ال بلي او البعد  مع لاو اا الداخلي او الا دي   الصورة الع ئقية -
 وتشخصاا العدها  ال  ترب  الجماو  بالمؤسسة باية تامية الرأةايم التعاطفي و الوا  بيااما   الصورة العاطفية -
 يلي مص اام الصائإ ال  تتميا اا الصو ك العااية للمؤسسة ما   تصائص صورة المؤسسة -1-3

                                                 
10

 .8/9علي عجوة، العلاقات العامة و الصورة الذهنية، مرجع سابق، ص   
11

 .94، ص2009لعربية لدى الرأي العام المصري، دار العالم العربي، مصر، هناء فاروق صالح، صورة الامم المتحدة وجامعة الدول ا  
12

 .53، ص2003، دار الفجر الجديد للنشر و التوزيع، القاهرة، الطبعة الاولى، "علاقات مع الصحافة اشهار، علاقات عامة،" فضيل دليو، اتصال المؤسسة  
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و الجماع ا  وتش  ج اتاا ا م و م واهفام أوا ان الاف راا أوواتي ة تت  ون في  الصو ك اي ا طباعا  وااية  ابعة مص الع  ج -
 ح امام تاا أ  مؤسسة أو 

م ة والتفاعج المستمر مع المتااا  العاتية للأفراا  أو تل، الار ة بالماظ وال ابلية للتاياالصو ك العااية تتسم بالدياامي ية  -
 13  يما تتفاعج مع المتااا  اعتمعية المختلفة  فساا  أو بالماظما  الماافسة اا

ع  دم الده   ة  وا  ع يل   ا م  ص الب   احل   لى ان الص  وك العااي   ة لا تتس   م بالده  ة  ولع   ج مرد  ع ول   ، أساس  ا ا   و ان الص   و ك  -
دائي ة م  ص الواه ع ال ل  ي  لا س  يما و أن  العااي ة لا تع  بر بال  رو ك ع  ص الواه ع ال ل  ي  ول اا ا تع  بر في معظ  م الاحي ان ع  ص

الأف  راا ع  ااك يل   ؤون  لى ت   ويص ف   رك ت  املة ع  ص الآخ  ريص م  ص خ  ديم معلوم  ا  هليل  ة يحص  لون عليا  ا لع  دم ال   د ك عل    
 14لع المعلوما  ال املة 

ال    تح  دا وت  ؤثر في يمي  ة  عوام  جاللب  ا  و الم اوم  ة و التاي  ا  فالص  و ك العااي  ة ضي  ج  لى اللب  ا  وم اوم  ة التاي  ا  وتتع  دا ال -
خ  ر يتعل  ق بالرس  ائج يتعل  ق بالص  و ك وا   ا  وبع   اا الآ ييفي  ة التاي  ا المحتم  ج في الص  و ك العااي  ة  و بع  ض ا  عا المتا  اا و 

   15الوا اك مص خداا 
ترت ون بطري  ة  لي ة التعميم وتااج الفروق الفراية  ت وم الصو ك العااية عل   التعم يم المب الي في    و ظ را ل عل، ف الأفراا يف -

أن ي  ج ف  را م  ص أف  راا الجماع  ة موت  وب الص  و ك تاطب  ق علي    ر  و ك الجماع  ة ي   ج عل    ال  رغم م  ص ود  وا اختدف  ا  وف  روق 
 16فراية 

ت   اا المواه   ف و ال     ايا التاب   ؤ بالمس   ت بج  تس   ام الص   و ك العااي   ة في التاب   ؤ بالس   لو  و التص   رفا  المس   ت بلية لل ما   و  ا -
ا ا  ل ده الأف راا ح ويم الموت وعا  فالصو ك العااية الماطبعة ل ده الأف راا باعتبا ا ا ا طباع ا  و اتاالازمما  المختلفة  و 
 17ال  ايا و الأتخا    ص أن تابئ بالسلوييا  ال  هد تصد  عص الجمااا مست بد و 
   ف في ت ويا    لص  و ك تخط  ي ح  دوا الام  ان و الم   ان  تتس  م الص  و ك العااي  ة بتخط  ي ح  دوا الام  ان و الم   ان  ف  الفرا لا ي -

وااي  ة عا  د ح  دوا معيا  ة ب  ج يتخطاا  ا لي   ون ر  و ا ع  ص بل  دا ه الع  الم ال  ع  يع  يا في     وعل    مس  توه الام  ان فالإ س  ان 
ي  ون ر  و  وااي  ة ع  ص المات  ي  وي   ون ر  و  وااي  ة ع  ص الحات  ر  ت  افة  لى المس  ت بج  وب  عل، يت   ح أن الا س  ان ي   ون 

ت   ت     افة  لى هد ت       عل       التخي     ج ختلف     ة وف      ا لمعا ف       و مد يات       ومش     اادار     و ا وااي     ة ع     ص الأزمما     ة و الام ا     ة الم
 18الاستاتاج و 
الص  و ك العااي   ة ضل   ج ا طباع   ا ع لي   ا يلي   ا للماظم   ة أو دائي   ا لأح   د م و    ا  ا   عا الماظم   ة مل   ج ر   و ك الإاا ك أو العدم   ة  -

 الت ا ية أو الموظف  أو الت اولوديا المستعملة 
لل ي   اس باس   تخدام أس   اليع البح   ث العلم   ي  و     ص التع   ر  عل     طبيع   ة الص   و ك المت و    ة ل   ده الص   و ك العااي   ة هابل   ة  -

 19الجماو  وتحديد أية تاياا  تطرأ سوات يا   سلبية أو ايجابية 
 20بالإتافة  لى مجموعة الصائإ التالية 

                                                 
13

 .192علي عجوة وكريمان فريد، مرجع سابق، ص  
14

 .6، مرجع سبق ذكره، صالشيخصالح  
15

 .7نفس المرجع، ص 
16

 .7نفس المرجع، ص 
17

 .7نفس المرجع، ص 
18

إلى إحدى دورات برنامج الامم المتحدة  أحمد الدسوقي، ورقة عمل حول موضوع "الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام المصري" مقدمة  
 .7/8/9الانسان، صمشروع دعم القدرات في مجال حقوق –الانمائي 

19
 .192علي عجوة وكريمان فريد، مرجع سابق، ص  

20 https://hrdiscussion.com/hr50831.html     23:23على الساعة  24/02/2018يوم 

https://hrdiscussion.com/hr50831.html


7 
 

الأف راا   فالص و  العااي ة تب نى أساس ا  ؤاه  لى الإا ا  المتحيا   تؤاه الصو  العااية  لى ت ويص  ا ايا  متحي اك ل ده ت -
عل  ا دة مص ا دا  التعصع   لعا ف نها تؤاه  لى  ردا  أح ام متعصبة ومتحياك   فم ص خ ديم الص و  العااي ة ي ره 

 الأفراا دوا ع مص الح ي ة   وياملون دوا ع أخره لأنها لا تتمش  مع معت دا م   ولا تتسق مع اتااا م 
ي  ة معرفي  ة فا  ي ض  ر  راح  ج العملي  ا  المعرفي  ة م  ص  ا ا  و فا  م و ت  عير  وتخ   ع للمتا  اا  والعوام  ج الص  و ك العااي  ة عمل -

 ال  تخ ع اا العمليا  المعرفية أو تتأثر اا  
 الصو ك العااية عملية  فسية ؤا يعنى يونها عمليا  ااخلية اا أبعاا تعو ية  لى دا ع أبعاااا المعرفية  -
 ون وتتطو  في  طا  ث افي مع  أ  أنها لا تاشأ في فراغ و  ا تتأثر ب ج الظرو  حيطة اا الصو ك العااية تت  -
ن عملي   ة الاا ا  و الاستح    ا  ا   ي عملي   ة تخص   ية  ف    ج ت   خإ ي   د    الص   و ك تخص   ية وغ   ا موت   وعية  حي   ث  -

 21الشيت بش ج شتلف عص الأتخا  الآخريص  ويج تخإ يستح راا بش ج شتلف عص الآخريص 
 : وقنوات تسويق ا صورة المؤسسة العمومية الاستشفائية -2

ل    د فرت        التا    اا  الحار    لة ف    ي المح ي       عل       الماظ      ومة العمومي    ة للص   حة ب    الجاائر  الل     وت الى خريط    ة ر    حية 
 2007م  ا   19م  ؤ في في  140-07ال    د  ات  وف  ق المرس  وم  التافي  ع   ه  م  –ب  دلا م  ص ال طاع  ا  الص  حية  -ددي  دك
  حي  ث س  ع  22  ش  ات المؤسس  ا  العمومي  ة الاستش  فائية والمؤسس  ا  العمومي  ة للص  حة الجوا ي  ة و تاظيما  ا و س  ااا يت   مص

لحادي   ا   اس   ت ابةأت     وم   ص المف   رو  أ      ا   عا المرس   وم  لى الفص   ج ب     تس   يا المستش   فيا  وااياي   ج خ   ا ج الاستش   فائية  
تح  ديث ومطاب   ة ال   وا   الأساس  ية للس  ياق الاهتص  اا  والادتم  اعي الجدي  د في ال  بدا  وعلي    في الاااي  ة العم  ج عل    تط  وير 

    أغ ا  مرفق الصحة حيث يتملج ادف  الجوار  في ت ريع الدمة الصحية مص المواطص وتح يق أحسص خدم ة وأف  ج تاطي ة 
لم يح    ق الات   ائج المرد   وك ما     وا   عا م   ا تأي   د في تب   ا وزما ك الص   حة مش   روب  2015ة س   اة  لى غاي    ثما ي   ة س   اوا وبع   د م   رو  

ا   م با   واا الم اطع   ا  الص   حية  و ال     تع   ا في م    مونها  ف     مفا   وم ال ط   اب أضاي   د  ل    ا ون الص   حة الجدي   د ال   ع  م   ص 
ا ون الام ر ال ع  ت  ج ا  و الجا وا و الصحي  لأن تبا الفصج ب  اايايج الاستشفائية وغا الاستشفائية تت  الام ا ي 

رو ك سيئة للمؤسسا  الصحية العمومية عموما و المؤسسا  العمومية الاستش فائية خصور ا لأن الم ريض و الم واطص في يل ا 
فالمستش   فيا  عب   ا ك ع   ص  ظ   م  م   ص الح   الا  ود   د  فس     وس   يطا ب   دون فائ   دك ب     العي   ااا  والمراي   ا الص   حية والمستش   فيا  

ف   اي ت ا   مو و تت   طو  وت ت     دم وت   واد  الت حدي   ا   وتص  ا ب و تت ي  ف  و م  ص ه ف   ن التاي  ا يص  بح ظ  اارك طب   يعية ادتماع   ية  
تع ي   شاا ي   ج مؤسس   ة استش  فائية  و ب   عل، فا  ي لا تتا   ا م  ص أد    ج الت ا   يا  فس     ب   ج تت ا   ا لأ     اا د   ات م   ص ع   ملية ت    طوير 

  .لباات الأمم و  فعتاا مص ال طاعا  الاستراتي يةالع  يعد  واس عة  و لأنها تاتمي  لى هطاب الصحة
  صورة المؤسسة العمومية الاستشفائية -2-1

 ن تح ي  ق المؤسس  ة الاستش  فائية لأا  دافاا أر  بح مرا  ون    ده فعاليتا  ا في موادا  ة العوائ  ق ال    ت   ف يح  ادا تح  ويم 
يفاتك الموا ا البشرية المتاحة والمرت بة  مام ا ي ان المس توه بيااا وب  تل، الأادا   و تعتمد اعا المواداة أساسا عل  ا دة  

أس اس أ  عم ج  فا و يت ولى تحدي د الأا دا   –العاص ر البش ر   –التاظ يمي و الوظ يفي ال ع  تا ت مي  لي   ل ون ا عا الم و ا 
ك المس  ايص والأطب  ات والممرت    اتوتح ي  ق الاس  تاديم الأمل  ج ل   ج الم  وا ا الأخ  ره المالي  ة والمااي  ة و الت اولودي  ة  حي  ث ت  ؤثر يف  

الت   اي   بطري ة فعالة عل   شاط ا ا يما و وعا  و تش ج عامج دوار  في تف  يج المرت   ب   شتل ف المؤسس ا  الص حية و 
                                                 
21

  Denis l’indon, le marbeting, «édition linotion, le marketing, 3eme édition, paris, 1994, p774 
22

يتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الاستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية و تنظيمها  2007ماي  19مؤرخ في  140-07المرسوم  التنفيذي رقم  
 .2007ماي  20مؤرخ في  33و سيرها. الجريدة الرسمية العدد 



8 
 

ا  اط وا عا ال العامة والارة  حيث حس ص المعامل ة والاس ت بايم و الأما  ة المتاااي ة و ال ف اتك الإاا ي ة والعددي ة والاستش فائية
مع  الم ر  و ك  ع  ر  اا ك الص  حية وم  ص خ  ديم تربتا  ا البس  يطة في الإ  ا  ي ال    تش   ج في الاااي  ة ر  و  ا الايجابي  ة أو الس  لبية

 المؤسسة العمومية الاستشفائية في الا اط التالية 
 ن ا عا الا وب م ص المؤسس ا  ي دخج ت مص م ا   صورة نابعة مـن الجانـب القـانون  و التنييمـ  للمؤسسـة -2-1-1

يسم  بالمرافق العام ة ال   ت اش ؤاا الدول ة  وتخ  ع ب عل، للس لطة العام ة  والا ر  ماا ا الاف ع الع ام  ول  ي 
 ت    ب  وتح    م عملي   ة التس   يا والتاظ   يم اا   ا  مب   اا  ها و ي   ة عام   ة يج   ع احتراما   ا  واف   ت   ري س    اا ف    ي

 اي مباا  ون الصحة  واعا ما  تطرق  لي  مص خديم ال وا    وه ا   شتلف
ب الرغم م ص   25ت  افؤ الف ر  بالاس بة للم وظف   24ت  ون ااياي ج الص حية في متا اويم لي ع الس  ان 23 :المسـاواةمبدأ  -

 لا أن الأمر لا يس لم م ص بع ض الت دخد  الباوهراط  ية ف  ي الواه  ع الع  ملي  وعل   العم وم  فا عا ال اع دك يل اا م ا   ول،
تتعا   مع التوداا  الايديولودية والتااا  السياسية المم ص حدوثاا  ويصبح الور ويم  لى الماص ع لا يخ  ع لش روط 

  واعا ما يش ج ر و ك س يئة ا ا في أوا ان اعتم ع تا   يديولودية معياةموتوعية ترت ا أساسا عل  ال فاتك و  ا لا تما
 و ح  في بعض موظفياا 

يتع     عل     لي   ع الوح   دا  » 05-85م   ص ه   ا ون الص   حة 155وفي ا   عا الص   و  نج   د في الم   ااك  مبـــدأ الاســـتمرارية: -
س   اعا  الاا   ا  أو اللي   ج   لى أ  الص   حية الاس   تع الية أن ت    دم الع   دج الط   ي المس   تع ج باس   تمرا   في أ  س   اعة م   ص 

حي ث تس  ج يل ا م ص المؤسس ا  العمومي ة الاستش فائية    إ ف ااح في   26   «مريض ب طع الاظر ع ص م  ان س  ااا 
عدا الأطبات وخارة المختص  ماام ويعا   إ غا م ب ويم في بع ض الت اي اا  الطبي ة وا و الأم ر ال ع  يش  ج ت اطا 

 دن ال باك عل  المرايا الاستشفائية في الم
وي س ت   دعي ود   وا مرو    ة اائ   مة في المؤسس  ة الاستش ف ائ   ية  الت    ي ي  ا ب   اي عل  ي   اا أن ت  ت   ي   ف  مبــدأ التكيــف أو الموائمــة: -

اوم ا وبا  ت ظ ام أمام مت ط لبا  المصلحة الع  امة  و ود ع ا عا المب دأ ف  ن للس لطة الماش أك  م ا ي ة تا ا وتع ديج هواع د س ا 
وتاظيم اعا المؤسسة  ح  توافق الحاديا  المتااك والمتطو ك  وول،  رو  ال امص أو عا دما يظا ر أن المؤسس ة لم تع د تل ي 

وم   ص غ   ا المع    ويم  المتطلب   ا  المرد   وك ماا   ا  أو تب     أن اا   ا  أس   اليع أيل   ر فعالي   ة م   ص غاا   ا في  اا ك وتس   يا المرف   ق 
    يتب ع اد راتا  الص ف ا  العمومي ة و ت ابع للوظيف ة العمومي ة ال عيص يتص فان مستش ف  يع اف في   مرت   وا واح بش ر يب
لا ضتل   ، المؤسس   ة الاستش   فائية ر   دحية توظي   ف أو ت   رات أاوي   ة أو تاي   اا  بالل    ج الإاا    فف   ي يل   ا م   ص الأحي   ان 

و ك غ  ا مرت  ية ع  ص عرت  ة لتش   ج ر  مس  تع لة لا    ا  مرت    اون أن تتب  ع الاد  راتا  الباوهراطي  ة  وا  عا م  ا يجعلا  ا 
 أاائاا 

مجا ي  ة الع  دج ي   مااا الدس  تو   ويل  ا م  ص المتتبع    ي  رون ان ا  عا المب  دأ س  اام بش   ج يب  ا في تش   يج  مبــدا المجانيــة: -
و لا أأن طبيع  ة الف  را الجاائ  ر  ت  لمص ي  ج م  ا ل    هيم  ة  وتحت   ر ر  و ك س  يئة ع  ص هط  اب الص  حة عموم  ا  وح   تام في ول  ، 

 ن مجا ية العدج في المؤسسة الاستشفائية أبعد مص أن ت ون مطل ة  بج تتطل ع مس ا ا  مالي ة و مجان  تباف ب ج ما ا
المتعل   ق ب  ش   ات الط    ع اع   ا  في ال طاع    ا   65-73زماي   دك م   ص الماتفع       ويس   تمد ا   عا المب    دأ مش   روعيت  م   ص الأم    ر 

                                                 
23

 مهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية.للج 1996من دستور  54المادة   
24

 .1985فيفري  17مؤرخة في  8و المتعلق بحماية الصحة و ترقيتها، الجريدة الرسمية عدد 1985فيفري  16مؤرخ في  05-85القانون رقم من  11المادة   
25

يتضمن تصنيف المؤسسات العمومية الاستشفائية وشروط  2012جانفي  15القرار الوزاري المشترك المؤرخ  في ، وكذا   05-85من القانون  238المادة   
 .2012أفريل  04مؤرخ في  20الالتحاق بالمناصب العليا التابعة لها وكذا الزيادة الاستدلالية المرتبطة بها. الجريدة الرسمية العدد 

26
 اعلاه. 05-85رقم من القانون  155المادة   
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با ض الاظ ر في  م ا ي ة ال دفع ل ديام  والع  يان ياد   لى وتع  ليا  للعدج في متااويم ليع الس ان   27الصحية 
ل ج المواطا  الحق في الرعاية الصحية  وا عا الح ق م  مون »67اعا الحق في ماات  1976وفي اعا الإطا  أيد استو  

ألا    يلم  ة مجا ي  ة و ايتف    ب  ال ويم في ماات    1996غ  ا أن اس  تو  «  ع  ص طري  ق ت  وفا خ  دما  ر  حية عام  ة ومجا ي  ة   
واع م ا عا «  لصحية حق للمواطا  وتت فج الدولة بالوهاية مص الأم را  الوبائي ة والمعدي ة و  افحتا ابأن الرعاية ا» 54

واحتوائ   عل    الفص ج اللال  ث  - 65-73ال  ع  ألا   ال   ا ون  -المتعل  ق اماي ة الص  حة وترهيتا ا  05-85المب دأ ب  ا ون 
 المعاون تح  اسم مجا ية العدج 

عا  المؤسسة العمومية الاستشفائية مص مس او  ال ام  الباوهراط ي في التاظ  يم الإاا    ت  تصائص    بنيت ا التنييمية -
والع  يعر  علي  أ   موحد ويرت ا أساسا عل  مبدأ وحدك السلطة اارمية   ن اعا الباوهراطية و ن يا    تعت بر  وود ا 

28للتسيا وال تا ظ يم الإاا   الت ي ي ان م ص  وااا ا سم اي  في برس
 لا أن الواه ع يظا ر الع    م ص خ ديم المس او  العدي دك  

ال   ت   عص تطبي اا في  اا ك المستشفيا  الجاائرية  يالروت  والجموا وا عدام التحفيا خار ة المعا و  ما    وول ، يل   
ش ا ية في تحدي د باعتبا  الموظف  يخ عون للسلطة الرئاسية وتودي  الأوامر ام بصفة مستمرك  وعدم  عطائام الفرر ة للم

وم ا  الأادا  التشايلية واهتراح بدائج لاظم العمج وحلويم للمشايج المودواك  واعا يل  ي تج فيام  وح المباا ك والإب داب 
يدح ظ في ا عا الش  أن ب أن التش  بث ارفي ة الاص و  والل  وائح التا ظ  يمية اون م   مونها  اي ث تص بح ا  عا الأخ اك ا  دفا 

لتح ي   ق اا   د   ف   الموظف وف   ق ا   عا الام   ووج لا ب   د وأن يتمات     م   ع ال    ما ا  ال ا و ي   ة في ح   د وا    ا ول   ي  وس   يلة 
ال ائم ة  وطالم  ا أ     يعم  ج في ظ ج ال   ا ون  ف  د ب  د أن ي  ون ه  اا ا عل    تفس  ا أعمال   بواس  طة ال   ا ون والل  وائح التاظيمي  ة 

ي في مبات رك العم  ج وح دوث اختااه  ا  في ال   ت تح م في مج  ره العم ج الااا    وا  و م ا يا تج عا    في الاال ع أث  ر ع س 
حي ث ه ام بتحلي ج R.K Mertonواعا ما أيدا  . مراحج الحصويم عل  الدمة الصحية ومص ه عدم  ت  الماتفع 

 Les comportments  والس  لوييا  الموح  دك La disciplineالجا   ع الس  لي لس  لو  ظ  اارك الا    باط 
standards    لى تح ويم هواع د العم ج  لى غاي ا  في أوا ان العام   ل  ت  حد م ص مراواي  تام واستاتج أن اعا الآثا  ت ؤا

مع م  رو  الوه    حيث تختل  الوسائج بالاايا    عنى أن تل، الإدراتا  ال  وتع  أساس ا يوس يلة لتح ي ق أا دا  
 29التاظيم تصبح اي ااد  الع  يتمس، ب  الموظف  في تأاية وظائفام 

 ن ظ اارك الس لطة في المؤسس ة العمومي ة الاستش فائية تتمي ا بخار ية   السل ة داتل المستشـف  صورة ناتجة عن صرا  -
 وع  مص الس لطة  و  ا الس لطة الإاا ي ة وا ي ال    تل ا ا أر حا   ودوا ياد  ودوااا في أغلع المؤسسا   ألا واي

الإاا ك العلي  ا والمس  تمدك م  ص ااي   ج التاظيم  ي  و الس  لطة الطبي  ة أو م  ا تس  م  بالفاي  ة وال     تل ا  ا ال   ائمون عل     اا ك 
س   توه  الس   لطة عل     ما   عا الازماوادي   ة في العم   ج الف   ا في المستش   ف  وا   م الأطب   ات  ختل   ف اختصار   ا م وما   ا ا م 

في الح   ي ة م ص ف راغ  ب ج  ن مص د اا م ص الص ائإ ال   يتمي ا ا ا المستش ف   وعل   ا عا  المؤسس ة الاستش فائية لم ت أ 
وفي يل ا م ص  فاي تخلق وتعا مع دا عل  ليع الاواحي بفعج الت اطع أو الارطدام المتوهع حدوث  ب  ا ات  الس لطت  

 ا  لده المواطا  و الأفراا و  ص ان تاع   سلبا عل  المريض الاحيان تخرج اعا الصراع

                                                 
27

 و المتضمن تأسيس الطب المجاني في القطاعات الصحية. 1973ديسمبر  28مؤرخ في  65-73الأمر رقم  
28

 .2011، المدرسة الوطنية للمناجمنت و إدارة الصحة، الجزائر «نظريات المنظمات ونظم التسيير»رابح كشاد، محاضرات في  
29

 Voire: B. Annie. ,  le management dans les organisations publics , 2éme  édition, ed Dunod, paris, 2005, p .p :17-18. 
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ــةالممارســات  - ل   أ  ليا  ا يالص  و ك العااي  ة الس  لبية الماطبع  ة في الأوا  ان ع  ص بع  ض ا   واب المما س  ا  ال      غيــر الات قي
في الف ات  الي مالي ة     مب ابج    ية م     الموظف  )أطبات   ؤرت    اا ي   ي درات بعض الفحورا  و العمليا  الجراحبعض 

 والدمااية  غا الاخدهية  أو ح ا الأسرك للمعا   و الاهربات وغااا مص المما سا   وتعاملام الجشع
 ن هواع  د ال   ا ون الإاا   تعم  ج عل      صــورة ناتجــة عــن الرقابــة علــ  المؤسســة العموميــة الاستشــفائية -2-1-2

ت مان المش روعية البحت ة لأعم ايم الإاا ك  أ   هاب  ة المش روعية  فا ي  هاب ة دام  دك لأنه ا ت تص ر عل   فح  إ 
الأعم  ايم م  ص حي  ث مطاب تا  ا لل واع  د ال ا و ي  ة اون المس  ا ة في تحس    وتط  وير العم  ج الإاا    وا  ي ا  عا 

   30 ة الإاا ية للمستشفيا  ويظار ث ج الرهابة في عدك مجالا الصفة تش ج عائ ا وحدا لدست دلي
بالاسبة للمستخدم  تتدخج الوراية في مجايم  عداا المخط  الساو  لتسيا الموا ا البشرية وول، بصو ت   فمص داة  -

لرهابة الدح ة نجد الرهابة المتمللة في المصااهة عل  مشروب المخط  مص طر  الوظيفة العمومية  ومص داة أخره نجد ا
 والمتمللة في تأتاك مديرية المالية بوزما ك الصحة عاد تافيع  ف ا  المؤسسة 

 ظ ام المحاس بة العمومي  ة مري ا أساس  ا عل   ت ي  يم عده ة المستش  ف  م ع الا  ا  ول ي  عل    أس اس ال ي  اس التحليل ي للاش  اط  -
ئية يا  د   لى م  ده التح   ق م  ص تافي  ع المخصص  ا  الاستش  فائي  وبالت  اف فاظ  ام الرهاب  ة المطب  ق في المؤسس  ا  الاستش  فا

   31المالية مع مبالي الإ فاق المتعاد اا  وول،   ا  ة الاعتمااا  المماوحة مع الاف ا  الفعلية للاشاط الاستشفائي 
  صورة ناتجة عن الات اء ال بية -2-1-3

مص  اا  في وزما ك الع  ديم ب  أن ع  دا ال  عيص ت   دموا  حي  ث تش  ا في المح  ايم ومج  ال  ال    ات المس   لةع  دا الح  الا    ن 
المرت    افص احن     32% ف    م ص الح الا  المود واك في الواه ع 40ألفا  ل ص اعا العدا  ل ج  20بش اوه للعدالة ي د  ب 

واا ا  وود وا ا عا ال   ايا في العدال ة ب ج  الس لبيةو  تي  ة أط ي  تي  ة الط أ غ ا المتعم د  لمش  جومراف يام ويج م ص تع ر  
ل  ده اعتم  ع  العمومي  ة الاستش  فائية م  ص يت  داواا في وس  ائج الاع  دم  م  ا ا  ي  لا الي  ج وات  ح عل    د  ات م  ص ر  و ك المؤسس  ة

 الجاائر   
  صورة ناتجة عن تأثير البيئة الخارجية للمؤسسة الاستشفائية -2-1-4

ا ا  داخلي ة فيالظرو  الب  و المالي ة بالت  اليف  ل ي  م  رون ف    الصو ك المش لة عل   المؤسس ة العمومي ة الاستش فائية ن 
وبالت  اف يعت  بر اح  د  عوام  ج وعوائ ق مرتبط  ة ب  المحي  ال  ا دي ال  ع  ي ؤثر في المؤسس  ة أيل  ر م  ص تأثاا  ا ا ي في    و   ا اا  ا  أي   ا

  فودواا    ا ااخ     ج اائ     رك ف     ياا ع     دا م    ص الم     تدخل   وتع    دا الاحتياد    ا  الص    حية  و تط    و  م و     ا  ر    و  ا في اعتم    ع
ت اولوديا الطبية الوادع موايبتاا  مع ضتعاا   موعة متاوعة مص الأ شطة و الماص  يج اعا العوام ج  وا يا    وا  ت أثا ال

 ت ويص رو ك سيئة عااا سلي ف نها حتما تؤا  اا  لى 
  صورة ناتجة عن تأثير البيئة الخارجة الكلية -2-1-4-1
التع    ليم  ال    بيئة و     يئة الاه    ليم  العم  ران  و الت   ا ك   والجماع  ا  المحلي  ةالم  ي    اا و  مل  ج هطاع  ا   ن تخل  ي بع  ض المت  دخل  -

ع   ص مس   ؤوليا م في مام   ة الحف   اس و تط   وير المس   توه الص   حي للم   واطص  ا   عا يل    ج ياا   ج المؤسس   ة  والص   ااعة و غاا   ا

                                                 
30

حة، علال شرقي، نظام التسيير عبر الأهداف و تطبيقاته على المؤسسة الصحية، مذكرة تخرج لدراسات ما بعد التدرج في إدارة أعمال منظمات الص  
 .10. ص 1998/1999المدرسة الوطنية للصحة العمومية، السنة الدراسية 

31
التكاليف الاستشفائية في الرقابة على المستشفيات، مذكرة تخرج المدرسة الوطنية للإدارة " فرع إدارة الصحة"، السنة الدراسية عادل طالبي، دور محاسبة   

 .4، ص 2003/2004
 

32 http://www.aljazeera.net  00:58على الساعة  25/02/2018، بتاريخ. 

http://www.aljazeera.net/
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وفي  اع   ا  الم   عيو ك س   اب ا الاستش   فائية في موادا   ة و ع   دج الأم   را  الاات   ة ع   ص ع   دم الوهاي   ة م   ص  ت   ائج أ ش   طة ال ط
    و العدج الاااية يره اعتمع ف   ان المستشف  لم ي م بدو ا الماوط ب  لأ   او المسؤويم عص الوهاية

تع د م ص  والمس توه الل  افي و د واك التعل يم و الت  ويص  ن انخفا  مستوه التعليم وسوت التاعية و توزميع ال دخج و البطال ة -
اون ت    ، أا    م العوام    ج وا  الت    أثا المبات    ر عل      المس    توه الص    حي  و ياتي     ة حتمي    ة ل    عل، لا تس    تطيع المؤسس    ة 

 طده ا با ات ر و ك دي دك عاا ا  ولا   اا ا الاستشفائية تح يق ادفاا الأساسي المتملج في الت فج الحسص و التام بالمرت  
 ة مص محيطاا فالجاات مص دا  العمج فياا وام ا يا ا و هيماا يلاا  ابعن موظلأ

وه  وب المؤسس  ا  العمومي  ة الاستش  فائية واغل  ع الأ ش  طة الطبي  ة والاستش  فائية في اائ  رك ال   وت  ف   ج الص  حف ووس  ائج  -
تتا   اويم وبش    ج ي   ومي ت ريب   ا المش    د  الص   حية وت   برزم ف      الاع   دم الم    روتك المس   موعة ووس   ائج التوار   ج الادتم   اعي 

 ت    اا تخل   وا ر   حيفة أو ها   اك أو ر   فحة ادتماعي  ة م   ص ايل   ر م   ص موت   وب واح   د يع   اف ر   و ك س   يئة الا   اط الس   واات  ف   د
  تاد ا مؤسسة استشفائية ااا أو ااا 

وأر  حا  الاف  وو بش  ؤون أ ش  طة  ن زمي  ااك ت  دخج الجماع  ا  المحلي  ة ولاع  ا  ال   ا  والت  دخج المف  رط ل  بعض المس  ؤول   -
  فا  عا الأم  ر يعره  ج س  ااا وتطو ا  ا وه  د ي  اع   بش   ج مبات  ر أو غ  ا مبات  روم  وظفي المؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائية 

  أي ا عل  خدما ا الطبية و الاستشفائية والعددية وبالتاف يايد مص الإساتك لصو ك المؤسسة 
ساام الوتع المعيشي والحالة الادتماعي ة في اعتم ع الجاائ ر  بش  ج   حيث دتماعيةالاهتصااية و الاعوامج  لى البالإتافة  -

يب  ا في اس  تااا  ال  برا  الطبي  ة وال   واا  الإاا ي  ة وا  روام م  ص المستش  فيا   لى اويم أخ  ره او ح     لى تاي  ا ال ط  اب 
ر ت   ر  المؤسس   ة بس   بع وت   ع  المعيش   ي ال   ع  يح   تم عل   يام م   داخيج م   ص اد   ج تلبي   ة احتياد   ا م وتطلع   ا م  وا   عا الأم   

الماار  ع الإاا ي  ة م  ص ط  ر  غ  ا العمومي  ة الاستش  فائية تتخ  ب  في     إ الأطب  ات و خار  ة الاخص  ائي  وي  عا اس  تاديم 
   واعا ل  أثر سلي ددا عل  رو ك المؤسسة المااسب  لا مص حيث ال فاتك ولا التخصإ

  صورة ناتجة عن تأثير البيئة الخارجة الجزئية -2-1-4-2
في يلا مص الاحي ان يس وق مس ؤوف ال ط اب عل   المس توه ال وطا وح   عل   المس توه المحل ي الص و ك الس واات للمؤسس ة  

لا  وأ د  ع الاخ   تدالاستش  فائية  حي  ث ه   ايم المس  ؤويم الاويم ع  ص وزما ك الص  حة والس    ان و ر  دح المستش  فيا   س العمومي  ة
وس وت الاتص ايم س وات ي ان ااخ ج المؤسس ة أو م ع المؤسس ا  الص حية ” ر العام ج البش “ولى الى المس لة بال طاب بالد دة الأ

ال ط   اب   المش  ايج ال    لازمال    ت    ف عائ   ا في ود    تحس     بالإت  افة  لى الى عراهي  ج في التس  يا والتاظ   يم بالإت  افةالاخ  ره 
  33الطبية    س والت فج بالمواطص في م دمتاا الباوهراطية

ية  عل    ال   رغم م  ص الا تف  اب المتااي   د في ع  دا الس   ان في الجاائ   ر ف   ن ول  ، لم يص   احب  هل  ة و س  وت توزمي  ع ااياي   ج الص  ح -
ا تف  اب ؤاث  ج في ااياي  ج الص  حية  ب  ج أن بع  ض المؤسس  ا  عرف    انخفات  ا في ع  دا الأس  رك ا  عا م  ص دا  ة  و م  ص دا  ة 

أن الجاائ ر العار مة تس تحوو أخره يشاد ال طاب الصحي في الجاائر سوتا في توزميع مؤسسات  عل  الترا  ال وطا  حي ث 
%  في ح    20%  والا  ر  عل     س  بة 22% م  ص المؤسس  ا  العمومي  ة للص  حة  والش  رق عل     س  بة 55عل     س  بة 

 34% عل   الت واف 1% و2ماط   الجاو  الشرهي والاربي ت اا تاع دم فيا ا المؤسس ا  العمومي ة للص حة حي ث تاط ي 
 ن هلة اايايج الصحية  تافة  لى سوت توزميعاا سو  يؤثر في  ن واحد عل  يمية و وعية الدما  الص حية الم دم ة  ؤ ا 
                                                 

 
33 https://www.ennaharonline.com  23/09/2013، بتاريخ. 
34

،  محور المشاركة" -المؤسسة العمومية للصحة الجوارية نموذجا -مريزق عدمان و محمد عدمان، مداخلة بعنوان: التغيير التنظيمي في المؤسسات الصحية 
 .12التغيير التنظيمي كمدخل للتكيف مع محيط متغير"،  المدرسة العليا للتجارة، ص 

https://www.ennaharonline.com/
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يا   ر عا    س  وت العدال  ة و ع  دم الاس  ت ابة لدحتياد  ا  الص  حية وود  وا ايتظ  اس في المؤسس  ا  الص  حية ال ب  اك خار  ة 
ي عا الت ام ج ب   المؤسس ا  الصح  ية و  م است را  رحي و     ب دأتل، المتواددك في المدن ال بره  و اعا يل  يخلق عد

 35مب دأ ت د ج العدد ا   و بالتاف انخفا  في مستوه الدما  الصحية الم دمة للمواطا  
دلية المرياي   ة لل م س ت ش    فيا   ن ا تب   اط المؤسس   ة العمومي   ة الاستش   فائية ب   بعض مؤسس   ا  التابع   ة ل   وزما ك الص   حة يالص   ي  -

ت   أخر في ع    د  لى اد باس   ت    و  وا    عا أم   ر لا ب   د ما      خار   ة في مج   ايم التموي   ج بالأاوي   ة  أاه في بع   ض الأحي   ان   م ع    و 
رف    ا  الأاوي  ة  أو أن اا  ا  ع   وا أبرم    ل   ص اا  ا  ت  أخر في التموي  ج بالأاوي  ة  و ا  عا حتم  ا س  يعيق المستش  ف  في 

 عا يساام في عدم تح يق أادا  المؤسسة تمان الل احا  أو ت دع العددا  للماتفع  ملد  و ا
والتاظ يم  ا ام التاش ي   والس  ان المتعل  ة  لا تظا ر بوت وح أ ش طة مديري ة الص حة والس  ان بالولاي ةاو  مديرية الصحة  -

فتعي   د تحويلا   ا ب    ج  ومعلوم   ا  وتوديا   ا م   ا ا   ي أ ش   طة  وتياي   ة تتل      م   ص خدا   ا معطي   ا   والمتابع   ة والت ي   يم ب    د 
 36 تابة 

 صورة ناتجة عن البيئة الداتلية:  -2-1-5
تساام بش ج يبا في ت ويص ر و ك س لبية الااتة عص ت أث ا الم حي  ال ا دي  ااا  عوامج ااخلية  الصو كعل  غرا  

ال   دما  الص   حية  ويت ل    ول  ، في  بع  ض المظ  اار الس  لويية  ر  و ك الت   ي تظ   ار في ت  د و المؤسس  ة الاستش  فائية  د  دا ع  ص
 .السلبية والل افة لده موظفياا بالإتافة الى استااا  خبرا ا البشرية

  :و تتملج اعا الاماوج السلويية في
 .»ما يحدث ااا لا يعايا» عدم التدخج      -
 .»مص الأحسص أن لا عاويم فام الأحداث» ا عدام حع الاستطدب     -
 .«يجع الابتعاا عص أع  الآخريص» المويم      -
 .«يجع الابتعاا عص الحماس و الاشاط»الجموا      -
 .«سأ تظر الأوامر ل ي أبدأ» ا عدام  وح المباا ك     -
 .«لا يجع التعلق بالمرت     يج تخإ ياتم  صالح » الا طوات عل  العا      -
 .«...اواع  لى الآخر»لية   الات ا.«ا تظا  ساعة الروج بشاف» الملج     -
 .عدم وتع الشخإ المااسع في الم ان المااسع عدم الشعو  بروح الا تمات  لى المؤسسة  -

  ن اات  الاماوج السلويية ال  تطبع تصرفا  أغلع ؤتاا المؤسسة العمومية الاستشفائية  ه د ت را  لى عاص ريص اثا     ا
 التربي   ة الأخدهي   ة ح   ده  ت   ائج ال    يم و ع   دم التحفي   ا والدمب   الاك  ف   التحفيا م   رتب  ف      بالرات   ع الش   ار   والدمب   الاك ا   ي 

 وفي ليع ال طاعا  و المستويا  المودواك في اعتمع 
خ    ديم ال     يم ائية  وا    عا م    ص سل     و  الم وظ      ف ااخ      ج مؤس     ست  الاستش    ف تحدي    دفي  ادواري     اتفاف    ة المؤسس    ة او   تلع    ع -

التح  اق الم  وظف   نأغ  ا الع  ااا  و الت الي  د و ال واع  د الس  لويية و الاتاا  ا  ال    ت  برزم عل    مس  توه المؤسس  ة وا   ا  و 
بالمؤسس  ة و ا  م محمل  ون بل اف  ة معيا  ة م  ص اعتم  ع  فأ ي  ة الوه    و الس  لو  الم  اظم و المل  ابرك و الرغب  ة في الانج   ازم و ل   اة 

                                                 
35

في إدارة المؤسسات الاستشفائية العمومية، مذكرة تخرج لإجازة المدرسة الوطنية للمناجمنت وإدارة الصحة، يوسف حجو، الإدارة بالأهداف كأداة للتغيير   
 .40، ص2012ديسمبر 

36
 .36علال شرقي، مرجع سابق، ص   
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   ان العم  ج  و الأما   ة والص  دق و الاح  ترام والت اف  ج  و التع  اطف م  ع المرت    ووويا  م   الخ  يلا  ا الإاا ك  و الإ ااك وات
 أمو  ت اا أن ت ون غائبة في أغلع مؤسساتاا الاستشفائية 

للأسف تود د العدي د م ص ال ا وا  ال   تس ع  داا دك   قنوات تسويق صورة المؤسسة العمومية الاستشفائية -2-2
بداية م ص  تسويق الا اط الإيجابية  لىلتسويق الا اط السواات في المؤسسة العمومية الاستشفائية أيلر مص سعيياا 

م     دمي ال    دما  الص     حية أ فس    ام م    رو ا بالجماع     ا  المحلي    ة ومديري    ة الص     حة  لى وزما ك الص    حة والح وم     ة  
مسائج الاعدم والاعدم الحديث وي ج اعتم ع  و   ص توت يح ا عا ال ا وا  بش  ج مرت ع وبع ض  بالإتافة  لى
  دويم التافمظاارا في الج

 
الم             وظف  )أطب             ات  

 ؤرت    اا ي  
ش  راا  أخدهي  ة  س  وت التس  يا  تتب  ع أخط  ات ال  بعض و غ  ا س  لوييا  س  لوييا  س  لبية  

 الم صواك تسريع المعلوما  الاطئة المتعمدك أو غا
 المسا ة في ازما ات الوتع  تي ة ؤا سا   اا ية خاطئةتصريحا  تد مسؤوف المؤسسة   مديرية الصحة
لسياس ا   تدخج تما في فتح وتايا بع ض ااياي ج اون الرد وب  لى أا ج الاختص ا  لاعا  محلية

 معياة
 الأخبا  ال اوبة والعمج عل  تفشياا في يج أطياف  الوتاية و  ج اعتمع المحلي

 وت ليج الرأ  العام بش ج مبالي في    ج الا اط السواات ف   والايااك المبالاة فياا وسائج الاعدم
وس                ائج التوار                ج 

 الادتماعي
 الح ي ية والمايفة للماتاايص مص ؤتاا الصحة شر الصو  والفيديواا  

 متتالية بالوتع ال ا ثي للمستشفيا   ا عدام التحفيا للاادح تصريحا   وزما ك الصحة
 : يوسف حجوالمصدر: من إعداد الباح 

 
ـــة الاستشـــفائية -3 ن  ش   ا اا   ا  لى أن ألا ب   د   نمـــومق مقتـــرح جعـــادة تكـــوين صـــورة جيـــدة للمؤسســـة العمومي

والعدهاتي ة الادتماعي ة والاتص الية الافس ية و  اا العديد مص العوامج ن ت ع في اعتباأبت ويص الصو ك العااية ياباي 
وم ص خ ديم تربتا ا المتوات عة  العمومي ة الاستش فائية  والأعم ايم للمؤسس ةم ع طبيع ة الأ ش طة  ن تتفقأو  والتفاعلية

 ددا   ترح الامووج المفاايمي المت ون مص العاارر التالية  
  مت لبات أساسية -3-1
ن يب  دأ م  ص التش  خيإ وول  ، بتحدي  د     اط ال   وك لتلمياا  ا أ  فعملي  ة التخط  ي  لبا  ات او تاي  ا الص  و ك لاب  د و التشــخيص -

 واي بال ب  الصو ك الحالية للمؤسسة  و  اط ال عف لاستد اياا او  زماحتاا
عمل  ي يود  د م  ا يس  م  لى الواه  ع ال   وت  ع خط  ة م توب  ة لمع  الم الص  و ك المرغوب  ة   وفي ا  عا الإط  ا  و ب  الاظر التخ ــي   -

ملام  ا ل   ج المؤسس  ا  الاستش  فائية أن  2014/2016مش  روب المؤسس  ة ول    مردعيت    ال ا و ي  ة  حي  ث ي  ان في س  اوا  
  فا    و يح    دا الأا    دا  العام    ة والإاا    ن مش    روب المؤسس    ة ع    ااك يعتم    د عل      أس    اس المش    روب الط    ي ت     وم ب ع    دااا 

  وشطط  ا  الت وي  ص  وتس يا  ظ ام الإع دم  فا و الادتماعي ةمجايم السياسة للمؤسسة في اعايم الطي و تب  الطي  وفي 

صورة للمؤسسة العمومية الاستشفائية بعض قنوات تسويق: 01الجدول رقم   
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  المس تخدم   والت اي اا   ختل ف أ واعا ا وأت  ااا  وال   عل   المؤسس ة توفاا ا ح   تح  ق الاستش فاتيوتح وسائج 
 الأادا  المردوك 

للفاعل  الرئيسي  في يج مرحل ة م ص  المشا ية وتمان  تافيع الطةتتولى مامة السار عل  احترام  تشكيل لجنة للقيادة -
أع  ات مص مجل   الإاا ك  و اعل   العلم ي  و الس ل، الط ي   المص الح الت اي ة  وا عا  ن تظم اعا الل اةأيجع   راحجالم

 تح   ئاسة المدير العام للمؤسسة 
  :وع  آليات تسويق الصورة المرغوبة -3-2
يع  د تاي  ا الص  و ك  لاب  ة ث  و ك اس  تراتي ية تب  دا م  ص   )الجم ــور الــداتل (تكــوين الصــورة الذهنيــة لــدي المــو فين  - أ

  ونج   اح ول   ، يتوه   ف عل     ت ام   ج ال   داخج فالمؤسس   ا  ال     تس   تاد عل     ا   عا الأس   اس يس   اج عليا   ا با   ات ر   و  ا
 الجاوا الإاا ية والطبية و الت اية و الوراية 

 37 عدد من العوامل الت  ترسم ان با  المو فين عن المؤسسة نوعح ا    الشكل التال  وثمة
 : العوامل المؤثرة    تشكيل الصورة لدي المو فين01الشكل: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .106غراهام داولينغ، ترجمة وليد شحادة، تكوين سمعة الشركة، مكتبة العبيكان، صالمصدر: 
 عل  المؤسسة العمومية الاستشفائية   ترح التاف واس اطا للامووج أعدا 

و أر   حا  الماار   ع  طب   ات  اس   ات المص  الح  الإط   ا ا  ت   ب  الطبي  ةم   دير المؤسس   ة و  واب     الأيـــذيوا: المســؤولوا التنف -
 العليا في المؤسسة 

  رحية ديدك  عاالة وتاملة ت دع  عاية  الرؤية: -
 المصالح الاستشفائية المودواك وفق ت دع الرعاية  السياسة الرسمية: -
يجع أن ي تاع الموظف  بان اعا المااة اي أ بج الماص و أترفاا لأنها مرتبطة ب اف  الا س ان وا ي أح د  ثقا ة المؤسسة: -

وعا   دما تتا   ا ا   عا ال ااع   ا  تتش    ج ال    يم مل   ج الالت   اام بالوه     و الادتا   اا و الات    ان م و    ا  ال لي   ا  الم      
مع ترو ك ااتمام  اا ك المؤسسة مدعوم ة م ص الور اية المحلي ة والمرياي ة بالل اف ة التاظيمي ة وماحا ا اولوي ة هص وه لم ا  وغااا 

ل  مص او  فاعج في  فع مستوه الولات التاظيمي للموظف  و بالتاف الحد مص العديد م ص المظ اار الس لبية ال   تع ا  ماا ا  
  أ  الاعتم   اا عل     م   ااج الل اف   ة والاياب   ا  و انخف   ا  د   واك ال   دما  أخروالت   يا تف   اب مع   دلا  التس   ر  ال   وظيفي 

                                                 
37

 .106صغراهام داولينغ، ترجمة وليد شحادة، تكوين سمعة الشركة، مكتبة العبيكان،   
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التاظيمي   ة يأس   لو  فاع   ج لفا   م اعم   ق لمش    د  ال ص   و  في تف   ا  العم   ايم في اعم   اام  م   ص خ   ديم تريي   اا عل     ال    يم 
 ظائفام ومؤسستام والاف ا  و المعت دا  ال  يؤماون اا  وال  اا تأثا يبا عل  سلوييا م وتصرفا م اتاا و 

ل  ص لا تس وق  وا  د واك في خدما  ر حية  دعن ال لا مص المؤسسا  الاستشفائية ت : تسويق الخدمات المقدمة -
 لأ شطتاا في شتلف وسائج الاعدم  لعل، أربح مص ال رو   أن يره اعتمع و يطلع عل  ملج اعا الا ش طة الاوعي ة 
وي    عا ت    وفا المعلوم    ا  ح    ويم ال    دما  ال      تت    وفر عليا    ا و دعلا    ا متاح    ة لل ما    و  مل    ج د    داويم المااوب    ة و بر     امج 

  ايم الوسائج الت ليدية و الحديلة يصفحا  التوارج الادتماعي و المواهع الال ترو ية الفحورا  المتخصصة باستعم
ن تل   أ المؤسس ة العمومي  ة الاستش  فائية أد ج ت  مان ت  ويص ر  و ك وااي ة ر  ااهة و ثابت ة  س  بيا  يج ع أوم  ص  :الع قـات  -

وت  ييق الف  وك  يوسيلة فعالة ادفاا ت ويص ا طباعا  ديدك في أوا ان الفئ ا  المس تادفة  مباا  التسويق بالعدها   لى
فتاي  ا الص  و ك عملوا عده  ا م في تح ي  ق ا  عا الااي  ة ب    الص  و ك المد ي  ة والص  و ك المرغوب  ة  ل  عل،     ص للم  وظف  أن يس  ت

شتل  ف المعلوم  ا  المتعل   ة بال ف  اتا  المود  واك و الا ش  طة الم دم  ة و الوس  ائج يتب  ع تاي  ا الس  لو   وا  عا م  ص خ  ديم     ج 
    المستعملة

ش    أن تس    تطيع   في ال ط    اب الص    حي العم    ومي لا يود    د ماافس    ة و       ا ت    دافع و ت ام    ج  وفي ا    عا الأنشــــ ة المنا ســــة -
لا   اا ا  بأ ش طةدج ال ي ام أالمؤسسة العمومية الاستشفائية ان تستخدم  لية التوأمة مع المرايا الاستشفائية الجامعية مص 

و تعط  ي ل  عل، بع  د الت اف  ج الادتم  اعي و التريي  ا  ا  ي ان ت   دماا ل  عا ا  ظ  را لع  دم ود  وا اخص  ائي  او ادا  اك متط  و ك
     عل  المااطق البعيدك 

 وا اس تطاع  المؤسس ة العمومي ة الاستش فائية و م  ص خدا ا وزما ك الص حة تفعي ج ه ا ون أخدهي ا  الط  ع   القـيم الم نيـة -
 ت   رو ك ظ   ف  لى ول   ، تش    يج ر   و ك وااي   ة دي   دك في تب   ا ه   يم  بيل   ة و بالت   اف المس   ا ة س   يحدث ا   عا   ل   ة  وعي   ة في 

وطاي    ة للماالا      و  اا ك الااتم    ام بالجا     ع الاخده    ي و ال يم    ي طيل    ة مس    ا ا  الت     ويص للأطب    ات وخريج    ي المد س    ة ال
ولا ي تص ر ا عا عل   ود وا ه ا ون اخدهي ا  الط ع ف    و    ا يج ع أن المدا س و مراي ا الت  ويص ت ب  الط ي  الصحة و 

   تارس اعا الأخدق المااية طيلة اعا المسا  الت ويا
المؤسس ة بيئ ة ااخلي ة  بع د أن  ي ئ  (المرعـ ، المـرا قين، المـواطنين) المسـتفيدينتكوين الصورة الذهنيـة لـدي  - ب

لح ي    ة للمس   تفيديص  ت    ون ه   د هطع     ت   وطا مام   ا في تش    ج ر   و ك دي   دك ا   ا  و تي    ة ل   عل، ظا   ا  الص   و ك الإ
  تستطيع ت دع وا ا لده الجماو  الا دي  ول ص يجع أن تأخع بع  الاعتبا  مجموعة مص العوامج يما في الش ج التاف

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 زبائن: العوامل المؤثرة    تشكيل الصورة لدي ال01الشكل: 

 .113الشركة، مكتبة العبيكان، صغراهام داولينغ، ترجمة وليد شحادة، تكوين سمعة لمصدر: ا
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 س    تطيع ال     ويم أن الأت    يات ال      يف     ر ا    ا المرت      و واس     اطا للام    ووج أع    دا عل      المؤسس    ة العمومي    ة الاستش    فائية 
 ،ع دا ) وعي ة الدم ة  سياس ة المؤسس ةأفي الش  ج ب  ج ال  يم ال وا اك  يت أثرانالمستفيديص مص خدما ا وطري  ة ت عو ام عوا ا 

ي د عل   ت رو ك ت ام ج الجا وا و ؤ ول عل،   الدم ة الص حية  يالاعدن عص البرامج و الأ شطة و الاحص ائيا   يف اتك م  دم
المرت    ال  عيص ت  عروا و  ور  و  ا ل  ده الجما  و  ال  ا دي يا  تج عاا  ا  ت  ا المرت    ة الص  حيةالاش  اطا   فم  لد د  واك الدم  

تش   ج ا طب  اب ايج  ابي عاا  ا  غ  ا أ     تود  د عوام  ج سيحس  اون الظ  ص بالمؤسس  ة وم  ع تحس  ص الص  و ك يص  بح م  ص الس  اج  بالرت   
  ودااا فيما يلي   ية بالاة في ت ويص الصو ك المرغوبةأأخره اا 

 و دا   ا ه    طاب الص   حة بوت   عية ر   عبة  ت م    ر المؤس     سة العمومي   ة الاستش   فائية وم   ص خ  تفعيـــل التوج ـــات الاســـتراتيجية 
أر  بح  الي  وم محط  ة لا ت   ااا  عدي  دك س  وات م  ص هب  ج المرت    المس  تفيديص  أو م  ص هب  ج المس  تخدم  الص  حي     ا ف  يام 
مسؤول  سام  في وزما ك الصحة  اعا الا ت ااا  مؤسسة حويم الإ  ايم ال ب ا في المؤسس ا  الص حية ال   ت  ون هط اب 

تحري، والاستعمايم السيئ للموا ا البشرية و المالية والمااية  ل ص  س م السياس ا  ووت ع الاس تراتي يا  غا ماظم  عدم 
و تع   د ا   عا التودا   ا    38و تحدي   د الأا   دا  العام   ة ا   ي م   ص اختص   ا  الإاا ك المرياي   ة أو الس   لطة السياس   ية عموم   ا 

تس  مح ا  ا ب ع  ااك ت   ويص ر  و ك دي  دك عاا  ا عال  ة الاس  تراتي ية أ ت  ية تس  مح للمؤسس  ة الاستش  فائية ب   ب  اس  تراتي ية ف
ل   ص يت   أت  مس   ع  الس   لطا  في وت   ع سياس   ة ر   حية وات   حة الم    عالم   لا بش    ج دي   د  و  اس   تمرا ية خ   دما ا وت   مان

ال  اي محصو ك ومتعا   علياا مص هبج الجمي ع و المتملل ة  الاحتيادا  الصحية للس انبالتحر  و التايا الجد  حويم 
  :في

 ص  الحصويم عل  خدما  رحية متوفرك  مستمرك  وا   وعية و بأهج ت لفة؛للمواط -
 ...للدولة  الحصويم عل  هوك عمج غا مري ة  خلق ماارع عمج  تحصيج ال رائع -
 ...للمؤسسة  فعالية التسيا  ترتيد الوسائج  المافعة العامة  الشارك -
 .معتبر  عدوا  شتلفة و ظرو  عمج مدئمة  الأمص و التطو  للمستخدم   اتع -

و     د ف ي مس ت وه أا    م ص ول، الا اي ا  ال وس ط  ال  تؤا  بالورويم  لى المستوه الأويم  اعا الاايا  ال   تح  ا ا 
ل   ة فيا   ا   ع   نى أن تحس     ظ   رو   اا ك المؤسس   ة الاستش   فائية بود    وا ت م    ا ا  م    ص الإاا ك الم ري اي    ة وبع   ض الأط   را  المتدخ

العم  ج و تط  وير يف  اتا  و ما  ا ا  الم  وا ا البش  رية و تحس    ظ  رو  الإطع  ام للمرت      الخ  يلا  ا أم  و  يج  ع أن تعم  ج  اا ك 
المؤسس  ة عل    تح ي ا  ا  و ل  ص يت  أت  ا  عا  لى بود  وا اع  م ي   ا  م  ص الور  اية و المت  دخل   لأنه  م ا  م ال  عيص س  ياطون ا   عا 

    39يج الورويم  لى اعا الاايا  الت اليف في سب
 ي ره العدي د م ص الب احل  أن الل اف ة التاظيمي ة أر بح  في الوه   الحات ر ضل ج   العموميـة الاستشـفائية ثقا ة المؤسسـة

  ل ع  عل   المؤسس ة العمومي ة أام مدمح الماظما  العالمية الرائدك باعتبا اا مص د  ما م م ص مص اا  ه وك ا عا الماظم ا 
  لم ا ا ا او  يب ا في تح ي ق الا س  ام و الت ام ج أن تعتمد ث افة بأبعاااا ومحداا ا المعاوية والمااي ة وااي لي ةالاستشفائية 

  الداخلي  وفي هد  ا عل  الحفاس عل  ال فاتا  الطبية والإاا ي ة و الش ب  الطبي ة و المحافظ ة عليا ا و تاميتا ا و تطويرا ا
لأ ي   ة في الت   أثا عل     اتاا   ا  و ك ؤي   اك ع   ص المؤسس   ة  يم   ا أن ا   ا أث   ر ب   الي اؤ   ا يخل   ق ه   وك عم   ج فعال   ة عل     تح ي   ق ر   

وم ص  س وات ل ده الم وظف  أو المس تفيديص  سلوييا  و تصرفا  المستفيديص  مص خ ديم ه د  ا عل   تعاي ا مش اعر الرت او 

                                                 
38

 .2011عدون، محاضرات في  مدخل للمناجمنت العام، المدرسة الوطنية للمناجمنت و إدارة الصحة، الجزائر،  ناصر دادي  
39

 .50يوسف حجو، مرجع سبق ذكره، ص  
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المف اايم عل   المؤسس ة العمومي ة  خديم الاظر  لى العاارر الم و ة للل افة التاظيمي ة للماظم ة عموم ا  س تطيع اس  اط ا عا
 الاستشفائية يما يلي 

وتع  ر  أي  ا بانه  ا ال  يم ال    تس مح ل   ج ف  را    40سا ي التف   يد  المش  ترية ال   تف  ر  في الجماع ةس  القـيم التنييميــة -
مص الماظمة بت ييم الأتيات أو الح م علياا وتت س د أ يتا ا في يونه ا عب ا ك ع ص الدس تو  أو المرد ع والمع بر عا   م ص خ ديم 

                  41الاظام الداخلي للمؤسسةس 
عص أف  ا  مش ترية ح ويم طبيع ة العم ج والحي اك الادتماعي ة في بيئ ة العم ج وييفي ة انج ازم س  اي عبا ك المعتقدات التنييمية -

ج الجم اعي و أث ر ول ، ال  را ا  و المس ا ة في العم العمج والماام التاظيمية  وم ص ا عا المعت  دا  أ ي ة المش ا ية في ر اع 
في    ة ايج    اا معت     دا  تاظيمي    ة في المؤسس    ة وا م    ا حاولا    ا تطبي    ق ا    عا التعري    ف ويي و  42ا    دا  التاظيمي    ة سفي تح ي    ق الأ

 العمومية الاستشفائية  ستطيع ول، مص خديم الجدويم التاف  
 : تفعيل بعض المعتقدات التنييمية لتشكيل صورة جيدة للمؤسسة العمومية الاستشفائية02الجدول رقم 

كيفية تفعيل ا لتساهم    بناء ثقا ة جيدة وبالتال   المعتقدات التنييمية
 تحسين صورة المؤسسة

طبيع       ة العم       ج ت ت        ي الاس       تمرا ية وبالت       اف  ع       داا  - أف ا  حويم طبيعة العمج
 دداويم المااوبة وبرامج العمج وتوزميعاا و شراا

تفعي    ج أيل    ر ل    دو  ال    دما  الادتماعي    ة  والااتم    ام  - الحياك الادتماعية في بيئة العمج
بالحي     اك الادتماعي     ة للم     وظف   وع     دم دعلا     م مح     ج 

 معاهبا  تأايبية  تي ة غياام لظرو  ادتماعية 
 تفعيج أيلر لدو  اعل  الطي - المشا ية في راع ال را ا 

تفعي  ج أيل  ر لل   ان الت اي  ة و الاستش  ا ية س  وات المتعل   ة  -
بالحي   اك المااي   ة للم   وظف  او تل   ، المتعل    ة بالاستش   ا ك 
في بع  ض الاعم  ايم الت اي  ة يالاظاف  ة الاستش  فائية ولجا  ة 

 الااوية ولجاة المااوبة و الاستع الا 
تاظ    يم حم    د  ع    دج لاعي    ة  فم    لد تاظ    يم أس    بوب  - المسا ة في العمج الجماعي

  العم  ج دراح  ي م  ص أد  ج الت لي  ج م  ص هائم  ة الا تظ  ا  
 التطوعي والا  في المااطق الاائية 

 المصدر: من إعداد الباح  يوسف حجو
 

الأف   ا  والآ ات ال    تاش  أ في د  و الجماع  ة  فم  لد اا  ا  معت   د س  ائد ل  ده الاطب  ات ا  و وا  ي تل  ،   الاعــراف التنييميــة -
اا ك و الأطب ات في تع ا   اائ م   ن انهم ي فون مع زمميلام الطبيع ظالم ا أو مظلوم ا  واا ا  معت  د س ائد أي  ا ا و أن الإ

                                                 
40

  R. Brenne Mann et S. Sépari, économie d’entreprise, dunod, paris, 2001, P257. 
41

على الولاء التنظيمي للعاملين بهيئة التمريض بالمؤسسة العمومية الاستشفائية لولاية عين الدفلى، مجلة الباحث، محمد خيثر وآخرون، تأثير الثقافة التنظيمية   
 .450، ص2017، 17العدد 

42
 .312، ص2005محمد سلمان العميان، السلوك التنظيمي في منظمات الاعمال، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   
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ة و الاري  ع أن يتع  ده ول  ،  لى الم  ريض ا  عا المعت   د يش   ج ر  و ك س  لبية د  دا عل    ث اف  ة المؤسس  ة العمومي  ة الاستش  فائي
ومس  تعملي المرف  ق  وم  ص اد  ج التخل  ي ع  ص ا  عا المعت    دا  يج  ع أن يس  اام و يش  عر الجمي  ع أنه  م ي  ؤاون ما  ام موح   دك 

 ادفاا واحد واو خدمة المريض ولا يت اوزم يج ماام ردحيات  
عا  بالاحترام ب  الراسات و المراوس   وب    تتملج في الجا ع السي ولودي للموظف   والع  يعبر  التوقعات التنييمية -

   شتلف الأسد  و المستخدم  العامل  بالمؤسسة العمومية الاستشفائية 
 المؤسس     ا  العمومي     ة اس     تعمايم الاتص    ايم الم     ااوج لتش     يج العده     ا  ب          ع     نىتفعيــــل إيجـــــاب  للع قـــــات العامــــة

  لإب     ائام عل      اط    دب  المؤسس    ا  الص    حية الأخ    ره    الخ الص    حة   وزما كالبيئ    ة الا دي    ة )اعتم    ع  و  الاستش    فائية
ال     ت    وم ا   ا حي   ث س    ل  العدي   د م   ص المؤسس   ا  الاستش   فائية  ب نج   ازما  وخ   دما  و ش   اطا  وأح   داث المستش   ف 

 بالش   لف الاخ   وا  ب   اج أ ش   طة طبي   ة متط   و ك د   دا في ما   اطق غ   ا الما   اطق ال    بره فف   ي المؤسس   ة العمومي   ة الاستش   فائية
س ل  في الساوا  الأخاك عمليا  دراحية  وعية ملج ال سطرك الشريا ية والجراح ة بالماظ ا  وغاا ا م ص الأت عة المتط و ك 

مت ا ب ة وغاا ا يل ا م ص المؤسس ا  ال   ت  دم خ دما  وا   وعي ة دي دك      IRM et MAMMOGRAPHIEمل ج 
وفي المدن ال بره  غا ان عملية التسويق اا باس تخدام العده ا  ددا مص تل، ال  ت ام في المرايا الاستشفائية الجامعية 

ال ولات م ص  اس تراتي يةتفعي ج  للعده ا  العام ة او  العامة تعيف وي تصر الترييا ف   عل  الاختدلا  المود واك  ل عل،
م  دمي و تط و  س ريع وال دما  الطبي ة الي وم تاافس ية د دا    طاب الدما  الطبي ة الي وم فيف .ااخليا وخا ديا المستفيديص

الرعاي  ة الص  حية يحت  ادون أن ي   ون ل  ديام ال اع  دك ال    تعلا  م ي  برزمون م  ص الحش  د  بش   ج يجعلا  م أيل  ر انج  عابا  لى ي  ج  
 ا ا  تخ  دم العده  ا  العام  ة المستش  ف  ب عط  ات الجما  و  ووس  ائج الإع  دم أف   ج حي  ث  .م  ص الجما  و  وأدا  اك الإع  دم

أي   ا  عل    الانج  ازم باس  تخدام ياف  ة الإم ا ي  ا  حي  ث يع  ر  تعلي   ا  وتس  اعد  .المستش  ف  وا ش  طة  لرس  الة و اي  ة وه  يم
 ونالعده  ا  العام  ة والإع  دم الط  ي ملتام   ف  دو   المس  تفيديصوالبح  ث ع  ص عوام  ج  ت  ا وت   وه المرت    و  الم  واطا وأ ات 

م  ص خ  ديم الأعم  ايم والوظ  ائف المختلف  ة  ؤسس  ا  العمومي  ة الاستش  فائيةالمعل    ر  و ك  م  ص اد  ج تط  وير والحف  اسبال ام  ج 
ص   بح مردعي   ة في مج   ايم تعل   يم وتل ي   ف تللعده   ا  الإعدمي   ة و الماش   و ا  و الإعد    ا  التس   وي ية والأح   داث الار   ة  ل

الشخص ية ي ج زمب ون  ا  ع ص تربت   أن  ما ي   ايتااو ا يح ق  المحليو الاستشا ك الطبيةِ عل  مستوه  المرت  وعائد م
يام  ا يا   ج الاب  ون غ  ا ال  را  تربت    الس  لبية  لى في المع  ديم  ب ت  خإ  5-3الت رب  ة  لى )س  و  يا   ج ا  عا  م  ع المؤسس  ة

ا عا أن الام و  الس لبية تاتش ر و ع ديم يع ا  م ا يع ر  تس وي يا بال لم ة الماطوه ة   تخإ في المعديم  م ص خ ديم9-11)
الج  دويم الت  اف بع  ض الأف   ا   وفي ت   ون عدها   ا  يجابي  ا م  ا أم   ص م  ص الام  و  الايجابي  ة  ل  عل، تح  اويم المؤسس  ة أن  أس  رب

 ن تستخدم تمص مفاوم العدها  العامة أال    ص 
  .لتشكيل صورة جيدة للمؤسسة العمومية الاستشفائية أساليب تستخدم    الع قات العامة03الجدول رقم 

 باستخدام الاساليب التالية    تسويق صورة المؤسسة العمومية الاستشفائية دور الع قات العامة
الم بوعات  الدعاية و اجع ا

 والمنشورات
الع قات م  
 وسائل اجع م

 تفعيل دور الع قات تدمات التصميم

خ   دما  الإعد    ا  -
 الداخلية

الإعد    ا  الا دي   ة -

اليج المستشف  -
 التعريفي

الاستما ا  الطبية -

 الاستراتي يةالطة -
 الإعدمية

الم الا  والاشرا  -

المحافظة عل  رو ك -
 واوية المستشف 

ابت ا  تصاميم -

 الاستشا ك-
-العدها  مع اعتمع/ 
 شاطا  المسؤولية 
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مل                   ج   عد                    ا  
 ولوحا  الطرق

الأف          دم والع          رو  -
 الإعد ية

الإعد      ا  بوس     ائج -
 الإعدم الم روتك

الإعد      ا  بوس     ائج -
الإع             دم المس             موعة 

 والمرئية

 والإاا ية
مطبوعا  -

المستشف  و 
 الأحداث الارّة 

افتتاحيا   - 
مااسبا   
 احتفالا 

طباعة مواا تعليم -
وتل يف المرت  

 وعائد م
الإعد ا  -

 الداخلية
المطبوعا  -

 الداخلية
 المريض اليج-
مطويا  لتعليم -

وا تاا المواطا  
مفاايم وأ اط 
 سلويية معياة 

 الصحفية
 المواا الإعدمية-
المؤضرا  الصحفية -

 والإخبا ية
التاطية الإعدمية -

لأحداث و شاطا  
 المستشف 

الاتصايم الإعدمي -
 في الحالا  الارة

التح ي ا  
 الإعدمية

 

 الماشو ا /المطبوعا 
ابت ا  تصاميم -

 الإعد ا 
المسا ة في تافيع -

 الطة التسوي ية
  اا ك الاشاطا -
الاشاطا  -

والأحداث الارة 
ملج  الاحتفايم 

ب  شات هسم دديد 
أو التعريف بخدمة 

 دديدك
الطبية  الاشاطا -

 العالمية
 شاطا  توعية -

 الجماو 
تسايج ليع -

معامد  و دراتا  
وحادا  المرت  
والاوا  مص خديم 

 سالدخويمسم تع 

 .الادتماعية
 التعريف  وا ا اعتمع-
العدها   استراتي ية-

 مع الشريا 
لوحة الأخبا  الداخلية -

 .للموظف 
 شرا  الأخبا  -

 الا دية
مااهشة وت دع -

 العرو 
عدها  موظفي -

 المستشف 
 ظاا  رو ك المستشف  -

التخصصي الراهية 
والممياك عل  المستوه 

  والإهليميالمحلي 
التوارج مع المرت  -

والاوا  لمعرفة  أيام 
ومده  تاام عص 

خدماتاا وتحديد الا اط 
الايجابية للحفاس علياا 
وتطويراا والا اط السلبية 
لعدداا والتخلإ مااا 

 بأهص  سرعة ؤ اة
 إعداد الباح  يوسف حجوالمصدر: 
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  ةــــمـــاتــــــــــــــت
اا أن وتيفة الصحة تب   يب   دات مااا تشر  علي   الح وم ة ؤلل ة في وزما ك الص حة ع ص طري ق  مص الأتيات المسلم

المستشفيا  و المرايا الصحية  ومص الموتوعية والواهعية أن بعض المما سا  ال  ض ا س في المؤسس ا  العمومي ة الاستش فائية 

و غ  م    ش  طة غ  ا دي  دكألا  اس و المرت    تش  اد س  لوييا  و لأ     لا يابا  ي أن ت   ون مؤسس  ة مامتا  ا  عاي  ة ا يج  ع أن تا  دثر 

    ون ا   عا ن تأهليل   ة ويج   ع ود   واو العدي   د م   ص الد اس   ا  الأياا ي   ة ح   ويم ت     اع   الا  في المستش   فيا   لا انه   ا لا ت   اايم 

  المؤسس  ا ي  اا يون والمما س  ون عل    ح  د الس  وات م  ص أد  ج  ع  داااا    ا يتمات    م  ع واه  ع ا  عا الد اس  ا  يتش  ا   فيا  ا الأ

فالإحس  اس ب   رو ك تاي   ا ر  و ك المؤسس   ة العمومي  ة الاستش   فائية يع  د اللبا  ة الأولى للعم   ج الج  د  في تاياا   ا ه تليا  ا العملي   ة 

بتحدي  د اس  تراتي ية فعال  ة م  ص حي  ث المعلوم  ا  والل اف  ة وط  رق التوار  ج و لى ا اس  ة تفص  يلية للمس  تفيديص الترايمي  ة في باائا  ا 

ال ع  يتحل   ب   موظفيا ا  ه محاول ة تطبي ق لر تأثاا في باات الصو ك والا تباا  لى الم ون المعرفي والس لويي وتحديد الطب ا  الأي

ا  عا الأبع  اا في الجما  و  ال  داخلي أولا سالم  وظف  بش    أس  ديامس ح    يس  تطيعوا أن ي و   وا س  فرات لتاي  ا ر  و ك المؤسس  ة  لى 

المؤسس  ة خل ق تف  اعد  تخص  ية م  ا ب     في يس  ااميق الص  و ك بالعده  ا  موت وب تس  و  الأحس ص وا  م م تاع    ا  ا   يم  ا أن

ف لم  ا يا     ا  عا  والم  راهب  لعملا  ا )ور  اية  اعتم  ع  وس  ائج الاع  دم     الاستش  فائية والمس  تفيديص م  ص خ  دما ا العمومي  ة

  يجابية عااا فام يحملون رو ك وااية عص المؤسسة وبالتاف  زماا  تاامما لالتفاعد  طويلة الأدج ي

 
 
 
 
 
 


