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رب أوزعنً أن أشكر نعمتك التً أنعمت علً وعلى والدي وأن }

  { أعمل صالحا ترضاه وأدخلنً برحمتك فً عبادك الصالحٌن

 91النمل 

أحمد الله تعالى وأشكره على جزٌل فضله ونعمه قبل كل شًء هو الذي 

 رنً على إتمام هذا العمل المتواضع .قد  

أن أتقدم بالشكر الجزٌل والتقدٌر الخالص لا  ً هذا المقام إفكما لا ٌسعنً 

إلى التً لم تبخل علً بنصائحها القٌمة وتوجٌهاتها السدٌدة الأستاذة 

 المشرفة : براردي نعٌمة .

روا دربً بأنوار العلم كما لا ٌفوتنً أن أشكر أساتذتً الكرام الذٌن أنا

 لام و الاتصال.اساتذة قسم علوم الع

خاصة مكتبة  بعٌد أو قرٌب من ساعدنً فً انجاز هذا البحث من كل إلى

 . ادٌةالعلوم الاقتص

 . تً عائل إلى الجزٌل الشكر

  



 ملخص الدراسة:

، و الوقوف على اهم العوامل  يالخارج رهجمهو لدى  شفىستلم تهدف الدراسة الى معرفة واقع الصورة الذهنية
و ،وكذا اهم الوسائل الاتصالية المساهمة في بنائها .وتعتبر دراسه وصفية  تستند على المنهج المسحي ا المشكلة له

ية تضمن مختلف الاجراءات المنهجية  بداذي ال الاطار  المنهجيتتمثل في  ةاساسيقد شملت على ثلاث اطارات 
ماهو واقع الصورة  الذهنية  للمؤسسة الاستشفائية العمومية   -شكالية العامة المتمحورة في تساؤل عام بتحديد الا

تضمن فصلين الاول تطرق الى الصورة  و الاطار النظرياما  ؟ )مستشفى الزهراوي ( لدى جماهيرها  الخارجية
اما الاطار ائية و اهم العناصر المتعلقة بها .الذهنية و اهم  اساسياتها اما الثاني تناول المؤسسة العمومية الاستشف

 . شمل التعريف بمستشفى الزهراوي ،عرض و تحليل البيانات ، نتائج الدراسةفقد   التطبيقي

التعامل المباشر مع ان   و اغلب المبحوثون غير راضون على مستشفى الزهراوي ان الىوخلصت  الدراسة 
يرى .و صال الرقميتاضافة الى وسائل الاعلام و وسائل الا  المستشفى اهم عوامل تشكيل الصورة الذهنية حوله

باستغلال كافة  الجمهور ضرورة اعادة مستشفى الزهراوي بناء وتحسين صورته الذهنية الداخلية والخارجية
 الامكانيات المتاحة . 

الجمهور  – مستشفى الزهراوي - المؤسسة الاستشفائية العمومية   -الصورة الذهنية: الكلمات المفتاحية -
 وسائل الاتصال الرقمي .-علام الاوسائل  –الخارجي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Résumé :  

Cette étude vise à connaitre l’image de l’établissement publique hospitalier   

(Hôpital Zahrawi) et de son publique  externe, et à identifier les élément  les plus 

importants qui constituent de composer son image, ainsi que les principaux 

moyens de communication permettant de contribuer à sa construction. 

C'est une étude descriptive basée sur la méthode d’enquête. Elle se compose de 

trois cadres.  D’abord le cadre méthodologique qui se porte les différentes 

procédures méthodologiques permettant de déterminer le problème général de la 

question générale - Quelle est la réalité de l'image de l'établissement publique 

hospitalier (hôpital Zahrawi) auprès de ses publique externes ? En suite le cadre 

théorique qui  a inclus deux chapitres ,le premier  concerne l'image de 

l'entreprise et les  élément les plus importants, le second parle de  l'établissement 

publique hospitalier  et éléments les plus importants qui s'y rapportent. En fin le 

cadre pratique qui porte  la définition de l'hôpital de Zahrawi, la présentation et 

l'analyse des données, les résultats de l'étude 

L'étude a abouti à plusieurs résultats,  la plupart des répondants ne sont pas 

satisfaits de l'hôpital Al-Zahrawi. La communication directe avec l'hôpital est le 

moyen le plus important qui contribue a construire l'image de publiques externe 

sur  l'hôpital Zahrawi et les media  et les moyens de communication digitale 

aussi . Le publique  voit la nécessité de reconstruire et améliorer limage externe 

et interne  de  l'hôpital Al-Zahrawi  en utilisant tout les moyens et les 

possibilités.  

-les mots clés : l'image  de l'entreprise -l'hôpital Al-Zahrawi -.l’établissement 

publique hospitalier – le puplique externe -les medias -les moyens de 

communication digitale . 
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 مقدمة:

تعتبر الصورة الذىنية من الدواضيع التي تناولتها لستلف الحقول الدعرفية الاجتماعية، النفسية، 
 وقد عرفت كمفهوم في مطلع القرن العشرين من خلال كتابات الباحث ليبمان .الاقتصادية، الاعلامية وغيرىا

ونمت في لرال علوم الاعلام  .حول تأثيرات وسائل الإعلام في تشكيل الصور والددركات في أذىان الناس
اعية كما أن معظم النظريات الاجتم  .وشكلا لزور الدراسات الاكاديمية والاتصال منذ ستينيات القرن الداضي.

كبير لتشمل لرالات ع  ذا عرفت توسوبه .مبادئها العامة وتحديد أبعادىا الدختلفةحاولت اسقاط فروضها و 
 عديدة تعدت حدود الأفراد والدؤسسات إلى لرال العلاقات الدولية.

أدى التطور التكنولوجي خصوصا في لرال الاتصال والانفتاح الذي فرضو على الدؤسسات وزيادة 
ذىنية وأهميتها بالنسبة للفرد التنافس فيها وتنامي دور الدسؤولية الاجتماعية إلى تزايد الاىتمام بموضوع الصورة ال

وأصبح تكوين  والدؤسسات لدا تقوم بو من دور في تكوين الآراء والانطباعات واتخاذ القرارات وتشكيل السلوك.
 من خلال دراسة الجمهور ،صورة ذىنية إيجابية ىدفا للمؤسسات الراغبة في تحقيق النجاح والاستمرارية

عتمد على مقاييس مصممة من طرف تها، وذلك من خلال بحوث اتجاىوالتعرف على آرائو وانطباعاتو 
لستصين وفق أسس ومعايير علمية للوصول إلى نتائج تدكن من بناء سياسات واستراتيجيات تتوافق وحاجات 

 الجمهور وتطلعاتو.

خاصا بصورتها الذىنية لدى الجمهور بشكل عام  ولعل من أىم الدؤسسات التي يجب أن تولي اىتماما
اة أساسية في المجتمع ، باعتبارىا ىي نو الدؤسسات العمومية الاستشفائية ىي هور الخارجي بشكل خاصوالجم

رواح الأفراد وىذا ما يجعلها بحاجة للتواصل مع جمهورىا لتقريب أفهي تتعامل مع صحة و  .وقطاع حساس
  الفهم وتحقيق الدعم والتعاون على الحفاظ على المجتمع.

لذا لدى فالصورة الذىنية   ، الجزائر ركيزة ىامة في المجتمعمومية الاستشفائية فيوباعتبار الدؤسسة الع
معرفة واقع الصورة الذىنية الذام قصد ارتأينا التطرق لذذا الدوضوع جمهورىا الخارجي من الأولويات الأساسية. 

وذلك من خلال رصد  باعتباره أكبر قطب صحي في ولاية الدسيلة،جمهوره الخارجي لدى  ستشفى الزىراوي لد
 وفق التقسيم التالي: آراء وانطباعات جمهوره الخارجي عنو. وقد جاءت دراستنا



 مقدمة
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 كالية وتساؤلاتها، أهمية ة من تحديد الإشوشمل لستلف الإجراءات الدنهجية بداي :الإطار المنهجي
الدفاىيم، منهج ، تحديد للدراسة أىدافها، أسباب اختيار الدوضوع، الددخل النظري و الدراسة

 الدراسة، أدوات جمع البيانات، لرتمع البحث.
 :وتضمن فصلين: الإطار النظري 

نشأتها، خصائصها، أنواعها، أبعادىا،  فصل يتعلق بالصورة الذىنية للمؤسسة وتطرقنا من خلالو إلى: -
 اسها.أهميتها، وقي ،مكوناتها، عوامل تشكيلها، دور وسائل الاتصال في تكوين الصورة الذىنية

من حيث التطور التاريخي لذا، سة العمومية الاستشفائية الدؤس أما الفصل الثاني فتناولنا فيو  -
خصائصها، أنواعها، مكوناتها، وظائفها، أىدافها ومبادئها، صورة الدؤسسة العمومية الاستشفائية 

 الجزائرية.  
 :يل البيانات، نتائج الدراسةوتحل عرضو  ،يضم التعريف بالدؤسسة لزل الدراسة الإطار التطبيقي ،

 النتائج والتوصيات.

 

 



 

 

 :الإطار المنهجي للدراسة
 الاشكالية  -1

 الدراسة أهمية -2

 الدراسة أهداف -3

 الموضوع اختيار أسباب -4

 للدراسة النظري المدخل -5

 المفاهيم تحديد -6

 الدراسة نهجم -7

 البيانات جمع أدوات -8

 .البحث مجتمع -9
 الدراسات السابقة-11

 



 الإطار المنهجي
 

 
4 

 الاشكالية: -1

سسات، خصوصا لشا لا شك فيو أن الصورة الذىنية أصبحت تحظى باىتمام متزايد من طرف الدؤ 
 رس  الانببااات ارتباط مباشر مع الجمهور. وىذا نظرا لدورىا الكبتَ في اأو خدمة لذ تلك التي تدارس نشاط

يقتًن لصاح الدؤسسة في  و .تعد من اوامل قوتها ولصاحها وبذلك وكسب رضا وثقة جمهورىا. الإلغابية انها
في  ،مهور الخاري  أحد أى  الفاالتُلزيبها، بحيث يعد الجوبتُ  بينهاوقتنا الحالي بمدى التفاال الإلغابي 

تلك التي يتعلق نشاطها بقبااات  بالأخصات في وسط مل ء بالدتغتَات تعمل فيو ىذه الدؤسسالذي وقت ال
 .البالغة صحة نظرا لألعيتوحساسة كقباع ال

وف لتحقيق خدمات ولقد أولت الدول الدتبورة ألعية كبتَة لذذا الجانب، فعملت الى توفتَ كافة الظر 
 رس  صورة ييدة انها.قصد ذات يودة االية 

آخر يعتبر قباع الصحة في الجزائر من أى  القبااات التي تتعامل بصفة مباشرة ودائمة  صعيدالى و 
حيث تعد الدؤسسات الاستشفائية وخصوصا العمومية منها ذات ألعية بالغة  .ختلاف أنوااهامع الجماىتَ با

طبية، تدريضية،  في المجتمع، إذ تسهر الى تقديم الرااية الصحية للأفراد من خلال توفرىا الى طواق  لستلفة
لذا الدؤسسات العمومية إن الجهود التي تبذتكامل من أيل ضمان الاج الدرضى. إدارية، تقنية.. تعمل في 

 الاستشفائية ومدى تقدير جمهورىا الخاري  لذا لؼلق فه  مشتًك يساادىا الى تحقيق التوافق بتُ أىدافها من
الى يهة ورغبات جمهورىا من يهة أخرى، ولغعلها تقف الى الصورة الذىنية الدكونة انها التي تساادىا 

 كانت إلغابية.النمو والتبور ان  

لك تعيش الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة )مستشفى الزىراوي( وسط تفاال بينها والى غرار ذ
صورة ن وبتُ جمهورىا الخاري  الذي يتلقى منها الخدمات الصحية وبالتالي تتشكل لديو انببااات وآراء تكو  

اوي تشفى الزىر حاول رصده من خلال التعرف الى واقع الصورة الذىنية لدسسنذىنية معينة انها، وىذا ما 
 :ةالتالي ية، وللدخول في حيثيات الدوضوع نبرح الإشكالاري بالدسيلة لدى جمهوره الخ

  ما هو واقع الصورة الذهنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيلة )مستشفى الزهراوي( لدي
 جمهورها الخارجي؟
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 لرمواة من التساؤلات. يةالإشكال هوتندرج ضمن ىذ

 :التساؤلات 
 مستشفى الزىراوي بالدسيلة؟نبباع الجمهور الخاري  للخدمات الصحية الدقدمة من طرف ما ىو ا -
 حول مستشفى الزىراوي؟ لدى الجمهور الخاري  ما نوع الصورة الذىنية الدكونة -
 ما ى  اوامل تشكيل ىذه الصورة الذىنية والوسائل الاتصالية الدستخدمة؟ -
 ي ؟ر ر الجمهور الخاماى  أساليب تحستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي من ويهة نظ -

 أهمية الدراسة: -2

للمؤسسة الاستشفائية العمومية لدى جماىتَىا إن ىذه الدراسة تلق  الضوء الى ألعية الصورة الذىنية 
، وتعّد من الدراسات التي تسعى إلى وضع إطار لزدد وفه  واضح ويل  لدختلف الدتغتَات الدكونة الخاريية

 :ما يل للموضوع من خلال 

ت الاىتمام البالغ والدتزايد لدى الدؤسسات في لستلف القبااات. تقوم الصورة الذىنية من الدواضيع ذا -
قصد بنائها  اتوترصد لذا ميزاني ،اليها أبحاث وتصم  لذا برامج وترس  لذا خبط واستًاتيجيات

ويضمن بقاءىا واستمرارىا في ظل الدنافسة  ،بشكل لػقق التفاال الإلغابي بتُ الدؤسسة وجماىتَىا
 والانفتاح.

وسائل الاتصال والإالام في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة وكذا الاتصال الرقم  بمختلف ألعية  -
 وسائلو الحديثة.

وى  صحة حساسية ر الخدمات تشفيات للجمهور بااتباره يقدم أكثألعية قباع الصحة والدس -
 الإنسان.

الى ضرورة تقديم  مهورلدتزايدة للجنتيجة البلبات ا الصورة الذىنية في تحستُ الخدماتدور  -
 .، وتحقيق رغباتو وحايياتوأيود الخدماتالدؤسسات 
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 أهداف الدراسة: -3

 نسعى من خلال تناولنا لذذا الدوضوع إلى تحقيق لرمواة من الأىداف تتمثل في:

 .الخاري  لدى جمهورىا بالدسيلة لدستشفى الزىراويالتعرف الى الصورة الذىنية  -
 .بالدسيلة لدستشفى الزىراويبالنسبة الصورة الذىنية  ألعيةإبراز  -
 .بالدسيلة لدستشفى الزىراويفي  الوقوف الى أى  العوامل الدشكلة للصورة الذىنية -
 ،بالدسيلة لدستشفى الزىراويالوقوف الى أى  الوسائل الاتصالية الدسالعة في بناء الصورة الذىنية  -

 الخاري . هجمهور تفعيلها لرس  صورة إلغابية لدى وكيفية 
 الذىنية الداخلية بمختلف مكوناتها في بناء صورة ذىنية خاريية قوية. الصورة ألعيةإبراز  -
 .بالدسيلة لدستشفى الزىراويإبراز دور وسائل الإالام في تشكيل وتحستُ الصورة الذىنية  -
الوقوف الى الدفاىي  النظرية الدتعلقة بالصورة الذىنية والدؤسسات العمومية الاستشفائية وأى   -

 .الدراسات حول ذلك
لدى جماىتَىا فه  توضيح حاية الدؤسسات العمومية الاستشفائية لتحستُ يودة خدماتها وصورتها  -

 مؤسسة ايتمااية حساسة تعكس صورة البلد.

 أسباب اختيار الموضوع:  -4

 تتعد أسباب اختيار الباحث لدوضوع بحثو، فمنها ما ىو ذاتي ومنها ما ىو موضوا .

 تار ىذا الدوضوع دون غتَه تتمثل في:لطنا ولعل أى  الأسباب التي يعلت

 ورصد واقعها. بالدسيلة لدستشفى الزىراويالتعرف الى الصورة الذىنية  -
والأبحاث وحتى الكتب في لرال الصورة الذىنية خصوصا بما يتعلق بالدؤسسات نقص الدراسات  -

 الاستشفائية.
الاىتمام الشخص  بموضوع الصورة الذىنية ولزاولة فه  كل أبعادىا بحك  التخصص، فالصورة  -

 الذىنية أحد أىداف العلاقات العامة.
 لزاولة تببيق وإسقاط ما درسناه نظريا الى الجانب الديداني. -
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 المدخل النظري للدراسة: -5
 :نظرية المعرفة الإدراكية 

الى العالم المحيط بو،  كونوترى ىذه النظرية أن الفرد يتأثر في سلوكو بالنظام الإدراك  والدعرفي الذي  
والأفراد ينظمون إدراكه  ومعتقداته  وأفكارى  في أشكال ذات معتٌ، ويدركون العالم الخاري  في إطار ىذا 

شياء المحيبة بو، بالإضافة إلى النظام الإدراك  الدعاني التي يكونها الفرد ان الأويأتي سلوكه  متأثرا بهذه  ،الدعتٌ
للأشياء المحيبة بو، فإنو يفرض بيئة معينة للمظاىر الأخرى في العالم، ويفسر الأفراد الذي يؤثر الى رؤية الفرد 

ما يلاحظونو ويصدرون أحكامه  ولػاولون أن يفسروا مشاارى  و مشاار الآخرين، وىذه كلها تؤثر في 
 (.42، ص. 4002 ابد الحميد،) الدوقف السلوك  والاستجابة لو.

ام املها بتُ كل لتباين الدعرفة الإدراكية ونظ ،تُ كل الأفراد للرسالة الواحدةادم تبابق التفستَ بوىذا يوضح 
الايتمااية والتفاال الايتماا  الذي قد لؼتلف من فرد لآخر، كما يتغتَ النظام فرد وآخر بتأثتَ التنشئة 

صائص والسمات العامة الإدراك  بتُ فرد وآخر فإنو يتغتَ ايضا بالنسبة للفرد بتغتَ الدواقع والأدوار وتغتَ الخ
والايتمااية للفرد، وتركز ىذه النظرية الى مفاىي  التوازن أو التآلف أو التباين الدعرفي وتهت  بالأساليب التي 

 نلجأ إليها لإاادة ترتيب معرفنا حتى تصبح متآلفة ومنسقة.

 أهم روادها :

لأفكار لالصورة الذىنية تنشأ نتيجة أن فيستنجر  يرى :التنافر المعرفي  (Festinger) فيستنجر -
 والاتجاىات التي لؽلكها الفرد بحيث تحقق حلقة متوازنة.

تفستَ الصورة الذىنية فقط  أنو لا لؽكن يدرايرى ى :لتوازن المعرفيا (Heider Fritz)هايدر  -
من خلال العمليات الدعرفية وإلظا من خلال نواتُ من العلاقات بتُ الأفراد لعا: أولا العلاقات 

الدتصلة بالدشاار، الثانية الاقات بالوحدة النفسية حيث يسعى الفرد للوصول إلى مستوى من الرضا 
 (. 44، ص.4002عنوي لػقق لو التوازن الداخل . )بركات، الد

 :نظرية التفاعلية الرمزية 

تعد من أى  النظريات التي ركزت الى كيفية بناء الفرد للمعاني والتفستَات والصور وتشكيل الددركات 
 .الايتمااية قنساالأفي تحليل  والانببااات، ومن المحاور الاساسية التي تعتمد اليها النظرية الايتمااية
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ويعتبر إدراك الرمز وتحديد الدعتٌ ىو العملية العقلية التي  تبدأ بوحدات صغرى لفه  الوحدات الكبرى 
 ينظر الأفراد من خلالذا إلى الأشخاص والأشياء في الدواقف الدختلفة.

يث يتماا  حاملية الاتصال في إطارىا الاتهت  نظرية التفاالية الرمزية بببيعة اللغة والرموز في شرح 
 يبنيها الفرد ان الآخرين وزيادة توقع استجاباته ، تيمن خلال نظام الرموز والدعاني الالاستجابات دث تح

فالأفراد يرسمون صور للواقع من خلال نظام الرموز والدعاني الدكتسبة في العمليات الاتصالية المحددة، فالأفراد لا 
الذىنية التي تتشكل في اقول الأفراد حول ىذا الدفهوم. )ابد يستجيبون للمفهوم في حد ذاتو ولكن للصور 

 (.603، ص.4002الحميد، 

 أهم روادها :

باحث واستاذ في مدرسة شيكاغو و من مؤسس  التفاالية  (:George.H.Mead)  ميدجورج  -
 الرمزية و اى  روادىا.

في أن التفاال الرمزي ىو السمة الدميزة يتفق مع يورج ميد  :(H.Blumer)هربرت بلومر  -
للتفاال البشري من خلال ترجمة رموز وأحداث الأفراد وأفعالذ  الدتبادلة وأويز فرضياتو في النقاط 

 التالية:
 إن البشر يتصرفون حيال الأشياء الى أساس ما تعنيو تلك الأشياء بالنسبة لذ . -
 ىذه الدعاني ى  نتاج التفاال الايتماا . -
لدعاني تحور وتعدل ويت  تداولذا ابر امليات تأويل يستفيد منها كل فرد في تعاملو مع الإشارات ىذه ا -

 التي يوايهها.

)الأفراد، الدؤسسات،  تضمصر املية التفاال في الأفراد فقط بل تحلم  بلومر للتفاالية الرمزية  إضافة
 (. الدنظمات، الجمعات المحلية، الببقات ....

ويو اىتمامو لتبوير التفاالية الرمزية مؤكدا أن التفاال  :(Erving Goffman) فمانو ارفرنج ج -
ما ىو إلا الانبباع الذىتٍ الإداري الذي يت  في نباق الدوايهة، كما أنّ الدعلومات تسه  في تعريف 

  .(0420 -الدوقف وتوضيح توقعات الدور من أشهر كتبو ) تقديم النفس في الحياة اليومية
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ألف كتاب بعنوان غابة الرموز يرى أننا لزاطون بمئات الأشياء الدادية وغتَ الدادية تختبر  فيكتور تيرنر: -
 ويت  تجريبها لتحول إلى رموز تكون رموز الغابية أو سلبية والرمز ىو الذي لػدد صورة التفاال.

  مصطلحات النظرية:

ىو سلسلة متبادلة ومستمرة من الاتصالات بتُ فرد مع جمااة أو جمااة مع جمااة أو جمهور مع : التفاعل
 مؤسسة.

ى  مقدرة الفرد الى التصرف في لرمواة من الظروف ببريقة واحدة في وقت واحد وببريقة لستلفة  المرونة:
 في وقت آخر.

ى  لرمواة من الاشارات التي يستخدمها الناس فيما بينه  لتسهيل املية التواصل وى  اند يورج  الرموز:
 ميد: اللغة، اند بلومر: الدعاني، واند يوفمان: الانببااات والصورة الذىنية.

 ظروف ى  مقدرة الفرد الى تدثل الدور، فالتوقعات التي تكون لدى الآخرين ان سلوكنا في الوعي الذاتي:
 معينة ى  ابارة ان نصوص لغب أن نعيها حتى لظثلها )حسب يوفمان(.

 خل النظري على الدراسة:دإسقاط الم 

بالنسبة لنظرية الدعرفة الإدراكية تفيد في تفستَ اختلاف الصورة الذىنية للمؤسسة لزل الدراسة 
ومدى تأثتَ العوامل الايتمااية )التنشئة الايتمااية، الأسرة ...(  الدعارف الادراكية للمبحوثتُ لاختلاف

 والاتصالية في تكوين ىذه الصورة.

بالنسبة لنظرية التفاالية الرمزية فتقدم لنا فه  للمختلف التفاالات الحاصلة بتُ الدؤسسة العمومية 
الدتبادلة والدعاني و الصور التي ومعرفة نوع الرموز الاستشفائية )مستشفى الزىراوي(، وجمهورىا الخاري  

تتضمنها وبالتالي القدرة الى فه  الصورة الذىنية الدشكلة وأساليب التواصل الدستخدمة بتُ الدستشفى 
 وجمهوره.
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 تحديد المفاهيم -6
 :مفهوم الصورة الذهنية 

 التعريف اللغوي:

يتكون مصبلح الصورة الذىنية في اللغة العربية من كلمتتُ الصورة والذىنية، فالصورة تعتٍ ظاىر الش ء 
وحقيقتو وشكلو الذي يتميز بو، أما كلمة الذىنية فه  تشتَ إلى الذىن أي العقل والفه ، بمعتٌ فه  الش ء 

 Imagoوى  من أصل لاتيتٍ ىو  Imageوتصوره ويعادل مصبلح الصورة الذىنية في اللغة الالصليزية كلمة 

 (.01، ص.4003لػاك  ولؽثل )فاضل زيدان الجواري،  Imitariالدتصل بالفعل 

 التعريف الاصطلاحي:

ى  ابارة ان إجمالي الدعتقدات والانببااات والأفكار والإدراكات التي لػملها الناس حول أشياء معينة  
نببااات الذاتية التي تتكون اند الأفراد أو الجمااات (، وى  الناتج النهائ  للا486، ص.4004 ، ئ)البا

إزاء شخص، نظام، شعب، مؤسسة، منظمة لزلية أو دولية أو مهنية ...، أو اي ش ء آخر لؽكن أن يكون لو 
التجارب الدباشرة وغتَ الدباشرة، وترتبط ىذه التجارب تأثتَ الى حياة الإنسان وتتكون ىذه الانببااات نتيجة 

 فراد واتجاىاته  واقائدى .بعواطف الأ

والصورة الذىنية للمؤسسة حسب ىارولد ماركس ى  إجمالي الانببااات الذاتية للجماىتَ ان الدؤسسة، وى  
وى  الدشاار التي تخلفها الدؤسسة لدى جماىتَىا بتأثتَ   .انببااات اقلية غتَ ملموسة تختلف من فرد إلى آخر

ماراتها في النواح  الايتمااية و ثواست ،والاقتها مع المجتمع  ما تقدمو من خدمات ومنتجات وتعاملات
 والدظهر الإداري، وتندمج تلك الانببااات الفردية وتتوحد لتكوين الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة.

 التعريف الإجرائي:

 الدؤسسة ان  (سكان ولاية الدسيلة)الانببااات التي يكونها الجمهور الخاري   الصورة الذىنية ى  إجمالي
وخبرات ما يتلقونو من معلومات  بناءا الى والتي تشكل  (تشفى الزىراويمس)لعمومية الاستشفائية  بالدسيلة ا

 وتتاثر بببيعته  وسيماته  الشخصية العوامل الدختلفة الايتمااية، الاتصالية، التنظيمية ...
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  الاستشفائية:المؤسسة العمومية مفهوم 

 ريف  اللغوي:عالت

 (.استشفاءؤسسة العمومية الاستشفائية ثلاث كلمات )مؤسسة، اموم ، يتضمن مفهوم الد 

 سس، وى  منشأة تؤسس للغرض معتُ أو لدنفعة معينة.أمؤسسة: من الفعل  -
 (.46، ص.4008امومية: اام لجميع الدواطنتُ وى  اكس خاصة أي مرفق اموم  )لستار امر،  -
 مشتقة من كلمة شفاء. استشفاء: -

 التعريف الاصطلاحي:

تهدف إلى تلبية  .مواة من الذياكل الصحية التابعة للقباع العامالدؤسسة العمومية الاستشفائية ى  لر 
حايات ايتمااية ىامة من خلال تقديم خدمات لرانية تتمثل في العلاج أو القيام بأامال وقائية حماية 

 (.02.، ص4001من طرف الدولة.)فبساني،  للصحة العمومية للمجتمع، حيث تنشأ وتنظ  وتراقب

ع إداري تتمتع بالشخصية بستشفائية حسب القانون الجزائري: ى  مؤسسة ذات طاالدؤسسات العمومية الا
  الدعنوية والاستقلال الدالي وتوضع تحت وصاية الوالي.

  مستشفى:المفهوم 

بأنو مؤسسة تحتوي الى  American Hospital Association ارفتو الذيئة الأمريكية للمستشفيات
يهاز طبي منظ ، يتمتع بتسهيلات طبية دائمة تشمل خدمات طبية تتضمن خدمات الأطباء وخدمات 

 الدرضى التشخيص والعلاج اللازمتُ.الدستمرة لإاباء الدريض 

كما أنو مركز تدريب العاملتُ الصحيتُ   أنو يزء أساس  من تنظي  ايتماا  وارفتو منظمة الصحة العالدية
 (.80.، ص4003وللقيام ببحوث ايتمااية حيوية. )غواري، 
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 التعريف الاجرائي :

داري إوم  )مستشفى الزىراوي(  ذو طابع ى  مستشفى ام  بالدسيلة الدؤسسة العمومية الاستشفائية
لرانية لشرلػة واسعة من  ، يتمتع بالشخصية الدعنوية و الاستقلال الدالي ، يقدم خدمات صحية خدماتي

 .الافراد )سكان ولاية الدسيلة(

  :مفهوم الجمهور الخارجي 

 الاصطلاحي:التعريف 

للمؤسسة وفقا لببيعة نشاطها  يقصد بو سكان الدنبقة التي تويد فيها الدؤسسة ويتحدد حج  الجمهور العام
 و طبيعة الخدمة أو السلعة التي تنتجها، وقد يكون ىذا الجمهور الى امتداد النظام المحل  أو الوطتٍ أو الدولي

 . ويض  الجمهور الخاري  نواتُ لعا: يز بالتنوع في الخصائص و السماتويتم

 لدوزاتُ، الدسالعتُ ..وردين، االجمهور الخاري  الخاص بالدؤسسة ويتمثل في الد

 ع المحل  الذي تتوايد بو الدؤسسة.الجمهور الخاري  العام: ويشمل المجتم

 ا لتباينو.نظر  والخصائص العامة تلف الجمهور من حيث السماتلؼكما 

 : التعريف الإجرائي

ى  لرمواة من الأفراد التي تتعامل بصفة مباشرة مع الدؤسسة العمومية الاستشفائية )مستشفى الزىراوي( من 
 حية ويتمثل في الدرضى، الدرافقتُ، الزوار.أيل الاستفادة من خدمات الرااية الص

 منهج الدراسة:    -7

ف إلى وصف الظواىر أو الأحداث الدعاصرة وتقديم تندرج ىذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية والتي تهد
 (.004، ص.4003الدتبادلة )التل،  بيانات ان خصائص معينة في الواقع ووصف العلاقات والتأثتَات

وأراءه وويهات نظره الدختلفة وتقوم البحوث بدراسة الدشكلات والظواىر التي تتصل بالإنسان ومواقفو 
 للوصول إلى النتائج الدبلوبة.
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تقتض  كل دراسة اتباع منهج معتُ للوصول إلى النتائج الدبلوبة، ويعرف الدنهج أنو فن التنظي  الصحيح و 
 .(04، ص.0442لسلسلة الأفكار العديدة إما للكشف  ان الحقيقة أو البرىنة اليها. )زيان امر، 

الذي يعتمد الى وصف الظاىرة  وتحديدا الدسح بالعينة  المنهج المسحيالى  دراستنا ىذهااتمدنا في 
ويعرف بأنو البريقة العلمية التي تدكن الباحث من التعرف الى الظاىرة الددروسة من حيث العوامل  .وتحليلها

الحيز الواقع  وضمن ظروفها الببيعية غتَ الدصبنعة من الدكونة لذا والعلاقات السائدة داخلها كما ى  في 
 (.482.ص ،4004الدعلومات والبيانات المحققة لذلك. )بن مرسل ،  خلال جمع

 أدوات جمع البيانات: -8

تقتض  الدراسة الديدانية جمع معلومات وبيانات من الديدان باستخدام أدوات لستلفة للوصول إلى نتائج 
 والوثائق.تملت دراستنا الى الأدوات التالية: الدلاحظة، الاستبيان، الدقابلة، السجلات شاموضواية و 

 :ى  الدشاىدة الدركزة بكل اىتمام لش ء ما أو ظاىرة من أيل دراستها واستخلاص  الملاحظة
(، وتعتبر من أى  أدوات البحث العلم  ومصدر للوصول إلى 63، ص.4004النتائج منها )مسل ، 

وات نتائج. وى  مشاىدة مقصودة ومنظمة ودقيقة ومويهة وىادفة، تربط الظواىر وقد تستعتُ بأد
 (.022وأساليب المية تتلاءم مع طبيعة الظاىرة. )ابد المجيد إبراىي ، دون سنة نشر، ص.

 يث الذياكل، التعامل، التسيتَ من ح وقد شملت دراستنا تسجيل ملاحظات حول مستشفى الزىراوي. 

 :مارة. ىو أداة لجمع البيانات الدتعلقة بموضوع البحث معتُ ان طريق است الاستبيان 

ى  لظوذج يصور لرمواة من الأسئلة الدويهة للأفراد من أيل الحصول الى معلومات حول  رة:الاستما
 (.046.، ص4004)زرواتي،  .موضوع أو مشكلة أو موقف

وقد استخدمنا الاستمارة كأداة بحث أساسية من أيل الحصول الى بيانات من الدبحوثتُ يت  تحليلها للوصول 
 لاستمارة بعدة إيراءات:ا رتم إلى نتائج دقيقة وموضواية وقد
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قمنا باختيار الاستمارة كأداة بحث أساسية  لأنها تتلاءم وطبيعة الدراسة الدتعلقة  ار:بالاخت -
باستجواب ادد كبتَ من الدبحوثتُ ورصد أراءى  والتعرف الى ويهات نظرى  من خلال لرمواة 

 من الأسئلة الدتعلقة أساسا بإشكالية الدراسة وتساؤلاتها الفراية.
 :ناء الاستمارة في صورتها الأوليةب  التصميم: -

قدمت ادة ملاحظات تتعلق ببعض  والتيقمنا بصياغة أولية للاستمارة وارضها الى الأستاذة الدشرفة 
التعديلات حول صياغة بعض الاسئلة وترتيبها وحذف غتَ الده  منها، وقد قمنا بإاادة صياغة الاستمارة 

 ذة الدشرفة أين تدت الدوافقة اليها.وارضها مرة أخرى الى الأستا

 الصدق والثبات:اختبارات  -

استمارة يشتَ الصدق إلى مدى قياس الاختيار لدا وضع لقياسو ويستخدم لدعرفة مدى صلاحية  الصدق:
وياىزيتها للتببيق ومن بتُ البرق لقياس الصدق، وىو الصدق الظاىري والذي يكون بعرض  الاستبيان

قمنا بعرض الاستمارة الى لرمواة من أساتذة قس  الوم الإالام والاتصال الاستمارة الى لزكمتُ. 
، د. ولد بجامعة لزمد بوضياف بالدسيلة وى  ) د.بوازيز بوبكر، د.غزال ابد الرزاق، د.صاولي ابد الدالك

 ياب الله سعاد(. وقد قدموا بعض الدلاحظات أخذناىا بعتُ الااتبار.

من أيل اختبار ثبات استمارة الاستبيان قمنا باستخدام أسلوب الاختبار وإاادة الاختبار  الثبات:
(Test-retest)،  يوم الى  01من اينة الدراسة وقمنا بإاادة توزيعها بعد  %40وزانا الاستمارة الى

 معامل الارتباط بتَسون من خلال العلاقة التالية:نفس العينة، ثم قمنا بحساب 

ن  مج ( س   ص) –( مج س   مج ص) 

ن   مج س   مج س      ن   مج  ص    مج ص   √
     

            –           

√                                         
  

 
     

√               
  

 .معناه ارتباط قوي 0.42معامل الارتباط =  تحصلنا الى النتيجة التالية:
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قمنا بتوزيع الاستمارة في مدة أسبوع واستًيعنا العدد كاملا وقد كان ىناك تجاوب  توزيع الاستمارة: -
 مع موضوع الدراسة وتدت الإيابة الى الأسئلة الدغلقة. من طرف الدبحوثتُ

 :تضمنت الاستمارة المحاور التالية

 : انبباع الجمهور الخاري  حول الخدمات الصحية لدستشفى الزىراوي.المحور الأول -
 نوع الصورة الذىنية الدكونة حول مستشفى الزىراوي. المحور الثاني: -
اوامل تشكيل الصورة الذىنية حول مستشفى الزىراوي والوسائل الاتصالية  المحور الثالث:  -

 الدستخدمة في ذلك.
 أساليب تحستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي. المحور الرابع:  -
 مويهة بتُ الباحث والدبحوث بهدف الوصول إلى حقيقة أو موقف معتُ قصد ى  لزادثة  قابلة:الم

ت أىداف الدراسة وتعتبر وسيلة فعّالة في الحصول الى البيانات والدعلوما التعرف اليو من أيل تحقيق
 (.646.، ص4000الضرورية. )وحيد دويري، 

ااتمدنا في دراستنا الى أداة الدقابلة للحصول الى الدعلومات الخاصة بمستشفى الزىراوي وياءت الأسئلة 
 مفتوحة قصد فه  ستَ العمل فيو.

 .4004يوان  6الددير الفرا  للمستشفى، يوم: بريك  فيصل  الدقابلة مع السيد  تم إيراء إجراء المقابلة:

 :تدثلت في وثائق خاصة بالتعريف بالدؤسسة ونشاطاتها.  السجلات والوثائق 

 مجتمع البحث:  -9

إن لرتمع البحث في لغة العلوم الإنسانية ىو لرمواة منتهية أو غتَ منتهية من العناصر المحددة مسبقا والتي 
 (.448، ص.4003ليها الدلاحظات. )ألصرس، تركز ا

ولرتمع البحث ىو لرمواة من العناصر التي لذا خاصية أو ادة خصائص مشتًكة تديزىا ان غتَىا من 
 (. 440.،ص 4002العناصر الأخرى والتي لغرى اليها البحث أو التقص . )بن مرسل ،
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ويتمثل لرتمع البحث في دراستنا  العلم .ويعد تحديد لرتمع البحث من أى  الإيراءات الدنهجية في البحث 
في الجمهور الخاري  للمؤسسة العمومية الاستشفائية )مستشفى الزىراوي( القاطنتُ في ولاية الدسيلة ونظرا 

 اينة لشثلة للمجتمع الكل . اختًنالتعذر إيراء مسح كل  لكبر حج  لرتمع البحث وادم تجانسو فقد 

 عينة الدراسة:  -11

(، فه  لرمواة يزئية 024، ص.4002رة مصغرة لمجتمع كبتَ انتزات منو قصد تدثيلو )برو،تشكل العينة صو 
ؤىا بشكل صحيح حتى تكون النتائج الشيزة ومنتقاة من لرتمع البحث تتضمن نفس خصائصو. ولغب إنتق

 (.042، ص.4001صحيحة )التل، 

 (.014، ص.4008)صالح الريش ،  وى  التي لؼضع اختيارىا لحرية الباحث. العينة القصديةوقد اختًنا 

معيار القصدية ىو اختيار الفئة التي سبق لذا التعامل مع و وفي دراستها ىذا قصدنا لرمواة من الدبحوثتُ 
 مفردة. 000مستشفى الزىراوي مرة الى الأقل وقد شملت العينة 

 الدراسات السابقة: -11

من إاداد فادي ابد الدنع  أحمد ابد الفتاح بعنوان دور التسويق الالكتًوني في تحستُ  الدراسة الأولى:
 دراسة حالة من ويهة نظر املاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمتُ.–الصورة الذىنية للخدمات الصحية 

 (.4000يامعة الشرق الأوسط ) –الدراسة استكمالا للحصول الى درية الدايستتَ في إدارة الأامال 

 ملخص الدراسة:

 ىدفت الدراسة إلى تحليل أثر التسويق الالكتًوني في تحستُ الصورة الذىنية.

 الإشكالية:

دنية الفرنسية للتأمتُ ما اثر التسويق الإلكتًوني في تحستُ الصورة الذىنية لدى املاء الشركة الأر  -
 الصح ؟

 ما تصورات الدبحوثتُ ان التسويق الإلكتًوني في الشركة الأردنية الفرنسية؟ -
 ما تصورات الدبحوثتُ للصورة الذىنية للشركة الأردنية الفرنسية للتأمتُ الصح ؟ -
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 ما العلاقة الارتباطية بتُ التسويق الالكتًوني والصورة الذىنية. -

 ج الوصف  التحليل.الدنه منهج الدراسة:

 )اينة اشوائية(.اميل  100 عينة الدراسة:

 النتائج: 

دور اناصر الدزيج التسويق  الاكتًوني في تحستُ الصورة الذىنية لدى املاء الشركة الأردنية خصوصا  -
 )انصر السعر، التوزيع(.

عملاء )ألعية التًويج ويود الاقة إلغابية في انصري الخدمة والتًويج في تحستُ الصورة الذىنية لدى ال -
 والإالان في تحستُ الصورة الذىنية للخدمات الدعلن انها(.

معرفة الأشخاص للمعلومات الببية والصحية التي لػتايونها تساادى  في اتخاذ القرار بشأن الاشتًاك  -
 في التأمتُ الصح .

 نقد الدراسة:

 الصورة الذىنية لدى املاء الشركة الأردنية تهدف ىذه الدراسة إلى تحليل أثر التسويق الالكتًوني في تحستُ
للتأمتُ الصح . وتشتًك ىذه الدراسة مع موضوانا في متغتَ الصورة الذىنية وتختلف في باق  الفرنسية 

الدتغتَات، وقد استوفق لستلف الايراءات الدنهجية باستثناء ادم تحديدىا للمدخل النظري للدراسة، ولقد 
لكتًوني في تحستُ الصورة الذىنية لدى املاء الشركة الأردنية الفرنسية للتأمتُ ركزت الى دور التسويق الا

 وىو ما يعتبر جمهور خاري  لذا. وتختلف مع دراستنا في المجال الدكاني والزماني.

دراسة حالة  –من إاداد بلقاس  رابح بعنوان صورة الدؤسسة وتقيي  فعالية الاتصال التسويق   الدراسة الثانية:
 .4003يامعة الجزائر،  –مذكرة لنيل شهادة الدايستتَ في العلوم التجارية تخصص تسويق .-لرمع صيدال 

تهدف الدراسة إلى التعرف الى دور صورة الدؤسسة في يذب الجماىتَ والأساليب  ملخص الدراسة:
 ها الدرسومة.الاتصالية التي تساى  في الحفاظ الى صورة ييدة للمؤسسة وتحقيق أىداف

كيف لؽكن لاستًاتيجية الاتصال التسويق  أن تكون فعّالة في بناء صورة ييدة ان   التساؤل الرئيسي:
 الدؤسسة؟
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 تساؤلات الدراسة:

 ماذا نعتٍ بالاتصال التسويق ؟ -
 ما الدقصود بصورة الدؤسسة؟ -
 كيف لؽكننا وضع الاتصال التسويق  في قالب استًاتيج ؟ -
 قسي  ىذه الاستًاتيجية؟كيف لؽكننا قياس أو ت -

 الوصف  التحليل .الدنهج  منهج الدراسة:

 الاستمارة. أداة الدراسة:

 بلديات من ولاية تيزي وزو. 6قصدية وزات الى  عينة الدراسة:

 نتائج الدراسة:

 صورة الدؤسسة ى  ايتماع لستلف الصور الدكونة للمؤسسة. -
 ف الدصادر تشكل شخصية منحازة.تقوم الجماىتَ بانتقاء وتبسيط الدعلومات من لستل -
الصورة ثابتة نسبيا لذلك فه  تعتبر ىدف مستمر لغب إتبااو من خلال تقيي  استًاتيجية الاتصال  -

 التسويق .
 تساى  الاستًاتيجية في تأطتَ الاتصال التسويق  من أيل الوصول إلى صورة ييدة للمؤسسة. -
ح لمجمع صيدال بتبوير الاتصال التسويق  والدسالعة توفر الامكانيات الدادية والبشرية والتنظيمية يسم -

 في تحستُ الصورة.
 غياب متخصصتُ في لرال الاتصال والتصمي  بحيث يت  الاستعانة بمختصتُ خارييتُ. -
ادم الاىتمام الكافي بتقيي  استًاتيجية اتصال الدنتج وكذا ادم الاىتمام بتقيي  نتائج اتصال  -

 الدؤسسة.

 نقد الدراسة: 

الى دور الاتصالات  ىذه الدراسة بالتبرق لدوضوع صورة الدؤسسة وىو يزء من دراستنا وركزتقامت 
التسويقية في بناء صورة ييدة ان الدؤسسة لدى الأطباء الذين يعتبرون جمهور خاري  لذذه الدؤسسة، واليو 
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الذىنية وىنا نقبة  ىدفت إلى معرفة آليات تحستُ الصورة في حتُ تهدف دراستنا إلى معرفة ماىية الصورة
الدراسة لستلف الإيراءات الدنهجية باستثناء اختلاف إضافة إلى الاختلاف في المجال الزماني والدكاني. شملت 

 الددخل النظري والذي يعد أحد أساسيات البحث العلم .

 –عام الأردني من إاداد خلف لافي الحلب بعنوان الصورة الذىنية لريل الأمن لدى الرأي ال الدراسة الثالثة:
 .4002الأردن،  –يامعة البتًا  –رسالة مقدمة لنيل درية الدايستتَ في الصحافة والاالام  دراسة ميدانية.

 ملخص الدراسة:

ما الصورة الذىنية لريل الأمن اند الرأي العام الأردني؟ وما العوامل الدؤثرة في تشكيل ىذه  التساؤل الرئيسي:
 الصورة؟

 التساؤلات:

 ما اتجاىات الرأي العام الأردني لضو ريل الأمن؟ -
 ما مصادر الصورة الذىنية السائدة لدى الرأي العام الاردني اند ريل الأمن. -
 ويهة نظر الرأي العام الأردني؟لريل الأمن في ما السمات العامة  -
ي العام إلى أي مدى سالعت البنية الايتمااية في تشكيل الصورة الذىنية لريل الأمن لدى الرأ -

 الأردني؟
تهدف الدراسة إلى التعرف الى الصورة الذىنية السائدة لدى الرأي العام الأردني حول ريل الأمن  -

 بغية تدايمها أوتغيتَىا أو تعديلها.

 المدخل النظري:

 نظرية الدعرفة الإدراكية. -
 نظرية التوازن الدعرفي. -

 الدنهج الوصف  الدسح .منهج الدراسة: 

 الاستبيان. أداة الدراسة:
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 نتائج الدراسة:

 الرأي العام الأردني لػمل اتجاىا الغابيا لضو ريل الأمن العام. -
 .أى  مصادر الصورة الذىنية ى  التعامل الدباشر، التلفزيون، الأصدقاء، شبكات التواصل الايتماا  -
 التشريعات القانونية تساى  في تشكيل صورة ذىنية إلغابية بشكل إلغابي. -
 ائل الإالام في تشكيل الصورة الذىنية بشكل إلغابي.تساى  وس -
 بيئة في تشكيل الصورة الذىنية بشكل إلغابي.تساى  ال -

 نقد الدراسة:

تهدف ىذه الدراسة إلى معرفة الصورة الذىنية لريل الأمن العام لدى الرأي العام الأردني، وتعتبر من الدراسات 
الدعمول بها في لرال البحث العلم  كما أنها شملت ادد كبتَ من القيمة التي استوفت كافة إيراءات الدنهجية 

الدبحوثتُ للإيابة الى الإشكالية الدبروحة. وتتفق ىذه الدراسة مع يوانب كثتَة من دراستنا الحالية التي 
تهدف إلى معرفة الصورة الذىنية حول الدؤسسة العمومية الاستشفائية، وكذلك في ادة إيراءات منهجية مثل 

دخل النظري، الدنهج الدتبع، الدفاىي  والدعلومات النظرية. واختلف في بعض النقاط كحج  العينة، المجال الد
 الزمتٍ والدكاني ..

من إاداد حجو يوسف بعنوان: تسويق صورة الدؤسسة العمومية لااستشفائية )الدلتقى الوطتٍ  الدراسة الرابعة:
 00و  00بتُ إشكالية التسيتَ ورىانات التمويل يوم   –ئر حول الصحة وتحستُ الخدمات الصحية في الجزا

 (.4008أفريل 

 :الدراسة ملخص

إلى أي مدى تساى  املية بناء وتسويق صورة الدؤسسة العمومية الاستشفائية في تحستُ  إشكالية الدراسة:
 يودة الخدمات الصحية؟

 التساؤلات الفرعية:

 وخصائصها؟ما الدقصود بصورة الدؤسسة، وماى  أنوااها  -
 ما ىو واقع صورة الدؤسسة العمومية الاستشفائية؟ -
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 أى  الدتبلبات لإاادة تشكيل صورة ييدة للمؤسسات العمومية الاستشفائية؟ما ى   -

 الدنهج الوصف  التحليل . منهج الدراسة:

الدتزايدة الى تكمن في دور تسويق صورة الدؤسسة العمومية الاستشفائية في تحقيق البلبات  أهمية البحث:
 الخدمات الصحية.

تهدف الدراسة إلى توضيح الدفاىي  النظرية للصورة الذىنية ودور البيئة في تشكيل وتحستُ  أهداف الدراسة:
 صورة الدؤسسة العمومية الاستشفائية.

 النتائج:

 الصورة الذىنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية ى  صورة سلبية نتيجة ايتماع ادة اوامل. -
 ء التسيتَ.سو  -
 الصرااات التنظيمية داخل الدستشفى.  -
 الدمارسات غتَ الأخلاقية. -
 الأخباء الببية. -
 تاثتَ البيئة الخاريية الجزئية والكلية. -

 نقد الدراسة:

يعتبر موضوع ىذه الدراسة من اقرب الدواضيع لدراستنا حيث تبرق الباحث إلى صورة الدؤسسة العمومية 
راسة منقوصة من بعض الإيراءات الدنهجية كالددخل النظري، تحديد العينة، وقد الاستشفائية. ياءت ىذه الد

ياءت الى شكل وصف اام لواقع الدؤسسة العمومية الاستشفائية دون تخصيص ولكن ىناك اتفاق بينها 
 دراستنا خصوصا في الجانب النظري.وبتُ 
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 :ة من الدراسات السابقةد الاستفادحدو 

 لرمواة من الدراسات السابقة، استفدنا من الجوانب التالية:من خلال الاطلاع الى 

 ضبط انوان الدراسة. -
 التعرف الى أى  الدناىج والأساليب الدستخدمة وكذا الأدوات الدستعملة في جمع البيانات. -
 الاطلاع الى الاستمارات ومعرفة كيفية صياغتها. -
 التعرف الى أى  الدداخل النظرية. -
 من الدراسات السابقة في التعرف الى أى  الدعلومات النظرية والدرايع الدستعملة. الاستفادة -
 الاستفادة من النتائج الدتوصل إلبها. -
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 الذهنية للمؤسسة:صورة ال -1
 نشأة وتطور الصورة الذهنية للمؤسسة: -1-1

عرف مفهوم الصورة الذىنية اىتمام واسع عند العلماء والباحثتُ باختلاف بزصصاتهم وتوجهاتهم 
عربي ابن سينا أن الأشياء يعتبر العالد ال . فعند قدماء العرب وامتدت جذوره الذ فتًات قدلؽة وثقافات لستلفة

وعليو فهو يسمى صور  .وجود خارج الذىن يسمى الأعيان، ووجود في الذىن يسمى التصور ،ودانلذا وج
أما الشريف الجرجاني يعتبر الصورة نوعان: صورة جسمية خارجية . الأشياء الدوجود في عقل الإنسان بالتصور 

 .كيفية تصور الشيء في الذىنىا في الخارج وصورة نوعية وىي ذىنية بسثل  تعبر عن صورة الشيء عند تواجد

والذي أشار  Graham Wallasعلى يد العالد  8091أما حديثا فقد ظهر مصطلح الصورة الذىنية سنة 
 مبسط ومنظم عند الثقة في مرشح ما. شيءفي كتابو الطبيعة البشرية والسياسية إلذ أن الناخبتُ في حاجة إلذ 

من الرواد الأوائل الذين تناولوا الصورة الذىنية، من خلال كتابو الرأي العام  W.Lippmanعّد ليبمان وي
Public opinion   أن فهم الانسان للعالد الذي يعيش فيو يتأتى  ويرى ليبمان .8011عام  هالذي نشر

على مراحل من النضج والتطور والحصول على الدعلومات وأنّ تصرفات الناس ومواقفهم مبنية على الصورة 
الذىنية التي يكوّنها على أنفسهم وعلى الآخرين وتتكون ىذه الصور نتيجة الاتصال الشخصي بالأىل 

صال الجماىتَي. وأنّ اي سلوك أو استجابة ىو نتيجة للتوقعات والصور والأصدقاء إضافة إلذ وسائل الات
 (.56، ص.1992الذىنية الددركة. )فهمي خوخة، 

بحوث الرأي العام في برنستون بالولايات الدتحدة الأمريكية بدراسة عن صورة قام مركز  8061وفي عام 
وقد زاد الاىتمام بها لدى الدؤسسات إبتداءا من الدؤسسة واحتمالات تطورىا وكذا التغيتَات التي تطرأ عليها، 

نطاق استعمالذا تزامنا مع تنامي وظيفة العلاقات وتبلورت الدفاىيم الدتعلقة بالصورة الذىنية واتسّع  8060
العامة وتأثتَىا الكبتَ خصوصا في الولايات الدتحدة الأمريكية مع بداية النصف الثاني من القرن العشرين. وكان 

الأثر البالغ في نشر مفهوم الصورة  8059تاب تطوير صورة الدؤسسة للكاتب الأمريكي لر بريستول لظهور ك
الذىنية بتُ رجال الأعمال وتم استخدامو في المجال التجاري، السياسي، الاعلامي، الدهتٍ ... إضافة إلذ 

تأليف ىاربارت  8056م دخولذا إلذ لرال العلاقات الدولية بشكل جلي من خلال كتاب السلوك الدولر عا
 (.855، ص.1992كليمان مع لرموعة من علماء النفس والباحثتُ في لرال العلاقات الدولية )حجاب، 
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وعلى صعيد آخر اىتمت الدراسات السياسية بصورة القيادات السياسية وتأثتَىا على صورة الشعب 
الاعلامية بدراسة صورة قطاعات المجتمع كما اىتمت الابحاث   .من جهة وكذا تأثتَىا على السلوك الجماىتَي

من خلال ما يقدم من مضامتُ إعلامية وكذا صورة وسائل الاتصال الجماىتَي لدى الجماىتَ وانطباعاتها 
أما في لرال العلاقات العامة فاىتمت ىذه الأختَة بدراسة صورة الشخصيات القيادية وكذا الدؤسسات  عنها.

والوقوف على مواطن القوة والضعف وكذا دراسة العوامل الدؤثرة في  ،ور بذاىهاالدختلفة للتعرف عن نظرة الجمه
وأصبحت الصورة تعّبر عن واقع الدؤسسة وكل ما يتصل بها ويصدر عنها ككيان  .دراسة الصورة الذىنية

 المجتمع.

إضافة إلذ  ومع التطورات الحديثة في تكنولوجيا الاعلام والاتصال والانفتاح الكبتَ على المحيط العالدي
أصبح الاىتمام بالصورة الذىنية  ، إعلام جديد ...(.اجتماعيدور شبكة الانتًنيت بخدماتها )مواقع تواصل 

ضرورة حتمية، فقد دخلت في استًاتيجيات الدؤسسات وخصصت لذا برامج وميزانيات وإدارات خاصة تقوم 
 على رسم الصورة وقياسها باستخدام الأساليب العلمية الحديثة.

  :خصائص وأنواع الصورة الذهنية للمؤسسة -1-2

 خصائص الصورة الذهنية للمؤسسة: 1 -1-2

 تتميز الصورة الذىنية بدجموعة من الخصائص تتمثل في: 

أو الجماعات  الصورة الذىنية للمؤسسة ىي عبارة عن انطباعات عقلية ذاتية تتكون في اذىان الأفراد -
 .(810، ص.1991عجوة، وكرلؽان، وتتشكل ابذاىاتهم و مواقفهم وأحكامهم ابذاه الدؤسسة )

الصورة الذىنية ىي لرموعة من الادراكات الذىنية تكون بصورة تلقائية بسيطة أو صورة كامنة أكثر  -
 (Revie J Lend , et D.Lindon, 2000, P 754)عمقا وبرديدا. 

 ىي عملية معرفية بسر بدراحل العمليات الدعرفية من إدراك وفهم وتذكر. -
 ىي عملية نفسية كونها بزضع لانفعالات داخلية وأبعاد شعورية. -
والقابلية للتغيتَ والتفاعل الدستمر مع الدتغتَات الذاتية للأفراد أو الصورة الذىنية تتسم بالديناميكية  -

 ؤسسات الدنافسة لذا، كما تتفاعل مع الدتغتَات المجتمعية الدختلفة.تلك الخاصة بالدؤسسة نفسها أو الد
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عدم الدقة: يرجح الكثتَ من الباحثتُ أن الصورة الذىنية لا تتسم بالدقة باعتبار الأفراد لؽيلون إلذ  -
تكوين فكرة شاملة عن الآخرين من خلال معلومات قليلة لػصلون عليها لعدم مقدرتهم على جمع 

 املة وبالتالر قد يكونون صورة خاطئة أو مشوىة.الدعلومات الك
ثبات ومقاومة التغيتَ وتتعدد العوامل الدؤثرة على  لبسيل الصورة الذىنية الذ ا  ثبات ومقاومة التغيتَ: لا -

كيفية التغيتَ المحتمل، فبعض الدتغتَات تتعلق بالصورة ذاتها والبعض الآخر يتعلق بالرسائل الواردة من 
 خلالذا.

إذ تقوم الصورة الذىنية على التعميم الدبالغ فيو بحيث يتم الحكم مثلا  :الفردية وبذاىل الفروقالتعميم  -
بالإلغاب أو السلب من خلال صورة مؤسسة واحدة رغم وجود على صورة جميع مؤسسات بلد ما 
 اختلافات وفروقات بكل مؤسسة.

لتصرفات الدستقبلية للجمهور ابذاه تساعد الصورة الذىنية في التنبؤ بالسلوك وا التنبؤ بالدستقبل: -
ات يالدواقف والقضايا والأزمات الدختلفة، فالانطباعات والابذاىات الدكونة لدى الأفراد تنبئ بسلوك

 قد تصدر على الجماىتَ مستقبلا.
حدود الزمان والدكان: لا تتوقف الصورة الذىنية عند حدود معينة، فيمكن تكوين صورة ذىنية  بزطي -

على الداضي أو الحاضر أو الدستقبل وعن أماكن لستلفة وفق مدركات الأفراد ومعارفهم وقدراتهم على 
 التخيل والاستنتاج.

الصورة  ن التعرف على طبيعةالصورة الذىنية قابلة للقياس باستخدام أساليب البحث العلمي ولؽك -
 دير أية تغيتَات تطرأ سوآءا بالإلغاب أو السلب.قالدتكونة لدى الجمهور وت

الصورة الذىنية بسثل انطباعا عقليا كليا للمؤسسة أو جزئيا لأحد مكوناتها مثل صورة الإدارة أو  -
 العلامة التجارية أو الدوظفتُ أو التكنولوجيا الدستعملة.

للمؤسسة مقصودة ولسطط لذا بعناية وىي بذلك بزتلف عن الصورة النمطية التي الصورة الدىنية  -
 يكوّنها الأفراد.
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 أنواع الصورة الذهنية للمؤسسة:  1-2-2

 ىناك عدة أنواع للصورة الذىنية للمؤسسة تندرج ضمن تصنيفات لستلفة قدّمها باحثتُ وألعها:

 حفكينز )حسب المنشأ(: وتضم الأنواع التالية تصنيف: 
 : ىي الصورة التي ترى الدؤسسة نفسها من خلالذا.الصورة المرآة -
تعكس الطريقة التي ينظر بها الجمهور الخارجي للمؤسسة، وتعتمد على الخبرة  الصورة الحالية: -

والتجربة ومدى تدفق الدعلومات للجمهور، وما تتميز بو تلك الدعلومات من فقر أو ثراء، و القدرة 
 الانطباع الصحيح.تبادل. فالصورة الذىنية الصحيحة ىي نتِاج على برقيق الفهم الد

ىي الصورة التي تهدف الدؤسسة إلذ برقيقها أي ما ترغب في توصيلو عن نفسها  الصورة المرغوبة: -
إلذ ان الدؤسسة لغب ان بزطط لصورتها في أذىان جمهورىا بشكل  Borgerإلذ الجمهور، وقد أشار 

 (.855.، ص1986غموض. ) مقري ، ولػياوي،  نجيّد بحيث تكون واضحة وبدو 
ىي أمثل صورة لؽكن ان تتحقق، وبسثل تطابق لأقوال الدؤسسة مع أفعالذا، مع الأخذ  الصورة المثلى: -

 بعتُ الاعتبار الدؤسسات الدنافسة وجهودىا في التأثتَ على الجماىتَ.
بردث عندما يتعرض الأفراد لدمثلتُ لستلفتُ للمؤسسة، يعطي كل واحد منهم  الصورة المتعددّة: -

انطباعا لستلفا عنها، ومن الطبيعي أن يؤدي ىذا التعدّد إلذ صورة الغابية وأخرى سلبية أو الجمع بتُ 
تاثتَ كل واحد منهما الصورتتُ في صورة موحّدة تطغى عليها العناصر الالغابية أو السلبية تبعا لدرجة 

 على ىؤلاء الأفراد.
  ويستفالين تصنيفWestphalen :يرى أن أنواع الصورة الذهنية تتمثل في : 
ىي احساس الدؤسسة بنفسها، وأن بناء صورة ذىنية نابذة يتطلب من  الصورة الذهنية الذاتية: -

لتُ في الدؤسسة ويعمل الاتصال الدؤسسات أن تبدأ بتغيتَ صورتها الذاتية، ويقع ذلك على الأفراد العام
 الذي لغري بينهم وبتُ الجمهور على تقوية أو اضعاف الصورة لديهم.

ىي تلك الصورة التي يرى الأفراد من خلالذا الدؤسسة وتتوقف قوتها في  الصورة الذهنية المدركة: -
ة ويعكس مدى وجودىا في ذاكرتهم وسهولة استًجاعها بفعل حملها للمعاني والدلالات الالغابي

، 1985الإدراك عند الأفراد حقيقتهم وىو إدراك شخصي يؤثر على قراراتهم. )الورثيلاني، 
 (.841ص
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وىي ما ترغب وبزطط الدؤسسة بلوغو في أذىان جمهورىا بشكل جيّد، بحيث صورة المرغوبة: ال -
 تكون واضحة ودون غموض.

 موريل -تصنيف ف(Morel.ph):وتنقسم إلى الأنواع التالية : 
تكون على الدستوى الوطتٍ أو الدولر من جهة، وبزص الجمهور العام من جهة : المؤسساتيةصورة ال -

ثانية. وىي تتطور بفضل اتصال يعتمد على القيم التي بسثلها الدؤسسة وتعبّر عنها. خاصة في 
 القطاعتُ الاقتصادي والاجتماعي.

 لو.  ترتبط بطبيعة نشاط الدؤسسة وبكيفية أدائها الصورة المهنية: -
 تتطور من خلال تواصلها القبلي أو البعدي مع جمهورىا الداخلي والخارجي. الصورة العلائقية: -
وتعد من أقوى العوامل ترتبط بالأبعاد الوجدانية وخصائص الفرد وميولاتو العاطفية  الصورة العاطفية: -

سة العلاقة بتُ الدؤسالدافعة للسلوك الالغابي وقد تؤثر بشكل سلبي ويتحددّ ذلك من خلال نوعية 
 (61، ص.1990. )دليو، والجمهور

 :التصنيف حسب النتيجة: وتنقسم إلى الأنواع التالية 
ىي التي تبتٌ على انطباعات طيبة  وسمعة حسنة عن الدؤسسة لشا يؤدي إلذ تكوَّن الصورة الايجابية:  -

ناع الفعّالة الدعتمدة على وعادة ما ترتبط ىذه الالغابية بأساليب الإق .ابذاىات الغابية لدى الآخرين
وبرقيق ىذه الصورة لػتاج إلذ بيئة  .لات العاطفيةمالاستوكذا استخدام  ،الدصداقية والحجة الدنطقية

خارجية مناسبة وإلذ ثقافة عامة تتيح إمكانية قبول ىذه الصورة واقتناع الجمهور بها )يوسف، وعبده، 
 (.16، ص.1994

إلذ تبتٌ على انطباعات سيئة عن الدؤسسة أو الأشخاص، وتؤدي ىي الصورة التي  الصورة السلبية: -
تكوين مشاعر وابذاىات سلبية لدى الآخرين، كما أن الصورة السلبية ىي الآثار الدتًتبة على وجود 

 (.04، ص.1980تراكمات لدشاكل داخل الدؤسسة أو لزيطها أو تارلؼها والصازاتها )فاروق صالح، 
الذ استجابات  ىي صورة مؤقتة نشأت عن أزمات في الدؤسسة وتؤدي  الصورة الناتجة عن أزمة: -

عاطفية سريعة، وىي صورة مشوىة تعدّ من أخطر الصور الذىنية التي تتعرض لذا الدؤسسات وقد 
، وعليو على القائمتُ بالاتصال داخل الدؤسسة تكثيف جهودىم والتواصل تكون لذا تداعيات وخيمة

 لومات الصادقة والدقيقة للمحافظة على الدصداقية وبرستُ الصورة.مع الجماىتَ وتزويدىم بالدع
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 :التصنيف حسب المقاربة بالمراحل 

-T)تبتٌ العديد من الباحثتُ ىذا التصنيف أمثال ليبتَت  :Le carré de l’image  مربع الصورة

LIBEART)  ديكودين(DICAUDIN)بتُ ، لام(LAMBIN) و ماريون ،(MARION) حسب ،
 الصورة الذىنية للمؤسسة بأربعة مراحل ينتج عنها أربعة أنواع تتمثل في: ىؤلاء بسر

صورة  G-MARIONىي الأكثر موضوعية والأقرب لذوية الدؤسسة أطلق عليها  الصورة الحقيقية: -
يتم قياسها بالدراجعة الداخلية من خلال  J-J LANBINوحسب  L’image diffuséesالبث 

 نقاط القوة والضعف. 
-Gىي الصورة التي يتم استخراجها من خلال بحوث التسويق وأطلق عليها الظاهرة:  الصورة -

Marion  بالصورة الدسجلةl’image depose. 
 l’imageىي الصورة التي تعبّر عن إرادة مستَي الدؤسسة  G-Marion حسب  الصورة المرجوة: -

volue. 
 L’image transmiseالصورة الدنقولة  DECAUDINأطلق عليها  الصورة الممكنة: -

(l’image possible) موقع ، وىي الصورة التي تظهرىا الدؤسسة بالنظر على معوقات السوق و
 (.841 .، ص1981الدنافستُ )قاشي، وبوردجة، 

 أبعاد ومكونات الصورة الذهنية للمؤسسة: 1-3
 أبعاد الصورة الذهنية: 1-3-1

لددركات التي استقرت في مساحة الوعي لدى الأفراد أجمع معظم الباحثتُ أن الصورة الذىنية ىي لرموعة من ا
 بحيث تتحكم في ردود أفعالذم وتشتمل على ثلاثة أبعاد أساسية وىي: 

  المكون( المعرفي: البعد(cognitive copnent 

يقصد بهذا البعد الدعلومات التي يدرك من خلالذا الفرد موضوعا ما يتعلق بأشخاص أو مؤسسات مثل معرفة 
ىي الأساس الذي تبتٌ عليو الصورة الذىنية حول ذلك وناءا  سياساتها ... وتعتبر ىذه الدعلوماتتارلؼها، 

والدعارف التي يتم الحصول عليها تكون دقة الصورة الذىنية. ووفقا للبعد الدعرفي فإن  على دقة الدعلومات
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الأخطاء الدتكونة في الصورة لدى الأفراد ىي أخطاء نابذة عن الدعلومات والدعرف الخاطئة التي برصّل عليها 
 (.814، ص.1981ىؤلاء. )قاشي، وبودرجة، 

 فإن معارف الفرد لزدّد أساسي لسلوكياتو مثل ثقافتو، مفهومو عن ذاتو، معارفو الدكتسبة ... وعليو

   :البعد )المكون( العاطفيAffective component 

سلبية أو الغابية بذاه موضوع أو قضية أو مؤسسة في إطار لرموعة من الصور يتضمن تكوين ابذاىات عاطفية 
ومع مرور الوقت تتلاشى الدعلومات  ،حيث يتشكل الجانب الوجداني مع الدعرفي ،الذىنية التي يكونها الأفراد

  .والدعارف التي كوّنها الفرد وتبقى الجوانب الوجدانية التي بسثل ابذاىات الأفراد وابذاه الدؤسسات أو الأشخاص

اني من جانبتُ أحدلعا ويتأثر البعد الوجداني بدصادر الدعرفة وسمات الأفراد وطبيعتهم ويتكون البعد الوجد
خارجي لؽثل الانفعال الذي يلاحظو الآخرون المحيطتُ بالشخص كتعبتَ للشعور الداخلي، أما الجانب الآخر 

 فهو داخلي لا لؽكن ملاحظتو  لأنو خبرة ذاتية.

  :البعد السلوكيBehavioral component  

في بعض في لستلف شؤون الحياة. ويظهر ىذا الدكوّن  يعكس سلوك الفرد طبيعية الصورة الدشكلة لديو
السلوكيات الدباشرة الظاىرة مثل التحيز ضد جماعة ما، مؤسسة معينة، أو بعض السلوكيات الباطنة )التقسيم 

 (.19، ص.1984السلبي، الاستعلاء، الازدراء...(. )منصور ندا، 

  مكونات الصورة الذهنية للمؤسسة: 1-3-2

 للمؤسسة ىي لزصِلة امتزاج وتفاعل عدة مكونات وتتمثل فيما يلي: الصورة الذىنية 

 صورة العلامة التجارية Brand Image : العلامة ىي رمز يعمل على التمييز بتُ سلع أو
 .(Panzol, 2000, P.7)خدمات مؤسسة ما عن سلع و خدمات مؤسسة أخرى 

صورة العلامة التجارية ىي الصورة الذىنية التي يكوّنها الدستهلك عن علامة بذارية ) السعيد عبد  أما
 (.884، ص.8001الفتاح، 

 .(Kapferer, 2004, P.31) .( لدى الجمهور، الرمز الدرئيالاسمفالصورة ىي ترجمة لدختلف الرموز )
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 صورة المنتج الخدمة Products services image :ات أي مؤسسة أو خدماتها ومدى منتج
 جودتها وبسيزىا وقدرتها على التكيّف مع ابذاىات جمهورىا يساىم في تكوين صورة طيبة عنها لديو.

  صورة إدارة المؤسسةManagement image:  إن صورة إدارة الدؤسسة أو فلسفة الغدارة في
لستلف الأطراف من الدكونات الدهمة القيادة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقاتها مع 

 لصورتها الذىنية لدى جماىتَىا.
  أداء موظفي المؤسسةEmployées image:  تتمثل في قدرة موظفي الدؤسسة على بسثيلها

بشكل مشرف لدى جمهورىا خلال الدعاملة الحسنة وكفاءة وسرعة أداء الدهام الدنوطة بهم مع ضرورة 
ت بتُ الدؤسسة والجمهور والاسراع في معالجتها، وىذا ما يعطي التعرف على الصعوبات والدشكلا

 .انطباعا إلغابيا حول الدؤسسة ويعزّز ثقة جماىتَىا
  تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوم بها الدؤسسة مع الجماىتَ الداخلية وما  المؤسسة: اتصالاتكفاءة

أن  لسفتها للجماىتَ. إذ لغبتنقلو في رسائلها في تكامل اتصالات الدؤسسة وتوضيح ىويتها وف
 يكون توقيت الاتصال مناسب وكذا رسائل ووسائل الاتصال.

  :تعتبر برامج وأنشطة الدسؤولية الاجتماعية جزء من مكونات الصورة برامج المسؤولية الاجتماعية
ارجي الذىنية للمؤسسة لأنها بذسّد السلوك الأخلاقي للمؤسسة ابذاه المجتمع والجمهور الداخلي والخ

 .وىو عامل مؤثر على عواطفو وكسب ثقتو وتأييده
  )صورة المؤسسة ككل )الصورة العضويةCorporate image:  ىي عبارة عن لرموعة من

ويكون ذلك من خلال توفتَ مناخ مناسب للعمل تي لػملها الفرد لضو الدؤسسة ككل الانطباعات ال
..( كذلك الدظهر الخارجي )مباني، أثاث، نظافة، )صحة العاملتُ، الخدمات الاجتماعية، الحوافز، .

مدى راحة الجمهور أثناء تعاملو مع الدؤسسة يكوّن كل ىذا انطباعات الجمهور حول الدؤسسة. )منتَ 
 (.811، ص.1992حجاب، 

على قوتها واستمرارىا  بعدة مكونات يكون أساس بنائها ولزافظتها الذىنيةمن جهة أخرى ترتبط الصورة 
 .(8426، ص.1991وألعها: )منتَ حجاب، 

 اختيار الاسم لو ألعية كبتَة بالنسبة لشخصية الدؤسسة وخدماتها وتزداد القدرة على  :سم المؤسسةإ
 تذكر الاسم إذا كانت لو دلالات لذا ألعية لدى الجمهور.
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  :دمة من طرف الدؤسسة ولغب أن تتمثل الأشكال الدادية في الأثاث الدستخالأشكال المادية
يتناسب مع شخصية الدؤسسة وأن يتغتَ للأحسن حتى تتًك الدؤسسة صورة طيبة ولشيزة في أذىان 

 الجماىتَ.
 :الشعار عبارة لستصرة سهلة التذكر تعبرر عن فكرة أو ىدف أو وجهة نظر وتهدف  الشعار والرمز

ن معتُ دون غتَه نتيجة التغتَات الاجتماعية عادة إلذ إقناع الجماىتَ الدستهدفة،  يستخدم في زم
ولغسرد ..، ويعمل الشعار على ترك انطباع معتُ بدجردسماعو أو قراءتو والسياسية.والاقتصادية 

 (.811، ص.1981الابذاىات الأساسية للمؤسسة والأىداف الدرجوة. )قاشي، وبودرجة، 

 :للمؤسسة عوامل تشكيل الصورة الذهنية 1-4

ىنية بالبيئة التي يعيش فيها الفرد وطبيعة الدواقف ونوعية الدعلومات التارلؼية وطبيعة يتأثر تشكيل الصورة الذ
العلاقات الأسرية وعلاقات الصداقة والسلوكيات السائدة في المجتمع وكذا نوعية الدشاعر والأحاسيس 

ذا يؤدي إلذ والانفعالات. كما تتأثر بالأحداث الدثتَة مثل الحروب والأحداث السياسية الذامة وكل ى
 (.21، ص.1988إحداث انطباعات إلغابية أو سلبية. )إبراىيم عبد الرزاق، والسرموك، 

 ويرى العديد من الباحثتُ أن أىم العوامل الدشكٍّلة للصورة الذىنية تتمثل في:

 العوامل الشخصية: وتتمثل في ما يلي: 1-4-1
 السمات الشخصية للأفراد )التعليم، الثقافة، القيم ..(  -
 الفرد على تفستَ الدعلومات الخاصة بالدؤسسة ودرجة اىتمامو بالدعلومات الدقدمة عنها.قدرة  -
 الأحاسيس والدشاعر والانفعالات. -

 العوامل الاجتماعية: تتمثل في:  1-4-2

 تأثتَ الجماعات الأولية على الفرد الدستقبل للمعلومات. -
 تأثتَ قادة الرأي على ابذاىات الجمهور. -
 تأثتَ العلاقات الشخصية وروابط الأسرة والأصدقاء.  -
 تأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو الأفراد والقيم السائدة فيو. -
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 العوامل التنظيمية: 1-4-3

 الأعمال الحقيقية للمؤسسة، سياساتها، منتجاتها، خدماتها. -
 ىاما في تكوين الصورة الذىنية. تلعب الأشكال التسويقية دورا -
 تنظيم الفضاء، تشكيل الدباني، الأثاث، الألوان، .... -
 الثقافة التنظيمية للمؤسسة -
 تعامل الدؤسسة مع جماىتَىا الدختلفة. -
 الأعمال الاجتماعية والإنسانية التي تقوم بها الدؤسسة. -

 العوامل الاتصالية والإعلامية:  1-4-4

 وسائل الدستخدمة في ذلك.الجهود الاتصالية للمؤسسة وال -
 الاتصالات الشخصية الدباشرة بتُ العاملتُ في الدؤسسة والجمهور. -
 1991ال الدختلفة. )عجوة، وكرلؽان، الرسائل الاتصالية الخاصة بالدؤسسة والدنقولة عبر وسائل الاتص -

 (.810، ص.
ورة الذىنية في أذىان تأثتَ وسائل الاعلام بحيث تعّد من أىم القنوات التي تساىم في تشكيل الص -

 (.20، ص.1991على التأثتَ والاستقطاب . )عليوة، الناس بسبب قدرتها 
 التغطية الإعلامية للأحداث الخاصة بالدؤسسة في وسائل الإعلام )سلبا أو إلغابا(.  -
، 1992الجهود الإعلامية للشركات الدنافسة وتأثتَىا على تشكيل الصورة الذىنية. )منتَ حجاب،  -

 .(821ص.
الاتصال الرقمي والإعلام الجديد حيث أصبحنا من أىم الوسائل لنقل الصور والأفكار، وتدعيم  -

 (.29، ص.1996الصور الدوجودة أصلا في أذىان الناس. )لزمد الدبيسي، 
 مواقع التواصل الاجتماعي وكل ما تقدمو شبكة الأنتًنيت من معلومات وأخبار ... -
كة الأنتًنيت دوراً في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة والتأثتَ على تلعب الدواقع الالكتًونية عبر شب -

 (.811، ص.1984سلوك الجمهور. )جاسم الصميدي، وعثمان يوسف، 
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 دور وسائل الاتصال في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة: 1-5

 تلعب وسائل الاتصال دور كبتَ في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة، وأىم ىذه الوسائل ىي:

 كل وسائل الاتصال الجماىتَي وىي:وسائل الاتصال العامة:  1-5-1

 تتميز بالقدرة على عرض التفاصيل الدقيقة عن الدؤسسة. الصحف: -
 يتخطى حواجز الأمية ويعمل على التعريف بالدؤسسة ونشاطاتها. الإذاعة: -
خصوصا في بناء يعتبر من أحسن الوسائل التي تستخدمها الدؤسسة في اتصالاتها التسويقية  التلفزيون: -

 وتكوين الصورة الجيّدة عن الدؤسسة.
من أكثر وسائل الاتصال فعالية في نقل الأفكار وتكوين الإدراكات حول المجتمعات  السينما: -

 والدول والدؤسسات والشخصيات ويكون الذدف بناء صورة ذىنية معينة.
تلف الفعاليات التي تقوم بها عنصر فعّال في تكوين الصورة الذىنية من خلال لس العلاقات العامة: -

الدؤسسة وأىدافها الدتمثلة أساسا في ربط علاقة طيبة بتُ الجمهور والدؤسسة وبرستُ الصورة. )قاشي، 
 (.859، ص.1981وبودرجة، 

 وتتمثل في: وسائل الاتصال الخاصة:  1-5-2

 كالدعارض، الزيارات إلذ الدؤسسة ..  الأحداث الخاصة: -
 التالية: الخطب الرسمية مناقشة الدتخصصتُ، الدناقشات الدفتوحة. تتخذ الصور الاتصال الشخصي: -
 تعبر عن شخصيتها وتعرض أىدافها وسياستها ودورىا في خدمة المجتمع. مجلة المؤسسة: -
تشرح فيها الدؤسسة برالرها وخدماتها ولؽكن أن تتًك انطباعا جيدا لدى  النشريات والكتيبات: -

 الجمهور.
 الصازات الدؤسسة السنوية وما تم برقيقو وتعطي شفافية ومصداقية للمؤسسة.تضم  التقارير السنوية: -
تقوم الدؤسسات بنشر معلومات وبيانات عبر مواقعها الإلكتًونية ومواقع  شبكة الانترنيت وخدماتها: -

يوتيوب ... وتتمكن من خلالذا من ربط صلة مع جمهورىا  –تويتً  –التواصل الاجتماعي: فايسبوك 
 (.851، ص.1981للتفاعل والنقاش. )قاشي، وبودرجة، فعّالة وسيلة  وىي
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 أهمية الصورة الذهنية للمؤسسة:  1-6

الصورة الذىنية ىي أحد الدوارد غتَ الدلموسة التي تساعد الدؤسسة على الحفاظ على وجودىا وبرقيق  -
 الاستمرارية والتطور.

العليا في ابزاذ القرارات الصائبة ورسم  تساىم الصورة الذىنية الالغابية للمؤسسة في زيادة قدرة الإدارة -
، 1988خطط طموحة للتوسع والانتشار وتشجيعها على برقيق الدزيد من الأىداف )المحمود، 

 (.891ص.
تساعد على برستُ جودة الخدمات وزيادة القدرة الانتاجية للعاملتُ داخل الدؤسسة بحيث أن  -

 الدؤسسة وكانت تصوراتها لديهم إلغابية.القدرات تتزايد كلما زاد رضا العاملتُ في 
تساىم الصورة الذىنية على الطفاض الدشاكل العمالية وارتفاع الروح الدعنوية لجمهور الداخلي وبالتالر  -

 (.105، ص.1996زيادة الكفاءة الانتاجية. )صالح، 
 تساعد في جذب مصادر التمويل لدعم الدؤسسة ونشاطاتها. -
 ثقة والانتماء للمؤسسة.عمل على توليد الشعور بالت -
 تساىم في استقطاب الكفاءات الدؤىلة للمؤسسة. -
 تساعد في إبراز التزام الدؤسسة بالدسؤولية الاجتماعية ودورىا في خدمة المجتمع والبيئة. -
تعتبر الصورة الذىنية أداة بسييز بحيث بسيز الدؤسسة على منافسيها وتعمل على استمالة الجمهور  -

 (.815، ص.1981ها. )قاشي، وبودرجة، ل تطوير ابذاىات إلغابية لصالحخلاوكسب ولائو من 
تساىم الصورة الذىنية في تكوين آراء وابذاىات الجمهور وتفستَ مواقفو في الحياة الاجتماعية وكذا  -

 بسلوكياتو، فسلوكيات الأفراد نفتًض منطقيا أنها تعكس ابذاىاتهم.التنبؤ 
مشاركة الجماىتَ في انشطة الدؤسسة وتطوير العلاقات الجيّدة بتُ تساىم الصورة الذىنية في امكانية  -

 (.24، ص.1988الدؤسسة وجمهورىا. )لزمد الدليمي، 
 برافظ الصورة الذىنية على تأييد الجمهور للمؤسسة خصوصا وقت الأزمات. -

ات تساعد الصورة الذىنية الجمهور في معالجة الدعلومات من خلال لرموعة من الدعطيات والتصور  -
والدعلومات التي تصنعها الدؤسسة في قوالب جاىزة تسهل على الجمهور التعرف على الخدمات 

 .(Lendrevie, J et Brochand, B, 2011, P.149) .و ابذاىهاوالدنتجات وبردّد سلوك
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 تؤدي الصورة الذىنية دورا مهما في إثراء أو تقديم الرؤية الدتكاملة للذراسات الإعلامية والإدارية -
 والاجتماعية والنفسية بحيث تقوم بدور مؤثر في السلوكيات وابزاذ القرارات الختلفة.

زيادة اىتمام قادة الرأي العام ووسائل الإعلام بالدؤسسة ودورىا في خدمة المجتمع. )لريد الشطي،  -
 ( 10، ص.1981

 قياس الصورة الذهنية: 1-7

وفر للمؤسسات قاعدة من الدعطيات والبيانات يعد قياس الصورة الذىنية من العمليات الاساسية التي ت
حول مكانتها لدى جماىتَىا وأىم نقاط قوتها وضعفها، وتتم عملية القياس وفق منهجية علمية إما 

 بالبحوث النوعية أو البحوث الكيفية:

 :البحوث النوعية 
 يتم استخدام أساليب البحث النوعي للكشف عن الصفات الدميزة للصورة. -
 وضع لظوذج لاستطلاع الرأي تقدم الجماىتَ من خلالو تقديراتهم وتصنيفهم الدؤسسة ومنافسيها. -
 إجراء برليل للأرقام الإحصائية بغية برديد وقياس نقاط القوة والضعف فيها. -
يعتبر البحث النوعي أفضل طريقة للكشف عن الخصائص التي يستعتُ بها الجمهور في وصفو لصورة  -

 ساليب الأكثر رواجا فيها:ومن الأ الدؤسسة
 فحص الإدارة لأفكارىا ودوافعها. -
 إجراء مقابلات مع بعض الأفراد الدهمتُ من أصحاب الدصلحة. -
 اجراء مقابلات مركزة مع جماعات منتقاة.    -

ىذا النوع من البحوث من تزويد الدؤسسة بالدعلومات حول صورتها وكذا رغبات وحاجيات جماىتَىا  لؽكن
 وتوظف نتائج البحوث في إحداث التغيتَات اللازمة وإعادة بناء الصورة.

  فبإمكانها قياس الصورة عبر الطرق التالية: الكمية:البحوث 
 طريقة الاستفتاء -
 طريقة الدسح -
 ضمونطريقة برليل الد -
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 وكل ىذه الطرق تعتمد على أساليب خاصة وتعتمد على الإحصاء والأرقام.

 كما يتم الاعتماد على مقاييس معينة مصممة من طرف الدختصتُ لتحديد الصورة وىي:

  مقياس مدى المعرفة والتفضيل Familiarity Favorability Measurement: 

تفضيلو أم لا ويتم طرح السؤال ما مدى إلذ مستوى  تيتم فيها مدى معرفة الجمهور بالدؤسسة وىل ارتق
 معرفتك بالدؤسسة

 أعرفها جيدا أعرف ما ىو كاف عنها أعرف القليل عنها سمعت بها لد أسمع بها مطلقا
 فئات الأولذ الدؤسسة تعاني مشكلة في الدعرفة والإدراك. 1إذا ترتكز الإجابة على 

 للمؤسسةأما سؤال التفضيل: ماىي درجة تفضيلك 

 أفضلها كثتَ أفضلها لزايد لا أفضلها لا أفضلها إطلاقا
 إذا ترتكز الإجابات فب أول فئتتُ فالدؤسسة تعاني مشكلة في صورتها.

  للمعاني المتضادةمقياس التمايز :(Semantic differential) 

ماد على معايتَ مناسبة وىناك من يسميو مقياس الفروق ذات الدلالة، يتم فيو قياس الصورة الذىنية بالاعت
 تتضمن لرموعة من الصفات الدتضادة.

 عايتَ:ومن أىم الد

 سيء. –جيد  معيار التقسيم: -
 ضعيف( قوة الدؤسسة أو ضعفها.-)قوي معيار القوة والفعّالية: -
 بسرعة(. لا تنمو –)تنمو بسرعة  معيار النشاط: -

 من خلال ىذه الدعايتَ استخراج أىم الخصائص الددركة عن الدؤسسة وبيان نقاط قوتها أو ضعفها. ويتم
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 :من الدقاييس الأكثر تعقيدا يتم دراسة صورة مؤسسة بالدقارنة مع  مقياس الأبعاد المتعددة
ة مؤسسات لشاثلة وبعد سلسلة من الحسابات يتم رسم خريطة إدراك الدستهلك ومعرفة صورة الدؤسس

 لدى جمهورىا ومكانتها من بتُ الدؤسسات الأخرى.
 :يشبو ىذا الدقياس طريقة التمايز للمعاني الدتضادة  المقياس المباشر للمواقفSemantic 

diffrentiation :ُويتضمن تطوير طريقة لقياس الصورة الذىنية من ناحيتت 
مثال إجراءات دخول الدستشفى أو  الدعتقدات حول الآثار السلبية والإلغابية النابذة عن سلوك معتُ -

 الدفع .. الخ
 (.802، ص.1986)حامد الضمور، التًكيز على السلوك -

إن قياس الصورة الذىنية عملية معقدة إلذ حد ما وبرتاج إلذ جهود صعبة، لذلك فمن الدمكن الوصول إلذ 
بحاث ومتابعتها والاستفادة نتائج دقيقة من خلال الاستعانة بشركات متخصصة في الأبحاث وضرورة مواكبة الأ

منها للوصول إلذ معلومات صادقة وحقيقية تفيد في تصحيح الصورة أو إعادة بنائها أو تطويرىا حسب 
 الدعطيات والدعلومات الدتوفرة.
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 المؤسسة العمومية الاستشفائية:  -2

 التطور التاريخي للمؤسسات العمومية الاستشفائية في الجزائر: 2-1

تغيرت فيها ،عرفت الدؤسسات الاستشفائية العمومية في الجزائر عدة تطورات عبر مراحل متلاحقة من تاريخها 
 وأىم ىذه الدراحل تتمثل في: .منظومتها الصحية تبعا لتغير الظروف والأوضاع 

 :اىتم كبار الدسؤولين في الدولة من باشوات وبايات بصحتهم وجلبوا أطباء   مرحلة العهد العثماني
وجدت في ىذه الفتًة بعض الدصحات مثل مصحة  اركين الطب التقليدي لعامة الناس.وأوربيين ت

اء مستشفيات أوربية في الجزائر، . أتاحت حرية لشارسة الطب حتى للأجانب إنشباب عزون في الجزائر
بوىران، ومستشفى الراىب سيباستيان عام  Xemenesلـ  1509فى عام كان أول مستشو  

 1614، كما تم عام 1575، وأسس الراىب كبوشي أكبر مستشفى في مدينة الجزائر عام 1551
. )حاروش، D.Antonie Compoig Mortaمن طرف  Saint Bernadinإنشاء مستشفى 

 (.132، ص.2008
 :مارست سياسة القمع، وانتشرت  1830فرنسا للجزائر عام بعد احتلال  مرحلة الاحتلال الفرنسي

الأمراض والأوبئة، وكانت توجد خمس مستشفيات في الجزائر بأكملها)الداي بالعامة، الدويرة، قالدة، 
 مستغالز، وىران(.

: كانت ىناك ىياكل استشفائية تعالج الفرنسيين والأوربيين وبعض 1850-1830في الفتًة من  -
 ملين.الجزائريين العا

: تم إنشاء مقاطعات طبية بعد الدصادقة على القانون الخاص 1945-1850في الفتًة ما بين  -
 وأصبحت ىذه الدقاطعات مؤسسات عمومية. بالدستشفيات الددنية والعسكرية

: أدخلت بعض التحسينات على النظام الصحي القائم لصالح 1962-1945في الفتًة ما بين  -
العمال الجزائيين لدى الدستعمرين، وبالتوازي مع الدستعمر  الأوربيين وكذا  الجيش الفرنسي والدستوطنين

-1954كان ىناك تنظيم صحي لجبهة التحرير الوطني بسيز بالعشوائية وعدم التنظيم ما بين 
 تم تشكيل مؤسسات استشفائية من مبالش وأكواخ ولسابئ 1956. وبعد مؤبسر الصومام 1956
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من يعمل في الدستشفيات الفرنسية تهدف  زائريين منهمباء ولشرضين جم بذهيزات بسيطة وأطتض
 لدعالجة المجاىدين وسكان الدواوير والجبال.

 :طاع الصحة سواء فيما داة الاستقلال وضعية متدىورة في قورثت الجزائر غ مرحلة ما بعد الاستقلال
زىا في الددن الكبرى وكذا النقص وبسركيخص الذياكل أو التوزيع غير الدتوازن للمؤسسات الاستشفائية 

 الكبير في الدوارد البشرية )أطباء، لشرضين ...(، ويدكن تقسيمها غلى الفتًات التالية:
: تم وضع لسطط لتكوين كوادر في الصحة وبناء مراكز علاجية وشبكة 1965-1962ما بين  الفتًة -

 (.27توزيع الأدوية وكذا إعادة تأىيل البنايات التي خلفها الاستعمار. )مالكي، ...، ص.
، 1964: بدا نشاط الدعهد الوطني للصحة العمومية الذي أنشأ سنة 1979-1965الفتًة ما بين  -

الفتًة ببناء ىياكل قاعدية وإعطاء العلاج أولوية عن طريق توفير قاعات العلاج والدراكز وبسيزت ىذه 
 (.135الصحية على مستوى البلديات إضافة إلذ لرانية العلاج. )حاروش، ...، ص.

: عرف قطاع الصحة في ىذه الفتًة تطور وصدور القارات والقوانين 2007-1979الفتًة ما بين  -
 الصحية والدؤسسات الاستشفائية منها:للقطاعات والدراسيم الدنظمة 

 القاضي بتنظيم وتسيير القطاعات الصحية. 05/09/1981الدؤرخ في  22قرار رقم - -
 وىي الدراكز الاستشفائية الجامعية. 1986تم إنشاء ىياكل صحية جديدة سنة  -
لدؤسسات المحدّد لقواعد إنشاء ا 02/12/1997الدؤرخ في  465-97الدرسوم التنفيذي رقم  -

الاستشفائية وتنظيم سيرىا، وبهذا أصبحت الدؤسسات الصحية عبر الوطن تقسم إلذ الدراكز 
 الاستشفائية الجامعية، القطاعات الصحية، الدؤسسات الاستشفائية الدتخصصة.

بوزارة الصحة والسكان وإصلاح  2002تم تسمية الوزارة الخاصة بالخدمات الصحية في الجزائر سنة  -
 ت.الدستشفيا

القاضي بإنشاء الدؤسسات  19/05/2007الدؤرخ في  140-07صدر الدرسوم التنفيذي رقم  -
 العمومية الاستشفائية والدؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيم سيرىا.

من أىم الإصلاحات التي مست الدؤسسات العمومية الاستشفائية وىدفت إلذ 2007يعتبر مرسوم  -
 الخدمات الاستشفائية وتوفير العلاج للمواطنين.تنظيم القطاع الصحي وبرسين 
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 خصائص المؤسسة الاستشفائية: 2-2

تعتبر الدؤسسات الاستشفائية العمومية ذات طبيعة فريدة ولشيزة لأن لذا سمات وخصائص تنظيمية بسيزىا عن 
 (Torrens, 1993, P.142)باقي الدؤسسات الخدمية ومن ىذه الخصائص ما يلي: 

تسهر الدستشفيات على تقدلص الخدمات ستشفيات بكونو نشاط خدماتي، حيث يتميز نشاط الد -
 (.83، ص.2016 ميع الدواطنين )غواري،الصحية لج

 (.78، ص.2006)توفيق نصيرات،  الدستمرة واستقبال الدرضى على مدار اليوم.  ويتميز بخدمات -
الاعتماد على العنصر البشري بحيث تؤثر كفاءة الأطباء وىيئات التمريض والاداريين والفنيين بطريقة  -

في بناء الصورة الذىنية الايجابية لو، من خلال فعّالة على نشاط الدستشفى وتشكل عاملا جوىريا 
 حسن الدعاملة والاستقبال والأمانة والكفاءة العلاجية.

تعتبر خدمات ىذه الدؤسسة إنسانية بالدرجة الأولذ فمدخلاتها إنسانية ولسرجاتها إنسانية تتمثل في  -
 أىداف اجتماعية )التكافل، التعاون ...(رعاية الدرضى وبرقيق 

توحيد نشاطات ىذه الدؤسسة أو برلرتها لاختلاف حاجات الدرضى ومتطلباتهم الصحية  يدكن لا -
 فضلا عن عدم إمكانية قياس نتائج العمل فيها.

الدستشفى نظام مفتوح يحتوي أنظمة جزئية كثيرة تتفاعل مع بعضها البعض، كما تتفاعل مع المحيط  -
د لصاحو في أداء وظيفتو على درجة التكيّف ويعتم ،الخارجي وتنشأ بينهما صلات ذات تأثير متبادل

 والتكامل مع البيئة الخارجية.
عقد حيث يعتمد على عدد كبير من الأفراد إضافة إلذ التخصص الدقيق في أقسامو الدستشفى نظام م -

 الدختلفة وأساليب التكنولوجيا الدستخدمة في الوقاية والعلاج.
 وقت واحد مثل ىدف تقييم الرعاية الطبية الدستشفى نظام متعدد الأىداف يجب إشباعها في -

 .وقائية.خدمات  التعليم والتدريب والتطوير، والعلاجية،
الأصل ىي العلاقة الدباشرة بين الدريض الدستشفى نظام يتسم بدحدودية فعالية الرقابة الطبية لأن  -

الحاجة إلذ تنمية أساليب والطبيب وذلك من منطق الحرية الدهنية للطبيب في مزاولتو مهنتو، وىذا يعني 
ن فيو يصعب لزاسبتهم عليو كلية الرقابة الذاتية بين كل من الأطباء والدمرضين لأن أي خطأ يقعو 

 لك لعدم وجود معايير لدستوى أداء الأطباء والذات وأساليب العلاج والتشخيص في كل حالة.وذ
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نظام يصعب فيو التنبؤ بحجم الطلب الدستقبلي على خدماتو لأن العلاج مسألة بركمها  الدستشفى -
 عوامل شخصية والأولوية تعطى للحالات الدستعجلة.

الدستشفى نظام يعمل برت ضغوط مستمرة وظروف العمل غير عادية حيث أنو يتعامل مع قضايا  -
اديا ونفسيا على العاملين فيها. )توفيق الحياة والدوت والصحة والدرض لشا يصنع عبئا وإرىاقا م

 (.59، ص.2014نصيرات، 
تتميز خدمات الدستشفى بكونها عامة للجمهور، وتسعى من تقديدها إلذ برقيق منفعة عامة ولدختلف  -

 2005ت أو ىيئات أخرى )ياسر البكري، الجهات والأطراف الدستفيدة منها سواءا أفراد أو منظما
 (.59، ص.

 أنواع المؤسسات الاستشفائية العمومية: 2-3

 :تشفائية من حيث الملكية في منظومة الصحة في الجزائرالمؤسسات الاس تصنيف 2-3-1

 الدؤسسة الاستشفائية العمومية: وىي لزل دراستنا. -
الدؤسسات الاستشفائية الخاصة: وىي مستشفيات ذات طابع ربحي لشلوكة من شخص أو شركة أو  -

، 1990حرستالش، ىيئة ... بهدف برقيق مكاسب ربحية من خلال الخدمة الدقدمة. )لزمد نذير 
 (. سنركز في دراستنا ىذه على أنواع الدؤسسات الاستشفائية العمومية.45ص.

 تضم عدة أنواع تتمثل في:لمؤسسات العمومية الاستشفائية:  ا

 :الدؤرخ في  467-97من الدرسوم التنفيذي رقم  02عرفت الدادة  المراكز الاستشفائية الجامعية
الدركز ،د إنشاء الدراكز الاستشفائية الجامعية وتنظيمها والذي يحدّد قواع1997ديسمبر  02

 الاستشفائي الجامعي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلال الدالر.
 مهامها: 

الات الطبية والجراحية في ميدان الصحة: ضمان نشاطات التشخيص والعلاج والاستشفاء والاستعج -
 كل نشاط يساىم في حماية وترقية صحة السكان.ب  إلذ جان .والوقائية

في ميدان التكوين: ضمان تكوين التدرج وما بعد التدرج في علوم الطب بالتعاون مع مؤسسة التعليم  -
 العالر، وتكوين مستخدمي الصحة وإعادة تأىيلهم وبرسين مستواىم.
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والندوات والأيام الدراسية من ميدان علوم الصحة وتنظيم الدؤبسرات  في ميدان البحث: البحث في -
أجل ترقية نشاطات العلاج والتكوين والبحث في علوم الصحة. )دىليس، وقريشي، 

 (.25، ص.2017/2018
 : 02الدؤرخ في  465-97من الدرسوم التنفيذي  02حسب الدادة الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة 

شاء الدؤسسات الاستشفائية والمحدد لقواعد إن 1997ديسمبر  02الدوافق لـ  1418شعبان 
وسيرىا تعرف بدا يلي:الدؤسسة الاستشفائية الدتخصصة مؤسسة عمومية ذات  الدتخصصة وتنظيمها

من  طابع إداري تتمتع بالشخصية الدعنوية والاستقلال الدالر وتنشأ بدرسوم تنفيذي بناءا على اقتًاح
 وصاية والر الولاية المجود بها مقر الدؤسسة.، وتوع برت  الوزير الدكلف بالصحة  بعد استشارة الوالر

 :مهامها
 تنفيذ نشاطات الوقاية والتشخيص والعلاج وإعادة التكييف الطبي والاستشفاء.  -
 تطبيق البرامج الوطنية والجهوية والمحلية للصحة. -
 (26الدساهمة في إعادة تأىيل مستخدمي مصالح الصحة وبرسين مستواىم )دىيليس، وقريشي، ص. -
  ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية  :الجوارية سسة العمومية للصحة المؤ

وصاية الوالر وتتكون من لرموعة  عيادات متعددة الخدمات الدعنوية والاستقلال الدالر، وتوضع برت 
 وقاعات علاج تغطي لرموعة من السكان.

 مهامها: 
 العلاج الجواري والرقابة وتشخيص الأمراض. -
 البرامج الوطنية للصحة والسكان. تنفيذ -

 تصنيف المؤسسات الاستشفائية العمومية على أساس الحجم: 2-3-2
 :ىي الدستشفيات التي تتميز بعدد كبير من الأقسام الطبية وعدد كبير من  مستشفيات كبيرة الحجم

 سرير. 500الأسّرة في كل قسم يحتوي على أكثر من 
 :سرير وبرتوي على  500-200ة فيها ما بين يكون عدد الأسّر  مستشفيات متوسطة الحجم

 خمسة أقسام طبية رئيسية وبزصصية.
 :سرير وتضم اقل من خمسة أقسام  200يكون عدد أسّرتها أقل من  مستشفيات صغيرة الحجم

 طبية وأحيانا تضم بزصصا واحد.
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 وبشكل عام بزتلف ىذه الدعايير حسب قوة وضعف قطاع الصحة في الدول.

 :فائية العمومية على أساس التخصصالاستشتصنيف المؤسسات  2-3-3
 :تتمثل في الدستشفيات التي تضم بزصصات طبية لستلفة ومتعددة مثل: أمراض  مستشفيات عامة

 الأطفال، الأمراض الداخلية، جراحة عامة ... الخ.
  :بزصص معين مثل بزصص العيون،  ىي تلك الدستشفيات التي تقدّممستشفيات تخصصية

ق في لرال معين. )لزمد ذياب، القلب، بزصص الكلى، ... براول ىذه الدستشفيات التعم بزصص
 (.210، ص. 2009

 تصنيف المؤسسات الاستشفائية العمومية على أساس التعليم والتدريب: 2-3-4
 :ىي التي يتم فيها تطبيق برامج الاقامة والتدريب والتعليم وتتوفر فيها  المستشفيات التعليمية

البشرية والدادية والتكنولوجية التي تساىم في تدريب طلبة كليات الطب والتمريض والدهن الامكانيات 
 الذ توفر الأجهزة والدعدات والدختًعات ... بالإضافةالطبية الدساعدة 

 :ىي الدستشفيات التي لا تتوفر على الامكانيات البشرية والدادية  المستشفيات غير التعليمية
ب الأطباء والدمرضين ... كما بستاز بصغر حجمها ولزدودية بزصصاتها ويكون والإقامة، للقيام بتدري

 والدناطق قليلة السكن.موقعها في الددن الفرعية 

 تصنيف المؤسسات الاستشفائية العمومية على أسس جغرافية:  2-3-5

 يخضع ىذا التقسيم إلذ الدوقع الجغرافي والتقسيم الإداري للولايات ولصد:

 تتواجد في الولايات وتقدم خدماتها لتجمعات سكانية متوسطة وتتوفر على   :المستشفيات المركزية
، 1990ة الدساعدة في الصاز وظائفها. )لزمد نذير حرستالش، يكافة الامكانات البشرية والداد

 (.47ص.
  ىي الدستشفيات التي تتواجد في العاصمة والولايات الكبرى  مراكز المدن الكبرى:مستشفيات

وتتوفر على إمكانيات بشرية .وبرتوي على أعلى خدمات بزصصية لا تتوفر في مستشفيات أخرى 
  ومادية وبذهيزات كبيرة، وىي مقصد شرائح واسعة عبر الوطن. 
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 :مات لتجمعات سكانية قليلة تتعلق بفحوصات ىي التي تقدم خد المستشفيات المحلية الصغيرة
 (.40، ص.2007جلده، )بطرس  .طبية، خدمات، رعاية الأمومة والأطفال

 مكونات المؤسسة الاستشفائية العمومية: 2-4

تتألف الدؤسسة الاستشفائية العمومية من مكونات متداخلة ومتًابطة في نظام متكامل لتحقيق الأىداف 
 الدرجوة، تشكل مدخلات ولسرجات وتتمثل في:

 :ىيم، اابر  شيدكن حصر مدخلات الدؤسسة الاستشفائية العمومية فيمل يلي: )الدمردا المدخلات
 (.26، ص.2000

الدرضى، الأطباء بدختلف  الدؤسسة الاستشفائية العمومية من  يتمثل عنصر الأفراد في لأفراد:ا -
الدوظفون الإداريون، الرؤساء والدديرون، الدختصين الفنيين في  ،الصيادلة ، بزصصاتهم، الدمرضون

 (.60، ص.2006طبية، عمال الصيانة، عمال الأمن والحراسة )لزمد الدصري، الأجهزة ال
يشتمل ىذا العنصر على الدبالش، الأقسام، قاعات الفحص والعمليات ... إضافة  المباني والتأثيث: -

 إلذ الأثاث الدتعلق بها. أثاث غرف الدرضى، قاعات الانتظار، الدكاتب ...
 لتحليالالأشعة، أجهزة يتمثل في لستلف الأجهزة الطبية مثل أجهزة  الأجهزة والأدوات الطبية: -

 الطبية داخل غرف العمليات ..إلخ.
 . آلات الغسيل، معدات حفظ الدم معدات خاصة: -
تتمثل في سيارات الاسعاف، سيارات نقل العمال، سيارات نقل الدواد والدستلزمات  وسائل النقل: -

 الطبية )الدعدات، الأجهزة، الأدوية(، سيارات نقل الدواد الغذائية ... الخ.
 الكهرباء، الغاز، الوقود، وغيرىا من الطاقات الدستخدمة في الصاز لستلف الوظائف تتمثل في الطاقة: -

 والنشاطات، مع ضرورة وجود لزركات بززين طاقة احتياطية تستخدم في حالة حدوث انقطاعات.
 :تضم عمليات تشغيل الخدمات التالية: عمليات تشغيل النظام 
 تقدلص خدمات صحية شاملة. -
 الصحة وإعادة التأىيل. تقدلص خدمات تعزيز -
 خدمات وقائية و علاجية. -
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 :تتمثل الدخرجات فيما يلي: المخرجات 
 حالات تم شفاؤىا وحالات أخرى مستعصية. -
 برسين مهارات الأطباء والدمرضين ولستلف العاملين نتيجة عامل الخبرة. -
 مشاكل صحية واجتماعية جديدة إضافة إلذ الوفيات. -
 :التغذية العكسية في برول الدخرجات إلذ مدخلات يعاد معالجتها من جديد تتمثل  التغذية العكسية

للحصول على لسرجات جديدة كإعادة معالجة الحالات الدستعصية التي لد يتم شفاؤىا )توفيق 
برسين جودة الخدمات من خلال الوقوف على النقائص التي تم  ،(78، ص.2014نصيرات، 
حول الخدمات الدقدمة من طرف  وانطباعاتهممرضى( -)زوار ومعرفة ردود فعل الجمهور تسجيلها.

 الدؤسسة الاستشفائية العمومية.

 وظائف المؤسسة العمومية الاستشفائية: 2-5

 الدستشفيات العمومية وبزتلف حسب حجمها ونوعها وأىدافها وأىم ىذه الوظائف تتمثل في: تتعدد وظائف

 الوظيفة العلاجية:  2-5-1

كان نوعها حيث تقوم بتشخيص الأمراض تعتبر ىذه الوظيفة من أولويات الدؤسسات الاستشفائية مهما  
وتقدلص العلاج وإجراء العمليات الجراحية، بالإضافة إلذ الخدمات الطبية الدساندة مثل التحاليل، الأشعة، 

 الصيدلية، والاىتمام بالأحوال النفسية للمريض وتوفير أسباب الراحة لو وللزوار.

 الوظيفة الوقائية: 2-5-2

ىذا  مومية بدور فعّال في وقاية أفراد المجتمع من الأمراض والأوبئة، ويعتبرتقوم الدؤسسات الاستشفائية الع 
الدور الوقائي من أخلاقيات العمل والالتزام بالدسؤولية الدلقاة على عاتقها كمؤسسة اجتماعية من مؤسسات 

ية. ويدكن المجتمع المحلي حيث تركز على أهمية نشر الوعي الصحي والارشادات الوقائية ونشر الثقافة الصح
 تقسيم الخدمات الصحية إلذ ثلاث مستويات:

 وىي خدمات لزددّة بذرى لوقاية الأفراد من الأمراض مثل حملات التطعيم.  خدمات الوقاية الأولية: -
 تركز ىذه الخدمة على الكشف الدبكر على الدرض وعلاجو قبل استفحالو. خدمات الوقاية الثانوية: -
وىي خدمات متخصصة تقوم على لرهودات فريق متخصص  خدمات الوقاية من الدرجة الثالثة: -

 وتهدف إلذ إعادة تأىيل الدرضى ومصابي الحوادث )التأىيل الطبي(. 
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 وظيفة التعليم والتدريب: 2-5-3

الوظائف التي تعتبر الدستشفيات من أىم الدراكز التعليمية والتطبيقية للكوادر البشرية، ويعتبر التدريب من أىم  
يقوم بها الدستشفى لطلبة كليات الطب والتمريض والتخصصات الطبية الأخرى. وذلك من خلال إشراف 

، 2009الأطباء القدامى والدتخصصين في عملية التأطير والتدريب لشا يؤدي إلذ برسين الكفاءات. )الصيرفي، 
 (.8ص.

 الوظيفة البحثية:  2-5-4

ة العمومية بالبحوث وقد تكون طبية أو لسبرية تشمل الفحوصات التي وتتمثل في قيام الدؤسسات الاستشفائي
 عملية العلاج، كما قد تكون إدارية كالبحوث الخاصة للعمليات الإدارية.تتطلبها 

 :وظيفة اجتماعية اقتصادية 2-5-5

مناسباتو تتمثل في الدور الاجتماعي الذي تلعبو الدؤسسات الاستشفائية العمومية من خلال مشاركة المجتمع 
واحتفالاتو الوطنية والدينية .. ويكرس ىذا مبدأ التشاركية والتعاون.. أما في الجانب الاقتصادي فتوفر 

 (.215، ص.2009الدستشفيات فرص العمل لأفراد المجتمع وبزفف الأعباء على الدولة. )لزمود ذياب، 

 المؤسسة العمومية الاستشفائية: وأهداف مبادئ 2-6
 المؤسسة العمومية الاستشفائية: مبادئ 2-6-1

 بزضع الخدمات الاستشفائية العمومية لفكرة أساسية تتمحور حول الدبادئ التالية:

 :مبدأ المساواة 

الدرضى فيما يخص الرعاية، كما أن نظام  إن الدؤسسات العمومية الاستشفائية لا يدكنها أن تقوم بأي بسييز بين
الإيواء لابد أن يكون في حدود معينة وعلى النحو الدنصوص عليو في القوانين واللوائح التنظيمية الدعمول بها لا 

حسب رغبة الدرضى، ومن ىنا يتضح لنا أن ىذا الدبدأ يقوم على خاصيتين هما الدساواة في الرعاية الصحية 
 في الإيواء.للمريض والدساواة 
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 :مبدأ الاستمرارية أو الدوام 

وعلى عجل الاستشفائية في استقبال دائم للمرضى في الليل والنهار ينبغي أن تكون الدؤسسات العمومية 
ويفرض ىذا الدبدأ عليها العمل بالدناوبة وفي حالة .حيث يعتبر دوام الخدمات الاستعجالية أمر إجباري ،

 (.83، ص.2016 ىناك حد أدلس للخدمات. )غواري، الإضراب لابد من أن يكون

 :مبدأ التكييف المستمر 

يجب على الدؤسسات العمومية الاستشفائية مواكبة احتياجات السكان النابذة عن النمو الديدوغرافي وتطور 
 ,Moreau, et Truchet) حالتهم الصحية باستمرار ويتحقق ذلك من خلال التخطيط الصحي.

2004. P.161). 

 أهداف المؤسسة العمومية الاستشفائية: 2-6-2

 التي تسعى الدؤسسات العمومية الاستشفائية لتحقيقها تتمثل في:ىناك العديد من الأىداف 

 توفير أقصى ما يدكن من الخدمات الطبية والتمريضية للمرضى من أجل إشفائهم. -
 تدريب وتعليم العاملين في المجالات الطبية والتمريضية. -
 توفير الرعاية الصحية الأولية والقضاء على الأوبئة والأمراض. -
 إجراء البحوث والدراسات الحيوية في لرال الصحة. -
 (.35، ص.2009سائر الدادية )لزمود ذياب،تقدلص الخدمة دون النظر إلذ التكاليف والخ -
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 الصورة الذهنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية في الجزائر: 2-7

الذىنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية بدجموعة من المحددات التي تتًابط وتتداخل فيما بينها ترتبط الصورة 
 لتشكل معالد ىذه الصورة في الابذاه الايجابي أو السلبي ونذكر منها:

الصورة الذهنية النابعة من الجانب القانوني والتنظيمي للمؤسسة العمومية  2-7-1
 الاستشفائية:

  :تعتبر ىذه الدؤسسة من الدرافق العامة الدنشأة من طرف الدولة والخاضعة  في الجانب القانوني
 لسلطة القانون الذي ينظم تسييرىا ويتجلى ىذا في مبادئها.

تكون الذياكل الصحية في متناول  ¨ 1996من دستور  54حيث تنص الدادة  مبدا المساواة: -
راطية وانتماءات جهوية تشكل صورة لكن في الدمارسة العملية لا بزلو من تدخلات بيروق ¨الجميع

،كما انو  عند احتًام  مبدا الدساواة تكون الصورة  سيئة لذا في أذىان جماىيرىا الداخلية والخارجية
 .ايجابية

يتعين على جميع الوحدات  ¨ 05-85من قانون الصحة  115تنص الدادة  مبدأ الاستمرارية: -
ستعجل باستمرار، في أي ساعة من ساعات النهار أو الصحية الاستعجالية أن تقدم العلاج الطبي الد

لكن تسجل الدؤسسات العمومية الاستشفائية  .¨الليل إلذ أي مريض بقطع النظر عن مكان سكناه
في الجزائر نقص فادح في عدد الأطباء خاصة الدختصين وكذا نقص التجهيزات الطبية لشا يحول دون 

 ز الاستشفائية في الددن الكبرى.استمرارية الخدمات ويشكل ضغط على الدراك
الدطلوب من الدؤسسة العمومية الاستشفائية التكيّف مع متطلبات  مبدأ التكيّف أو الموائمة: -

الدصلحة العامة لكن باعتبارىا خاضعة لقانون الوظيفة العمومية فهي لا بسلك صلاحية التوظيف أو 
ارية الثقيلة وىذا ما يجعلها عرضة لتشكيل شراء أدوية أو بذهيزات دون الدرور على الإجراءات الاد

 (.8، ص.2018ير مرضية عن أدائها. )حجو، صورة غ
لكل الدواطنين الحق في الرعاية الصحية، وىذا ¨ 1976دستور  من 67نصت الدادة  مبدأ المجانية: -

الرعاية ¨ 1996من دستور  54. وتنص الدادة ¨الحق مضمون عن طريق توفير خدمات صحية لرانية
، قد يسمح ¨الصحية حق الدواطنين وتتكفل الدولة بالوقاية من الأمراض الوبائية والدعدية وبدكافحتها
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ىذا الدبدأ بتشكيل صورة ايجابية حول الدؤسسة العمومية الاستشفائية، كما أنو قد يساىم في بناء 
 صورة سيئة عنها.

  :في الجانب التنظيمي 

التنظيم الإداري التقليدي الذي يرتكز على وحدة السلطة الذرمية وخضوع تتبع الدؤسسة العمومية الاستشفائية 
الدوظفين للأوامر دون إعطائهم الفرصة للمشاركة في القرارات وبرديد الاستًاتيجيات والأىداف وىذا يؤدي إلذ 

 الروتين وغياب التحفيز خاصة الدعنوي وكذا قتل روح الدبادرة والابداع.

 صراع التنظيمي داخل المستشفى: صورة ذهنية ناتجة عن ال 2-7-2

يوجد نوعين من السلطة في الدؤسسة العمومية الاستشفائية هما السلطة الإدارية والسلطة الطبية، فإذا كان ىناك 
توافق بين السلطتين ينعكس ذلك إيجابا على تسييرىا وبرقيق درجة كبيرة من الثقة و الرضا عنها، أما إذا 

تين، قد بزرج ىذه الصراعات إلذ العلن ويناقلها الجمهور الداخلي أو حدث تقاطع واصطدام بين السلط
 ينعكس سلبا على الصورة الذىنية عنها. الخارجي أو وسائل الإعلام أو مواقع التواصل الاجتماعي، وىو ما

 الصورة الذهنية الناتجة عن الممارسات الأخلاقية وغير الأخلاقية: 2-7-3

ة الاستشفائية العمومية من طرف القائمين عليو الدساواة، حسن إن الدمارسات الأخلاقية داخل الدؤسس
ذىان الجماىير، ولكن ىناك بعض الدمارسات أ التعاون ... تشكل انطباع إيجابي في التضامن،الدعاملة، 

التي يلجأ إليها بعض الدوظفون )أطباء، لشرضين، إداريين ...( مثل إجراء بعض الفحوصات والعمليات 
مبالغ مالية في الخفاء أو حجر الغرف الجيّدة للمعارف والأقرباء وغيرىم أو التعامل السيئ  الجراحية مقابل

ذىان و الاحتقار وغير ذلك من الدمارسات غير الأخلاقية واللامهنية التي ترسم صورة ذىنية سلبية في أ
 (.10، ص.2018، الجمهور خصوصا الخارجي. )حجو

 الصورة الذهنية الناتجة عن الأخطاء الطبية:  2-7-4

رضا الجمهور الخارجي على الخدمات التي تقدمها الدؤسسة تؤدي الأخطاء الطبية الدتكررة إلذ عدم 
وكذا انخفاض درجة الثقة وتسجيل وزارة العدل أعداد كبيرة من الشكاوي الدقدمة العمومية الاستشفائية 

الأطباء والدؤسسات العمومية الاستشفائية نتيجة الأخطاء الطبية لدى المحاكم ولرالس القضاء وضد 
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وتتداول وسائل الإعلام الدختلفة ىذا الدوضوع وىو ما يؤثر على الصورة  الذىنية للمؤسسة العمومية 
 الاستشفائية لدى المجتمع الجزائري.

 شفائية:الصورة الذهنية الناتجة عن تأثير البيئة الخارجية للمؤسسة العمومية الاست 2-7-5

تعيش الدؤسسة العمومية الاستشفائية وسط بيئة خارجية تتفاعل معها وتتبادل التأثر والتأثير بدا في ذلك 
صورتها الذىنية لدى جمهورىا الداخلي والخارجي سوآءا إيجابيا من خلال الانفتاح على لزيطها والاستفادة 

مات التي توفرىا لذا الدؤسسات الأخرى من وسائل الاتصال والتكنولوجيات الحديثة وكذا لستلف الخد
 جودة خدماتها. أما إذا كان التأثير سلبي فإنو حتما يؤدي إلذ تكوين صورة سيئة عنها.وتساىم في برسين 

إن بزلي بعض الدؤسسات عن مسؤولياتها في الحفاظ على صحة الدواطن مثل قطاع الدوارد الدائية، قطاع 
مية الاستشفائية في مواجهة الأمراض النابذة عن عدم الأخذ الصناعة، يثقل كاىل الدؤسسة العمو 

 لسلفات الدصانع، الدياه الدلوثة(.وانتشار التلوث البيئي ) بإجراءات السلامة 

وقوع الدؤسسة العمومية الاستشفائية في دائرة الضوء وتركيز وسائل الاعلام الدختلفة ووسائل التواصل 
بالجانب السلبي من مشاكل في التنظيم والتسيير والأخطار الطبية الاجتماعي عليها خصوصا فيما يتعلق 

 والنظافة ...

ساهمت الأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والظروف الدعيشية في الجزائر إلذ ىجرة الخبرات الطبية 
ومية والإطارات الإدارية إلذ الدؤسسات الاستشفائية الخاصة أو الخليج أو أوربا .. لشا يجعل الدؤسسة العم

إلذ العجز في تغطية الاستشفائية تعالش من نقص فادح في الأطباء خصوصا الإخصائيين لشا يؤدي 
 الخدمات الصحية.

 إذ ،سكان الجزائر التوزيع الدتفاوت للهياكل الصحية في الجزائر وقلتها مقارنة بالارتفاع الدتزايد في عدد
من  % 55يشهد القطاع الصحي سوء توزيع مؤسساتو عبر الوطن، حيث تستحوذ الجزائر العاصمة على 

في منطقتي الجنوب الشرقي  %20في الشرق ونسبة  %22، و2009الدؤسسات العمومية للصحة سنة 
على التوالر لشا يؤدي إلذ اكتظاظ الدؤسسات الصحية العمومية في   %1و  %2تغطي نسبة  والغربي

لددن الكبرى وعدم الاستجابة للاحتياجات الصحية وبالتالر انخفاض مستوى الخدمات الدقدمة ا
 للمواطنين.
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 الصورة الذهنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية الناتجة عن البيئة الداخلية: 2-7-6

فيؤدي حسن  .ىنية لدى جمهورىامومية الاستشفائية على صورتها الذتؤثر البيئة الداخلية للمؤسسة الع
وكذا عامل الأمن والنظافة وجمالية الدكان وسهولة التنقل بين  ،التنظيم والإدارة وتقدلص الخدمات الصحية

وبالتالر تكوين صورة إيجابية حول الدؤسسة  ،الأجنحة والأقسام... إلذ رضا الجمهور على جودة الخدمات
العمومية الاستشفائية في من الدؤسسات  ولكن الواقع الفعلي يعكس تدلش الخدمات الصحية في الكثير

وانتشار السلوكيات السلبية مثل الخمول، انعدام روح الجزائر والتي تعالش تدلش مستوى الخدمات الصحية 
الدبادرة، التسبب، المحسوبية، اللامبالاة، الدمارسات غير الأخلاقية كذلك غياب الثقافة الاتصالية لدى 

وتأثرىم بثقافة خارجة عن القيم والابذاىات والقواعد السلوكية الخاصة  ،الدؤسساتالعاملين في أغلب ىذه 
بالدؤسسة العمومية الاستشفائية والتي من الدفروض أن تركز على أهمية الوقت، السلوك الدنظم، إتقان 

 (.19،ص.2018حجو ،) .التكافل، التعاطف مع الدرضىالعمل، الأمانة، الصدق، الاحتًام، 
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 ;(الزىراوي )مستشفى المؤسسة العمومية الاستشفائية بالمسيلةب التعريف -1
 ;نبذة عن مستشفى الزىراوي 

تعد الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة )الزىراوي( أحد أقطاب حماية الصحة بالولاية، والتي تعد لزل 
 1981-37-14الصادر بتاريخ  313الدراسة التطبيقية لدوضوع البحث، تم إنشاؤىا بدوجب القرار 
 1981-39-35الدؤرخ في  242-81الدتضمن إنشاء القطاع الصحي بالدسيلة بدوجب الدرسوم رقم: 

الدتضمن إنشاء القطاعات الصحية تنظيمها وستَىا، الذي حول القطاعات الصحية إلذ مؤسسات عمومية 
 ذات طابع إداري.

الدتضمن إنشاء الدؤسسات العمومية الاستشفائية  2337-35-19الدؤرخ في  143-37وبدوجب الدرسوم: 
 والدؤسسات العمومية للصحة الجوارية، تم برويلها من قطاع صحي إلذ مؤسسة عمومية استشفائية.

 ;الموقع الجغرافي 

ريريج الجهة الشمالية بددينة الدسيلة، وقد تقع الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة )الزىراوي( طريق برج بوع
 38233بـ:، وتبلغ مساحة إجمالية تقدر 2833114346سجلت في لائحة الدمتلكات الوطنية برت رقم: 

 ²م

، تتكون من أربع طوابق، بستلك بتٌ برتية ²م 31352مساحة مبنية، والدساحة غتَ الدبنية  ²م 7148منها 
 مواقع لستلفة. 36كنية و مواقع س 37مكتب و  383تتمثل في: 

 ;التغطية الصحية وتعداد المستخدمين بالمؤسسة 
 التغطية الصحية;  -

 118ساكن بكثافة بـ:  473332توفر الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة تغطية للخدمات الصحية لـ: 
 بلديات. 36أي ما يعادل  ²شخص في كلم

 للمستشفى:والجدول التالر يوضح نسبة التغطية الصحية 

 مواطن. 15677طبيب واحد لكل  .نسبة التغطية الصحية للطب العام
 مواطن. 22395طبيب لكل  .نسبة التغطية الصحية للطب الدتخصص

 طبيب واحد للمجموع. .نسبة التغطية للطب النفساني
 ساكن. 1795سرير واحد لكل  للأسرة الاستشفائية. نسبة التغطية 

 العمومية الاستشفائية بالدسيلة )مستشفى الزىراوي(.الدصدر: الدؤسسة 
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  مستخدم موزعتُ على الأسلاك كالآتي: 516تتوفر الدؤسسة على : تعداد المستخدمين 

 المجموع الرتبة المجموع الأسلاك
 29 لشارس أخصائي 29 سلك الدمارستُ الإخصائيتُ 

 31 نفساني عيادي للصحة العمومية  31 سلك نفساني عيادي للصحة العمومية
 

 سلك الدمارستُ العامتُ
 

35 
 36 طبيب عام رئيسي

 28 طبيب عام
 31 صيدلر

 
 
 

 سلك شبو الطبي
 

 
 
 

339 

 13 لشرض متخصص للصحة العمومية
 154 لشرض للصحة العمومية

 39 أعوان التخدير
 78 لشرض مؤىل

 13 بسريض رئيسي للصحة العمومية مساعد
 48 مساعد بسريض للصحة العمومية

 
 الأسلاك الدشتًكة

 
49 

 11 إطارات
 23 تأطتَ

 18 أعوان التنفيذ
 سلك العمال الدهنيتُ

 
 139 عامل مهتٍ 123

 11 سائق سيارة
 

 سلك الدتعاقدين
 

 
72 

 35 سائق سيارة
 13 عون أمن

 29 أول توقيت كاملعامل مهتٍ مستوى 
 28 ي ئعامل مهتٍ مستوى أول توقيت جز 

 الدصدر: الدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة )مستشفى الزىراوي(.
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  خاصة بمستشفى الزىراوي;الالمصالح الاستشفائية 

استشفائية وقد جاء القرار لقد نظمت السلطة الوصية أو الوزارة الدصالح الاستشفائية الخاصة بكل مؤسسة 
والوحدات الدكونة لذا، الذي حدد  الدتضمن إنشاء الدصالح  2337-12-24الدؤرخ في  2656الوزاري رقم 

 36مصالح استشفائية و  36مصلحة منها  12لرموع الدصالح بالدؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة بـ 
 سرير: 262وحدة و  28مصالح غتَ استشفائية و 

 حة التشريح الباطني )مصلحة تقنية غير استشفائية( بو وحدتين;مصل 
 : خاصة بالأمراض الداخلية.32الوحدة   -: خاصة بأمراض النساء                   31الوحدة  -
  سرير; 75وحدات بـ  45مصلحة الجراحة العامة; بها 
 : جراحة العظام.32 الوحدة  -: الجراحة العامة                           31الوحدة  -
 : جراحة الأعصاب.34الوحدة   -: جراحة الدسالك البولية                  33الوحدة  -
 ;مصلحة علم الأوبئة; غير استشفائية بها وحدتين 
 : وحدة النظافة الاستشفائية.32الوحدة   -: وحدة الدعلومات الصحية.              31الوحدة  -
  ;وحدتين; ابهمصلحة الأشعة المركزية 
 : وحدة السكانتَ.32الوحدة  -: وحدة الأشعة الاعتيادية                31الوحدة  -
  بو وحدتين;المركزيمصلحة المخبر ; 
 : البيوكيمياء.32الوحدة    -: وحدة الديكروبيولوجي                31الوحدة  -
  سرير; 45مصلحة الأمراض المعدية; مصلحة استشفائية بها وحدتين بـ 
 : وحدة الاستشفاء نساء.32الوحدة  –: وحدة الاستشفاء رجال.          31الوحدة  -
  وحدات;  45مصلحة الطب الداخلي بـ 
 وحدة الأورام.: 32الوحدة   -: وحدة الاستشفاء رجال.         31الوحدة  -
 : وحدة تصفية الكلى.34الوحدة  –        : وحدة الاستشفاء للنساء.33الوحدة  -
 طب الشرعي; بوحدتين;مصلحة ال 
: غتَ استشفائية: مصلحة الخبرة الطبية 32الوحدة   -: استشفاء السجناء.      31الوحدة  -

 القضائية.
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-  
  سرير; 43مصلحة طب العيون; بوحدتين و 
 : وحدة الفحص والاستكشاف.32الوحدة   -: وحدة الاستشفاء             31الوحدة  -
 سرير; 43الأذن والأنف والحنجرة; بوحدتين و  مصلحة 
 : وحدة الفحص والاستكشاف.32الوحدة   -: وحدة الاستشفاء.        31الوحدة  -
 ;الصيدلية بها وحدتين 
 : وحدة توزيع الدوارد الصيدلانية.32الوحدة  -: تسيتَ الدوارد الصيدلانية     31الوحدة  -
 سرير; 19ا وحدتين و مصلحة الاستعجالات الطبية الجراحية; به 
 : وحدة الإنعاش.   32الوحدة   -: وحدة الاستقبال، الفرز، الوضع برت الدلاحظة    31الوحدة  -
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  ;عرض وتحليل البيانات -3
 البيانات الشخصية; 
 ;متغير الجنس -1
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار الجنس
 % 53 53 ذكر
 % 53 53 أنثى

 % 100 133 المجموع
 .الإناث والذكور من العينة الدبحوثة( يوضح نسبة 31الجدول رقم )

 التحليل الكيفي;  -

أن نسبة الذكور والإناث متساوية الجنس متغتَ  حسب ( الخاص بتوزيع افراد العينة 31رقم )يبتُ الجدول 
من النسبة الكلية للمجموعتتُ لان عينة الدراسة قصدية. كما يوضح أن مستشفى  لكل منهما % 53وبسثل 

ءا تعلق الأمر بالعلاج، الاستشفاء، الزيارات ... فهي متاحة للذكور الزىراوي يقدم خدماتو إلذ الجنستُ سوا
 والإناث.

 التمثيل البياني; -

 
 .وثةة الذكور والإناث من العينة الدبح( أعمدة بيانية بسثل نسب31الشكل رقم) 
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 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن -3
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الفئات
 % 06 6 سنة 23أقل من 

 % 23 23 سنة 33 – 23من 
 % 34 34 سنة 43 – 33من 
 % 25 25 سنة 53 – 43من 

 % 12 12 سنة 53أكثر من 
 % 100 133 المجموع

 السن. متغتَ ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب32الجدول رقم)

 لتحليل الكيفي;ا

جود تفاوت في النسب الخاصة ( الدتعلق بتوزيع أفراد العينية حسب متغتَ السن و 32يبتُ لنا الجدول رقم )
سنة(  53-43ثم تليها الفئتتُ ) %34سنة( أعلى نسبة بـ  43-33وثتُ، حيث تشكل الفئة العمرية )بالدبح

على التوالر. وبسثل الفئات السابقة من الشباب  %23وَ  %25سنة بنسبتتُ متقاربتتُ تقدر بـ  33-23و )
والكهولة والتي تكثر فيها دواعي الذىاب إلذ الدستشفى فبالإضافة إلذ العلاج والاستشفاء والزيارات ىناك 

والأمهات افقة الأقارب )كبار السن(، أو مرافقة الأطفال من طرف الآباء مرافقة الدرضى سوآءا تعلق الأمر بدر 
 خصوصا.

 على التوالر. %6وَ  %12سنة ىي الأقل نسبة بـ  23سنة وكذا الأقل من  53أما الفئة العمرية الأكثر من 
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 التمثيل البياني;  -

 
 متغتَ السن. (: أعمدة بيانية بسثل توزيع أفراد العينة حسب32الشكل )

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي; -4
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار المستوى التعليمي
 %32 2 غتَ متعلم

 %51 51 أقل من البكالوريا
 %47 47 جامعي فأكثر

 %133 133 المجموع
 متغتَ الدستوى التعليمي. ( يدثل توزيع أفراد العينة حسب33الجدول رقم ) 

 التحليل الكيفي;  -

( الخاص بتوزيع أفراد العينة حسب متغتَ الدستوى التعليمي لصد 33من خلال قراءة أرقام ونسب الجدول رقم )
ويتعلق الأمر بالفئات العمرية الدختلفة خصوصا  %51أن أعلى نسبة بسثل الدستوى الأقل من البكالوريا بنسبة 
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ول والتي توقف برصيلها الدراسي دون مستوى البكالوريا وبسثل نسبة عالية من سكان مدينة فئة الشباب والكه
 الدسيلة.

مستشفى الزىراوي يقدِّم وىي نسبة عالية وىو يفسر أن  %47أما الدستوى الجامعي فما أكثر فجاء بنسبة 
 ساتذة، إطارات ..(.لدختلف الدستويات التعليمية بدا في ذلك الدستويات العالية )طلبة، أ خدماتو

 وتتعلق بكبار السن من شملتهم عينة الدراسة. %2أما نسبة غتَ الدتعلمتُ فتمثل 

 التمثيل البياني; -

    
  .(: أعمدة بيانية بسثل الدستوى التعليمي للمبحوثت33ُالشكل رقم )

 ر الإقامة;يتوزيع أفراد العينة حسب متغ -5
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الإقامة
 %73 73 داخل الددينة
 %27 27 خارج الددينة 

 %133 133 المجموع
 ( يدثل توزيع أفراد العينة حسب متغتَ الإقامة.34جدول رقم )
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 التحليل الكيفي; -

 ( الدمثل لأفراد عينة الدراسة حسب متغتَ الإقامة يتضح أن أغلبية الدبحوثت34ُفي قراءة للجدول رقم )
الزىراوي وذلك  مستوى مستشفىيقيمون في مدينة الدسيلة وبالتالر يتلقون الخدمات الصحية الدتنوعة على 

 %27ولكن ىذا الدستشفى يقدم خدماتو الصحية كذلك للمقيمتُ خارج الددينة ويدثلون نسبة  %73بنسبة 
الدؤسسات العمومية  متاحة فيلتوفره على خدمات غتَ من الدبحوثتُ الذين شملتهم الدراسة، وىذا راجع 

ة )العمليات ومن بتُ الخدمات الدتاح.التي تركز أساسا على العلاج  و الدتواجدة خارج الددينة للصحة الجوارية
 (.الجراحية، الاستشفاء

 التمثيل البياني; -

 
 أفراد العينة حسب متغتَ الإقامة. (: أعمدة بيانية بسثل توزيع34الشكل رقم )
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  الصحية لمستشفي الزىراوي   حول الخدمات انطباع الجمهور الخارجي   الأول;المحور. 
 الزىراوي; مع مستشفى تعامل المبحوثين )الجمهور الخارجي( -6
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %53 53 دائما
 %41 41 أحيانا
 %36 36 نادرا

 %133 133 المجموع
 وي.الدبحوثتُ مع مستشفى  الزىراامل ( يوضح تع35الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

م الدراسة في تعامل دائم مع يتضح جليا أن أغلب الدبحوثتُ الذين شملته (05)من خلال قراءة الجدول رقم 
لشا يعتٍ زيارتهم لذا عدة مرات ولدواعي لستلفة سواء من أجل العلاج أو زيارة  %53وذلك بنسبة  الدستشفى

الدرضى وغتَ ذلك وىو ما يدكنهم من الاتصال والتفاعل مع لستلف الدستويات داخل الدستشفى )الإدارة، 
لدبحوثتُ من ا %41الأطباء، الدمرضتُ، ...( وبالتالر تكوين الانطباع حولو ورسم صورة معينة. تليها نسبة 

تسمح أيضا بتشكيل صورة ذىنية  ،أكثر من مرة وقد تكون لأسباب لستلفة توتتعامل أحيانا معو لشا يعتٍ زيار 
نادرا مع الدستشفى وما يؤدي إلذ عدم من الدبحوثتُ تتعامل  %6واضحة حولو. أما النسبة الأقل والدتمثلة في 

 أخذ انطباع كلي حولو.
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 التمثيل البياني; -

  

 اوي.مع مستشفى  الزىر  (: اعمدة بيانية بسثل تعامل الدبحوثت35ُالشكل رقم )

 دواعي حضور المبحوثين إلى مستشفى الزىراوي; -7
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار دواعي الحضور
 %18 18 فحص طبي
 %31 31 الاستشفاء
 %22 22 زيارة مريض
 %29 29 مرافقة مريض

 %133 133 المجموع
 ر الدبحوثتُ إلذ مستشفى الزىراوي( يوضح دواعي حضو 36رقم )الجدول 

 التحليل الكيفي;  -

يحضرون إلذ  %31( يتبتُ أن أغلب الدبحوثتُ الذين شملتهم الدراسة نسبة 36من خلال الجدول رقم )
مستشفى الزىراوي بداعي الاستشفاء حيث توفر ىذه الخدمة للمريض إمكانية تلقي العلاج ومتابعة الطاقم 
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لطبي والتمريضي لحالتو و الدبيت في الدستشفى لفتًة معينة حسب الحاجة بسكنو من أخذ انطباع حول ا
 الخدمات الدقدمة وكذا نظافة الدكان ... 

من الدبحوثتُ أن دواعي حضورىم إلذ الدستشفى بسثل  في مرافقة الدريض سواء  %29في الدرتبة الثانية يعتبر 
ولد تدرج الطالبة ىذا الدقتًح في الإختيارات لكن تم ،طفالذم أو الأفراد لأقارهمم تعلق الأمر بدرافقة الأمهات لأ

. ، وعليو تم إدراجو ضمن الدقتًحاتعند اجراء اختبار الثبات الإجابة عليو في السؤال الدفتوح في الإستمارة
فتحضر الدستشفى  %22ويدكن لدرافق الدريض أن يتعرف على طريقة تقديم الخدمات ليلا ونهارا. أما نسبة 

بداعي زيارة الدرضى وىو ما يجعلها على احتكاك مباشر مع الطاقم الإداري وكذا كيفية تنظيم الفضاء الخارجي 
من الدبحوثتُ حيث برضر إلذ الدستشفى  %15ولستلف اللوحات والإشارات الارشادية. أما أقل نسبة فتمثل 

 على طريقة تقديم العلاج والوسائل الدتاحة لذلك. بداعي القيام بفحوصات طبية وىو ما يجعلهم يقفون

 ;التمثيل البياني  -

  
 (: أعمدة بيانية بسثل دواعي حضور الدبحوثتُ إلذ مستشفى الزىراوي.36الشكل )
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 عدد مرات زيارة المبحوثين مستشفى الزىراوي; -8
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار عدد مرات الزيارة
 %36 36 مرة

 %17 17 مرتان
 %24 24 ثلاث مرات

 %53 53 أكثر من ثلاث مرات
 %133 133 المجموع

 يارة الدبحوثتُ لدستشفى الزىراوي( يوضح عدد مرات ز 37ل رقم )جدو 

 التحليل الكيفي; -

أن أغلبية الدبحوثتُ زارت مستشفى الزىراوي لأكثر من ثلاث مرات وذلك لصد ( 37من خلال الجدول رقم )
وىذا يتوافق مع نسبة الدبحوثتُ الذين يتعاملون معو بصفة دائمة. في حتُ أن من زاره لثلاث  %53بنسبة 

على التوالر تتوافق ىذه النسب في المجموع مع الفئة التي تتعامل مع  %17و  %24مرات أومرتتُ بنسبة 
وىي الفئة التي  %36والتي زارت الدستشفى لدرة واحدة بسثل  . أما أقل نسبة%41الدستشفى أحيانا بنسبة 

 تعاملت معو بصفة نادرة.

 التمثيل البياني;  -

 
 (: أعمدة بيانية بسثل عدد مرات زيارة الدبحوثتُ لدستشفى الزىراوي.37الشكل رقم )
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 وقت ذىاب المبحوثين لمستشفى الزىراوي; -9
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الوقت
 %28 28 النهار
 %12 12 الليل

 %63 63 ليلا ونهارا
 %133 133 المجموع

 يارة الدبحوثتُ لدستشفى الزىراوي(: يوضح وقت ز 38الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

( يتضح أن وقت ذىاب أغلبية الدبحوثتُ للمستشفى ىو ما يتوافق مع دواعي 38من خلال الجدول رقم )
في المجموع.  %63على التوالر أي  %29و  %31حضورىم لو الدتمثلة في الاستشفاء ومرافقة الدريض بنسبة 

لاج. وقد يكون قصد زيارة الدرضى أو تلقي العأن وقت ذىاهما إلذ الدستشفى في النهار  %28نسبة  وعبرت
 فهي تذىب إلذ الدستشفى في الليل وغالبا ما يكون من أجل الاستعجالات. %12نسبة أما أقل قيمة ب

 التمثيل البياني; -

 
 (: أعمدة بيانية بسثل وقت ذىاب الدبحوثتُ لدستشفى الزىراوي.38الشكل رقم )
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 الصحية بسرعة وفعالية; مستشفى الزىراوي لخدماتوديم المؤسسة العمومية مدى تق -:
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %23 23 دائما
 %48 48 أحيانا
 %32 32 نادرا

 %133 133 المجموع
 الصحية من طرف مستشفى الزىراوي. ( يوضح مدى سرعة وفعالية تقديم الخدمات39رقم )الجدول 

 التحليل الكيفي ; -

اوي في تقديم خدماتو الصحية، حيث الزىر  لية الدستشفى ( الدتعلق بددى سرعة وفعا39يوضح الجدول رقم )
أنو نادرا ما يتم تقديم الخدمات الصحية  %32 م أحيانا، في حتُ ترى نسبة أن ذلك يت %48نسبة ترى 

من  %23في الدستشفى في أداء وظائفهم، وترى نسبة بسرعة وفعالية ويرجع ذلك إلذ تقصتَ العاملتُ 
ذلك وجود عاملتُ ذوي كفاءة  صحية بفعالية وسرعة ....بسبب الدبحوثتُ أن الدستشفى يقدم خدمات

 عالية.

 التمثيل البياني;  -

 
 شفى الزىراوي في تقديم الخدمات الصحية.ست(: أعمدة بيانية بسثل مدى سرعة وفعالية م39)الشكل رقم 
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 ;توى الخدمات المقدمة من طرف مستشفى الزىراوي مس -14
 التحليل الكمي ; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %38 38 عالية

 %53 53 متوسطة
 %42 42 متدنية
 %133 133 المجموع

 (: يوضح مستوى الخدمات الدقدمة من طرف الدؤسسة.13الجدول رقم )

 التحليل الكيفي -

يرى نصف رف مستشفى الزىراوي ،( الدتعلق بدستوى الخدمات الدقدمة من ط13من خلال الجدول رقم )
أن ىذه الخدمات متوسطة إذ ترتبط بالإمكانيات الدادية والبشرية والتجهيزات الدختلفة  %53الدبحوثتُ أي 

الدتاحة، ورغم أنها غتَ كافية إلا أنها توفر الخدمات الصحية الضرورية لأغلب سكان ولاية الدسيلة، ويرى 
من مليون نسمة وتتوفر أن الخدمات الدقدمة متدنية لا ترقى لدستوى ولاية بحجم الدسيلة يقطنها أكثر   42%

أن  %38على إمكانيات مادية وكوادر بشرية مؤىلة )أطباء، لشرضتُ، إداريتُ ... (، في حتُ يرى ما نسبتو 
قدم خدمات صحية عالية وذات جودة وتتوفر على أحسن الكفاءات الدؤىلة في الطب، ىذه الدستشفى  ي

الطبية في إجراء عمليات مستعصية، وعلاج شرائح  التمريض، الادارة .. ويتجلى ذلك من خلال لصاح الطواقم
 لستلفة من سكان الولاية وحسن الاستقبال والتكفل بالحالات الدرضية.
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 ;التمثيل البياني -

    
 .مستشفى الزىراويقدمة من طرف (: أعمدة بيانية بسثل مستوى الخدمات الد13الشكل رقم )

 طبية حديثة;لاك المستشفى تجهيزات مدى امت -11
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %39 39 نعم
 %61 61 لا

 %133 133 المجموع
 جهيزات طبية حديثة.لت (: يدثل مدى امتلاك مستشفى الزىراوي11ل رقم )الجدو 

 بعضها، فهي معطلة أو لا بذد الإخصائي الدؤىل لتشغيلها.في حالة وجود 

 التحليل الكيفي; -

طبية حديثة أن الدستشفى  لا يتوفر على بذهيزات  تعتقد %61نسبة ( أن 11رقم )ل الجدول من خلايتضح 
وىذا ما يؤدي إلذ تقديم خدمات صحية غتَ كاملة، لشا يضطر الدريض على البحث عن البدائل في القطاع 
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 أن ىذا  %39الخاص ويتحمل التكاليف الدالية مثل إجراء الأشعة والتحاليل الطبية...، في حتُ يعتقد 
حديثة باعتبار قطاع الصحة في الجزائر لشول من طرف الدولة التي توفر  الدستشفى  يدتلك معدات طبية

ميزانيات خاصة لتجهيزات الدستشفيات العمومية، كما أن تقديم الخدمات الصحية تتطلب توفر مثل ىذه 
 الدعدات واستقدام الأحدث منها.

 التمثيل البياني; -

  
 طبية حديثة.أعمدة بيانية بسثل مدى امتلاك مستشفى الزىراوي لتجهيزات (: 11الشكل رقم )

 الطبية للجميع; ىذه  التجهيزات مدى إتاحة -13
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %23.53 38 دائما
 %33.76 12 نادرا
 %48.74 19 أحيانا
 %133 39 المجموع

 الطبية الحديثة للجميع.ضح مدى إتاحة التجهيزات (: يو 12الجدول رقم )   
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 التحليل الكيفي; -

يعتقدون أن الأجهزة والدعدات الطبية الحديثة أحيانا   %48.74( لصد أن نسبة 12من خلال الجدول رقم )
من الدرضى ستقبل أعداد كبتَة لضرورة على اعتبار أن ىذا الدستشفى يما تكون متاحة للجميع وذلك حسب ا

تاح أنو نادرا ما ت  %33.76ويرى ما نسبتو  ، وعليو يجب ترشيد استخدامهاووطاقت أحيانا إمكانياتوتفوق 
أنها متاحة للجميع على اعتبار  %23.53الأجهزة للجميع بل بزضع للمحسوبية وسوء التسيتَ في حتُ يرى 

 جمهورىا. قادرة على تغطية حاجاتها وتلبية طلبات من وجودىا والدستشفىأن ىذا ىو الذدف 

 التمثيل البياني; -

 
 (: أعمدة بيانية بسثل مدى إتاحة التجهيزات والدعدات الطبية الحديثة للجميع.12الشكل رقم )

 على خصوصية المريض. مدى محافظة مستشفى الزىراوي  -14
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %37 37 دائما
 %57 57 أحيانا
 %36 36 نادرا

 %133 133 المجموع
 على خصوصية الدريض. (: يوضح مدى لزافظة مستشفى الزىراوي 13رقم ) الجدول
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 التحليل الكيفي;  -

فظ أحيانا على خصوصية الدريض من الدبحوثتُ أن الدستشفى  يحا %57( يرى 13من خلال الجدول )
بالدواضيع الحساسة، أما نسبة العامة خصوصا إذا ما تعلق الأمر باعتبارىا واجب على العاملتُ ومن الدبادئ 

من الدبحوثتُ فتًى أنو نادرا ما يتم الحفاظ على خصوصية الدريض فقد يتواجد أكثر من مريض في  36%
 مكتب الطبيب نتيجة الاكتظاظ الكبتَ خصوصا في الاستعجالات إضافة إلذ سوء تنظيم ستَ العمل.

الدريض ويعد ىذا من أخلاقيات العمل ومن افظ على خصوصية يرون ان الدستشفى يح %37أما ما نسبتو 
 مبادئو الاحتًام وتقدير الحالة النفسية للمريض خصوصا وكذا زواره ومرافقيو.

 التمثيل البياني; -

 
 على خصوصية الدريض. ى لزافظة الدستشفى(: أعمدة بيانية بسثل مد13الشكل )
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 على نظافة المكان ودورات المياه; مدى حرص المستشفى -15
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %34 34 دائما
 %51 51 أحيانا
 %45 45 نادرا

 %133 133 المجموع
 نظافة الدكان ودورات الدياه.على (: يوضح مدى حرص مستشفى الزىراوي 14)جدول رقم 

 التحليل الكيفي; -

افظ على نظافة الدكان ودورات من الدبحوثتُ أن الدستشفى  يح %51( يعتقد 14من خلال الجدول رقم )
، في حتُ يرى الدواطنتُ والعاملتُ فيو الدياه أحيانا، لأنو من الضروري القيام بذلك للمحافظة على صحة

أنو نادرا ما يتم الحرص على نظافة الدستشفى، فهو يعاني من إهمال كبتَ  -وىي نسبة مرتفعة- هم من 45%
النظافة على أداء مهامهم بكفاءة، وقيامهم بالتنظيف في أوقات العمل ويتقاعس أغلب عمال في ىذا الجانب 

والأماكن لا بزلو من النفايات الطبية )ضمادات ج للمرضى والزوار وحتى الاطباء..لشا يسبب فوضى وازعا 
 أغلبية دورات الدياه غتَ نظيفة وغتَ صحية، لشا يجعل الكثتَ من الدرضى والدرافقتُو مستعملة، حقن ...الخ( 

بررص  أن الدستشفى ترى %34أما ما نسبتو من الراحة. القيام بعمليات التنظيف لتهيأة الدكان والشعور بقليل
لعدوى، ووجود على نظافتها باعتبار ذلك أولوية للحفاظ على الصحة وبذنب انتشار الأمراض والأوبئة وا

 ابة والتفتيش من بعض الدسؤولتُ.حدوث الرق عمال نظافة يعملون بجد وإتقان وقد يكون  ذلك أيضا عند 
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  التمثيل البياني;  -

 
 على نظافة الدكان ودورات الدياه.الزىراوي  أعمدة بيانية بسثل مدى حرص مستشفى  (:14الشكل رقم )

 ;مة الطبية للمرىى والعاملين فيوعلى السلامدى حرص مستشفى الزىراوي  -16
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %51 51 دائما
 %58 58 أحيانا
 %11 11 نادرا

 %133 133 المجموع
على السلامة الطبية للمرضى والزوار والعاملتُ  (: يوضح مدى حرص مستشفى الزىراوي15دول رقم )الج

 فيها.
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 التحليل الكيفي; -

رص أن مستشفى الزىراوي بالدسيلة يح يعتقدون الدبحوثتُ من  %58( يتضح أن 15من خلال الجدول رقم )
من خلال ابزاذ إجراءات واحتياطات السلامة الطبية  ية للمرضى والزوار والعاملتُ فيويانا على السلامة الطبأح

 اللازمة رغم وجود بذاوزات لا يتم السيطرة عليها. تتعلق بالنظافة، نقص الكفاءات الدؤىلة ...

والحفاظ على  رص على سلامة جمهورىا )الداخلي والخارجي(ستشفى يحمن الدبحوثتُ  أن ىذا الد%51ويرى  
من أجلو، وتسخر لو كافة الإمكانيات الدادية والبشرية لتحقيقو  صحتو ىو الذدف الأساسي الذي أنشأ

 بكفاءة.

ذلك والعاملتُ ويتجلى من أفراد العينة نادرا ما يتم الحرص على السلامة الطبية للمرضى والزوار  %11ويرى 
في الأعداد الدعتبرة من الجمهور الذين تعرضوا إلذ مشاكل صحية نتيجة استخدام وسائل غتَ معقمة أو لا 

تتوفر على شروط النظافة، وقد يساىم الاكتظاظ في مقابل نقص الطواقم الدختلفة )طبية، بسريضية، إدارية ...( 
 في عدم السيطرة على إجراءات السلامة الصحية والدتابعة.

 مثيل البياني;الت -

  
بالدسيلة على السلامة الطبية للمرضى مستشفى الزىراوي  (: أعمدة بيانية بسثل مدى حرص15الشكل رقم )

 والزوار والعاملتُ فيو.
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 ;السلامة داخلوبالمسيلة على الأمن و مستشفى الزىراوي مدى محافظة  -17
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %73 73 دائما
 %21 21 أحيانا
 %39 39 نادرا

 %133 133 المجموع
 .لدسيلة على الأمن والسلامة داخلوبا مستشفى الزىراوي(: يوضح مدى لزافظة 16الجدول رقم )

 ;التحليل الكيفي -

مستشفى الزىراوي يحافظ على الأمن من أفرد العينة الدبحوثة ترى أن  %73( يتضح أن 16من خلال رقم )
وىذا يدل على مدى كفاءة أعوان الأمن في الحفاظ على السلامة بالإضافة إلذ حراس الأقسام  والسلامة داخلو

 .ا الدستشفىوالدداخل وكذا مكتب الدخول الذي يقوم بتسجيل الوافدين ومراقبة الخارجتُ من ىذ

مات افظ في أحيان على الأمن والسلامة لأنو مطلب رئيسي لتقديم الخدمن الدبحوثتُ أنو يح %21ويرى 
التجاوزات تتمثل في الاعتداء على الطواقم توجد بعض الصحية في جو خال من التوتر والخوف، ولكن 

على تقديم الخدمات نتيجة   حالة الاكتظاظ وعدم قدرة الدستشفىالدختلفة من طرف الجمهور خصوصا في
 الضغط الكبتَ وكذا بعض الصراعات الداخلية لدى العاملتُ.

نادرا ما يحافظ على الأمن والسلامة وقد يرجع سبب ىذا تُ أن ىذا الدستشفى من الدبعوث %39ويرى 
..(إلذ الدستشفى )الدخدرات.الاعتقاد إمكانية مصادفة ىؤلاء الدبحوثتُ حالات دخول بعض الددمنتُ 

 وتهديدىم للأمن والسلامة.
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 التمثيل البياني -

 .لدسيلة على الأمن والسلامة داخلوباثل مدى لزافظة مستشفى الزىراوي (: أعمدة بيانية بس16الشكل رقم )

 

الخارجي )البنايات، الألوان، الأثاث،  مدى اىتمام ا مستشفى الزىراوي بمظهره -18
 (;... المساحات الخضراء

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %23 23 نعم
 %38 38 لا

 %42 42 نوعا ما
 %133 133 المجموع

الخارجي )البنايات، الألوان، الأثاث، ثل مدى اىتمام مستشفى الزىراوي بدظهره (: يد17الجدول رقم )
 الدساحات الخضراء ...(.
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 التحليل الكيفي;  -

مستشفى الزىراوي بالدسيلة تهتم نوعا من الدبحوثتُ ترى أن  %42( لصد أن نسبة 17من خلال الجدول رقم )
الدناسب لخصوصية الخدمات الصحية وتوفر التجهيزات الدكتبية  ويتجلى في شكل بنياتوما بدظهره الخارجي 

والأثاث رغم النقائص الدسجلة في بعض الأحيان والدساحات الخضراء الدتواجدة في مناطق متفرقة من 
 الدستشفى.

الخارجي، فالدباني ذات طراز قديم  من الدبحوثتُ أن ىذا الدستشفى لا يهتم إطلاقا بدظهره %38وترى نسبة 
ولا تتوافق مع الدعايتَ الحديثة كما أن استخدام الألوان لا يخضع لدراسات علمية حول تأثتَاتها النفسية، كما 
أنو لا توجد مساحات خضراء خاصة بالزوار والدرضى والعاملتُ فيو وكذا الدرافق الضرورية كأماكن الانتظار، 

ترى أن ىذا الدستشفى يهتم بدظهره الخارجي وىو في  %23قل نسبة تتمثل في أماكن لسصصة للأكل. وأ
بإعادة طلاء وتهيئة أقسام عديدة منو، استخدام الرسومات في قسم طب الأطفال  برستُ دائم لو، فقد قام

 ستشفاء.... من أجل توفتَ جو مناسب للعمل والا

 التمثيل البياني; -

 
الخارجي )البنايات، الألوان،  ثل مدى اىتمام مستشفى الزىراوي بدظهره(: أعمدة بيانية بس17الشكل رقم)

 الأثاث، الدساحات الخضراء ...(.
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 مدى وجود لوحات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل الوصول إلى الأقسام المختلفة; -19
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %46 46 نعم
 %11 11 لا

 %43 43 أحيانا
 %133 133 المجموع

(: يوضح مدى وجود لوحات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل الوصول إلذ الأقسام 18الجدول رقم )
 الدختلفة.

يعتقدون أن  %46( أن أغلب مفردات العينة بنسبة 18يوضح الجدول رقم )  التحليل الكيفي; -
ضم لوحات إرشادية سواء مطبوعة أو إلكتًونية بالإضافة إلذ مكتب مستشفى الزىراوي بالدسيلة ي

و إضاعة الوقت. في حتُ الاستقبال قصد تسهيل الوصول إلذ الأقسام الدختلفة وتوفتَ عناء البحث 
ترشد الجمهور انا تتواجد لوحات إرشادية في ىذا الدستشفى من الدبحوثتُ أنو أحي %43بذد نسبة 

لستلفة كالأقسام ولكن في بعض الاماكن لا توجد لوحات إرشادية أو خصوصا الخارجي لأماكن 
 موظف استقبال لشا يصعب الانتقال في أرجاء الدستشفى.

أنو لا توجد لوحات إرشادية أو موظف استقبال لشا يخلق فوضى وصعوبة الوصول  %11في حتُ ترى نسبة 
 إلذ الأماكن الدختلفة.
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 البياني; لتمثيل ا -

(: أعمدة بيانية بسثل مدى وجود لوحات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل الوصول 18الشكل رقم ) -
 إلذ الأقسام الدختلفة.

ات الصحية المقدمة من طرف مستشفى الزىراوي مدى رىا المبحوثين على الخدم -:1
 بالمسيلة;

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %39 39 نعم
 %52 52 لا

 %39 39 أحيانا
 %133 133 المجموع

مستشفى الزىراوي (: يوضح مدى رضا الدبحوثتُ على الخدمات الصحية الدقدمة من طرف 19الجدول رقم ) 
 بالدسيلة.

 التحليل الكيفي; -

( الخاص بددى رضا الدبحوثتُ على الخدمات الصحية الدقدمة من طرف 19من خلال معطيات الجدول رقم )
رقى إلذ غتَ راضتُ بساما عنو، فهو لا ي %52بالدسيلة يتضح أن أغلبهم وذلك بنسبة مستشفى الزىراوي 

عالية وىذه مستشفى  مستوى تطلعات جمهور ولاية الدسيلة الطامح للحصول على خدمات صحية ذات جودة
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 ووجود صراعات تنظيمية ونقص فادح في الأطباء لا يغطي حجم الطلب الزىراوي  يعاني تدىور في تسيتَه
الدتزايد على الخدمات الصحية إضافة إلذ الإضرابات، ضعف الدرافق وىذا يؤثر على جودة الخدمات الدقدمة 

 وبالتالر درجة الرضا.

ة الدقدمة باعتبار أن ىذا من أفراد العينة فهي راضية أحيانا على الخدمات الصحي %39أما ما نسبتو 
ة والامكانيات الدتاحة إلا أنها اطن رغم الدشاكل الدوجودلعب دور لزوري في الحفاظ على صحة الدو الدستشفى ي

 ساىم في توفتَ العلاج والاستشفاء للمرضى.ي

، فهي تساىم في إنقاذ لصحية الدقدمة من طرف ىذا الدستشفىفهي راضية عن الخدمات ا %39أما نسبة 
 سيلة، فهو يقدم خدماتوات أغلب مناطق ولاية الدالأرواح وتضم طواقم طبية وإدارة مؤىلة وتغطي احتياج

 .2318نسمة في العام حسب إحصائيات ىذا الدستشفى سنة  1333الصحية لأكثر من 

كونة تبتُ ىذه النسب الدتفاوتة على أن درجة الرضا على الخدمات الصحية الدقدمة تؤثر على الادراكات الد
 في تشكيل الصورة الذىنية حولو. تساىم حول ىذا الدستشفى لدى جمهوره

 التمثيل البياني; -

 
مستشفى (: أعمدة بيانية بسثل مدى رضا الدبحوثتُ على الخدمات الصحية الدقدمة من طرف 19الشكل رقم )

 بالدسيلة.الزىراوي 

 

 

 

0

20

40

60

 أحٌانا لا نعم

مدى رىا المبحوثين على الخدمات الصحية المقدمة من طرف مستشفى 
 الزىراوي بالمسيلة



 الإطار التطبيقي
 

 
85 

 بالمسيلة برىا جمهورىا الخارجي;درجة اىتمام مستشفى الزىراوي  -34

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %38 38 كبتَة

 %27 27 متوسطة
 %41 41 صغتَة
 %24 24 منعدمة
 %133 133 المجموع

 بالدسيلة برضا جمهورىا الخارجي.(: يوضح درجة اىتمام مستشفى الزىراوي 23ول رقم )الجد

 التحليل الكيفي;  -

مستشفى الزىراوي  ( يتبتُ أن أغلب أفراد العينة يعتبرون درجة اىتمام 23من خلال معطيات الجدول )
وات تواصل بتُ وىذا ما يعكس عدم وجود قن على التوالر %27وَ  %41بنسبة بالدسيلة صغتَة أو متوسطة 

الخارجي وتتمحور العلاقة بينهم على تقديم وتلقي الخدمات الصحية دون وجود أنشطة  الدستشفى وجمهوره
 .ارجي عن ىذا الدستشفىاتصالية برقق التفاعل الدتبادل وتبرز أهمية رضا الجمهور الخ

اد العينة أن درجة الاىتمام معدومة وىذا ما يدل على عدم فعالية قسم الاتصال من أفر  %24ويعتبر 
 بالدسيلة وعدم قدرتو على الوصول إلذ كافة الجماىتَ.مستشفى الزىراوي والعلاقات العامة في 

أن درجة الاىتمام كبتَة بحيث تسخر ىذه الدؤسسة كافة الجماىتَ لتقديم من أفراد العينة  %38ويعتبر 
 الخارجي. خدمات صحية جيدة برقق رضا جمهوره

 التمثيل البياني;  -

  
 الخارجي. ثل درجة اىتمام مستشفى الزىراوي بالدسيلة برضا جمهوره(: أعمدة بيانية بس23الشكل )
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 الخارجي; نية لمستشفى الزىراوي لدى جمهورهالمحور الثاني; طبيعة الصورة الذى 
 ;عن مستشفى الزىراويالمبحوثين الصورة الذىنية التي يحملها   -31

 التحليل الكمي;  -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %13 13 جيدة
 %42 42 حسنة
 %45 45 سيئة

 %133 133 المجموع
 الخارجي. ضح طبيعة الصورة الذىنية مستشفى الزىراوي بالدسيلة لدى جمهوره(: يو 21)الجدول رقم 

مستشفى ( الدتعلق بطيعة الصورة الذىنية 23من خلال معطيات الجدول رقم ) التحليل الكيفي; -
 وىو تكون صورة سيئة عنو %45الخارجي يتبتُ أن غالبية أفراد العينة  الزىراوي بالدسيلة لدى جمهوره

عدم رضاىا على الخدمات الصحية وىذه الانطباعات جاءت نتيجة برليل الدعاني والرموز  ما يعكس
 .صل وتفاعل الجمهور الخارجي مع ىذا الدستشفىتوا عنالنابذة 

قدم الخدمات الصحية للجميع مستشفى الزىراوي حسنة لأنها يفتعتبر أن صورة  %42أما ما نسبتو 
 بالإمكانيات الدتاحة وىذا ىو الأىم.

رضا  الفئة التي لديهابالدسيلة وىي  حول مستشفى الزىراوي من الدبحوثتُ فلديهم انطباع جيد %13أما 
 الصحية. حول خدماتو

 التمثيل البياني; -

   
حول مستشفى الزىراوي بالدسيلة لدى (: أعمدة بيانية بسثل طبيعة الصورة الذىنية الدكونة 21الشكل رقم )

 الخارجي. جمهوره
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 لجمهور الخارجي حول  الطاقم الطبي;الصورة الذىنية ل -33
 التحليل الكمي;  -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %46 46 ةجيد

 %43 43 حسنة
 %11 11 ةسيئ

 %133 133 المجموع
 لجمهور الخارجي حول الطاقم الطبي.الصورة الذىنية ل(: يوضح 22الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

على  صورة ذىنية جيدةيحملون  %46( يتضح أن أغلبية أفراد العينة بنسبة 22من خلال الجدول رقم )
بالدسيلة وىذا راجع لدورىم في المحافظة على سلامة وصحة الأفراد إضافة إلذ  مستشفى الزىراويالطاقم الطبي 

 .كبتَة لدى غالبية الجمهورفهو يحظى بشعبية   والصدق والإنسانية، أن الطبيب رمز للوقار والنبل

عن الطبيب فهو يقوم بواجبو وعلاج الدرضى وظيفتو  من الدبحوثتُ صورة ذىنية حسنة %43ويحمل 
 الإنسانية.

حول الطاقم الطبي حيث يتصف بعض الأطباء  ةسيئ صورة ذىنيةمن أفراد العينة  %11في حتُ يحمل 
 بالتزمت والتكبر وسوء التعامل مع الدرضى.
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 البياني;ثيل التم -

 لدستشفى الزىراويفراد العينة حول الطاقم الطبي لأ الصورة الذىنية(: أعمدة بيانية بسثل 22الشكل رقم )
 بالدسيلة.

 بالدسيلة. لدستشفى الزىراوي )الدمرضتُ(فراد العينة حول الأعوان شبو الطبية رة الذىنية لأالصو  -23
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %25 25 ةجيد

 %37 37 حسنة
 %38 38 ةسيئ

 %133 133 المجموع
ستشفى أفراد العينة حول الأعوان شبو الطبية )الدمرضتُ( بد الصورة الذىنية(: يوضح 23الجدول رقم )

 .الزىراوي
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 التحليل الكيفي;  -

من أفراد العينة برمل صورة   %38( نلاحظ أن اعلى نسبة تشكل 23من خلال معطيات الجدول رقم )
حول الأعوان شبو الطبية )الدمرضتُ( للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة، فهم على احتكاك ذىنية سيئة 

مباشر مع الجمهور الخارجي )مرضى، زوار، مرافقتُ، متًبصتُ ...(، وأي تعامل سيئ معو أو تقاعس عن أداء 
 يشكل صورة سيئة حولذم.الوظائف 

حولذم فمنهم من يدارس وظائفو ويطبق  ذىنية حسنة  د العينة أنهم يحملون صورة من أفرا %37ويرى 
 تعليمات الأطباء ويعمل على خدمة الدرضى بدون مشاكل.

جيّد حول الأعوان شبو الطبية )الدمرضتُ( فهم من أفراد العينة أن لذم صورة ذىنية  %25في حتُ يرى 
الدرافقتُ ويتأثرون بأوضاعهم  يقومون بدساعدة الدرضى على تلقي العلاج، ويربطون علاقات طيبة معهم ومع

 الصحية ويتضامنون معهم.

 التمثيل البياني; -

 
عوان شبو الطبية )الدمرضتُ(  فراد العينة حول الألأ ية بسثل الصورة الذىنية (: أعمدة بيان23الشكل رقم )

 بدستشفى الزىراوي
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 ري لمستشفى الزىراويفراد العينة حول الطاقم الإدالأ الصورة الذىنية -35
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الصورة الذىنية
 %16 16 ةجيد
 %44 44 ةحسن
 %43 43 ةسيئ

 %133 133 المجموع
 .العينة حول الطاقم الاداري لدستشفى الزىراوي فرادالصورة الذىنية لأ(: يوضح 24الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

حول الطاقم الإداري ة  حسن العينة تكون صورة ذىنية من أفراد  %44( لصد أن 24من خلال الجدول رقم )
 الاحتكاك  للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة فهم يقومون بوظائفهم التنظيمية في الإدارة بعيد عن

م الإداري، على الطاق ةسيئ من أفراد العينة أن صورتهم الذىنية  %43الأقسام الاستشفائية. في حتُ يرى ب
عاني سوء التنظيم والتسيتَ الإداري والصراع داخل الإدارة والإهمال الإداري. ولصد ما ي الدستشفى على اعتبار أن

عن الطاقم الإداري فهو يعمل بفعالية لتقديم خدمات صحية  ةجيّد أنها برمل صورة ذىنية %16نسبتو 
 جيدة ويضم كفاءات وإطارات مؤىلة علميا.

 البياني; التمثيل -

 .ستشفى الزىراويفراد العينة حول الطاقم الإداري لد(: أعمدة بيانية تبتُ الصورة الذىنية لأ24) الشكل رقم
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 حالة اكتظاظ;كيفية تعامل العاملين بمستشفى الزىراوي في  -36
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار كيفية التعامل
 %23 23 همدوء وسلامة

 %47 47 بقليل من الانفعال
 %33 33 بانفعال شديد

 %133 133 المجموع
 .بدستشفى الزىراوي(: يوضح كيفية تعامل العاملتُ في حالة الاكتظاظ 25الجدول رقم ) 

 التحليل الكيفي; -

بالدسيلة في حالة الاكتظاظ، أن  بدستشفى الزىراوي( والدتعلق بكيفية تعامل العاملتُ 25يبتُ الجدول رقم )
أنو يتم التعامل في حالة الاكتظاظ  %33ترى وجود قليل من الانفعال في التعامل في حتُ ترى نسبة  47%

بانفعال شديد وفوضى، وتوضح النسبتتُ عدم قدرة العاملتُ في التحكم في انفعالاتهم نتيجة الضغوط الشديدة 
دمات الصحية، إضافة إلذ الطبيعة في العمل، وعدم القدرة على تلبية الطلبات الدتزايدة والدتواصلة على الخ

 العصبية لبعض العاملتُ.

لبعض العاملتُ وكيفية  أن التعامل يكون همدوء وسلاسة ويتعلق الأمر بالطبيعة الذادئة %23وترى ما نسبتو 
ويؤدي الانفعال في التعامل إلذ ترك انطباع سيئ لدى الجمهور الخارجي وبالتالر تكوين ، العمل تنظيمهم لستَ

 ة سيئة.صور 

 التمثيل البياني; -

 
 بالدسيلة في حالة الاكتظاظ. مستشفى الزىراوي(: أعمدة بيانية بسثل كيفية تعامل العاملتُ في 25الشكل رقم )
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 بالمسيلة;مستشفى الزىراوي درجة تفضيل أفراد العينة  -37
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار درجة التفضيل
 %33 33 إطلاقا لا أفضلو

 %36 36 لا أفضلو
 %13 13 لزايد
 %23 23 أفضلو

 %34 34 كثتَا  أفضلو
 %133 133 المجموع

 يوضح درجة تفضيل الدبحوثتُ لدستشفى الزىراوي بالدسيلة.(:26الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

لدستشفى الزىراوي وذلك حسب مقياس  ( الدتعلق بدرجة تفضيل الدبحوثت26ُمن خلال الجدول رقم )
 33التفضيل الدصمم من طرف لستصتُ في لرال قياس الصورة الذىنية على شكل مقياس ليكرت لصد نسبة 

منهم كانوا  %13من الدبحوثتُ أجابت بلا أفضلو إطلاقا زلا أفضلو على التوالر و  %36و نسبة  %
كثتَا. تدل ىذه النتائج أن الدستشفى يعاني مشكل   أجابوا بأفضلو وأفضلو %34و  %23لزايدين، في حتُ 
باعتبار إجابات الدبحوثتُ تركزت في الفئتتُ الأوليتتُ من مقياس التفضيل وعليو فإن غالبية  في صورتو الذىنية

 الدبحوثتُ لا يفضلون مستشفى الزىراوي وىو ما يؤثر على الصورة الذىنية لو.

 البيانات الإحصائية لمقياس التفضيل; -
درجة تفضيل الدبحوثتُ 

 لدستشفى الزىراوي
 الالضراف الدعياري الدتوسط العدد
133  1.55 3.89 

 (SPSS(: البيانات الإحصائية لدقياس التفضيل. )لسرجات27الجدول رقم )
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( يتبتُ أن الدتوسط 27من خلال البيانات الإحصائية الدتضمنة في الجدول رقم ) التحليل الكيفي; -
وىذا يعتٍ أن إجابات الدبحوثتُ تؤول إلذ الإجابة لا أفضلها إطلاقا  1.55الحسابي يحمل القيمة 

 حسب مقياس ليكرت الخماسي.( الدتعلق بدتوسط الدرجح 1.79-1لأنها تنتمي إلذ المجال )
 التمثيل البياني; -

  
 (: أعمدة بيانية بسثل درجة تفضيل أفرد العينة لدستشفى الزىراوي بالدسيلة.26الشكل )

 ;المحور الثالث; عوامل تشكيل الصورة الذىنية 
 الأساليب الاتصالية المساىمة في تشكيل الصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي; -38

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الأساليب الاتصالية
 %33 33 الأقارب
 %22 22 الأصدقاء

 %48 48 التعامل الدباشر مع الدستشفى
 %133 133 المجموع

 (: يدثل الأساليب الاتصالية الدساهمة في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي.28الجدول رقم )
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 التحليل الكيفي; -

الدساهمة في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى  ( الدتعلق بالأساليب الاتصالية28من خلال معطيات الجدول )
ترى أن التعامل الدباشر مع الدؤسسة ىو من   %48الزىراوي يتضح أن أغلبية أفراد العينة والتي بسثل نسبة 

ساىم في تشكيل صورتها الذىنية من خلال لستلف مكوناتها مثل: الدظهر الخارجي، إدارة الدؤسسة واتصالاتها،  
... كلها رموز الشعار والرمز، اللّغة الدستخدمة  دة خدماتها، برامج الدسؤولية الاجتماعية،كفاءة عامليها، جو 

 تتًجم إلذ معاني فتشكل الانطباعات والصور الذىنية.

من أفراد العينة أن الاقارب ساهموا في تشكيل الصورة الذىنية حول مستشفى الزىراوي وىو ما  %33ويرى 
 للأفراد من خلال نقل بذارىم الخاصة. و الادراكية  ات الدعرفيةيدّل على تأثتَىم على البناء

. وىذا يدل ىذه الدستشفىمن أفراد العينة أن الأصدقاء ساهموا في تشكيل صورتهم الذىنية حول  %22ويرى 
 على درجة الثقة والتأثتَ على الددركات والتصورات.

 التمثيل البياني; -

   
في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى  بسثل الأساليب الاتصالية الدساهمة(: أعمدة بيانية 27الشكل رقم )

 .لدى جمهوره الخارجي  الزىراوي بالدسيلة
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لدى الجمهور  لمستشفى الزىراويمدى تأثير ثقافة المجتمع على تشكيل الصورة الذىنية  -39
 الخارجي;

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %47 47 نعم
 %21 21 لا

 %32 32 نوعا ما
 %133 133 المجموع

(: يوضح مدى تأثتَ ثقافة المجتمع في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي لدى 29الجدول رقم )
 جمهورىا الخارجي.

 التحليل الكيفي; -

لذا دور في تشكيل من أفراد العينة ان الثقافة السائدة في المجتمع  %47( يرى 29من خلال الجدول رقم )
الصورة الذىنية لديهم حول مستشفى الزىراوي بالدسيلة من خلال تأثتَ القيم والدعتقدات والعادات 

 الاجتماعية وكذلك تأثتَ قادة الرأي داخل المجتمع.والسلوكيات 

من أفراد العينة أن الثقافة السائدة في المجتمع تؤثر نوعا ما في تشكيل الصورة الذىنية حول  %32ويرى 
مستشفى الزىراوي بالدسيلة إلذ جانب مؤثرات أخرى شخصية وتنظيمية وإعلامية ... حيث يقوم الفرد بعمل 

 دركات ليصل إلذ صورة ذىنية معينة.توازن بتُ لستلف الد

نة أنو لا يوجد تأثتَ للثقافة السائدة في المجتمع في تشكيل الصورة الذىنية لذذه من افراد العي %21ويرى 
الدؤسسة على اعتبار أن الفرد يدلك سمات شخصية وبناءات عاطفية خاصة بسكنو من تفستَ الدعلومات الخاصة 

 بدستشفى الزىراوي وتشكيل صورة معينة عنو.
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 التمثيل البياني; -

 
الزىراوي  على تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى بيانية بسثل مدى تأثتَ ثقافة المجتمع(: أعمدة 28الشكل رقم )

 لدى الجمهور الخارجي.

كيفية تأثير العوامل التنظيمية )سياسة المؤسسة وطريقة تقديم خدماتها..( في تشكيل  -:3
 الصورة الذىنية عن مستشفى الزىراوي بالمسيلة.

 التحليل الكمي; -

 لنسبةا التكرار الاقتراحات
 %59 59 تأثتَ كبتَ

 %31 31 تأثتَ متوسط
 %36 36 تأثتَ ضعيف

 %34 34 لد تؤثر
 %133 133 المجموع

(: يوضح تأثتَ العوامل التنظيمية في تشكيل الصورة الذىنية عن مستشفى الزىراوي 33رقم ) الجدول  
 بالدسيلة.
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 التحليل الكيفي;  -

التنظيمية )تنظيم وتسيتَ  عليها العوامل( يتبتُ أن غالبية أفراد العينة تؤثر 33من خلال معطيات الجدول رقم )
 %59( وبدرجة كبتَة في تكوينها لصورتها الذىنية حول مستشفى الزىراوي بالدسيلة وذلك بنسبة الدستشفى

التي تقوم ، تنظيم العمل، الأعمال الاجتماعية ويتجلى ذلك في كيفية )تقديم الخدمات، التعامل مع الجمهور
أسلوب اتصالر ساىم في تكوين الصورة الذىنية لأفراد العينة هما الدؤسسة ... (، وىو ما يفسر أن أكثر 

 الدبحوثة ىو التعامل الدباشر مع الدستشفى وبالتالر الوقوف على ىذه العوامل التنظيمية.

بدرجة متوسطة أو ضعيفة وذلك بنسبة وترى لرموعة من أفراد العينة أن ىناك تأثتَ للعوامل التنظيمية ولكن 
على التوالر ويرجع ذلك إلذ تأثتَ عوامل أخرى مثل العوامل الشخصية، العوامل الاجتماعية،  %36و  31%

 التأثتَ.في   العوامل الاتصالية والاعلامية بدرجات متفاوتة

 ىو  لأنها عوامل داخلية والأىم من الدبحوثتُ أنها لا تتأثر إطلاقا بالعوامل التنظيمية %34في حتُ ترى نسبة 
 توفر الخدمات الصحية.

 التمثيل البياني; -

 
(: أعمدة بيانية بسثل كيفية تأثتَ العوامل التنظيمية في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى 29الشكل رقم )

 الزىراوي بالدسيلة.
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لدى أفراد أىم وسائل الاتصال والإعلام المكونة للصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي   -44
 العينة;

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الوسائل
 %38 38 الصحافة الدكتوبة

 %29 29 الإذاعة
 %13 13 التلفزيون

 %21 21 الإعلام الرقمي
 %29 29 مواقع التواصل الاجتماعي

 %133 133 المجموع
الذىنية لدستشفى الزىراوي لدى (: يوضح أىم وسائل الاتصال والإعلام الدكونة للصورة 31الجدول رقم )

 الأفراد.

 التحليل الكيفي; -

( الدتعلق بأىم وسائل الاتصال والإعلام الدكونة للصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي 31من خلال الجدول رقم )
ؤثرة منهم يعتبرون أن الإذاعة المحلية لولاية الدسيلة من أىم الوسائل الد %29بالدسيلة لدى أفراد العينة، لصد أن 

في تكوين الصورة الذىنية بسبب قدرتها في استقطاب الجمهور والتأثتَ فيهم وكذا تعامل الدستشفى معها بصورة 
 فعاليات خاصة مثل التبرع بالدم ...ال بو كإعلانات، تغطية الاتصالية الدتعلقة دائمة من أجل توصيل الرسائل 

وانشغالات الدواطنتُ، بحيث يلعب كل ىذا في إبراز الخدمات كما تقدم الإذاعة برامج تعتٌ بالدشاكل الصحية 
كما يرصد واقع قطاع الصحة في الولاية والدشاكل    الصحية الدقدمة من طرف الدؤسسة  والبعد الإنساني لذا،

 والتحديات.

رة من الدبحوثتُ )نسبة متساوية( أن مواقع التواصل الاجتماعي تأثر بشكل كبتَ في تكوين الصو  %29ويرى 
لستلفة من المجتمع الواسع لذذه الدواقع من طرف شرائح الذىنية حول الدستشفى وىذا راجع للاستخدام 

ومقاطع فيديو تصوّر واقع الدستشفى وغالبا ما تكون في حيث يتم نشر صور  -الفيسبوك واليوتوب–خصوصا 
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من خلال صور التعاون والتكافل ... الجانب السلبي كغياب النظافة، الإهمال ... وأحيانا في الجانب الإيجابي 
 )أنظر في الدلاحق(، وىو ما يؤثر على مدركات الأفراد وصورىم الذىنية.

من الدبحوثتُ تأثتَ الإعلام الرقمي على تشكيلهم لصورىم الذىنية حول مستشفى  %21ويرى ما نسبتو 
ارير، برقيق، برامج فكاىية ساخرة الزىراوي من خلال المحتويات الإعلامية الدقدمة عبر شبكة الأنتًنيت )تق

.)... 

أن التلفزيون عامل مؤثر في تكوين الصورة الذىنية للمستشفى وىي نسبة منخفضة إلذ  %13ويرى ما نسبتو 
 الإعلامية الدنخفضة سواء على مستوى القطاع الخاص أو العام.قلة التعامل مع ىذه الوسيلة والتغطية 

وىي أقل نسبة ترى أن الصحافة الدكتوبة تساىم في تشكيل الصورة الذىنية  من الدبحوثتُ %38أما ما نسبتو 
الدقروئية للمستشفى لدى جماىتَىا من خلال لستلف الأنواع الصحفية، ولكن تدني ىذه النسبة راجع لالضصار 

 واقتصارىا على فئات بعينها.

 التمثيل البياني; -

   
الاتصال والإعلام الدكونة للصورة الذىنية للمستشفى  (: أعمدة بيانية بسثل أىم وسائل33الشكل رقم )

 بالدسيلة لدى أفراد العينة.
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نوع التأثير الذي تحدثو وسائل الاتصال والإعلام على الصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي  -41
 بالمسيلة.

 النسبة التكرار نوع التأثير
 %36 36 إيجابي
 %64 64 سلبي
 %133 133 المجموع

على الصورة الذىنية لدستشفى  وسائل الاتصال والإعلام (: يبتُ التأثتَ الذي بردثو 32)الجدول رقم 
 الزىراوي.

 التحليل الكيفي;  -

تعتقد أن وسائل الاتصال والإعلام لذا  %64يتضح أن أغلبية الدبحوثتُ بنسبة  (32من خلال الجدول رقم )
أو الحديثة من خلال عرض النقائص والسلوكيات  الذىنية للمستشفى سواء التقليديةتأثتَ سلبي على الصورة 

 السلبية للعاملتُ فيها لشا يشكل صورة سيئة عنها لدى جماىتَىا.

من الدبحوثتُ أن لوسائل الاتصال والإعلام أثر إيجابي على الصورة الذىنية للمستشفى من خلال  %36ويرى 
مليها. لشا يشكل صورة إيجابية عنها لدى تغطية نشاطاتها الدختلفة والتعرف بخدماتها الصحية وكفاءة عا

 جمهورىا الخارجي.

 :التمثيل البياني -

   
(: أعمدة بيانية بسثل نوع التأثتَ الذي بردثو وسائل الاتصال والإعلام على الصورة الذىنية 31الشكل رقم )

 لدستشفى الزىراوي بالدسيلة.
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 مدى تسويق مستشفى الزىراوي لصورتو; -43
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %23 23 نعم
 %41 41 لا

 %36 36 أحيانا
 %133 133 المجموع

 (: يوضح مدى تسويق مستشفى الزىراوي بالدسيلة لصورتو.33الجدول رقم )

 التحليل الكيفي; -

تعتقد أن ىناك  %41( الدتعلق بددى تسويق مستشفى الدسيلة لصورتها، لصد أن نسبة 33من خلال الجدول )
التسويقية في ىذه الدؤسسة وىذا راجع لعدم وعي الإدارة العليا للمستشفى بأهمية غياب تام للنشاطات 

أن الدستشفى يقوم  من الدبحوثتُ %36التسويق في برستُ الصورة الذىنية لدى الجماىتَ، في حتُ يرى 
 ببعض النشاطات الدتفرقة التي تندرج في خانة التسويق دون تنظيمها في قسم خاص.

الدؤسسة تقوم بتسويق صورتها من خلال الإشهار، التعامل مع وسائل من الدبحوثتُ أن  %23في حتُ يجد 
 )التبرع بالدم ..(.الإعلام، .... القيام بالحملات الإعلامية 

 ني;التمثيل البيا -

   
 (: أعمدة بيانية بسثل مدى تسويق مستشفى الزىراوي لصورتو.32الشكل رقم )
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نية مدى تأثير تسويق المؤسسات الاستشفائية الخاصة لصورتها على تشكيل الصورة الذى -44

 ;لمستشفى الزىراوي

 التحليل الكمي -

 النسبة التكرار الاقتراحات

 %78 78 نعم

 %22 22 لا

 %133 133 المجموع

نية لدستشفى الدؤسسات الاستشفائية الخاصة لصورتها على الصورة الذى(: يوضح مدى تأثتَ 34الجدول رقم )

 .الزىراوي 

 التحليل الكيفي;  -

ترى أن تسويق الدؤسسات الاستشفائية  %78( يتبتُ أن غالبية أفراد العينة بنسبة 34من خلال الجدول رقم )

ية للمؤسسة العمومية الاستشفائية الدسيلة، إذ تبرز الفجوة الدوجودة بتُ الخاصة لصورتها تؤثر على الصورة الذىن

القطاع العام والخاص من حيث جودة الخدمات واستقدام الكفاءات الدؤىلة والقيام بجهود اتصالية تسويقية 

 اتصال مع الجمهور من خلال مواقع التواصل الاجتماعي على عكس الدؤسسة العموميةمعتبرة وفتح قنوات 

 الاستشفائية بحيث تغيب الفعالية الاتصالية، والاستًاتيجية التسويقية.

أن تسويق الدؤسسات الاستشفائية الخاصة لا يؤثر على الصورة الذىنية  من الدبحوثتُ %22في حتُ يرى 

للمستشفى العمومي لاختلاف الدعايتَ فالقطاع الخاص ىدفو الربح من خلال استقطاب أكبر عدد لشكن من 

 الجمهور في حتُ يهدف القطاع العام إلذ تقديم خدمات لرانية والدهم ىو الحفاظ على الصحة العامة.
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 البياني;التمثيل  -

 
لصورتها على الصورة ستشفائية الخاصة ثل مدى تأثتَ تسويق الدؤسسات الا(: أعمدة بيانية بس33الشكل رقم )

 .الذىنية لدستشفى الزىراوي

  ;اساليب تحسين الصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي بالمسيلة من وجهة نظر المحور الرابع
 جمهورىا الخارجي;

 الذىنية; الجمهور الخارجي في إعادة مستشفى الزىراوي  بناء صورتو رأي -45
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %96 96 نعم
 %34 34 لا

 %133 133 المجموع
 الذىنية.ي الجمهور الخارجي في إعادة مستشفى الزىراوي بناء صورتو (: يوضح رأ35الجدول رقم )

من أفراد العينة بذد أنو على  %96( لصد أن 35خلال الجدول رقم )من  : التحليل الكيفي -
الحالية سيئة ولابد من إعادة  تشفى الزىراوي إعادة بناء صورتو الذىنية لدى جمهوره لأن صورتومس
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تشكيلها وتسختَ كافة الإمكانيات البشرية والدادية للوصول إلذ صورة جيدة، وتعكس ىذه النسبة 
 مهور الخارجي على الصورة الحالية.الدرتفعة عدم رضا الج

نو ليس على الدستشفى إعادة بناء من أفراد العينة )وىي نسبة منخفضة جدا( أ %34في حتُ بذد نسبة 
 راضية على خدماتو.لنسبة الفئة التي تفضل الدستشفى و صورتو الذىنية لدى جمهوره، وبسثل ىذه ا

 التمثيل البياني; -

 
صورتو بناء  بيانية تبتُ رأي الجمهور الخارجي في إعادة مستشفى الزىراوي بالدسيلة(: أعمدة 34الشكل رقم )

 الذىنية.

الداخلية أو الخارجية في اعادة بناء الصورة  حديد أي صورة ذىنية ذات أولوية من بينت -46
 ;الذىنية 

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %31 31 الداخليةالصورة 
 %17 17 الخارجيةالصورة 

 %52 52 الصورتتُ معا
 %133 133 المجموع

في اعادة بناء الصورة الذىنية  ذات اولوية (: يوضح  برديد اي صورة بتُ الداخلية و الخارجية36الجدول رقم )
 للمستشفى
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 التحليل الكيفي; -

 الذىنية الداخلية وام بالصورة من الدبحوثتُ ترى ضرورة الاىتم %52أن  ( 36ح الجدول رقم )يوض 
في تشكيل الانطباعات والإدراكات لدى الجمهور، وأنهما يعملان في  معا ، على اعتبار أهميتهما  الخارجية

 .الذ برقيقها  شكل متكامل ومتًابط لتحقيق الأىداف التي يسعى مستشفى الزىراوي بالدسيلة

من أفراد العينة أن الأولوية تكمن في الصورة الذىنية الداخلية على اعتبار أن الصورة تبدأ من  %31ويرى 
عن الصورة الذىنية الخارجية والعكس الداخل، وإذا كان المحيط الداخلي للمستشفى السليم ينعكس ايجابا 

 صحيح.

من أفراد العينة أن على ىذه الدؤسسة إعادة بناء صورتها الذىنية الخارجية باعتبار الجمهور  %17في حتُ يرى 
 الخارجي الدعتٍ بتلقي الخدمات الصحية والدهم برقيق رضاه بغض النظر عن البيئة الداخلية للمؤسسة.

 التمثيل البياني; -

 
بناء الصورة  لإعادةتُ الداخلية و الخارجية صورة ذات اولوية من ب بسثل: أي(: أعمدة بيانية 35الشكل رقم )

 .الذىنية للمستشفى
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 ستشفى الزىراوي بالمسيلة حسب الجمهور الخارجي;أساليب تحسين الصورة الذىنية لم -47
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
من خلال برستُ جودة الخدمات وتطوير مهارات 

 عامليو
39 39% 

 %23 23 خلال برستُ أسلوب تسيتَه من
 %26 26 من خلال تفعيل قنوات التواصل مع جماىتَه الدختلفة

 %15 15 من خلال إعادة ىيكلة مظهره والاىتمام بشكلو
 %133 133 المجموع

 (: يوضح اساليب برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي حسب الجمهور الخارجي:37الجدول رقم )

 الكيفي;  التحليل -

من الدبحوثتُ تعتقد أنو يدكن برستُ الصورة الذىنية  %39(، نلاحظ أن نسبة 37من خلال الجدول رقم )
من خلال برستُ جودة خدماتو وتطوير مهارات العاملتُ بو، باعتبارىا عامل اساسي في  لدستشفى الزىراوي

 برقيق رضا الجمهور وترك انطباع إيجابي لديو.

الدبحوثتُ أن أساليب برستُ الصورة الذىنية تكمن في تفعيل قنوات الاتصال مع  من %26في حتُ يجد 
 الجمهور الداخلي والخارجي لذم متطلباتو وحاجاتو وخلق تفاعل مشتًك وفهم متبادل.

من الدبحوثتُ أن أساليب برستُ الصورة الذىنية ترتبط بتحستُ أسلوب تسيتَ الدستشفى  %23في حتُ يرى 
 وفق خطط واستًاتيجيات جديدة برقق التطلعات الدطلوبة.وإعادة تنظيمو 

من الدبحوثتُ أن إعادة ىيكلة الدظهر الخارجي للمؤسسة الاستشفائية والاىتمام بشكلها يؤدي  %15ويعتقد 
 إلذ برستُ صورتها على اعتبار أن الأشكال الدادية أحد أىم عوامل بناء وبرستُ الصورة الذىنية.
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 التمثيل البياني; -

 
(: أعمدة بيانية بسثل اساليب برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي حسب الجمهور 36الشكل رقم )

 الخارجي.

 .الصورة الذىنية للمستشفى دور الثقافة التنظيمية في تحسين  -48
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %91 91 نعم
 %39 39 لا

 %133 133 المجموع
 (: يوضح دور الثقافة التنظيمية في برستُ الصورة الذىنية للمستشفى بالدسيلة.38الجدول رقم )

من الدبحوثتُ يعتقدون أن الثقافة  %91( لصد أن 38)من خلال الجدول رقم  التحليل الكيفي; -
مهم في برستُ الصورة الذىنية للمستشفى من خلال إرساء الدبادئ التنظيمية تلعب دور 
 الدناخ الدناسب للعمل لشا يساىم في برستُ الخدمات ورضا الجمهور.والأخلاقيات وتوفتَ 
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من الدبحوثتُ فتًى أن الثقافة التنظيمية لا تساىم في برستُ الصورة الذىنية. وقد يرجع  %39أما ما نسبتو 
  ذلك إلذ عدم فهم ىؤلاء الدبحوثتُ للماىية الثقافة التنظيمية أو عدم وعيهم بددى أهميتها.

 البياني; التمثيل -

 
(: أعمدة بيانية بسثل دور الثقافة التنظيمية في برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي 37الشكل رقم )

 بالدسيلة.

 كيفية مساىمة الثقافة التنظيمية في تحسين صورة مستشفى الزىراوي بالمسيلة; -49
 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
مع الجمهور الداخلي  تفعيل العلاقات الايجابية

 والخارجي
32 35.16% 

 %19.78 18 بذنب الصراعات داخل الدؤسسة وفهم مشاكل العمل
تنظيم العمل وتكريس مبادئ الاحتًام والتعاون داخل 

 الدستشفى
41 45.35% 

 %133 91 المجموع
لدستشفى الزىراوي  (: يوضح كيفية مساهمة الثقافة التنظيمية في برستُ الصورة الذىنية39الجدول رقم )

 بالدسيلة.
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 التحليل الكيفي; -

( الذي يوضح إجابات أفراد العينة على السؤال الدفتوح حول كيفية مساهمة الثقافة 39من خلال الجدول رقم )
الإجابات الدقدمة من  قمنا بإعادة تنظيم التنظيمية في برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي بالدسيلة 

مفردة  91مفردة من لرموع  41في اقتًاحات لزددة وإغلاق السؤال الدفتوح، ومن لصد أن  طرف الدبحوثتُ
أجابت بنعم ترى أن تفعيل الثقافة التنظيمية يساىم في تنظيم العمل وتكريس مبادئ الاحتًام والتعاون داخل 

ينعكس على الصورة الدستشفى لشا يسمح في وجود مناخ مناسب يساعد في برستُ الصورة الذىنية الداخلية و 
 الذىنية الخارجية.

مفردة أن الثقافة التنظيمية تساعد على تفعيل العلاقات  91من إجمالر  %35.16مفردة وبنسبة  32وترى 
الايجابية مع الجمهور الداخلي والخارجي من خلال ترسيخ قيم الاحتًام والتشاركية والتقدير وبالتالر الدساهمة في 

 لمستشفى.برستُ الصورة الذىنية ل

إن الثقافة التنظيمية تساعد على بذنب مفردة(  18من الدبحوثتُ الدمثلتُ لـ ) %19.78في حتُ يعتقد 
الصراعات الداخلية وتفهُّم مشاكل العمل وضغوطو اليومية ولزاولة إيجاد الحلول الدناسبة لتقديم خدمات صحية 

 بية.جيدة وبالتالر برقيق رضا الجمهور وبرقيق صورة ذىنية إيجا

 التمثيل البياني; -

  
(: أعمدة بيانية بسثل كيفية مساهمة الثقافة التنظيمية في برستُ الصورة الذىنية لدستشفى 38الشكل رقم )

 .الزىراوي بالدسيلة
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مدى مساىمة تحسين ظروف العامل )الحوافر والمكافأة، التقدير، السلامة ...( في الرفع  -:4
 تحسين الصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي;من جودة الخدمات الصحية وبالتالي 

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %71 71 نعم
 %35 35 لا

 %24 24 أحيانا
 %133 133 المجموع

مدى مساهمة برستُ ظروف العامل )السلامة، الحوافز، الدكافآت، التقدير...( في  (: يوضح43الجدول رقم )
 الرفع من جودة الخدمات الصحية وبالتالر برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي.

 التحليل الكيفي; -

ستُ ظروف العاملتُ داخل مستشفى من إجمالر أفراد العينة أن بر %71( يعتقد 43من خلال الجدول رقم )
الزىراوي بالدسيلة )أطباء، لشرضتُ، إداريتُ ...( من حيث السلامة، نظام الحوافز والدكافآت، التقدير، ... 

ساىم في الرفع من جودة الخدمات الصحية لأن العمل داخل الدستشفى لو خصوصيتو فالدوام مستمر على ي
اقة استيعابو لشا يشكل عبئ على العاملتُ ويضعهم برت ضغط كبتَ مدار اليوم ويتم تغطية أعداد تفوق ط

مع الحالات الانسانية الصعبة والدستعجلة )حوادث مرور، إضافة إلذ الضغوط النفسية النابذة عن التعامل 
حروق، ...( لشا يسبب إرىاق وتعب الطواقم الدختلفة وعليو على القائمتُ على مستشفى الزىراوي برستُ 

 مل من أجل بزفيف الضغوطات وبالتالر الرفع من جودة الخدمات وبرستُ الصورة الذىنية.ظروف الع

من الدبحوثتُ أن برستُ ظروف العمل ضرورية أحيانا لرسم صورة ايجابية عن الدستشفى  %24وترى نسبة 
 فيها أيضا. ورغم ذلك فإن ىناك سلوكيات سلبية تتعلق بالفروقات الفردية للعاملتُ في الدستشفى يجب النظر

ظروف العمل لا يساىم في برستُ الصورة الذىنية للمستشفى من أفراد العينة ترى أن برستُ  %35أما نسبة 
لأنو يتعلق بعوامل خارجية وأن تقديم خدمات صحية ذات جودة لا يتطلب برديد شروط بل ىو واجب 

 إنساني.
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 التمثيل البياني; -

   
برستُ ظروف العاملتُ في مستشفى الزىراوي بالدسيلة في (: أعمدة بيانية بسثل مدى مساهمة 39الشكل رقم )

 برستُ صورتو الذىنية.

بالمسيلة ووسائل الإعلام المختلفة  بين مستشفى الزىراوي أىمية ربط العلاقات الايجابية  -54
 في تحسين صورتها الذىنية;

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %73 73 نعم
 %13 13 لا

 %17 17 أحيانا
 %133 133 المجموع

(: يوضح أهمية ربط علاقات إيجابية بتُ مستشفى الزىراوي بالدسيلة ووسائل الإعلام الدختلفة 41الجدول رقم )
 في برستُ صورتو الذىنية لدى جمهوره الخارجي.
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 التحليل الكيفي; -

تعتقد أنو على مستشفى  %73( يتبتُ أن غالبية الدبحوثتُ وبنسبة 41رقم )من خلال معطيات الجدول 
ية لستلف نشاطاتها الزىراوي بالدسيلة ضرورة ربط علاقات إيجابية مع وسائل الإعلام الدختلفة من أجل تغط

يبرز دور قسم الاتصال  ة وإبراز دورىا الإنساني، ومن ىنا في لرال الدسؤولية الاجتماعي الصحية وخصوصا 
 والعلاقات العامة في برقيق ذلك.

من الدبحوثتُ أنو أحيانا يلعب ربط علاقات إيجابية مع وسائل الإعلام دور كبتَ في برستُ  %17ويرى 
من الدبحوثتُ  %13خصوصا إذا ما تعلق الأمر بالأحداث والنشاطات الإيجابية في حتُ يرى الصورة الذىنية 

م تركز على الوقائع السلبية أكثر من الإيجابية وبالتالر تنعكس سلبا على الصورة الذىنية أن وسائل الإعلا
 للمستشفى.

 التمثيل البياني; -

 
(: أعمدة بيانية بسثل أهمية ربط علاقات إيجابية بتُ مستشفى الزىراوي بالدسيلة ووسائل 43الشكل رقم )

 الإعلام الدختلفة في برستُ الصورة الذىنية.
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مساىمة تفاعل مستشفى الزىراوي بالمسيلة مع جمهوره الخارجي من خلال مواقع مدى  -51
 الذىنية. تحسين صورتوو  إعادة بناء لتواصل الاجتماعي فيا

 التحليل الكمي; -

 النسبة التكرار الاقتراحات
 %63 63 نعم
 %14 14 لا

 %23 23 أحيانا
 %133 133 المجموع

تفاعل مستشفى الزىراوي بالدسيلة مع جمهوره الخارجي عبر مواقع (: يبتُ مدى مساهمة 42الجدول رقم ) 
 .في برستُ صورتو الذىنية التواصل الاجتماعي

 التحليل الكيفي; -

من افراد العينة أن تفاعل مستشفى الزىراوي بالدسيلة مع جمهوره  %63( يرى 42من خلال الجدول رقم )
الخارجي من خلال مواقع التواصل الاجتماعي يساىم في برستُ صورتو الذىنية من خلال فتح قنوات الحوار 

الدشكلات الدوجودة وتبادل الافكار ووجهات النظر ومعرفة حاجات وتطلعات الجماىتَ وبرقيق الفهم ومناقشة 
 بادل والدشتًك.الدت

من أفراد العينة انو يدكن أحيانا عبر مواقع التواصل الاجتماعي أن يساىم في  %23في حتُ يرى ما نسبتو 
 برستُ الصورة الذىنية للمستشفى ولكن يعمل في بعض الأحيان دور عكسي.

لتواصل ع اتفاعل الدستشفى مع جمهوره الخارجي من خلال مواقلمن الدبحوثتُ أنو لا يدكن  %14ويرى 
في برستُ صورتو الذىنية لعدة اعتبارات منها غياب الثقافة الاتصالية لدى القائمتُ  الاجتماعي في الدساهمة

ينظم النشاطات الاتصالية إضافة إلذ عدم  بالعلاقات العامة  على إدارة الدستشفى، وعدم وجود قسم خاص
 تقبل النقد.
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 التمثيل البياني; -

 
أعمدة بيانية بسثل مدى مساهمة تفاعل مستشفى الزىراوي بالدسيلة مع جمهوره الخارجي (: 41الشكل رقم )

 من خلال مواقع التواصل الاجتماعي في برستُ صورتو الذىنية.

 ;الجداول المزدوجة

  العلاقة بتُ مستوى الخدمات الصحية الدقدمة من طرف مستشفى الزىراوي ومدى رضا الجمهور
 الخارجي عنها

 الكمي; التحليل -

مدى رىا 
الجمهور الخارجي 

على الخدمات 
 الصحية

 مستوى الخدمات الصحية المقدمة من طرف مستشفى الزىراوي
  متدنية متوسطة عالية

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 39 %33 33 %11.11 31 %88.88 38 نعم
 52 %83.76 42 %19.23 13 %33 33 لا

 39 %33 33 %133 39 %33 33 أحيانا
 133 %42  42 %53 53 %38 38 المجموع

(: يوضح العلاقة بتُ مستوى الخدمات الصحية الدقدمة من طرف مستشفى الزىراوي ومدى 43الجدول رقم )
 رضا الجمهور الخارجي عنها:
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 أحٌانا لا نعم

مدى مساىمة تفاعل مستشفى الزىراوي بالمسيلة مع جمهوره الخارجي من 
 خلال مواقع التواصل الاجتماعي في تحسين صورتو الذىنية
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 التحليل الكيفي;  -

الصحية الدقدمة من طرف مستشفى ( الذي يوضح العلاقة بتُ مستوى الخدمات 43من خلال الجدول رقم )
من أفراد العينة الراضتُ عن  %88.88الزىراوي ومدى رضا الجمهور الخارجي عنها نلاحظ أن نسبة 

منهم أن مستوى الخدمات  %11.11الخدمات الصحية يعتبرون أن مستواىا عالر، في حتُ ترى نسبة 
تعتبر مستواىا  %83.76الصحية فنجد نسبة الصحية متوسط، أما أفراد العينة غتَ الراضية على الخدمات 

 أن مستواىا متوسط. %19.23متدني في حتُ تعتبر نسبة 

أما أفراد العينة الراضون أحيانا على مستوى الخدمات الصحية فإنهم يعتبرون أن مستوى الخدمات الصحية 
 متوسط.

ستوى ىذه الخدمات، فكلما  ىذه النسب لصد رضا الجمهور الخارجي على الخدمات يرتبط بدمن خلال قراءة 
وقد تم حساب معامل الارتباط بتَسون و كانت النتيجة  كانت درجة الخدمات عالية كان رضا الجمهور أكبر.

 .و طردي وىو ارتباط قوي 3.89

  العلاقة بين مدى سرعة وفعالية تقديم الخدمات في مستشفى الزىراوي بالمسيلة ومدى  رىا
 الجمهور الخارجي عنها

 التحليل الكمي; -

مدى رىا 
الجمهور الخارجي 

على الخدمات 
 الصحية

 مدى سرعة وفعالية الخدمات الصحية
  نادرا أحيانا دائما 

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار 

 39 %33 33 %11.11 31 %88.88 38 نعم
 52 %61.53 32 %38.46 23 %33 33 لا

 39 %33 33 %69.23 27 %33.76 12 أحيانا
 133 %32  32 %48 48 %23 23 المجموع

( يوضح العلاقة بتُ مدى سرعة وفعالية تقديم الخدمات في مستشفى الزىراوي بالدسيلة 44الجدول رقم )
 ومدى  رضا الجمهور الخارجي عنها.
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 التحليل الكيفي; -

( الذي يوضح العلاقة بتُ مدى وسرعة وفعالية الخدمات الصحية الدقدمة من طرف 44من خلال الجدول )
من الدبحوثتُ  % 88.88مستشفى الزىراوي بالدسيلة ومدى رضا الجمهور الخارجي عليها نلاحظ أن 

وسرعة الراضتُ على الخدمات الصحية للمستشفى يرون أن الخدمات الصحية دائما ما تقدم بفعالية 
على وجود طواقم )إدارية،  الية وىو ما يفسر رضاىم عنهاوم يعتقدون أنها أحيانا بسرعة وفعمنه %11.11و

 طبية، بسريضية ...( يقومون بوظائفهم بكفاءة عالية.

منهم يرون  %33.76كذلك الأمر بالنسبة للمبحوثتُ الراضتُ أحيانا على الخدمات الصحية الدقدمة، فنجد 
 %33.76منهم يرون أن ذلك يتم أحيانا وبنسبة  %69.23دائما ما تقدم الخدمات بفعالية وسرعة وَ  أنو

وىذا يدل على أن كيفية أداء الخدمات الصحية لا يستَ على وتتَة ثابتة. أما افراد العينة غتَ الراضتُ على 
تعتقد أنو  %38.46ونسبة ا تقدم بفعالية وسرعة يرون أنو نادرا م %61.53الخدمات فأغبيتهم بنسبة 

و أحيانا ما تتم الخدمات بفعالية وسرعة، ما يفسر عدم رضاىم عن الاهمال والتقاعس في تأدية الدهام الدختلفة.
 و ىو ارتباط قوي و طردي . 3.73تم حساب معامل الارتباط بتَسون وحمل قيمة 
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 ية المقدمة من طرف مستشفى العلاقة بين مدى رىا الجمهور الخارجي على الخدمات الصح
 الزىراوي ودرجة تفضيل الجمهور لو.

 التحليل الكمي; -

مدى 
رىا 

الجمه
 ور

 درجة تفضيل الجمهور الخارجي لمستشفى الزىراوي بالمسيلة
  أفضلو كثيرا أفضلو محايد  لا أفضلو لا أفضلو إطلاقا

  النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

55.55 35 %33 33 %33 33 %33 33 نعم
% 

34 44.44
% 

39 

57.6 33 لا
9% 

22 42.3
3% 

33 33% 33 33% 33 33% 52 

35.8 14 %33 33 أحيانا 
9% 

13 25.64
% 

15 38.46
% 

33 33% 39 

 133 %34 34 %23 23 %13 13 %36 36 %33 33 المجموع
رضا الجمهور الخارجي على الخدمات الصحية الدقدمة من طرف ( يوضح العلاقة بتُ مدى 45جدول رقم )

 مستشفى الزىراوي ودرجة تفضيل الجمهور لو.

 التحليل الكيفي;  -

( الذي يوضح العلاقة بتُ مدى رضا الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي 45من خلال الجدول رقم )
من الراضتُ على الخدمات  %44.44و  %55.55للخدمات الصحية ودرجة تفضيلو لو. نلاحظ أن 

أجابوا بلا  %42.33و  %57.69الصحية يفضلون مستشفى الزىراوي ويفضلونو كثتَا على التوالر، وأن 
أفضلو إطلاقا ولا أفضلو على التوالر، ويدل ذلك أن درجة التفضيل تتعلق بددى الرضا على الخدمات 

 الصحية.
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لا يفضلونو ونسبة  %35.89فمنهم نسبة ستشفى أما الدبحوثتُ الذين ترضيهم الخدمات الصحية للم
و بعد يفضلونو، وىذا التفاوت في التفضيل راجع إلذ أن الرضا غتَ تام. %38.46لزايدين ونسبة 13%

 و ىو ارتباط قوي و طردي. 3.69حساب معامل الارتباط بتَسون وجدنا قيمتو 

  التي  الزىراوي والصورةالعلاقة بين مستوى الخدمات الصحية المقدمة من طرف مستشفى
 ;يحملها الجمهور الخارجي عنو

 التحليل الكمي; -

مستوى الخدمات الصحة 
المقدمة من طرف 
 مستشفى الزىراوي

 الصورة التي يحملها الجمهور الخارجي عن مستشفى الزىراوي
 سيئة حسنة جيدة

  النسبة التكرار  النسبة التكرار النسبة  التكرار
 38 %33 33 %33 33 %133 38 عالية

 53 %13 35 %83 43 %13 35 متوسطة
 42 %95.23 34 %4.76 32 %33 33 متدنية

 133 45 42 13 المجموع
( يوضح العلاقة بتُ مستوى الخدمات الصحية الدقدمة من طرف مستشفى الزىراوي 46) الجدول رقم 

 والصورة الذىنية لأفراد العينة حولو.

 التحليل الكيفي; -

لشن يعتبرون أن مستوى الخدمات عالية يكونون صورة  %133( أن نسبة 46من خلال الجدول رقم ) نلاحظ
لديهم صورة  %13لشن يعتبرونها متوسطة يكونون صورة حسنة في حتُ %83ذىنية جيدة عن الدستشفى، و 

 لديهم صورة ذىنية جيدة. %13ذىنية سيئة و 

منهم لديهم صورة ذىنية سيئة عن  %95.23يعتبرون أن مستوى الخدمات متدنية، فنسبة  أما من
 منهم لديهم صورة ذىنية حسنة. %34.76الدستشفى، ونسبة 

أن طبيعة الصورة الذىنية تتعلق بدستوى الخدمات الصحية الدقدمة من طرف الدستشفى، وعليو يدكن اعتبار 
و بعد حساب معامل الارتباط بتَسون ذىنية جيدة والعكس صحيح.فكلما كان الدستوى عالر شكّل صورة 

 و ىو ارتباط قوي . 3.82اخذ قيمة 
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 الجداول المركبة;

 

العلاقة بتُ درجة تفضل الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي والبيانات الشخصية ( 47الجدول رقم )
 للمبحوثي

البيانات الشخصية 
 للمبحوثتُ

 درجة تفضيل الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي
 أفضلو كثتَا أفضلو لزايد لا أفضلو لا أفضلو إطلاقا

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار
 53 %36 33 %24 12 %12 36 %32 16 %26 13 ذكر الجنس

 53 %32 31 %16 38 %38 34 %43 23 %34 17 أنثى
أقل من  السن

23 
 سنة

33 33% 33 33% 31 16.66% 34 66.66% 31 16.66% 36 

من 
23-
33 
 سنة

34 17.39% 38 34.78
% 

32 18.96% 37 33.43% 32 38.69% 23 

من 
33-
43 
 سنة

19 55.88% 12 35.29
% 

32 35.88% 31 32.94% 33 33% 34 

من 
43-
53 
 سنة

37 28% 11 44% 34 16% 33 12% 33 33% 25 

53 
سنة فما 

 أكثر

33 33% 35 41.66
% 

33 33% 35 34.66% 32 16.66% 12 

الدستوى 
 التعليمي

غتَ 
 متعلم

33 33% 33 33% 33 33% 33 33% 32 133% 32 

ثانوي 
 فما اقل

11 21.56% 23 39.21
% 

36 11.76% 12 23.52% 32 33.92% 51 

جامعي 
فما 
 أكثر

19 43.42% 16 34.34
% 

34 38.51% 38 19.51% 33 33% 47 

داخل  الإقامة
 الددينة

26 35.61% 34 16.57
% 

36 38.21% 37 39.58% 33 33% 73 

خارج 
 الددينة

34 14.81% 32 37.43
% 

34 14.81% 13 48.14% 34 14.91% 27 

 133 %34 34 %33 23 %13 13 %36 36 %33 33 المجموع
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 التحليل الكيفي; -

العلاقة بتُ درجة تفضل الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي والبيانات الشخصية ( 47يدثل الجدول رقم )
حيث لصد أنو حسب متغتَ الجنس يرتفع تفضيل  الذكور للمستشفى مقارنة بالإناث حيث لصد أن  للمبحوثتُ

منهم بلا أفضلو  %26و  %32أجابوا بأفضلو كثتَا، وأجاب  %36من الذكور أجابوا بأفضلو و  24%
 %34وَ  %43من الإناث أجبن بأفضلو وأفضلو كثتَا وأجابت  %31وَ  %16ولا أفضلو إطلاقا، في حتُ 

في الدستشفى خصوصا غالبا ما تكون الدرأة أكثر تواجدا  و يفسر ذلك انومنهن بلا أفضلو، ولا أفضلو إطلاقا
كون الدرأة تتصرف بعاطفية وقد تصدر أحكامها ايضا   ويرجع ذلك  بالعمل  بداعي الدرافقة وارتباطات الرجل

السلوكيات السيئة لبعض العاملتُ  النظافة،نتيجة الدظاىر السلبية التي قد تلاحظها في الدستشفى مثل قلة 
بالنسبة لدتغتَ السن. نلاحظ أن  .)سرقة الأدوية، التسيب ...(، فهي بستاز بدقة الدلاحظة مقارنة بالرجل

منهم أجاب بأفضلو  %66.66سنة حيث لصد  23الدستشفى يحظى بأعلى درجة تفضيل في الفئة أقل من 
منهم لزايد ونستنتج أن الصورة الذىنية  %16.66لصد  أجاب بأفضلو كثتَا في حتُ %16.66و 

للمستشفى عند ىذه الفئة إيجابية، باعتبار الفئة بسثل الشباب الدراىقتُ الذين يركزون اىتمامهم على تلقي 
 الخدمات الصحية ولا يهتمون بالتفاصيل الأخرى.

ستشفى، وذلك حسب مقياس سنة فتمثل أكبر فئة عمرية برمل صورة ذىنية سيئة عن الد 43-33أما من 
بلا أفضلو. ويرجع ذلك كونها من فئة  %35.29إطلاقا و عبّر بلا أفضلو  %55.88درجة التفضيل إذ لصد 

 الشباب الطامح للعيش في مستوى جيد وغتَ الراضي على الخدمات الصحية الدقدمة.

لا تفضلو  %17.39لا تفضل الدستشفى و  منها %34.78سنة فهناك نسبة تقدر بـ  33-23أما الفئة 
 %38.69و   %33.43لزايدين ) غتَ راغبتُ في التعبتَ عن موقفهم( و  %18.69إطلاقا، في حتُ 

. وتوضح ىذه النسب التفاوت في درجة التفضيل في ىذه الفئة نتيجة تفاوت و تفضلو كثتَا على التوالرتفضلو 
لكفء ومنهم السيئ، لشا يؤثر على الصورة الذىبية العامة طواقم العاملتُ في أداء مهامهم، فمنهم ا

 للمستشفى.

على  %41.66و  %44بسيلان لعدم التفضيل بنسبة  فما أكثر، 53سنة و  53-43من  كذلك الفئتتُ
 التوالر.
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 وبشكل عام فإن لستلف الفئات لا تفضل  ىذا الدستشفى لعدم تلبيتو لدتطلباتها من الخدمات الصحية.

من غتَ الدتعلمتُ يفضلون كثتَا ىذا الدستشفى، في حتُ  %133لدتغتَ الدستوى التعليمي لصد أن  بالنسبة
عبروا  %23.52عبروا بلا أفضلو و  %39.21الدستوى الثانوي فما أقل تتفاوت فيو درجة التفضيل فنجد 

 بأفضلو.

بلا افضلو و  %43.42ونسبة غتَ الدفضلتُ  %19.51أما الدستوى جامعي فما أكثر فنسبة الدفضلتُ 
بلا أفضلو وتوضح ىذه النسب أنو كلما زاد الدستوى التعليمي ارتفاعا زادت نسبة عدم التفضيل،  34.34%

سقف الدطالب، وكذا ارتفاع درجة الفهم والقدرة على تقييم الخدمات من حيث ما ىو موجود نتيجة ارتفاع 
 وما ىو لشكن.

قيمتُ خارج الددينة أكثر تفضيل من الدقيمتُ داخل الددينة حيث تعبر أما بالنسبة لدتغتَ الإقامة فنجد أن الد
بأفضلو وأفضلو كثتَا من القاطنتُ خارج الددينة نتيجة حصولذم على  %14.81و  %48.14نسبة 

و  %14.81خدمات صحية لا تتوفر في مناطق إقامتهم  ويحملون صورة ذىنية جيدة حول الدستشفى، و 
 قا ولا أفضلو.بلا افضلو إطلا 37.43%

نتيجة  %16.57و  %35.61بت  في حتُ ترتفع نسبة عدم التفضيل بالنسبة للمقيمتُ داخل الددينة
 احتكاكهم بالثقافة المحيطة واطلاعهم عن كثب على مشاكلو.
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  العلاقة بين البيانات الشخصية للمبحوثين والصورة الذىنية التي يحملونها حول مستشفى
 الزىراوي;

 التحليل الكمي; -

العلاقة بتُ البيانات الشخصية للمبحوثتُ والصورة الذىنية حول  البيانات الشخصيىة للمبحوثتُ
 مستشفى الزىراوي

 سيئة حسنة جيدة
التكرا

 ر
التكرا النسبة التكرار النسبة

 ر
 النسبة

 53 %42 21 %44 22 %14 37 ذكر الجنس
 53 %48 24 %43 23 %12 36 أنثى 

 36 %16.66 31 %33.33 32 %53 33 سنة 23أقل من  السن
 23 %78.26 18 %13.34 33 %38.69 32 سنة 33-23من 
 34 %64.73 22 %32.35 11 %32.94 31 سنة 43-33من 
 25 %12 33 %76 19 %12 33 سنة 53-43من 

 12 %38.33 31 %58.33 37 %33.33 34 سنة 53أكثر من 
الدستوى 
 التعليمي

 32 %33 33 %33 33 %133 32 غتَ متعلم
 51 %43.13 22 %45.39 23 %11.76 36 ثانوي فأقل

 47 %48.93 23 %43.42 19 %13.63 35 جامعي فأكثر
 73 %52.35 38 %42.46 31 %35.47 34 داخل الددينة الإقامة

 27 %25.92 37 %43.74 11 %33.33 39 خارج الددينة
13 %45 45 %42 42 %13 13  المجموع

3 

( يوضح العلاقة بتُ البيانات الشخصية للمبحوثتُ والصورة الذىنية التي يحملونها 48الجدول رقم )       
 حول مستشفى الزىراوي:
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 التحليل الكيفي;  -

حول مستشفى  التي يحملها الدبحوثون الذىنية  ( الدتعلق بالعلاقة بتُ الصورة48من خلال الجدول رقم )
حسنة،  %44جيدة،  %14الزىراوي وبياناتهم الشخصية لصد حسب متغتَ الجنس لصد من إجابات الذكور )

الإناث التي برمل  سيئة(. نسبة %48حسنة،  %43جيدة،  %12سيئة( في حتُ إجابات الإناث ) 42%
 صورة سيئة عن الدستشفى أكبر من نسبة الذكور وىو يفسر عدم رضاىم على خدماتو الصحية الدقدمة.

في حتُ  %53سنة برمل أكبر نسبة لشثلة للصورة الجيدة بنسبة  23أقل من حسب متغتَ السن فإن الفئة 
وىي فئة أكثر نضجا وفهما  %78.26سنة برمل أكبر نسبة لشثلة للصورة السيئة بـ  33-23الفئة من 

 .%69.56وأكثر فئة غتَ راضية على خدمات الدستشفى بـ 

حسب الدستوى التعليمي فإن غتَ الدتعلمتُ يحملون صورة جيدة عن الدستشفى، في حتُ أن الدستوى الجامعي 
ة الوعي وىذا راجع لدرج %48.93فما أكثر ىم أكثر نسبة برمل صورة ذىنية سيئة عن الدستشفى بنسبة 

 والفهم وإدراك الواقع.

وبنسبة  أما بالنسبة لدتغتَ الإقامة فإن أغلبية الدقيمتُ داخل الددينة يحملون صورة ذىنية سيئة حول الدستشفى
من الدقيمتُ خارج الددينة يحملون صورة ذىنية حسنة وجيدة  %33.33و  %43.47في حتُ  52.35%

لددينة ىم أكثر قربا من الدستشفى وإدراكا للمشاكل والصعوبات على التوالر، ويفسر ىذا أن الدقيمتُ في ا
 ومستوى الخدمات وكذا تأثتَات البيئة المحيطة مقارنة بالدقيمتُ خارج الددينة.
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 نتائج الدراسة; -4

 خلصت ىذه الدراسة لمجموعة من النتائج نلخصها في النقاط التالية:

 ;على ىوء تساؤلات الدراسة 

ما ىو انطباع الجمهور الخارجي للخدمات الصحية الدقدمة من طرف مستشفى الزىراوي  التساؤل الأول;
 بالدسيلة؟

الفعالية والسرعة في تقديم الخدمات الصحية في الدستشفى ليست بصفة دائمة، إذ يعرف أحيانا نقصا   -
 كبتَا فيها.

 مستوى الخدمات الصحية الدقدمة تتًاوح ما بتُ الدتوسط والدتدني. -
الدستشفى على بذهيزات طبية حديثة، وما يدلكو من معدات لا يغطي الطلب الدتزايد على  لا يتوفر -

 الخدمات الصحية وغتَ متاح للجميع.
يتم الحفاظ على خصوصية الدريض أحيانا وفي بعض الأحيان يتم التدخل فيها وىو ما يشكل انطباع  -

 سيئ لدى الدريض وأىلو.
صا في الدناطق الحساسة ودورات الدياه لشا يشكل انطباع سيئ غياب النظافة في الدستشفى غالبا خصو  -

 لدى الدريض وأىلو.
 يحافظ الدستشفى على أمن الأفراد بدرجة كبتَة مع تسجيل بعض التجاوزات. -
يتوفر مستشفى الزىراوي على ىياكل صحية مناسبة لتقديم الخدمات، لكنها تعاني القدم ولا تتماشى  -

 وفر اللوحات الارشادية ومكتب الاستقبال.والدواصفات الحديثة، كما يت
درجة رضا أفراد العينة عن الخدمات الصحية للمستشفى متفاوتة لكن أغلبهم غتَ راضون خصوصا  -

تعليمي جامعي فما ، وعند الدستوى ال-سنة 33-23من  –عند الإناث، وكذا عند الفئة العمرية 
 طنتُ داخل الددينة.ااكثر، وكذا الق

 حول مستشفى الزىراوي؟ لدى الجمهور الخارجي ما نوع الصورة الذىنية الدكونة التساؤل الثاني;

 يحمل أغلب الدبحوثتُ صورة سيئة عن مستشفى الزىراوي. -
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يحظى الطاقم الطبي بانطباع جيد لدى أغلبية الدبحوثتُ، في حتُ يوجد انطباع سيئ حول الأعوان  -
لإداري لكن كإدارة عامة ىناك صورة ذىنية شبو الطبية، وىناك انطباع حسن عموما حول الطاقم ا

 سيئة.
 يعاني مستشفى الزىراوي بشكل عام من صورة ذىنية سيئة وىذا ما أظهرتو نتائج مقياس التفضيل. -

 ما ىي عوامل تشكيل ىذه الصورة الذىنية والوسائل الاتصالية الدستخدمة؟ التساؤل الثالث;

يعد التعامل الدباشر مع الدستشفى أىم الاساليب الاتصالية التي ساهمت في تكوين الصورة الذىنية  -
 للمبحوثتُ إضافة إلذ دور الأقارب والأصدقاء.

تعمل العوامل الثقافية على تكوين الصورة الذىنية للمستشفى لدى جمهورىا الخارجي إضافة إلذ  -
 العوامل التنظيمية.

الدختلفة في تكوين الانطباعات والإدراكات خصوصا الإذاعة. كما يساىم  تؤثر وسائل الإعلام -
الإعلام الرقمي ومواقع التواصل الاجتماعي  في تشكيل الصورة الذىنية حول الدستشفى وعادة ما 

 تكون سيئة.
لا يعمل مستشفى الزىراوي على تسويق صورتو بالاعتماد على أساسيات الاتصالات التسويقية،  -

 ببعض النشاطات كحملات التبرع بالدم ... ويقوم فقط
أغلب الدبحوثتُ يعتقدون أن تسويق الدؤسسات الاستشفائية الخاصة لصورتها يؤثر على تكوين الصورة  -

 الذىنية لدستشفى الزىراوي.

 ماىي أساليب برستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي من وجهة نظر الجمهور الخارجي؟التساؤل الرابع; 

ىناك تقريبا إجماع من الدبحوثتُ على ضرورة إعادة مستشفى الزىراوي بناء وبرستُ صورتو الذىنية  -
لدى جمهوره الخارجي من خلال الاىتمام بالصورتتُ الداخلية والخارجية معاَ لأنهما تتكاملان لتشكلا 

ل مع الجمهور، صورة ذىنية كلية، والبدء بتحستُ الخدمات وتكوين الكفاءات وتفعيل قنوات الاتصا
 إضافة إلذ تغيتَ أسلوب التسيتَ بدا يتوافق مع أساسيات الإدارة الحديثة.

يرى أغلب الدبحوثتُ أن تفعيل الثقافة التنظيمية من خلال تكريس قيم العدل والاحتًام والتعاون وكذا  -
كافأة ...( برستُ ظروف العمل من حيث )التنظيم، التواصل، السلامة، النظافة، الأمن، الحوافز والد

 يساىم في برستُ الصورة الذىنية للمستشفى.



 الإطار التطبيقي
 

 
126 

يعتبر ربط علاقات إيجابية مع وسائل الإعلام والتفاعل من خلال مواقع التواصل الاجتماعي من  -
 الأمور الدهمة الدساعدة في بناء وبرستُ الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي.

 ;نتائج الدراسة على ىوء المداخل النظرية للدراسة 

 اعتمدنا في دراستنا ىذه على نظريتتُ من أىم نظريات العلوم الاجتماعية.

 نظرية المعرفة الإدراكية;

تؤثر الإدراكات الدعرفية التي يكونها الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي على سلوكياتو، وبالتالر  -
 الانطباعات السيئة الدكونة لديو بصفة عامة ىي نتاج لتلك الإدراكات.

تعامل الدباشر مع مستشفى الزىراوي من أىم عوامل تشكيل الصورة الذىنية لو لدى جمهوره يعد ال -
الخارجي من خلال التفستَات التي يصنعها ىذا الجمهور لدا يلاحظو من تعاملات وأشياء لزيطة بو 

نتيجة يحدث السلوك والاستجابة ويعبر عنو بالصورة الذىنية التي يكوّنها والتي غالبا ما تكون سيئة 
 الدلاحظات السلبية.

يتأثر الجمهور الخارجي لدستشفى الزىراوي بالعوامل الاجتماعية والثقافية وىي من أىم عوامل بناء  -
 النظام الإدراكي للفرد.

 ظرية التفاعلية الرمزية;ن

تتكون الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي من إجمالر الانطباعات لدى الجمهور الخارجي بدعتٌ أن  -
 الأفراد يشكلون وحدات صغرى لفهم الوحدات الكبرى ويعد ىذا مبدأ أساسي في التفاعلية الرمزية.

تتشكل الانطباعات السيئة الغالبة لدى الجمهور الخارجي من خلال تفستَه للرموز والدعاني الدختلفة  -
 )لغوية، إشارات ...(.

ي من أىم عوامل تشكيل صورتو يعد تفاعل الجمهور الخارجي مع العاملتُ في مستشفى الزىراو  -
 الذىنية حولو، والتفاعل من أىم الخصائص الدرتبطة بالتفاعلية الرمزية.

تؤثر وسائل الإعلام الدختلفة في تشكيل الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي من خلال الرموز والدعاني  -
 التي يتم تداولذا عبر ىذه الوسائل وتأويلها.

 جوىر التفاعلية الرمزية. تكوين الصورة الذىنية عن الدستشفى وىويعد الاتصال عامل اساسي في  -
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 الاقتراحات والتوصيات;   -5

من خلال دراستنا ىذه التي بسحورت حول الصورة الذىنية للمؤسسة العمومية الاستشفائية بالدسيلة )مستشفى 
 حات الدتمثلة في:الزىراوي( و بناءاً على النتائج الدتوصل إليها خلصنا إلذ لرموعة من الاقتًا

 .ضرورة برستُ جودة الخدمات الصحية الدقدمة من طرف العاملتُ في مستشفى الزىراوي 
 .الحرص على السلامة الطبية والاىتمام بالنظافة باعتبارىا الغائب الأكبر في مستشفى الزىراوي 
 .إعادة ىيكلة الدستشفى بدا يتوافق مع الدواصفات الحديثة 
 ُفي الدستشفى وبرستُ مهاراتهم. تدريب العاملت 
 .برستُ طرق التعامل مع الدرضى والدرافقتُ والزوار 
 .الاستخدام الأمثل للموارد البشرية والدادية والدالية ولستلف الأجهزة 
 .الالتزام بأخلاقيات الدهن الطبية والمحافظة على علاقة طيبة بتُ الدريض والطبيب 
 بادئ العامة للعمل وبرستُ ظروف العمل.تفعيل الثقافة التنظيمية وتكريس الد 
 تفعيل الاتصالات التسويقية من أجل إدارة الصورة الذىنية. 
  إنشاء قسم للاتصال والعلاقات العامة لتنظيم النشاطات الاتصالية )العلاقة مع الجمهور، العلاقة

 مع الصحافة، الإشهار ...
 قنوات اتصال متبادل مع الجمهور  تفعيل الاتصال من خلال مواقع التواصل الاجتماعي وفتح

 الداخلي والخارجي.
 .الاىتمام بأداء وابذاىات الجمهور 
  مراجعة الخدمات الطبية ومدى رضا الدرضى عنها وتطوير مستوى الرعاية الصحية وبرستُ جودة

 الخدمات.
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 الخاتمة:

رغم ان بناء صورة ذىنية ايجابية يساىم بقسط كبير في تحقيق التطور و الاستمرارية للمؤسسة و يشكل قاعدة 
من خلال دراستنا ىذه خلصنا إلى كون مستشفى الزىراوي يعاني من تدىور في صورتو  و اساسية للنجاح،

لا فالدستشفى ن الدعطيات شكلت عنو انطباع سيء. الذىنية لدى جماىيره الخارجية انطلاقا من لرموعة م
يمكنو العيش بمعزل عن التحولات الراىنة أمام الضغوط الدالية، مشاكل الإدارة والتسيير، نقص الذياكل الصحية 
القاعدية، نقص الإطارات الدؤىلة، ىجرة الأطباء إضافة إلى ارتفاع وعي الدواطن الذي أصبح يطالب بخدمات 

ة عالية دون أن ننسى تأثير وسائل الإعلام التقليدية والحديثة الرافعة لشعار الصحة مريضة في صحية ذات جود
الجزائر، وكذا تأثير مواقع التواصل الاجتماعي، كلها عوامل ساهمت في بناء صورة ذىنية سيئة حولو لدى 

 وخدماتتدني مستوى  تشفى في تسويق صورة سيئة عن نفسو من خلالالدسجمهوره الخارجي . كما ساىم ىذا 
 سوء التنظيم، ضعف الذياكل ...الدقدمة والعديد من النقائص الدسجلة مثل غياب النظافة، 

صورتو الذىنية الداخلية والخارجية وإعادة النظر في كيفية إعادة بناء وتحسين يرى جمهوره أن عليو عليو  و بناءاً 
 ووفق تخطيط سليم. والتأييد، وذلك يتم في إطار ممنهج  تسييره إذا ما أراد كسب الثقة

إن واقع الصورة الذىنية لدستشفى الزىراوي، وبالرغم أنها في الغالب سلبية إلا أنو يملك من الدقومات ما يؤىلو 
دقيقة.  لإعادة بناء صورة ذىنية إيجابية والتحلي برؤية واضحة وسليمة وتحديد أىداف بعيدة الددى وفق خطط

را لدوره في تقديم الخدمات الصحية لدناطق واسعة من ولاية الدسيلة وحاجة الجمهور لذذه الخدمات، ويتم نظ
ذلك من خلال تقييم واضح لصورتو الذىنية استنادا لأسس ومعايير علمية، والوقوف على النقائص الدسجلة 

ات الدتاحة، فهو يضم كفاءات بكل موضوعية من أجل وضع قواعد سليمة لتجاوزىا واستغلال كافة الامكاني
مؤىلة قادرة على الإبداع إذا ما توفر لذا الجو الدلائم للعمل، مع ضرورة الاىتمام بالجمهور الخارجي من خلال 

إنشاء قنوات اتصال دائم ومتبادل قصد تحقيق تفاعل إيجابي والدساهمة في إعادة بناء صورة جيدة حولو وىو 
 الذدف الدنشود.
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:إستمارة إستبيان  

  في إطار إنجاز مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة تحت عنوان:

 

 

 

 

 

 
 المطروحة الأسئلة على الإجابة منكم ونرجو أيديكم، بين الاستمارة هذه بوضع نتشرف

 الإجابة في تترددوا فلا العلمي، البحث مجال في إلا تستعمل لن إجاباتكم في بها تتفضلون التي المعلومات إن

 .ومساعدتكم تفهمكم على شكرا

 

  ةتور اشراف الدك                                                      :        اعداد الطالبة

براردي نعيمة                                                               ون صوريةمدح  

2012/2012:  السنة الجامعية  

 

لدى جمهورها  ستشفائيةلمؤسسة العمومية الإل الذهنية صورةال
 الخارجي

 مسحية لعينة من الجمهور الخارجي لمستشفى الزىراوي بالمسيلة دراسة
 



 ض( ع علامةX. في المكان المناسب ) 

  .البيانات الشخصية -

 أنثى                 ذكر                                        : الجنس –( 1

  40  - 30من                 30 – 20من             20أقل من        : السن –( 2

  50أكثر من          50 – 40من                     

 جامعً فما أكثر             ثانوي فما أقل        غٌر متعلم: المستوى التعلٌمً–( 3

 داخل المدٌنة             خارج المدٌنةالإقامة:   ( 4

 من المقدمة الصحية انطباع الجمهىر الخارجً حىل الخدمات :الأول المحىر

 الزهراوي: مستشفى طرف

   الزهراوي؟ مستشفى  مع ملالتعا لك سبق هل ( 5

  أحٌانا           نادرا        دائما

 للمستشفى ؟ ماهً دواعً حضورك ( 6

 من أجل عيادة )زيارة( مريضمن أجل الاستشفاء                           من أجل إجراء فحص طبي

 اسباب أخرى أذكرىا ........................................... 

  للمستشفى ؟ عدد مرات زٌارتك كم ( 6

 أكثر من ثلاث مراتثلاث مرات              مرتان                        مرة واحدة

  هل كانت هذه الزٌارة فً؟ ( 7 

 نهارا وليلا               الليل                           النهار

  عة وفعالٌة؟هل ٌقدم مستشفى الزهراوي الخدمات الصحٌة بسر ( 9

 نادرا               أحيانا                           دائما

ما هو انطباعك على مستوى الخدمات الصحٌة المقدمة من طرف مستشفى  ( 01

  الزهراوي؟

 متدنية              متوسطة                           عالية



 

  ة حدٌثة؟طبٌ تشفى الزهراوي تجهٌزاتهل ٌمتلك مس ( 00

               لا                               نعم  

  إذا كانت الإجابة بنعم هل هً متاحة للجمٌع؟ ( 01

 أحيانا              لا                                نعم 

  ؟هل ٌحافظ  مستشفى الزهراوي على خصوصٌة المرٌض ( 02

 نادرا             أحيانا                               دائما 

  هل ٌسهر  مستشفى الزهراوي على نظافة المكان ودورات المٌاه؟ ( 03

 نادرا             أحيانا                               دائما 

  ؟والعاملٌن فٌه للمرضىهل ٌحرص  مستشفى الزهراوي على السلامة الطبٌة  ( 04

 نادرا             أحيانا                               دائما 

  هل ٌحافظ  مستشفى الزهراوي على الأمن و السلامة ؟ ( 05

 نادرا             أحيانا                               دائما 

 –الاثاث  –الألوان –البناٌاتهل ٌهتم  مستشفى الزهراوي بالمظهر الخارجً له ) ( 06

  ء( ؟المساحات الخضرا

 نوعا ما             لا                                 نعم 

 لتسهٌل الوصول إلى الأقسام الأجنحة ؟  هل هناك لوحات إرشادٌة و مكتب استقبال ( 07

 أحيانا             لا                                 نعم 

 طرف المستشفى لك ؟ هل أنت راضٍ على الخدمات الصحٌة المقدمة من ( 08

 أحيانا             لا                                 نعم 

 الخارجً ؟ رجة اهتمام المستشفى برضا جمهورهما هً د ( 11

 صغيرة                   منعدمة          متوسطة                                كبيرة

 



 

 هنٌة لمستشفى الزهراوي لدى جمهوره الخارجً:المحور الثانً: طبٌعة الصورة الذ

 هل الصورة الذهنٌة التً تحملها عن مستشفى الزهراوي ؟ ( 10

 سيئة           حسنة                                جيدة

 ما هً الصورة الذهنٌة التً تحملها عن الأطباء فً مستشفى الزهراوي ؟ ( 11

 سيئة           حسنة                                جيدة

ما هً صورتك الذهنٌة حول الأعوان شبه الطبٌة )الممرضٌن(  فً مستشفى  ( 12

 الزهراوي ؟

 سيئة           حسنة                                جيدة

 ما هً صورتك الذهنٌة اتجاه الطاقم الإداري لمستشفى الزهراوي ؟ ( 13

 سيئة           حسنة                                جيدة

 ؟ فً حالة الاكتظاظلمستشفى ا كٌف تجد تعامل العاملٌن فً هذا ( 14

 بقليل من الانفعال             بانفعال شديد وفوضى          بهدوء وسلاسة

 ما هً درجة تفضٌلك لمستشفى الزهراوي ؟ ( 15

 أفضلو              أفضلو كثيرا     لا أفضلو             محايد                  لا أفضلو إطلاقا

حول مستشفى الزهراوي والوسائل  المحور الثالث: عوامل تشكٌل الصورة الذهنٌة
 الاتصالٌة المستخدمة فً ذلك.

الأسالٌب الاتصالٌة التً ساهمت فً تشكٌل الصورة الذهنٌة لدٌك حول ما هً  ( 16

 فى الزهراوي ؟مستش

 الأصدقاء                 التعامل المباشر مع المستشفى                    الأقارب

هل أثرت الثقافة السائدة فً مجتمعك فً بناء صورتك الذهنٌة اتجاه مستشفى  ( 17

 الزهراوي ؟

 نوعا ما             لا                                   نعم

 



فً  العوامل التنظٌمٌة )سٌاسة المستشفى وطرٌقة تقدٌمه للخدمات(ثرت هل أ ( 18

 ؟تشكٌلك للصورة الذهنٌة عنه

       أثرت بشكل ضعيف            لم تؤثر      أثرت بشكل متوسط                   أثرت بشكل كبير

نٌة حول صورتك الذههم وسائل الاتصال والإعلام التً ساهمت فً تكوٌن أماهً  ( 21

 ؟مستشفى الزهراوي

 التلفزيون          الإعلام الرقمي             مواقع التواصل الاجتماعي الإذاعة            الصحافة المكتوبة 

ؤثر الذي تتركه وسائل الإعلام فً ذهن الجمهور حول مستشفى تماهً طبٌعة ال ( 20

 الزهراوي؟

                     سلبي يرأثير إيجابي         تأثت 

 ؟عنهاء صورة جٌدة نبلهل ٌسوق مستشفى الزهراوي لصورته الذهنٌة  ( 21

 نعم                    لا                  أحيانا 

هل ٌإثر تسوٌق المإسسات الاستشفائٌة الخاصة  لصورتها الذهنٌة على تشكٌل  ( 22

 الصورة الذهنٌة لمستشفى الزهراوي؟

 لا                  أحيانا                 نعم    

 المحور الرابع: أسالٌب تحسٌن الصورة الذهنٌة.

 ( هل ترى أنه على هذا المستشفى إعادة بناء صورته الذهنٌة لدى جمهوره الخارجً؟23

 نعم                    لا                   

 ٌة أم الصورة الخارجٌة ؟( هل ترى أن الأولوٌة تكمن فً الصورة الداخل24

   الصورة الداخلية والخارجية معا الصورة الخارجية                الصورة الداخلية            

 ( ماهً الأسالٌب التً تساهم فً تحسٌن الصورة الذهنٌة لمستشفى الزهراوي؟25

 سين أسلوب تسييرهمن خلال تح        من خلال تحسين جودة الخدمات وتطوير مهارات عامليو 

  من خلال إعادة ىيكلة مظهره والاىتمام بشكلو              نوات التواصل مع جماىيره المختلمن خلال تفعيل ق

( هل لتفعٌل الثقافة التنظٌمٌة داخل مستشفى الزهراوي دور فً تحسٌن صورته 26

 الذهنٌة؟

 نعم                    لا                  



 

 ذا كانت الإجابة بنعم كٌف ذلك؟( إ27 
..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

..................................................................................................... 

 (الحوافز والمكافآت)( هل ٌإدي تحسٌن ظروف العامل فً المستشفى من خلال نظام 28

 إلى الرفع من جودة الخدمات وبالتالً تحسٌن الصورة الذهنٌة؟
 أحيانا   نعم                    لا                

( هل ٌدعّم ربط علاقات إٌجابٌة مع وسائل الأعلام إعادة بناء صورة مستشفى 31

 الزهراوي؟
 نعم                    لا                  أحيانا 

( هل ٌعمل تفاعل مستشفى الزهراوي مع جمهوره الخارجً من خلال مواقع التواصل 30

 الذهنٌة؟ الاجتماعً فً إعادة بناء وتحسٌن صورته
 نعم                    لا                  أحيانا 
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 الجداولفهرس 

 الصفحة العنوان
 01 .الإناث والذكور من العينة المبحوثة( يوضح نسبة 10الجدول رقم )

 00 السن. متغير ( يوضح توزيع أفراد العينة حسب10الجدول رقم)

 00 متغير المستوى التعليمي. ( يمثل توزيع أفراد العينة حسب10الجدول رقم )

 00 ( يمثل توزيع أفراد العينة حسب متغير الإقامة.10جدول رقم )ال

 00 وي.المبحوثين مع مستشفى  الزىراامل ( يوضح تع10الجدول رقم )

 00 ر المبحوثين إلى مستشفى الزىراوي( يوضح دواعي حضو 10رقم )الجدول 

 06 يارة المبحوثين لمستشفى الزىراوي( يوضح عدد مرات ز 10ل رقم )جدو 

 06 يارة المبحوثين لمستشفى الزىراوي(: يوضح وقت ز 16الجدول رقم )

الصحية من طرف مستشفى  ( يوضح مدى سرعة وفعالية تقديم الخدمات16رقم )الجدول 
 الزىراوي.

01 

 00 (: يوضح مستوى الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة.01الجدول رقم )

 00 جهيزات طبية حديثة.لت (: يمثل مدى امتلاك مستشفى الزىراوي00ل رقم )الجدو 

 00 الطبية الحديثة للجميع.ضح مدى إتاحة التجهيزات (: يو 00الجدول رقم )

 00 على خصوصية المريض. (: يوضح مدى محافظة مستشفى الزىراوي 00رقم ) الجدول

 00 نظافة المكان ودورات المياه.على (: يوضح مدى حرص مستشفى الزىراوي 00)جدول رقم 

على السلامة الطبية للمرضى والزوار  (: يوضح مدى حرص مستشفى الزىراوي00دول رقم )الج
 والعاملين فيها.

00 

لمسيلة على الأمن والسلامة با مستشفى الزىراوي(: يوضح مدى محافظة 00الجدول رقم )
 .داخلو

06 

الخارجي )البنايات، الألوان، مثل مدى اىتمام مستشفى الزىراوي بمظهره (: ي00الجدول رقم )
 الأثاث، المساحات الخضراء ...(.

61 

حات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل الوصول إلى (: يوضح مدى وجود لو 06الجدول رقم )
 الأقسام المختلفة.

60 

من طرف (: يوضح مدى رضا المبحوثين على الخدمات الصحية المقدمة 06الجدول رقم )
 بالمسيلة.مستشفى الزىراوي 

60 



 60 جمهورىا الخارجي. بالمسيلة برضا(: يوضح درجة اىتمام مستشفى الزىراوي 01ول رقم )الجد

 ضح طبيعة الصورة الذىنية مستشفى الزىراوي بالمسيلة لدى جمهوره(: يو 00)الجدول رقم 
 الخارجي.

60 

 لجمهور الخارجي حول الطاقم الطبي.الصورة الذىنية ل(: يوضح 00الجدول رقم )
 

60 

أفراد العينة حول الأعوان شبو الطبية )الممرضين(  الصورة الذىنية(: يوضح 00الجدول رقم )
 .مستشفى الزىراويب

66 

 61 .العينة حول الطاقم الاداري لمستشفى الزىراوي فرادالصورة الذىنية لأ(: يوضح 00الجدول رقم )

 60 .بمستشفى الزىراوي(: يوضح كيفية تعامل العاملين في حالة الاكتظاظ 00الجدول رقم )

 60 يوضح درجة تفضيل المبحوثين لمستشفى الزىراوي بالمسيلة.(:00الجدول رقم )

 60 (SPSS(: البيانات الإحصائية لمقياس التفضيل. )مخرجات00الجدول رقم )

لصورة الذىنية لمستشفى (: يمثل الأساليب الاتصالية المساىمة في تشكيل ا06الجدول رقم )
 الزىراوي.

60 

ى (: يوضح مدى تأثير ثقافة المجتمع في تشكيل الصورة الذىنية لمستشف06الجدول رقم )
 الزىراوي لدى جمهورىا الخارجي.

60 

(: يوضح تأثير العوامل التنظيمية في تشكيل الصورة الذىنية عن مستشفى 01رقم ) الجدول 
 الزىراوي بالمسيلة.

60 

(: يوضح أىم وسائل الاتصال والإعلام المكونة للصورة الذىنية لمستشفى 00الجدول رقم )
 الزىراوي لدى الأفراد.

66 

على الصورة الذىنية   وسائل الاتصال والإعلام(: يبين التأثير الذي تحدثو 00الجدول رقم )
 لمستشفى الزىراوي.

011 

 010 ستشفى الزىراوي بالمسيلة لصورتو.(: يوضح مدى تسويق م00الجدول رقم )

المؤسسات الاستشفائية الخاصة لصورتها على الصورة (: يوضح مدى تأثير 00الجدول رقم )

 .نية لمستشفى الزىراوي الذى

010 

ي الجمهور الخارجي في إعادة مستشفى الزىراوي بناء صورتو (: يوضح رأ00الجدول رقم )
 الذىنية.

010 

 010في اعادة بناء  ذات اولوية صورة بين الداخلية و الخارجية(: يوضح  تحديد اي 00الجدول رقم )



 الصورة الذىنية للمستشفى
ى الزىراوي حسب الجمهور شف(: يوضح اساليب تحسين الصورة الذىنية لمست00الجدول رقم )

 الخارجي
010 

 010 الذىنية للمستشفى بالمسيلة. صورة(: يوضح دور الثقافة التنظيمية في تحسين ال06الجدول رقم )

ة التنظيمية في تحسين الصورة الذىنية لمستشفى (: يوضح كيفية مساىمة الثقاف06الجدول رقم )
 الزىراوي بالمسيلة.

016 

(: يوضح مدى مساىمة تحسين ظروف العامل )السلامة، الحوافز، المكافآت، 01الجدول رقم )
.( في الرفع من جودة الخدمات الصحية وبالتالي تحسين الصورة الذىنية لمستشفى التقدير..
 الزىراوي.

 

001 

اوي بالمسيلة ووسائل (: يوضح أىمية ربط علاقات إيجابية بين مستشفى الزىر 00الجدول رقم )
 الإعلام المختلفة في تحسين صورتو الذىنية لدى جمهوره الخارجي.

000 

(: يبين مدى مساىمة تفاعل مستشفى الزىراوي بالمسيلة مع جمهوره الخارجي 00الجدول رقم )
 .في تحسين صورتو الذىنية عبر مواقع التواصل الاجتماعي

000 

(: يوضح العلاقة بين مستوى الخدمات الصحية المقدمة من طرف مستشفى 00الجدول رقم )
 ومدى رضا الجمهور الخارجي عنها: الزىراوي

000 

( يوضح العلاقة بين مدى سرعة وفعالية تقديم الخدمات في مستشفى الزىراوي 00الجدول رقم )
 بالمسيلة ومدى  رضا الجمهور الخارجي عنها.

000 

( يوضح العلاقة بين مدى رضا الجمهور الخارجي على الخدمات الصحية المقدمة 00جدول رقم )
 من طرف مستشفى الزىراوي ودرجة تفضيل الجمهور لو.

000 

( يوضح العلاقة بين مستوى الخدمات الصحية المقدمة من طرف مستشفى 00) لجدول رقما
 ورة الذىنية لأفراد العينة حولو.الزىراوي والص

006 

ىراوي والبيانات ( العلاقة بين درجة تفضل الجمهور الخارجي لمستشفى الز 00الجدول رقم )
 الشخصية للمبحوثي

006 

( يوضح العلاقة بين البيانات الشخصية للمبحوثين والصورة الذىنية التي 06الجدول رقم )       
 يحملونها حول مستشفى الزىراوي:

000 

 

 



 الأشكالفهرس 

 الصفحة العنوان
 01 المبحوثة العينة من والإناث الذكور نسبة تمثل بيانية أعمدة( 10)رقم الشكل
 00 .السن متغير حسب العينة أفراد توزيع تمثل بيانية أعمدة(: 10) الشكل

 00 .(: أعمدة بيانية تمثل المستوى التعليمي للمبحوثين10الشكل رقم )
 00 .الإقامة متغير حسب العينة أفراد توزيع تمثل بيانية أعمدة(: 10) رقم الشكل
الزىراوي  مستشفى مع المبحوثين تعامل تمثل بيانية اعمدة(: 10) رقم الشكل  00 

 06 (: أعمدة بيانية تمثل دواعي حضور المبحوثين إلى مستشفى الزىراوي.10الشكل )
 06 .الزىراوي لمستشفى المبحوثين زيارة مرات عدد تمثل بيانية أعمدة(: 16) رقم الشكل
 06 .الزىراوي لمستشفى المبحوثين ذىاب وقت تمثل بيانية أعمدة(: 16) رقم الشكل
 61 .الصحية الخدمات تقديم في الزىراوي مستشفى وفعالية سرعة مدى تمثل بيانية أعمدة(: 16) رقم الشكل

.مستشفى الزىراويمقدمة من طرف (: أعمدة بيانية تمثل مستوى الخدمات ال01الشكل رقم )  60 
 60 .حديثة طبية لتجهيزات الزىراوي مستشفى امتلاك مدى تمثل بيانية أعمدة(: 00) رقم الشكل

 60 مدى إتاحة التجهيزات والمعدات الطبية الحديثة للجميع. (: أعمدة بيانية تمثل00الشكل رقم )
 60 على خصوصية المريض. ى محافظة المستشفى(: أعمدة بيانية تمثل مد00الشكل )

 66 على نظافة المكان ودورات المياه.الزىراوي  أعمدة بيانية تمثل مدى حرص مستشفى  (:00الشكل رقم )
 للمرضى الطبية السلامة على بالمسيلة الزىراوي مستشفى حرص مدى تمثل بيانية أعمدة(: 00) رقم الشكل
 .فيو والعاملين والزوار

66 

 61 داخلو والسلامة الأمن على بالمسيلة الزىراوي مستشفى محافظة مدى تمثل بيانية أعمدة(: 00) رقم الشكل
 الألوان، البنايات،) الخارجي بمظهره الزىراوي مستشفى اىتمام مدى تمثل بيانية أعمدة(: 06)رقم الشكل
 ...(. الخضراء المساحات الأثاث،

60 

(: أعمدة بيانية تمثل مدى وجود لوحات إرشادية ومكتب استقبال لتسهيل الوصول إلى الأقسام 06الشكل رقم )
 المختلفة

60 

مستشفى (: أعمدة بيانية تمثل مدى رضا المبحوثين على الخدمات الصحية المقدمة من طرف 06الشكل رقم )
 بالمسيلة.الزىراوي 

60 

 60 الخارجي. ثل درجة اىتمام مستشفى الزىراوي بالمسيلة برضا جمهوره(: أعمدة بيانية تم01الشكل )
حول مستشفى الزىراوي بالمسيلة لدى (: أعمدة بيانية تمثل طبيعة الصورة الذىنية المكونة 00الشكل رقم )

 الخارجي. جمهوره
60 

 لمستشفى الزىراويفراد العينة حول الطاقم الطبي لأ الصورة الذىنية(: أعمدة بيانية تمثل 00الشكل رقم )
 بالمسيلة.

66 

 66(  الممرضين) الطبية شبو الأعوان حول العينة لأفراد  الذىنية الصورة تمثل بيانية أعمدة(: 00) رقم الشكل



 الزىراوي بمستشفى
 61 .مستشفى الزىراويفراد العينة حول الطاقم الإداري ل(: أعمدة بيانية تبين الصورة الذىنية لأ00) رقمالشكل 

 بالمسيلة في حالة الاكتظاظ. مستشفى الزىراوي(: أعمدة بيانية تمثل كيفية تعامل العاملين في 00الشكل رقم )
 

60 

 (: أعمدة بيانية تمثل درجة تفضيل أفرد العينة لمستشفى الزىراوي بالمسيلة.00الشكل )
 

60 

في تشكيل الصورة الذىنية لمستشفى  تمثل الأساليب الاتصالية المساىمة(: أعمدة بيانية 06الشكل رقم )
 .لدى جمهوره الخارجي  الزىراوي بالمسيلة

60 

 على تشكيل الصورة الذىنية لمستشفى بيانية تمثل مدى تأثير ثقافة المجتمع(: أعمدة 06الشكل رقم )
 الزىراوي لدى الجمهور الخارجي.

60 

(: أعمدة بيانية تمثل كيفية تأثير العوامل التنظيمية في تشكيل الصورة الذىنية لمستشفى 06الشكل رقم )
 الزىراوي بالمسيلة.

66 

الاتصال والإعلام المكونة للصورة الذىنية للمستشفى  (: أعمدة بيانية تمثل أىم وسائل01الشكل رقم )
 بالمسيلة لدى أفراد العينة.

66 

(: أعمدة بيانية تمثل نوع التأثير الذي تحدثو وسائل الاتصال والإعلام على الصورة الذىنية 00الشكل رقم )
 لمستشفى الزىراوي بالمسيلة.

011 

 010 (: أعمدة بيانية تمثل مدى تسويق مستشفى الزىراوي لصورتو.00الشكل رقم )
لصورتها على الصورة ستشفائية الخاصة مثل مدى تأثير تسويق المؤسسات الا(: أعمدة بيانية ت00الشكل رقم )

 .الزىراويالذىنية لمستشفى 
010 

صورتو بناء  (: أعمدة بيانية تبين رأي الجمهور الخارجي في إعادة مستشفى الزىراوي بالمسيلة00الشكل رقم )
 الذىنية.

010 

بناء الصورة  لإعادةصورة ذات اولوية من بين الداخلية و الخارجية  تمثل: أي(: أعمدة بيانية 00الشكل رقم )
 .الذىنية للمستشفى

010 

(: أعمدة بيانية تمثل اساليب تحسين الصورة الذىنية لمستشفى الزىراوي حسب الجمهور 00الشكل رقم )
 الخارجي.

 

016 

لمستشفى الزىراوي (: أعمدة بيانية تمثل دور الثقافة التنظيمية في تحسين الصورة الذىنية 06الشكل رقم )
 بالمسيلة.

016 

(: أعمدة بيانية تمثل كيفية مساىمة الثقافة التنظيمية في تحسين الصورة الذىنية لمستشفى 06الشكل رقم )
 .الزىراوي بالمسيلة

016 

تحسين ظروف العاملين في مستشفى الزىراوي بالمسيلة في (: أعمدة بيانية تمثل مدى مساىمة 06الشكل رقم )
 تحسين صورتو الذىنية.

000 



(: أعمدة بيانية تمثل أىمية ربط علاقات إيجابية بين مستشفى الزىراوي بالمسيلة ووسائل 01الشكل رقم )
 ذىنية.الإعلام المختلفة في تحسين الصورة ال

000 

(: أعمدة بيانية تمثل مدى مساىمة تفاعل مستشفى الزىراوي بالمسيلة مع جمهوره الخارجي 00الشكل رقم )
 الاجتماعي في تحسين صورتو الذىنية.من خلال مواقع التواصل 

000 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 


	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26



