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 المؤسسة الاستشفائية.
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Summary 
A summary of the study, entitled "Obstruction of internal 
communication in service establishments - a field study 
at the public hospital in gherara municipality, Ghardaia 
province - aims to identify such impediments at the 
facility. The following question was posed: What are the 
obstacles to internal communication with the public 
hospital in Al-gharara municipality, Ghardaia wilaya? 
On the basis of the descriptive survey method and the 
survey tool for collecting information and data for the 
study, the type of random sample was a stratified sample 
which consisted of the staff of the public hospital 
institution in Al-Qarara municipality, Ghardahia 
province, from administrators, doctors and nurses. The 
sample had a strength of 59 individuals. The results of the 
study showed that obstacles to internal communication 
in service establishments - a field study conducted at the 
public hospital in the municipality of gharara, in the 
wilaya of Ghardaia - were as follows, in order of 
importance: communication factors, communication 
environment, organizational, psychological and 
personal, cultural and social. Keywords: impediments - 
internal communication - service institution - public 
institution - hospital institution 
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جعله   الرعاية الصحية للأفرادالفعال المتمثل في تقديم الايجابي، و دوره  المستشفى وأهمية  إن      

 توقفي التي لأهداف،ا من مجموعة تحقيق إلى يسعىيحظى بمكانة لدى الدول، وكغيره من المؤسسات 
 تصاليةالا العملية فعالية أهمهافي المجال التنظيمي داخله  على متغيرات عديدة وخاصة إليها الوصول

فالاتصال   فراد العاملين فيهللأ لا يتجزأ من الحياة العملية الداخلي جزء الاتصال يعتبر داخله حيثب
 وعي خلق في يساهم مما الموظفين، بين المعلومات تبادل خلالها من يتم التي الواسطة هوالداخلي 

 .وعلاقاتها واتجاهاتها، ،ومعاييرها أهدافها، حيث الإدارية من البيئة داخل وتوافق متماسك، جماعي
 وجود دون من تنظيم يأ تصور يمكن لا بحيث ،الافراد سلوك في التغيير لإحداث فعالة وسيلة وهو

 يمكنها معوقات، ستشفىداخل الم الاتصال يواجه وقد .المعلومات عبرها تنتقل الاتصالات من شبكة
 المنطلق، هذا ومن فيه لسير العم فعالية على يؤثر مما قد الاتصالية، الفعالية تحقيق من تحد أن

فائية العمومية داخل المؤسسة الاستش الاتصال معوقات عن الكشف حول ه الدراسةهذ تتمحور 
ة على النحو الدراس توياتوقد تم على ضوء هذه المعطيات تقسيم مح -بولاية غرداية–ببلدية القرارة 

 التالي:
 :   الأول الفصل    
 - اؤلاتهالدراسة و تسإشكالية ا -من:  للدراسة المنهجي والمفاهيميتطرقنا فيه للجانب        
ة وع الدراسنو  - راسةاسباب اختيار موضوع الدو  - أهدافهو أهمية الدراسة و  - فرضيات الدراسةو 

 -سةامجالات الدر و  -راسةمتغيرات الدو  -مجتمع الدراسة والعينة )نوع العينة، وحجمها (و  -ومنهجها
وكذلك  -دراسة  في ال الأساليب الاحصائية المستعملةو  - أدوات جمع معلومات وبيانات الدراسةو 

يم تحديد مفاهو  -دراسة (غم الالخلفية النظرية للدراسة ) براديو  - الدراسات السابقة والتعليق عليها
  ومصطلحات الدراسة

 الفصل الثاني: 
المؤسسة و  -اخليل الدالفصل الثاني للجانب النظري للدراسة من خلال: الاتصا تطرقنا فيه     

 معوقاتهفائية و لاستشوطبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية العمومية ا -الخدماتية 
 الفصل الثالث:



3 

 

    - -لدراسة ا ننبذة عن مكا :تطرقنا فيه: الى الجانب التطبيقي ) الميداني ( للدراسة تحدثنا عن    
يانات بن خلال اليها م ائج التي توصلناوعرضنا النت -  عرض بيانات الدراسة وتحليلهابعدها و  -

 ية لها فياخلي ضحال الدوفي الأخير قدمنا مقترحات لمعالجة المعوقات التي يقع الاتص – دراستنا
 ..-بولاية غرداية  –المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة  
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 إشكالية الدراسة و تساؤلاتها: -1
 إشكالية الدراسة: 1-1

سطته اعل بواوإدارية تتف للمؤسسات وانه عملية اجتماعية يعد الاتصال المحرك الديناميكي        
نشطة نظيم الأها لتفهو يشكل وسيلة ضرورية لا غنى عن ،داخل المؤسسة وخارجهااعات العمل جم

علاقات بناء الو اعي التي تقوم بها المؤسسات على اختلاف احجامها في عمليات التفاعل الاجتم
لف العمليات يها مختز علبداخلها، وذلك من خلال تبادل المعلومات والبيانات والأفكار التي ترتك

 وغها. بلفيتوجيه العاملين داخل المؤسسات لتحقيق الأهداف التي تأمل  الإدارية في
ظيم نتومية لاصة والحكففي عصرنا الحالي تسعى اغلب المؤسسات الكبيرة منها والصغيرة الخ     

تحسين أداء وذلك ل ئهااضتفرضه العلاقات الوظيفية الرابطة بين اع الذي قنوات الاتصال بداخلها
 قيام بأعمالها باقل جهد وتكلفة.أدائهم لضمان ال

ا ل بداخلهتمام بالاتصاالمؤسسات التي تسعى الى الاههذه احدى  المؤسسات الخدماتيةوتعد       
 اجة الىلحا مما يستدعي ،فونوخاصة مع زيادة وتعدد المهام والأنشطة التي يقوم بها المشرفون والموظ

 الاهتمام وتنظيم الاتصالات الداخلية بها.
دمات قدم الختسسات التي ولعل المؤسسات العمومية الاستشفائية الجزائرية من بين هذه المؤ       

تبحث عن سينها و ى لتحغم من الخدمات التي تقدمها فهي تسعر البفالصحية لمرتاديها من المرضى، 
إعاقة  الى تي تؤديب الالطرق وخاصة الاتصالية داخل تنظيمها المؤدية لذلك والخالية من الأسبا

 الاتصالية الداخلية بها. وعرقلة العملية
ة من هذه واحد –اية بولاية غرد -ولعل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة       

 السماح لسير ول دونئق تحالمؤسسات الجزائرية التي قد تتعرض عملية الاتصال الداخلي بها الى عوا
كشف عن سعى للميدانا مناسبا لهذا البحث، الذي يالذي سطرتهن فهي تشكل برنامج عملها 

 به للإجابة على التساؤل التالي:معوقات الاتصال الداخلي 
 رةالقرا بلديةبستشفائية العمومية صال الداخلي في المؤسسة الاتالا معوقاتماهي 
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 ؟. –بولاية غرداية  –
 
 

 تساؤلات الدراسة: 1-2
 ارة دية القر ببل يةالاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائية العموم معوقاتفيما تتمثل  -أ

 ؟. -بولاية غرداية-
ية العمومية ستشفائسة الاماهي أنواع المعوقات التي تقف حاجز أمام الاتصال الداخلي في المؤس -ب

 ؟. وماهي الحلول والمقترحات لمواجهتها –بولاية غرداية  -ببلدية القرارة 
 فرضيات الدراسة: -2
 .-لاية غردايةبو -رارةدية القشفائية العمومية ببلستفي المؤسسة الاأهمية كبيرة تصال الداخلي لال -أ

ية ببلد يةلعموماستشفائية تصال الداخلي في المؤسسة الامعوقات حاجز أمام الاتقف عدة  -ب
 .–بولاية غرداية  -القرارة 

 أهمية الدراسة أهدافها: -3
 الدراسة: أهمية 3-1

 في النقاط التالية الآتية: ههذتنا دراستتمثل أهمية       
 .-ولاية غرداية ب –رارة ة القالداخلي في المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلديابراز واقع الاتصال  -
 -دايةغر بولاية –رة ة القرابلديبيمكن ان تفيد هذه الدراسة الموظفين بالمؤسسة العمومية الاستشفائية  -

تسعى  اف التيلاهدبالاطلاع على هذه المعوقات في السعي لتفاديها في عملهم، للوصول الى ا
 المؤسسة لتحقيقها.

تصال م والالاعلااتعطينا هذه الدراسة دلالات وحقائق تضاف للبحث العلمي في مجال علوم  -
 بصفة خاصة والمعرفة الإنسانية بصفة عامة.

 اهداف الدراسة:3-2
ديد قد تم تحقيقها، و إن لكل دراسة او بحث  مجموعة من الأهداف التي يسعى الباحث الى تح     

 اهم اهداف الدراسة في النقاط التالية:
 .-ية غردايةبولا–ة ر القرا المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية داخلالاتصال  اهميةالتعرف على -



 المنهجيالجانب 

 

8 

 

 مومية ببلديةئية العستشفاالاتصال داخل المؤسسة الا تواجهمحاولة الكشف عن اهم المعوقات التي  -
 والحلول المقترحة لتصدي لها. –بولاية غرداية  –القرارة 

 
 اسباب اختيار موضوع الدراسة: -4
 الاسباب الذاتية: 4-1
وخاصة  دماتيةلمؤسسات الخالداخلي في االمتعلقة بالاتصال المواضيع في الشخصية تتجلى رغبتنا    -

من عضهم البعض ببظفين والمو  بين الإدارةالرسمية والغير رسمية عرفة العلاقة لم المستشفيات العمومية
 السائد وعراقيله والحلول المناسبة لها. خلال نوعية الاتصال

 تقرب من الميدان العملي والتعرف عليه.ال -
 .تحويل المعلومات العلمية إلى تجسيد عملي و ميداني -
 الموضوعية:الاسباب  4-2

ث بارها من بحو هي اعت الموضوع من الأسباب العلمية التي دفعتننا لهذه الدراسة أو اختيارينا لهذا    
 ية:لتالامكانية النزول الى الميدان وتحقيق الأهداف الاتصال التنظيمي، وذلك لإ

 ؤسسات.الم الرغبة البحثية في دراسة المواضيع المتعلقة بالاتصالات الداخلية في -
لمؤسسات لي في الداخااثراء مكتبة علوم الإعلام والاتصال بمرجع جديد يدرس معوقات الاتصال -

 العمومية الخدماتية.
 داخلها.بصال يجاد حلول للمعوقات التي تقف امام الاتتزايد الرغبة لدى المؤسسات لإ-
 نوع الدراسة ومنهجها: -5
 نوع الدراسة: 5-1

لاتصال اعوقات م تهتم بدراسة فطبيعة الدراسة التحليليةالدراسات الوصفية  الى  تنتمي دراستنا      
 رةالقرا العمومية ببلديةالاستشفائية في المؤسسات الخدماتية، المؤسسة  الداخلي

لكشف راسة واضوع الدتفرض الاعتماد على وصف وتحليل الظاهرة مو  -نموذجا  –بولاية غرداية  -
 . متغيراتها وكذلك معرفة العوامل المؤثرة فيهاعن ابعادها والعلاقة بين
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وعليه فالدراسة الوصفية التحليلية هي الطريقة المؤدية للحصول على معلومات دقيقة تصور الواقع 
 1الاجتماعي وتساهم في تحليل الظواهر.

 منهج الدراسة: 5-2
لمؤسسة الخدماتية ااعتمدنا في دراستنا لموضوع معوقات الاتصال الداخلي في المؤسسات      

تحليلي بشقه وصفي اللمنهج الاعلى  –نموذجا  –بولاية غرداية  -الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 
 .المسحي، وذلك لتناسبه مع طبيعة الدراسة ومجتمع الدراسة

يعرف المنهج المسحي على أنه منهج وصفي يعتمد عليه الباحثون للحصول على معلومات       
 2دقيقة يهدف الى وصف ما يجري والحصول على حقائق ذات علاقة بمؤسسة او إدارة.وافية و 

 مجتمع الدراسة والعينة )نوع العينة، وحجمها (: -6
 مجتمع الدراسة: 6-1

يعرف مجتمع الدراسة على انه: مجموعة المفردات التي يستهدف الباحث دراستها لتحقيق نتائج     
الكل او المجموع الأكثر الذي يريد الباحث دراسته وتعميم النتائج عل كل الدراسة، ويمثل هذا المجتمع 

 3المفردات
في المؤسسة  (.باء، الممرضينالإداريين، الأط) الاسلاك التالية: في  لينماعالموظفين الويمثل      

والاناث، ر كو ذ س الا من جنمجتمع دراستن –بولاية غرداية  -الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 
ف في هذه الاسلاك، موظ 317والذي بلغ عدده في هذه الفئات محصور دراستنا  وهذا يجعل مجتمع

 وبالتالي فإن هذا المجتمع يشمل جميع الوحدات التي نرغب بدراستها.
 عينة الدراسة )نوعها وحجمها (: 6-2
   العينة:نوع  6-2-1

                                           
، -الأردن  –، دار الصفاء للنشر والتوزيع، ، عمان 1ط، مدخل لبناء المهارات البحثيةحسين محمد جواد جبوري،  -1

 .12، ص2013

، دار المسيرة للنشر 1، طالبحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقليدية والالكترونيةعامر إبراهيم قنديلجي،  -2
 .99، ص2008، -الأردن  –والتوزيع، عمان 

 .204ن ص2005، مصر، 1، ]د،ن[، طالبحث العلمي في تكنولوجيا التعليممحمد عبد الحميد،  -3
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ونظرا كذلك لكبر حجم المجتمع قمنا باختيار جزء طبيعة الموضوع المدروس والاهداف المسطرة       
"بالعينة " وتعرف على أنها ذلك الجزء  الدراسة ويسمى هذه الجزء الصغير صغير ليمثل مجتمع

فهي جزء من المجتمع الكلي الكل المستخدم والمختار للدراسة والذي يستعمل من اجل الحكم على 
الأصلي وعلى هذا تصعب دراسة كل وحدات المجتمع  أو مجتمع الدراسة، ويتم اللجوء اليها عندما

 1فهي تخضع لطبيعة الدراسة.
( .،، الأطباء، الممرضينداريين من فئة: )الإينالموظفين العامل وقد اعتمدنا في دراستنا على عينة      

نوع من  ، ارتأينا بذلك الاعتماد–غرداية بولاية  –لعمومية ببلدية القرارة المؤسسة الاستشفائية ا
وهي العينة الأنسب لدراستنا وهي اختيار العينة " العشوائية الطبقيةالعينة "العينات عشوائية ألا وهي 

من بين الجماعات والفئات ذات الخصائص المعينة نسبة للحجم العددي لهذه الجماعات والشروط 
ع التي قسم المجتموشروط محددة مسبقا، حيث يقسم المجتمع الى مجموعات تتناسب وتتفق والصفات 

 2ا.بموجبه
 حجم العينة: 6-2-2

 لاختيار العينة اتبعنا الخطوات التالية:     
الاسلاك التالية:  موظف يمثلون مجموع 317يقدر عدد افراد مجتمع البحث ب:  الخطوة الأولى:

 مقسمين كالتالي: (،،.)الإداريين، الأطباء، الممرضين
 رضمم 212طبيب،  * الممرضين:  49: الأطباء *،   موظف اداري 56الإداريين: *

 لأن القاعدة تقول دراسة،حجم مجتمع ال 317 )  قمنا بحساب حجم العينة كالتالي:: الخطوة الثانية
وعندما يكون % 05 نسبة  ذلما يكون عدد المجتمع في الدراسات الوصفية فوق عشرة الاف نأخ

 % )20 ذ نسبةخنأوعندم يكون بالمئات   %10ذ نسبة خف نألابالآ
 %20موظف سنأخذ في هذه الحالة نسبة  317والمجتمع في دراستنا يقدر ب 

 سنقوم بحساب حجم العينة سنقوم ب:

                                           
-الجزائر–، منشورات عمر المختار، الدار البيضاء طرق البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةمحجوب عطية الفدائي،  -1
 17ن ص1994،

، 2000، -الأردن  –، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان أسس البحث العلميمروان العيد عبد المجيد إبراهيم،  -2
 .162ص
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 .مفردة ممثلة لمجتمع البحث 63ولتسهيل الحساب نضعها  63.40=20/100× 317
 63لعينة على أساس اموظف ومنه تم تحديد  317قدر مجتمع الدراسة الكلي ب:  الخطوة الثالثة:

جعة تمارات المستر دد الاسلغ عبوعند استرجاعها  ينثمفردة وبالتالي قمنا بتوزيع الاستمارة على المبحو 
 استمارة، قمنا بتوزيع مفردات العينة على الحصص التالية: 59

 التالية:لحساب حجم الطبقات نستعمل القاعدة 
 حجم العينة× عدد افراد الطبقة / عدد افراد مجتمع البحث 
 سنقوم بحساب حجم طبقات عينة الدراسة:

 داريينالإ طبقةوبضبط الحساب يصبح عدد  10.42=59×317÷56الإداريين:  طبقةعدد *
 اداريين. 10هو 

 اءالأطب طبقةوبضبط الحساب يصبح عدد  9.11=59×317÷49 عدد طبقة الأطباء: *
 أطباء. 9هو 

لممرضين ا طبقةوبتقريب الحساب يصبح عدد  39.45= 59×317÷212عدد طبقة الممرضين: *
 ممرض. 40هو 
 متغيرات الدراسة: -7
 تحتوي دراستنا على عدد من المتغيرات وهي كالتالي:   
د تتمثل اخلي والتي قال الدلاتصايتمثل المتغير المستقل في دراستنا هذه في معوقات  المتغير المستقل:*

معوقات  –تماعية فية الاجالمعوقات الثقا –المعوقات النفسية الشخصية  –في: المعوقات التنظيمية 
 معوقات بيئة الاتصال. ––عناصر العملية الاتصالية 

 
فائية ؤسسة الاستشفي الم هذه عمومية والمتمثلة في دراستناالمؤسسات الخدماتية ال *المتغير التابع:

 ات.المعوق عل هذه، التي قد يتأثر أدائها بف–بولاية غرداية  -العمومية ببلدية القرارة 
طراف عملية اكتسبها يلتي اتتمثل هذه المتغيرات الشخصية والوظيفية  المتغير الشخصي والوظيفي:*

 –رداية لاية غبو  -الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة في المؤسسة  الاتصال الداخلي
 –هنية لخبرة المامتغير  – متغير المستوى التعليمي –متغير السن  –متغير الجنس  -وهي كالتالي: 
 المتقنة. متغير اللغة -متغير السكن  –متغير الحالة العائلية  –متغير الوظيفة 
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 مجالات الدراسة: -8
 في:الدراسة مجالات تتمثل     

  المجال المكاني:*
 بولاية -رارة دية القعمومية ببلوالمؤسسة الاستشفائية ال يقصد به المكان الذي أجريت به الدراسة      

 ها أنكم نشاطلصحية للمواطنين وبحمؤسسة خدماتية عمومية تقدم الخدمات اهي  –غرداية 
ذا ى احسن وجه هلهم عل لازمةتقديم الخدمات الالموطنين باتصال دائم بها هذا ما يجبر على الموظفين 

سطر له لذا مهو  ما  وفقيحتم على المؤسسة ان تكون عملية الاتصال الداخلي بين الموظفين تسير ما
 وقع اختيارنا عليها.

  ال الزماني:*المج
حيث تم  2020/2021 بدأ العمل في دراستنا هذه في السداسي الثاني من الموسم الجامعي      

 نايقي فقملتطباجمع المراجع والمصادر والمعلومات الخاصة بالجانب النظري، أما الجانب 
لخاصة ت الإدارية الاجراءافة افي نفس الفترة بالاتصال بمؤسسة للقيام بجولة ميدانية والاتفاق على كا

 .لنا هذا عمبالتربص وبعد الاتفاق مع مسؤولي المؤسسة والاستاذة المشرفة انطلقنا في
  :ال البشريالمج*

 –الأطباء  –ين الإداري)التالية:   في الاسلاكلينيتمثل المجال البشري للدراسة في الموظفين العام       
 .–ية ة غردابولاي -في المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة ( .– الممرضين

 علومات وبيانات الدراسة:مأدوات جمع  -9
الكتب  نا علىل اطلاعهي مجموع البيانات التي تم تجميعها من خلا  البيانات الثانوية: 9-1

 والدراسات الاكاديمية والدوريات العلمية والدراسات السابقة......الخ.
م لصعوبة قيارا رة، نظمباش بجمعه يقوم الباحث تتمثل هذه البيانات في ما  البيانات الأولية: 9-2

ت على البيانا لثانويةات ضافة للبيانالذلك اعتمدنا بالإ البيانات الثانوية بتلبية حاجيات البحث،
 اخلالاتصال د اجهلتي يوااعها الأولية التي تمكن من جمع المعلومات الأولية عن المعوقات بمختلف أنوا

ن لى نتائج يمكالوصول تسمح با والتي –بولاية غرداية  –المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 
 ثلت هذه الأدوات في أداة واحدة ورئيسية هي:تعميمها، وتم

 :الاستبيان 9-2-1   
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باستجوابهم بطريقة وتسمح حيث يعرف على انه" تقنية مباشرة للتقصي العلمي إزاء الافراد،      
حيث يتضمن موجهة والقيام بسحب كمي بهدف إيجاد علاقات رياضية والقيام بمقارنات رقمية، 

باليد اوعن تسلم بالبريد او  المرتبة حول موضوع معين وترسل للأشخاص المعنيينمجموعة من الأسئلة 
 1المقابلة للحصول على أجوبة للأسئلة الواردة فيها. طريق
 :ى نوعينلأسئلة علولقد قمنا بتصميم استبيان اولي بمجموعة من الأسئلة اشتملت هذه ا     

تضتها طبيعة قافتوحة التي ئلة المالأسالأسئلة المغلقة الأسئلة المغلقة ثنائية البدائل ومتعددة الإجابات، و 
الأسئلة  غطت هذهية و المعلومات المراد الحصول عليها والتي تتطلب معرفة رأي المبحوث بكل حر 

وقاته ي ، ومعخلدابالاعتماد على مفاهيم ومصطلحات متعلقة ب: )بالاتصال ال جوانب الدراسة
ماد عتبالا بالإضافة(، -ية غردا بولاية –داخل المؤسسة الخدماتية الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 

ذة المحكمين الأسات منه وبعدها قمنا بتسليم نسخة على فرضيات الدراسة والجانب النظري للدراسة:
 لتقييمه:

 
 تحكيم الاستبيان: 9-2-2
 المحكمين:الأساتذة    
 - امعة غردايةستاذة بجأ – تماعدكتوراه في علم الاج –دليلة مهيري  ) الأستاذة المشرفة (: الدكتورة* 
 .-ة عة غردايأستاذ بجام –دكتور في علوم الاعلام والاتصال  –الدكتور: جمال كانون * 
 صدق أداة الدراسة:  9-2-3

 توزيع عشرلقبلي بابالاختبار  قمنا بما يعرفساتذة المحكمين و بعد تحكيم الاستبيان من قبل الا      
ت، وعلى لاستباناالتها حموبعد الردود التي  ،على عشر موظفين من عينة الدراسةان يستباستمارات ا

 قمنا بالتحقق من: ة المحكمين،ذضوء ملاحظات الاسات
 ثبات أداة الدراسة: 9-2-4

                                           
 .204، ص2006، دار القصبة، الجزائر، 1، تر: بوزيد صحراوي، طمنهجية البحث في العلوم الإنسانيةموريس أنجرس،  -1
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ت تأكدنا ستباناحملتها الا والردود التي ،ساتذة المحكمينومن خلال الملاحظات المقدمة من الا     
ر الأداة ل اختباخلا من ثبات أداة الدراسة من خلال الاختبارات والحصول على نفس النتائج من

 اليالت ، وتكونت استمارة الاستبيان من خمسة محاور جاءت على النحواكثر من مرة
 اعداد الاستمارة في شكلها النهائي:  9-2-5

ي شكله النهائ بيان فيالاست خراجاالتعديلات اللازمة تم  جراءاالمحكمين والمختصين و  برأيذ بعد الأخ
 والذي تضمن

 محاور، وذلك على النحو التالي:3على ين سؤال موزع 15تضمن الاستبيان 
نس، السن، المستوى متغيرات: الج 08المحور الأول: والمتعلق بالبيانات الشخصية والذي شمل 

 .ةة المتقناللغالحالة العائلية، السكن،  الخبرة المهنية، ،الوظيفةنوع التعليمي، 
 -ارة ببلدية القر  لعموميةئية االاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفا اهميةالمحور الثاني: تمحور حول 

 .08السؤال  الى 01 السؤال من وكانت اسئلته ،–بولاية غرداية 
مية ببلدية ة العمو شفائيتمحور حول أهم معوقات الاتصال الداخلي بالمؤسسة الاستالمحور الثالث: 

  .15الى السؤال  09وكيفية مواجهتها، وكانت اسئلته من السؤال   -بولاية غرداية –القرارة 
 توزيع الاستبيان:  9-2-6
بسبب عدم استيفاء  استبيانات 01بعد الغاء استمارة  59استبيان وتسلمنا استمارة  63وزعنا  

لى يث وصل العدد النهائي احاستبيانات لم ترجع الينا  03 الشروط من ناحية الكتابة و المعلومات و 
 ثة.المبحو فراد العينة لأباليد ها استبيان سلمنااستمارة  59
 الأساليب الاحصائية المستعملة في الدراسة:  -10
ر ثيلها بدوائداول وتمجوضعها في بئوية في تحليلنا لبيانات الدراسة استعملنا التكرارات والنسب الم     

 نسبية.
 الدراسات السابقة والتعليق عليها:-11
 الدراسات السابقة: 11-1

 الدراسات الجزائرية:-أ
 ولى:الدراسة الا
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امعة من في الج ظيميدراسة للطالبة الباحثة أميمة عناب بعنوان: " معوقات الاتصال التن
 نسانية،ية والإلاجتماعداب واللغات، والعلوم ادراسة ميدانية بكليتي الآ –نظر الأساتذة وجهة 

وم  في علالماجستير لنيل شهادةرسالة مقدمة "،  –أم البواقي  –امعة العربي بن مهيدي بج
 قسم لوم التربية،ع، شعبة بيةتخصص: إدارة وتسيير في التر  اشراف الدكتورة: فتيحة بن زروال، التربية،

بولاية أم  –العلوم الاجتماعية، كلية العلوم الاجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي 
 2013/2014.1البواقي ) الجزائر (، 

 لمعوقاتذه اهدفت هذه الدراسة الى الكشف عن معوقات الاتصال التنظيمي وترتيب ه
في  ة والإنسانيةجتماعيم الاومقارنة بين معوقات الاتصال التنظيمي في كلتي الآداب واللغات، والعلو 

 .–بولاية أم البواقي  –جامعة العربي بن مهيدي 
لآداب كليتي اجهة بماهي معوقات الاتصال التنظيمي  مو  -الإشكالية التالية:  صاغت الطالبة

جهة نظر و من  –ي لبواقاأم  –واللغات، والعلوم الاجتماعية والإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي 
 الأساتذة ؟ وماهي أهم هذه المعوقات؟.

، وأداة لدراساتاثل هذه اسب في ماستعملت الطالبة المنهج الوصفي التحليلي لأنه المنهج المن    
مكونة  شوائية بسيطةعينة ع البةالمقابلة كأداة رئيسية لجمع المعلومات، أما عينة الدراسة فاختارت الط

لى الأقسام عأستاذ موزعين  218 وبلغ مجتمع البحث ب: ،عن طريق القرعةأستاذ  125من 
 التالية:

ية سم التربق -نسانية قسم العلوم الإ –جتماعية قسم العلوم الا –قسم اللغات  –قسم الآداب  -
 .-البدنية والرياضية 

 توصلت الطالبة في نهاية دراستها الى النتائج التالية:      
امعة العربي جنية في الإنسافي كلتي الآداب واللغات، والعلوم الاجتماعية و  أن للاتصال التنظيمي -

 :مرتبة كالتاليمعوقات  –بولاية أم البواقي  –بن مهيدي 

                                           
دراسة ميدانية بكليتي الآداب واللغات،  –الاتصال التنظيمي في الجامعة من وجهة نظر الأساتذة  معوقاتأميمة عناب،  -1

  ،الماجستير في علوم التربية )غير منشورة ( ، رسالة–أم البواقي  –والعلوم الاجتماعية والإنسانية، بجامعة العربي بن مهيدي 
 في التربية، شعبة علوم التربية، قسم العلوم الاجتماعية، كلية العلوم تخصص: إدارة وتسيير اشراف الدكتورة: فتيحة بن زروال،

 .2013/2014بولاية أم البواقي ) الجزائر (،  –الاجتماعية والعلوم الإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي 
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ت الغرض جتماعاقيق الاعدم تح -. افتقار وسائل الاتصال للتنظيم - :معوقات تنظيمية متمثلة في *
عدم تحديد  – للتنوع. افتقار وسائل الاتصال –الانفراد في اتخاد القرارات.  –المطلوب منها. 
 صال.وات الاتقنعدم وضوح  –الاضطرار للحصول على المعلومة من الزملاء.  –الصلاحيات. 

 تتم تصال لاملية الاع –صعوبة الاتصال بالإدارة.  –عدم ملائمة وسيلة الاتصال مع موضوعه.  -
 .منظمة صياغة الإعلانات غير واضحة وطريقة نشرها غير –وفق التسلسل التنظيمي. 

 بعض فتقارا -. ارةوالادضعف التفاعل بين الزملاء من الأساتذة  - منها:معوقات اجتماعية * 
الافراد  عات بينالصرا – الأساتذة.عدم تقبل الإدارة لوجهات نظر   -. ة لمهارات الاتصالذالاسات

ختلاف الا -. ةرتب العلميالفوارق في ال –الافراد.  ولاتاختلاف مي –تسلط الرؤساء.  –العاملين. 
 في اتجاهات الافراد.

 .لرؤساءواجهة ادد عند مالتر   -. غوط العملضقلة الثقة بين بين الزملاء،  -معوقات نفسية مثل: * 
عن   ضوحعبير بو عوبة التص – عدم الرغبة في الاتصال بالآخرين. –. اختلاف فهم الافراد للمعاني -

 كار بوضوح.الأف
 :الثانيةالدراسة 

اخلي في صال الدتالا: "واقع بومكواز بعنوان: صونية بانوح، لطيفة ينثتدراسة للطالبتين الباح      
 ،" –بويرة لاية البو  –دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف  –المؤسسات الاستشفائية الجزائرية 

 تخصص ،عائشة نواري اشراف الأستاذة: مذكرة لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام والاتصال،
محند  اتصال، قسم العلوم الإنسانية، قسم التاريخ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية جامعة اكلي

 2017/2018.1) الجزائر (،  بولاية البويرة، اولحاج
 هدفت هذه الدراسة الى:    

بولاية –محمد بوضياف–المؤسسة العمومية الاستشفائيةفي محاولة معرفة واقع الاتصال الداخلي  -
المؤسسة العمومية الاستشفائية محمد داخل تسليط الضوء على مكانة الاتصال الداخلي  -  .البويرة

                                           
ة حالة مستشفى محمد دراس –واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية  ،صونية بانوح، لطيفة بومكواز -1

، اشراف الأستاذة: عائشة نواري، تخصص )غير منشورة ( في علوم الاعلام والاتصال ماسترمذكرة  ،–بولاية البويرة  –بوضياف 
(،  اتصال، قسم العلوم الإنسانية، قسم التاريخ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية جامعة اكلي محند اولحاج، بولاية البويرة ) الجزائر

2017/2018. 
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 - محاولة ابراز أنواع الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية - .البويرةولاية ب - -بوضياف
 -محمد بوضياف

لعمومية لمؤسسة اا في محاولة التعرف على وسائل الاتصال الداخلي المعتمدة-. -بولاية البويرة
واجهها تل التي لعراقيا محاولة الكشف عن اهم -. -بولاية البويرة  -الاستشفائية  محمد بوضياف

المؤسسة ل صال داخللات الوقوف على كيفية تقييم الموظفين -المؤسسة الصحية في عملية الاتصال. 
 .-بولاية البويرة  -محمد بوضيافالعمومية الاستشفائية 

 المؤسسة في لداخلياتصال هو واقع الا ما -طرحت الطالبتين السؤال المحوري ) الاشكالي ( التالي: 
 .؟ –بولاية البويرة   –محمد بوضياف  –العمومية الاستشفائية 

 واندرج تحت السؤال الاشكالي التساؤلات الفرعية التالية:     
 .؟لبويرة باضياف محمد بو  – الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الاستشفائية ما مكانة-
 ويرة ؟.اف بالببوضي محمد –فائية ماهي أنواع الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الاستش -
في  ينلافراد العاملبين اة تصالينجاح العملية الاماهي الوسائل التي يعتمد عليها الاتصال الداخلي لإ -

 محمد بوضياف بالبويرة ؟. –المؤسسة العمومية الاستشفائية 
لعمومية لمؤسسة اااخل  الاتصال الداخلي مع الموظفين والعاملين د هواجتماهي العراقيل التي  -

 محمد بوضياف بالبويرة ؟. –الاستشفائية 
 فد بوضيامحم –لاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية لالموظفين  تقييمكيف -

 البويرة ؟.بولاية 
 حظة،لى الملاالإضافة سية بااستخدمت الطالبتين منهج دراسة الحالة، والاستبيان كأداة رئي     

 607يقدر ب:  ؤسسة()جميع عمال الم مفردة من مجتمع بحث 60عشوائية الغير عشوائية الحصية ب
 هنين.موعمال  –وممرضين  –وأطباء  -اداريين- ، وقسم العينة على حصص فئات العمال:موظف

 توصلت الدراسة الى النتائج التالية:     
ضروري و دا هم جامل معمكانة وأهمية داخل المؤسسة الاستشفائية فهو يعد الاتصال الداخلي دو -

 لاو فعالة  نها غيرخلية اتصال الى االاستشفائية تملك المؤسسة  -للموظفين داخل المؤسسة. 
تقوم بدورها كما ينبغي وذلك من خلال تنظيم الاتصال بين الرئيس والمرؤوسين وبين العمال فيما 

اما إضافة ؤسسة وسيلة الهاتف والاتصال الشخصي وهي الوسائل الأكثر استخدتستخدم الم -بينهم. 
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هم بالاعتماد على الاتصال يفضل عمال المؤسسة في عملية التعامل فيما بين - الى البريد الالكتروني.
 يطغى على المؤسسة الاتصال النازل حيث يتصل دورا مهما من الرئيس الى المرؤوسين حيث -الرسمي.
لمؤسسة اخل ادالموظفين تواجه ان طبيعة المشاكل التي  -لى شكل أوامر وتعليمات.يكون ع

مشاكل  ينالموظف اجهيو  -وف العمل ومشاكل متعلقة بالإدارة.هي مشاكل متعلقة بظر  الاستشفائية
ختلاف طرقهم لعمل واوف ابسبب سوء الاتصال بينهم وبين الإدارة وذلك نظرا لطبيعة الإداريين وظر 

اويهم قديم شكتكل في يجد الموظفين صعوبات ومشا  -. الاتصال وسوء التسيير من طرف الإدارةفي 
غوط ضسبب اللتفرغ باعدم و للإدارة وهذا راجع لعدم اكتراث وإعطاء الإدارة الأهمية لهذه الشكاوي 

مية ة العمو لمؤسسوجود مشاكل سوء الاتصال بين الموظفين والإدارة في ا - .والعمل المكثف
وتبادل   إيصالفيكمن يلاستشفائية وهذا راجع لسوء الاتصال وغياب دور الاتصال الداخلي الذي ا

يسهم داخلي فعال و تصال الالا بعد -فيما بينهم وبينهم وبين الإدارة.  المعلومات والآراء بين الافراد
إضافة الى  مهممها سينتحفي تحسين أداء الموظفين، كما يساهم في تزويدهم بالمعلومات ويعمل على 

إن  - سة. المؤسفة فيذلك يسهم في تحسين سير العمل وتحقيق التناسق بين أوجه الشبكات المختل
م في أحسن لهالعمل  سينالاتصال الداخلي يحقق الرضا للعمال في المؤسسة الاستشفائية من خلال تح

 سسة.خل المؤ دا ىغتعتمد المؤسسة على الاتصال الرسمي وهو نوع الاتصال الذي يط - الظروف.
امر يتلقاها و أارة عن ة عبصعوبة اتصال الموظفين بمسؤولهم المباشر، مما يجعل العملية الاتصالي -

 لغياب ا يؤديمملعمل غياب حرية العمال في إبداء الرأي حول مسائل ا -الموظفين من رؤسائهم. 
ذه الأخيرة ه تأخذ يث لاوشكاويهم بحروح المبادرة، وأيضا لا تمنح لهم فرصة للتعبير عن مشاكلهم 
طة كالهاتف ل البسيلوسائاالاعتماد على  - بعين الاعتبار مما يؤدي الى نقص وضعف مردودية العمل.
 والاتصال الشخصي ونقص الوسائل الحديثة كالأنترنت.

 الدراسات العربية: -ب
واصل ري والتال الإدالاتصدراسة للطالب الباحث زياد احمد خليل الدعس بعنوان: "معوقات ا     

 ت المعاصرة"،لاتجاهاوء اضن والمعلمين بمدارس محافظة غزة وسبل مواجهتها في يالتربوي بين المدير 
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الأداة  –قسم أصول التربية  إشراف أ.د: عليان عبدالله الحولي، اجستير في التربية،لنيل شهادة مرسالة 
 2009.1)فلسطين (،  –غزة –التربوية، كلية التربية، الجامعة الإسلامية 

 لمدريينالتربوي بين الاتصال والتواصل اعملية هدفت هذه الدراسة الى الكشف عن معوقات      
ة ع سبل لمواجهضزة، وو ظة غفي المدارس الحكومية بمحاف والمعلمين من وجهت نظر المدريين والمعلمين
 هذه المعوقات في ضوء الاتجاهات المعاصرة.

 ترتكز مشكلة هذه الدراسة في الإجابة على السؤال الرئيسي التالي:    
 جهتها في ضوءسبل مواو زة، غما معوقات الاتصال والتواصل التربوي بين المديرين والمعلمين بمحافظة 

 الاتجاهات المعاصرة ؟.
 سئلة الفرعية التالية:انبثقت الأ اوعنه     

ن وجهة نظر  م ظة غزةمحاف ما معوقات الاتصال والتواصل التربوي بين المديرين والمعلمين بمدارس -
 كل من المدريين والمعلمين ؟.

عوقات تجاه م لمينهل توجد فروق دالة إحصائية عند مستوى استجابة كل من المدريين والمع -
ات الخبرة عدد سنو  –علمي المؤهل ال –)تنسب ( الى متغير ) الجنس الاتصال والتواصل التربوي تعزى 

 نوع المهنة ) الوظيفة ( ؟. –نوع المرحلة التعليمية  –
 محافظة غزة بمدارس لمينما سبل مواجهة معوقات الاتصال والتواصل التربوي بين المديرين والمع -

 .في ضوء الاتجاهات المعاصرة ؟
ن الذي  لاستبياابتصميم  اتبع الطالب المنهج الوصفي التحليلي، وقام تحقيق اهداف الدراسةلو     

 ديرات والذيريين والمللمد وقام الطالب بالحصر الشامل لمجتمع الدراسة بالنسبةكان أداة الدراسة، 
 فردةم (438)ت ب:اختار عينة قدر ، و -بفلسطين  –بمحافظة غزة  ومديرة امدير  (153)قدر ب: 

معلمة في المدارس الحكومية معلما و  3643من مجموع مجتمع الدراسة المتكون ين والمعلمات علمبين الم
 .2007/ 2006ميع المراحل التعليمية للعام الدراسي لج -بفلسطين  –بمحافظة غزة 

 صلت الدراسة الى النتائج التالية:تو      

                                           
معوقات الاتصال الإداري والتواصل التربوي بين المديرين والمعلمين بمدارس محافظة غزة وسبل  ،زياد احمد خليل الدعس -1

الأداة  –رسالة ماجستير في التربية، إشراف أ.د: عليان عبدالله الحولي، قسم أصول التربية  مواجهتها في ضوء الاتجاهات المعاصرة،
 .2009، )فلسطين ( –غزة –كلية التربية، الجامعة الإسلامية   التربوية،
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هم جاءت جهة نظر سب و حالتي تواجه المدريين والمعلمين  إن معوقات الاتصال والتواصل التربوي-
( عند المدريين %48.7نسبة )بالية الاتصالمعيقات التي تتعلق بالبيئة المحيطة بالعملية  -مرتبة كالتالي: 

ل، تصال والتواصلة الاق بوسي( عند المعلمين، اما في المرتبة الثانية المعوقات التي تتعل45.2%و ) 
ليها في ثم ت ( عند المعلمين،45%( عند المديرين ونسبة ) 48.2%نسبة ) حيت حصلت على 

( عند 48%)  لى نسبةعصلت حالمرتبة الثالثة المعوقات التي تتعلق بالرسالة الاتصالية التواصلية، 
تي تتعلق وقات الالأخيرة المععند المعلمين ثم تليها في المرتبة الرابعة و   (43.2%)المديرين ونسبة 

( عند 43.3%)  عند المديرين ونسبة (37.3%)  نسبةيرين والمعلمين، وقد حصلت على بالمد
فظة رس بمحاي المداعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات مدير وكذلك  – .المعلمين

ير المؤهل ر، ومتغلمديغزة لمعوقات الاتصال والتواصل التربوي تعزى ) تنسب ( الى متغير جنس ا
حصائية إدلالة  روق ذاتفوجود وكذلك  – للمدير، ومتغير خدمة المدير في الإدارة المدرسة.العلمي 

تنسب ( الى  تعزى ) بويفي استجابات مديري المدارس بمحافظة غزة لمعوقات الاتصال والتواصل التر 
ذلك وك –. الدنيا لأساسيةرس ا مديري المدامتغير نوع المرحلة التعليمية التي يعمل بها المدير لصالح

لاتصال اعوقات زة لمغعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات مديري المدارس بمحافظة 
م ت خدمة المعلدد سنواعغير والتواصل التربوي تعزى ) تنسب ( الى متغير المؤهل العلمي للمعلم، ومت

علمين جابات الماست و نالمديريوجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات وكذلك  – في التعليم.
 (ة ) الوظيفة هنوع المنير بمحافظة غزة لمعوقات الاتصال والتواصل التربوي تعزى ) تنسب ( الى متغ

ين بلتربوي لتواصل امعوقات الاتصال وا وضع الباحث تصورا لمواجهةوكذلك  –لصالح المديرين. 
 .- بفلسطين –المديرين والمعلمين بمدارس محافظة غزة 

حة للميرين ل المقتر السبالنتائج التي توصل اليها في مجالات استبيان الدراسة كافة، و  من خلال:
 لعملية الاتصال والتواصل التربوي.والمعلمين، والاتجاهات المعاصرة 

 الدراسات الأجنبية: -ج
ثر تفاوت المكانات الاجتماعية على الاتصال بإحدى دراسة للباحث ويسن بعنوان: " أ    

 1958.1المستشفيات الكبيرة بالولايات المتحدة الامريكية "،
                                           

دراسة ميدانية بإذاعة سطيف  –الاتصال التنظيمي وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي للعاملين بالمؤسسة ميلود طبيش،  -1
 لم الاجتماعراهيمي، تخصص عرسالة ماجستير في علم الاجتماع ) غير منشورة (، اشراف الدكتور: الطاهر ب، -الجهوية 
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يؤثر على  جتماعيةكانة الاهدفت الدراسة الى التحقق من تفاوت مراكز الجماعة في السلة او الم    
 انتقال المعلومات بين افراد الجماعة بصورة حرة.

 الباحث ، واعتمددروساستخدم الباحث المنهج الوصفي وهذا على حسب طبيعة المجتمع الم     
تحدث  التي تلاتصالامن كل فرد من افراد العينة تسجيل اطلبه على عينة قصدية وهذا من خلال 

لباحث على أداة كما اعتمد ا  أيام، 5بينه وبين الاخرين في التنظيم بصفة عامة، خلال يوم كامل لمدة 
دوين من طرف ريق التن طعلتي جمعت المقابلة المقننة ، والملاحظة وذلك عن طريق تحليل البيانات ا

 المبحوثين بالإضافة الى بيانات الملاحظة.
 توصلت الدراسة الى النتائج التالية:     

ومكانتهم  راكزهمقا لماتصال وتفاعل العاملين في المستشفى من أطباء وممرضات وغيرهم يكون وف-
مكانات حاب الإة فإن أصاجتماعية متفاوتحالة الاتصال بين افراد ذوي مكانات في  –الاجتماعية. 

نهم غية التقرب ملعليا بية االاجتماعية الأقل يميلون الى توجيه تفاعلهم الى ذوي المكانة الاجتماع
لمراكز ي ذوي اأو كمي تأثير تفاوت المراكز الاجتماعية على قيام اتصال نوعي - وكسب تقديرهم.

               يتجلى ذلك و لعليا، اراكز تتضمن نقذ ذوي الم ل معلوماتتحرجون كثيرا من ارساالاجتماعية الدنيا ي
    من خلال النتائج التالية:

 رؤوسينالم حب -اعتقاد المرؤوسين أن أوامر الرئيس لا تنطوي سوى على نصائح عامة. -
 ة العليالإدار شورات اسين منتجاهل المرؤو  -طة والمحافظة على تكامل شخصياتهم. الاستقلالية عن السل

 وعدم تطبيقها.
 التعليق على الدراسات السابقة: 11-2

 أوجه التشابه:
ق تصال والعوائالاهمية أبراز في امن الدراسات السابقة فإنها تتشابه مع دراستنا تناولنه  من خلال ما

تناول ) الم ضوعالمو  وكذلك تشابه معظم الدراسات مع دراستناالتي تقف امامه داخل المؤسسات، 
 تشابه من حيثبعضها تو  بعةوالمتغيرات المستقلة والتا معوقات الاتصال داخل المؤسسات الخدماتية (

 دماتيةالخ تناولها لبعض المفاهيم الاتصال داخل المؤسسة فمعظمها تناولت المؤسسات
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سات مع االدر ب ه اغلكنموذج للاتصال، وكذلك تتشاب  كالتعليم والجماعات المحلية والمستشفيات
ها دوكذلك اعتما سحي،الوصفي التحليلي بشقه المعلى نفس المنهج  دراستنا الحالية في اعتمادها

 المتمثلة في الاستبيان. على نفي أداة جمع المعلومات
 أوجه الاختلاف:

ك على حسب لفة وذلمخت تختلف دراستنا مع بعض الدراسات السابقة في انها تناولت أهدافا وأسباب
ينات حجام وععن ا وأيضا الاختلاف في حجم العينة أي عينة الدراسة تختلف، وع المرادالموض

ن وزمان في مكا ستناالدراسات الأخرى، أيضا الاختلاف في مكان اجراء الدراسة فقد أجريت درا
 مختلفين عن الدراسات السابقة.

 أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة:
قة ات العلاعات ذالدراسات السابقة تتمثل في التعرف على الموضو كانت أوجه الاستفادة من 

من  اسة بالإضافةرة الدر ء فكبموضوع الدراسة وإثراء الاطار النظري والاستفادة من معلوماتها في بنا
 ات التي تؤثرالمتغير و امل الاستفادة من تفسير النتائج ومقارنتها وذلك بهدف التعرف على اهم العو 

واطن مكشف عن  الحث او تكمن وراء جوانبه، لتمدنا بدلالات ذات أثر كبير فيعلى موضوع الب
 الضعف والقوة التي تحيط بالموضوع محل الدراسة.

ظم عتبار معة، باالحالي ستناوبذلك فالدراسات السابقة كانت بمثابة الانطلاقة الصحيحة بالنسبة لدرا
 ةداخل المؤسسات وخاصالدراسات المتناولة أخدت في بعض مؤشراتها الاتصال 

ر د خطة واختيالة إعدابسهو  الذي يعتبر المؤشر الرئيسي في دراستنا، بحيث أفادتنا منهجيادماتي الخ
 العينة والمنهج المستخدم لدراستنا.

 :( الدراسة) براديغم الخلفية النظرية للدراسة -12
 ظهور النظرية البنائية الوظيفية: 12-1

سع ف القرن التالى منتصإتد تمفي الحقيقة أن فكرة البناء الاجتماعي ليست فكرة حديثة العهد بل أنها 
ساس أعي على جتماعشر عندما ظهرت في كتابات " مونتسكيو " وحينها ، ظهرت فكرة النسق الا

 ما تحدثعند أن مظاهر الحياة الاجتماعية تؤلف فيما بينها وحدة متماسكة متسقة وذلك
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نتسكيو عن القانون وعلاقته بالتركيب السياسي والاقتصادي والدين والمناخ وحجم السكان مو 
 1والعادات والتقاليد وغيرها مما يشكل في جوهره فكرة البناء الاجتماعي.

ل تشبيه في مجا "بنسرسهربرت " ثم ظهرت البنائية والوظيفية بصورة واضحة بشكل علمي في كتابات 
 نظم المتبادل بين لاعتمادي واضوي، فكان سبنسر يؤكد دائماً وجود التساند الوظيفالمجتمع بالكائن الع

 المجتمع في كل مرحلة من مراحل التطور الاجتماعي.
د، رار في الوجو الاستم على والغاية التي كان يهدف إليها هي إيجاد حالة من التوازن تساعد المجتمع

ا  تركيبه ولذيدخل في وأنه جزء من النظام الطبيعي للكونوكان سبنسر أيضاً يتصور المجتمع على أنه 
 يمكن تصوره كبناء له كيان متماسك.

قائق وضوع الحمواجهة وبخاصة في م " اميل دوركايم" وبلغت الفكرة الوظيفية ذروتها في تفكير 
 رض نفسها علىفا على قدرتهوقدرتها على الانتقال من جيل لآخر و  الاجتماعية التي تمتاز بعموميتها

عينه درجة م ناء لهبا تؤلف غيرهو المجتمع . والنظم الموجودة في المجتمع من سياسية واقتصادية وقانونية 
 من الثبات والاستمرار.

 تعربف البنائية الوظيفية: 12-2
رى أن البناء فهو ي: " راونبراد كليف " وأشهرهم  تبنى الكثير من علماء الانثروبولوجيا هذه النظرية

ين بيق والترتيب ن التنسوع ميتألف من كائنات إنسانية وأن كلمة " بناء " تشير بالضرورة إلى وجود ن
ينة تقوم وابط معر وجد ي" الأجزاء " التي تدخل في تكوين " الكل " الذي نسميه " بناء " وكذلك 

 ز .ف " الكل " وتجعل منه بناء متماسك متمايبين هذه " الأجزاء " التي تؤل
هي الدور الذي يلعبه الجزء في الكل أي النظام في البناء   :أما الوظيفة كما ذكرها العلماء الوظيفيون

الاجتماعي الشامل . أي أن درجة الاستمرار والاطراد في البناء هي التي تحقق وحدته وكيانه ولا يمكن 
ذا البناء أي الحركة الديناميكية المتمثلة في الدور الذي يلعبه كل نظام أو أن تتم إلا بأداء وظيفة ه

نسق في داخل البناء . فالوظيفة في البناء هي التي تحقق هذا التساند والتكامل بين أجزائه بحيث يفقد 
 ، ومن بين روادها إضافة الى2المتكامل لو انتزع من نظام ما.النسق أو البناء الاجتماعي معناه 

                                           
، 1982،  ) السعودية ( ، شركة مكتبات عكاظ للنشر والتوزيع ، جدة الانثروبولوجيا والفكر الإنسانيإسماعيل ،  محمدزكي  -1

 .228ص

 .240، صالمرجع نفسه -2
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لوظيفي عام وا ي بشكلتالكوت بارسونز": أحد أبرز رواد علم الاجتماع الأمريك" سابقي الذكر: 
جتماع علم الا رسوهد، و"روبرت ميرتون" : تأثر ميرتون بشكل مباشر بأساتذته الذين بشكل خاص

 بعد مرحلة البكالوريس أمثال: بيرتم، سوروكن، بارسونز.
 ليها النظرية الوظيفية:الأفكار الرئيسة التي تعتمد ع 12-3

يمكن النظر إلى أي شيء سواء كان كائن حي أو اجتماعي أو كان فرد أو مجموعة صغيرة على -1
لكل نسق احتياجات أساسية لا بد من  -2لف من عدد من الأجزاء المترابطة.  أنه نسق أو نظام يتأ

لا بد أن يكون النسق دائما في حالة توازن وكي يبقى   -3 الوفاء بها وإلا فإنه سيتغير تغير جوهري.
كل جزء من أجزاء النسق قد يكون وظيفي -4كذلك فلا بد أن تلبي أجزائه المختلفة واحتياجاته. 

يمكن تحقيق كل  -5أي يسهم في التوازن النسق ويكون ضارا وظيفيا أي يقلل من توازن النسق. 
وحدة التحليل يجب أن تكون  - 6 غيرات أو بدائل.حاجة من حاجات النسق بواسطة عدة مت

 1مجموع الأنشطة و النماذج المتكررة.
 نقد النظرية: 12-4  
لمعرفية ج العمليات اها نواتر منتنحصر البنائية الوظيفية الحقيقية في نواتج العمليات المعرفية أكث -1

 -3 اكاة العلوم الطبيعيةبالغت في مح -2أكثر منها نواتج التركيب التاريخي والاجتماعي والثقافي. 
 توي التغير الاجتماعي.الوظيفية لم تستطع أن تح -4. بالغت في تقدير أهمية الاشتراك في القيم

لتي االمية ) وحدة( المعايير تنظر البنيوية إلى ع -6المجتمع. قللت النظرية من أهمية الصراع في  -5
 التي ها، لكن البنىعبير عنالت تنوع الثقافات يؤدي إلى تنوع إذ أن ،تتحكم في دراسة المظاهر الثقافية
يقية تشكل خطوة مبر االبحث البنيوي يقوم على ملاحظات -7تتحكم في هذه المعايير متماثلة. 

 مركزية لاكتشاف البنى اللاشعورية للمظاهر الثقافية.
 :الاتصالم و علاالخدمات التي قدمتها النظرية البنائية الوظيفية لمجال علوم الإ 12-4

 فيولد لازويل" ال "هار بمق كانت الدراسات الخاصة بوظائف الاتصال والإعلام في المجتمع والتي بدأت
وعلاقاتها  لوظائفهذه ا حول وظائف الاتصال في المجتمع وتمثل التراث الكبير في تحديد 1948عام 

 الخاصة داخلالأفكار والمبحاجات المجتمع والأفراد وأصبح هذا التراث أساسيا لصياغة 

                                           
 .30 ص، 1990 ،الإسكندرية ) مصر (المكتب الجامعي الحديث، دار ، النظريات الاجتماعية المعاصرةعدلي أبو طحون،  -1
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فراد لمحتوى أو الأئل أو الوسابتحديد وظائف الإعلام بالنسبة للفرد والمجتمع، وعلاقة هذه الوظائف با
كذلك  المجتمع، و فيلإعلام اائل المتلقين وتجيب جميعها على الأسئلة الخاصة بالأدوار التي تقوم بها وس

 فيلإعلامي ككل لنظام اااسة ة الوظيفية البنائية في در لإرضاء المتلقي وتلبية حاجاته. تتفق النظري
ئية  إطار البنافيع يعمل تمالمجتمع أو دراسة المؤسسات الإعلامية ذاتها كنظام اجتماعي أيضا في المج

 كون من أهدافك نظم تهنا الوظيفية أو نظرية الصراع لتحقيق التغيير والتطوير، ففي كلا الحالتين
ضها من أجل ع مع بعتصار تضها من أجل المحافظة على الاستقرار والتوازن أو وبناءات تتفاعل مع بع

 التغيير والتطوير.
 توظيف البنائية الوظيفية في دراسة موضوع: 12-5

ت الاتصال ع معوقاموضو و تم اختيار هذه النظرية لتوجيه البحث لأنها أولا نظرية اجتماعية بحتة 
ضوع ، يعتبر مو -ة ة غردايولايب –ة الاستشفائية ببلدية القرارة الداخلي في المؤسسة الخدماتية العمومي

 دراسة هذا ساسية فياصر اوثانيا لتركيزها على النسق والنظام والوظيفة التي هي عن اجتماعي بحت.
 الموضوع.

جتماعية الاقات في العلا من المواضيع الأساسيةالاجتماعي ويعتبر إلى نسق  الاتصال  تنتمي عملية
واهر الظ ظاهرة من لالاتصا ا أن. وبملبدائية أو في المجتمعات الحديثةسواء في المجتمعات انية، والإنسا

في أي  تصالالاظام نوانب قريبا فهي إذن مهمة لمعرفة ججميع المجتمعات تالاجتماعية المنتشرة في 
 يدهي توط اعيةبوظيفة اجتم فالاتصال يقوم. قة هذا النظام بغيره من الأنظمةمجتمع وعلا

ي الشامل في أ جتماعيالا اءنتمي في الوقت ذاته إلى البنيالعلاقات الاجتماعية وتكوين الصداقات و 
ة ودينية ن سياسيمعية . فظاهرة الاتصال لا يمكن دراستها منفصله عن باقي النظم الاجتمامجتمع

 ...الخ.وثقافة.واقتصادية 
 دراسة:تحديد مفاهيم ومصطلحات ال-13
 المعوقات: 13-1
 لغة:
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المعوق في اللغة: اسم فاعل من الفعل الرباعي عوق: قال في الصحاح: " عاقه عن كذا يعوقه، واعتاقه 
 1لتعوق: التثبط والتعويق.اأي حبسه وصرفه عنه، وعوائق الدهر: الشواغل من أحداثه، وا

 اصطلاحا:
ثالي للتنمية وتحول دون تحقيق الأهداف التي العوامل التي تؤدي الى الانحراف عن النموذج الم هي

، كما أنها تعني اتجاها سلوكيا سلبيا، فالمخطط الذي يرسم خطط التغير قد 2يسعى اليها التنظيم المحلي
فراد المجتمع سلوكهم الذي قد يعوقه عن تحقيق أي اناط السلوك التي يريد المخطط ان يسير دم بأطيص

 3.وفقا لها
 للمعوقات:التعريف الاجرائي 

تي لعاملين ( الالأفراد لصية هي العقبات التنظيمية والاجتماعية والفنية والبيئية و )النفسية والشخ
 .-ية غرداية بولا –ة قرار تؤدي الى عرقلة الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية ال

 الداخلي: الاتصال 13-2
ل ه وهو الاتصالجامع لال اقبل التطرق الى تعريف الاتصال الداخلي لابد علينا أن نتطرق الى الاتص

 .شكلا من اشكالهالمؤسساتي الذي يعتبر الاتصال الداخلي 
 الاتصال:

 لغة:
 4كلمة مشتقة من المصدر "وصل" الذي يعني أساسا الصلة وبلوغ الغاية.

 5علاقة ارتباط وصلة كما ورد بمعنى التصاق وتقارب واشتراك.ويقال كان على اتصال به أي على 
 اصطلاحا:

                                           
ه / 1407، 22، )مادة عوق(، دار العلم للملايين، بيروت)لبنان(، ص5،جالصحاحإسماعيل بن حماد الجوهري،  -1

 م.1986

 .167، ص2005، دار المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية )مصر (، تنمية المجتمعات المحليةاحمد مصطفى خاطر،  -2

 .167، صالمرجع نفسه -3
 
 ، دار المعارف، القاهرة ) مصر (، 11، جلسان العربمنظور الانصاري،  إبن علي محمد ابن مكرم ابن -4

 . 868م، ص2003ه/1423

  .73، ص2001، دار المشرق، بيروت ) لبنان (، 2ط، المنجد في اللغة العربية المعاصرة -5
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الاتصال هو طريق مزدوج الاتجاه ولهذا فهو أقوى العوامل التي تضمن يعرفه خبراء العلاقات العامة: 
تجمعهما في لطرفي الاتصال أن يتفهم كل منهما وجهات نظر الآخر، فيعمل على تحقيق رغباته، 

 1المشترك.ذلك الصالح 
 المؤسسة:

 لغة:
 2" المنجد" وتعني جمعية وشركة. ورد في المعجم ة من الفعل أسس حسب ماذمأخو 

 3و"الاساس": قاعدة البناء التي يقام عليها واصل كل شيء ومبدأه.
لبشرية لوسائل اا، تسمح بفضل مجموعة من تعرف على انها منظمة عامة او خاصة    اصطلاحا:

ضعة لقانون سوق، خاو الوالمادية بتحقيق أهدافها المتمثلة في انتاج منتجات او خدمات موجهة نح
 إداريةالمنافسة وقد تكون تجارية او صناعية او 

 الاتصال المؤسساتي:
وسيلة تبادل الأفكار ، وهو عملية نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة داخلها وخارجها هو

والاتجاهات والرغبات بين أعضاء التنظيم، وذلك يساعد على الارتباط والتماسك ومن خلاله يحقق 
 4الرئيس ومعاونه التأثير المطلوب في تحريك الجماعة نحو الهدف.

 التعريف الاجرائي للاتصال المؤسساتي:
 ا.سيق فيهالتن لتحقيق التنظيمهو الاتصال الذي تقوم به المؤسسة على المستوى الداخلي 

 الاتصال الداخلي:
ء سوا ،ل نطاقهاأة وداخلمنشيعرف الاتصال الداخلي على انه هو الاتصال الذي يتم بين العاملين في ا

 لمنظمةااخل دوالعاملين في جميع مستوياتها، أي تتم  كان ذلك بين اقسامها المختلفةأ

                                           
 .   225) مصر (، ص القاهرة، الدار الجامعية ،)المبادئ والتطبيق( العلاقات العامة، محمد فريد الصحن -1

 .243، ص1983، دار المشرق للتوزيع، بيروت ) لبنان (، 2، طالمنجد في اللغة العربية والاعلام -2

، ) مادة أسس (، دار الدعوة، الإسكندرية ) مصر 1، معجم اللغة العربية، ) إبراهيم مصطفى وآخرون (،جالمعجم الوسيط -3
 .17(، ص

 
 .22، ص2002، دار المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية )مصر (، علم الاتصال مدخل الىمنال طلعت محمود،  -4
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لك من اجل التنسيق والتشاور لتحقيق الأهداف سواء على شكل اتصال هابط وصاعد وافقي، وذ
 1المسطرة للمؤسسة.

 التعريف الاجرائي للاتصال الداخلي:
، قصد - ةبولاية غرداي -رة ومية الاستشفائية ببلدية القراهو الاتصال الذي يتم داخل المؤسسة العم

هم، حتى د تواجهق لتياتبادل المعلومات من أجل تسيير شؤون العمل وتسهيلها، وتجاوز المعوقات 
 وة.لأهداف المرجتحقيق او هام دية الاعمال والمتنشا علاقات تقوم على التفاعل والمشاركة وتسهم في تأ

 المؤسسة الخدماتية العمومية الاستشفائية: /13/3
غة لاستشفائية لاتية والخدمتطرقنا سابقا لتعريف المؤسسة لغة واصطلاح وسنتطرق لتعريف العمومية وا

 .واصطلاحا الى التعريف الاجرائي لهم
 المؤسسة العمومية: 13-3

 غة:ل العمومية: 
 ." طريق / مرفق عمومي " عمومي )مفرد (: شامل، عام لجميع المواطنين

 2الاجتماع، اسم جمع للعامة وهي خلاف الخاصة. –الكثرة  –والعمم 
 :المؤسسة العمومية

الشخصية المعنوية المستقلة وتترك لها مهمة إدارة وتسيير مرفق هي كل هيئة تنشئها الدولة وتمنحها 
 3العام معين على مبدأ التخصص فيه.

 التعريف الاجرائي للمؤسسة العمومية:
) اكثر من  و جزئياا، ا، وتملكه الدولة كليتتكون من اطار مادي واطار بشري ةهي عبارة عن منشأ

 البتلبية مطبغرض تحقيق الحماية و  ،معينةدية خدمات تقوم بتأ او ،انتاج سلع نصف (،

                                           
 .10، ص2011، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1، ط-دراسة نظرية وتطبيقية  – الاتصال في المؤسسةناصر قاسمي،  -1
 .528، ص 1991، دار المشرق، بيروت ) لبنان (، 31، طالمنجد في اللغة العربية المعاصرة -2
، مكتبة القاهرة الحديثة، القاهرة ) مصر (، -دراسة مقارنة في تنظيم ونشاط الإدارة العامة  – ، القانون الإداريطعيمة الجرف -3

 .263ص
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تتعرض  قد، –ة يبولاية غردا -ارة " المجتمع "، المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القر  لصالح العاما
أنشأت  ية التيلعموموهي مؤسسة موضوع دراستنا من المؤسسات المعوقات في عمال تقديم خدماته 

 .("لمجتمع م " االحماية وتلبية مطالب الصالح العالهذا الغرض ) تقديم الخدمات لتحقيق 
 :الخدماتيةالمؤسسة  13-4

 اصطلاحا  :الخدمات
 1هي نشاط او سلسلة من الأنشطة التي تكون الى حد ما ذات طبيعة غير ملموسة وغير عادية.

 :المؤسسة الخدماتية
ية وارد الأساسة من المموعمجتستخدم هي نظام مستمر من الانشطة الإنسانية المتميزة والمتناسقة التي 

 غباتباع الر ى اشالمادية، المالية، الطبيعية في نظام متميز فريد لحل المشكلات تعمل عل
والواقع ان السمة الرئيسية للمؤسسة الخدماتية هي وجود عناصر بشرية تتفاعل فيما بينها لتحقيق 

 2الأهداف المرجوة اجتماعيا.
الصحية فائية و ت الاستشهي المؤسسة التي تقدم الخدما    الخدماتية: التعريف الاجرائي للمؤسسة

بلدية لاستشفائية بادماتية الخ ، و المؤسسة الخدماتية المتمثلة لدراستنا هي المؤسسة العموميةللمجتمع
 .-بولاية غرداية  -القرارة 

 المؤسسة الاستشفائية: 13-5
 لغة  المستشفى:

"مستشفيات"، مكان يقيم فيه المرضى ويسهر على معالجته وخدمتهم فيه مستشفى: ) اسم ( جمع 
 3أطباء وممرضون وممرضات.

 أما في اللغة اللاتينية فتعني اكرام الضيف.
 اصطلاح  المستشفى:

                                           
، 358، عمجلة المنظمة العربية للتنمية الإداريةتوفيق ماضي محمد، تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية،  -1

 .13، ص 2002ر، مص

 .15، ص2000، دار الكتاب الجامعين الامارات العربية، 1، طالاتصال التنظيميمحمد ناجي الجوهر،  -2

 .70، ص1992، دار العلم للملايين، بيروت )لبنان (، 7، طمعجم الرائدمسعود جبران ،  -3
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سايول" المستشفى على انه: بناء رسمي نظم خصيصا  روبرت"عرف كل من "جيرالد ماكهو" و
ة تلك الأهداف والغايات تتعلق معظمها بنواحي الخدمات لتسهيل وإنجاز اهداف وغايات معين

 1الطبية وتقديمها لمجموعة معينة من الناس وهم المرضى.
 المؤسسة الاستشفائية:

هي عبارة عن مجموعة من التخصصات والمهارات، والمهن الطبية والغير طبية، ومجموعة من الخدمات 
الخدمات العلاجية والوقائية للمرضى الحاليين والمرتقبين، والأدوية والمواد التي تنظم أسلوب تقديم 

 2واشباع حاجاتهم.
 التعريف الاجرائي للمؤسسة الاستشفائية:

الح الافراد دمة مصبخقوم المؤسسة الاستشفائية هي شكل من اشكال المنظمات والمراكز الخدماتية، ت
 والمجتمع والمتعلقة بصحتهم الجسدية والنفسية.

 الخدماتية العمومية الاستشفائية:المؤسسة 
سلامتهم.  سهر علىا وتهي مؤسسة تملكها الدولة تقوم بتقديم خدمات صحية للمرضى الوافدين اليه

 وضوع دراستنامالتي هي و  –اية بولاية غرد –الاستشفائية ببلدية القرارة  والمؤسسة العمومية الخدماتية
 .اتؤسسداخلي بها واحدة من هذه المالمتمثل في محاولة معرفة معوقات الاتصال ال

 
 
 
 
 
 
 

                                           
، دار الكتب 1، طسياسة الخصخصةالخدمات الاجتماعية في المؤسسات الصحية في ضوء فتحي احمد محمد علي،  -1

 78، ص2015والوثائق القومية، دار المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية ) مصر (، 

الإسكندرية )  ، الدار الجامعية،1، ط-تكامل العلاج والدواء  – إدارة المستشفيات وشركات الادويةالنجار، راغب فريد  -2
 . 157، ص2007 مصر (،
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 الفصل الثاني

 الاطار النظري للدراسة

 هالاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية ومعوقات
 المبحث الأول: الاتصال الداخلي

 الأول: تعريف الاتصال الداخلي وعناصرهالمطلب 

 المطلب الثاني: اغراض ) وظائف ( واهمية الاتصال الداخلي

 المطلب الثالث: أنماط ) شبكات ( الاتصال الداخلي ومهارته
 المطلب الرابع: أنواع الاتصال الداخلي ووسائله

 المبحث الثاني: المؤسسة الخدماتية
 الخدماتية وعناصرهاالمطلب الأول: تعريف المؤسسة 

 االمطلب الثاني: أسس ) خصائص ( المؤسسة الخدماتية وسمات خدماته

 تيةدماالمطلب الثالث: الوظائف والعوامل المساهمة في نمو المؤسسات الخ

 –ا تية ) تعربفهلخدمااسسة المطلب الرابع: المؤسسة العمومية الاستشفائية نوع من أنواع المؤ 
 وأهدافها (
 اتهشفائية ومعوقالاست وميةلث: طبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية العمالمبحث الثا

 تشفائيةالاس وميةالمطلب الأول: طبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية العم
 يلداخلاصال المطلب الثاني: المعوقات ) الشخصية والنفسية ( والتنظيمية  للات

 افية والاجتماعية للاتصال الداخليالمطلب الثالث: المعوقات الثق
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 صال (الات يئة)ب قات البيئيةالمطلب الرابع: معوقات عناصر عملية الاتصال والمعو 
 الاتصال الداخلي: المبحث الأول

 المطلب الأول: تعريف الاتصال الداخلي وعناصره
 اولا:  تعريف الاتصال الداخلي

 :راسات ومنهامختلفة باختلاف البحوث والدالاتصال الداخلي له تعاريف ومفاهيم       
الاتصال الداخلي هو اهم اشكال الاتصال المؤسساتي الذي يتم داخل نطاق التنظيم ويشمل كل 
المستويات، ويعرف بانه انتاج وتوفير البيانات والمعلومات الضرورية لإنجاز الاعمال داخل التنظيم 

وذلك بهدف احاطة الاخرين بأمور او اخبار ومعلومات  ونقلها وتبادلها او إذاعتها في كل مستوياته،
 1جديدة او التأثير في سلوكهم او التغيير او التعديل من هذا السلوك او توجيهه وجهة معينة.

 ثانيا: عناصر عملية الاتصال الداخلي
عناصر عملية الاتصال داخل المؤسسة عملية ليست سهلة و بسيطة بل هي معقدة و صعبة و      
 2:من عدد من الخطوات و العناصر التي سنناقشها باختصار وهيتتض
علومات مبل( تبدأ عملية الاتصال بوجود شخص )مرسل( يرغب في إبلاغ طرف آخر )مستق -1

 معينة من أجل التأثير في سلوكه على نحو ما.
 شخص.لبلاغه ود إيقوم المرسل بتطوير فكرة ذهنية ) في عقل المرسل (حول موضوع معين ي -2
غة يستطيع لموز أي لى ر بعد إتمام المرسل بلورة الفكرة الذهنية، يقوم بتحويل هذه الفكرة إ -3

 المستقبل فهمها.
 ل.ستقبينتج عن عملية الترميز "الرسالة" التي يود المرسل إرسالها إلى الم -4
أو  ل إما كتابيةوسائال هذه بعد إتمام الترميز يختار المرسل وسيلة لنقل هذه الرسالة و قد تكون -5

 شفوية.
 يتسلم المستقبل الرسالة. -6

                                           
 ،2000لبنان (،  )ر، بيروت ة للنش، المؤسسة الجامعيصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارةالاتمصطفى حجازي،  -1

 .19ص
 .17، ص 2009، دار حامد، عمان ) الأردن (، مهارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة الأعمالحسين حريم،  -2
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 يقوم المستخدم بتحليل الرموز و تفسير الرسالة. -7
 نتيجة لتفسير و تحليل الرسالة، يتوصل المستقبل إلى المعنى. -8
 فضهار بناءا على ما توصل إليه المستقبل من معاني يقوم بقبول الرسالة أو  -9

بل إلى مرسل المستق تحولث يقوم المستقبل بالرد على الرسالة وبالتالي يالتغذية الرجعية حي -10
 لمرسل.اة( إلى رسالحيث يقوم ببلورة رده و تحويله إلى رسالة و اختيار وسيلة لتوصيلها )ال

تصال ملية الاععيق يالمعوقات و التشويش و الضوضاء و تتمثل في كل ما يمكن أن يتدخل و  -11
 هذه العملي وات السابقة. والشكل التالي يوضحعند كل خطوة من الخط

لاتصال او نجاح ا هم فيإن الموقف الذي تتم  فيه عملية الاتصال م بيئة ) سياق ( الاتصال: -12
ل التالي ، والشكنوعهفشله فظروف او بيئة الاتصال، تحدد لنا أسلوب الاتصال ووسائله وحجمه و 

 يوضح العملية أكثر:
 (: يوضح خطوات عناصر عملية الاتصال الداخلي01)الشكل رقم         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مرسل

  لديه فكرة  ذهنية

ترميز الفكرة 
 الذهبية 

يختار المرسل 
وسيلة 

يتسلم المستقبل 
 الرسالة 

 
 ضوضاء

  تشويش 

 التغذية

 الرجعية  

 قبول / رفض الرسالة 

يتوصل المستقبل إلى  
 المعنى / الفكرة 

 يفسر المستقبل الرسالة 

 رسالة
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 .17، ص 9200ن (، ، دار حامد، عمان ) الأردمهارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة الأعمالحريم،  حسينالمصدر : 

 
 1:نماذج وهي وللاتصال عموما والاتصال الداخلي خصوصا

 النموذج الاتصال الخطي ) أحادي الاتجاه (:-1
بهذا و ص آخر. ص لشخقرابة ستين عاماً نظر الباحثون إلى الاتصال على أنه أمر يفعله شخقبل 

، ثم يحقنها  رسالةفيعره يشبه الاتصال إعطاء حقنة في الجسد: حيث يقوم المرسل بوضع أفكاره ومشا
ما  ريقة تشبهوزها بطل رممن خلال وسيلة معينة )حديث، رسم، كتابة ... إلخ( إلى مستقبل يقوم بنق
نه قد كتب تقيم فإد مسأراده المرسل. وإذا ما قدر للرسالة أن تمضي من غير )تشويش( في خط واح

 لها النجاح.
النموذج من  ؤية هذايمكننا ر و قد يبدو هذا النموذج يسيراً، ولكنه البداية لفهم عملية الاتصال.     

 خلال الشكل التالي:
 ( الاتجاه ) الخطي (: يوضح نموذج الاتصال احادي02الشكل رقم )

 
 
 
 
 

 .36، ص 1995، الكويت، ، دار ذات السلاسل1، طالمدخل الى علم الاتصالالمصدر: حسين إبراهيم مكي، عبد العزيز محمد بركات، 

                                           
 ، 1995دار ذات السلاسل، الكويت، ، 1، طالاتصالالمدخل الى علم ، حسين إبراهيم مكي، عبد العزيز محمد بركات -1

 .36ص 
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ا يبدأ . وحينمحدهماأفي هذا النموذج  المرسل قد يكون رجلاً أو امرأة، والمستقبل قد يكون  

ارة ظية مثل الإشغير لف لغة بالاتصال يختار رموزاً معينة ) لغة لفظية مثل عبارة السلام عليكم، أو
لتي اثل الرسالة لرموز تمذه اهباليد للتحية، وقد يكون بهما جميعاً، إضافة إلى ابتسامة من الوجه (. 

حظ أن لاتصال. ق الاترسل للمستقبل الذي عليه أن يفك رموز الرسالة )يحللها ويفهمها( ليتحق
لاد أو عب الاو ات لهناك تشويشاً قد يحدث للرسالة، وهذا التشويش يشمل أموراً خارجية كأصو 

كيد. تألة بكل لرسامكيف الهواء أو رائحة الدخان في مكان مزدحم. هذا التشويش سيؤثر على ا
أو الموقع  و الغضبأرضا ويشمل التشويش أموراً نفسية لكل من المرسل والمستقبل بحسب حاله من ال
 الاجتماعي الذي يفسر الرسالة على أنها من أعلى إلى أسفل أو العكس. 

على  يولوجية تؤثربالتشويش العضوي الذي يعني أن هناك عوامل   ومن أنواع التشويش:       
 سيراً، ولكنهنموذج يال قد يبدو هذا الة، مثل ضعف السمع أو المرض أو التعب البدني، وهكذا.الرس

 البداية لفهم عملية الاتصال. 
 النموذج الاتصال التبادلي ) ثنائي الاتجاه ( : -2

النموذج ذو الاتجاه الواحد لتفسير عملية الاتصال سهل الفهم إلا أنه لا يعكس العملية       
الاتصالية بدقة. فمن ناحية لا يمكن القول بأن الاتصال يسير في اتجاه واحد )من المرسل إلى 

المستقبل(؛ إذ يسهل علينا أن نرى أن معظم حالات الاتصال، وخاصة في الاتصال بين شخصين أو 
تسير في اتجاهين. لقد كان النموذج السابق )ذو الاتجاه الواحد( يتجاهل  -عة صغيرة من الناس مجمو 

رجع الصدى ورد الفعل من المستقبل تجاه ما يستقبله من رسائل، ثم يقوم بإرسال رسائل، وهكذا 
 يتحول من مستقبل إلى مرسل ثم إلى مستقبل في وقت قصير جداً، بل حتى في الوقت نفسه. يمكن
لنا أن نتصور كيف يتفاعل شخص مع خبر عن زواج أحد أصدقائه، حيث يتفاعل المستقبل مع 

الخبر، وتظهر أسارير الفرح على وجهه حتى قبل إتمام الخبر، ثم يرسل رسالة لفظية مستفسراً عن وقت 
ى عدم الزواج، فيأتيه الجواب سريعاً أنه كان ليلة البارحة، فيتحول الفرح إلى نوع من العتاب عل

معرفته، وهكذا تتداخل الرسائل، ويصبح كل من الطرفين مرسلاً ومستقبلاً في آن واحد. بل حتى 
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خلال استقبال الرسالة يقوم كل منا بتفسير الرسالة والتفكير بشأنها، وهذا ما يفسر اختلاف 
 التفسيرات للرسالة الواحدة بين الناس.

، وأن رموزها رميزها وفكلواحد أن كل رسالة يجري تومن ناحية أخرى يفترض نموذج الاتجاه ا      
ن رسائل دون د يرسلابل قهذه عملية تجري بوعي وعن قصد. ولكن الواقع أن كلاً من المرسل والمستق
ودرجة  لإشاراته واوعي منهما، فلا يعيان ما يصدر عنهما من رموز غير لفظية كتعبيرات الوج

               ل. قائم بالاتصاث أو اللمتحدا)التفسير( للرسائل التي يرسلها الصوت ونحوها، وقد يفوتهما فك الرموز 
 شمل ي الذي تصاليومن هنا يكون من المناسب إبدال مسألة الترميز وفك الرموز بالسلوك الا

 ذج:والشكل التالي يوضح هذا النمو  الأفعال القصدية وغير القصدية للاتصال.
 الاتصال التبادلي ) ثنائي الاتجاه ((: يوضح نموذج 03الشكل رقم )

 
 .37، صمرجع سبق ذكرهالمصدر: حسين إبراهيم مكي، عبد العزيز محمد بركات، 

 

ئل. ل للرساالاستقباو في هذا النموذج يقوم كل من الطرفين )الشخص أ والشخص ب( بالإرسال     
قصد أو بدون رسائل بال حيث يرسل ولقد عبرنا عن قيامهما بالترميز وفك الرموز بالسلوك الاتصالي

يش يصاحب ن التشو د أنجقصد، ويفسر الرسائل ويفك رموزها وهو غير منتبه لها, وفي كلا الحالين 
 .مرحلة إرسال الرسائل واستقبالها مما يؤثر على كفاءة الاتصال وفعاليته

 نموذج الاتصال التفاعلي : -3
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ي الاتجاه بقين )ذنموذجين السامما نتصور فإن كلاً من النظراً لأن عملية الاتصال معقدة أكثر        
 يتم ى البيئة التيعتمد علال يالواحد وذي الاتجاهين( يقصُر عن التفسير الكامل لهذه العملية. فالاتص
ية لكل نفسية والذاتوامل الالع فيها سواء كانت بيئة مادية أو اجتماعية أو ثقافية. كما أنه يعتمد على

 صال.من طرفي الات
ل، ورجع الاتصا علة كبيئةويحاول نموذج الاتصال التفاعلي أن يشمل كافة عناصر الاتصال الفا     

ات العلاق بيعةطالصدى، وما سبق الاتصال، وما جاء بعده من سلوك اتصالي أو غيره. وهذه 
به مت ى عمل قك علالاجتماعية، حيث إنها لا تنتهي، بل ينبني بعضها على بعض، فمدح أبيك ل

 وهكذا. هو نتاج أمور أخرى قمت بها وموقف إيجابي منك، وقد يكون العكس صحيحاً،
 اعل مع بعضنادما نتفذي يحدث عنالطبيعة التفاعلية للاتصال تشرح لنا طبيعة التأثير المتبادل ال      

لاتصال ، فاالبعض، لأن الاتصال ليس ما يفعله شخص لشخص ولكنه ما يفعله شخص مع شخص
انت فرص كلاتصال  في ا على العلاقة مع الطرف الآخر، وكلما كان الطرف الآخر أكثر مهارةيعتمد 

 النجاح فيه أكبر.
الاتصال  ين طرفيالتبادل ب ويشرح النموذج التالي هذه الطبيعة التفاعلية للاتصال التي تشمل      

 وبيئة الاتصال ) سياق الاتصال (:
 التفاعلي (: يوضح نموذج الاتصال04الشكل رقم )

 
 .38، صمرجع سبق ذكرهالمصدر: حسين إبراهيم مكي، عبد العزيز محمد بركات، 
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رسل يتبادلها الم ية التيللفظاالاتصال عملية متشابكة العناصر حيث إنها تمتلئ بالرموز اللفظية وغير 

ولا يمكن  .كل متصللئدة والمستقبل في ظل الخبرات الشخصية و الخلفيات والتصورات والثقافة السا
 ستقلة بذاتهاريدة ومال فأن يتطابق تفاعلان )خلال عملية الاتصال( تطابقا تاما لأن كل حالة اتص

حركته  كيته أوناميوظروفها وسياقها. ولذلك لابد من معرفة خصائص الاتصال التي تعبر عن دي
 النشطة التفاعلية الدؤوبة.

 1الداخليالمطلب الثاني: اغراض ) وظائف ( واهمية الاتصال 
 اولا:   اغراض ) وظائف ( الاتصال الداخل

 لرئيسيةالوظائف ا يشير "سيزلاقي والاس" إلى أن "سكوت" و"متشيل" قاما بتحديد وعرض      
 يخدمها راض التيالأغالتي تؤديها عمليات الاتصال داخل المنظمة، عن طريق: توجيه الاتصال، و 

نب اسة ذلك الجاولوا در ذين تالبحث التي ركز عليها الباحثون الالاتصال، والمسائل النظرية، وجوانب 
 ( .01) المعين للاتصال ، وأن النتائج كانت كما هو موضح في الجدول التالي رقم

 (: يبين أغراض ) وظائف ( الاتصال الداخلي01الجدول رقم )

 مجال التركيز القطري والبحث الأهداف التوجه الوظيفة )الفرصة(
زيادة درجة القبول  المشاعر العاطفة( الانفعال)

 للأدوار التنظيمية
الرضا ومعالجة الصراع وتخفيف 

 حدة التوتر وتحديد الأدوار
الالتزام بالأهداف  التأثير الدافعية

 التنظيمية
 يزعز النفوذ والسلطة والمواكبة، والت

 ونظرية التوقع، وتعديل السلوك .
اللازمة توفير البيانات  تقني المعلومات

 لاتخاذ القرارات
 اتاتخاذ القرارات ومعالجة المعلوم

 ونظرية اتخاذ القرارات
 التصميم التنظيميتوضيح الواجبات  البنية الرقابة

                                           
السعودية  تر: جعفر ابو القاسم احمد، معهد الإدارة العامة، الرياض )، السلوك التنظيمي والأداء ،وآخرون أندرو دي سيزلاقي -1

 .361-360، ص 1991(، 
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 والسلطة والمسئولية

، ص 1991سعودية (، اللرياض ) امة، ا، تر: جعفر ابو القاسم احمد، معهد الإدارة العالسلوك التنظيمي والأداء ،المصدر: سيزلاقي، وآخرون

،360. 

 ثانيا: أهمية الاتصال الداخلي
تظهر أهمية الاتصالات الداخلية على وظائف المديرين في التخطيط، الرقابة، التنظيم، التوجيه،       

الاتصالات، التنسيق واتخاذ القرار، وترجع هذه الأهمية كنشاط رئيس في المنظمة إلى الوقت المبذول في 
% من الوقت العمل الرسمي 90٪ إلى 75تشير الدراسات إلى أن المدير يقضي ما بين  مزاولته، حيث

 ، وتكمن الأهمية في مايلي:1في الاتصالات"
 مة.لمنظإن قدرة العاملين على تحقيق الأهداف تعتمد على فاعلية الاتصال في ا -
يلة يم، وهي الوس التنظة فيفإن الاتصال هو الوسيلة الأساسية التي تؤدي إلى توحيد الجهود المختل -

 الإحداث التغيير في السلوك والتغيير في فلسفة المنظمة وسياستها.
إقناعهم و بات والمهام بالواج فرادتعتبر الاتصالات بالنسبة للموارد البشرية طريقة فعالة في تكليف الأ -

 ل التعليمات والسياسات والبرامجبقبو 
لعاملين اال بين م اتصال فعوفاعلية عالية في المنظمة وجود نظاويتطلب تحقيق الأهداف بكفاءة      

 من خلال العمل الجماعي .
لال تم من خذ القرار، تتوجيه، رقابة، اتخا تنسيق،تنظيم،  فالعملية الإدارية منك تخطيط،     

 الاتصال فهي تمثل ما يعرف بعنق زجاجة الاتصال.
 الداخلي ومهارتهالمطلب الثالث: أنماط ) شبكات ( الاتصال 
 اولا:  أنماط ) شبكات ( الاتصال الداخلي

 النمط الأول: اتصال داخلي على ) شكل العجلة ( -1
هذا النمط يتيح لعضو واحد في المحور ) الرئيس أو المشرف ( أن يتصل بأعضاء المجموعة      

الآخرين ، ولا يستطيع أعضاء المجموعة في هذا النمط الاتصال المباشر إلا بالرئيس، أي أن الاتصال 

                                           
 .28ص ،2008الإسكندرية ) مصر (، ، الفعالةتكنولوجيا الاتصالات والعلاقات والمفوضات ، فريد راغب النجار -1
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الرئيس  يتم فيما بينهم عن طريقه فقط، واستخدام هذا الأسلوب يجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في يد
 1أو المدير.

 
 

 (: يبين اتصال داخلي على شكل عجلة05الشكل رقم )
 

 
 

 
 
 
 
 

 247.2ص ، 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، ) الأردن (، 2، طالسلوك التنظيمي في منظمات الاعمالمحمود سليمان العميان، المصدر: 

 
 ) شكل دائرة ( النمط الثاني: اتصال داخلي على -2

النمط يكون فيه كل عضو مرتبط بعضوين، أي أن كل فرد يستطيع أن يتصل اتصالاً مباشراً       
بشخصين آخرين ، ويمكن الاتصال ببقية أعضاء المجموعة بواسطة أحد الأفراد الذي يتصل بهم 

 3اتصالاً مباشراً.
 

                                           
بيروت  ،دار النهضة العربية، - الأسس السلوكية وأدوات البحث التطبيقي -إدارة القوى العاملة ، احمد صقر عاشور -1

 . .243ص ،1983)لبنان (، 

والتوزيع، عمان، ) الأردن (، ، دار وائل للنشر 2، طالسلوك التنظيمي في منظمات الاعمالمحمود سليمان العميان،  -2
 .247، ص2008

 .243ص ، مرجع سيق ذكره،احمد صقر عاشور -3

 أ

 د

 ب ج

 ه
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 (: يبين اتصال داخلي على شكل دائرة06الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .248، صمرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  المصدر:
 
 النمط الثالث: اتصال داخلي على ) شكل سلسلة ( -3

شر ل المبانهم الاتصامفي هذا النمط يكون جميع الأعضاء في خط واحد، حيث لا يستطيع أي       
لذي احظ أن الفرد ة، ويلامهم كان أحد الأفراد الذين يمثلون مراكز  بفرد آخر ) أو بفردين (، إلا إذا

 ي.لوسطايقع في وسط ) منتصف ( السلسلة يملك النفوذ والتأثير الأكبر في منصبه 
 (: يبين اتصال داخلي على شكل سلسلة07الشكل رقم )

 

 ه

 ب

 د

 ج

 أ

 ج ب أ ه د
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 248، صمرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  المصدر:

 
 ة " (لنجمالنمط الرابع: اتصال داخلي على ) شكل الكامل المتشابك " شكل ا -4

في هذا النمط يتاح لكل أفراد التنظيم أو المنظمة ) الجهاز ( الاتصال المباشر بأي فرد فيها،       
 بمعنى آخر إن الاتصال هنا يتجه إلى كل الاتجاهات ، غير أن استخدام هذا النمط يؤدي إلى البطيئ

في عملية توصيل المعلومات، وإلى إمكانية زيادة التحريف فيها، وبالتالي يقلل من الوصول إلى قرارات 
 1سليمة وفعالة.

 (: يوضح اتصال داخلي على الشكل المتشابك ) النجمة (08الشكل رقم )

 
 249ص، مرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  المصدر:

 
 عنقوديي على )" شكل عنقود " (النمط الخامس: اتصال داخلي  -5

المدير الاتصال بأربعة اشخاص آ خرين إلا أن  –في هذا النمط من الاتصال يمكن للرئيس       
هؤلاء الأشخاص لا يستطيعون الاتصال ببعضهم البعض بصورة مباشرة، إذ أن الرئيس ) المدير ( 

                                           
 .95، ص1980، دار الفكر العربي، القاهرة ) مصر (، العلاقات الإنسانية وإدارة الاعمال والافرادمحي الدين الازهري،  -1
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المرؤوسين الا من خلال مساعده الذي يتصل بمساعده والمدير نفسه لا يستطيع الاتصال بأي من 
 1يشكل بالنسبة للمدير عنق الرجاجة في فعالية الاتصال، والشكل التالي يوضح ذلك:

 (: يوضح اتصال داخلي عنقوديي على )" شكل عنقود " (09الشكل رقم )
 (: يوضح اتصال داخلي عنقوديي على )" شكل عنقود " (09الشكل رقم )

 
 
 
 

 

 

 

 
 

 
 
 

 
 249، ص مرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  المصدر: المصدر:

 " ( yالنمط السادس: اتصال داخلي على )" شكل حرف  -6
يعتبر هذا النمط اقل مركزية نسبيا حيث يقترب شخصين من مركز الشبكة ويعتبر اقل ديمقراطية،      

آخرين، في حين تتاح الفرصة للبقية ليتفاعل كل حيث يتيح الفرصة لثلاث افراد ليتفاعل كل فردين 
 2واحد منهم مع شخص واحد فقط. والشكل التالي يوضح ذلك:

                                           
 .249ص،مرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  -1

 
 .250ص المرجع نفسه،  -2
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 "( y(: يوضح اتصال داخلي )" شكل حرف 10الشكل رقم )
 
 

 
 250، صمرجع سبق ذكرهمحمود سليمان العميان،  المصدر:

 
 ثانيا: مهارات الاتصال الداخلي

 1الحديث المؤثر) الشرح (: /أ
 اسطة الوحيدةهو الو  وقد يكون يعتبر الحديث المؤثر أهم واسطة للاتصال بالآخرين والتأثير عليهم     

 لتالي:حو الفعل ذلك في أغلب الاحوال، أن المدراء في الحديث أربعة أنواع على الن
لحديث اه على تجبر  المتجنب:  وهو الشخص الذي يتجنب أو يبتعد عن الأعمال والمهام التي -1

رصة ك عندما تتاح له فالمتردد:  وهو الشخص الذي يخاف ويرتب -2المنظم أو العام مع الآخرين. 
لشخص الذي االباحث:  وهو  -4المرحب:  وهو الشخص الذي يقدم الأحاديث.  -3الحديث. 

 يبحث عن الفرص الملائمة للحديث.
 الاصغـــاء )الإنصات(: /ب

                                           
، 2001، دار المعرفة للتنمية البشرية، الرياض ) السعودية (،العادات العشر للشخصية الناجحةابراهيم حمد القعيد، ،  -1

 .382-381ص
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ل التي سائر واستيعاب ال ،خرين بفهم وأدب واحترام وعدم مقاطعتهم يقصد به الاستماع إلى الآ     
قات الإنسانية يمكن % من العلا75يعبرون عنها بطريقة لفظية وغير لفظية، الدراسات تقول أن 

ن قدراتنا في % م25بناؤها عن طريق مهارة الإنصات الجيد، كما تقول أننا نستعمل فقط 
 الإنصات.

 1: استعمال لغة الإشارة /ج
دين، ين واليكات العينويقصد بها الوسائل غير اللفظية مثل حركات الجسم والإيماءات، وحر      

تصال، ملية الاعفي  مهمة جداً  وطريقة الجلوس والمشي، وطريقة اللبس والابتسامة وغيرها، وهي
ها عندما قلى تصديإناس ويكون لها في بعض الأحيان تأثير أقوى من الرسائل اللفظية حيث يميل ال

 يتعارض الاثنان..
 الكتابة: /د

 ة واضحة وذلكة مقروءطريقمهارة تساعد الكتابة القائم بالاتصال على توصيل التعليمات والأفكار ب
 عن طريق النشرات والتعليمات المكتوبة.

 القراءة: /ه
كون اكثر يعة بسر  م ما يقرأالهدف من القراءة هو الوصول الى المعنى بسرعة والمسؤول الذي يفه     

 قدرة على النمو.
 التفكير: /و

يجب ان تتوفر هذه المهارة في المسؤولين والعاملين، وتختلف مستوى التفكير على حسب موضوع      
 2الاتصال وقدرات المرسل والمستقبل.

 3السؤال والمناقشة: /ز
قه من ريد تحقيالذي يدف يجب على المتصل قبل أن يبدأ بعملية الاتصال أن يسأل نفسه عن اله     

 ف.لموظلالاتصال وعلى ضوء هذا الهدف يمكن أن يختار كلماته ولهجته في مخاطبته 

                                           
 .413، ص مرجع سبق ذكرهابراهيم حمد القعيد،  -1

 .22، صمرجع سبق ذكرهمنال طلعت محمود،  -2

  397، ص .1981، دار العلوم للطباعة والنشر، الرياض ) السعودية (،  2، ط القيادة الإداريةكنعان نواف،   -3
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 1التقويم:  /ح
اء ويعمل لى الأدنه يساعد عأإن تقويم المدير لاتصالاته يفيد كأسلوب رقابة وأسلوب تحفيز إذ       

تقويم  عتمد فين يألها، ويمكنه على تحسينه. هو الذي يقف على رد فعل رسالته من جانب مستقب
وظفوه تجاه ظهرها ميلتي اتصالاته على المعلومات المرتدة من موظفيه وذلك من خلاف ردود الفعل ا

احات، وهذه أو اقتر  اداتالمعلومات التي يرسلها، والتي تكون في صورة أسئلة واستفسارات أو انتق
 تفيد في تعديل ما قاله أو ما سيقوله في المستقبل .

 2الاستجابة: /ط
غير الرسمية و لرسمية اه وتصرفاته إن ملاحظات المدير لمتطلبات الموقف في كلماته وقراراته ورسائل       

فهم  اعد علىو يس، بحيث يغتنم الفرصة عندما تلوح لكي ينقل كل ما هو مفيد أو ذو قيمة أ
ة لظروف المحيطيتفهم او ت، لاتصالاالمعلومات، ويراعي المعوقات النفسية والتنظيمية التي قد تعطل ا

 . بالموقف بما في ذلك شخصيات واتجاهات من يتصل بهم ، ومدى فهمهم لكلامه
 المطلب الرابع: أنواع الاتصال الداخلي ووسائله

 اولا: أنواع الاتصال الداخلي
 الاتصالات الرسمية: -1

وات هات وقند فيه اتجاالذي تحدتتم خلال خطوط السلطة الرسمية في إطار الهيكل التنظيمي       
ت الرسمية المعاملامر و الاتصالات، وعن طريق التسلسل التنظيمي الرسمي، تتجه التعليمات والأوا

 والتقارير المختلفة.
وتتوقف فعالية الاتصالات الرسمية على اعتراف الإدارة بفعاليتها وفائدتها، وعلى توفر الوسائل       

العاملين في المؤسسة بين المؤسسة، وجمهور المتعاملين معها، من الأفراد،  التي تنقلها من وإلى جميع
 3ومؤسسات في البيئة المحيطة بها )الخارجية(.

                                           
 .398ص  مرجع سبق ذكره،كنعان نواف،  -1

 .399، ص مرجع سبق ذكرهكنعان نواف،  -2

 .10، ص2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان ) الأردن (، 1، طالاتصال الإداري والإعلاميمحمد أبو سمرة،  -3
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ات في لاث قنو ثكن تحديد هناك أكثر من قناة تتدفق منها الاتصالات الرسمية في المؤسسة ويم      
 هذا المجال كما يبين الشكل التالي:

 :طة (لى إلى الأسفل ) الاتصاللات النازلة او الهاباتصالات من الأع 1–1
ى ، ومستو نظيمي معينتهي ما يطلق عليها اسم الاتصالات الهابطة والتي تجري بين مستوى       

ن قد تتم سة، ولكلمؤسالخ، حيث تتم الاتصالات الهابطة عادة في محيط العمل وا…..تنظيمي أدنى
 سائل.ات والمسياستبلغ الإدارة المرؤوسين ببعض ال في بعض الأحيان خارج محيط العمل، حيث

 1ويتضمن هذا النوع من أنواع الاتصالات ما يلي:
لمؤسسة لمتنوعة في المهام اف واالقرارات والأوامر والتعليمات التي تحدد وتساعد على القيام بالوظائ -

 الخ.…..من اتفاقهم وتفهم لمسائل التعيين والترقية، التفويض
عمالهم على أداء أ كيفيةبوالتشريعات والكتب الدورية، حيث تستخدم في إرشاد العاملين اللوائح  -

 الوجه السليم، كما تنظم العلاقات بينهم وتحدد مسؤولية كل منهم.
 عمل.ق الالتعليمات والتوجيهات التي توجه إلى المشرفين والملاحظين لتحسين طر  -
 ارة العليا من المرؤوسين.الاستفسارات والبيانات التي تطلبها الإد -
 (: الصاعدةاتصالات من الأسفل إلى الأعلى ) الاتصالات  1-2 

العليا  ستوياتيذية إلى المهي ما يسمى بالاتصالات الصاعدة والتي تتجه من المستويات التنف       
اصة ، وخرؤسائهملمات في أي جهاز إداري، وتهدف إلى إعطاء الفرصة للمرؤوسين في إيصال المعلو 

 كر:ا نذ فيما يتعلق بالنتائج المحققة في المؤسسة. ومن أهم النقاط التي يتضمنه
 تقليم تقارير عن الأداء وظروف العمل.• 
 تقديم شكاوي عن المشكلات الشخصية للعامل.• 
 تقديم تقارير إيجابية أو سلبية عن الآخرين.• 
 ة المنظمة .طلب توضيحات واستفسارات عن بعض النقاط الغامضة في سياس• 
 الإجابة عن الأسئلة الواردة من أعلى.• 

                                           
 .237، ص1998، دار مركز الكتاب الأردني ) الأردن (،6، طالمفاهيم الإدارية الحديثةفؤاد الشيخ سالم، وآخرون،  -1

 .  237ص



 الجانب النظري

 

 

53 

 

هذا النوع من الاتصالات يزيد من دور المرؤوس في المشاركة في العملية الإدارية، وكيفية تحسين      
الأمور، ويمكن أن تتم عن طريق تقارير تقييم الأداء صناديق الاقتراحات والاجتماعات، نظام حل 

 1الخ.……….فتوحالشكاوي وسياسة الباب الم
 الاتصالات الأفقية ) الاتصالات المحورية او المتوازية (: 1-3

تلف بين مخ ت وتبادلهاهي كذلك شكل من أشكال الاتصالات الرسمية، تهتم بإرسال المعلوما      
 يلجأ إلى هذارسمي، و ي الزملاء العمل الذين يشغلون نفس المراكز ومناصب العمل في النظام الإدار 

  تصالاتة الاالأسلوب من الاتصالات للحصول على معلومات لا يمكن الحصول عليها بواسط
عتبار هذه باعلومات الم ية وخاصة في المؤسسات التي يسودها التسلط الذي يؤدي إلى احتكارالعمود

لى نفس فراد ع الأالأخيرة مصدرا من مصادر القوة والسلطة، تعود إلى انسياب الاتصالات بين
ت النظر بين دل وجهاتبا المستوى الإداري، كأن يتصل مثلا: مدير إنتاج بمدير التسويق، ويقصد به

 العاملين وتبادل المعلومات والخبرة على نفس المستوى الإداري.
لنوع من ، هذا االهابطة وتسمى الأفقية أو المتوازية، تمييزا لها عن الاتصالات الصاعدة أو    

ن أنها توفر م سة، كمالمؤساالاتصالات ضروري لزيادة درجة التنسيق بين مختلف الوحدات الإدارية في 
 اء الأعمال.الوقت اللازم لأد

تع بها، لتي تتماللمرونة  تعمل أساليب الإدارة الحديثة اليوم على تشجيع الاتصالات الأفقية     
مات ما أن المعلو كنظمة.  ة المبالإضافة إلى فتح المجال للمبادلات الشخصية التي توسع من دائرة مناور 

بير، وهو ا وسيلة للتعن خلالهن مذين يجدو المتنقلة من "الفم إلى الأذن" هي بمثابة "المتنفس" للأجراء ال
بعث روح اقات، و الط ما يعتبره بعض الباحثين نسق اتصالي قائم بحد ذاته قد يساعد على تحفيز

 العمل التي قد تعرف نوعا من الجمود أو البرودة من حين لآخر .
نتاج إل مدير تص، كأن يتعود إلى انسياب الاتصالات بين الأفراد على نفس المستوى الإداري     

ة على نفس ت والخبر لومابمدير التسويق، ويقصد به تبادل وجهات النظر بين العاملين وتبادل المع
 المستوى الإداري.

 1الاتصالات الغير رسمية: -2
                                           

 .237، صمرجع سبق ذكره، ، وآخرونفؤاد الشيخ سالم -1



 الجانب النظري

 

 

54 

 

ا بالإدارة، لاقة لهسمية لا عتوجد بالإضافة إلى الاتصالات الرسمية في المؤسسة، اتصالات غير ر      
ين من فراد العاملبين الأ لما غير الرسمية في أي جهاز إداري بطريقة تلقائية، نتيجة وتنشأ الاتصالات

 الأساس هذا علاقات اجتماعية، وصداقات شخصية، فيتصل هؤلاء الأفراد بعضهم ببعض على
ع أي ند إتبا ال عالشخصي التلقائي، ولا يخضعون في تلك لاتجاهات محددة، كما قد يكون الح

 أسلوب رسمي.
يد ي دون قتوى الأفقوقد تكون بعض هذه الاتصالات نازلة وبعضها صاعدة وبعضها على المس     

ير الرسمي تنظيم غهذا الطالما أن هناك علاقات تربط بين الأفراد والأطراف المتصلة، و  –أو شرط 
 للاتصالات لا يعترف بمستويات السلطة أو المراكز الرئاسية.

 لغير الرسمية:وهناك نوعين من الاتصالات ا    
 الاتصالات الشفهية الغير رسمية:  2-1

 قات الشخصية،ل العلام من خلاتتعلق بالتبادلات غير المبنية وغير المنتظرة داخل المؤسسة، وتترج    
 وتبادل المعلومات خارج الأطر الموضوعة مسبقا للاتصال.

 وتشمل الاتصالات الشخصية الغير رسمية ما يلي:
 رسمية. قاتوية بين زملاء العمل من أجل دفع الملفات خارج أية علاالاتصالات العف -
 النقاشات داخل المكتب أو حول ماكينة القهوة. -
 لق الأمر هناما يتع البامن )الفم إلى الأذن(، وتقوم ببث الرسائل والمعلومات بسرعة فائقة وغ -

 بالشائعات.
 شؤون العمل.التبادل السريع للحديث بين المسئول ومساعده حول  -
 لمؤسسة.ااخل دقنوات الاتصال غير المبرمجة بطريقة رسمية، وتتعلق بالحركة المهنية  -
 الاتصالات الغير الشفهية الغير رسمية:  2-2

                                                                                                                                    
، 2014) الأردن (،  ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان1، طإدارة المؤسسات الإعلاميةعلي عبد الفتاح كنعان،  -1

 .77ص
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ض رفق ببعتالبا ما ومن خصائصها انها لا يمكن عزلها عن الاتصالات الشخصية، فالكلمة غ    
 نقل لرسالة، إن لممعنى ا ديدهذه الأخيرة دورا كبيرا في تح الحركات والإيماءات وملامح الوجه، وتلعب

 التأثير على مضمونها.
هما في ا وتضاداختلافهم فالاتصالات الرسمية والغير رسمية حالتان ضروريتين للمؤسسة، ورغم     

 ن دونهماملمؤسسة ل الاتصالية داخبعض الأحيان إلا أنهما متكاملان، ولا يمكن تصور العملية ا
الغير  تصالاتلافي حين أن ا قعة،فالاتصالات الرسمية لا يمكنها أن تواجه الحالات الطارئة أو غير المتو 

دى سيير على الميم والتلتنظرسمية اذا  لم تتبعها الاتصالات الرسمية تنجم عنها فوضى، وحالة عدم ا
 الطويل.

 1اتصالات المتقابلة ) الاتصالات المحورية او القطرية (:-3
قسيمات تلف التبية بين مخهي الاتصالات ،و يحقق هذا النوع من الاتصالات التفاعلات الايجا      

 و عادة لا يظهر هذا النوع من الاتصالات في الخرائط التنظيمية .
م بعة لهدارات غير تاقد تنساب الاتصالات بشكل قطري، بين المدراء وجماعة العمل في ا       

يست علاقات لة ولكن ظيفيالمستويات الإدارية المختلفة، بينهم علاقات و  تنظيما وبين الأفراد في
 رسمية في المؤسسة، كأن يتصل مدير إنتاج بأحد أقسام إدارة التسويق.

لأفراد، امع من تجما في أي يعتبر هذا النوع من الاتصال ظاهرة طبيعية عادية وعفوية تحدث دائ     
ة التي تنقل الكبير  لسرعةاالاجتماعية، ومن خصائص هذا النوع، بل يعتبر حقيقة من ضروريات الحياة 

علومات تجعل نقل الم لات،بها المعلومات، إذ أن طبيعة خط سيره خلال اللقاءات والاجتماعات والحف
 يتم في وقت قصير جدا.

 ثانيا: وسائل الاتصال الداخلي
ال داخل المنظمة، واختيار إحدى هناك أكثر من وسيلة يمكن استخدامها لتسهيل عملية الاتص      

هذه الوسائل عن غيرها يعتمد على طبيعة المرسل وطبيعة المستمعين وطبيعة الموقف الذي يملي عليه 
 2عملية الاتصال، وبشكل عام، يمكن التمييز بين الوسائل الثلاثة التالية:

                                           
 .229-228، ص1999، دار المسيرة، عمان ) الأردن (، نظرية المنظمةخليل محمد الشماع، حمود خضير كاظم،  -1

 .  238، صمرجع سبق ذكرهفؤاد الشيخ سالم،  -2
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 وسائل الاتصال الداخلي المكتوبة: – 1
ما أنه تبذل كنونية،  إثبات قا جلة ومدوّنة، ويمكن استخدامها كوسيلةتتميز هذه الوسيلة بأنها مس     

بريد عها، إما باليق توزين طر ععناية كبيرة في إعدادها وصياغتها، ويمكن أن تقُرأ من قبل جمهور كبير 
ثل ) ملمنظمة ااخل دومن اهم وسائل الاتصال المكتوبة المستعملة في الاتصال  أو بشكل شخصي،

 .الخ(.وى...والمنشورات والتقارير والتعاميم والمذكرات والمقترحات والشكاالأنظمة 
على أنه  ، علاوةقتا طويلاو لكن من عيوبها هو تراكم الأوراق المحفوظة، كما أن صياغتها تأخذ      

 د.ليس كل المدراء ماهرين وقادرين على صياغة الاتصالات الكتابية بشكل جي
لكلمات ابسيطة، ل اللغة الالمكتوبة جيّدة وواضحة، يمكن مراعاة استعماوحتى تكون الاتصالات      

 عمال الألفاظجنب است، ولتالخ…..المألوفة، استعمال الخرائط والرسوم للتوضيح، وأجهزة الانترنيت 
 حجم الرسالة.غير الضرورية والتي تزيد من 

 :الشفهية ) اللفظية (:وسائل الاتصال الداخلي  – 2
لاجتماعات خلال ا ا لوجه أوا تتم بالاتصال المباشر ما بين المرسل والمستقبل، إما وجهعادة م     

 ة في الاتصاللمستعمل( ا أو اللقاء أمام جمهور كبير، ومن اهم وسائل الاتصال الشفهية ) اللفظية
 ،تماعات الاجو داخل المنظمة: )المقابلات الشخصية ، والمكالمات الهاتفية ، والندوات 

 رات....الخ(.المؤتم
يث يسهل كار، بحريع للأفسوفائدة وسائل الاتصال الشفهية أنها تعطي ردود فعل مباشرة وتبادل     

لتأكيد على ينعكس باس، و فهمها وتعديلها، كذلك فإن اجتماع الرئيس والمرؤوس يزيد من ثقة المرؤو 
 روحه المعنوية.

ن مكثيرا   ما يظن بأنكلا توفر في الوقت،  لكن من عيوب وسائل الاتصال الشفهية، أنها قد      
راسات أن حدى الدلت إدالاجتماعات تستغرق أوقاتا طويلة دون التوصل إلى نتائج تذكر، هذا وقد 

فضلون يرين يالمد %( من التعليمات والمهام التي يصدرها الرؤساء تتم بشكل شفهي، وأن 75)
 ى.ائل الاتصالات الأخر الاتصالات التلفونية والاجتماعات، عن غيرها من وس

 وسائل الاتصال الداخلي الغير لفظية:– 3
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، وهذه م للفردحركات الجسو يكون الاتصال بهذه الوسائل عن طريق تعابير الوجه ولغة العيون،       
 لموافقةاعدم و التصرفات الجسمية المختلفة، تعطي دلالات مختلفة عن الرضى وعدم الرضى 

 تصالاتسائل الاو مية من الأحيان، تتبع وسائل الاتصالات غير الكلاإلخ، وكثير …..واللامبالاة
يد لطاولة للتأكا على اضربهو الكلامية لتعزيز ما يقال وتأكيده، فمثلا: قد يستعمل المدير قبضة يده 

 المؤسسة. ديد فير الجعلى جدية الأمر الذي أصدره قبل لحظات بشأن عدم التأخير في تطبيق الأم
لوسائل التي يتم بواسطتها تبادل المعلومات بين المتصل والمتصل به عن طريق ويقول آخر هي ا

الإشارات أو الإيماءات والسلوك )تعبيرات الوجه وحركة العينين واليدين وطريقة الجلوس ...الخ( ، 
ويطلق عليها أيضاً لغة الجسم ، وقد تكون هذه التلميحات مقصودة أو غير مقصودة من مصدر 

% من المعاني وبصفة خاصة في 90نسبة استخدامها في الاتصال ما يقرب من  الاتصال وتصل
الرسائل التي تتعلق بالأحاسيس والشعور ، ويختلف فهم الرسائل غير اللفظية بسبب اختلاف 

 1الثقافات داخل المنظمة )المدرسة( وداخل المجتمع أيضاً.
 وسائل الاتصال الداخلي الرمزية والمصورة: -4

م أن يكون  ، المه التعبيرفيم في هذا الاتصال استعمال بعض الرموز أو الصور أو الألوان حيث يت    
بًا ما يتم ة. وغالتعملكل من المستقبل والمرسل متفاهمين على ما ترمى إليه هذه الأساليب المس
 .لمبتدئينبة ااستعمال الاتصالات الرمزية في الاتصالات التعليمية كوسائل إيضاح للطل

 ئل الاتصال الداخلي التكنولوجية الحديثة:وسا -5
من ذوي  ا النوعتعملي هذهذا النوع يعتمد على وسائل اتصال علمية ومتطورة التكنولوجيا، ومس    

 نه:مالخبرة والتكوين العلمي، وكذلك يحتاج الى إمكانيات مادية كبيرة ونجد 
 *التليكس، * الفاكس، * الاعلام الالي، * الانترنت.

 :والمخطط التالي يوضح لنا أكثر أنواع الاتصال في المؤسسة واشكالها    
 (: يوضح أنواع الاتصالات واشكالها داخل المؤسسة11الشكل رقم )

 

                                           
، مطابع شركة الصفحات 2أساليبها، ط –أهميتها  –: ماهيتها  الاتصالات الإداريةفهد سعود بن عبد العزيز العثيمين ،  -1

 .29، ص1993الذهبية، الرياض ) السعودية (، 
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 الشكل من اعدا الطالبالمصدر: 
 

 المبحث الثاني: المؤسسة الخدماتية
 المطلب الأول: تعريف المؤسسة الخدماتية وعناصرها

 اولا:  تعريف المؤسسة الخدماتية
من  ا النوعداخل لهذتعتبر المؤسسة الخدماتية هيكلا منظما للقدرات، حيث أن التنظيم ال    

لال هذه خسعي من يث نحالمؤسسات يحتوي على مجموعة من النشاطات والمهام الإدارية الرئيسية ، 
 النشاطات لتحقيق أهدافها وخدمة الصالح العام.

 الاتصال الداخلي في المؤسسة

 اتصال لفظي اتصال غير لفظي

 اتصال صاعد اتصال نازل اتصال افقي

 اتصال رسمي وغير رسمي

 مكتوبةوسائل 
 نشرات-

 مذكرات-

 تقارير وشكاوي-

 وسائل شفهية
 مقابلات-

 ندوات-

 مكالمات-

 وسائل الكترونية
 بريد الكتروني-

وسائل تواصل -
 اجتماعي

 حركات واشارات
 حركة العينين -

 حركة اليدين-

 حركة الرأس-
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تعرف المؤسسة الخدماتية : على أنها عبارة عن كل منظمة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم     
 1خدمة للجمهور.

وكذلك تعرف على انها نظام يتكون من مجموعة من الأشخاص والوسائل المنظمة والمتفاعلة فيما      
 2مادية لإشباع حاجات ورغبات الجمهور.بينها لإنتاج قيمة غير 

وهناك تعريف آخر حيث تعرف على انها مؤسسة يتحدد غرضها الأساسي في تقديم خدمة 
 3للمواطنين.

 ثانيا:  عناصر المؤسسية الخدماتية
كسب ن جهة و هدافها مأتتكون المؤسسة الخدماتية من أهم العناصر التي تساعدها على تحقيق     

 داخلية والخارجية من جهة أخرى، وهي تتحدد كالآتي:ثقة جماهيرها ال
 إدارة المؤسسة:-1

م الذين هلنهاية اؤلاء في هترتبط إدارة المؤسسة بتحديد من الذي يملك حق إصدار القرارات لأن     
 لأهداف.اقق تحيتدخلون في أداء العمل وتطوير المؤسسة وهم يضعون فلسفة المؤسسة التي 

 
 
 
 العامة للمؤسسة:السياسة  -2

تعتبر سياسة المؤسسة الخدماتية دليل عام ومرشد في أداء الأعمال التي تقوم بها هذه المؤسسة        
كترتيب وتوزيع السلطة الرسمية التي تحدد من الذي له الحق والسلطة في أداء العمل وكذلك دراسة 

 4خطوط الاتصال وكيفية توزيعها في المؤسسة.
 والمالية: النظم الإدارية -3

                                           
)  –ورقلة  –، جامعة قاصدي مرباح 05، عمجلة الباحثاحمد بن عيساوي، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية،  -1

 .8، ص2006الجزائر (، 

 .15، ص2000، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان )الأردن (، مدخل استراتيجي التسويقاحمد شاكر العسكري،  -2

 .86ن ص2011، دار قباء للنشر والتوزيع، عمان ) الأردن (، 21استراتيجيات التسويق قرن امين عبد العزيز حسني،  -3

 .62، ص1985عامة، السعودية، ، معهد الإدارة ال1، طالسلوك الإنساني والتنظيمي في الإدارةناصر محمد العديلي،  -4



 الجانب النظري

 

 

60 

 

 .التسجيلو والتي تحدد في ضوئها الأجور والمكافئات وتضم الجزاءات والميزانية    
 حجم المؤسسة : -4

كانت   سة كلماجم المؤسحترتبط المؤسسة الخدماتية بحجمها وطبيعتها المقدمة بحيث كلما كبر     
 .السياسة قائمة وعلاقات غير شخصية، ومن هنا يزداد الطابع الرسمي لها

 دراسة نوع العمل وكيفية ممارسته داخل المؤسسة: -5
هدافهم تحقيق ألوكهم ولوذلك من خلال ملاحظة العاملين أثناء القيام بمهامهم للتعرف على س    

 مع معرفة الطرق التي تؤثر على أعضاء المؤسسة ونشاطاتها.
 العلاقة بين المشرفين والعمال: -6

الجو الملائم، كما يتحتم على ذلك وجود بعض الخصائص  تكمن هذه العلاقة في توفير      
كالشجاعة وحسن التصرف في مواجهة المشاكل التي تواجه العمال إضافة إلى الكفاءة والفعالية في 

 1المؤسسة الخدماتية.
 هيكل المؤسسة: -7

لتحقيق ادماتية ؤسسة الخويقصد به ذلك الإطار الذي ينظم الأنشطة والعليات التي تؤديها الم    
 أهدافها.

 الأفراد: -8
هذا  لأهداف،تحقيق الهم الأشخاص الذين يكونون المؤسسة الخدماتية ويقومون بأداء المهام    

 العنصر يعتبر من أهم عناصر المؤسسة
 الأدوات: -9

تساعدهم يقصد بها المعدات والأجهزة والمعرفة الفنية التي يستخدمها أفراد المؤسسة الخدماتية والتي     
 2في أداء الأنشطة والمهام وذلك لتحقيق الأهداف المرسومة.

                                           
، دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان ) الأردن 1، طاساسيات الإدارة المالية في القطاع الخاصمحمد شفيق طيب وآخرون،  -1

 .8، ص1997(، 

 .62، صمرجع سيق ذكره،  ناصر محمد العديلي، السلوك الإنساني والتنظيمي في الإدارة -2
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 المطلب الثاني: أسس ) خصائص ( المؤسسة الخدماتية وسمات خدماتها
 اولا:  أسس ) خصائص ( المؤسسة الخدماتية

ن عتختلف  تج الخدمةتختلف طبيعة الخدمة عن طريق السلعة، وبتالي فإن المؤسسة التي تن     
صائص أهمها ة من الخجموعبمالتي تنتج سلعة مادية ، هذا ما جعل المؤسسة الخدماتية تتميز المؤسسة 

: 
م ف والقيهداإتباع مدخل شمولي لكل الأنشطة الوظيفية يقوم على وجود مجموعة من الأ-1

 الواضحة.
ل ن خلامها حتى قيقالنظر إلى تلك الأهداف على أنها أهداف استراتيجية يجب العمل على تح -2

 الفترات الصعبة.
ها بأعلى  تقديمام فيأن تؤخذ جودة الخدمة على انها محور رئيسي بحيث يجب الثبات والانتظ -3

عملاء  قعاتمستوى من خلال مدى واسع من العلاقات والتفاعلات التي ترضي او تفوق تو 
 المؤسسة.

ستمرة في لاقات ميم عأن يكون العميل هو المحور الرئيسي لحركتها وان تعمل على بناء وتدع -4
 الأجل الطويل مع عملائها.

العملين في عملاء و ل الضرورة ان تكون قيم الإدارة العليا وسلوكها متسقا دائما بالنسبة لك -5
 المؤسسة الخدماتية.

املة مع ل المتعتصاالاستجابة السريعة لرغبات الجمهور من المتعاملين ومختلف جماعات الا -6
 المؤسسة وادارتها.

 ها.نميتتكوين المارد البشرية والمادية والمعلوماتية وتوظيفها وصيانتها وت -7
 التخطيط لتحقيق التوازن والاهتمام المتبادل في المؤسسة الخدماتية. -8
 ا.بهعاملين ا التوزيع المسؤوليات والصلاحيات بالتناسب مع المستوى المعرفي لأفراده -9

 ةثانيا: سمات خدمات المؤسسة الخدماتي
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 تتمثل خصائص المؤسسة الخدماتية فيما يلي:   
 اللاملموسة:-1

رائها، شها قبل رؤيتو ان الخدمات في الأصل تكون غير ملموسة، أي انه من الصعب الإحساس بها، 
 وهذا ما يميزها عن السلعة، فشراء الخدمة هو شراء غير ملموس

 التلازمية: -2
 أي من الصعب قديمها،تتها وبين الشخص الذي يتولى ونعني بها درجة الارتباط بين الخدمة ذا   

زئيا او  يحدث ج ة قدأحيانا فصل الخدمات عن شخصية البائع مقدمها، لذلك فغن أداء خدمة معين
اع ومن تم فهي تب دماتكليا في لحظة وقت استهلاكها، لان السلع تنتج وتباع وتستهلك، واما الخ

 تنتج وتستهلك.
 الهلامية ) الفناء (: -3

قابلة  مية غيريعة هلاونقصد بذلك ان الخدمة لا يمكن تخزينها، فالعديد من الخدمات ذات طب   
لملموسية اجة عدم ن در للتخزين فكلما زادت درجة اللاملموسية للخدمة انخفضت فرصة تخزينها، وا

على شكل ها كن حفظيملا  تزيد او ترفع من درجة الفنائية كثيرا، فالخدمات ذات الطبيعة الفنائية
 ماتية.ات الخدنظممخزون وهذا ما يجعل تكلفة التخزين والابداع منخفضة نسبيا وخاصة في الم

 عدم الملكية: -4
ان عدم انتقال الملكية تمثل صفة واضحة تميز بين الإنتاج السلعي والخدمي، وذلك ان المستهلك     

له الحق باستعمال الخدمة لفترة معينة دون ان يمتلكها مثل: غرفة فندق اومقعد في الطائرة فالدفع 
الحق يكون بهدف الاستعمال او الاستئجار للشئ بينما في حالة شراء السلعة، فالمستهلك له 

 1التصرف بها.
 المطلب الثالث: وظائف واهداف المؤسسة الخدماتية

 اولا: وظائف المؤسسة الخدماتية
 الوظيفة الادارية:-1

                                           
 .306، ص2002، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية، قراءات في إدارة التسويقمحمد فريد الصحن،  - 1
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تلف أجزاء مخيق بين ات والتنسيقصد بالوظيفة الإدارية هيكلة المؤسسة وتقسيم الأدوار والمسؤولي     
لأهداف بلوغ ا ن أجلالتنظيمية المختلفة موأقسام المؤسسة، وكذلك تحديد العلاقات والقنوات 

 المسطرة، ويمكن حصر وظائف الادارة في المؤسسة الخدماتية فيما يلي:
 *التخطيط:

ؤسسة كن للممة التي يميقصد به عملية استشراف المستقبل، والتنبؤ به ووضع السياسات العا     
 السير عليها في المستقبل.

 *التنظيم:
كل يم الهياملين وتصمالمؤسسة الخدماتية تحديد السلطات ومسؤوليات العيعني التنظيم في      

 لمؤسسة.اأهداف  قيقالتنظيمي والتنسيق بين مختلف أجزاء ومصالح المؤسسة المختلفة من أجل تح
 *الرقابة:

 1هي عملية متابعة تنفيد السياسات الموضوعة والعمل على تقييمها.     
 وظيفة الإنتاج: -2

لمؤسسة اأس مال ر عظم الإنتاج التي تمارسها المؤسسات الخدماتية حيث نلاحظ ان م تعتبر وظيفة
لمؤسسة د على ايعو  مستثمر في هذا النشاط، لذلك فإن إدارة هذا النشاط بنجاح وتخطيط مناسب

 بفوائد كبيرة.
لى سلع فالإنتاج يعني خلق السلع والخدمات من خلال المواد الأولية او المواد النصف مصنعة ا    

 2تامة الصنع ذات فائدة للمستهلك النهائي او المشتري الصناعي.
 وظيفة التوظيف: -3

هذه الوظيفة التي تتعهد بإبرام ومتابعة وانهاء عقود التشغيل في المؤسسة، فهي تسهر على تطبيق      
لات قوانين الشغل من أجور وعطل وترقيات ومكافآت وعقوبات وخصومات وما الى ذلك من انشغا

                                           
 .113، ص2013، دار الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان ) الاردن (، ، نظرية المؤسسة والمنظماترائد محمد عبد ربه -1

، ص 1997دار المستقبل للنشر والتوزيع، عمان ) الاردن (، ، ة الحديثةاساسيات الدار  فايز الزغبي، محمد إبراهيم عبيدات، -2
225. 
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الخدمات -تدبير الموارد البشرية. وتندرج ضمن هذه الوظيفة الأساسية عدة وظائف تكميلية مثل: 
 والعلاقات النقابية.....الخ-والتكوين المهني -الاجتماعية 

 وظيفة إدارة الموارد المالية: -4
ارد المالية فة إدارة المو فوظية، ا المنظمتعتبر إدارة الموارد المالية إحدى الوظائف الأساسية التي تقوم به    

ها او شكل اطهاوظيفة ضرورية لكل منظمة، مهما كانت أهدافها او طبيعة عملها او حجم نش
موعها الى مجسعى في ت، تالقانوني. فالوظيفة المالية في تعريفها البسيط هي مجموعة مهام وعمليا

 اح المنظمة فيلي. فنجلماار محيطها البحث عن الأموال في مصادرها الممكنة بالنسبة للمؤسسة في اطا
هم ، وعلى مدى فوظائفهاام بتحقيق أهدافها يتوقف والى حد كبير على كفاءة الادارة المالية في القي

 القائمين على الأنشطة الأخرى في المؤسسة.
 العوامل المساهمة في نمو المؤسسات الخدماتية ثانيا:
 قتصادياتير من اولت الكثب العالمية الثانية، حيث تحنمى القطاع الخدمي بشكل كبير بعد الحر     

 لوماتصر المععركة حالدول من اقتصاد التصنيع غلى الاقتصاد الخدمي، ويرجع ذلك التحول غلى 
 ية كثيرا فيه الأهمد هذالتي تنشأ بفعل اختراع الحاسوب وتطور الاتصالات، ومن المتوقع أن تزدا

 المستقبل نظرا لأسباب التالية:
 ازدياد متوسط أعمار السكان: -أ

التي و اقة البدنية كز الليية ومرا مما زاد الحاجة إلى الخدمات الطبية وبذلك زادت مراكز الرعاية الصح   
 يحتاجها كبار السن.

 تحسن مستوى لمعيشة وارتفاع مستوى الدخل: -ب
د نتيجة عيشية للأفراياة المطور الح تأدت التغيرات التي عرفها العالم بعد الحرب العالمية الثانية إلى      

لإنفاق على ا جعل اذا مهارتفاع الدخول الوطنية، مما يعود بالفائدة على الدخل الفردي للأشخاص 
 متعة.و ر راحة أكث الكثير من الخدمات أمرا ممكنا وميسورا وخاصة تلك التي تجعل من الحياة

 1ازدياد أوقات الفراغ: -ج

                                           
 .71، ص  2002الدار الجامعية، مصر، ، (إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية) مفاهيم استراتجيات، سعيد محمد المصري -1
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أيام  قلل من لأمر الذياخدام ظاهرة التشغيل الآلي لكثير من المصانع وذلك بسبب زيادة است     
 العمل الأسبوعية وساعات العمل في اليوم الواحد.

 زيادة نسبة العاملين في قطاع الخدمات: -د
قوى  من مجموع ال % 25حيث أشارت التقارير إلى أن هذا القطاع كان يستحوذ على حوالي     

-1989لفترة ) % في ا 35، وارتفعت النسبة إلى ما يقارب  1965العاملة ي العالم عالم 
 %(.67% الى42(، وفي نفس الفترة كانت النسبة في الدول المتقدمة )1991

 اتساع دائرة عمل المرأة: -ه
عمال ام بالأبيت للقيحيث أصبحت قوة عمل مؤثرة و ترتب عنه قلة الوقت الذي توفره ربة ال    

خارج  دمات منن الخمزيادة دخل الأسرة، مما استدعى طلب الأسرة لكثير المنزلية، إضافة إلى 
 البيت.

 زيادة تعقيد المنتجات تقنيا: -و
هتمام فوق الامي بشكل يمما استدعى الحاجة إلى خدمات الصيانة وازدياد تعقيد القطاع الخد     

 ا.اتهبالقطاع الصناعي كارتفاع عدد المستشفيات الخاصة والفنادق بمختلف درج
 تقديم منتجات جديدة: -ز

هور ي إلى ظاع مما يؤدحتى تضمن المؤسسة بقائها واستمرارها يتوجب عليها القيام بالإبد      
من ين هذه ليها، و لب عخدمات مرافقة لها على درجة عالية من التكنولوجيا وبالتالي ارتفاع الط

 الصيانة......الخ.الخدمات نذكر خدمات ما بعد البيع، الضمان، 
 تعقيد بيئة منشآت الأعمال: -ح

لقوانين، يعات واتعلق بالتشر يإن البيئة التسويقية أصبحت أكثر تعقيدا من السابق وخاصة فيما        
القانونية  النصائحبة و الأمر الذي نتج عنه أكبر من قبل للخدمات مثل المشورة الإدارية والضري

 .الاتك المتعلقة بتقنيات نظم المعلومات والاتصوالاستشارات الفنية وخاصة تل
 البحث عن الفعالية: -ط
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حيث يلجأ الأفراد والمؤسسات إلى شراء الخدمات من غيرهم بغرض الاستفادة من تجربة و        
 1خبرة المختصين في مختلف الميادين وتخفيض التكاليف المباشرة عن طريق استئجار خدمات الغير.

 
 –ة ) تعربفها دماتيسة الخالمؤسسة العمومية الاستشفائية نوع من أنواع المؤسالمطلب الرابع: 

 وأهدافها (
 اولا:  تعريف المؤسسة العمومية والمؤسسة الاستشفائية

 تعريف المؤسسة العمومية:-1
ذا ا و لهيف دقيق لهيعد مصطلح المؤسسة العمومية من المصطلحات التي لم يتم تحديد تعر      

 من المفاهيم المتعلقة بها وهي:سنعرض جملة 
 تعريف عوايدي عمار:-

هي منظمة إدارية عامة تتمتع بالشخصية القانونية و المعنوية العامة و الاستقلال المالي والإداري      
وترتبط بالسلطات الإدارية المركزية المختصة بعلاقة التبعية والخضوع للرقابة الإدارية والوصاية وهي تدار 

 2سلوب الإداري اللامركزي لتحقيق أهداف محددة في نظامها القانوني.وتسير بالأ
 :welinويعرفها الأستاذ -

أنها عبارة عن شخص متخصص من أشخاص القانون العام يتولى إدارة مرفق عام بقدر معين       
 3من الاستقلال.

 ويعرفها الأستاذ بنوة على أنها:-
 4باع حاجة معينة لجماعة ما بواسطة المؤسسة العامة"أشخاص القانون العام المكلف بإش      

 تعريف المؤسسة الاستشفائية: -2

                                           
 .72ص ، مرجع سيق ذكره، سعيد محمد المصري -1
، 2008، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 1ط ،1ج، الأول النظام الإداريالقانون الاداري الجزء ، عمار عوايدي -2

 .307ص

 .12، ص1990دار الفكر للنشر والتوزيع،  ،نظرية المؤسسات العامة وتطبيقاتها في المملكة الأردنية، علي خطار شنطاوي -3

 .12ص، المرجع نفسه -4
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تعريف المؤسسة الاستشفائية: اصطلاحا: يقصد بها مراكز الخدمات الصحية التي تقدم خدمة      
طبية وقائية أو علاجية، وهذه الوحدات بأنها ذات طبيعة خاصة تجمع ما بين الخدمة الطبية وهي 

عن منشآت خدمات عامة أو قد يمتلكها أفراد أو مؤسسات وحينئذ تكون وحدة خاصة وتقدم  عبارة
 1خدماتها

 ثانيا: اهداف المؤسسة العمومية الخدماتية الاستشفائية
 تهدف المؤسسة الاستشفائية الى مايلي:    
تحدد فيه ت ل الذيلشكإيجاد الوحدات التنظيمية التي تستدعيها طبيعة العمل في المستشفى با -1

 ة.دقيقو المهام والواجبات المناطة بكل من هذه الوحدات التنظيمية بصورة واضحة 
مكان ي إلى إيؤد تحديد سلطات ومسؤوليات العاملين في المستشفى بشكل دقيق أيضا وربما -2

 تحديد المسؤول عما قد يقع من قصور بسهولة ويسر.
 مثل إجراءات عتياديةالا ظيمية التي تقوم بالمهامتحديد إجراءات وأساليب العمل للوحدات التن -3

 ا.جاعهالسجلات الطبية من حيث ترتيب نماذجها وتصنيفها وفهرستها وحفظها واستر 
تها ببعضها يد علاقتحد التنسيق فيما بين نشاطات الوحدات التنظيمية المختلفة وذلك من خلال -4

باعها  واجب اتب الطيط المسبق للأساليالبعض والعمل على تدعيم خطط الاتصال بينها ، والتخ
رية لطبية والإداللجان اادها كالمشاورات الشفوية والكتابية فيما بين الأطباء والاجتماعات التي تفق

 لعلاقة.ة ذات اظيميبهدف دراسة موضوعات معينة وتقديم التقارير عن نتائجها إلى وحدات التن
شفى من تغيرات وذلك يكون عن طريق توفير ما تستلزم المقدرة على الاستجابة لما يطرأ في المست -5

مواجهك تلك المتغيرات، سواء في أعماله ونشاطاته أو في التكنولوجيا المستخدمة في هذه الأعمال 
 2وتلك النشاطات أو في مهارات العاملين أو في العناصر التي تحيط به

 اتهشفائية ومعوقالاست ميةية العمو المبحث الثالث: طبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدمات

                                           
، الدار الجامعية الابراهيمية، الإسكندرية والوحدات العلاجيةالمحاسبة عن المستشفيات محمد سامي راضي،  -1

 .14، ص2007)مصر(،

، 2007ن دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان ) الأردن (، 1، طإدارة المستشفيات والمراكز الصحيةسليم بطرش جلدة،  -2
 .35ص
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 ائيةلاستشفامية المطلب الأول: طبيعة الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية العمو 
ذه دة من هائية واحطبيعة الاتصال داخل المؤسسة والمؤسسة العمومية الخدماتية الاستشف    

م ينمو عن نه نظامة لأأي منظالمؤسسات أن نظام العلاقات الإنسانية هو أساس نجاح أي إدارة أو 
ية و سائلها السامر فة إلى لإضاطريق العمل الحياة مع الأفراد بطريقة تعاونية و المؤسسة الخدماتية با

قات من ذه العلاهنوع تعدد العلاقات التنظيمية فيها سواء كانت داخلية أو خارجية فهي تعني ي
ساسي في دور الأر السسة حيث يلعب المديخلال تنظيمها في إطار محدد ووضع أسس لها داخل المؤ 

 ط :لنقااازدهارها و سهولة تكوينها و نشرح ذلك من خلال طبيعة الاتصال في هاته 
 أولا: الاتصال بالرئيس

 السعي لتوضيح الأهداف. -
 توضيح الأدوار و المسؤوليات. -
 تحديد الأمور ) من سيقوم بالعمل ؟ ماذا ؟ ومتى ؟(. -
 السؤال عن رأيه. -
 الاستماع بانتباه.  -

 ثانيا: الاتصال بالمرؤوسين
 إيجاد سبل رسمية و غير رسمية لتبادل المعلومات. -
 التأكيد من وضوح الأهداف و الموضوعات. -
 إشراكهم في تحديد مهامهم. -
 السماح بالتعبير عن آرائهم و المؤثرة في عملهم. -
 الانتباه إلى الصراعات و سوء الفهم و إزالتها. -
 الاستماع بانتباه والاستجابة بلطف. -
 بيان التقويم المستمر. -

 ثالثا: الاتصال بين المرؤوسين
لوقت اللازم اوفر من ا تلزيادة درجة التنسيق بين مختلف الوحدات الإدارية في المؤسسة، كما أنه-

 لأداء الأعمال.
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 اهم.لتفبير واالمعلومات المتنقلة من "الفم إلى الأذن" هي وسيلة لزيادة للتع -
 ئيس.إيصال المعلومات التي يعجز عنها الرئيس للمرؤوسين او المرؤوسين للر  -
 

ي في تصال الداخلة ( للاظيميالمطلب الثاني:  المعوقات ) الشخصية والنفسية ( والمعوقات ) التن
 المؤسسة الخدماتية

 دماتيةالخ أولا: المعوقات ) الشخصية والنفسية ( للاتصال الداخلي في المؤسسة
 1المعوقات الشخصية والنفسية للمرسل والمستقبل:-1

لى لمها يتوقف عأو يتس سلهايختلف الأفراد في ميولاتهم، ولذا فإن تفسير الفرد لمضمون أي رسالة ير 
ة بيرا في ترجمكد دورا  فراحالته النفسية وطريقة تفكيره، ومستوى إدراكه كما تلعب الدوافع لدى الأ

ن مشاعر مو واطف عتصلهم من رؤسائهم تفسيرات متفاوتة حسب ما يخالجهم من وتفسير كل كلمة 
 هذه المعوقات نجد:

 معوقات شخصية ونفسية خاصة بالمرسل:-أ
 تباين الإدراك: 1-أ

ا يؤدي إلى ة والبيئية ممالفردي اتهمإن التباين بين الأفراد في إدراكهم للمواقف المختلفة يعود إلى اختلاف
 التي يعطونها للأشياء.اختلاف المعاني 

 حبس المعلومات وعدم الإدلاء بها 2-أ
 المبالغة في عملية الاتصال: 3-أ

 مثل: الافراط في كتابة التقارير والإدلاء بالمعلومات.
 تحريف المعلومات. 4-أ

 :معوقات شخصية ونفسية خاصة بالمستقبل -ب
 الإدراك الانتقائي المفرط: 1-ب

لتي المعلومات ا ى إعاقةل عليتناسب مع معتقداته وأفكاره وآرائه والعم يميل الفرد للاستماع إلى ما
 تتعارض مع ما يؤمن به من قيم واتجاهات وآراء وافكار.

                                           
 .252ص ،مرجع سبق ذكره مان العميان،يمحمود سل -1
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 معوقات شخصية ونفسية مشتركة بينهما: -ج
 الانطواء: 1-ج

 كعدم مخالطة الآخرين، أو عدم تبادل المعلومات معهم.
 .و ناقصةأوهة لي تكون المعلومات المتبادلة مشسوء العلاقات بين الأفراد: وبالتا 2-ج
 الاتجاهات السلبية لكل من المرسل والمستقبل اتجاه بعضهما. -3ج
 حبس المعلومات. -4ج

 اتيةثانيا: المعوقات ) التنظيمية ( للاتصال الداخلي في المؤسسة الخدم
 1إن للملامح التنظيمية تأثير كبير على نوعية الاتصال السائد ومن ذلك:

 ؤدي إلىذي يغموض الأدوار وعدم تحديد الصلاحيات أو عدم مناسبة نطاق الإشراف ال -1
 التشويش.

ن وجود مزيد مركزية التنظيم وتسلط بعض أصحاب القرار يقلل من سرعة الاتصالات وي -2
 احتمالات لضياع المعلومات وعدم صحتها.

 خوف  بعض المرؤوس من رئيسه. -3
 ل. الهيكفيلهرم االإدارية الذي ينجر عنه طول المسافة القاعدة وقمة _ تعدد المستويات 4
 ال الجيد.لملائم للاتصلمناخ ااوفر يعدم الاستقرار التنظيمي والتغيرات المتتالية في فترات متقاربة لا  -5
ؤدي إلى يها مما ر فيعدم وضوح قنوات الاتصال الرسمية وعدم وجود إدارة للمعلومات أو قصو  -6

 صال.في جمع المعلومات وتصنيفها وتوزيعها بحيث تسهم في رفع كفاءة الاتعجز 
تل ون بالهرم تحه ما تكاشب ان التصميم التنظيم ذاته يقتصر تقسيم الهيكل التنظيمي الى مستويات -7

 لأجرةي المنخفضة اة الوسطدار قمته الادارة العليا للمشروع ممثلة للملكية فيه، ويمثل وسطه مستوى الا
في  ل عقبة كبيرةما يشك ثيرةككبر القاعدة الهرمية العريضة التي تتمثل مواقع التنفيذ بل احيانا    -8

 نجاحه بسبب التقيد بأحكام التنظيم.
 ت.لاتصالاالية عدم كفاءة الهيكل التنظيمي من حيث تنظيم المستويات التي يمر بها عم-9

 كثرة الصراعات التنظيمية وانتشار الشائعات.  -10
                                           

 .253، ص مرجع سبق ذكره، مان العميانيمحمود سل -1



 الجانب النظري

 

 

71 

 

 لخدماتيةاؤسسة  المطلب الثالث: المعوقات الثقافية والاجتماعية للاتصال الداخلي فيالم
 أولا: المعوقات الاجتماعية للاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية

 تدخل الجماعات الغير رسمية في العمل.-1
 الصراعات بين الافراد داخل المؤسسة. -2
 النمط القيادي السائد في العمل. -3
 لاختلاف في اتجاهات الافراد.ا -4
 صعوبة التفاهم بين المرؤوسين بعضهم ببعض او مع الرؤساء. -5
 انعدام التشجيع على الاتصال. -6

 1ثانيا: المعوقات الثقافية للاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية
 المشكلات اللغوية-1
 تغيير المعنى المقصود للمعلومات. -2
 العقبات التعبيرية -3
 عدم القابلية للقراءة. -4
س كما هي كها وليندر  تجريد المعلومات من تفاصيلها بحيث يقتصر الاتصال اعلى الحقائق كما -5

 موجودة فعلا.
 انعدام التفكير والانصات الجيد -6

جية ية والتكنولو ة الفنبيئيالمطلب الرابع: معوقات الخاصة بعناصر عملية الاتصال والمعوقات ال
 لي في المؤسسة الخدماتيةللاتصال الداخ

 أولا: معوقات عناصر عملية الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية
 
 معوقات خاصة بالمرسل: -أ

 تعالي المرسل وتكبره على المستقبل. -
 عدم قدرة المرسل على التعبير كما يجول بخاطره. -

                                           
 .253، صمرجع سبق ذكرهمان العميان، يمحمود سل -1
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 انعدام الثقة بين المرسل والمستقبل. -
 بلغته.عدم مخاطبته المستقبل  -
 عدم توافر المهارات الاتصالية اللازمة لنقل الرسالة. -
 عدم اختيار الوقت المناسب لإرسال الرسالة. -
 معوقات خاصة بالمستقبل: -ب
 المعلومات المقدمة خلال الرسالة لا تشبع احتياجات ورغبات المستقبل -
 ئالفهم الخاط ؤدي إلىا يقبل ممالتفاوت في المستويات الثقافية والاجتماعية بين المرسل والمست -

 لمضمون الرسالة.
 عدم التحيز لرأي معين. -
 عدم توافر مهارات الاتصالية اللازمة لفهم الرسالة. -
 معيقات بالنسبة لرسالة: -ج
 استعمال ألفاظ ورموز لها معان ومدلولات تختلف عن ثقافة المستقبل -
 يشتت انتباه المستقبلكثرة المعلومات التي تتناولها الرسالة مما   -
 عدم البدء بعرض الجوانب المشوقة والجاذبة للمستقبل -
 افتقار الرسالة إلى الأمثلة والحجج لتدليل عليها -
 معيقات بالنسبة للوسيلة: -د
 اختيار وسيلة لا تتناسب مع مستقبل الرسالة. -
 عدم مناسبة الوسيلة لمحتوى الرسالة والهدف منها -
 ح بالتفاعل والمشاركة بين المرسل والمستقبل.الوسيلة لا تسم -
 عدم الإعداد الجيد للوسيلة. -
 معيقات بالنسبة للتغذية العكسية: -ه
 الاستجابة لا تتناسب مع الرسالة. -
 عدم الاتصال الجيد لمحتوى الرسالة. -
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 1الانفعال الزائد يؤدي إلى إعاقة تبادل المعلومات. -
 ثانيا: المعوقات البيئية

 ملن العواموعة بالمعوقات البيئية المشكلات التي تحد من فاعلية الاتصال وسط مجم يقصد
 مة التيعادلة بالمنظغير ال ة أوالتي توجد داخل المنظمة أو خارجها، وأيضا البيئة المهنية غير الملائم

 ةعوامل المعرقلالي من هكار تتسم بالروتين والنمطية وبرتابة العمل والتي تشجع على التجديد والابت
 2للاتصال في المنظمة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                           
 .51-50، ص 2003، دار الفجر لنشر والتوزيع، القاهرة، اتصال المؤسسةفضيل دليو:  - 1

، 07،عمجلة العلوم الإنسانية والاجتماعيةرويم ، معوقات الاتصال الداري في المؤسسة المهنية وسيل المواجهة، ،  فائزة -2
 .56، ص 2012الجزائر، 
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 الفصل الثالث
 الاطار التطبيقي ) الميداني ( للدراسة
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 الميداني ( للدراسةالجانب التطبيقي ) 
شفائية لاستامية معوقات الاتصال الداخلي في المؤسسة الخدماتية العمو 

 ببلدية القرارة بولاية غرداية
 

 المبحث الأول: نبذة عن مكان الدراسة
 المبحث الثاني: عرض بيانات الدراسة وتحليلها

 النتائج العامة للدراسةالمبحث الثالث: 
 الدراسةالمبحث الرابع: مقترحات 
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 المبحث الأول: نبذة عن مكان الدراسة
 - غرداية بولاية - ارةالقر  يةببلد ةة الاستشفائيالمؤسسة العموميتعريف  :المطـــــــــــــــلب الأول

تحظى إلا  - ة غردايةبولاي - بلدية القرارةمن منطلق تعميم الصحة وتقريبها من المواطنين لم تكن    
ث بدأت يادة حيعأقدم  عبد المالك وهيبراتخي بعيادة متعددة الخدمات الصحية والمسماة بعيادة 

حات الإصلا وفي إطارا نى من الرعاية الصحية لمواطنيهوكفلت المستوى الأد 1975عملها منذ سنة 
 - لدية القرارةبستوى م ة علىعتمدتها الدولة الجزائرية حيث سعت إلى تهيئة مرافق صحياالشاملة التي 

مد يد محلشهاستشفى موتمثلت تلك الإصلاحات في نشأة القطاع الصحي ومقره  -بولاية غرداية  -
 1998جانفي  01شريفي في 
لذي يحدد قواعد ا 02/12/1997المؤرخ في : 97/466لمرسوم التنفيذي رقم على اوهذا بناءا 

 80.000.00 قاربيالتغطية الصحية لما  إنشاء القطاعات الصحية وتنظيمها وسيرها حيث يضمن
-ولاية غرداية ب -لصحي طاع ايان من فروع القبمعية بر ئرة القرارة وبريان( بعد أن كان ألف نسمة )دا

ها لتي بنيت عليالقاعدة يد اضافة إلى إنجاز وحدات قاعدية بمختلف الأحياء والهدف منه تأكا .غرداية
 .الصحة العمومية )الصحة للجميع(

. يتضمن إنشاء 2007ماي  19المؤرخ في  07/140قم صدر المرسوم التنفيذي ر  2007عام  وفي
ستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها وسيرها بهدف المؤسسات العمومية الا

بلدية ستشفائية ب)تقريب الصحة من المواطن( وبمقتضى هذا المرسوم تم إنشاء المؤسسة العمومية الا
مقرها الرئيسي مستشفى الشهيد محمد شريفي وهي مؤسسة خدماتية و  -بولاية غرداية -ارة القر 
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والمؤسسة العمومية للصحة الجوارية بعيادة الشهيد براتخي عبد المالك سابقا وعليه أصبحت المؤسستين 
بصفة ستشفائية في التكفل تتمثل مهام المؤسسة العمومية الا داريا.امستقلتين عن بعضهما ماليا و 

متكاملة ومتسلسلة بالحاجات الصحية للسكان وفي هذا الإطار تتولى على الخصوص بالمهام 
 الأتيـــــــــــــــــــــــــــــة :

 .شفاءستوالا لطبيوالتشخيص وإعادة التأهيل ا ضمان تنظيم وبرمجة توزيع العلاج الشفائي-أ
 طبيق البرامج الوطنية للصحة .ت  -ب
 .فحة الأضرار والآفات الاجتماعية(المواطن )مكا ضمان حفظ صحة  -ج

وير و تط موتأطيرهضمان تحسين مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجديد معارفهم   -د
 معارفهم.

 -دايةبولاية غر  - لقرارةادية ببلستشفائية الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الا :المطلب الثاني
ة وكذا المؤسس ذي تمارسهللمؤسسة على تركيبة ونوع النشاط التعتمد تركيبة الهيكل التنظيمي     

ة بحيث يحدد المؤسس لالهالعلاقة القائمة بين عناصره ويعرف بأنه الإطار الرسمي الذي تعمل من خ
قابة وكذا يم والر لتنظامهام كل مسؤول وكل جهة معينة بتسيير فهو بذلك يلعب دور مهم في وظيفة 

ت لمديرياامن  ف المنشود للمؤسسة حيث يضم هذا الهيكل مجموعةتسهيل العمل لتحقيق الهد
 والمكاتب تهدف إلى تأدية وظيفة إدارة المؤسسة .

 بناءا على -غرداية ولايةب -ببلدية القرارة ستشفائية أنشئ الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الا
اء المؤسسات من إنشوالذي يتض 2007ماي  19المؤرخ في ( 07/140المرسوم التنفيذي رقم )

وضح حسب ما هو مكها  وسير ستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها العمومية الا
 الشكل :
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 تصالمكتب الا

 المديرية الفرعية 

 الية والوسائلالم

 المديرية الفرعية 

 للموارد البشرية

المديرية الفرعيةة لصةيا ة 

التجهةةةةةلاب ال  يةةةةةة 

  والمرافقة
  

 

 للمالية والوسائل

مكتب الملا ية 

 والمحاس  ة

مكتب تس يير الموارد 

 البشرية والمنازعاب

 القبولمكتب 

مكتب صيا ة 

 التجهلاب ال  ية

 مكتب الصفقاب العامة
 مكتب التكوين

مكتب التعاقد 

 وحساب التكلفة

صيا ة التجهلاب  مكتب

 المرافقة

مكتب الوسائل العامة 

 والهياكل وتقييمها

 

 مكتب التنظيم ومتابعة

 النشاطاب الصحية وتقييمها

   - غرداية –ببلدية القرارة بولاية  بالقرارةالمؤسسة العمومية الاستشفائية 

 مكتب التنظيم العام
 المديرية الفرعية 

 للمصالح الصحية

 
 قرارةدية الائية ببل(: يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشف 12الشكل رقم )

 –بولاية غرداية  -
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 الشكل من اعدا الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة محل الدراسةالمصدر: 
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 لقرارةاببلدية ائية لاستشفية االمطلب الثالث: تحليـــــــــــل الهيكل التنظيمي للمؤسسة العموم
 -بولاية غرداية -

 :الإدارة العامة
ا تحت زير وهذن طرف الو مبكامل الصلاحيات يعين مهامها مدير المؤسسة الذي يتمتع يتولى أولا:   

 وصاية مديرية الصحة والسكان للولاية
م بالإشراف على تقو العامة نة و الأماألعام التنظيم اتصال و ثانيــــــــــــــــا: مكتب التنظيم العام ومكتب الا  

صادر الخاص ارد والة الو ستقبال البريد الوارد ومتابعابعض الأعمال وتسجيل مواعيد المدير وكذا 
 بالإدارة.

ثائق كذا الو و لمؤسسة اجتماعات مع مدير تصال بالتحضير لجلسات اللقاءات والايهتم مكتب الا   
 ها.داخل المؤسسة أو خارج اللازمة لبرمجة اللقاءات الخاصة مع المدير سواء

 :ـــــــــــــةالمديــــــــريات الفرعي
 :المديرية الفرعية للمصالح الصحيةأولا:    
دير الفرعي ها  المشفى يرأسهي مديرية تقوم بتسيير النشاطات الطبية والشبه الطبية داخل المست    

 2007مايو  19 المؤرخ في للمصالح الصحية وبها ثلاث مكاتب حسب القرار الوزاري المشترك
 وسيرها. تنظيمهاية و ستشفائية والمؤسسات العمومية للصحة الجوار المتضمن إنشاء المؤسسات الا

 وسيرها.
 
 
 
 
 
 
 

 المديرية الفرعية للمصالح الصحية

 مكتب التعاقد وحساب التكلفة

مكتب تنظيم ومتابعة 

 مكتب القبول النشاطاب الصحية وتقييمها
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 الشكل من اعدا الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة محل الدراسةالمصدر: 
 

 :ديرية الفرعية للمالية والوسائلالم ثانيا: 
وات وأدوية هيز وأدات من تجتعنى هده المديرية بالتسيير المالي وكدا توفير الحاجيات والمتطلب    

 ائل .ة والوسلماليالمدير الفرعي لللمريض إلخ اللازمة لحسن سير المؤسسة وعملها يترأسها 
من المرسوم التنفيذي  المنبثق 20/12/2009وتنقسم حسب القرار الوزاري المشترك المؤرخ في     

شفائية ستالمتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الا 2007ماي  19المؤرخ في  07/140:
 خطط التالي:في الم بينةوتنظيمها وسيرها إلى ثلاث مكاتب م والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية

 

 
 الشكل من اعدا الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة محل الدراسةالمصدر: 

 :ةيزات الطبية والتجهيزات المرافقالمديرية الفرعية لصيانة التجهثالثا: 
 ة لهاالمرافق تجهيزاتطبية والهده المديرية بكل ما يخص أعمال الصيانة الخاصة بالتجهيزات ال تعنى   

رافقة التجهيزات الملطبية و ازات ...إلخ يرأسها المدير الفرعي لصيانة التجهيمثل الأسرة وحوامل السيروم
لمرسوم التنفيذي رقم االمنبثق من  20/12/2009نقسم حسب القرار الوزاري المشترك المؤرخ في وت
تشفائية س.المتضمن إنشاء المؤسسات العمومية الا 2007ماي  19المؤرخ في  07/140:

 لتالي:لمخطط اافي  والمؤسسات العمومية للصحة الجوارية وتنظيمها وسيرها إلى مكتبين مبينة
 
 
 
 

 المديرية الفرعية للمالية والوسائل

  مكتب الوسائل العامة والهياكل
 مكتب الملا ية والمحاس  ة مكتب الصفقاب العمومية
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 الشكل من اعدا الطالب بالاعتماد على وثائق المؤسسة محل الدراسةالمصدر: 
 

 لمديرية الفرعية للموارد البشرية:ا رابعا:
تقوم بعدة  ة التيده الأخير هلأي مؤسسة مكتب يسمى إدارة الموارد البشرية أو إدارة المستخدمين     

 بة.الرقامهام كالتخطيط للتوظيف و 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المديرية الفرعية لصيا ة التجهلاب ال  ية 

 والتجهلاب المرافقة

مكتب صيا ة  مكتب صيا ة التجهلاب المرافقة

 التجهلاب ال  ية
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 المبحث الثاني: عرض بيانات الدراسة وتحليلها
 المحور الأول: البيانات الشخصية

 حسب متغير الجنس:توزيع افراد العينة -1
 اد عينة الدراسة حسب متغير الجنستوزيع أفر  يبين(: 02)الجدول رقم 

 
 
 

    
المصدر

 من اعداد الطالب :

 ساد عينة الدراسة حسب متغير الجن(: يوضح توزيع أفر  13الشكل رقم ) 
 

 
 

 
 

              
 الاستبيان بيانات من ستنبطم :المصدر                                                                                       

 

توزيع افراد عينة الدراسة الخاصين ب(  13الشكل رقم ) و (  02)  رقم الجدول خلال منيتبين لنا     
 -ةغردايية بولا–رة العمومية ببلدية القرا الاستشفائية المؤسسة داخل الجنس على حسب متغير

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 %37.28 22 ذكر
 % 62.71 37 انثى

 % 100 59 المجموع

ذكر
انثى37%

63%

الجنس

ذكر انثى
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بنسبة  ي أانثى  37 ب: الاناث عدد يقدر حيث الذكور عدد من اكثر الاناث عدد أن
 هذه لتد، (% 37.28) بنسبةأي  ذكر 22ب:  معدده يقدر الذكور عدد اما (62.71%)

العمل في  مجال جعار  وذلك، اكبر من نسبة الذكور الاناث نسبة أنعلى  الجنس بمتغير المتعلقة النسب
 ور.الذك الذي تتطلب فيه بعض التخصصات وجود جنس الاناث اكثر من جنس الصحةقطاع 

 
 حسب متغير السن:توزيع افراد العينة  -2

 افراد عينة الدراسة حسب متغير السنتوزيع  يبين(: 03الجدول رقم )

 من اعداد الطالب :المصدر
 السن(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  14الشكل رقم ) 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 

 توزيع افراد عينة الدراسة ب( الخاصين  14الشكل رقم )  و ( 03)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من   

56%24%

15% 5%

السن

سنة30اقل من  سنة39الى 30من سنة49الى 40من  سنة50اكثر من 

 ئويةالنسبة الم التكرار الاحتمالات
 %55.93 33 سنة 30اقل من 

 % 23.72 14 سنة 39الى  30من 
 % 15.25 09 سنة 49الى  40من 

 % 5.08 03 سنة 50اكثر من 
 % 100 59 المجموع
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 نبأ  - - غردايةبولاية –ة العمومية ببلدية القرار  الاستشفائية المؤسسة داخل السن على حسب متغير
( هي الفئة %55.93) أي بنسبة: موظف 33والتي تقدر  سنة 30 من أقل هي التي العمرية الفئة

 39 إلى 30 من هي التي لعمريةا الفئة وتليهاالغالبة في مجال التوظيف المؤسسة العمومية الاستشفائية 
 السائدة العمرية ئةالف بمعرفة يسمح هذا و ،(  % 23.72): أي بنسبة موظف 14تقدر التي و  سنة
والتي تقدر  سنة 49 إلى 40 من العمرية الفئة نسبة كانت حين في ،فئة الشباب  هي  المؤسسة في

والتي تقدر  ةسن 50 من أكثر هي التي و العمرية الفئة% (  15.25)أي بنسبة: موظف 09ب 
بالمؤسسة  العمرية تالفئا توزيع بأن بالحكم لنا يسمح مما ،% ( 5.08)أي بنسبة:موظفين  03ب 

 سيكون البعيد المدى ىعل لكن المتوسط و القريب المستوى علىالاستشفائية توزيع عادل العمومية 
 و البعيد، المدى لىع مدروسة برامج وضع يستدعي مما الأسد حصة الكبيرة العمرية للفئات هناك

 تغلب فان بالمستشفى اخليالد الاتصال العوائق التي تقف امام  هو و دراسته بصدد نحن لما بالنسبة
ه دراية من خلال تكوينه ل الجديد الجيل أن كون جيدة اتصالية بيئة توفير في مهم عامل الشباب فئة

ة وقد الكبير  العمرية فئاتبوسائل الاتصال المختلفة اكثر من ال محتك ومرتبطالتربوي والاكاديمي و 
 .رناهبتمكن من إيجاد حلول للمعوقات الاتصال داخل المؤسسة بالنظر الى ما ذك

 توزيع افراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي: -3
 دراسة حسب متغير المستوى التعليميافراد عينة التوزيع  يبين( : 04رقم ) الجدول

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من اعداد الطالب :المصدر

 ئويةالنسبة الم التكرار الاحتمالات
 % 3.38 02 اقل من الثانوي

 % 1.69 01 ثانوي
 % 6.77 04 جامعي

 % 6.77 04 التكوين المهني
 % 13.55 08 الطبي

 % 67.79 40 شبه طبيال
 % 100 59 المجموع
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 ميوى التعليالمست(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  15الشكل رقم ) 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 

( الخاصين بتوزيع افراد عينة  15الشكل رقم )  و ( 04)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من     
 –الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة  المؤسسة داخل المستوى التعليمي الدراسة على حسب متغير

 40 بلغت حيث التعليمية المستويات باقي عن الأكبر هي الشبه الطبي أصحابفئة  -غرداية بولاية
 :نسبتهموالتي   موظفين 08 كان   حين فيالمستجوبين،  من (%67.79) أي بنسبة: موظف

والذي قدر عددهم  المستوى الجامعي أصحاب و الأطباء،المتخرجين من  هم الذين و %( 13.55)
وهما  لكل واحدة %( 6.77)أي بنسبة: موظفين  04ب المهني  التكوينو أصحاب  04ب 

أي  موظفين  02ذي بلغ عددهم ب والبعدها جاءت مستوى اقل من الثانوي و نسبتان متساويتان 

جامعيثان ياقل من الثان ي
التك ين المهني

الطبي

الشبه الطبي

المستوى التعليمي

اقل من الثان ي ثان ي جامعي التك ين المهني الطبي الشبه الطبي
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أي موظف  01 والذي بلغ عددهم، وأخيرا جاء أصحاب المستوى الثانوي (% 3.38) :بنسبة
 .(% 1.69)  :بنسبة
صب ديد منااما في تحهلعب دورا  التعليميالمستوى أن  يمكن القول للمعطيات أخرى وبقراءة     

 ين،المياد جميع فيؤسسات ح الم، كما صار يلعب دورا كبيرا في تحقيق نجا العمل والمهام المسندة للعمال
علوم أن ث من المحي، العاليوهذا ما وجدناه في المؤسسة الاستشفائية خاصة لدى مستوى التعليم 

 ذلك الإدارة يتطلب شهادة جامعية.مهنة الطب والتمريض وك
 
 
 
 توزيع افراد العينة حسب متغير الوظيفة: -4

 في المؤسسة الوظيفةعينة الدراسة حسب متغير توزيع افراد  يبين(: 05الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات

 %16.94 10 اداري
 %15.25 09 طبيب
 % 67.79 40 ممرض

 % 100 59 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر

 ةالمؤسس فةالوظي(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  16الشكل رقم ) 
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   الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 

توزيع افراد عينة الدراسة ( الخاصين ب 16الشكل رقم )  و ( 05)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من  
 أن -يةغردابولاية  –رارة الاستشفائية العمومية ببلدية الق المؤسسة الوظيفة داخلعلى حسب متغير 

الإداريين ب  ئةف اوتليه (%67.79) :بنسبةممرض أي  40حيث تبلغ ب  فئة أكبر الممرضين فئة
 .%(15.25) أي بنسبة: 09قدرت ب  الأطباء فئة أما%(، 16.94: )بنسبة اداريين اي  10
 الاستشفائيةالمؤسسة  ة فيالبالغ والأطباء الممرضين كل أهمية على تدل النسب هذه أنومنه نرى     

 ، وهذا راجع الى طابع عمل المؤسسة.للمرضى صحية دماتالخ لتقديم
 
 
 توزيع افراد العينة حسب متغير الخبرة المهنية: -6

 افراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنيةبين توزيع (: ي06الجدول رقم )

 من اعداد الطالب :المصدر

ا اري

طبي 

.3e trimممرض

الوظيفة في المؤسسة

ا اري طبي  .3e trimممرض

 النسبة المئوية التكرار الاحتمالات
 % 49.15 29 سنوات 5أقل من 

 % 22.03 13 سنوات 09الى  05من 
 % 11.86 07 سنة 19الى  10من 
 % 16.94 10 سنة فاكثر 20

 %  100 59 المجموع
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 ةة المهني(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبر  17الشكل رقم ) 
 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 

توزيع افراد عينة ب( الخاصين  17الشكل رقم )  و ( 06)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من    
ية بولا –ومية ببلدية القرارة الاستشفائية العم المؤسسة داخل الخبرة المهنيةالدراسة على حسب متغير 

 موظف أي 29والتي قدرت ب  سنوات 5 من أقل الأقدمية ذويالموظفين  نسبة أن -غرداية
 الفئات على قسمةم جاءت النسبة باقي حين في (وهي نصف افراد عينة الدراسة،% 49.15)بنسبة

 هم الذينو (، % 22.03موظف أي بنسبة )13والتي قدرت ب سنوات 9 إلى 5 الخبرة من ذو
 لأخير فئة منا(، وتأتي في %16.94موظفين أي بنسبة )  10والتي قدرت ب  سنة 20 من أكثر
 .%( 11.86موظفين اي بنسبة ) 07سنة والتي تقدر ب  19 إلى 10
 أن كون جيدة، تصاليةا مؤسستيه ثقافة وجود يعرقل أن شأنه من التقسيم نستنتج ان هذاومنه     

 وسائل على يبللتدر  أيضا وقت يلزمه و جماعة أو فريق ضمن للعمل وقت دوما يلزمه لموظف
 عليه و.المستشفى اخلد الاتصالية الحالات جميع مع التعامل في تساعده خبرة اكتساب و الاتصال

 لكن المستشفى ال داخلالاتص على أشياء تعرف أن يمكن سنوات 5 من أقل الخبرة ذو السائدة الفئة
 كثيرة. أشياء عنها تغيب

 سب متغير الحالة العائلية:توزيع افراد عينة الدراسة ح -7
 افراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة العائليةيبين توزيع (: 07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية

سن ات5اقل من 

سن ات9الى 5من 

سنة19الى 10من 

سنة فأكثر20

الخبرة المهنية

سن ات5اقل من  سن ات9الى 5من  سنة19الى 10من  سنة فأكثر20
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 % 32.20 19 اعزب
 % 64.40 38 متزوج
 00 00 مطلق
 % 3.38 02 ارمل

 % 100 59 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر

 ة العائليالحال(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  18الشكل رقم ) 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 

 
ين بتوزيع افراد عينة ( الخاص 18الشكل رقم )  و ( 07)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من      

ة بولاي-مومية ببلدية القرارة الاستشفائية الع المؤسسة داخل الحالة العائليةالدراسة على حسب متغير 
 فئة تفوق ( وهي% 64.40موظف متزوج أي بنسبة ) 38والتي قدرت ب المتزوجينفئة  أن -غرداية
من 02رامل بوقدرت فئة الا ، (% 32.20أي بنسبة ) موظف عازب 19التي قدرت ب  العزاب

 .تماما منعدمة فهي المطلقيناما فئة  الموظفين فقدوا زوجاتهم،
صب على من لى تحصلهمايدل هذا على ان اغلب عينة الدراسة هم موظفين متزوجين وهذا راجع      

 عمل الذي يشجعهم على اكمال نصف الدين.
 :السكنسب متغير توزيع افراد عينة الدراسة ح -8

 (: يبين توزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السكن08الجدول رقم )
 ئويةالنسبة الم التكرار السكن

اعز 

متز  

ارملمطلق

الحالةالعائلية

اعز  متز   مطلق ارمل
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 % 15.25 09 خاص
 % 8.47 05 وظيفي
 % 5.08 03 مؤجر

 % 71.18 42 مع الأولياء
 % 100 59 المجموع

 من اعداد الطالب :المصدر
 السكن(: يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  19الشكل رقم ) 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 بتوزيع افراد عينة ( الخاصين 19الشكل رقم )  و ( 08)  رقم الجدول خلال يتبين لنا من     
بولاية  –القرارة ية الاستشفائية العمومية ببلد المؤسسة داخل السكنالدراسة على حسب متغير 

ر عددهم ب الذي قدينة و ان اغلب افراد العينة يسكنون مع اوليائهم حيث تجاوزا نصف الع -غرداية
 بقدر عددهم  (، ثم تليها فئة الذين لهم سكن الخاص والذي% 71.18موظف أي بنسبة ) 42
وظيفة بحكم ال ى سكنتحصلوا عل(، ثم تليها فئة الموظفين الذين % 15.25موظفين أي بنسبة ) 09

ئة الموظفين الذين ف(  و الفئة الأخيرة هي % 8.47موظفين أي بنسبة ) 05ب )السكن الوظيفي( 
 .(% 5.08موظفين أي بنسبة ) 03هم مؤجرين سكنات والذي قدر عددهم ب 

وظفين بعض الم لى رغبةراجع اوهذا يمكن تفسيره بأن نسبة الذين يسكنون مع اوليائهم مرتفعة    
ا معظم اني منهذي يعمع اوليائهم هذا من جهة ومن جهة أخرى بالنظر الى ازمة السكن الالعيش 

 افراد المجتمع.
 :قنةالمتتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير السكن حسب متغير اللغة -9

خاص
 ظيفي

مؤجر
مع الا لياء

السكن

خاص مؤجر ظيفي مع الا لياء
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 (: يبين توزيع افراد حسب متغير اللغة المتقنة09الجدول رقم )
 

 اللغة المتقنة
 المجموع لا نعم

النسبة  التكرار
 المئوية

النسبة  التكرار
 المئوية

 النسبة المئوية التكرار

 % 100 59 % 00 00 % 100 59 العربية
 % 100 59 % 47.45 28 % 52.54 31 الفرنسية
 % 100 59 % 72.88 43 % 27.11 16 الانجليزية

 من اعداد الطالب :المصدر
 المتقنة الدراسة حسب متغير اللغة(: يوضح توزيع أفراد عينة 20الشكل رقم ) 

 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

توزيع افراد عينة الدراسة ( الخاصين ب 20الشكل رقم )  و (09) رقم الجدول خلال يتبين لنا من    
 -دايةبولاية غر  –ية القرارة الاستشفائية العمومية ببلد المؤسسة داخل متغير اللغة المتقنةعلى حسب 

نة الدراسة أي بنسبة موظف وهم جميع افراد عي 59ب  اللغة العربية يتقنون المبحوثين أغلب أن
، تأتي ثالثا (%52.54موظف أي بنسبة ) 31يتقنها  الفرنسية اللغة نجد حين (، في% 100)

 (.% 27.11موظف أي بنسبة ) 16الإنجليزية التي يتقنها اللغة

الفرنسيةالعربية

الإنجليزية

اللغة المتقنة

العربية الفرنسية الإنجليزية
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 اللغة أما الأطوار جميع في درست التي الأم أ إلى العربية اللغة نسبة ارتفاع ومنه نستنتج أن سبب     
 بين متداولة ولغة تاريخيال ثوالمورو  الأم اللغة جانب إلى ثانية لغة باعتبارها الفرنسية هي الثانية

ال جانب اللغة العربية  روريةلأنها ض الفرنسية اللغة يتقنون الموظفين فأغلبية ضرورية، وهي الأفراد،
 ين العربية والفرنسية، ثمتتطلبان إتقان اللغت المستشفى وخاصة لغة الطبالإدارة في   أعمال ولأن

 . جديدة لغة لأنها قليلة بنسبة الانجليزية اللغة تليهما
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دية القرارةية ببلشفائالمحور الثاني: أهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الاست
 :–غرداية بولاية –
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 عموميةسسة الفي المؤ عامل رئيسي في عمل الموظفين الاتصال الداخلي  اعتبارمدى -1
 :.–بولاية غرداية  –ببلدية القرارة الاستشفائية

في  عمل الموظفين عامل رئيسي فيالاتصال الداخلي اعتبار يبين مدى (: 10الجدول رقم )
 –بولاية غرداية  – ببلدية القرارة المؤسسة العمومية الاستشفائية

 طبقة العينة
  

 الاقتراحات
 

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت 2%ن 1ت

 %77.95 46 %52.54 31 %10.16 06 %15.25 09 نعم

 %13.54 08 %10.16 06 %1.69 01 %1.69 01 احيانا

 %8.46 05 %5.08 03 %3.38 02 %00 00 لا

 %100 59 %67.78 40 %15.23 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر

 
 
 
 
 

 فين فيعمل الموظ مدى اعتبار الاتصال الداخلي عامل رئيسي في(: يوضح 21الشكل رقم ) 
 -بولاية غرداية  –ببلدية القرارة  المؤسسة العمومية الاستشفائية

                                           
 التكرار ا:المقصود بهت:  -1
 النسبة المئوية :المقصود بها%: ن -2
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

افراد عينة جابات بإ( الخاصين  21الشكل رقم )  و (10) رقم الجدول خلال يتبين لنا من     
لعمومية المؤسسة ا اخلدمدى اعتبار الاتصال الداخلي عامل رئيسي في عمل الموظفين  حول الدراسة

في  الداخلي الاتصال أن نيرو  بالمائة 70 أن نسبة -بولاية غرداية  –ببلدية القرارة  الاستشفائية
 في ،(% 77.95)موظف بنعم أي بنسبة  46حيث عبرت  عملهم في رئيسي عامل يعتبر المستشفى

من 05و أحيانا، الاتصال الداخلي مهم ( يرون ان%13.54موظف أي بنسبة )08 حوالي أنه حين
 هذا و المستشفى، داخل عملهم أداء في إطلاقا له دور لا بأنه يرون%( 8.46أي بنسبة )  الموظفين

 إعادة يتطلب مما ستشفى،بالم الداخلي الاتصال أهمية من يقللون الذين الموظفين بعض لثقافة راجع
 التي العواقب هي ما و للمستشفى يحققه ما و الداخلي الاتصال بأهمية للموظفين تذكير و توجيه
 إهماله خلال من تنجر أن يمكن

مية العمو  لمؤسسةا فيالمستعمل لنقل واستقبال المعلومات والمهام في الاتصال  نمط -1
 :–بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 

 ملومات والمهاالاتصال المستعمل لنقل واستقبال المع نمطيبين  (: 11الجدول رقم )
 –بولاية غرداية  –في المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 طبقة العينة
 

 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 %55.93 33 %37.28 22 %8.47 05 %10.16 06 اتصال رسمي 

نعم

لا حيانا

اعتبار الاتصال الداخلي عامل رئيسي في المستشفى

نعم لا حيانا
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اتصال غير 
 رسمي

02 3.38% 01 1.69% 07 11.86% 10 16.94% 

 %27.11 16 %18.64 11 %5.08 03 %3.38 02 الاثنين معا

 %100 59 %67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :لمصدرا                                                                                                                

 ملومات والمهاالاتصال المستعمل لنقل واستقبال المعنمط يوضح  (: 22الشكل رقم ) 
 – بولاية غرداية –القرارة في المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية 

 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :صدرالم                                                                                           

افراد عينة بإجابات  ( الخاصين 21الشكل رقم )  و (10) رقم الجدول خلال يتبين لنا من      
الاستشفائية  ؤسسةالم خلدا الاتصال المستعمل لنقل واستقبال المعلومات والمهام نمطحول الدراسة 

لرسمي اأن الاتصال  صرحوا لموظفينامن  د العينةار أغلبية أف أن -بولاية غرداية –العمومية ببلدية القرارة 
 معاين الاتصال هيثم يل (،(% 55.91)بنسبة أي إجابة  33بالأكثر استعمالا  هو نوع الاتصال

جابات أي بنسبة إ 10وثالثا وأخيرا الاتصال الغير رسمي ب، (%27.1)بنسبة إجابة أي  16ب 
(16.93%). 

 إلى يعود وهدا في المستشفى الاتصال الرسمي هو الاتصال الأكثر استعمالا ومنه يتضح لنا أن      
 والتعليمات الأوامر نقل في والرسمية للرؤساء القيادة نمط وحسب المستشفى داخل العمل طبيعة

 اما لنسبة الموظفين المختلفة، الإدارية المستويات بين السائدة التعاونية العلاقات والى والتوجيهات

اتصال رسمي

اتصال غير رسمي

الاثنين معا

طريقة تلقي الأوامر والتعليمات

اتصال رسمي اتصال غير رسمي الاثنين معا
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 على تقتصر لا المستشفى إدارة أن إلى يعود(  والغير رسمي الرسميمعا )الاتصالين  بنوع أجابوا الذين
 وحسبلاستعمال الاتصالين معا في بعض الأحيان، بحكم طبيعة عمله تفتح الباب و فقط  واحد نمط

 في الجدية إلى راجع وهدا الرسمي غير السائد النمط بنوع أجابوا الذين المبحوثين قلة يخص فيما ،أما 
 بنسبة رسمي الغير النوع على يعتمدون الموظفين وان بالعمل المتعلقة الأوامر وتنفيذ بالأعمال القيام
  .قليلة

 الاستشفائية عموميةسسة الفي المؤ  المستعمل لنقل واستقبال المعلومات والمهام الاتصال نوع -3
 :–بولاية غرداية  –ببلدية القرارة 

 
 ملومات والمهانوع الاتصال المستعمل لنقل واستقبال المع يبين (: 12الجدول رقم )

 –بولاية غرداية  –في المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 
 العينةطبقة 

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 % 23.72 14 % 11.86 07 % 05.08 03 % 6.77 04  اتصال صاعد

 %32.20 19 % 23.72 14 % 3.38 02 %05.08 03 نازلاتصال 

 % 25.42 15 %18.64 11 % 3.38 02 % 3.38 02 اتصال اقفي

 %18.64 11 % 13.55 08 % 3.38 02  % 1.69 01 الثلاثة معا 

 %100 59 %67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :لمصدرا                                                                                   

 ومات والمهامالمعلنوع الاتصال المستعمل لنقل واستقبال  يوضح (: 23الشكل رقم ) 
 – بولاية غرداية –في المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

بإجابات افراد عينة  فراد( الخاصين بأ 23الشكل رقم )  و (12) رقم الجدول خلال يتبين لنا من
 ؤسسةالم اخلدهام عينة الدراسة حول نوع الاتصال المستعمل لنقل واستقبال المعلومات والم

 ة في استعمالمتقارب ت جاءتاغلب الإجابا أن -بولاية غرداية –الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 
، %( 32.20نسبة )أي ب إجابة 19الاتصال النازل ب: أولا جميع أنواع الاتصال الثلاث، جاء 

لاتصال الصاعد لثا % (، وجاء ثا 25.42إجابة أي بنسبة )  15الاتصال الافقي ب: نيا ثاوجاء 
جابة  إ 11ة معا ب: وجاء رابعا وأخيرا الاتصالات الثلاث ،%( 23.72: إجابة  أي بنسبة )14ب

 % (  18.64بنسبة ) يأ
ء أولا ال النازل جاالاتص لا انلاستعمال في المستشفى انستنتج ان الاتصالات الثلاثة متقاربة في ا    

عليها  يشرف التي المؤسسة في العليا الجهات من تصدر والملاحظات والتعليمات الأوامربحكم 
 العمال واحترام لعملا في المصداقية وكذلك وضعها في العمال أيضا ومشاركة والرؤساء المسؤولون

قة نة من طباغلب افراد العي وجاء الاتصال الافقي ثانيا بحكم ان. عليهم تفرض التي المؤسسة لقوانين
ض تخاذ بغاض في المشاركة مع بعضهم البعالممرضين وبحكم طابع عملهم هذا ما يحتم عليهم 

م، ثم تسيير المها ارات فيستشالقرارات، وجاء ثالثا الاتصال الصاعد هذا الذي يمثل أهمية بالنسبة للا
 ت الثلاثة معا وكذلك بحكم ما يتطلبه عمل المستشفى.جاء رابعا الاتصالا

 –ة بلدية القرار بائية لاستشففي المؤسسة العمومية ا المواضيع التي يتضمنها الاتصال النازل -4 
 :–بولاية غرداية 

 ةلمؤسسة العموميافي يتضمنها الاتصال النازل المواضيع  يبين (: 31الجدول رقم )التي 
 –بولاية غرداية  –القرارة الاستشفائية ببلدية 

.اتصال صاع 

اتصال نازل
اتصال افقي

الثلاثة معا

شفىنوع الاتصال المستعمل في نقل المعلومات داخل المست

.اتصال صاع  اتصال نازل اتصال افقي الثلاثة معا
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 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 05.08 03 % 5.08 03 تعريف العمال بمهامهم  
% 

17 28.81 
% 

23 38.98 
% 

 06.77 04 الاوامر
% 

03 05.08 
% 

11 18.64 
% 

18 30.50 
% 

اقناع العمال بالعمل بطريقة 
 ملائمة

01 01.69 
% 

03 05.08 
% 

02 3.38 % 06 10.16 
% 

 03.38 02  العقوبات والتهديدات
%  

00 00 % 10 16.94 
% 

12 20.33 
% 

 67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
% 

59 100 % 

 من اعداد الطالب :المصدر
ومية لمؤسسة العمافي المواضيع التي يتضمنها الاتصال النازل  يوضح (: 24الشكل رقم ) 

 –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 

 

التعريف بالمهام

الأ امر

اقناع العمال بالطريقة 
الملائمة لتنفيذ العمل

العق بات  الته ي ات

مواضيع الاتصال النازل

التعريف بالمهام الأ امر اقناع العمال بالطريقة الملائمة لتنفيذ العمل العق بات  الته ي ات
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر
فراد عينة بإجابات بأ( الخاصين  24الشكل رقم )  و (13) رقم الجدول خلال يتبين لنا من      

الاستشفائية العمومية  ؤسسةالم داخل المواضيع التي يتضمنها الاتصال النازلافراد عينة الدراسة حول 
 مام الموكلة له بالمهلموظفيناأن اغلب نسبة الإجابات كانت لتعريف  -بولاية غرداية –ببلدية القرارة 

 (% 30.50سبة )إجابة أي بن 18(، ثم تليها الأوامر ب: % 38.98إجابة أي بنسبة ) 23ب: 
إجابة أي بنسبة  12ب:  والتهديداتالاوامر اقناع العمال بالعمل بطريقة ملائمة العقوبات 

جابات أي بنسبة إ 06لتنفيذ العمل ب:  اقناع العمال بطريقة ملائمة(ن ثم أخيرا % 20.33)
(10.16 %) 

  .المبحوثين إجابات ضحتهو نستنتج ان الاتصال النازل عبارة عن أوامر لتنفيذ العمل وهذا ما      
 – لدية القرارةئية ببستشفافي المؤسسة العمومية الا الصاعدالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  -5

 :–بولاية غرداية 
في المؤسسة العمومية  الصاعدالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  يبين (: 14الجدول رقم )

 –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

تقديم تقارير عن سير  
  العمل

03 5.08 % 05 08.47 
% 

10 16.94% 18 30.50 
% 

 06.77 04 % 3.38 02 تقديم شكاوي تخص العمل
% 

12 20.33 
% 

18 30.50 
% 

طلب توضيحات حول 
 العمل

01 01.69 
% 

00 00 % 08 13.55% 09 15.25 
% 

الإجابة عن الأسئلة الواردة 
  من الاعلى

02 03.38 
%  

00 00 % 03 5.08 % 05 08.47 
% 
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تقديم شكاوي عن المشاكل 
 الشخصية

02 03.38 
% 

00 00 % 07 11.86% 09 15.25 
% 

 67.79 40 %15.25 09 %16.94 10 المجموع
% 

59 100 % 

 من اعداد الطالب :المصدر
مية لمؤسسة العمو افي  الصاعدالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  يوضح (: 25الشكل رقم ) 

 –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 
 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

 
فراد عينة بإجابات افراد ( الخاصين بأ 25الشكل رقم )  و (14) رقم الجدول خلال يتبين لنا من   

لاستشفائية العمومية ا المؤسسة داخلعينة الدراسة حول المواضيع التي يتضمنها الاتصال الصاعد 
ير سيم تقارير عن تقد ي: هلصاعد اأن المواضيع التي يتناولها الاتصال  -بولاية غرداية –ببلدية القرارة 

كذلك بنفس   تقديم شكاوي تخص العملوبعدها  (،% 30.50إجابة أي بنسبة ) 18ب:  العمل
(، توتليها % 15.25بنسبة ) إجابات أي 09ب: طلب توضيحات حول العمل النسبة، وتليها 

تقديم ها أخيرا (، وتلي% 08.47أي بنسبة ) 05الأعلى ب: الإجابة عن الأسئلة الواردة من 
 .(% 15.25إجابات أي بنسبة ) 09ب: ب:  شكاوي عن المشاكل الشخصية

تق يم تقارير ح ل سير 
.العمل

تق يم شكا ي للمشاكل 
المهنية

لطل  ت ضيحات ح ل العم

الإجابة عن  سئلة الإ ارة 
العليا

تق يم شكا ي للمشاكل 
الشخصية

المواضيع التي يتضمنها الاتصال الصاعد

.تق يم تقارير ح ل سير العمل تق يم شكا ي للمشاكل المهنية طل  ت ضيحات ح ل العمل

الإجابة عن  سئلة الإ ارة العليا تق يم شكا ي للمشاكل الشخصية
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ومية الاستشفائية العم سسةالمؤ  داخلالمواضيع التي يتضمنها الاتصال الصاعد  ومنه يتضح لنا أن    
ير سيم تقارير عن تقد ي: هلصاعد اأن المواضيع التي يتناولها الاتصال  -بولاية غرداية –ببلدية القرارة 

اء أكان عمل  سو اء الالعمل هذا النمط حددته النظريات الكلاسيكية التي حصرته في أدالاتصال 
 صاعد او نازل وهذا ما يؤثر على العلاقات الإنسانية داخل العمل.

 
 

 – لدية القرارةئية ببستشفافي المؤسسة العمومية الا الافقيالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  -6
 :–بولاية غرداية 

 
مية لمؤسسة العمو افي  الافقيالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  يبين (: 15الجدول رقم )

 –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 
 

 طبقة العينة
 

 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

تبادل الأفكار فيما يتعلق 
 بطرق العمل

03 5.08 % 06 08.47 
% 

15 25.42 
% 

24 40.67 
% 

البحث عن إمكانية التكوين 
 والتقدم

05 08.47 
% 

02 3.38 % 14 23.72 
% 

21 35.59 
% 

 01.69 01 % 3.38 02 مناقشة نظام الأجور والحوافز
% 

11 18.64 
% 

14 23.72 
% 

 67.79 40 %15.25 09 %16.94 10 المجموع
% 

59 100 % 

 من اعداد الطالب :المصدر
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مية لمؤسسة العمو افي  الافقيالمواضيع التي يتضمنها الاتصال  يوضح (: 26الشكل رقم ) 
 –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر

فراد عينة بإجابات بأ( الخاصين  25الشكل رقم )  و (14) رقم الجدول خلال يتبين لنا من      
الاستشفائية العمومية  ؤسسةالم داخل الافقيافراد عينة الدراسة حول المواضيع التي يتضمنها الاتصال 

إجابة أي  24ب:  لطرق العمفيما يتعلق بتبادل الأفكار هي أولا:  -بولاية غرداية –ببلدية القرارة 
ة أي بنسبة إجاب 21 ب: البحث عن إمكانية التكوين والتقدم وثانيها(، %40.67بنسبة )

 (.% 23.72)إجابة أي بنسبة  14ب: مناقشة نظام الأجور والحوافز(ن واخيرا % 35.59)
النازل  ينالب الاتصتنو  ومنه نستنتج أن الاتصال الافقي يعد من أنواع الاتصالات الرسمية التي 

 والصاعد في تحقيق أشياء لا يستطيعان تحقيقها.
 (:  رسميالغير تواصل بين الموظفين خارج الأوقات الرسمية ) الاتصال  -7

تبا ل الأفكار ح ل 
.طرق العمل

البحث عن إمكانية 
التك ين  التق م

مناقشة نظام الأج ر 
 الح افز

المواضيع التي يتضمنها الاتصال الافقي

.تبا ل الأفكار ح ل طرق العمل البحث عن إمكانية التك ين  التق م مناقشة نظام الأج ر  الح افز
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 ي ( رسملغير ا) الاتصال  تواصل بين الموظفين خارج الأوقات الرسمية يبين (: 16الجدول رقم )
 –بولاية غرداية  –المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة داخل 

 طبقة العينة
 

 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 % 74.57 44 % 54.23 32 % 8.47. 05 % 11.8 07 نعم 

 % 3.38 02 % 00 00 % 01.69 01 % 1.69 01 لا

 % 22.03 13 % 13.55 08 % 05.08 03 % 3.38 02 احيانا

 %100 59 %67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر

 سمي ( ر لغير االاتصال  )تواصل بين الموظفين خارج الأوقات الرسمية  (: يوضح27الشكل رقم ) 
 –ية بولاية غردا –المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة داخل 
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر
 

فراد عينة بإجابات بأ( الخاصين  27الشكل رقم )  و (16) رقم الجدول خلال يتبين لنا من      
 داخل ي (ال الرسمالاتص الأوقات الرسمية )تواصل بين الموظفين خارج  افراد عينة الدراسة حول ا

 يتواصلون مع لدراسةب افراد اأن اغل -بولاية غرداية –الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة  المؤسسة
 74.57ي بنسبة)أإجابة  44ب: نعم  بعضهم العض خارج الأوقات الرسمية فكانت اجاباتهم ب:

جابة أي بنسبة إ 02، الإجابة ب: لا ب:(% 22.03إجابة أي بنسبة ) 13أحيانا ب: لا (، %
(3.38 % .) 

ين سانية للموظفات الإنعلاقومنه نستنتج ان الاتصال الغير الرسمي مهم في المؤسسات لتنمية ال     
 ومنه يخلق أداء جيد في العمل. 

 ية بولاية غردا –قرارة دية الالمؤسسة العمومية الاستشفائية ببلأنواع الاتصال الغالبة داخل  -8
المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية أنواع الاتصال الغالبة داخل  يبين (: 17الجدول رقم )

 –بولاية غرداية  –القرارة 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

نعم

لا

 حيانا

ر الاتصل الغي) تواصل الموظفين خارج الأوقات الرسمية 
مع بعضهم البعض( رسمي 

نعم لا  حيانا
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 % 66.10 39 % 47.45 28 % 06.77 04 % 11.86 07 الاتصال الكتابي 

 % 15.25 09 % 08.47 05 % 05.08 03 % 01.69 01 الاتصال الشفهي

 % 11.86 07 % 08.47 05 % 01.69 01 % 01.69 01 الاتصال الالكتروني

 لفظيالغير الاتصال 
  )الإشارات والحركات(

01 01.69 %  01 .01.69 % 02 03.38 % 04 06.77 % 

 %100 59 %67.79 40 %15.25 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر

 
 
 

ائية مومية الاستشفالمؤسسة العداخل المستخدمة أنواع الاتصال  يوضح (: 28الشكل رقم ) 
 –بولاية غرداية  –ببلدية القرارة 

 
    

 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    
    

الاتصال الكتابي

الاتصال الشفهي

الاتصال الالكتر ني
اتصال الإشارات 

 الحركات

أنواع الاتصال المستخدمة في المستشفى

الاتصال الكتابي الاتصال الشفهي الاتصال الالكتر ني اتصال الإشارات  الحركات
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فراد عينة بإجابات ( الخاصين بأ 28الشكل رقم )  و (17) رقم الجدول خلال يتبين لنا من     
ائية العمومية ببلدية القرارة الاستشف المؤسسة داخل أنواع الاتصال المستخدمةافراد عينة الدراسة حول 

 والتي المستشفى  في تخدامااس الأكثر هي والتي الكتابية الوسائل نسبة ارتفاع أن -بولاية غرداية –
أي بنسبة  09:(، تم تليها الاتصالات الشفهية ب% 66.10إجابة أي بنسبة ) 39ب:   بلغت

(ن تم % 11.86إجابات أي بنسبة ) 07(، تم تليها الاتصالات الالكترونية ب:% 15.25)
 (.% 06.77إجابات أي بنسبة ) 04تليها اتصال الحركات والاشارات ب: 

 المتعلقة والأمور وامروالأ التعليماتالوسائل الكتابية هي الوسائل الغالبة مثل: نستنتج ان        
 الوسائل جانب إلى تخداما،اس الأكثر الوسائل كونا إلى راجع وهذا الشفوية، الوسائل تليها بالعمل،
 والشكاوي تالتعليما نقل في كذلكتستخدم   كبير بشكل المستشفى عليها عتمدي الكتابية

 بمجمل الوطيد رتباطهالا نظرا ومؤتمرات، وندوات واجتماعات مقابلات كإجراء المؤسسة وانشغالات
ترنت يصبح استعمالها مع دخول الان الإلكترونية الوسائل استخدام نقص أما الإدارية، الوظائف

   ة.شفهيضروري أما الوسائل لغة الإشارات والحركات فهي لغة مكملة للاتصالات ال
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الجانب التطبيقي

 

 

107 

 

 المحور الثالث: 
 ارة ة القر بلديب أنواع معوقات الاتصال الداخلي داخ المؤسسة الاستشفائية العمومية

 –بولاية غرداية  –
 تشفى:ل المسل داخواجهة الموظفين لمعوقات اثناء القيام بعملية الاتصامالكشف عن  -9
 

المؤسسة  ل داخلملية الاتصامواجهة الموظفين لمعوقات اثناء القيام بع يبين (: 18الجدول رقم )
 –بولاية غرداية  –العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 % 71.18 42 % 45.76 27 % 13.55 08 % 11.86 07 نعم 

 % 6.77 04 % 05.08 03 % 00 00 % 1.69 01 لا

 % 22.03 13 % 16.94 10 % 01.69 01 % 3.38 02 احيانا

 %100 59 %67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :المصدر
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داخل  ملية الاتصالمواجهة الموظفين لمعوقات اثناء القيام بع يوضح (: 29الشكل رقم ) 
 - ةبولاية غرداي –ببلدية القرارة المؤسسة العمومية الاستشفائية 

 

 
 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر   

 
فراد عينة بإجابات افراد ( الخاصين بأ 28الشكل رقم )  و (17) رقم الجدول خلال يتبين لنا من    

 –لعمومية ببلدية القرارة االاستشفائية  المؤسسة داخل أنواع الاتصال المستخدمةعينة الدراسة حول 
عملية لقيام باناء أن اغلب عينة الدراسة صرحت ان هناك معوقات تعترضهم اث -بولاية غرداية

 71.18سبة )إجابة ب: نعم لوجود معوقات أي بن 42الاتصال داخل المستشفى، حيث كانت 
جود و : لا لعدم إجابات ب 04(، و% 22.03إجابة ب: أحيانا أي بنسبة ) 13(، و %

 (.% 6.77معوقات أي بنسبة )
شفى ل داخل المستالاتصا مليةومنه نستنتج ان هناك معوقات يتعرض لها الموظفين اثناء القيام بع     

 سنتعرف عليها لاحقا.
مية لمؤسسة العمو اداخل  تصالاثناء القيام بعملية الاأنواع المعوقات التي يتعرض لها الموظفون -

 :- بولاية غرداية –ببلدية القرارة الاستشفائية 
 
 
 

نعم

لا

 حيانا

ال الكشف عن تعرض الموظفين لمعوقات اثناء عملية الاتص
داخل المستشفى

نعم لا  حيانا
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ية الاتصال م بعملثناء القيااأنواع المعوقات التي يتعرض لها الموظفين (:  يبين 19الجدول رقم )

 – يةبولاية غردا –داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 03.38 02 تنظيمية معوقات
% 

03 05.08 
% 

05 08.47 
% 

10 16.94 
% 

معوقات نفسية 
 وشخصية

01 1.69 
% 

01 1.69 
% 

05 08.47 
% 

07 11.86 
% 

معوقات ثقافية 
 واجتماعية

01 1.69 
% 

01 01.69 
% 

02 03.38 
% 

04 06.77 
% 

 خاصة معوقات
 عملية بعناصر

 الاتصال

04 06.77 
% 

02 3.38 
% 

14 23.72 
% 

20 33.89 
% 

 03.38 02 بيئة الاتصال معوقات
% 

02 03.38 
% 

14 23.72% 18 30.50 
% 

 16.94 10 المجموع
% 

09 15.24 
% 

40 67.79 
% 

59 100 % 
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داخل  ملية الاتصالمواجهة الموظفين لمعوقات اثناء القيام بع يوضح (: 30الشكل رقم ) 

 -ة بولاية غرداي –الاستشفائية ببلدية القرارة المؤسسة العمومية 
 

 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    

فراد عينة بإجابات افراد ( الخاصين بأ 30( و الشكل رقم ) 19يتبين لنا من خلال الجدول رقم )    
ؤسسة تصال داخل المالالية م بعماثناء القياأنواع المعوقات التي يتعرض لها الموظفين عينة الدراسة حول 

اصر عملية اصة بعنوقات خعأن معوقات الم -بولاية غرداية –الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 
ب:  ئة الاتصالعوقات بيالم (، وتلتها% 33.89إجابة أي بنسبة ) 20جاءت أولا ب  الاتصال

ي بنسبة ت أإجابا 10ب:  عوقات تنظيميةالم (، وبعدها% 27.11إجابة أي بنسبة ) 16
 (، و% 10.16إجابات أي بنسبة ) 06ب:  شخصيةو النفسية ال (، والمعوقات% 16.94)
فنية العوقات الم وأخيرا (،% 06.77إجابات أي بنسبة ) 04ب:  جتماعيةلاعوقات ثقافية واالم
  (.% 05.08إجابات أي بنسبة ) 03ب:  تكنولوجيةالو 

لاتصال اعملية  ثناءاان هناك معوقات مختلفة تعيقهم  ونستنتج من خلال إجابات المبحوثين    
  داخل المستشفى.

 

مع قات تنظيمية

مع قات نفسية  شخصية
ةمع قات ثقافية  اجتماعي

مع قات عملية الاتصال

مع قات بيئة الاتصال

ةمع قات فنية  تكن ل جي

أنواع معوقات الاتصال داخل المستشفى

مع قات تنظيمية مع قات نفسية  شخصية مع قات ثقافية  اجتماعية

مع قات عملية الاتصال مع قات بيئة الاتصال مع قات فنية  تكن ل جية
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 سسة العموميةالمؤ  لال داخالتي تواجه الموظفين اثناء القيام بالاتصالمعوقات التنظيمية  -10
 :-بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
 
 
 

ة الاتصال بعملي ناء القيام اثينالموظفالمعوقات التنظيمية التي تعيق (:  يبين 20الجدول رقم )
 -ية بولاية غردا –داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

لا تتم عملية 
وفقا  الاتصال

للتسلسل 
 التنظيمي

04 06.77 
% 

01 01.69 
% 

10 16.94% 15 25.42% 

 افتقاد أنظمة
م الاتصال للتنظي

 المؤسسة في 
 

01 01.69 
% 

02 3.38 % 04 06.77 
% 

07 11.86 
% 

تسلط بعض 
     أصحاب القرار         
01 01.69 

% 
01 01.69 

% 
02 3.38 % 04 06.77 

% 
غموض في 
السلطة التي 

01 01.69 
% 

00 00 % 03 05.08% 04 06.77 
% 
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 تصدر الأوامر 

تداخل 
الاختصاصات 

والصلاحيات بين 
 المصالح

01 01.69 
% 

02 3.38 % 03 05.08% 06 10.16% 

قنوات الاتصال 
الرسمية غير 

  واضحة  

02 3.38 %  03 05.08% 18 30.50% 23 72.88% 

 67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 لمجموعا
% 

59 100 % 

 من اعداد الطالب :لمصدرا

ة م بعملياثناء القيا المعوقات التنظيمية التي تعيق الموظفين م يوضح (: 31الشكل رقم ) 
 –داية ية غر بولا –الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الاتصال لايتم  فق
التسلسل التنظيمي

ال افتقا   نظمة الاتص
شفىللتنظيم في المست

غم ض سلطة اص ا تسلط  صحا  القرار
.الا امر

ين ت اخل الصلاحيات ب
المصالح

قن ات الاتصال 
الرسمية غير  اضحة

شفىالمعوقات التنظيمية للاتصال الداخلي في المست

الاتصال لايتم  فق التسلسل التنظيمي افتقا   نظمة الاتصال للتنظيم في المستشفى

تسلط  صحا  القرار .غم ض سلطة اص ا الا امر

ت اخل الصلاحيات بين المصالح قن ات الاتصال الرسمية غير  اضحة
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر   

   
فراد عينة بإجابات افراد ( الخاصين بأ 31( و الشكل رقم ) 20يتبين لنا من خلال الجدول رقم )    

ؤسسة صال داخل المية الاتم بعمل اثناء القياينالموظفالمعوقات التنظيمية التي تعيق عينة الدراسة حول 
لرسمية غير الاتصال ات انو ق، أن المعوقات -بولاية غرداية –الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 

 15تنظيمي: %( عملية الاتصال لا تتم وفقا للتسلسل ال72.88أي بنسبة ) 23واضحة ب: 
ي إجابة أ 07 :ب%(، وافتقاد أنظمة الاتصال للتنظيم في المؤسسة 25.42إجابة أي بنسبة )

اجابات أي 06تداخل الاختصاصات والصلاحيات بين المصالح ب:%( 11.86 بنسبة )
في  غموض ، و%(، و تساوى بنفس النسبة اقتراحي: تسلط بعض أصحاب القرار10.16) بنسبة

 .          %( لكل منهما 06.77إجابات أي بنسبة ) 04السلطة التي تصدر الأوامر  ب:
والإدارات  لمؤسساتاغلب نستنتج ان المعوقات التنظيمية تعتبر من ابرز المعوقات التي تقع ا    

 ضحية لها.    
المؤسسة  اخلتصال دبالا النفسية والشخصية التي تواجه الموظفين اثناء القيام المعوقات -11

 :-بولاية غرداية  –العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 
 

يام بعملية اء القوظفين اثن(:  يبين المعوقات النفسية والشخصية التي تعيق الم21الجدول رقم )
 –داية ية غر بولا –الاستشفائية ببلدية القرارة  الاتصال داخل المؤسسة العمومية

 
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

تحريف وحبس 
 المعلومات 

01 1.06 % 01 01.69 
% 

10 16.94% 12 20.33 
% 
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تباين الإدراك بين 
أطراف العملية 

 الاتصالية

04 6.77 % 04 
 
 

6.77 % 20 33.89 
% 

28 47.45 
% 

الخوف من مواجهة 
              الرؤساء في العمل

01 01.69 
% 

00 00 % 02 3.38 % 03 05.08 
% 

صعوبة التعبير 
بوضوح عن الأفكار 

 مع الاخرين

0 00 % 00 00 % 03 05.08% 03 05.08 
% 

حالات الإرهاق 
والمرض والغضب 

والإحباط التي 
 تصيب العمال

04 06.77 
% 

04 6.77 % 05 8.47 % 13 22.03 
% 

عدم الرغبة في 
الاتصال بالأخرين 

  (الانطواء)

00 00 % 00  00 
% 

00 00 % 00 00 % 

 67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
% 

59 100 
% 

 من اعداد الطالب :لمصدرا
يام بعملية الق اءوظفين اثن(:  يوضح المعوقات النفسية والشخصية التي تعيق الم32الشكل رقم ) 

 –داية ية غر بولا –الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    

 
 بأفراد عينة بإجابات ( الخاصين 32( و الشكل رقم ) 21يتبين لنا من خلال الجدول رقم )        

تصال ام بعملية الااء القي اثنينالموظفالتي تعيق المعوقات النفسية والشخصية  اافراد عينة الدراسة حول 
بحوثين كانت بات المن إجاأ، -بولاية غرداية –داخل المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 

(، وتليها % 47.45نسبة )إجابة أي ب 28ب:  تباين الإدراك بين أطراف العملية الاتصالية لاقتراح
 22.03بة )أي بنس 13الات الإرهاق والمرض والغضب والإحباط التي تصيب العمال ب: ح
 (ن و %

ة الرؤساء في الخوف من مواجه(، % 20.33إجابة أي بنسبة ) 12ب: تحريف وحبس المعلومات
 نفكار مع الاخريصعوبة التعبير بوضوح عن الأ(، و % 05.08إجابات أي بنسبة ) 03ب:  العمل
( الانطواء)عدم الرغبة في الاتصال بالأخرين (، واخيرا  % 05.08ي بنسبة )إجابات أ 03ب:

  (.% 00إجابة أي بنسية ) 00ب: 
فرد تؤثر كون عليها الية التي لسيئومنه نستنتج أن فرق الادراك لدى الافراد والحالات المزاجية ا        

 على عملية الاتصال داخل المؤسسات.
  05  

تتحريف  حبس المعل ما

تباين الا راك

الخ ف من الرؤساء

صع بة التعبير عن 
الأفكار

حاللات المرض  الار اق
لا ت ج  رغبة في 

الاتصال

فين في المعوقات النفسية والشخصية التي بتعرض لها الموظ
الاتصال داخل المستشفى

تحريف  حبس المعل مات تباين الا راك الخ ف من الرؤساء

صع بة التعبير عن الأفكار حاللات المرض  الار اق لا ت ج  رغبة في الاتصال
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سة ل داخل المؤسلاتصاقيام باالثقافية والاجتماعية التي تواجه الموظفين اثناء الالمعوقات  -12
 :-بولاية غرداية  –العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
(:  يبين المعوقات الثقافية والاجتماعية التي تعيق الموظفين اثناء القيام بعملية 22الجدول رقم )

 –بولاية غرداية  –ستشفائية ببلدية القرارة الاتصال داخل المؤسسة العمومية الا
 طبقة العينة

 
 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

صعوبة التفاعل بين 
 الزملاء والإدارة

01 1.69 
% 

02 3.38 
  % 

03 05.08 
% 

06 10.16 
% 

الاختلاف في 
اتجاهات الافراد 
والانغلاق على 

 الجماعة

01 1.69 
% 

03 05.08 
% 

05 08.47 
% 

09 15.24 
% 

لا يوجد تشجيع على 
 الاتصال

03 05.08 
% 

01 01.69 
% 

02 03.38 
% 

06 10.16 
% 

 03.38 02 المشكلات اللغوية
% 

02 3.38 
% 

10 16.94% 14 23.72 
% 

انعدام التفكير 
 لقراءةوا والانصات

  ةالجيد

01 01.69 
% 

01 01.69 
% 

12 20.33 
% 

14 23.72 
% 

الصراعات التنظيمية 
 الشائعات نشرو 

02 03.38 
% 

00 00 % 08 13.55 
% 

10 16.94% 
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 16.94 10 المجموع
% 

09 15.24 
% 

40 67.79 
% 

59 100 % 

 من اعداد الطالب :لمصدرا
 

القيام  اثناء الموظفين (:  يوضح المعوقات الثقافية والاجتماعية التي تعيق33الشكل رقم ) 
 –داية ولاية غر ب –ة الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرار بعملية 

 

 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    

  
( الخاصين بأفراد عينة  33( و الشكل رقم ) 22يتبين لنا من خلال الجدول رقم )             

الثقافية والاجتماعية التي تعيق الموظفين اثناء  بإجابات افراد عينة الدراسة حول ا المعوقات المعوقات
أن  -بولاية غرداية –القيام بعملية الاتصال داخل المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 

جاء أولا ومتساويتان في إجابات  انعدام التفكير والانصات والقراءة الجيدةو  المشكلات اللغوية
 (ن ثم تليها% 23.72إجابة أي بنسبة ) 14والاجتماعية ب: الموظفين عن المعوقات الثقافية 

الاختلاف في (، ثم %16.94إجابات أي بنسبة ) 10ب:  الصراعات التنظيمية ونشر الشائعات

 ارة صع بة التفاعل بين الإ
. الزملاء
اختلاف اتجا ات الم ظفين
 الانغلاق على الجماعة

القلة التشجيع على الاتص

المشكلات اللغ ية

انع ام مهارات التفكير 
 الانصات  القراءة ل ى 

بعض الم ظفين

ر الصراعات التنظيمية  نش
الشائعات

ء الاتصال المعوقات  الثقافية والاجتماعية التي تعيق الموظفين أثنا
داخل المستشفى

.صع بة التفاعل بين الإ ارة  الزملاء اختلاف اتجا ات الم ظفين  الانغلاق على الجماعة

قلة التشجيع على الاتصال المشكلات اللغ ية

انع ام مهارات التفكير  الانصات  القراءة ل ى بعض الم ظفين الصراعات التنظيمية  نشر الشائعات
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صعوبة التفاعل بين الزملاء ( وأخيرا % 15.24إجابات أي بنسبة ) 09ب: اتجاهات الافراد
إجابات أي بنسبة  06جاءا متساويان كذلك ب: لا يوجد تشجيع على الاتصال و اقتراح والإدارة

 ( لكل واحد منهما.% 10.16)
كم ة الاتصال بحقل عمليتعر  ونستنتج ان المعوقات الثقافية والاجتماعية من اصعب المعوقات التي    

 التركيبة  الثقافية والاجتماعية للموظفين.
 

 لاتصال داخلقيام باناء الالموظفين اثاصة بعناصر عملية الاتصال التي تواجه الخالمعوقات  -13
 :-بولاية غرداية  –المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
ثناء القيام اوظفين تعيق الم (:  يبين المعوقات الخاصة بعناصر عملية الاتصال تي23الجدول رقم )

 –رداية ولاية غب –ة بعملية الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرار 
 

 طبقة العينة
 

 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

 - مزاجية) المرسل
 التغذية هإهمال

افتقاره  الرجعية
لمهارات الاتصال 

عدم اتقانه للغة  –
 –الإشارة 
احتكاره 

 للمعلومات(

01 01.69 
% 

01 01.69 
% 

10 16.94% 12 20.33 
% 
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 -الرسالة ) 
خلوها من 

المواضيع الضرورية 
تحريرها بلغة  –

تأخر  –صعبة 
عدم  –وصولها 

تماشيها مع 
مستوى ثقافة 

 المستقبل

04 06.77 
% 

03 
 
 

05.08 
% 

20 33.89 
% 

27 47.76 
% 

الوسيلة ) غير 
مناسبة لموضوع 
 –ووقت الاتصال 

عدم كفاءة 
الوسائل: القدم ، 

 العطب"

03 05.08% 02 3.38% 06 10.16% 11 18.64% 

عدم  -المستقبل ) 
الرد على الرسالة 

افتقاده لمهارات  –
 الاتصال (

02 3.38% 03 05.08% 04 06.77% 09 15.25% 

 %100 59 %67.76 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع

 من اعداد الطالب :لمصدرا
ثناء وظفين اتعيق الم (:  يوضح المعوقات الخاصة بعناصر عملية الاتصال تي34الشكل رقم ) 

 يةبولاية غردا –رارة الق القيام بعملية الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    

 
( الخاصين بأفراد عينة  34( و الشكل رقم ) 23يتبين لنا من خلال الجدول رقم )                 

ناء الموظفين اث تي تعيقل البإجابات افراد عينة الدراسة حول المعوقات الخاصة بعناصر عملية الاتصا
، أن -ية غردايةبولا – رارةالقيام بعملية الاتصال داخل المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية الق

(، ثم بعدها المرسل 47.76إجابة أي بنسبة ) 27تمثل المعيق الأول ب: لرسالةالمبحوثين يرون ان ا
(ن %18.64) إجابة أي بنسبة 11ب:  الوسيلة (، وبعدها% 20.33إجابة أي بنسبة ) 12ب:

 (. %15.25إجابات أي بنسبة ) 09واخيرا المستقبل ب:
 ملية الاتصالرقلة لععشكل ومنه نستنتج أن عناصر عملية الاتصال تعتبر من المعيقات التي ت       

 داخل المستشفى.
 

تصال داخل م بالاء القياالتي تواجه الموظفين اثنا) بيئة الاتصال (  البيئيةالمعوقات  -14
 :-بولاية غرداية  –المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرارة 

 
ناء القيام فين اثعيق الموظت(:  يبين المعوقات البيئية ) بيئة الاتصال ( التي 24الجدول رقم )

 –رداية ولاية غب –ة بعملية الاتصال داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرار 
 

يمثل المرسل معيق 
.المرسل

تمثل الرسالة معيق

ال سيلة تمثل معيق

قالمستقبل يمثل معي

لال معوقات عناص عملية الاتصال  التي تعيق الموظفين خ
عملية الاتصال داخل المستشفى

.يمثل المرسل معيق المرسل تمثل الرسالة معيق ال سيلة 4e trim.
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 طبقة العينة
 

 الاقتراحات

 المجموع الممرضين الاطباء الاداريين

 %ن ت %ن ت %ن ت %ن ت

سوء بيئة نقل الرسالة 
) نقص الإضاءة 

والتهوية، الجو الحار 
والبارد، النظافة في 

 مكان العمل 

05 8.47 % 05 8.47% 30 50.34 
% 

40 67.79 
% 

فقد عنصر التشويق 
لعقد عملية الاتصال 

 والتواصل

04 6.77 % 03 05.08 
% 

07 11.86% 14 23.72 
% 

بعد المسافة بين 
متخذي القرار 

في بيئة ومنفذيه 
 العمل في المؤسسة

01 1.69 % 01 01.69 
% 

03 05.08 
% 

05 08.47 
% 

 %100 59 %67.79 40 %15.24 09 %16.94 10 المجموع
 من اعداد الطالب :لمصدرا

ناء القيام فين اثعيق الموظت(:  يوضح المعوقات البيئية ) بيئة الاتصال ( التي 35الشكل رقم ) 
 –رداية ولاية غب –ة العمومية الاستشفائية ببلدية القرار  بعملية الاتصال داخل المؤسسة
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 الاستبيان بيانات من مستنبط :المصدر    

 
 بأفراد عينة بإجابات ( الخاصين 35( و الشكل رقم ) 24يتبين لنا من خلال الجدول رقم )        

م بعملية اثناء القيا لموظفينيق اافراد عينة الدراسة حول ا المعوقات البيئية ) بيئة الاتصال ( التي تع
ء بيئة نقل سو  أن -ردايةبولاية غ –الاتصال داخل المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة 

ن ء معيق اول م( جا ملن العالحار والبارد، النظافة في مكاالرسالة ) نقص الإضاءة والتهوية، الجو 
ق لعقد عملية فقد عنصر التشوي (،% 67.79إجابة أي بنسبة ) 40معيقات بيئة الاتصال ب:

بين متخذي القرار  بعد المسافة(، وأخيرا % 23.72إجابة أي بنسبة ) 14ب:  الاتصال والتواصل
 (.% 08.47إجابات أي بنسبة ) 05ب:  ومنفذيه في بيئة العمل في المؤسسة

انت كال اذا  لاتصانستنتج من هذه النسب ان بيئة الاتصال تلعب دور في خلق جو لعملية     
 ملائمة يكون الاتصال جيد والعكس.

ئية ببلدية ستشفاية الاداخل المؤسسة العمومالمقترحات لمواجهة معوقات الاتصال داخل   -15
 :–بولاية غرداية  –القرارة 

 –ية القرارة ية ببلدستشفائداخل المؤسسة العمومية الاتوصلنا الى ان هناك معوقات للاتصال خلال من
 لي:بلخصناها كما عوقات و ه الم، طلبنا من الموظفين ان يقدم لنا اقتراحات لمواجهة هذ–بولاية غرداية 

نقص) س ء يئة الاتصال 
النظافة، الته ية 

ق  فق  عنصر التش يق لع
عملية الاتصال

بع  المسافة بين الإ ارة 
 الم ظف

داخل التي تواجه الموظفين( بيئة الاتصال ) المعوقات البيئية  
المستشفى

نقص النظافة، الته ية ) س ء يئة الاتصال  فق  عنصر التش يق لعق  عملية الاتصال بع  المسافة بين الإ ارة  الم ظف
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ك جميع واشرا ستشفىلماالقضاء على جميع المعوقات التي تمس بالعملية الاتصالية داخل  ضرورة-1
 الموظفين فيها.

 تنظيم الاتصالات داخل المستشفى على حسب الهيكل التنظيمي. -2
 القضاء على المركزية في اتخاد القرارات الخاصة بالاتصال. -3
 .نازلإعطاء الحرية على المستوى الافقي في نقل المعلومات مثل الصاعد وال -4
 لتحسين عملية الاتصال.تنظيم بيئة الاتصال اللازمة  -5
 الاستشفائية لعموميةسسة االتصرفات التي من شأنها تضر بعملية الاتصال داخل المؤ الابتعاد عن  -6

   .-بولاية غرداية  –ببلدية القرارة 
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 : النتائج العامة للدراسةالثالثالمبحث 
راسة عامة للد النتائج اللدراسة توصلنا إلىوالرسومات البيانية لداول الجمن خلال معطيات        

 وهي كالتالي:
 :نتائج خاصة بالمحور الأول

مقابل  % 62.71نات اكبر من نسبة الذكور والتي قدرت ب كشفت الدراسة أن نسبة الإ-1
 للدكور %  37.28

 67.79 بتهم بلغت نسب مستوى شبه طبيكشفت الدراسة أن نسبة المبحوثين الذين لديهم -2
%. 
نسبة والتي قدرت ب سنوات 5المبحوثين الذين لديهم أقدمية أقل من  كشفت الدراسة أن أغلب-3

 . % 49.15 أن بنسبة
  % 67.79بنسبة من جانب الوظيفة في المستشفى فئة الممرضين أكبر فئة -4
 .% 64.40فئة المتزوجين بنسبة الحالة العائلية كانت لأن  -5
  %  71.18يسكنون مع اوليائهم بنسبةمن ناحية السكن  ان اغلب افراد العينة  -5
 .% 100يتقنون اللغة العربية بنسبة  -6
 

 نتائج المحور الثاني:
موظف  46ملهم سي في عيرون أن الاتصال الداخلي في المستشفى يعتبر عامل رئيالمبحوثين أن  -1

     .% 77.95بنسبة 
 كثر استعمالاتصال الأوع الاصرحوا أن الاتصال الرسمي هو نأن أغلبية أفراد العينة من الموظفين  -2

 .% 55.91بنسبة 
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بنسبة ستشفى في الم غالبهو الأن أغلبية أفراد العينة من الموظفين صرحوا أن الاتصال النازل  -3
32.20 %. 

ف نت لتعريكا  ل للغرض من الاتصال الناز  أن اغلب نسبة الإجاباتكشفت نتائج الدراسة   -4
  .% 38.98الموظفين بالمهام الموكلة لهم بنسبة 

 % 30.50سبة لعمل بنير اأن المواضيع التي يتناولها الاتصال الصاعد هي:  تقديم تقارير عن س -5
لق يما يتعفكار تبادل الأفكشفت كذلك نتائج الدراسة ان الغرض من الاتصال الافقي هو   -6

 .% 40.67بنسبة  بطرق العمل
 .% 74.57نسبةبية عض خارج الأوقات الرسمبأن اغلب افراد الدراسة يتواصلون مع بعضهم ال -7
 .% 66.10بنسبة  ستشفىفي  الم استخداما الأكثر هي والتي الكتابية الوسائل نسبة أن ارتفاع -8
 

 ننا انتبيالال خمن  ابومن خلال النتائج السابقة يتضح لنا ان الفرضية الأولى تحققت بالإيج   
 -ة بولاية غرداي –قرارة دية الفي المؤسسة العمومية الاستشفائية ببلله أهمية كبيرة الاتصال الداخلي 

 .% 96.73بنسبة 
 نتائج المحور الثالث:

ال داخل ة الاتصعمليأن اغلب عينة الدراسة صرحت ان هناك معوقات تعترضهم اثناء القيام ب -1
 .% 71.18المستشفى، إجابة ب: نعم بنسبة 

 لعموميةاؤسسة اغلب أنواع العينة رأت ان معوقات عملية الاتصال الداخلي في المأن  -2
اصة عوقات خوقات الممعجاءت مرتبة كما يلي:  –بولاية غرداية  –الاستشفائية ببلدية القرارة 

 27.11بنسبة ) تصالعوقات بيئة الاالم ، وتلتها % 33.89أولا بنسبة  بعناصر عملية الاتصال
ي بنسبة أ شخصيةو النفسية ال (، والمعوقات% 16.94) عوقات تنظيميةالم (، وبعدها%
 (% 06.77بنسبة ) جتماعيةلاعوقات ثقافية واالم (، و11.86%)

 :: وفيما يخص ترتيب كل نوع حسب مقترحاته فكانت النتائج كما يلي*ملاحظة
ت دم وضوح قنواتراح: عاء اقاقتراح أنواع المعوقات التنظيمية التي تعيق عملية الاتصال هي جأن  -3

 .%72.88الاتصال الرسمية بنسبة 
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 طراف العمليةك بين ألإدرااتباين أنواع المعوقات النفسية والاجتماعية والمتمثل في:  أن اقتراح -4
 .% 47.45الاتصالية بنسبة 

ت يتان في إجاباومتساو  أولا جاء انعدام التفكير والانصات والقراءة الجيدةو  المشكلات اللغويةأن  -5
 .% 23.72الموظفين عن المعوقات الثقافية والاجتماعية بنسبة 

بنسبة  لالاتصا عملية في معيقات عناصر ولأن المبحوثين يرون ان الرسالة تمثل المعيق الأ  -6
47.76%. 

لجو الحار اتهوية، ة وال) نقص الإضاء جاء في معوقات بيئة الاتصال سوء بيئة نقل الرسالة أن -7
 .% 67.79( بنسبة  والبارد، النظافة في مكان العمل

تحققت  ثانيةالرضية ن الفامن خلال النتائج السابقة يتضح لنا كذلك من خلا نتائج المحور السابق و 
 – لدية القرارةائية ببستشفلاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الالبالإيجاب من خلال تبياننا ان 

يئة بمعوقات تصال، و معوقات خاصة بعناصر عملية الا وجاءت مرتبة كما يلي:  –بولاية غرداية 
د من تح  افيةة وثقومعوقات نفسية واجتماعية ومعوقات اجتماعيظيمية، الاتصال ، ومعوقات تن

  .فعاليته
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 مقترحات الدراسة:المبحث الرابع:  

التي يجب  ،ياالقضا نم وعةى أن هذه الدراسة أثارت مجمنا نر إليه من نتائج، فان ناضوء ما توصل في
وذلك  جديدة، لميةع لدراسات وقيامها على أسس منهجيةأن تؤخذ في الحسبان، من حيث أهميتها، 

 المؤسسات فينشاطه  د منالداخلي وانتهاج سبل لمواجهة المعوقات التي تح للنهوض بعملية الاتصال
خاصة  ولاية غردايةبلقرارة ية االاستشفائية الجزائرية بصفة عامة والمؤسسة العمومية الاستشفائية ببلد

 ومن أهمها:
ة ومقارنتها لجزائريائية اسة تهدف إلى معرفة معوقات الاتصال بين المؤسسات الاستشفاإجراء در  -1

 مع بعضها البعض.
ية القرارة بولا ببلدية ائيةإعادة تنظيم العملية الاتصالية على مستوى المؤسسة العمومية الاستشف-2

 غرداية.  
ومية سة العمؤسلاتصال المالوقوف على الممارسات البشرية التي من شانها تعرقل عملية ا-3

 الاستشفائية ببلدية القرارة بولاية غرداية.   
 جه.سن و تكوين الإطارات والموظفين لاستغلال عناصر العملية الاتصالية على اح-4
 .الرؤساء وخاصة المرؤوسين مع التعامل طرق تحسين -5
 .الأقسام مختلف في العاملين بين المتبادل والاحترام المحبة يسودها طيبة علاقات بناء -6
 . صراعات إلى يؤدي لأنه الأكاذيب و الشائعات نشر أسلوب تجنب-7
 . الإدارية المؤسسات كل في المعلومات انسياب طرق لتسهيل إتباع -8
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 .العمال الإدارة بين الاتصال إمكانيات تطوير -9
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 خاتمة
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 ف على أحدرسات التي تهدف إلى الوقو في ختام هذه الدارسة التي تدخل ضمن الدا       
علـــى حـــد  د و المجتمـــعالخـــدمات الصـــحية للفـــر بتقـــديم الـــتي تقـــوم  المؤسســـات العموميـــة الخدماتيـــة،أهـــم 
تفعيل درة قبمدى  باطهنسق مفتوح موجه نحو تحقيق أهداف محددة من خلال ارت تمثل هاباعتبار ، سواء

ن مـمـن الوظـائف  ت لا تخلـوأن هـذه العمليـا أهـدافها، إلاتفعيلها لتحقيق جميع المقومات التي تحوزها ب
والمؤسســـة   ء العـــاملينفعاليـــة أدا ممـــا تـــؤدي إلى الحـــد مـــنالمضـــادات العكســـية الـــتي تعمـــل علـــى اعاقتهـــا 

 .ككل
بولايـة –بلديـة القـرارة بالمؤسسـة العموميـة الاستشـفائية  أن الدراسـة خـلال مـن لنـا تبـين كمـاو        

 مـن والـتي تحـد لها التنظيمـيبهيك مرتبطةعند أداء اعمالها الاتصالية  عراقيل و عوائق من تعاني غرداية 
 عملها. سير على تؤثر و بداخلها الاتصال فعالية
 منها التقليل وأ معالجتها او إزالتها العوائق ومحاولة هذه عن الكشف إلى الدراسة هذه     

 .المؤسسة داخل الاتصال عملية تحسين طرق تتضمن مقترحات و ناجعة حلول وتقديم
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 قائمة المصادر والمراجع
 أولا: قائمة المصادر

 1993، دار الثراث العربي للنشر، لبنان، لسان العربابن منظور،  -
والتوزيع ،  للنشر ت عكاظ، شركة مكتبا الانثروبولوجيا والفكر الإنسانيإسماعيل زكي محمد،  -1

 .1982جدة ) السعودية ( ، 
الأردن )مان زيع، عر والتو ، مؤسسة الوراق للنشأسس البحث العلمي،  إبراهيم مروان عبد المجيد -2

2000. 
سكندرية يث، الإعي الحد، دار المكتب الجامالنظريات الاجتماعية المعاصرة عدلي،أبو طحون  -3

 .1990) مصر (، 
ن والتوزيع، عمان ) الأرد لنشر، دار أسامة ل1، طالاتصال الإداري والإعلاميمد ، محأبو سمرة  -4
،)2009. 
لامارات العربية، ، دار الكتاب الجامعين ا1، طالاتصال التنظيميالجوهر محمد ناجي ،  -5

2000. 
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والتوزيع،  شروق للنشرن دار ال1، طإدارة المستشفيات والمراكز الصحيةجلدة سليم بطرش ،  -6
 .2007عمان ) الأردن (، 

كتبة م، -امة دارة العدراسة مقارنة في تنظيم ونشاط الإ – القانون الإداريطعيمة ،  الجرف -7
 .2010، القاهرة الحديثة، القاهرة ) مصر (

لصفاء للنشر والتوزيع، ، دار ا1، طمدخل لبناء المهارات البحثية ،حسين محمد جواد جبوري  -8 
 .2013، (الأردن )، عمان 

 .2003والتوزيع، القاهرة، جر لنشر ، دار الفاتصال المؤسسة ،فضيل دليو -9
، نشر والتوزيعقبل للالمست ، داراساسيات الدارة الحديثةالزغبي فايز، محمد إبراهيم عبيدات،  -10

 .1997عمان ) الاردن (، 
 
 

امعية سة الج، المؤسالاتصال الفعال في العلاقات الإنسانية والإدارة ،حجازي مصطفى  -11
 .2000للنشر، بيروت ) لبنان (، 

مان ) امد، عح، دار مهارات الاتصال في عالم الاقتصاد وإدارة الأعمالحريم حسين ،  -12 
 .2009الأردن (، 

التوزيع، عمان ) لنشر و ، دار قباء ل21استراتيجيات التسويق قرن حسني امين عبد العزيز ،  -13
 .2011الأردن (، 

لمستقبل ا، دار 1، طع الخاصاساسيات الإدارة المالية في القطا طيب محمد شفيق وآخرون،  -14
 .1997والتوزيع، عمان ) الأردن (،  للنشر
)مصر  كندريةث، الإس، المكتب الجامعي الحديمدخل الى علم الاتصالطلعت محمود منال ،  -15
 ،)2002. 
ازوري العلمية للنشر ، دار الي1، طإدارة المؤسسات الإعلاميةكنعان علي عبد الفتاح ،   -16

 .2014) الأردن (، والتوزيع، عمان 
، دار ذات 1، طصالالمدخل الى علم الاتحسين إبراهيم ، عبد العزيز محمد بركات،  مكي -17

  .1995السلاسل، الكويت، 
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ياسة س ضوء الخدمات الاجتماعية في المؤسسات الصحية فيمحمد علي فتحي احمد ،  -18
مصر  ندرية )، الإسكالجامعي الحديث، دار الكتب والوثائق القومية، دار المكتب 1، طالخصخصة

 ،)2015. 
، - دواءالعلاج وال تكامل –إدارة المستشفيات وشركات الادوية ، راغب النجار فريد     -19
  .2007، الدار الجامعية، الإسكندرية ) مصر (، 1ط

لإسكندرية ) اامعية دار الجال، تكنولوجيا الاتصالات والمفوضات الفعالةريد راغب ، فالنجار  -20
 .2008مصر (، 

(،  ر، الرياض ) السعودية، دار العلوم للطباعة والنش 2، ط القيادة الإداريةنواف كنعان ،  -21
1981. 

لمعارف، القاهرة ) مصر (، ، دار ا4، طالنظرية الاجتماعية ودراسة التنظيمالسيد الحسيني ،  -22
1983. 

، معهد م احمدبو القاس، تر: جعفر االتنظيمي والأداءالسلوك  ،أندرو دي، وآخرون سيزلاقي -23
 .1991الإدارة العامة، الرياض ) السعودية (، 

)  ركز الكتاب الأردنيم، دار 6ط ،المفاهيم الإدارية الحديثةفؤاد الشيخ ، وآخرون، سالم  -24
 .1998الأردن (،

، يلتطبيقالبحث اات الأسس السلوكية وأدو  -إدارة القوى العاملة عاشور احمد صقر ،  -25
 .1983بيروت )لبنان (،  ،دار النهضة العربية

، معهد الإدارة العامة، 1، طالسلوك الإنساني والتنظيمي في الإدارة،  ناصر محمد العديلي -26
 .1985السعودية، 

، دار يةالعرب هاماتالاتصال و الرأي العام الأسس النظرية و الاسالعبد عاطف عدلي ،  -27
 .1993العربي للنشر و التوزيع، القاهرة، الفكر 

، ساليبهاأ –ها أهميت –الاتصالات الإدارية: ماهيتها العثيمين فهد سعود بن عبد العزيز،  -28
 .1993، مطابع شركة الصفحات الذهبية، الرياض) السعودية (، 2ط

ن يع، عماوالتوز  ، دار الشروق للنشرالتسويق مدخل استراتيجيالعسكري احمد شاكر ،  -29
 .2000)الأردن (، 
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 .2005، مصر، 1ط، [د،ن]، البحث العلمي في تكنولوجيا التعليممحمد ،  عبد الحميد -30
 لمطبوعات، ديوان ا1ط ،1، جالقانون الاداري الجزء الأول النظام الإداريعمار،  عوايدي -31

 .2008الجامعية، الجزائر، 
نشر دار وائل لل ،2، طالتنظيمي في منظمات الاعمالالسلوك العميان محمود سلمان ،  -32

 .2008والتوزيع، عمان ) الأردن (، 
ردن ، عمان ) الاالتوزيعلنشر و ، دار الجنادرية لنظرية المؤسسة والمنظماتعبد ربه رائد محمد ،  -33
 ،)2013. 
عمر ت نشورام، طرق البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةالفدائي محجوب عطية ،  -34

 .1994،-الجزائر–ر، الدار البيضاء المختا
  هرة ) مصر (،، القالجامعية(، الدار االعلاقات العامة )المبادئ والتطبيق محمد فريد، الصحن -35

1990 . 
ض لبشرية، الريانمية اة للت، دار المعرفالعادات العشر للشخصية الناجحةالقعيد ابراهيم حمد،  -36

 .2001) السعودية (،
 

، 1، طةكترونية والالالبحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقليديعامر،  قندلجي -37
 .2008، (الأردن)دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان 

وعات ديوان المطب ،1، ط-دراسة نظرية وتطبيقية  – الاتصال في المؤسسةقاسمي ناصر،  -38
 .2011الجامعية، الجزائر، 

ة لجامعيدار ا، الاسبة عن المستشفيات والوحدات العلاجيةالمحراضي محمد سامي،  -39
 .2007الابراهيمية، الإسكندرية )مصر(،

ار الفكر د، نيةالأرد نظرية المؤسسات العامة وتطبيقاتها في المملكةعلي خطار،  شنطاوي -40
 .1990 عمان ) الأردن (، للنشر والتوزيع،

(،  ندعمان ) الأر  ، دار المسيرة،نظرية المنظمةالشماع خليل محمد، حمود خضير كاظم،  -41
1999. 
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ية )مصر لإسكندر ديث، ا، المكتب الجامعي الحتنمية المجتمعات المحليةخاطر احمد مصطفى،  -42
 ،)2005. 
 قائمة الرسائل والمذكرات الجامعية: -ب
دراسة  –ة لمؤسسباملين ، الاتصال التنظيمي وعلاقته بالتفاعل الاجتماعي للعاطبيش ميلود -1

، اشراف شورة (ير من، رسالة ماجستير في علم الاجتماع ) غ-ميدانية بإذاعة سطيف الجهوية 
ماع، كلية م الاجتم علالدكتور: الطاهر براهيمي، تخصص علم الاجتماع الاتصال في المنظمات، قس

 2010زائر (،)الجة ولاية ورقل –العلوم الإنسانية والعلوم الاجتماعية، جامعة قاصدي مرباح 
/2011. 
سة درا – لأساتذةمعوقات الاتصال التنظيمي في الجامعة من وجهة نظر ا، أميمةعناب  -2

أم  –بي بن مهيدي ة العر امعبجميدانية بكليتي الآداب واللغات، والعلوم الاجتماعية والإنسانية، 
ة بن زروال، : فتيحدكتورةالمذكرة الماجستير )غير منشورة ( في علوم التربية، اشراف  ،–البواقي 

تماعية العلوم الاج ة، كليةماعيتخصص: إدارة وتسيير في التربية، شعبة علوم التربية، قسم العلوم الاجت
 .2013/2014، زائر (بولاية أم البواقي ) الج –والعلوم الإنسانية، جامعة العربي بن مهيدي 

زائرية ئية الجالاستشفا الداخلي في المؤسساتواقع الاتصال لطيفة ،  ، بومكوازةصوني نوحبا -3
م الاعلا  في علوم، مذكرة ماستر–بولاية البويرة  –دراسة حالة مستشفى محمد بوضياف  –

لإنسانية، لعلوم اسم اوالاتصال )غير منشورة (، اشراف الأستاذة: عائشة نواري، تخصص اتصال، ق
زائر (، لبويرة ) الجولاية اباج، جامعة اكلي محند اولحقسم التاريخ، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية 

2017/2018. 
والمعلمين  ديرينبين الم معوقات الاتصال الإداري والتواصل التربوي، زياد احمد خليلالدعس  -2

 في التربية، اجستيرلة مة، رسابمدارس محافظة غزة وسبل مواجهتها في ضوء الاتجاهات المعاصر
لإسلامية اية، الجامعة ة التربة، كليالأداة التربوي –الله الحولي، قسم أصول التربية إشراف أ.د: عليان عبد

 .2009)فلسطين (،  –غزة –
34 
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 01الملحق رقم 
 جامعة غرداية

 الإنسانية والاجتماعيةكلية العلوم 
 قسم علوم الإعلام والاتصال

 تخصص الاتصال والعلاقات العامة
 استمارة استبيان بعنوان:

 
 
 
  

 
 لعلامة  قات االعلااستمارة استبيان لبحث علمي لنيل شهادة الماستر تخصص: الاتصال و   

 معوقات الاتصال الداخلي في المؤسسات الخدماتية 

 دراسة ميدانية للمؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية القرارة  -         --
 -ولاية غرداية -
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ذه هديكم ، نضع بين أيأخي العامل، أختي العاملة: بعد التحية والتقدير........            
نجاز مذكر إطار إ ك فيالاستمارة لمعرفة رأيكم في معوقات الاتصال الداخلي داخل مؤسستكم، وذل

تكز على لبحث ير ذا اولذلك فإن ه -تخصص الاتصال والعلاقات العامة -رج لنيل شهادة الماسترتخ
تظل سجابتكم إأن  مدى  مساهمتكم في الإجابة بكل صدق على أسئلة الاستمارة، كما نؤكد على

 نكم. سن تعاو لى حسرية ولا تستعمل الا لأغراض علمية.                        ونشكركم ع
 :ملاحظة

 ضع علامة )( أمام الخانة المناسبة لاختيارك -
 لا تذكر اسمك -

 شراف الدكتورةا                    اعداد الطالب:                                                 
 دليلة مهيري *                                                         طه محمد الأمين بن شاعة*

                 
 2021-م2020ه/1442-ه1441الموسم الجامعي:

 المحور الأول:
 البيانات الشخصية

 
 * الجنس:  

 ذكر )( -انثى )(              -   
 * السن: 

 سنة )(    49لى اسنة  40من  -سنة )(     39سنة الى  30من  -سنة )(     30اقل من  -    
 سنة )(   50أكثر من  -    
 المستوى التعليمي:* 

 هني )( التكوين الم -        جامعي )(  -ثانوي )(             -اقل من الثانوي )(          -      
 الشبه طبي )(   -الطبي        )(         –        

 * نوع الوظيفة:
             ض )(     ممر  -      صيدلي )(     -        طبيب )( -إداري )(                -          
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 * الخبرة المهنية: 
 سنة )(       19الى  10من  -سوات )(       9الى  5من -سنوات )(         5أقل منى  -         
 سنة فأكثر 20 -         

 * الحالة العائلية:
 ارمل )(  -   مطلق )(        -اعزب )(           -متزوج )(             -         

 السكن:* 
 ياء )(مع الأول -مؤجر )(        -وظيفي )(         -خاص )(         -       

 * اللغة التي تتقنها: 
 العربية               نعم)(           لا )(        -          
 الانجليزية            نعم )(            لا )( -         
 م )(            لا )(     الفرنسية            نع -         
 الثلاثة معا          نعم )(             لا )( -          

                                         
 المحور الثاني:

 –ولاية غرداية ب –رة لقرااهمية الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائية العمومية ببلدية ا
 عامل رئيسي في عملك داخل المستشفى ؟. هل يعتبر الاتصال الداخلي -1 

 لا )( -أحيانا )(           -نعم )(          -      
 ما هو نمط الاتصال الداخلي السائد في مؤسستكم ؟. -2
 نين معا )(الإث -الاتصال الغير رسمي )(           -الاتصال الرسمي )(          -
ت وتنفيد لمعلومااادل بحكم الاتصال الرسمي الغالب في مؤسستكم ما هو نوعه المستعمل في تب -3

 المهام بينكم فيما بينكم ؟. 
 (الأفقي ) -الصاعد )(                    -النازل )(                 -
 ماهي المواضيع التي يتم التركيز عليها في اتصال النازل ؟. -4
قة ع العمال بالعمل بطرياقنا  -إعطاء الأوامر )(          -ل بمهامهم )(         تعريف العما -

 العقوبات والتهديدات )( -ملائمة )(           
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 وكذلك بالنسبة للاتصال الصاعد عل أي المواضيع يتم التركيز ؟. -5
طلب  -          تقديم شكاوي تخص العمل )(   -تقديم تقارير عن سير العمل )(         -

تقديم  -  على )(        الإجابة عن الأسئلة الواردة من الأ -توضيحات حول العمل )(            
 شكاوي عن المشاكل الشخصية

 كيز ؟.تم التر ياذا في حالة الاتصال في نفس المستوى الإداري ) الاتصال الافقي ( على م -6
 تقدم )(التكوين وال البحث عن إمكانية -   تبادل الأفكار فيما يتعلق بطرق العمل )(      -
 مناقشة نظام الأجور والحوافز )( -
 .؟ي ( هل تعتمدون على الاتصال خارج الأوقات الرسمية ) الاتصال الغير رسم -7
 أحيانا )( -لا )(            -نعم )(           -
 .؟المستشفى على أي أنواع الاتصال التالية تعتمدون في اتصالاتكم داخل  -8
  -الالكتروني )(      الاتصال -الاتصال الشفهي )(            -الاتصال الكتابي )(         -
 الاتصال بالحركات والاشارات ) لغة الجسد ( )( -
 
 

 المحور الثالث: 
 ارة ة القر بلديبأنواع معوقات الاتصال الداخلي داخ المؤسسة الاستشفائية العمومية 

 –ية بولاية غردا –
 كم؟.ؤسستهل واجهتك عمال صعوبات أثناء عملية الاتصال مع بعضكم البعض داخل م -9
 أحيانا )( -        ()لا  -نعم )(                 -
 جابة (إثر من ار أك* إذا كانت الإجابة ب: نعم و احيانا، حدد هذه العوائق: ) يمكنك اختي 
 عية )(معوقات ثقافية واجتما -    معوقات تنظيمية )(                      -
  ( معوقات نفسية شخصية ) -معوقات بيئية الاتصال )(                    -
 معوقات خاصة بعناصر عملية الاتصال )( -

) يمكنك   اجهك ؟.ة تو في حالة اختيارك لاحتمال المعوقات التنظيمية، أي المعوقات التالي -10
 اختيار أكثر من احتمال (:
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 تي تصدر الأوامر )(غموض في السلطة ال -لط بعض أصحاب القرار  )(                     تس-
  ة )(    ير واضحغالرسمية  قنوات الاتصال -لا تتم عملية الاتصال وفقا للتسلسل التنظيمي)(      -
 تداخل الاختصاصات والصلاحيات بين المصالح )(    -
 لتنظيم المؤسسة )( افتقاد أنظمة الاتصال والتواصل ل -

 ؟. تواجهك وباتفي حالة اختيارك لاحتمال المعوقات النفسية والشخصية، أي هذه الصع -11
 ) يمكنك اختيار اكثر من احتمال (  
 ة)(لية الاتصالياف العمين أطر تباين الإدراك ب -عدم الرغبة في الاتصال بالأخرين ) الانطواء ( )(  -
 مات )(تحريف وحبس المعلو  - العمل )(          الخوف من مواجهة الرؤساء في -
 صعوبة التعبير بوضوح عن الأفكار مع الاخرين )( -  
 حالات الإرهاق والمرض والغضب والإحباط التي تصيب العمال )( -

 جهك؟.بات توالصعو افي حالة اختيارك لاحتمال المعوقات الثقافية والاجتماعية، أي هذه  -12
 ر من احتمال () يمكنك اختيار اكث

             لى الاتصال )( لا يوجد تشجيع ع -صعوبة التفاعل بين الزملاء والإدارة )(           -
 ظيمية وانتشار الشائعات )(الصراعات التن -المشكلات اللغوية )(                               -
 الاختلاف في اتجاهات الافراد والانغلاق على الجماعة -
 انعدام مهارات التفكير والانصات و القراءة )( -

 لصعوباتذه اهفي حالة اختيارك لاحتمال معوقات خاصة بعناصر عملية الاتصال ، أي  -13
لى حسب عائق ع راهاتواجهك ؟. ) الباحث له خيار واحد من عناصر العملية الاتصالية التي ي 

 قناعته (.
 * عوائق متعلقة بالقائم بالاتصال:

 لاتصال )(اهارات لملزملاء افتقار بعض الرؤساء وا -مزاجية بعض الرؤساء والزملاء في العمل )(   -
 التي تبين  (لعكسية جعية ) اإهمال التغذية الر -احتكار المعلومة من بعض الرؤساء والزملاء )(     -

 مدى الاستجابة للرسالة من عدمها )(
 الة في بعض يل الرسر توصالحركات والاشارات ( التي تيسيهمل استخدام اللغة غير المنطوقة )لغة -

 الأحيان )(
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 * عوائق متعلقة الرسالة الاتصالية

 لغة الرسالة الاتصالية غبر واضحة )(             -
 خلو الرسالة الاتصالية من الموضوعات ذات العلاقة بالحاجات )(   -
                          المستقيل )(        تحرير الرسالة بالغة الأجنبية التي لا يتقنها  - 
 تأخر وصول بعض المراسلات عن موعدها )( -
 وجود بعض المصطلحات التقنية المتخصصة التي لا أفهمها )( -
 (لة )عدم تماشي محتوى الرسالة مع المستوى العلمي والثقافي لمستقبل الرسا -

 .........................................* أخرى أذكرها...............................
 * عوائق متعلقة بالوسيلة الاتصالية:

 الة (قل الرسنفي  عائق نقل الرسالة بالطرق التقليدية )  عدم كفاءة الوسائل المستخدمة -
 رموز وقد  لها الىتحويعائق نقل الرسالة بوسائل الاتصال الحديثة )حيث يتطلب نقل الرسالة و  -

  التشويش –ئي الكهربا لتيارانقطاع ا –وقات في هذه المرحلة مثل: انقطاع المكالمة الهاتفية تحدث مع
 نظرا لسوء الأحوال الجوية ( )(

 ئمتها لوقت عدم ملالة و الوسيلة المستخدمة للاتصال غير مناسبة لطبيعة المستقبل ومضمون الرسا-
 الاتصال )(

 
ية الاتصال ناء عملهك اثالبيئية، أي هذه الصعوبات تواجفي حالة اختيارك لاحتمال المعوقات  -14

 ؟.) يمكنك اختيار اكثر من إجابة (
 ()ن العمل ( اكمالنظافة في  سوء بيئة نقل الرسالة ) نقص الإضاءة والتهوية، الجو الحار والبارد، -
 فقد عنصر التشويق لعقد عملية الاتصال والتواصل )( -
 رار ومنفذيه في بيئة العمل في المؤسسة )(بعد المسافة بين متخذي الق -

ماهي مقترحاتك لمواجهة هذه المعوقات من وجهة  -15
 نظرك....................................
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 تصالمكتب الا

 المديرية الفرعية 

 الية والوسائلالم

 المديرية الفرعية 

 للموارد البشرية

المديرية الفرعيةة لصةيا ة 

التجهةةةةةلاب ال  يةةةةةة 

  والمرافقة
  

 

 للمالية والوسائل

مكتب الملا ية 

 والمحاس  ة

مكتب تس يير الموارد 

 البشرية والمنازعاب

 مكتب القبول

مكتب صيا ة 

 التجهلاب ال  ية

 الصفقاب العامة مكتب
 مكتب التكوين

مكتب التعاقد 

 وحساب التكلفة

مكتب صيا ة التجهلاب 

 المرافقة

مكتب الوسائل العامة 

 والهياكل وتقييمها

 

 مكتب التنظيم ومتابعة

 النشاطاب الصحية وتقييمها

   - غرداية –ببلدية القرارة بولاية  المؤسسة العمومية الاستشفائية بالقرارة

 التنظيم العاممكتب 
 المديرية الفرعية 

 للمصالح الصحية

..........................................................................................
................................................................................. 

 
 

 0الملحق رقم 
 رةيوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية ببلدية القرا

 –بولاية غرداية  -
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