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فأحمده وأشكره  سبحانه وتعالى إن الشكر في الأول والآخر لصاحب الجود والكرم والفضل والعطاء الله

  .على جوده وكرمه وفضله العظیم

أشرف علینا وتابعنا طول مدة إنجاز هذا العمل إلى  الذينتقدم بأسمى الشكر والامتنان والتقدیر إلى 

   شاكر فزاني: الدكتور

  قسم علوم الإعلام والاتصال نتقدم بخالص شكرنا إلى كل أساتذة  كما

الذین رحبوا بنا و لم یبخلوا علینا في تزویدنا بأهم  و أیضا لا ننسى الموظفین بمستشفى محمد بوضیاف

  المعلومات المتعلقة بالدراسة المیدانیة

  .كل من ساعدنا لإنجاز هذا العمل وقدم لنا العون ومد لنا ید المساعدة وزودنا بالمعلومات ونشكر
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  شفیق 

 



  

  

  نهدي ثمرة عملنا هذا إلى الوالدین الكریمین حفظهم االله
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  یوسف 

  

 



 الملخص
 

  :ملخص الدراسة 

الاتصال الداخلي في المستشفیات و دوره في التكفل الصحي : تهدف الدراسة الحالیة و المعنونة بــــ

  .بالمرضى

  :دراسة حالة مستشفى محمد بوضیاف بالمدیة، إلى الإجابة على نص التساؤل الرئیسي التالي 

 یمكن للاتصال الداخلي في المستشفیات أن یساهم في تحسین عملیة التكفل الصحي  كیف

 بالمرضى؟

  :و قد تفرغ عن التساؤل الرئیسي أربعة أسئلة فرعیة جاءت كما یلي

 ما أهمیة الاتصال الداخلي و تأثیره في التكفل الصحي بالمرضى؟ )1

 ؟ -محمد بوضیاف-الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة  وسائلما هي أشكال و  )2

 ما هي الاستراتیجیة الاتصالیة التي تساعد و تحسن في الخدمات الصحیة للمرضى؟) 3

 ما هي المشاكل و العراقیل التي تعیق الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة؟ )4

و للإجابة على التساؤلات اعتمدنا على جملة من الإجراءات المنهجیة، فاعتمدنا على منهج دراسة 

 35ذكر و  25مبحوث،  60حالة، أما بالنسبة للعینة فقد اخترنا العینة الطبقیة العشوائیة و تكونت من 

بعدها إلى استخلاص إناث، و قد اعتمدنا في جمعنا للبیانات على أداة الاستمارة الاستبیانیة، لنصل 

  : النتائج و الإجابة على تساؤلات الدراسة و بعد التحلیل و الدراسة توصلنا إلى النتائج التالیة

من حیث الفعالیة وذلك لاهتمام المؤسسة الاستشفائیة جیدة تعد العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة  -

 .بتطویر العملیة الاتصالیة

الاستشفائیة على الاتصال الرسمي وذلك بمختلف اتجاهاته، یقوم الاتصال الداخلي في المؤسسة  -

الاتصال المباشر والأفقي الذي یسهل طریقة العمل وكذلك الاتصال الصاعد الذي یكون على 

شكل شكاوى ومقترحات، أما الاتصال غیر الرسمي فهو موجود بحكم العلاقات التي تربط بین 

 .العمال

جتماعات، الإعلانات، الخطابات، البرید الالكتروني، على الا المؤسسة محل الدراسةتعتمد  -

الفاكس، اللافتات والندوات كوسائل هامة من أجل إیصال المعلومة بسرعة مما یساعد على 

 سنالراجعة لطبیعة العمل وهذا ما یحتحقیق التنسیق وأهداف المؤسسة رغم العراقیل والتعقیدات 

 .من فعالیة الاتصال



 الملخص
 

Abstract : 

Aims of the current study, entitled Introduction: internal communication in 

hospitals and its role is to ensure the health of their patients. 

A case study of a hospital Mohamed Boudiaf Penknife, to answer the main 

question text follows: 

 *How can the internal communication in hospitals that contribute to improving 

the process of ensuring patient health? 

And the main question may discharge four subsidiary questions were as 

follows: 

1. What is the importance of internal communication and its impact in ensuring 

patient health? 

2. What are the forms and means of internal communication in the hospital 

Foundation - Mohamed Boudiaf? 

3. What is the strategy of communications that help and improvement in health 

services for patients? 

4. What are the problems and obstacles that hinder the internal communication in 

the medical institution? 

And to answer the questions we have adopted a set of methodological 

procedures, that is why we relied heavily on combining the case study approach, 

either for the sample, we chose a stratified random sample and consisted of 60 

researched, 25 male and 35 female, and have adopted in the collected data in the 

form A questionnaire tool, then reach to draw conclusions and answer questions of 

the study and after analysis and study reached the following conclusions: 

- the communication process within the Enterprise Efficiency in the interest of 

the hospital foundation to develop the communication process. 

 The internal communication in the medical institution on official contact with 

the various trends, direct contact and horizontal which facilitates the method 

of work, as well as Upward communication is in the form of complaints and 

suggestions, either informal communication it exists by virtue of the relations 

between the workers. 

 The enterprise depends replace study meetings, advertisements, letters, email, 

fax, signs and seminars as a means to deliver updated quickly which helps to 

achieve coordination and objectives of the institution, despite obstacles and 

complications due to the nature of the work, and this is improving the 

effectiveness of communication .   
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    :ةــــــمقدم

یعد الاتصال ظاهرة إنسانیة قدیمة صاحبت مختلف مراحل الحیاة البشریة، ذلك أنها ضرورة 

یعیش ضمن جماعات دینامیكیة تقتضي من  حتمیة لمختلف التفاعلات التي تربط الإنسان بغیره، فهو

الناحیة التفاعلیة وجود اتصال مستمر ودائم، بحیث یسمح هذا الأخیر بإقامة علاقات وروابط تأخذ في 

  .مجملها صورة الأقوال والأفعال التي یقوم بها الإنسان

إن العملیة الاتصالیة خضعت لمجموعة من العوامل التي ساهمت في تطویرها خاصة في 

 ال الإعلام والاتصال، والتي فرضت علیها مواكبة هذا التطور، مما استدعى زیادة الاهتماممج

  .بالاتصال على الصعیدین العلمي والعملي

وباعتبار أن المؤسسة منظمة اجتماعیة تضم مجموعة من العاملین بها، تربطهم علاقات 

جود تنظیم منسق دون وجود وتجمعهم تنظیمات وتحكمهم قواعد وقوانین، فإنه لا یمكن تصور و 

ومنه أصبح الاتصال عنصرا أساسیا في تنشیط .اتصالات داخلیة تضمن هذا التنظیم والمحافظة علیه

تحقیق أهدافها، ذلك أن المؤسسة تستمد مبرر وجودها من قدرتها على  المؤسسة نحو وقیادة التنظیم أو

احثین إلى دراسة موضوع الاتصال الداخلي تحقیق أهدافها على أكمل وجه، هذا ما أدى بالكثیر من الب

الأداء داخل المؤسسة سواء  المختلفة النازلة والصاعدة والأفقیة ومدى تأثیره على من خلال اتصالاته

معلومة من شخص مرسل إلى شخص  تحویل فكرة أو السلب، ذلك لكونه عملیة نقل أو بالإیجاب أو

  .ق المفاهیم وتتخذ القراراتمستقبل، والتي على أساسها یتوحد الفكر وتتـف

تعمل المؤسسات الیوم بشكل جدي على دعم عملیة الاتصال هذه، وتوفیر كافة أسباب النجاح 

تساهم بقوة في التنسیق وأداء المهام وتحقیق الأهداف، مما یجعل المؤسسة أكثر تحكما في  نهالها، كو 

العملیة الاتصالیة بحیث تستطیع تحدید الأوقات المناسبة له ونوع الرسائل والقنوات الاتصالیة ویتم هذا 



المنهجيالإطار   

 

 ب 
 

ة الاتصالیة داخل العملی على رفع أداء بها بسرعة من أجل توفیر الوقت والتكلفة، مما یشجع الموظفین

  .المؤسسة

فقطاع الصحة بالجزائر من بین أهم القطاعات بالدولة، حیث أولت له الحكومة الكثیر من 

الاهتمام والذي تجسد في مجموعة الإصلاحات التي عرفها هذا القطاع، ورغم الإصلاحات الموجهة 

أغلبها متعلقة بعملیات  لقطاع الصحة بالجزائر فیبقى هذا القطاع یعاني من مشاكل عدیدة وجمة،

  . التسییر لا الإمكانیات

فصحة  یعتبر المستشفى أحد الأشكال التي تهدف إلى توفیر الخدمات الصحیة لأفراد المجتمع

ویعد مستشفى محـمد بوضیاف بالمدیة . المرضى هي أسمى هدف تحاول المؤسسة الإستشفائیة بلوغه

على تقدیم خدمات صحیة بصورة مستمرة سعیا وراء  من المؤسسات العمومیة الإستشفائیة التي تسهر

في تحسین عملیة التكفل الصحي بالمرضى بصفة مستمرة یؤثر  إرضاء المرضى، ولا شك أن السعي

إیجابا على أداء المؤسسة الإستشفائیة، والعكس إذ لم تكن هناك دوافع في تحسین الخدمات تخرب 

صحیة شاملة وأساسیة،وهي النواة والمحور  ي خدمةسمعة المؤسسة، حیث أن تحسین عملیة التكفل ه

الرئیسي في النظام الصحي، ولا تقتصر خدمات التكفل الصحي على العلاج وحده بل تشمل الجانب 

الإنساني أیضا بما أن سلامة المرضى ونوعیة رعایتهم تشكلان بعدا بالغ الأهمیة ومسألة جدیة من 

  .مسائل الصحة العمومیة

ارتأینا دراسة الاتصال الداخلي في المستشفیات ودوره  تهحساسیو  ذا الموضوعهلأهمیة ا ونظر 

محمد –في التكفل الصحي بالمرضى، حیث قمنا بدراسة على المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

بالمدیة بهدف معرفة مدى مساهمة الاتصال الداخلي في تحسین عملیة التكفل الصحي  -بوضیاف

 . قسم نظري وآخر تطبیقي: قسمنا هذه الدراسة إلى قسمین أساسیینومن أجل هذا فقد .بالمرضى

  :وقد تم التطرق في هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول



المنهجيالإطار   

 

 ج 
 

 وقد تناولنا في هذا الفصل ماهیة الاتصال " الاتصال الداخلي في المؤسسات" :الفصل الأول

المؤسسة وقد شمل مبحثین، المبحث الأول كان تحت عنوان ماهیة الاتصال الداخلي في 

  .والمبحث الثاني آلیات الاتصال الداخلي

 وقد شمل مبحثین، فكان المبحث "التكفل الصحي في المؤسسات الاستشفائیة " :الفصل الثاني

مدخل لمفاهیم المؤسسة الإستشفائیة وتبعه المبحث الثاني بعنوان الاتصال الأول تحت عنوان 

  .الداخلي وعلاقته بالتكفل الصحي

 دراسة لحالة المؤسسة العمومیة  فهو) التطبیقي(یخص الجانب المیداني  هو :الفصل الثالث

بتحدید كل من نشأتها مهامها وكذا الهیكل التنظیمي الخاص  -محمد بوضیاف-الإستشفائیة

بها، كذلك تضمن هذا الفصل معالجة بیانات الدراسة وكذا تفریغ البیانات وتحلیلها على ضوء 

تقدیم بعض الاقتراحات وخاتمة نهائیة تنهي الدراسة وتركز  فرضیات الدراسة، وفي الأخیر

 .على أهم ما جاء من نتائج میدانیة خاصة بالبحث
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I. الإشكالیة:  

أصبحت العملیة الاتصالیة في مطلع الألفیة الثالثة ضرورة حتمیة في تفعیل النشاطات       

والعلاقات الإنسانیة والاجتماعیة خاصة التطور الذي شهده العالم في مختلف مجالات الحیاة، مما ألزم 

 جمیع المؤسسات المعاصرة التكیف مع هذا الوضع وذلك من خلال وضع نظام اتصالي یتماشى

مؤسسات أصبحت  والأهداف التي وجدت من أجلها المؤسسة، فالمنظمات الیوم سواء كانت شركات أو

تدرك أن الاتصال لم یعد عبارة عن مجرد ملاحق إضافیة لتحسین الصورة العمومیة أمام المنافسین، 

تلعبه بل عنصرا أساسیا في تخطیطها الاستراتیجي، مما جعل المختصین یهتمون أكثر بالدور الذي 

ومن هنا ارتأینا تسلیط الضوء على دراسة الاتصال الداخلي . العملیة الاتصالیة في المؤسسة

-بالمؤسسات الاستشفائیة بمختلف هیاكلها، وقد تم اختیار الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة 

ساسیة في المجتمع لولایة المدیة والتي تعتبر من أهم القطاعات في الدولة وأكثرها ح -محمد بوضیاف

  .بالنظر لما تقدمه من خدمات في قطاع الصحة عبر كامل تراب الولایة

 .والسیرورة الجیدة لهذه الأخیرة تتطلب التركیز على العملیة الاتصالیة وبالأخص الاتصال الداخلي

  :ومن هنا نطرح التساؤل الرئیسي

 ن عملیة التكفل الصحي یمكن للاتصال الداخلي في المستشفیات أن یساهم في تحسی كیف

 بالمرضى؟

 :ومن أجل تبسیط دراستنا قمنا بطرح التساؤلات الفرعیة التالیة

 ما أهمیة الاتصال الداخلي وتأثیره في التكفل الصحي بالمرضى؟ .1

 ؟-محمد بوضیاف-الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة وسائل ما هي أشكال و  .2

 الاتصالیة التي تساعد وتحسن في الخدمات الصحیة للمرضى؟ الإستراتیجیةما هي  .3

 ما هي المشاكل والعراقیل التي تعیق الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائیة؟ .4
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 :وتندرج تحت هذه التساؤلات الفرضیات التالیة

 الاتصال الداخلي له دور بارز و فعال في التنسیق بین مختلف الأقسام و : الفرضیة الأولى

 .تحقیق الجودة في التكفل الصحي بالمرضى

 توجد صعوبات تنظیمیة تعیق العملیة الاتصالیة داخل المستشفى و تعرقل : الفرضیة الثانیة

  .  في نجاح و تحقیق أهداف المؤسسة الاستشفائیة بالمدیة

II. أسباب اختیار الموضوع:  

  :هناك أسباب ذاتیة وأسباب موضوعیة لاختیار الموضوع وكانت كالتالي

  بما أن تخصصنا اتصال وعلاقات عامة هذا ما دفعنا إلى اختیار هذا الموضوع والمتعلق

بالاتصال الداخلي، وهذا للتقرب أكثر من المیدان والاطلاع على كیفیة  التواصل والاتصال 

  .القائم بین المؤسسة وإدارتها مع مرضاها

  .فل الصحي بالمرضىزیادة الاهتمام بقطاع الصحة ولما له من دور فعال في التك - 

موضوع الاتصال في الجزائر مازال یفتقر إلى الدراسات المعمقة حیث هناك نقص واضح في  - 

الربط بین الدراسات النظریة الأكادیمیة والواقع المعاش في المؤسسات الاستشفائیة التي توجد 

  .في أمس الحاجة لهذا النوع من الدراسات

یتم تناوله في التقاریر المحلیة والدولیة والتي تدل واقع قطاع الصحة في الجزائر حسب ما  - 

  .على وجود مشاكل عدیدة في هذا القطاع الحساس، مما استلزمنا تسلیط الضوء علیه

III. أهداف الدراسة:  

 .محاولة جمع أهم المعطیات النظریة حول مفهوم الاتصال وأهمیته داخل المؤسسة - 

 .اتصالیة داخلیة ودورها في توفیر خدمات صحیة أفضل إستراتیجیةإبراز أهمیة بناء  - 

الكشف عن أهم الوسائل والتقنیات المستعملة في الاتصال الداخلي ودورها في التحكم أكثر  - 

 .في تسییر المعلومات والبیانات
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محاولة إسقاط كل ما جنیناه من الدراسات والبحوث السابقة حول الاتصال الداخلي على الواقع  - 

 .ؤسسة الاستشفائیةالمعاش للم

كشف مختلف العوائق التي تعترض العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة وتؤثر في التواصل مع  - 

 .المرضى ومحاولة تجنبها قدر المستطاع

الخروج بحلول واقتراح أهم التوصیات للمؤسسة لمساعدتها في تحسین وتطویر العملیة  - 

 .والتكفل بهم في أحسن الظروف الاتصالیة من أجل العنایة الصحیة اللازمة للمرضى

IV. أهمیة الدراسة:  

أهمیة هذا البحث تستمد من أهمیة القطاع المستهدف والرسالة السامیة للمستشفیات وأهمیة التغیرات 

  :التي یتعرض لها، كما یمكن إضافة نقاط أخرى في نقاط

تتمثل أهمیة الدراسة في تبیان أهم خصوصیات الاتصال الداخلي في قطاع الصحة  - 

وضرورة الاهتمام به وضمان فعالیته في هذا ) المؤسسات الاستشفائیة العمومیة الجزائریة(

المجال، وذلك من خلال تقدیم دراسة توفر لكل من الباحثین وصناع القرار على حد سواء 

ن المفاهیم العلمیة فحسب، وإنما یمتد إلى ما یمكن أن تنطوي مصدرا للمعلومات، لا یتضم

 .علیه هذه المفاهیم من مضامین اتصالیة تطبیقیة

أیضا بسبب قلة اهتمام المؤسسات الاستشفائیة عموما بأهمیة الاتصال الداخلي في تحقیق  - 

وسائل أهدافها الاتصالیة والكلیة المنشودة، مع الأخذ بعین الاعتبار التطور في مجال 

  .تكنولوجیا المعلومات والاتصال

السعي لإبراز فائدة وجدوى استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال لتحسین الاتصال الداخلي  • 

للمستشفیات العمومیة الجزائریة، في ظل المشاكل التي یتعرض لها القطاع والتوجه الحتمي نحومجتمع 

  .المعلومات



المنهجيالإطار   

 

 ز 
 

V.   منهج الدراسة وأدواته:  

 :لدراسة منهج ا  . أ

حیث یعد هذا المنهج المناسب لجمع المعلومات التفصیلیة " دراسة الحالة"منهج دراستنا هو

والشاملة عن حالة محددة ومحاولة دراسة وتحلیل ما تم جمعه من هذه المعلومات والبیانات دراسة 

العربیة تعني عمیقة وشاملة للوصول إلى النتائج الأفضل لتلك الحالة حیث إن كلمة حالة في اللغة 

  .الخ ...تنظیما  حیوانا أو جمادا أو علیه من وضع سواء كان شخصا أو حال الشيء، أي ما هو

وهي تفید كنیة الشيء من حیث تكوینه الخاص في إطار المحیط المتفاعل معه، ویقابل هذه الكلمة في 

الوضعیة التي علیها الشيء، لذا فإن دراسة الحالة في  ىإلر التي تشی  ''le cas''اللغة الفرنسیة كلمة

المستخدم في البحث العلمي للدلالة على  ''étude de cas''اللغة العربیة یقابلها بالفرنسیة مصطلح

جماعة  تلك الدراسة المعمقة لحالة فردیة معینة بغض النظر عن طبیعة هذه الحالة سواء كانت فردا أو

  .مؤسسة إعلامیة ادیة أواقتص هیئة سیاسیة أو أو

وقد استخدمنا هذا المنهج من أجل القیام بدراسة شاملة ومعمقة لمستشفى مـحمد بوضیاف من 

  .أجل اكتشاف طبیعة الاتصال الداخلي ودوره في التكفل الصحي للمرضى

في الفصل الثالث إلى العمل التطبیقي من خلال إجراء دراسة میدانیة سنحاول فیها  سنتطرقو 

توظیف ورصد أهم ما سیأتي في الشق النظري من معطیات وتحلیلات لغرض الخروج بنتائج 

محمد –التي أجریناها بمؤسسة . ایة المطاف في التقریر الهام لهذه الدراسةنه وتوجیهات نموذجیة

  .بالمدیة -بوضیاف

  :أدوات الدراسة  . ب
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والتي یمكن اعتبارها كوسائل تسمح بجمع المعطیات من  أما فیما یخص أدوات البحث وتقنیاته

الواقع فلقد اعتمدنا على الاستبیان كأداة رئیسیة ووحیدة، وتم الاعتماد على هذه الأداة باعتبارها أكثر 

  . الأدوات التي تسمح لنا بجمع معلومات عن المبحوثین في شكل معمق

  :الاستبیان -

ت المنهجیة التي تستعمل في جمع المعلومات والبیانات تعتبر الاستمارة أداة هامة من الأدوا

المتعلقة بموضوع الدراسة، وهي عبارة عن مجموعة من الأسئلة المصممة بعنایة ودقة بحیث تكون 

متسلسلة وواضحة الصیاغة، ویعتبر الاستبیان أكثر أدوات جمع البیانات استخداما في العلوم الإنسانیة 

حته تمكین الباحث من جمع المعلومات عن موضوع معین من عدد كبیر والاجتماعیة وهذا نظرا لإتا

  .من الأفراد المجتمعین في مكان واحد

إن مفاهیم مثل الاستبیان والاستفتاء والاستخبار كلها عبارة عن ألفاظ تطلق على الاستمارة التي 

یانات من المبحوثین الجمل التي تستعمل بالدرجة الأولى في جمع الب تتضمن مجموعة من العبارات أو

نشرها في أي شكل  مباشرة سواء تمت عملیة جمع البیانات هذه عن طریق إرسال الاستبیان بالبرید أو

  .1من أشكال الإعلام ویرد علیها المبحوث بنفسه

التي وزعت على " Le Questionnaire"ولقد اعتمدنا في هذه الدراسة على أداة الاستمارة 

مبحوث كما قمنا بتقسیم الاستمارة إلى  60عینة من إداریین وطاقم طبي وشبه طبي  یقدر عددهم ب 

  :متغیرات وهي 3محاور بدءا بمحور بیانات الشخصیة الذي یحتوي على 

  .الأقدمیة في العملو ، الجنس، المستوى التعلیمي، الوظیفة

                                                           
 301ص ، ص2003دط،  ، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسلي،  1

302. 
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المحور الثاني تطرقنا إلى أهمیة الاتصال الداخلي وتأثیره على التكفل الصحي بالمرضى، وفي  وفي

وسائل الاتصال في تحسین عملیة التكفل الصحي، أما المحور الرابع  المحور الثالث تطرقنا لتأثیر

  .والأخیر تضمن المعوقات التي تواجه الاتصال الداخلي في تحسین التكفل الصحي بالمرضى

VI. جتمع البحث والعینةم:  

  :مجتمع البحث  . أ

تعتبر مرحلة تحدید مجتمع البحث من أهم الخطوات المنهجیة في البحوث الاجتماعیة وهي 

حیث یتوقف علیها إجراء البحث وتصمیمه وكفاءة نتائجه ویواجه  ،تتطلب من الباحث دقة بالغة

العینة  الباحث عند شروعه في القیام ببحث مشكلة تحدید نضام العمل أي اختیار مجتمع البحث أو

  .1التي سیجري علیها دراسته وتحدیدها

عدة خصائص مشتركة تمیزها عن  مجموعة عناصر لها خاصیة أو"ویقصد بمجتمع البحث 

  ."ها من العناصر الأخرى والتي یجري علیها البحث والتقصیرغیر 

وقد یمثل مجتمع البحث كل من الموظفین والمرضى بمستشفى مـحمد بوضیاف موزعین على 

  .كل مصالح وأقسام المستشفى

  : عینة البحث  . ب

تعرف العینة على أنها عملیة المعاینة أي اختیار جزء من المجموعة أي من المادة حیث یمثل 

  .2بمعنى اختیار الجزء الذي یمثل الكل هذا الجزء مجموعة كلها أو

  :العینة الطبقیة  -

                                                           
  .112المكتب الجامعي الحدیث ،الإسكندریة، ص ، الخطوات المنهجیة لإعداد البحوث الاجتماعیة،محمد شفیق  1
 .300نفس المرجع السابق، ص أحمد بن مرسلي، 2
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حیث عرفت أنها في ) طاقم إداري، طاقم طبي وشبه طبي(استهدفت هذه الدراسة عینة طبقیة 

فئات معینة وفق معیار معین  هذا النوع من العینات یتم تقسیم مجتمع الدراسة الأصلي إلى طبقات أو

 متغیرات الدراسة الهامة بعد ذلك یتم اختیار عینة من كل فئة أو ذلك المعیار من عناصر أوویعتبر 

  .طبقة بشكل عشوائي وبشكل یتناسب مع حجم تلك الفئة في مجتمع الدراسة الأصلي

 عامل من العدد الإجمالي لعمال المؤسسة الإستشفائیة  محمد بوضیاف 60تألفت العینة من 

إستبیان على مختلف مصالح المؤسسة حیث قسمنا الموظفین  60حیث وزعنا  840المقدر عددهم ب 

على فئات حسب المصالح الموجودة في المستشفى وبعد ذلك قمنا باختیار العینات من كل فئة وطبقة 

  .بشكل عشوائي

VII. الدراسات السابقة:  

 ظرة على الدراسات التي سبقته أوللتقرب أكثر من موضوع الدراسة لابد على الباحث إلقاء ن

یتناول الموضوع  من جانب آخر  تناولت هذا الموضوع وذلك لكي یتمم الجانب الناقص للموضوع أو

إضافة إلى تفادي التكرار حتى یكون الموضوع المدروس له فائدة على الباحث وكل مطلع على 

  .الدراسة

   :الدراسة الأولى -

الاتصال الداخلي ودوره في "بعنوان " مریم ضیف"و" ربیعة زغود"الطالبتین  وهي دراسة قامت بها

وهي مذكرة "  حمة لخضر"، دراسة میدانیة بإذاعة الوادي لجامعة " تحقیق أهداف المؤسسة الإعلامیة

- 2014تخرج تدخل ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماستر في علم اجتماع الاتصال  سنة 

2015 .  
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الدراسة إلى التعرف على الاتصال الداخلي داخل إذاعة الوادي والاطلاع على تهدف هذه 

تجلیات الاتصال الداخلي وأسالیب الاتصال داخلها ومدى فاعلیتها في تحسین الأداء ولتحقیق أهدافها، 

  :أما فیما یخص نتائج الدراسة فتمثلت فیما یلي 

تصال الرسمي الذي یأخذ أشكال أن الاتصال الداخلي لإذاعة الوادي یتم عن طریق الا - 

. صاعد من العمال إلى المدیر، نازل من المدیر إلى العمال، أفقي یكون بین العمال: متعددة

ویتمثل الاتصال الداخلي في عقد الاجتماعات ،الشكاوي، تبادل الآراء والمعلومات والقرارات 

تصال الغیر الرسمي الذي ویكون هذا الاتصال خارج نطاق العمل یتمثل في الا. والاقتراحات

لا یتیح الشروط الرسمیة بشكل كبیر وأفراد هذه العینة یستخدمون الاتصال الرسمي والاتصال 

  .  الغیر رسمي داخل المؤسسة الإعلامیة وهذا لجعلها تحقق أهدافها لتحسین الأداء داخلها

  :الدراسة الثانیة -

تصال الداخلي في المؤسسة الجزائریة بین الا: "بعنوان" قادري محمد"هي دراسة قام بها الطالب 

، دراسة میدانیة، مؤسسة الخزف المنزلي، تافنة، مغنیة  بجامعة أبي بكر بلقاید، "النظریة والتطبیق

  . تلمسان

- 2009وهي مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في علوم التسییر، تخصص إدارة أعمال، سنة 

2010  . 

م المعطیات النظریة حول مفهوم الاتصال وأهمیته داخل تهدف هذه الدراسة إلى محاولة جمع أه

المؤسسة وإبراز أهم الوسائل والتقنیات المستعملة في الاتصال الداخلي ، ودور الاتصال الداخلي في 

تفعیل الموارد البشریة وفي تسییر وتداول المعلومات، وممیزات وواقع الاتصال الداخلي في المؤسسة 

  .الاقتصادیة الجزائریة

  :من خلال الدراسة المیدانیة التي قام بها الطالب توصل إلى النتائج التالیةو 
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انخفاض المستوى التعلیمي لدى نسبة كبیرة من أفراد المؤسسة أثر على السیر الحسن  - 

 .     على عملیة الاتصال الداخليللمؤسسة و 

یكرس لنقص وقصر المعلومات داخل  معظم أفراد العینة یجهلون بوجود خلیة اتصال وهوما - 

  .المؤسسة

اتضح أن نسبة كبیرة جدا من العمال یجدون أن الاتصال بینهم وبین رؤسائهم في المؤسسة  - 

 .   متوسط وهذا یبرز أن عملیة الاتصال تسیر ببطء

تسلط الإدارة العلیا مما یعیق فعالیة الاتصال : ومن معوقات الاتصال بهذه المؤسسة هي  - 

بالمؤسسة وعلى مردودها، سوء تنظیم المستویات الإداریة، المستوى التعلیمي والثقافي الداخلي 

والاجتماعي، تكوین الفرد، مرتبة منصب العمل،وجود صراعات بین المسؤولین والأفراد داخل 

  .ما یؤثر تأثیرا سلبیا على سیر المعلومات المؤسسة وهو

أوامر وتعلیمات العمل وتكون من : رة عن انتقال المعلومات بین الرئیس ومرؤوسیه هي عبا - 

خلال منشورات ومحاضر وتقاریر ومذكرات وملصقات ویستعملون المحادثات الشفهیة بنسبة 

قلیلة، بالرغم من أن نسبة الفئة ذات المستوى التعلیمي المحدود تجد صعوبة في القراءة 

  . والكتابة

واستنتج الطالب من خلال دراسته أن الاتصال الداخلي للمؤسسة غیر فعال، ولا وجود لشيء  - 

اسمه الإستراتیجیة الاتصالیة  للمؤسسة وهذا راجع لعدم مبالاة المسؤولین، فالنتائج كانت غیر 

  .   مرضیة إلى حد بعید ولا تخدم مصالح المؤسسة من جانب الاتصال

VIII. تحدید المفاهیم:   

  :تصالمفهوم الا   .أ 
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  .1اجتمع ،التأم، اجتمع، لم ینقطع به، اتصل الشيء بالشيء ،)وصل(اتصل اتصال  :لغة - 

 sharing وتعني المشاركة communicمشتقة من الكلمة اللاتینیة  communication كلمة اتصال

 أواتخاذ القرار أي أن الاتصال هنا یعني الاشتراك في المعلومات  المشورة أو في الرأي والحدیث أو

  2.تبادل المعلومات والمشاعر والاتجاهات

وصلة  یصل وصلا أي وصل الشيء بالشيء وصلا" وصل"ویقال أن كلمة اتصال مشتقة من 

  .3 ویقال وصل فلان، وصلة

  :الذي یحمل معنیین رئیسیین" وصل"الاتصال كلمة مشتقة من مصدر 

 .والبعدشخصین وذلك على عكس الانفصال والقطع  الربط بین كائنین أو - 

الانتهاء إلى غایة ما وصل الشيء بلغه، وصلني الخبر  البلوغ أو أما المعنى الآخر فهو - 

والعلاقة وبلوغ غایة معینة من تلك  بلغني وانتهى إلى، فالاتصال في اللغة أساسا الصلة

  .4 الصلة

 والآراءانتقال المعلومات والحقائق والأفكار  الاتصال بالمفهوم العام للعلم هو: اصطلاحا -

  .5نشاط إنساني حیوي وإن الحاجة إلیه في ازدیاد مستمر والمشاعر أیضا، والاتصال هو

نقل المعاني وتبادلها أي أسلوب یفهمه "الاتصال بأنه (M.Weestrou)مایكل ویسترو"وعرّف 

  ".أطراف الاتصال ویتصرفون وفقه بشكل سلیم

                                                           
  .27،ص  7ط ، 1992، دار العلم للمالیین، لبنان، معجم لغوي عصريجبران مسعود، الرائد،  1
  .7ص  ، 2002، مؤسسة لورد العالمیة للشؤون الجامعیة، البحرین، المعلومات، الاتصالات الدولیة ونظم عبد الغني حامد 2
  .7ن، ص .س.المطبعة العربیة، غردایة، د ،مدخل إلى علوم الإعلام والاتصالعبد القادر قندور، محمد الطیب الزاوي،  3
، 2، ط2006 ، مخبر التطبیقات النفسیة والتربویة، قسنطینة،مفاهیم أساسیة في علم النفس الاجتماعيجابر نصر الدین، لوكب الهالمي،  4

  .125ص
  .21ن، ص .س.، الإسكندریة، دمدخل إلى علم الاتصالمنال طلعت محمود،  5



المنهجيالإطار   

 

 ن 
 

عملیة منظمة ونظمیة  لاتصال هوأن ا"بالقول ) Parkinson(وعرفه كذلك انجل باركنسون 

وعفویة أیضا، تنطوي على إرسال وتحویل المعلومات والبیانات من جهة إلى جهة أخرى، شریطة أن 

ویرى آخرون أن  "تكون البیانات والمعلومات المحولة مفهومة ومستساغة من قبل المستهدفین بها

بني البشر بغرض الإبلاغ والإیحاء  الاتصال یعني مجموعة الأفعال والتعبیرات والأشكال تتم بین

والإملاء للعواطف والأفكار، ونقل المعاني المشتركة لغرض الإقناع المبني على الحقائق والأدلة 

  .1والشواهد

وعرف كذلك بأنه تفاعل الرموز اللفظیة وغیر اللفظیة بین طرفین، إحداهما مرسل یبدأ والثاني 

  .2الطرق الرسالة الموجهة إلیه من المرسل بأي طریقة منمستقبل یستقبل الحوار ویتفاعل اتجاه 

نعني بالاتصال الأسلوب الذي تتكون من : "الاتصال بقوله "كولي تشارلز هورتون"ویعرف 

یتكون من جمیع الوسائل التي تنتقل عبر المكان ویتم الحفاظ  وهو "خلاله العلاقات وتستمر في الوجود

لك الوسائل تعبیرات الوجه ووضع الجسم والحركات الجسمیة، على استمرارها عبر الزمان وتشمل ت

ونغمة الصوت والكلمات والكتابة والطباعة والتلغراف والتلفون وكل ما یستخدم من وسائل متجددة 

  .تستخدم لعبور المكان وتخطي الزمان

نوع من التفاعل یحدث بواسطة الرموز التي قد تكون  أن الاتصال هو "جورج لندبرج"ویرى 

  .3أي شيء آخر یعمل كمنبه للسلوك لغة أو صور أو حركات أو

تلك العملیة التي یتم من خلالها نقل وتبادل الأفكار والآراء والمعلومات من  هو: إجرائیاونقصد به 

  .شخص إلى آخر وهي عملیة ضروریة لاستمرار الحیاة البشریة

 :مفهوم الاتصال الداخلي  .ب 

                                                           
  .21ص ، 2009، دار الیازوري، الأردن، أساسیات الاتصال نماذج ومهاراتحمید الطائي، بشیر العالق،  1
  .21، ص1ط ، 1992، دار النهضة العربیة، القاهرة، ووسائله ونظریاتهالاتصال سوزان یوسف احمد القلیني،  2
  .22ص  ، 2009، دار الفجر، القاهرة، وسائله، الاتصال مفاهیمه، نظریاتهفضیل دلیو،  3
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 في المنشأة وداخل نطاقها، سواء كان ذلك بین أقسامها أو الاتصال الذي یتم بین العاملین هو

العاملین في جمیع مستویاتهم، أي تتم داخل المنظمة سواء على شكل اتصال  فروعها المختلفة أو

على شكل  هابط أي في شكل أوامر وتوجیهات وقرارات وتعلیمات من أعلى إلى أسفل التنظیم أو

 ترقیات أو أعلاه على شكل شكاوي واقتراحات وطلب إجازات أواتصال صاعد من أسفل التنظیم إلى 

رؤساء الأقسام  أوقد تكون على شكل اتصال أفقي بین المدراء من نفس المستوى أو. طلب معلومات

  .1أهداف المنشأة وتحقیقها بقصد التنسیق والتشاور والتعاون من أجل

ي تبادل الأفكار والبیانات بغرض تحقیق الاتصال الداخلي یعن" ویعرفه إبراهیم عبد العزیز شیخا 

أي أن تحقیق أهداف المؤسسة مرتبط بتبادل الأفكار والمعلومات بین مختلف . أهداف العمل الإداري

  .أقسام الإدارة

الاتصال الداخلي دراسة وتطبیق مجموعة من المؤشرات : " تعرفه منال طلعت محمود كما

  ."والوسائل، التي بواسطتها تنظم المؤسسة اتصالها مع محیطها

بأنه مجمل النشاطات والأعمال المتخذة لإقامة علاقة بین الفاعلین ویهدف "ویعرفه احمد البدوي 

كة كما یسمح لكل فاعل داخل المؤسسة أن یكون معروفا إلى انجاز مشروع موحد وبلوغ أهداف مشتر 

  .بمهمته ویعمل على ازدهارها وفعالیتها

 الاتصال هو بأنه النقل والاستلام مع الفهم للتعلیمات والمعلومات حیث اعتبر" ویرى فضیل دلیو

  2.عملیة تبادل للمعلومات مع ضرورة فهم هاته المعلومات والتعلیمات 

                                                           
  .19- 11ص ، ص 2009ن، .م.، دار أسامة، دالاتصال الإداري والعالميمحمد أبو سمرة،  1
  .72 -71ص ص  ، 2010، جسور، الجزائر، قات العامةلاللاتصال والعمدخل رضوان بلخیري، سارة جابري،  2
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ذلك الاتصال الذي یقوم داخل  الاتصال الداخلي هو: للاتصال الداخلي الإجرائيفالتعریف  - 

المؤسسة بین أعضاء الإدارة والعمال وأیضا یعمل على التنسیق بین الوحدات الإداریة بغیة 

  .تحقیق أهداف المؤسسة

  :المؤسسة  .ج 

معینة، اسم مكان للفعل أسس، ومصدره تأسیسا ومعناه جعل الشيء أساسا أي قاعدة  هو :لغة - 

معطیات وترتیبها من أجل تحقیق هدف معین أي أن  ویعني عملیة جمع عوامل معینة أو

المؤسسة هي المكان الذي تنطبق فیه مختلف هذه العملیات، وتعد المؤسسة مكان اجتماع 

سلعة، وكل ما ینفع المجتمع من جهة  الأشخاص تتكامل قدراتهم من أجل إنتاج خدمة أو

  . 1أخرى

خاصة، تسمح بفضل مجموعة من الوسائل البشریة والمادیة  هي منظمة عامة أو :اصطلاحا - 

خدمات تقوم بها  السوق أو سلع موجهة نحو لتحقیق أهدافها المتمثلة في إنتاج منتجات أو

  .2 إداریة صناعیة أو اتجاه جمهورها، خاضعة لقانون المنافسة قد تكون تجاریة أو

  :المؤسسة الإستشفائیة  .د 

وحدة اجتماعیة یرتبط أعضاءها فیما بینهم خلال شبكة علاقات تنظمها  فهو :اصطلاحا - 

مجموعة محددة من القیم والمعاییر، ورغم التباین بین القوى العاملة إلا أن لدیهم جمیعا بعض 

  .3الأهداف العامة كالأخذ بید المریض عن طریق الشفاء واستعادة الصحة

                                                           
مقدمة للحصول  مذكرة، دور القائم بالاتصال في فاعلیة العلاقات العامة داخل المؤسسة الاستشفائیةولـــــید بوشنافة، أنفال بن سلایمي،  1

  .2017-2016جامعة المدیة،  عامة، علاقات  إتصال و: على شهادة الماستر تخصص
مقدمة للحصول على شهادة الماستر  مذكرة، دور الاتصال الخارجي في تحسین الأداء الوظیفيبوعزیز ربیحة، بوعمرة سونة عز الدین،  2

  .2017-2016عامة، جامعة المدیة،  علاقات  اتصال و، :تخصص
 .235، ص 2010 - 2009، 7العدد ، مجلة الباحث، جامعة ورقلة، ازدواجیة السلطة في المستشفیاتعرابة الحاج،  3
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إنها من المنشآت الهامة في المجتمع الحدیث حیث أنها تتولى تقدیم مزیج منتج  :إجرائیا أما - 

من الخدمات العلاجیة والوقائیة والتعلیمیة والتدریبیة والبحثیة وهي تساهم في رفع المستوى 

  .الصحي للبلاد ومن ثمة توفیر الظروف المناسبة على تحقیق الأهداف بمستوى كفاءة مرتفعة

  :التكفل الصحي  .ه 

صفة التكفل التي یتوقع من خلالها الالتقاء "بأنها  Donabedianیعرفها  :اصطلاحا - 

بمستویات تحسین حالة المریض الصحیة، بعد أن یؤخذ في الحسبان التوازن بین المكاسب 

  . 1والخسائر التي تصاحب عملیة التكفل من جمیع أجزائها

من خلاله مستوى الأفراد أنفسهم مع یمثل التكفل الصحي المستوى الأول الذي یبدأ : إجرائیا -

النظام الصحي الموجود، الأمر الذي یجعل من خدمة التكفل الصحي أقرب ما تكون عبارة 

عن حاجة عامة ورئیسیة هادفة إلى سد حاجات المواطنین الصحیة أینما تواجدوا في 

  .اتجاهاتهم السكنیة

  :المرضى  .و 

وهم غالبا . العلاج الطبي الرعایة أو بیة أوهم الأشخاص الذین یتلقون العنایة الط :اصطلاحا -

  .2مجروحین وفي حاجة للعلاج بواسطة مختص طبي ما یكونون علیلین أو

فالمرضى هم الأشخاص الذین تحتاج حالتهم الصحیة إلى خدمات الرعایة : إجرائیاأما  -

 .وقائیة نفسیا ، علاجیة أو الصحیة على جمیع المستویات بدنیا أو

  

  

  

                                                           
، حالة المؤسسة الإستشفائیة محمد بوضیاف بورقلة، مجلة دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیةدیون عبد القادر،  1

  .2012، 11الباحث العدد 
 .24، ص 2013، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة العلاقات العامة حسن صالح سلیمان ، 2
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  :تمھید

وكل واحد یمكن  لمهامیسمح بتسهیل ا وفه، الاتصال الداخلي خطوة مهمة في حیاة المؤسسات

ویلعب الاتصال الداخلي دورا مهما ، أن یتموقع في التنظیم بفهم أحسن النشاطات والأهداف المسطرة

فالاتصال بالنسبة إلى المؤسسات یلعب دورا هاما في المحافظة على تدفق وانسیاب ، داخل المؤسسات

كانت كفاءة و وترتفع كفاءة العمل كلما كانت هناك أنظمة جیدة للاتصالات ، العمل داخل المنظمات

والدور الذي تلعبه في مختلف نشاطات المؤسسة من الإعداد للخطط ، المدیرین عالیة في الاتصال

التنسیق الداخلي والاتصال الداخلي و هي وسیلة فعالة في خلق الانسجام و ، المراقبةو إلى التنفیذ  والبرامج

یستخدم و أي یتم داخل حدودها ، یركز بالأخص على تدفق المعلومات بین الأطراف داخل المنظمة

  .مختلف أنواعها

كل مبحث و  لذلك خصص هذا الفصل للتحدث عن الاتصال الداخلي بحیث قسمناه إلى مبحثین

یتفرع إلى أربعة مطالب حیث یتناول المبحث الأول ماهیة الاتصال الداخلي الذي یحتوي على مدخل 

  .أهدافهو أهمیته ، أنواعه، مفهوم الاتصال الداخليو لمفهوم المؤسسة 

یحتوي هذا المبحث على خصائص و أما المبحث الثاني فیتحدث عن آلیات الاتصال الداخلي 

  .وأبرز العراقیل التي تعیق العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة، وسائله، وظائفه، الاتصال الداخلي
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  في المؤسسة الاتصال الداخلي  ماھیة: المبحث الأول

فصنع القرار یعتمد على  ،عتبر تدفق المعلومات عصب الحیاة في عملیات وفعالیات أي تنظیمی

هذا دائما احد المشاكل الأكثر تعقیدا التي تواجه و ، معلومات دقیقة وكاملة ومتوفرة في الوقت المناسب

بالتأكید فان هذا ینطبق على المستشفیات باعتبارها من أهم المنظمات الصحیة كأي و  ،التنظیمات

الأساس في كل التنظیمات وبدون مشاركة المعلومات لا و الجوهر  وفتوصیل المعلومات ه، تنظیم آخر

علیه فإن عملیة الاتصالات تفرض و ، التنظیم أن یعیش طویلایمكن للتنظیم أن یتشكل ولا یستطیع 

التي ترتبط فعالیتها بشكل مباشر بمستوى النجاح الذي و مشكلة كبیرة ومعقدة لإدارة المنظمة الصحیة 

لیس من و ، یفترض أن لا تتم بصورة عشوائیة عملیة الاتصال هذهو .تستطیع به الإدارة إجراء الاتصال

، مركبة ومتداخلةو واسعة النطاق و إنما هي عملیة منظمة و ، میسرةو ة بسیطة المتوقع أن تكون عملی

سیاسات و تحتاج إلى أنظمة  أنهاكما ، مبادئ محددةو أنظمة و قواعد و لذلك یجب أن تتم وفق أسس و 

  .مهارات متنوعةو أدوات و 

  :مدخل إلى المؤسسة: المطلب الأول

تقوم على أساس العمل الجماعي للعاملین فیها المزودین  خدماتیة وإنتاجیة أ تعتبر المؤسسة

  .المعنویة من أجل تحقیق أهداف معینةو بالأصول المادیة 

  :مفهوم المؤسسة .1

الاجتماعي لأي مجتمع إذ تعتبر بمختلف أشكالها وأهدافها  البناءإن المؤسسة جزء لا یتجزأ من 

كمجموعة من الأفراد منظمین في شكل قانوني ومهما كانت المداخل المستعملة في دراستها ، وأحجامها

  .وضمن شروط معینة بغرض القیام بمهام محددة تهدف إلى تحقیق غایات وأهداف
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وقد قدمت العدید من التعاریف للمؤسسة حسب الأوقات والاتجاهات فمفاهیمها تختلف عند 

  :معظم الخبراء نذكر منها على سبیل المثال

 M.Truchy "ة هي الوحدة التي تجمع فیها وتنسق العناصر البشریة الذي یرى أن المؤسس

  ."والمادیة للنشاط الاقتصادي

  أما عندPresouk " المؤسسة هي منظمة تجمع أشخاصا ذوي كفاءات متنوعة تستعمل

  .1"رؤوس الموال والقدرات من اجل إنتاج سلعة ما والتي یمكن أن تباع بسعر أعلى مما تكلفته

التعریف الرسمي الذي یطلق على  وي من خلاله نفهم المؤسسات هوهذا التعریف المبسط الذ

أهداف مشتركة وهذا یعني أن  ومجموعة من الأفراد یعملون معا لإنجاز هدف أ والمؤسسة وه

المؤسسة هي كیان اجتماعي جامع للأفراد العاملین على أداء أعمال ونشاطات لا یمكن لفرد واحد 

  .القیام بأعبائها

  :خصائص المؤسسة .2

  جلهاأالقدرة على المهمة التي وجدت من. 

 أهداف تسعى المؤسسة إلى تحقیقها وفقا للخطط الإستراتیجیة التي تتبناها ووجود هدف أ. 

 التأقلم مع المحیط. 

  المؤسسة تشبه الخلیة في جسم الإنسان فالمؤسسة هي الوحدة الأساسیة في المجتمع

من حیث واجباتها و امتلاكها لحقوق وصلاحیات أوللمؤسسة شخصیة قانونیة مستقلة من حیث 

 .ومسؤولیاتها

 المؤسسة مرفق عام الهدف منها تحقیق المنفعة العامة. 

                                                           
 .09، ص  1989، 1دار المحمدیة العامة، الجزائر ، ط اقتصاد المؤسسة،ناصر دادي عدون،  1
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 1أداء الوظیفة التي وجدت من اجلها بمعنى القیام بالنشاط الفعلي المؤسس إلیها. 

  :نواع عدیدة للمؤسسةأهناك  :أنواع المؤسسة .3

 وتتنوع المؤسسات حسب معیار الملكیة إلى :وفقا لطبیعة الملكیة:  

 أشخاص، شركات(مجموعة أفراد أو وهي التي تعود ملكیتها لفوج  :مؤسسات خاصة(....  

 عنها التصرف بها ولا  للمسئولینوهي التي تعود ملكیتها للدولة فلا یحق  :مؤسسات عامة

  .ها إلا إذا وافقت الدولة على ذلكإغلاق وببیعها أ

 والأفراد أ وإحدى هیئاتها أ ووهي تلك المؤسسات التي تشترك أ :مختلطة مؤسسات 

المؤسسات الأخرى في ملكیتها وتخضع إلى نظام حكم وتشریع خاص ففي هذه تتكون بصورة 

  .مشتركة للقطاع العام

 تبعا للنشاط الاقتصادي الذي تمارسه المؤسسة وعلیه  ویقصد بها :وفقا للطابع الاقتصادي

  :2تتنوع حسب هذا الأساس إلى

 وهي التي تقوم بنشاط صناعي أي أنها تقوم بتحویل المواد الولیة إلى  :المؤسسات الصناعیة

مؤسسات ، أنها تدخل في صناعة سلع أخرى تتنوع إلى مؤسسات صناعیة ثقیلة وسلع نهائیة أ

  .خفیفةأو تحویلیة 

 وتقدم في أنواع من الإنتاج ، وهي التي تنشط في المیدان الفلاحي :المؤسسات الفلاحیة

  .الحیواني ، النباتي

 وهي المؤسسات التي تهتم بنشاط التجار ومؤسسات الجملة بحث تقوم  :المؤسسات التجاریة

  .بعملیة البیع والشراء دون إدخال أي تحویل على السلعة

                                                           
 .09، ص 1889، دار الملكیة للنشر والتوزیع، الجزائر، الأمثل للاقتصادبوعلام بوشاشي،  1
، ص 2002، دیوان المطبوعات الجامعیة، الساحة المركزیة، بن عكنون، الجزائر، ، تقنیات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار 2

16. 
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 بالإضافة إلى مؤسسات التأمین ومؤسسات تامین الضمان الاجتماعي.  

  :أهداف المؤسسة .4

 بیع إنتاج  وتلبیة متطلبات المجتمع إذ أن تحقیق الدولة لنتائجها یمر عبر عملیة تصریف أ

 .1یغطي طلبات المجتمع والمؤسسة وه

 السهر على تنظیم وتماسك العمال. 

  العادیة  ووتتمثل في التأمینات الاجتماعیة والملاك الوظیفیة أتوفیر التأمینات ومرافق للعمال

 .بالإضافة إلى المرافق العامة

 توفیر الوسائل الترفیهیة الثقافیة. 

 تلبیة المصلحة العامة للمجتمع. 

 المساهمة في تنظیم وتسییر الخدمات الاجتماعیة والثقافیة. 

 تدریب العمال المبتدئین. 

 وتوزیع الأرباح لتغطیة الخسائر حقیق الربح المحقق لتسدیدت. 

 وسیلة لضمان السلم الاجتماعي. 

  تحسین مستوى معیشة العمال نظرا لتطور السریع الذي تشهده المجتمعات یجعل العمال أكثر

 .حاجة لمنتج جید

  مفهوم الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الثاني

یبدوا أن هناك في الواقع أسباب عدیدة ، التعمق في میدان الاتصالات بالمؤسساتو عند البحث 

یمكن للمرء أن یلاحظ مجموعة متنوعة و ، أدت إلى ظهور أنشطة الاتصالات الداخلیة في مؤسسة ما

                                                           
 .12بوعلام بوشاشي، مرجع سبق ذكره، ص 1



 الاتصال الداخلي في المؤسسة                                                      :الفصل الأول

 

24 
 

) غیرهاو أوامر (حیث یمكن التواصل من أجل الفعل ، من التبادلات تحدث بین مختلف الجهات الفاعلة

، )لتبریر عمل یراد إنجازه(الإقناع  وأ، التدریب وأ، علامالاستو الإعلام  وأ ،)غیرهاو تقاریر (والاستجابة 

انطلاقا من المبدأ البسیط لأي و  ،متعة التواصل مع الغیر وأ، )شرح فعل سابق(ة بناء الثقة لإعاد وأ

یظهر من الوهلة الأولى أن هذا  ،التجمع لتحقیق ما لا یستطیع فرد واحد أن ینجزه وهو مؤسسة 

، احترام الهدف العام للمنظمةو یتماشى مع تقسیم العمل الذي یثیر تساؤلات عدة حول كیفیة ضمان 

خاصة إذا كانت الهیاكل غیر  ،تحقیقه رغم تقسیم المهام بین المشاركین فیهو الذي ینبغي فهمه و 

لا یتم التواصل عبر الاتصالات الداخلیة و  ،بالطبع الاتصالات الداخلیة وفسیكون الجواب ه، مركزیة

ترتبط الاتصالات الداخلیة مع و ، هذا ما یفرقها بوضوح عن الاتصالات الخارجیةو ، إلا داخل المؤسسة

على  مهمتها هي التغلبو ، ا في خدمتهانهلأ، وظیفة التنظیم ارتباطا وثیقا قد یصل إلى حد التبعیة

منح المؤسسة وسائل للتبادل اللازمة للسیر الحسن و توطین الأنشطة و الانقسامات الناتجة عن هیكلة 

  .على حد سواء

مجموعة من المبادئ المتعلقة بالسیاسات "ا نهالاتصالات الداخلیة یمكن أن تعرف بأ

وإعطاء الروح لتعزیز التلاحم وتشجیع الجمیع على ، والممارسات التي تجعل معنى لتعزیز الملكیة

  .لتعزیز العمل المشتركو فعالیة التواصل بشكل أكثر 

 :1 یترتب ثلاث ملاحظات، من هذا التعریف

  لا یكفي أن یظهر هذا في وثائق المؤسسة، داخلیة في المؤسسة ناجحةاللتكون الاتصالات، 

  .ولكن یجب أن یتحقق من خلال التفاعل الحقیقي واستخدام الأدوات المناسبة لهذا الغرض

 بالفرد والجماعة داخل التنظیم من أجل خدمة المؤسسة تھتم الاتصالات الداخلیة.  

                                                           
1 CherguiHali Fouad, la communication interne, outilde GRH, cas de poste Morocco direction regionale 

de Fes, Memoire mastère en gestion des ressources humaines, ISCAE, Avril 2007, p12. 
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 ةتطویر الفعالیة الفردیة والجماعیة بالمؤسس والهدف ه.  

تعریفا مفصلا للاتصال الداخلي  Vasquez Losada)("فاسكس لوصادا"من جهته یقترح و 

التفاعل  مجالاتمجموع العلاقات الشاملة لكل " انطلاقا من مفهوم الاتصال الشامل حیث وصفه بأنه و 

ذلك و ، مقصود للمؤسسة بصفتها القائمة بعملیات الاتصالو التي تتم في شكل تعبیر رسمي و التنظیمي 

تیسیر تكوین صورة شاملة معینة تنتج و الداخلي  ا بغیة تسهیل عملهاتهبإدماج كل الوسائل التي بحوز 

  "طلبات محیطهاو أعضاءها  أحاسیسو أهدافها و عن نشر شخصیة محددة تنسجم مع واقعها 

المكتوب الذي یتم داخل و الاتصال الإنساني المنطوق "عرف الاتصال الداخلي بأنه عبارة عن و 

تقویة العلاقات و هم في تطویر أسالیب العمل ایسو الجماعي و المؤسسة على المستوى الفردي 

غیر و أ) أفقیا، صاعدا، هابطا(إما اتصالا رسمیا  ومعروف فه وكما هو " الاجتماعیة بین الموظفین

لوحة ، التعلیمات الإداریة، المصطلحیةالمذكرات (الوثائق المكتوبة : من أهم وسائله التقلیدیةو . رسمي

أما وسائله المعاصرة فتتمثل و الطارئة و الاجتماعات المباشرة الدوریة  ،)...جریدة المؤسسة، الإعلانات

 الانترانت، عن بعد اتالمحاضر ، سوبالاجتماعات بالحا، الاجتماعات، الفاكس، أساسا في الهاتف

Intranet  ، الإكسترانتو Extranet  1الانترنت العالمیةو.  

التي تعود بشكل و هذا النوع من الاتصالات یتمثل في الاتصالات المهیكلة داخل المنظمة و 

یمكن تعریف الاتصال الداخلي أیضا على أنه تبادل المعلومات بصورة و مباشر إلى تحقیق أهداف 

دف عملیة الاتصال تهو ) جماعة وفرد أ(المستقبل و ) جماعة وفرد أ(واضحة بین المرسل و مفهومة 

                                                           
، 2003الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر و التوزیع،القاهرة،  ،)علاقات مع الصحافة-علاقات عامة-إشهار(اتصال المؤسسة فضیل دلیو،  1

  .30ص
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تحقیق هدف  وتأثیر في نشاط معین بحیث یتم توجیهه نح وتعدیل أ والداخلیة إلى إحداث تغییر أ

  .1معین

بین أعضاء  ذلك الاتصال الذي یقوم داخل المؤسسة والاتصال الداخلي ه :تعریف إجرائي

یعمل على التنسیق بین الوحدات الإداریة بغیة تحقیق  أیضاو  الشبه الطبيو الطاقم الطبي و الإدارة 

  .أهداف المؤسسة

غیر  وسواء الرسمي أ، بأن الاتصال الداخلي غایة في الأهمیة المفاهیمعلیه نستنتج من هذه و 

هذه و المدیرین و فیما بینهم و غالبا ما یكون حلقة الوصل بین العاملین في المؤسسة فیما بینهم و ، الرسمي

الرؤیة الداخلیة للاتصالات مهمة خصوصا أن العاملون هم جزء من أصحاب المصلحة التي تسعى 

المؤسسة  لإدراكهم لرسالةو تعزیز فهمهم و ذلك لضمان مباركة العاملین و ، المؤسسة إلى إرضائهم

  .مستقبلاو رؤیة المؤسسة حاضرا و ضمان ولائهم للمؤسسة بما یخدم رسالة  وبالتالي تحقیق أو 

 :تصال الداخليالا أنواع  :الثالث المطلب

  : ، ویمكن تقسیمه إلى نوعینللاتصال الداخلي توجد عدة تصنیفات وتقسیمات

 :الاتصال الرسمي .1

لكي تكون هذه و ، القوانین التي تحكم المؤسسةو الاتصال الذي تم في إطار الأسس  وهو 

معروفة لجمیع الأعضاء و واضحة  ووسائلهافعالة یجب أن تكون جمیع قنواتها و الاتصالات ساریة 

                                                           
  .156،ص 2009الطبعة الأولى، دار الفكر، عمان،  ،)منظور شامل(إدارة المستشفیات و المراكز الصحیة الحدیثة صلاح محمود ذیاب،  1
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كما یجب أن تتم هذه ، أهمیةو الطرق فعالیة و  تكون لهذه القنواتو الموجودین داخل إطار هذه المؤسسة 

  .1مختص بذلك وأي لا یقوم بالاتصال إلا من ه، حسب تخطیط السلطة المسؤولة الاتصالات

، الاتصال الرسمي یقصد به تلك الاتصالات التي تتم في إطار القواعد التي تحكم المنظمة

وهذا النوع من الاتصالات قد حظي ، المسارات التي یحددها البناء التنظیمي الرسميو وتتبع القنوات 

كانوا یعتبرون أن هذا النوع الوحید الذي یجب الاعتبار و باهتمام أعضاء المدرسة التقلیدیة في الإدارة 

 ولاتصال الرسمي هأن ا اعتبارماعدا ذلك من الاتصالات لا یجب الاعتراف بها على و ، إقرارهو به 

الأوامر التي یصدرها المدیرون إلى و یتضمن التعلیمات الوحید الذي یحقق أهداف المؤسسة نظرا لأنه 

  2.العاملین لانجاز أعمالهم ولتحقیق أهداف المنظمة

  :الرسمي تستند إلى عوامل عدة من بینها الاتصالأن فعالیة " كمال الغالي"ویرى الأستاذ

  صلاحیتهاو تنظیم قنوات الاتصال ووضوحها.  

 دقة المعلومات.  

  3الإداري باستثناء الحالات الغیر عادیةوجوب التقید بسلم الهرم.  

  :ن الاتصال الرسمي یهدف إلى تحقیق ثلاث غایات رئیسیة هيأ" خلیل الجمیلي"ویرى الأستاذ 

 نقل الأوامر وفقا للتسلسل القیادي القائم في المؤسسة.  

  ردود الأفعال التي یبذلها القائمون بالتنفیذ في الإدارةو التقاریر و لاقتراحات انقل.  

 إحاطة كافة الأعضاء في المؤسسة بالأهداف العامة التي تعمل على إنجازها.  

                                                           
  .39، ص2001، عمان، دار وائل للنشر، تصال التربوي والإنسانيمبادئ الا عمر عبد الرحیم نصر االله ،  1
  .54، ص2006القاهرة، الدار العالمیة للنشر و التوزیع، المنظمات و أسس إدارتها، بهجت، جاد االله كشك،  2
  .15، ص 1974منشورات مطبعة الدودي، دمشق، .3،ط الإدارة العامة،كمال الغالي،  3
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  :الاتصالبمثابة شبكة تضم ثلاثة أنواع من  والرسمي ه الاتصالو 

 النازل الاتصال.  

 الاتصال الصاعد.  

 الاتصال الأفقي . 

  ):من الأعلى إلى الأسفل(الاتصال النازل  .أ 

المشرفین إلى المرؤوسین و التوجیهات من الرؤساء و التعلیمات و یمثل أداة رئیسیة في نقل الأوامر 

باتجاه  المرسل للمعلومات ویكون المدیر ه وفي مثل هذا النوع من الاتصال تكون الإدارة أو العمال و 

 طلخطایفیة تطبیق كو أغراض سیاسات العمل و أساسي لشرح الهدف و العاملین وهذا النوع ضروري 

  .البرامجو 

تتم و ، النازلة من مستوى أعلى في المنظمة إلى الموظفین في مستوى أدنى تسییر الاتصالات

المعلومات من سلطة أعلى إلى سلطة أدنى عبر المستویات الإداریة حتى تصل إلى المستویات 

  .الإداریة الدنیا

  :1هيو وتهدف عادة الاتصالات الهابطة لمجموعة من الأهداف 

 توجیهات معینة بشأن تعلیمات العمل إعطاء.  

  ممارسات المنظمةو إعطاء معلومات بشأن أسالیب.  

 علاقة عمل الموظف بالمنظمة(الوظیفة وإعطاء معلومات حول مبررات أهداف العمل أ(.  

 إطلاع المسؤولین على تقسیم العمل.  

                                                           
  .35، ص1995، المكتب الجامعي الحدیث، ل ووسائله في الخدمة الاجتماعیةالاتصاخیري خلیل الجمیلي، 1
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 تقدیم معلومات ذات طبیعة إیدیولوجیة لتشجیع الالتزام بالأهداف. 

  )الإدارة العلیا( الرؤساء

  

  

  المرؤوسین

  مخطط الاتصال النازل): 01(الشكل رقم 

، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الاتصال و العلاقات العامةربحي مصطفى العلیان، عدنان محمد الطوباسي،  :المصدر

  .105، ص2004عمان، 

  ):من الأسفل إلى الأعلى(الاتصال الصاعد  .ب 

تستخدم هذه في التقاریر و وهي الاتصالات التي تبدأ من أسفل التنظیم صاعدة إلى الأعلى 

الأخبار وهي قد تكون من العمال في الإدارة الدنیا إلى الإدارة الوسطى و ار سستفالاو الاقتراح و الطلب و 

انتشارا داخل و إذا كانت الاتصالات النازلة هي الأكثر شیوعا و من الإدارة الوسطى إلى الإدارة العلیا و أ

 المؤسسة فإن الاتصالات الصاعدة لا تقل أهمیة عنها إذ یتم عن طریق هذه الاتصالات تحقیق الإدارة

فقد تكون قرارات المدیرین واقعیة ، المعلوماتو بالبیانات  تساعد على إمداد الإدارة العلیاو بالمشاركة 

في  بتمكن المدیر من التعرف على عوائق العمل وتكشف له عن أسباب التضار كما ، وسلیمة

  .1تساعده على فض ما یكون هناك من خلافات داخل المؤسسةو المصالح 

  : ویهدف هذا النوع من الاتصالات إلى مجموعة من الأهداف

                                                           
  .617، ص2003، الإسكندریة، الدار الجامعیة، ، السلوك التنظیميمحمد جمال الدین مرسي ، إدریس ثابت عبد الرحمان 1
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  العمل تقدمهم وخطط و إنجازاتهم و ؤوسیه في تعرفه عن أعمالهم في إطلاع الرئیس على مر

  .المستقبلیة

  التي یحتاج فیها المرؤوسین و لم تحل بعد و خطوط عریضة توضح المشكلات التي یواجهونها

  .یحتاج إلیها مستقبلا وللمساعدة أ

  المشكلات التنظیمیة الراهنةو تزوید المدیرین بمعلومات مرتدة عن القضایا.  

  لهم بمعاونة رؤسائهم في التوتر لدى العاملین عن طریق السماح و الحد من حالات القلق

  .وجهات النظر حول القضایا ذات الاهتمام المشتركو المعلومات 

  الانخراط في و تعمل على تنمیة الترابط التنظیمي من خلال تشجیع المرؤوسین على المشاركة

  1.المساهمة في اتخاذ القرارات بشأنهاو قضایا التنظیمیة المختلفة ال

ضروري إلا أنھ في كثیر من الأحیان یعاني من عدم وھذا النوع من الاتصال ھام  ویعتبر

  .عدم وضع نظام إداري لھذا النوع من الاتصالوالتصفیة  الفعالیة لوجود عنصر

  )الإدارة العلیا(الرؤساء 

  

  

  المرؤوسین

  الصاعدمخطط الاتصال ): 02(الشكل رقم 

، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الاتصال و العلاقات العامةربحي مصطفى العلیان، عدنان محمد الطوباسي،  :المصدر

  .105، ص2004عمان، 

                                                           
  . 21،ص1992، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، عالم الاتصالعزي عبد الرحمان،  1
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  :الاتصال الأفقي  .ج 

ذلك بهدف و یقصد بهذا النوع من الاتصالات التي تتم بین العاملین في مستوى إداري واحد 

الأعمال التي یقومون بها و التنسیق بین الجهود و ویهدف إلى تبادل المعلومات ، التنسیق بین جهودهم

یمارس على شكل اجتماعات اللجان و في الكثیر من الأحیان یحدث هذا النوع من الاتصال الأفقي و 

وعملیة توفیر هذا النوع من الاتصالات الرسمیة یعتبر ، المجالس المختلفة الموجودة داخل المؤسسةو 

هیكل  وخصوصا عند القیام بتصمیم إطار أو ، تغفل في معظم الأحیان ور التي تنسى أمن الأمو 

  1.بین الوظائف التنظیمیة المتنوعة التكاملو معظم المؤسسات على الرغم من أهمیتها للنجاح 

الاتصالات  وأضرورة تشجیع الاتصال الأفقي المباشر لتحقیق الإدارة " هنري فایول"ویرى 

  :  ذلك بمراعاةو الإنسانیة السلیمة 

 ضرورة إعلام الموظف الرئیسي بأن یتابع الاتصالات الأفقیة.  

 یسمى باتصال  ما وضرورة اتصال المؤسسة بعمالها ورؤسائها في حالة وجود مشاكل أ

  . الأزمات

  هذه لضبط و وجوب حصول الموظف على إذن من رئیسه قبل إعطاء أي معلومة لجهة أخرى

 العملیة یمكن وضع سیاسة لتحدید أنواع الاتصالات الممكن تبادلها مباشرة على المستوى

  .2الأفقي

                                                           
  .90محمد جمال الدین مرسي، إدریس ثابت عبد الرحمان، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .25خیري خلیل جمیلي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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نصل إلى أن الاتصال الذي یحدث بین أفراد المستوى الواحد في المؤسسة مثلا بین المدیر 

أن هذا الشكل من الاتصال یهدف إلى تحقیق التنسیق ، بین العمال والمصالح أو بین رؤساء الأقسام و 

  .الإداریةو الدوائر الإنتاجیة و بین مختلف المصالح 

  رئیس                         رئیس

  مدیر                          مدیر

  طالب طالب                       

  الاتصال الأفقي مخطط) 03(الشكل

، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الاتصال و العلاقات العامةربحي مصطفى العلیان، عدنان محمد الطوباسي،  :المصدر

  .106، ص2004عمان، 

كذلك و فعندما یتصل عامل بأخر في نفس المستوى فإنه یعمل على تحقیق الانسجام معه 

أخرى و الاتصال بین مصلحة عندما یحدث و ، إتقاناو أكثر جودة و لتنسیق العمل حتى یكون أكثر فعالیة 

ما یدفع على الشعور بالتناسق سواء فكریا  وهو ، فإنه یتحقق إدماج المصالح لتحقیق الأهداف المرجوة

المهام و ینجر عن ذلك كله تنسیق في الأدوار و ، منه الارتیاح النفسي لدى مختلف العمالو اجتماعیا  وأ

 .1فعالو الأطراف لیتحولوا إلى طرف واحد  فانسجام كلي بین مختلو 

 

  

  

                                                           
  .11، ص1992، الجزائر، المؤسسة الوطنیة،أسس علم النفس الصناعي والتنظیميمصطفى عشوي،  1
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  :الاتصال الداخلي في خطوط مائلة  .د 

أي أنها ، معتادة وغیر متوقعة أو التي تكون فجائیة و ، هي نوع أخر من أنواع الاتصال الرسمي

أحوال خاصة جدا التي یمكن استعمال أي نوع من أنواع الاتصال الأخرى فیها أي و تحدث في مواقع 

طرق الاتصالات استخداما داخل المؤسسات على اختلاف أنواعها و أن هذا النوع یعتبر أقل وسائل 

  .1الاتصال الأخرى للأفراد القیام بها بكفاءة من خلال وسائلو اهتمامها وعملها و مجالاتها و 

 والمسؤول الأعلى مجبرا على الاتصال المباشر على الأفراد أ ویكون المدیر أفمثلا عندما 

التي لا یوجد أي طریقة للوصول و الموالیة في تلك اللحظة و الأعضاء الذین لدیهم المعلومات الضروریة 

صال لهذا الاتو ، لم یكن مقبولا القیام به ولا عن طریق القیام بمثل هذا الاتصال المباشر حتى لإلیها إ

  .هامو مطلوب  والسرعة في الوصول إلى ما هو الجهد و توفیر الوقت  هيو میزة خاصة 

یجاد السرعة بنقل إوفي عملیة الاتصالات الرسمیة یجب أن تكون شبكة هذا الاتصال قادرة على 

التي و التي تنقل ، القراراتو خبار والأوامر الأ وى وجود الدقة في المعلومات أالمعلومات بالإضافة إل

  : شبكاتهو هناك ثلاثة أنواع من الاتصال و ، تؤدي إلى تحقیق الفعالیة في الأداء

لكنه یكون بطيء السرعة و ، مركز لأخر بصورة دائریة مرتبة ویتم الاتصال فیه من شخص أ .1

أما بالنسبة للقیادة فتكون معروفة ، حالة معنویة ولا یوجد له شكل ثابت أو غیر دقیق و 

  .معالمها واضحةو 

یكون و ، بالعكس عن طریق وجود مساعدینو فیه نقل المعلومات من القاعدة إلى الأعلى  یتم .2

، ظاهرةو الحالة المعنویة فیه ملحوظة و ، معروفاو التنظیم فیه واضحا و سریع لكنه متوسط الدقة 

  .معروفة ولكن القیادة فیه تكون غیر واضحة أو 

                                                           
  .138، ص1979طباعة و النشر، ، بیروت، دار النهضة العربیة للإدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،  1
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سریع جدا  وهو ، دون وسیطو العاملین بطریقة مباشرة و یتم فیه وصول المعلومات بین القیادة  .3

  .مباشرو تنظیمه مستقر و ، دقیقو 

لذلك یجب مراعاة هذه  ووضوح القیادة فیه ضعیف جدا، الحالة المعنویة فیه مؤكدة تماماو 

مع ، بینهاالجوانب عندما نقوم بعملیة تخطیط شبكة الاتصال والعمل على تحقیق الاتزان و العوامل 

  . 1 دعم الروح المعنویةو ظهور القیادة و الدقة ووضوح التنظیم و تحقیق السرعة 

  

  

  

  

  الأفقیة الاتصالات      

  الاتصالات                                                                          الاتصالات   

  الصاعدة                                                                              النازلة   

  

  

  .یمثل الاتصالات الاداریة الهابطة والصاعدة والأفقیة )04(لشكلا

  .450، ص1995، الریاض، معهد الإدارة العامة،السلوك الإنساني والتنظیميمحمد ناصر العدیلي،  :المصدر

                                                           
  .140مصطفى عشوي، مرجع سبق ذكره، ص1

) أ(مدیر إدارة  )ب(مدیر إدارة   )ج(مدیر إدارة   )د(مدیر إدارة    

 المدیر العام

)و( رئیس قسم )ه( رئیس قسم   

)4(رئیس وحدة  )3(رئیس وحدة   )2(رئیس وحدة   )1(رئیس وحدة    
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  الـغـرض  اتجاه الاتصال/مسار

  

  تصالات نازلةا

  الخ...اتهسیاساو أهدافها و توضیح رسالة المنظمة -

  .مستقبلهاو تطورها و تاریخها و اطلاع المرؤوسین على المنظمة -

  .توصیل معلومات عن العملیات الیومیة-

  .ا المختلفةتهالإدارة لاتخاذ قرارا وتفسیر الأسباب التي تدع-

الثناء و التقییم و التحفیز و التدریب و ، التوجیهاتو إعطاء الإرشادات -

  .المتعلقة بالعمل تھمحل مشكلاو للمرؤوسین 

  

  

  

  

  اتصالات صاعدة

  .متهمشكلاو شكواهم و للتعبیر عن آراء المرؤوسین -

  .تقدیم الاقتراحات لتحسین العمل-

  الخ..تهاسیاساو تأكید قبول أهداف المنظمة -

  .متهرغباو م تهتطلعاو اطلاع الإدارة على حاجات المرؤوسین -

  .المشاركة في اتخاذ القرار-

  .طلب التوجیه الإرشاد-

  .غیرهاو توجیه الأسئلة والاستفسارات المتعلقة بأسالیب العمل -

  

  اتصالات أفقیة

  .لتوثیق التعاون بین الوحدات التنظیمیة-

  .فعالیة القراراتو تحسین نوعیة -

  .الأنشطة المختلفةو لتنسیق الأعمال -

  .أغراض قنوات الاتصال):01( الجدول رقم

  .275- 274ص ،2009،الطبعة الثانیة، دار حامد، عمان، الأردن، الحدیثةمبادئ الإدارة حسین حریم،  :المصدر

  

  

  



 الاتصال الداخلي في المؤسسة                                                      :الفصل الأول

 

36 
 

  : الرسمي غیر الاتصال .2

 یعتبر اتجاه له لیس مدروس غیر عفوي لأنه الرسمي الاتصال عكس وه الرسمي غیر الاتصال

 ممیزاته ولهم الاتصال أنواع من نوع اعتباره یمكننا ةالأخیر  هذه، المؤسسة في الإشاعة مصدر

 .الرسمیة الاتصالات نظم إلى بالإضافة رسمیه غیر شبكه المؤسسات اغلب وتعمل ،الخاصة

 المؤسسة في العاملین بین واجتماعیة شخصیه صلات وجود نتیجة عادة الشبكة هذه تتكون

 كالزیارات العمل أماكن خارج وأ، الراحة أوقات في كالاجتماعات العمل مواقع في یتقاربون الذین

 بغض والآراء الأنباء یتبادلون  أي ذلك وغیر الریاضیة المباریات الرحلات في الاشتراكو  العائلیة

 الأنباء تسریب على بالقدرة عادة تتمیز رسمي تنظیم أي عن وبعیدا. الوظیفیة مستویاتهم عن النظر

 وهذا الشخصیة وأحوالهم بالعاملین تتعلق أمور وأ الإدارة اتجاهات وظروف بالعمل المتمثلة والإشاعات

 .1الإشاعات هذه مصدر من التمكن دون

 لاو وه وخارجها المؤسسة داخل الأفراد بین التلقائیة رسمیة غیر بصفة الاتصال من النوع هذا یتم

 شخصیة صلات وجود نتیجة ینشأ وإنما ورسمیة ومكتوبة مثبتة وقوانین وإجراءات قواعد یخضع

 انتشار إلى بالإضافة. الاتصالیة العملیة أطراف مختلف بین المتبادلة الثقةو  اجتماعیة علاقاتو 

 وظروف كالمشاكل بالعمل متعلقة وأ شخصیة أمور في والجماعات الأفراد بین والمعلومات الأخبار

  .2المؤسسة سیر

 والنفسیة الاجتماعیة منها العوامل من مجموعة الواقع في تملیها الرسمي غیر الاتصال عملیه

 الصدقات في الطبیعي الوجود إلى بالإضافة، للاتصال والتعامل التفاعل من أنماطها ترتب التي

                                                           
     .53-52، ص1992، 1، دار ملاش للترجمة، طمهارات القائدكمال نور االله،  1
، 1998، الجزائر، أفریل 11، العدد 1، دار الحكمة، جامعة الجزائر، ج)الحولیات(الاتصال المؤسساتي و الأنواع و الأنماطمحمد مزیان،  2

   . 98ص
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 والسلوكیات والقواعد الرسمي غیر التنظیم. العاملین بعض بین المتبادلة والثقة الشخصیة العلاقاتو 

 من تصدر كذلك وهي، الأعضاء بین تجري مكتوبة غیر شفویة قواعد هي أعضائه بین تنشرها التي

 الحالات كل في السریة تحوطها كما، الأوامر إصدار وأ اتخاذ القرارات في الحق لهم لیس أشخاص

 .والمشرفین الإدارة مسامع تبلغ لا حتى

 :نجد الرسمي غیر الاتصال خصائص ومن

 إلى یؤدي التعبیر من النوع وهذا، وقضایا مشاكل عدة من تلقائي الرسمي غیر الاتصال 

 .الرسمي الاتصال من أحسن داخلي نفسي إشباع

 أوفر معلومات یقدم الرسمي غیر الاتصال فان المعلومات مراقبة إلى الإدارة تلجا عندما 

 .تفصیلا أكثرو أ

 في بثه قبل الخبر قد ینشر حیث، الانتشار وسهولة بسرعة الرسمي غیر الاتصال یمتاز 

 . 1الرسمیة الاتصال قنوات

 : یلي فیما نوجزهما اثنین طابعین له الرسمي غیر الاتصال أن مزیان محمد الدكتور ویرى

 :ایجابي طابع .1

 الاتصال من النوع هذاو  المؤسسة داخل العمل یسهل مما والألفة التماسك روح خلق في یتمثل

 .مهامهم أداء أثناء تعترضهم التي المشاكل مختلف عن یتحدثوا أن الواحدة المؤسسة في للعمال یسمح

 باعتبارهم لهم بالنسبة نفسي مرض إلى تتحول قد التي للمعلومات كتمان هناك یكون لا وبالتالي

 .عملهم مناصب على خوفا وأ الرئیس من خوفا عملهم مجال في حریة بكل التحدث یستطیعون لا

                                                           
دار الرسم و  ،)رؤیة سوسیولوجیة مع تطبیقات على المنظمة العربیة و الإسلامیة(، الإعلام و المجتمع عبد الرحمان عزي، السعید بومعیزة 1

   .25، ص2010، 1النشر، الجزائر، ط
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 من تمكنت ما إذا للمؤسسة عن مفیدة تكون قد اقتراحات كذلك الاتصال نوع من النوع هذا ویتیح

 منفعة العمال بین الرسمیة غیر الحوارات تحمل أن یمكن حیث، المدیر وأ الرئیس إلى الوصول

 .لها الحلول إیجاد ومحاوله المشاكل على التعرف خلال من للمؤسسة

 مختلف في العمال بین المتبادلة الثقة روح ینمي انهو ه كذلك الاتصالي النوع هذا قیمه زاد ومما

 بین الألفة زیادةو  العمل إطار في التعاون یضمن وبالتالي. مختلفین عمال تضم التي والوحدات الأقسام

  .المهام أداء في المسؤولیة روح یخلق ما وهذا. الواحدة المؤسسة في العمال

 :سلبي طابع .2

. للنقاش المجال یفتح لا الذي الأول المسؤول قبل من السلطة احتكارو  العدالة انعدام ذلك یتجلى

 الاتصال كثافة فضاعت بكثیر أنشط الرسمي غیر الاتصال یكون ما بقدر انه إلى هنا الإشارة وتجدر

 العمال شعور إلى یؤدي ذلك كل، والتعاون المشاركة أسلوب  وانتهاج  أنواعه تكامل عدمو . عام بشكل

 .رسمي وه ما لكل المعارضة النزعة فیهم وینمي الثقة بعدم

 المهنیة العمال حاجات فیه تحقق لا بحیث الرسمي الاتصال نجاعة على سلبا یؤثر الواقع وهذا

 الهیكلة في المحددة العلاقات إطار من خارج نوع إلى یلجئون یجعلهم الذي الشيء ،الاجتماعیةو 

  .1الإشاعات تمریرو  المعلومات رفض وأ تقبل عدم وأ تشویه من ذلك ماو  الرسمیة

  

  

  

                                                           
   .113ه، صمحمد مزیان، مرجع سبق ذكر  1
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  :الاتصال الداخلي أهدافأهمیة و  :الرابع المطلب

تعارف بین الللاحتكاك و المجال یلعب الاتصال الداخلي أهمیة كبیرة داخل المنظمة إذ یفتح 

  .والاتصال الجماهیري، الاتصال الوظیفي، الاتصال الشخصي: العمال وله ثلاثة أنواع هي

  :أهمیة الاتصال الداخلي .1

دراسة السلوك الباحثون عند  بها یعتبر الاتصال الداخلي من أهم المواضیع التي أصبح یهتم

وللاتصال أهمیة ، البشري في المؤسسات ذلك لأنه لا یمكن تصور أي سلوك بشري منظم دون اتصال

لات المجاللاحتكاك البشري ویتیح الفرصة للتفكیر والاطلاع في شتى  المجالبالغة لكونه یفتح 

  :وتظهر الأهمیة فیما یلي، والمیادین

 وبالتالي یمكن القول بأن حیاتنا ما هي إلا سلسلة یولد الإحساس بالتواصل والاستمرار  ووه

من الاستجابات لألوان من الدوافع وهنا یصبح النشاط الاتصالي للإنسان على درجة من 

وإذا كان الاتصال یمثل أساس بناء القوالب .الأهمیة في التعبیر عن القوة الدافعة التي تؤثر فیه

فإن الاتصال ، مل مع القوى الدافعة التي تؤثر فیهالأنماط التي یستخدمها الإنسان في التعا وأ

والاتصال یتیح الفرصة للتعریف بأداء  .الوسیلة المستخدمة في التعامل معها وكثیرا ما یكون ه

الآخرین وأفكارهم عن طریق الحركة التي یحدثها على شكل جدول وحوار بین طرفین من 

الاتصال لا یجعل الإنسان ، آخروبین فرد وفرد ، مجموعة مع مجموعة أخرى والناس أ

وبواسطة هذه الدائرة من ، مستمعا فقط بل یحثه على المشاركة في الندوات والحوار والمناقشة

الأخذ والعطاء الذین هما ولیدي الاتصال ومع استمرارها في تغییر نوعیتها من حیث المكان 

صال تخلق من كل هذه المعطیات التي تفرز من الات، والأشخاص والموضوع والطرف

وبفضل التفاعل الایجابي للاتصال ، صاحب العلاقة إنسانا بناءا له ركیزته وكیانه الذاتي
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العام ومن ثم مع نفسه مما یساعده على تكوین شخصیة مستقلة  وتجعل الفرد یتفاعل مع الج

  .1بها داخل المؤسسة التي یعمل

 لعادات من خلال تبلیغ ثقافة المؤسسة اللغات وا، الاتصال یساعد الأفراد على نقل التقالید إن

أكثر بالطریقة  تهتم فقط بالوظائف التقلیدیة للإدارة وإنما تهتم كما أن الإدارة الحدیثة لا.ونشرها

ا المدیر وكیف ینفق وقته وكیف یؤدي عمله وما هي الأدوار والأنشطة والمهام به التي یعمل

تحدید الأهداف  ىفالاتصالات تساعد علالمدیر فعلا أثناء عمله  بها التفصیلیة التي یقوم

  .الواجب تنفیذها

 تعریف المشاكل وسبل علاجها.  

 تقییم الأداء والإنتاجیة.  

 التنسیق بین المهام والوحدات المختلفة.  

 تحدید معاییر ومؤشرات الأداء.  

 إلقاء الأوامر والتعلیمات.  

 توجیه العاملین ونصحهم وإرشادهم  

 متهالتأثیر في الآخرین وقیاد.  

 2ینتحفیز وتحمیس العامل.  

  

  

                                                           
  .158-157،ص 2005، دار غریب للنشر والتوزیع الجزائر، مدخل إلى علم النفس الاجتماعي للعملعبد العزیز خواجة،  1
للنشر والتوزیع،  ، دار حامةالإداري وأسالیب القیادة الإداریة في المؤسسات التربویةعلي عیاصرة، محمد محمود، العودة الفاضل، الاتصال  2

  . 163، ص2006عمان، 
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  :أهداف الاتصال الداخلي .2

  :إلى مجموعة من الأهداف أهمها عملیة الاتصال الداخليتهدف 

 ؤسسةالمستقبلیة للمو وف الحالیة الظر و على معرفة بالوضع  إبقاء العاملین.  

  كذلك تعریفهم بأهداف و الأسالیب المرتبطة بالعمل و الإستراتیجیات و تعریف العاملین بالسیاسات

  .تغییر وما یطرأ علیها من تعدیل أو  ؤسسةالم

  معرفة و تطویر فهم و ، الإداریةو العاملین في مختلف الجوانب الفنیة و التواصل بین الإدارة

  .دارةالإالتعلیمات الصادرة عن و المهام و الواجبات و العاملین 

  المجالاتتقدیم المعرفة الجدیدة في كافة.  

  كذلك منح العاملین فرصة المشاركة و بین العاملین و نقل وجهات النظر بین مختلف الأقسام

  .لإدارةلم تهاقتراحاو في نقل آراءهم 

  الأداءتقییم و  ينقل الشكاو و لمشاركة الاجتماعیة او أهداف أخرى كالمعرفة.  

  1التعلیماتو تبادل المعلومات و تجنب مختلف جوانب القصور خاصة فیما یتعلق بنقل.  

ا أن تقصر نهمحاربة مجموعة من الظواهر التي من شأو كما یهدف الاتصال الداخلي أیضا إلى منع 

  :نذكر من جملة هذه الظواهر ما یليو للمؤسسة  في العمر الافتراضي

  من ثمو إهدارها و الإمكانیات و اتخاذ قرارات متكررة غیر فعالة ینتج عنها سوء استخدام للموارد 

  .بقاءها تھدیدأهدافها بما یؤدي إلى إضعاف المنظمة وو رسالة المنظمة  تھدید

                                                           
  . 156صلاح محمود ذیاب، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  بمستوى و ، عدم الأمانو التوتر و تأسیس مناخ عمل غیر صحي مليء بدرجة كبیرة من القلق

عادة ما یترتب على ذلك تدهور في و ، الوظیفيو التنظیمي و ي اتمن الصراع المؤسس يعال

  .النموو البقاء و من ثم ضعف قدرة المنظمة على الاستقرار و الإنتاجیة والربحیة 

 من ثم و الأزمات  والمشكلات أ والقیود أ وقلة جاهزیة المنظمة للتعامل مع نقاط الضعف أ

مال للتعامل و وقت و یتعرض بقاء المنظمة واستقرارها للخطر فضلا عن ما تتطلبه من جهد 

  .النموو للاستقرار و یساهم كل ذلك في إضعاف قدرة المنظمة للبقاء و ، مع هذه المواقف

  ع معدل ارتفاو  بھا العناصر المتمیزة من العاملینو عدم جودة التواصل بین المنظمة وموظفیها

الكفاءات المتمیزة إلى المنظمات  تھرب وقد، وترتفع تكلفة الموارد البشریة، العمالةدوران 

  .1نموهاو افسة بما یهدد استقرار المنظمة المن

أن الخلل في الجهاز  وهو من خلال كل هذه الأهداف یمكننا أن نستنتج التشبیه الصحیح 

أن رداءة الوقود المستخدم في التشغیل وسوء أعمال و ، الدورة الدمویة للإنسان یهدد حیاته والعصبي أ

فإن الخلل في عملیة الاتصال الداخلي كذلك ، كفاءة الأصل الاستثماريو بقاء  ھددی الإصلاحو الصیانة 

  .تطورهاو المؤسسة لها تبعات خطیرة بحیث یهدد بقاء 

  

  

  

  

                                                           
مدخل استراتیجي سلوكي لجودة العلاقات في الحیاة و الأعمال، : مصطفى محمود أبو بكر و عبد االله عبد الرحمن البریدي، الاتصال الفعال 1

  .70-69، ص2007/2008الدار الجامعیة، الإسكندریة، 
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  آلیات الاتصال الداخلي: المبحث الثاني

تساعدها في التمیز و تدفع بها  على آلیات معینةتقوم المؤسسة مهما كانت طبیعة عملها 

 ، ضبطها بالشكل الذي یتناسب مع محیطها الداخليو  الآلیاتمن خلال التحكم الجید في هذه التطور و 

   .المنافسة لها التفوق على معظم المنظمات الأخرىو  قادرة على السیطرة  المنظمةجعل یما هذا و 

  خصائص الاتصال الداخلي: المطلب الأول

  :نوجزها فیما یليو خصائص یتمیز بها عن غیره من الاتصالات الأخرى  الداخلي للاتصال

 :الاتصالیة العملیة خصائص .1

 وفي المستویات جمیع في وذلك الاتصال طریق عن إلا تتم لا المؤسسة داخل النشاطات إن

 كان وإن، جید یكون أن یجب الذي الاتصال دون أداء تحقیق للمؤسسة یمكن لا أي، الاتجاهات جمیع

، وراءه السبب عن نتساءل لذلك، العمل أوساط في شائعا نراه ما وهذا، سیئ أداء إلى فسیؤدي العكس

 ارتقىو  وارتفع بأكمله الأداء تحسن فعالیته زادت كلما لأنه، الاتصال مهارات تطویر یجب ولهذا

 .مستواه

 :یلي فیما إدراجها یمكن  معینة بخصائص تتمیز عملیة هي الاتصال عملیة أن إلى أدى هذا وكل

 نقطة لها ولیس دائم تغیر حالة في أنها أي بالدینامیكیة الاتصال عملیة تمتاز :الدینامیكیة 

 .بعضها مع تتفاعل وعناصرها منتظم غیر تتابع في وتتم، محددة ونهایة  بدایة

 بصوره البعض ببعضهم للاتصال مدفوعین المؤسسة داخل الأفراد أن القول یمكن :التلقائیة 

 .والجماعة الفرد صنع من الاتصال لان، الاستمرار من یتمكنوا حتى تلقائیة
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 الأفراد جمیع تشمل أنها أي، والشمول بالعمومیة الاتصال عملیه تتسم :الشمولو  العمومیة 

 لیست أنها كما أخرى دون جماعه وأ الأخر دون فرد على قاصرة لیست فهي والجماعات

 والجماعات الأفراد وجمیع، وخارجها المؤسسة داخل تتم بل، المؤسسة داخل على فقط قاصرة

 رغباتهم لإشباع الاتصال عملیه إلى الحاجة اشد في ومدیرین عاملین مستویاتهم بكافه

 .المؤسسة أهداف تحقیقو  بكفاءة أعمالهم انجاز أولى وحاجاتهم

 إلى یقود، المؤسسات وأ والجماعات الأفراد بین واقع حقیقة الاتصال :والواقعیة الموضوعیة 

 والاتصال. خططو أ برامج وضع وأ الحاجات إشباع وأ المشكلات مواجهه ووه الهدف تحقیق

 یستمد الاتصال فإن هذا وعلى، الموضوعیة للعوامل یخضع وإنما الذاتیة للعوامل یخضع لا

  .أطرافه بین متبادلة تأثیرات من علیه یترتب وما الواقع من أصوله

 بین تحدث لا الاتصال عملیة أنو  ومستقبل مرسل هناك أن بالاتجاهین یقصد: اتجاهین ذات 

 المستقبل یفهم أن یجب الاتصال عملیة تتم ولكي، آخر طرف یشاركه أن ولابد واحد طرف

 ذلك یرجع قدو  المراسل یقصدها التي غیر بطریقه الرسالة المستقبل یفهمها وقد، الرسالة

 ودرایة علم على تكون أن الإدارة على یجب وهنا، المرسل وأ بالمستقبل إما متعلقة لأسباب

 للرسالة المستقبل إدراك طریق عن ذلك ویتم الفعال الاتصال ویتحقق إزالتها یتم حتى بالأسباب

 عملیة تكون أن یجبو لها  مستقبلا المرسل یكون الوقت نفس وفي المرسل وه كان ول كما

 :وتكون تتعدد الاتصال مستویات أن إلى هنا الإشارة وتجدر، اتجاهین ذات الاتصال

 والمرؤوس الرئیس مثل شخصین بین.  

 الإدارة مجلس أعضاءو  الإدارة مجلس رئیس بین الاتصال مثل والجماعة الفرد بین. 

 المؤسسة داخل المختلفة الأقسام بین الاتصال مثل أخرى جماعة بین. 
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 یجب حیث منها المرجوة الأهداف الاتصال عملیه تؤدي لكي أساسي شرط :وتفسیریة إدراكیة 

 تؤثر الإدراك عملیة أنو ، المرسل أراده الذي بالمعنى ویدركها أفضل الرسالة المستقبل یفهم أن

، المعتقدات القیم، والمهارات الخبرات، المعارف: مثلي الذاتیة العوامل من مجموعة فیها

 وصیاغتها رسالته بإرسال یقوم أن قبل المرسل على یجب لذلك، الخ...والاتجاهات، الدوافع

 وتفسیرها وإدراكها فهمها من المستقبل یتمكن كي المناسب الوقتو والوسیلة  والأسلوب بالطریقة

 .المرسل وه كان ول كما

 الأفكار وأ المعاني وأ الرموز بها تنتقل التي الطرق مختلف تعني الاتصال أسالیب :الجاذبیة 

 الكتابة ومن الواضحة القانونیة إلى المحددة غیر الغامضة بین الطرق هذه وتتراوح الأفراد بین

 قد الجاذبیة وهذه، المؤسسة أفراد على جانبیة تأثیرات لها الأسالیب هذه كل، المعلوماتیة إلى

 .هادئة شعور جاذبیه وأ حماسیة شعور جاذبیه: تكون

 حقائق وأ موضوعات من تقدمه بما المؤسسة أفراد معها یتفاعل الحماسیة الشعور جاذبیة إن

 .وغیرها المعلومات هذه عرض في جذابة وسائل خلال من فرح وأ حزنا إما

 خلالها من الاتصال وسائل وتعمل، الفكر وإحكام بالتعقل فتتسم الهادئة الشخصیة الجاذبیة أما

 لا الفرد تجعل جاذبیه للاتصال فان هنا ومن المؤسسة وأفراد المدیرین بین الثقة من وج شاعةإ على

  .اتصالاته شبكه تدعیم عن یكفون

  وظائف الاتصال الداخلي في المؤسسة: المطلب الثاني

وعلى المحتوى تتوقف عملیة ، ترتبط وظائف الاتصال الداخلي اتصالا وثیقا بمحتوى الاتصال

كما سمح بالقیام بالأعمال الجماعیة في الإدارة وذلك في مختلف ، تنسیق الجهود بین الموظفین

  .المستویات المتعلقة بالتعاون والتكامل حسب تخطیط معین
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التي تشمل تحفیز (وأكثر تطورا  داخلیة عددا من الوظائف الأساسیةوتؤدي الاتصالات ال

  .وهذه المهام وفقا لتطویر المؤسسات، )الموظفین

  "تدفق المعلومات": وظیفة لوجیستیة .1

لا یمكن أن تعمل من دون تبادل المعلومات ولضمان ، أي مؤسسات مهما كان حجمها ونشاطها

  .والذي یكون رسمي، من الضروري توفیر حد أدنى من التنظیم، فعالیة التبادل هذه

  .شبكة المعلومات المرتبطة بها یجب أن یضمن حسن سیر أعمال المؤسسة

  لأنها تتصل اتصالا مباشرا ، الإعلام ودور الإدارة ه :أسفلالمعلومات من أعلى إلى

والعلاقات التسلسلیة من الأوامر والتوجیهات والتعلیمات التنفیذیة البیانات المرسلة من مستوى 

  .أعلى إلى مستوى أدنى من التسلسل الهرمي

 الهرمي فهي تسمح لتسلسل ، إبلاغ الإدارة ودورها ه :المعلومات من أسفل إلى أعلى

، ترفع هذه المعلومات اللازمة لتحدید ما إذا كانت تنتقل بصورة جیدة، للاستماع إلى الموظفین

ینبغي أن تكون ، واقتراحاتهم وشكاویهم وطلباتهم، لمعرفة طریقة تفكیر توقعات الموظفین

  .الوسائل المستعملة لذلك كافیة

 وبین الموظفین من نفس المصلحة أإقامة اتصالات فعالة  وودورها ه :المعلومات الأفقیة 

، لإزالة سوء التفاهم، وتبادل الأفكار، فهي تسمح بتضارب وجهات النظر، المصالح المختلفة

 .وتحسین المعرفة والفهم وتدفق جید للمعلومات وتكوین مجموعة متماسكة وموحدة
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   :الوظیفة الإداریة .2

هابطا  ومن نقلها صاعدا أ، معلوماتإطارات المؤسسة تحتل عنصرا أساسیا وهاما في نظام ال

أن أهداف أفراد المؤسسة ویرجى التأكد من ، وهذا التدفق یعتمد اعتمادا كبیرا على مشاركة خبرائها

أهداف الاتصال الداخلي والموارد المتاحة لذلك وهذا یتطلب جهدا لشرح هذه الأهداف  عتتوافق م

  .ترتبط بإدارة الموارد البشریة هذه المهمة كثیرا ما، وأحیانا التدریب والتكوین

   :الوظیفة الاقتصادیة .3

لابد من توحید الموظفین لتكوین فریق متماسك وموحد وقیم مشتركة وشعور قوي بالانتماء إلى 

وینبغي أیضا أن یكون له دوافع وافتخار بالانتماء إلى الأعمال التي تنقل صورة قویة ، هذه المؤسسة

وبین الموظفین على ، بین الإجراءات والخطط الموضوعة والأقوال عنها وأخیرا یجب ضمان التنسیق

الصعید الداخلي والخارجي في علاقاتها مع العملاء والالتزامات الواردة في الاتصال المؤسساتي بصفة 

  .الذي یعهد بهذه المسؤولیة ومدیر الاتصال ه، عامة

  :الوظیفة الاجتماعیة .4

غیر مباشرة من خلال ممثلیها والآراء والتوقعات بشأن  وعلاقة المؤسسة بالأفراد بصفة مباشرة أ

  .وتنظیم العمل والأجر والترقیة الوظیفیة، شروط الصحة والسلامة

وغالبا ما تترك ، بد من الاستماع والاستجابة للاهتمامات من خلال المعلومات المقدمةفلا

لتلبیة التوقعات من حیث ، جیدودمج الموظفین وتطویر والحفاظ على مناخ اجتماعي ، لممثلي العمال

  .1ویعهد هذا النوع من الاتصال إلى مصلحة الموارد البشریة، المعلومات وتعبیر الأفراد

                                                           
1 Luliane Demout Luygel, Comunication enterprises, Nathan universite, paris, 2000, p258-259. 
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  وسائل الاتصال داخل المؤسسة: المطلب الثالث

كل مؤسسة تختار الوسیلة و تتم ممارسة العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة من خلال عدة وسائل 

  :تتمثل هذه الوسائل فيو ، التي لا تكون مكلفة من جهة أخرىو تفیدها من جهة التي 

 :الشفویة الوسائل .1

أي عن طریق الكلمة المنطوقة لا المكتوبة حیث یتم ، غیر مباشرة وویتم هذا الاتصال بطریقة مباشرة أ

 إلا، أكثر إقناعا مقارنة مع الأسلوب الكتابيو یعتبر هذا الأسلوب سهل و ، فیه استخدام وسائل بسیطة

سوء  وتعرض بعض المعلومات المتبادلة بین أطراف الاتصال إلى نوع من التحریف أ وأنه ما یعیبه ه

  :یتحقق هذا النوع من خلال بعض الصور التالیةو ، عدم التعبیر الجید عن الحالة والفهم أ

   :الأوامرو التعلیمات   .أ 

لممارسة عملیة  ذلكو الأوامر من الرئیس إلى مرؤوسیه في شكل أوامر و تصدر التعلیمات 

فأي صورة من صور الاتصال تتأثر بنوع التنظیم ، الاتصال في مختلف المؤسسات لتأدیة عمل ما

المتبع حسب المدرسة التي ینتمي إلیها المدیر أهي مدرسة تقلیدیة أم هي مدرسة ذات نظرة علمیة 

  .للإدارة

  :الاستشارة  .ب 

 وربما تكون هذه المشاكل مادیة أو قد یتعرض العمل لمشاكل تحول دون تأدیته في المؤسسة 

یجب على المؤسسة حل هذه المشاكل عن طریق بعض الأخصائیین من ذوي و فنیة  واجتماعیة أ

من خارج المؤسسة و من ثم على المسؤولین إحضار استشاري من داخل أو الخبرة في حل هذه الأنواع 
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المسؤول  الذي حدث له  والعامل أ جمیع المعلومات حوله ثم توجیهو یقوم الاستشاري بمعرفة المشكل و 

  .یجب أن تقابل هذه الأخیرة بالإصغاء الفعالو ذلك بإصدار توصیات و مشكل 

  :المقابلات  .ج 

تبادل و نقصد بالمقابلة الرسمیة التي یتم من خلالها تخفیض الضغوطات النفسیة في العمل 

ففي المحیط ، الفهم الجیدیجب الأخذ بعین الاعتبار تعالیم الوجه قصد و المعلومات وجها لوجه 

  .قد توحي تعبیرات الوجه عن الوعیدو الأمریكي مثلا قد تكون التحیة أحیانا معناها العقاب 

  :المؤتمراتو الاجتماعات   .د 

یتبادلون و هي عبارة عن مواعید دوریة یلتقي فیها الأفراد و هي إحدى وسائل الاتصال الشفهي 

تقریر السنوي الذي یعبر عن المنجزات التي قامت داخل فیها یناقش الو المعلومات و الآراء و الأفكار 

تعتبر الاجتماعات إحدى و ، كذلك علاج المشكلات المختلفةو المؤسسة في ضوء الخطة الموضوعة 

  .التعبیر عما یجول بداخلهمو صور الاتصال الدیمقراطیة حیث یتاح للجمیع فرصة المشاركة 

  :الهاتف  .ه 

یفتقر و ، المستقبل عند مزاولة عملیة الاتصالو یعتبر قناة اتصال غیر مباشر بین المرسل 

الهاتف من حیث الفعالیة إلى عدم مشاهدة طرفي الاتصال عند إجراء المكالمة الهاتفیة حیث تساعد 

  .تعابیر الوجه على تفهم أكثر للرسالة
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  :المكتوبة الوسائل .2

فمنها ما ، واحدة من هذه الوسائل وظائف مختلفة على الأخرىتشمل مجموعة من الوسائل لكل 

قطري  ومنها ما یكون أفقي أو اتجاه اتصالي نازل  ومنها ما یكون ذو اتجاه اتصالي صاعد  ویكون ذ

  :تتمثل أهم وسائل الاتصال المكتوبة فيو ، حسب طبیعة الوسیلة

  :الأوامر المكتوبةو التعلیمات   .أ 

النشرات التي تأتي كذلك في صورة قرارات و المذكرات الداخلیة ، قد تأخذ أكثر من صورة مثلو 

  .إداریة

   :التقاریر  .ب 

الآراء حول الموضوع الذي یتضمنه التقریر و الأفكار و حیث یتم من خلالها تبادل المعاني 

  .التقاریر التحلیلیةو تقاریر المبیعات ، المكتوب مثال على ذلك التقاریر الإداریة

  :والشكاوى المكتوبة الاقتراحات  .ج 

یتم استلام و الأفكار من أسفل التسلسل الوظیفي إلى أعلاه و تقوم هذه الوسیلة على تدفق الآراء 

عن طریق تسلیم العاملین  والاقتراحات من خلال صندوق الاقتراحات أو الإدارة العلیا للأفكار 

 وعن طریق اللجان الفرعیة أ وإلى الإدارة العلیا أ نھاللرؤساء المباشرین الذین یوصلو حاتهماقترا

تلعب هذه الوسیلة دورا هاما في المؤسسة من خلال إحساس العاملین بالمشاركة في تحقیق و ، الدائمة

  .1أفكارهم فیهاو الشعور بأهمیة دورهم و أهداف المؤسسة 

  

                                                           
  .50-49، ص  2007، دار النهضة العربیة للطباعة و النشر و التوزیع، القاهرة، ، نشأة وسائل الاتصال و تطورهامحمد علي القوزي 1
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  :وسائل الاتصال السمعیة البصریة .3

رسوم بیانیة و أفلام و ما قد تقع علیه عینه من صور و هذه الوسیلة بحاسة البصر للمستقبل  ترتبط

من بین أهم هذه الوسائل و سهولة نقله و تتمثل الفائدة من وسائل الاتصال البصریة في تبسیط المعنى و 

  :نجد

  :الملصقات  . أ

معلومات  ونة أالرسومات لنقل أفكار معیو توجد بمعظم المؤسسات لوحات تلصق علیها الصور 

المرسومة بجانب ضبط  وكثیرا ما ترتبط المعلومات المصورة أ، بھا خاصة بالمؤسسة إلى العاملین

تعتبر الملصقات وسیلة قیمة لاتصال العاملین خاصة إذا تم وضعها في المكان الملائم و ، الجودة

یمثل الجانب السلبي في و  .تزداد فعالیتها عند مشاركة مجموعات العاملین مع الإدارة في إعدادهاو 

الاتصال البصري عن طریق الملصقات في عدم اهتمام الكثیرین بمشاهدة ما یرد باللوحات من 

  .الملصقات بصفة دوریة تضطر الإدارة إلى استخدام هذه الوسیلة كعامل مساعد فقط

   :الخرائطو الرسوم البیانیة   . ب

الرسوم البیانیة في توضیح العدید من العلاقات المعقدة المرتبطة بموضوع و تستخدم الخرائط 

رسم بیاني  والتعبیر من خلال صور أو ذلك من خلال جمع الحقائق التي لها علاقة بالموضوع و معین 

عادة ما تستخدم هذه الرسوم البیانیة عند إعداد التقریر السنوي و فهمه و واحد مبسط یسهل استیعابه 

تعتبر الخرائط وسیلة اتصال في نقل و ، ن منجزات المؤسسة بالقیاس إلى الخطة الموضوعةالذي یتضم

  .المعاني بصورة مبسطةو العدید من المفاهیم 
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  :التي تتمثل فيو سائل حدیثة و إضافة إلى هذه الوسائل هناك 

  :الانترنت  .د 

القلیلة شائعة الاستخدام على مدار السنوات  بح مصطلح الانترنت من المصطلحاتلقد أص

الانترنت ببساطة عبارة عن شبكة ضخمة و ، الماضیة خاصة مع بدایة التسعینات من القرن الماضي

تعتبر و التي تربط مختلف بلدان العالم و تتكون من عدد كبیر من الشبكات المرتبطة ببعضها البعض 

  .وسیلة سریعة في تحصیل عدد كبیر من المعلومات

   :الانترانت  .ه 

نولوجي للانترنت إلى ظهور الانترانت كشبكة معلوماتیة خاصة تستعملها لقد أدى التطور التك

  :أهم وظائفها منو أسرع و بعض المؤسسات لمعالجة معلومات متعلقة باتصالها الداخلي بصورة أسهل 

 البرید الالكتروني  

  خدمة إدارة الشبكة من ...) مختلف التطبیقاتو الخدمات ، المعلومات (تسییر مختلف الفهارس

، إنشاء صفحات الانترانت الخاصة بكل مصلحة، تبادل الملفات، الصیانةو خلال المراقبة 

بشبكة الانترنت  والانترانت الخاصة بمتعاملیها المقربین أ(إمكانیة الاتصال بمواقع خارجیة 

  ).العالمیة

  تؤمن سرعة انتشار المعلومات إلى الأطراف  أنهاتعتبر هذه الوسائل الأخیرة مكلفة غیر و

 1.المعنیة

  

                                                           
   . 118، مرجع سبق ذكره، صاتصال المؤسسةفضیل دلیو،  1
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  معوقات الاتصال الداخلي: الرابع المطلب

تعطل استمراریة عملیة الاتصال  ومعوقات قد تعیق أ المجالاتتواجه عملیة الاتصال في كافة 

تحد من إحداث التأثیر المرغوب فیه على الرغم من اتفاق علماء الإدارة والإعلام على أهمیة  وأ

 أنهممعوقات الاتصال وخطورة تأثیرها على تبادل الأفكار والاتجاهات بین الأفراد والمنظمات إلا 

وكذلك تختلف ، ىخر لأومن بیئة  خرآیختلفون في تحدید معوقات الاتصال من مجال إلى مجال 

تصنیفات وتقسیمات تلك المعوقات من مكان لأخر حسب نظرة واهتمام كل كاتب لطبیعة ومضمون 

لأن ، ولأن معوقات الاتصال تعتبر من أهم أسباب فشل المنظمات في تحقیق أهدافها، هذه المعوقات

ل نتیجة هذه المعوقات تحول دون تنفیذ الأعمال والمهام بكفاءة وفعالیة وتؤدي إلى تأخر إنجاز الأعما

عدم وصول التعلیمات في الوقت المناسب نظرا لصعوبة الاتصالات مما یترتب علیه زیادة الفارق في 

ه اإنتاجیة المنظمة وتبدید الوقت والجهد فیما لا طائل منه وبالتالي یؤدي إلى بطء الأداء وتدني مستو 

ات المتبادلة في عملیة والمعوقات هي مجموعة من العوامل التي تعوق وتأثر على مضمون المعلوم

المستقبل والإدراك الانتقائي والمشكلات  الاتصال ویتضمن ذلك تحریف المضمون بسبب خواص

  .1اللغویة والتوقیت والكم الهائل من المعلومات

  المعوقات الإداریة :أولا

فالإدارة عبارة ، تعمل الإدارة على حسن استخدام الموارد المادیة والبشریة لتحقیق أهداف معینة

عن عملیة صناعیة مستمرة تتسم بالدینامیكیة والحركة حیث التفاعل والتداخل والتكامل بین أنشطتها 

المختلفة في صورة ما یعرف بالإدارة المتكاملة معتمدة في ذلك على جمع البیانات ودراسة المتغیرات 

یة من خلال العلاقات التداخلیة بین والظروف المحیطة وتحلیلها وتغیر المسارات حسب المواقف الإدار 

                                                           
   .228،ص2011، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، السلوك التنظیميزاهد محمد الدیري،  1
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 ولذا كلما كانت هناك وسائل مناسبة، السیاسات والأنشطة المتباینة وتأثیر كل منها على الأخرى

ردود فعل على كافة  دف إلى التواصل لنظام متكامل یخدم أهداف المنظمة ویعكس تحلیلته

  .1ها على أعلى مستوىالمستویات كلما حقق الاتصال أهدافه بالأجهزة التي ینفذ فی

  معوقات الاتصال الخاصة بالعمل :ثانیا

  :یواجه الاتصال العدید من المعوقات الخاصة بالعمل ومن هذه المعوقات

  :ویمكن حصرها في النقاط التالیة :معوقات الاتصال الخاصة بطبیعة العمل .1

 تداخل الاختصاصات في العمل وعدم وضوحها.  

 عدم تحدید الأهداف بدقة.  

 فعالیةوجود نظام لقیاس ال صعوبة .  

 سوء الاتصال بین أفراد الجماعة الواحدة.  

  بكتیباتعدم وضوح المصطلحات التي تتضمنها لوائح ونظم العمل للعاملین وعدم تزویدهم 

  .ذلك توضح

 عدم وجود وصف وظیفي یحدد أبعاد العمل.  

 لیب المتطورة لتسهیل الأداء عدم الاستفادة من الوسائل التقنیة الحدیثة كالمعدات والطرق والأسا

  .وإتمامه بكفاءة عالیة

 عدم تنمیة قدرات الأفراد من أجل تحسین الأداء.  

  عدم تشجیع التغذیة المرتدة للمعلومات لإتاحة الفرصة للعاملین للتعبیر عن أرائهم وإعطاء

  .وجهة النظر فیما یرتبط بطبیعة العمل

                                                           
   .433،ص 2006المكتبة المعاصرة، مصر،  الإدارة،عبد الحمید عبد الفتاح المغربي،  1
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  :متمثلة في النقاط التالیةوهي  :المعوقات الخاصة بالجانب البیئي للعمل .2

 طریقة التنظیم وعدم ملائمة مكان العمل من حیث الحجم أ.  

 عدم ملائمة درجة الحرارة.  

 عدم ملائمة الإضاءة.  

 عدم الانسجام والاختیار الأمثل لفترات الراحة. 

  :ومن أهمها :معوقات الاتصال المتعلقة بالجانب الاجتماعي للعمل .3

  المكان المناسبعدم وضع الفرد المناسب في.  

 عدم اتفاق نوعیة العمل مع الدرایة والخبرة العلمیة.  

 عدم تنمیة مهارات وقدرات الأفراد.  

 انعدام التنسیق بین جهود الأفراد.  

 المشكلات المرتبطة بادراك الإنسان ونظرته للآخرین ومشاعره نحوهم.  

 المشكلات المرتبطة ببرامج التدریب وتنمیة مهارات الأفراد.  

 المشكلات المرتبة بتقییم الأداء.  

 تسانیة وأثرها في انسیاب المعلوماالمشكلات المرتبطة بالمؤثرات الإن.  

  :ومن بین هذه المعوقات :معوقات الاتصال المرتبطة بالجانب الثقافي للعمل .4

 یئتهم ته عدم تزوید العاملین بالمعلومات والبیانات اللازمة بالبدائل المختلفة عند التقاعد وعدم

 .لذلك

  ء االثقافیة بیئة مناسبة سو زیادة الفجوة في الفروق الثقافیة بین العاملین حیث تمثل الفروق

  .بین الرؤساء والمرؤوسینتصال   الا
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 في  فإنها تساعدفإذا كانت اللغة المستخدمة في الاتصال سهلة ، صعوبة اللغة المستخدمة

  .نجاح عملیة الاتصال

  :بالجانب النفسي والذهني للعمل معوقات الاتصال المتعلقة .5

 قلة التفاعل بین الإدارة والعاملین.  

 عدم الإحساس بالانتماء لجماعة العمل.  

  وعوامل النفسیة المرتبطة بالصحة العقلیة على حساب العوامل التنظیمیة أالإهمال المدیر بین 

  .الفنیة

 اختلاف الاهتمامات الشخصیة للعاملین.  

  المؤشرات النفسیة المتعلقة بأحاسیس الأفراد من خوف وتعصب عدم إدراك الكثیر من

 .1مما قد یؤدي إلى تشویه المعلومات، وإحساس بالظلم

  :معوقات الاتصال الخاصة للعاملین :ثالثا

بعد معرفة معوقات الاتصال الخاصة بالعمل یمكننا تحدید أهم معوقات الاتصال الخاصة 

  :التالیة بالعاملین في النقاط

 أهمیة العنصر البشري إهمال.  

 عدم إدراك دوافع المرسل.  

 المشكلات الناجمة عن إهمال دراسة الخصائص النفسیة للمستقبل.  

 عدم فهم الرسالة المعطاة.  

 استخدام وسیلة اتصال غیر مناسبة.  

                                                           
   .91-90، ص 2003الدار العالمیة للنشر والتوزیع، الكویت،  سیكولوجیة الاتصال،منصور طلعت ،  1
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 یجعل هناك تباینا في إدراك  اتهمومیولهم وقدر  تهماختلاف الناس في رغبا :الفروق الفردیة

  .هاالرسالة وفهم

 رفض أراء المرؤوس الذي یضیق  ومن خلال درجة استعداد الرئیس لتقبل أ: معوقات نفسیة

  .تزوید بالمعلوماتالمن اتصالات مرؤوسیه یجعلهم یحجبون عن 

 قد یكون الاتصال عبء على المتصل ویفوق طاقته: الإفراط في الاتصال.  

 هبوطا وصعودا أالتغییر غیر المقصود في معلومات الرسالة  وه :التحریف.  

 حبسها عن من یطلبها وهي عملیة التحكم في إخراج وتوفیر المعلومات أ :التصفیة ،

فالمعلومات تساوي القوة لأن من یمتلكها یمتلك سلطة المعرفة ولتجنب ذلك یجب توفیر عامل 

  .الثقة بالمنظمات

 والبیانات لحد هي عملیة تحمیل قنوات الاتصال بكم هائل من المعلومات  :التحمیل زیادة

 .الإغراق

 یؤدي افتقار الاتصالات الإداریة لعنصر  :إخفاء الصفة غیر الشخصیة على التعامل

لذلك یفضل بعض ، التخصص إلى شعور الأفراد بالتباعد بسبب زیادة التعاملات الرسمیة

بالولاء الأفراد الاتصال الشخصي اللفظي لأنه یشعرهم بشخصیتهم وأهمیتهم ویزید من شعورهم 

 .1والانتماء للمنظمة

  

  

  

                                                           
 2002، مطابع الشرق الأوسط المملكة العربیة السعودیة، الاتصالات الإداریة ونظم المعلوماتمحمد بن نوري، دیاب عبد الحمید بن أحمد،  1

   .9،ص
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  :تتمثل في: معوقات الاتصال المتعلقة بكفاءة وخبرات من یقوم بالعمل :رابعا

  :معوقات شخصیة .1

مجموعة المؤشرات التي ترجع إلى المرسل والمستقبل في عملیة الاتصال وتحدث بها  ویقصد

وبالتالي حجب المعلومات عن بعضهم وضعف الثقة بین الأفراد ، فیها أثرا عكسیا مثل تباین الإدراك

  .البعض

  :القصور وعدم الخبرة في مهارات التحدث .2

ولكنه یفشل في ، یقوم الفرد باستیفاء كل عناصر الموضع عند الحدیث من حیث المحتوى

كذلك المبالغة في ، م لهم�استخدام حركاته وصورته بصورة تضمن وصول الحدیث للمستهدفین وإدار

الفرد بالاتصال بالآخرین في كل شيء ومن الموضع الواحد عدة مرات یفقد عملیة الاتصال حیث یقوم 

  .الاتصال أهمیتها وتأثیرها في كلا الحالتین

  :حداثة العمل بالأجهزة التي یعمل فیها الفرد .3

قدم العمل بالأجهزة من حیث أن  وإن خبرات وكفاءة العاملین ترتبط ارتباطا وثیقا بحداثة أ

  1.بالقدامى مقارنة العهد بالعمل لدیهم خبرات قلیلةالعاملین حدیثي 

  :المعوقات الخاصة بوسائل وأدوات الاتصال :خامسا

بما یحدد درجة الكفاءة فیها من خلال  بهاوعیو  تهاإن وسائل الاتصال تختلف من حیث مكونا

ارتباطها بمدى تحقیق أهداف الاتصال والحصول على التغذیة العكسیة لعملیة الاتصال لأن الاعتماد 

  .على وسیلة غیر محققة للهدف إنما یعد من معوقات الاتصال

                                                           
   .77حمید الطائي، بشیر العلاق، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  :یليتتمثل المعوقات التنظیمیة والذاتیة فیما : المعوقات التنظیمیة الذاتیة :سادسا

وأهدافها  المؤسسة من المعوقات التي تظهر نتیجة لطبیعة تنظیم :المعوقات التنظیمیة  .1

وأسالیب العمل التي تستخدمها لإنجاز المهام والواجبات طبقا لطبیعة نشاط  تهاوسیاسا

  :المنظمة ومن بینها

 الاعتماد الزائد على اللجان.  

 افتقاد إدارة المعلومات.  

 الحجم الكبیر للمنظمة.  

 عدم وضوح سیاسة الاتصال.  

 تعدد المستویات الإداریة.  

 انخفاض كفاءة الهیكل التنظیمي.  

من المؤشرات تعزى إلى شخصیة المرسل والمستقبل في  ةهي مجموع :المعوقات الذاتیة .2

  :ومن بینها إیجابا وعملیة الاتصال وتؤثر سلبا أ

 تباین الإدراك.  

 التعصب للأفكار والآراء.  

  الإداریةتخطي القیادات.  

 الاتجاهات السلبیة.  

 الانطواءو  عدم الرغبة في الاتصال.  

 المیل إلى العمل الفردي.  

 1.قصور مهارات الاتصال  

                                                           
  .322-321ص ص ،2011توزیع، عمان، ، دار وائل للنشر وال"منحى نظامي"الأساسیات في الإدارة المعاصرة محفوظ جودة،  1
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  :الفصل خلاصة

زیادة التنسیق ما و ن امتلاك أي مؤسسة لاتصال داخلي فعال یمكنها من تجاوز عدة عقبات إ

تحسین سیر المعلومات مما و كما یعمل على التقلیل من المعاملات الورقیة ، الوحداتو بین المصالح 

مما زاد في سعي المؤسسات عموما لامتلاك ، كذلك یخفض من التكالیفو یساعد في اتخاذ القرار 

، نصیة(بیانات الو مصداقیة لإیصال مختلف المعلومات و قیمة  والحصول على اتصال داخلي ذو 

كما أصبح من الضروري ، في الوقت المناسب للاستفادة من قیمتها..) أشكال، صور، مرئیة، صوتیة

الاتصالات ضمن و على أي مؤسسة متابعة التطورات الحاصلة في قطاع تكنولوجیا المعلومات 

  .الداخلیة تهامحیطها لتحسین اتصالا

وأداء ، ارالاستمر یمكنها  لافهي من دونه ، الداخلي عملیة حیویة للمؤسسة الاتصالومنه فإن 

الداخلي في  الاتصالإدراك أهمیة  لأن، وظائفها الضروریة للسیر العادي لمجموعة الهیاكل المكونة لها

خاصة فیما یتعلق بالمشاكل الداخلیة وترسیخ ، یمكن غض النظر عنها لاقیام المؤسسات صار حقیقة 

  .بین مختلف مستویاتها الانسجاموالمستخدمین وذلك لضمان نجاح أعمالها وتحقیق  الإدارةالثقة بین 

وتحقیق  الأشخاصمستمرة بین  علاقاتالداخلي في المؤسسة إلى خلق  الاتصالأیضا یهدف 

رغم الأداء والثقة بین القمة والقاعدة داخل المؤسسة وكذا الزیادة في  الاستقرارتواصل فیما بینهم لیحقق 

  .الأحیانبعض العوائق التي تصعب هذه العملیة في بعض 

  

  



 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني

التكفل الصحي في 

 المؤسسات الإستشفائیة
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  :تمهید

تعد الصحة أشمل من أن تكون معالجة المرضى فهي تمتد لتشمل صحة الجسم وصحة العقل 

العلاج الوقائي للاضطرابات العقلیة مع القدرة على مواجهة "أو ما یسمى بالصحة النفسیة والتي تعني 

لسلیم وصحة المجتمع والبیئة وهي حالة توفر الموطن البیئي ا" الأزمات النفسیة التي تطرأ على الفرد

والمستقر للكائنات الحیة، وعلى رأسها الإنسان بحیث یستطیع أن یعیش حیاته بشكل سلیم ویحافظ 

على بیئة سلیمة إذ لا بد من أن ینظر إلى الصحة في مجال أبعد من أن تكون مجرد رعایة طبیب 

میا لمریض كما لا یجب أن تكون المجتمعات صحیة عیادیا فقط، ولكن یجب أن تشعر بالصحة جس

 .واجتماعیا

والصحة الجیدة مفهوم أوسع من مجرد غیاب المرض أو عدم التوازن، تنتج من أكثر من مجرد 

  .والكفاءةالخدمة الصحیة الفعالة 

وتعتبر صحة الأفراد هي أسمى هدف تحاول الدولة بلوغه وتعتبر السلامة الجسدیة من أهم 

یر والتشریعات على مدى الأحقاب والأزمنة ویعد الحقوق الجوهریة للإنسان والتي كرستها معظم الدسات

الجهاز الوحید الذي یتولى تقدیم مزیج متنوع من الخدمات الصحیة لأفراد  المؤسسة الاستشفائیة

  ...المجتمع الوقائیة والعلاجیة المجانیة

ویعتبر قطاع الصحة بالجزائر من بین أهم القطاعات بالدولة حیث أولته الحكومة الكثیر من 

هتمام ورغم الإصلاحات الموجهة لقطاع الصحة بالجزائر فیبقى هذا القطاع یعاني من مشاكل الا

عدیدة وجمة، وتعمل المؤسسات الإستشفائیة كغیرها من المؤسسات الصحیة وغیر الصحیة على 

اكتساب اتصال داخلي فعال ومتطور لمواكبة التطورات من حولها وتحسین الخدمات المقدمة بها، 

ن بین أهم المنظمات في أي دولة كانت وهذا راجع لحساسیتها الخاصة ولارتباطها بشكل لكونها م
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مباشر بالفرد وحیاة الأفراد داخل المجتمع، وجاء هذا الفصل من الدراسة لیساهم في دراسة وتحسین 

وضع هذا القطاع بحیث یسلط الضوء فیه على أحد أهم المشاكل التي تعاني منها المؤسسات الصحیة 

هو الاتصال الداخلي وكیفیة العمل على تحسینه من منظور توفیر الرعایة الصحیة الملائمة و 

 .للمرضى

  مدخل لمفاهیم للمؤسسة الإستشفائیة: المبحث الأول

 الاجتماعي التنظیم من متكامل معقدة وجزء فنیة اجتماعیة تعتبر المؤسسة الإستشفائیة منظمة

  .السكان الكاملة لجمیع الصحیة العنایة توفیر هي وظیفته الصحي

  وخصائصه المؤسسة الاستشفائیةمفهوم : المطلب الأول

  : المؤسسة الاستشفائیةمفهوم  .1

المؤسسة العمومیة  2007ماي  19المؤرخ في  240-7عرف المرسوم التنفیذي رقم لقد حدد و 

على أنها مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي  الإستشفائیة

مكونة من هیكل للتشخیص والعلاج والاستشفاء  التابعة لها وهي ةوتوضح تحت وصایة والي الولای

  .1وإعادة التأهیل الطبي تغطي سكان بلدیة واحدة أو مجموعة بلدیات

 المهام الموكلة للمؤسسة العمومیة الإستشفائیة وهي  لمرسوم نفسهكما حددت المادة الرابعة من ا

التكفل بصفة متكاملة ومتسلسلة بالحاجات الصحیة للسكان وفي هذا الإطار تتولى على 

  :الخصوص المهام الآتیة

                                                           
 .35، ص2006، دار الخلدونیة للنشر،الخوصصةلتسییر إلى ، الاشتراكیة لالعمومیة الاقتصادیةقانون المؤسسات عجة جیلاني،  1
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ضمان تنظیم وبرمجة توزیع العلاج الشفائي والتشخیص وإعادة التأهیل الطبي  .1

  .والإشتشفائي

  .الوطنیة للصحةتطبیق البرامج  .2

  .ضمان حفظ الصحة والنظافة ومكافحة الأضرار والآفات الاجتماعیة  .3

  .1ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم .4

  كما أوضح المرسوم إمكانیة استخدام المؤسسة العمومیة الإستشفائیة كمیدان للتكوین الطبي

لى أساس مستخدمي مصالح الصحة وتجدید وشبه الطبي والتكوین في التسییر الإستشفائي ع

  .معارفهم

هو المنشأة التي یتمثل نشاطها الرئیسي في أداء الخدمات العلاجیة والتي  المؤسسة الاستشفائیة

المخصصة للفحص والتحلیل والعلاج والأجهزة  كالأسرة والحجراتیتوفر لها مقومات هذه الخدمة 

  .والمتخصصین الطبیین

المؤسسة  )Association) American Hospital المستشفیات الأمریكیة جمعیةوقد عرفت 

مؤسسة تحتوي على جهاز طبي منظم یتمتع بتسهیلات طبیة دائمة تشتمل على  :بأنه  الاستشفائیة

أسرة للتنویم وخدمات طبیة تتضمن الأطباء وخدمات التمریض المستمرة وذلك لإعطاء المریض 

  . 2التشخیص والعلاج اللازمین

على أنه نظام كلي یضم مجموعة من الخدمات  المؤسسة الاستشفائیةوعلیه یمكن تعریف 

الفندقیة ونظام الخدمات الإداریة وتتفاعل تلك النظم معا بهدف تحقیق أقصى رعایة ممكنة للمریض 

  .والمصاب وتدعیم الأنشطة التعلیمیة والتدریبیة والبحثیة

                                                           
 .22ص  ، 2007ماي  19المؤرخ في  33العدد ، 07/140، المرسوم التنفیذي رقم الجریدة الرسمیة 1
 .27 26،ص  2007، 1، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، طإدارة المستشفیات والمراكز الصحیةسلیم بطرش جلدة،   2
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 تعریف الإجرائي :  

الهامة في المجتمع الحدیث حیث یتولى تقدیم مزیج  من المنشآت الاستشفائیةالمؤسسة یعتبر 

والتعلیمیة والتدریبیة والبحثیة وهو یساهم في رفع المستوى الصحي من الخدمات العلاجیة والوقائیة 

للبلاد ومن ثم توفیر الظروف المناسبة على تحقیق الأهداف الإنتاجیة والاقتصادیة بمستوى كفاءة 

 .مرتفعة

  :المؤسسة الاستشفائیةخصائص  .2

عن غیره ومن خلال الدراسة  المؤسسة الاستشفائیةهناك عدد من الخصائص والسمات التي تمیز 

فهم طبیعة المستشفیات وذلك  والتعرف على هذه الخصائص والسمات یسهل على الباحثین والدارسین

من شأنه أن یؤدي إلى معالجة الكثیر من المشكلات والمساوئ التي تعاني منها المستشفیات خاصة 

بصفة عامة وأهم هذه الخصائص  المؤسسة الاستشفائیةالحكومیة منها التي تنعكس على أداء وفعالیة 

  :ما یلي

  حیث تعتبر المستشفیات من   :تشفائیةالمؤسسة الاستعدد وتعقد الوظائف التي یقوم بها

أكثر المنظمات الحدیثة تعقیدا لأن من أهم أهدافها تقویم الجسم البشري ودراسته حیث یصبح 

  .مریضا

فنجد الطبیب والإداري وعضو هیئة  :المؤسسة الاستشفائیةتعدد الفئات العاملة داخل  -

أداء وظیفته بصرف النظر عن التمریض والمساعد ولكل منهم مهامه الخاصة ویهتم كل فرد ب

الآخرین ولذلك هو أشبه بالعامل على خط الإنتاج  الذي لا یهتم إلا بالعملیة التي یؤدیها عند 

  .النقطة التي یقف عندها على الخط الإنتاجي

 :ةطازدواج خطوط السل -
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فمنها الخاص بالجهاز الإداري  المؤسسة الاستشفائیةوهذا راجع لتعدد الفئات وتعدد الوظائف داخل 

  .البیروقراطي ومنها الخاص بالجهاز الطبي المهني

 :المؤسسة الاستشفائیةصعوبة التنبؤ بحجم العمل في  -

نظرا لصعوبة التنبؤ بحالات المرض والمتوقعة ولذلك على المستشفة أن یكون جاهزا بصفة مستمرة 

  .لاستقبال الحالات المتوقعة وغیر المتوقعة

  :المؤسسة الاستشفائیةصعوبة تقییم نشاط  -

بجانب صعوبة تقییم  )الخدمة العلاجیة والوقائیة(الإنتاجیةبالمقاییس العادیة التي تستخدم في الوحدات 

  .الخدمات بصفة عامة

   :بالدقة المتناهیة والحذر الشدید في أداء الخدمة المؤسسة الاستشفائیةیمتاز العمل داخل   -

یتعلق بأغلى ما في الوجود وهو صحة الإنسان وأي خطأ قد یؤدي بحیاة المریض أو حیث أن الأمر 

  .یؤدي إلى عجز دائم

صعوبة تطبیق اللوائح والقوانین لتعدد الفئات ونوع الوظائف وهذا راجع في أحیان كثیرة إلى  -

عدم توصیف الوظائف توصیفا دقیقا مما یؤدي إلى وجود نوع من التداخل بین الاختصاص 

المؤسسة والواجبات هذا بالإضافة إلى صعوبة تطبیق اللوائح والتعلیمات التي یصدرها مدیر 

 .على كبار الأخصائیین الاستشفائیة

  

  :صفة الاستعجالیة والطوارئ -
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بحیث لا تحتمل التأخر والتأجیل العمل  المؤسسة الاستشفائیةهي سمة الجزء الأكبر من العمل داخل 

ساعة یومیا مما یؤدي إلى العدید من المشاكل المتصلة بالجدولة والتكالیف  24المستمر على مدار 

  .والرقابة

  :مع مشكلة الحیاة والموت العمل في ظل الصراع -

لیس مؤسسة خدمیة  المؤسسة الاستشفائیةمما یجعل العاملین بالمستشفیات تحت ضغوط مستمرة لذا 

  .1عادیة

  لمؤسسة الاستشفائیةلالوظائف الأساسیة : المطلب الثاني

إن اختلاف وظائف المستشفیات بعضها عن البعض قد یرجع إلى اختلاف الأهداف من وراء 

  : بما یلي  المؤسسة الاستشفائیةالأهداف التقلیدیة  إیفا نجكارل إنشاءها فعلى سبیل المثال یحدد 

  .معالجة المریض -

  .القیم بالأبحاث -

  .تعلیم طلاب كلیات الطبیة -

  :2هناك وظائف أساسیة تشترك فیها معظم المستشفیات الحدیثة وهيو 

  تحقیق مستوى عال من جودة الرعایة الطبیة للمریض والمصاب حیث یرتبط هذا بمدى إمكانیة

  :توافر العناصر التالیة

                                                           
 . 19-18ص  ، ص1998، 1، أتراك للنشر والتوزیع، مصر، طالخدمات الصحیةتسویق فوزي مدكور،  1
 .31.34، ص مرجع سبق ذكرهجلدة،  سلیم بطرش 2
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التكنولوجیا الطب والعلوم الصحیة حسن التدبیر التقني للرعایة الطبیة والمتعلق بتطبیق علوم  -

  .الأخرى

حسن التدبیر في العلاقات الشخصیة المتبادلة فیما بین الطبیب ومریضه المتعلق بالتفاعل  -

  .وذلك لتسهیل نجاح تشخیص المشاكل الصحیة وعلاجها الاجتماعي والنفسي القائم بینهما

  .المؤسسة الاستشفائیةتوفر وسائل الراحة والمتعة والتسهیلات التي یجدها المریض في -  -

  تعلیم وتدریب العاملین في المجالات الطبیة والتمریضیة وفي العلوم الطبیة المساعدة، أي أن

المستشفیات في وقتنا الحاضر أصبحت مركزا لتنمیة معلومات عدد كبیر من العاملین في 

 المؤسسة الاستشفائیةالمجالات الطبیة وتطویر لمهاراتهم وقدراتهم ومن ناحیة علمیة فقد یكون 

  .مكان الذي یكون فیه تعلیم وتدریب كل الأطباء والممرضین وغیرهمهو ال

  تعزیز البحوث في مجالات العلوم الطبیة والعلوم الأخرى التي لها علاقة بالصحة حیث أن

في تشخیص المشاكل  الأخرىالتقدم الهائل في علوم وتكنولوجیا الطب والعلوم الصحیة 

وأصبح البحوث في مجالات العلوم الطبیة الصحیة وعلاجها هو خیر دلیل على أهمیة 

یضم كافة الإمكانیات التي تساعدها على إجراء مثل هذا النوع من  المؤسسة الاستشفائیة

البحوث مثل وجود سجلات طبیة أو بنك المعلومات تساعد في القیام بالبحوث والدراسات، 

لباحثین حتى یقوموا بالبحوث وكذا وجود المخابر والتجهیزات والطبیة التي تتیح الفرصة أمام ا

  .التطبیقیة

  تساعد المستشفیات بشكل أو بآخر على تقییم خدمات الرعایة الصحیة الأولیة وذلك عن

طریق العیادات الأولیة الخارجیة حیث یتم توفیر العنایة الشاملة والمستمرة في هذه العیادات 

 .ة طبیة من مستوى أعلىي تقدم رعایوتنسیق أمور رعایته مع العیادات المتخصصة الت
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  :وهناك وظائف أخرى نذكرها 

ویقصد بها الخدمات الشخصیة والعلاجیة سواء من خلال  :وظیفة التكفل الصحیة العلاجیة  - 1

العلاج الدوائي المباشر أو من خلال الخدمات صحیة المساندة تحتاج رعایة سریریه داخل 

  المؤسسة الاستشفائیة

هي التكفل والرعایة المرتبطة بتوجیه النظام الصحي في  :الوقائیة وظیفة الرعایة الصحیة  - 2

المجتمع أو ما یسمى الخدمات الصحیة البیتیة حیث یرتبط بتشجیع مشاركة الأفراد والمجتمع 

 . في الأنشطة الصحیة

تفرض التطورات التقنیة الحدیثة في العلوم الطبیة ضرورة تطویر  :وظیفة التعلیم والتدریب  - 3

وخبرات كافة العاملین والمتخصصین في مختلف المجالات الطبیة والصحیة من مهارات 

 .خلال التعلیم والتدریب المستمر

تسمى المستشفیات بشكل كبیر من خلال ما تحتویه من  :وظیفة البحوث الطبیة والاجتماعیة  - 4

مخابر وتجهیزات وسجلات طبیة وحالات مرضى متنوعة وإطارات بشریة متخصصة مهنیة 

  .توفیر بیئة مناسبة لإجراء البحوث والدراسات الطبیة الاجتماعیةفي 

تخصص المستشفیات الكبیرة خاصة العسكریة قسما خاصا لعلاج التشویه  :الوظیفة التأهیلیة  - 5

والعلاج الطبیعي وذالك لتدریب أصحاب هذه الحالات على مزاولة مهامهم الأصلیة أو تدربهم 

 . على أعمال جدیدة تتناسب وحالتهم الجدیدة 
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  :  المؤسسة الاستشفائیةأهداف التنظیم في  :المطلب الثالث 

لا تختلف أهداف التنظیم في المستشفیات عن بعضها البعض فكلها تسعى إلى تنفیذ خطط 

  :بأقصى كفاءة ممكنة ومن أهمها ما یلي  المؤسسة الاستشفائیة

بالشكل الذي  المؤسسة الاستشفائیةإیجاد الوحدات التنظیمیة التي تستدعیها طبیعة العمل في  - 

 .ل هذه الوحدات التنظیمیة بصورة واضحة ودقیقةتتحدد فیه المهام والواجبات المناطة بك

بشكل دقیق أیضا وربما یؤدي  المؤسسة الاستشفائیةتحدید سلطات ومسؤولیات العاملین في  - 

 .إلى إمكانیة تحدید المسؤول عما قد یقع من قصور بسهولة ویسر

مثل إجراءات  تحدید إجراءات وأسالیب العمل للوحدات التنظمیة التي تقوم بالمهام الإعتیادیة - 

 .السجلات الطبیة من حیث ترتیب نماذجها وتصنیفها وفهرستها وحفضها واسترجاعها

التنسیق فیما بین نشاطات الوحدات التنظیمیة المختلفة وذلك من خلال تحدید علاقتها ببعضها  - 

البعض والعمل على تدعیم خطط الاتصال بینها والتخطیط المسبق للأسالیب الواجب إتباعها 

شاورات الشفویة والكتابیة فیما بین الأطباء والإجتماعات التي تعقدها اللجان الطبیة كالم

الوحدات التنظیمیة  والإداریة بهدف دراسة موضوعات معینة وتقدیم التقاریر عن نتائجها إلى

من تغیرات وذالك  المؤسسة الاستشفائیةذات العلاقة ، المقدرة على الإستجابة لما یطرأ على 

طریق توفیر ما تستلزم مواجهتك تلك المتغیرات سواءا في أعماله ونشاطاته أو في  یكون عن

التكنولوجیا المستخدمة في هذه الأعمال وتلك النشاطات أو في المهارات العاملین أو في 

إلى القدرة على التكیف مع آخر  المؤسسة الاستشفائیةبالعناصر التي تحیط بها وما یؤدي 

 . عن مواكبة التقدم الطبي والعلمي والتقني الذي یحصل الظروف المستجدة فضلا
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  جمهور المؤسسة الإستشفائیة: الرابعالمطلب 

الصحیة دور كبیر في عملیة التغیر والتطور الحاصل في مختلف الجوانب  للمؤسسات

الاقتصادیة والثقافیة والاجتماعیة ویقع العبء الأكبر في تحقیق أهداف المؤسسات الصحیة وعملیة 

  .الجمهور الداخلي للمؤسسات الصحیةالتغییر على عاتق 

قیامها فلا بد لها ا كان الغرض من ومن ما لا شك فیه أن أیة منشأة مهما كانت أهدافها ومهم

أن تتعامل بصورة أو بأخرى مع الأفراد والمنشآت والمؤسسات المختلفة ولا بد لجمیع المنشآت الصحیة 

على اختلاف نشاطاتها الحاجة للتعرف على آراء الجمهور وتزویدهم بالمعلومات وكسب ثقتهم 

  .بصورة وافیة ومتناغمةوتأییدهم كل یتطلب دراسة الجمهور ومیوله واتجاهاته 

وینقسم جمهور المؤسسة الصحیة إلى جمهور داخلي وخارجي ولا بد أن یتم إرضاء هذین 

  .النوعین من الجماهیر

  :الإستشفائیةنواع جمهور المؤسسة أ .1

   :الجمهور الداخلي  . أ

الصحیة باختلاف طبیعة وحجم نشاط كل منها، أو  للمؤسساتیختلف تركیب الجمهور الداخلي 

القطاع الصحي عددا كبیرا من المنشآت والمؤسسات الصحیة ویعتبر الجمهور الداخلي على انه  یضم

مجموعات الأفراد اللذین ینتمون للمنشأة بطریقة مباشرة، وبالتالي هم العاملون فیها بنوعیاتهم المختلفة 

ى مجموعات من عمال وموظفین، وینقسم الجمهور الداخلي للعاملین في المنشأة الصحیة عادة إل

فرعیة لكل منها مصالحها الخاصة وأنماطها السلوكیة والتي تمیزها عن المجوعات الأخرى، فعلى 
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ن الموظفین ینقسمون إلى مجموعات فرعیة أسبیل المثال هناك الموظفون والعمال، وغیرهم كذلك نجد 

، الفئات المساندة الفنیة والطاقم التمریضي والمحللون الإداریونأخرى فمنهم الأطباء ومساعدو الأطباء 

وغیرهم، فإذا انتقلنا إلى التفرقة بین المجموعات الأساسیة تجد أن هناك اختلافات جوهریة من حیث 

أهدافهم وقیمهم وعاداتهم ومستواهم المعیشي والثقافي وحتى الاقتصادي وكذلك أسلوب قضائهم 

  .لأوقاتهم

  :الجمهور الخارجي  . ب

ؤسسات الرعایة الصحیة واللذین یتعاملون بشكل أو بآخر مع ویشمل جمیع أفراد المجتمع في م

القطاع الصحي لرعایة الصحیة الجمهور العام لهذا مؤسسات هذا القطاع ویعتبر سكان مؤسسات ا

الأطفال وجمهور السیدات وجمهور ویتشعب إلى مجموعات مختلفة من الجماهیر النوعیة كجمهور 

  .الموظفین وجمهور العمال والعسكریین وغیرهمالشباب أو كجمهور الطلبة وجمهور 

وفیما یتعلق بالتأكید بجماهیر القطاع الصحي نلاحظ أنه لا بد أن عملیة التأثیر بالجماهیر 

النوعیة الصغیرة إذ من الصعوبة بمكان التأثیر في الجمهور العام للقطاع الصحي مباشرة وذلك لكثرة 

بشكل  النوعیة مما سیكون له الأثر الفعال على الجمهور العام عدده وقلة تجانسه فالتأثیر في الجماهیر

أضمن وأسرع وأقل تكلفة فإذا كانت الخدمات الصحیة المقدمة إلى إحدى الأمهات جیدة بالتأكید أن 

هذا التأثیر الایجابي سوف ینتشر إلى الأسرة وإلى معارفها في المنطقة وزملائها في المعمل والنادي 

  .1وهكذا.... .الذي تنتمي إلیه

  

                                                           
 .114-110ص  ص ،2013، دار وائل للنشر التوزیع، الأردن،  إدارة العلاقات العامة ،القضاة حسن صالح سلیمان 1
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  :مشاكل الجمهور في المؤسسات الإستشفائیة .2

  :المؤسسة الاستشفائیةمشاكل الجمهور الداخلي وطرق معالجتها في   . أ

عدیدة سببها عوامل كثیرة منها تتعرض العدید من المؤسسات الصحیة إلى مشاكل ومعوقات 

عدم وجود مؤهلات علمیة جیدة فیما یخص الكادر الإداري مما یترتب علیها أمور نفسیة للموظف 

تعیقه عن الإبداع والتطویر والتعامل الجید مع الآخرین، كما أن الاختلافات الفكریة فیما بینهم یمكن 

إلى  يفعالیة ضد مصلحة العمل وهذا مما یؤدأن تخلق جوا متوترا من المقابلات الاصطدامات الان

الكادر الإداري عن تقدیم المعونة والمساعدة للإدارة العلیا وهذه الحالة مدانة حیث أن الإدارة تخلف 

العلیا لا یمكنها العمل، إلا إذا توفر خط دفاعي جید لتنفیذ المهام والوظائف التي تؤدي إلى تحقیق 

لهم  المؤسسة الاستشفائیةید الكادر الطبي فنرى بأن مدراء أما على صع ،الأهداف المرسومة

طبي دون وجود مؤهلات إداریة مستندة على الخبرة والمران التي تساعده على حل مؤهلات  اختصاص

إداریة والعامة بصورة صحیة لعدم وجود إمكانیة تطبیق الأسس والأسالیب والنظریات الخاصة بالأفراد 

المؤسسة داخل العمل لكي یستطیع التوصل إلى تحقیق الأهداف العامة  وتطبیقها إتباعهاالواجب 

بأقل جهد بین العاملین لحل مشاكلهم الخاصة ومشاكلهم مع المراجعین مما یؤدي إلى  الاستشفائیة

وجود ثغرة بین هذه الأطراف وبالتالي یولد انعكاسات سلبیة على طریقة تقدیم الخدمات للجمهور ولهذا 

من قرارات الإدارة ارتجالیة بسبب عدم اعتمادها على المعلومات والحقائق والبیانات  نرى بأن قسما

الدقیقة والصراحة بالتعامل، كما نرى تهرب بعض الأطباء من الاجتماعات والندوات التي تهتم بكیفیة 

التعامل مع المرضى بدافع عدم جدواها، أما على المستوى الخدمي فنرى وجود نقص في كادر 

ریض وعدم تأهیلهم بالمستوى المطلوب والابتعاد عن الاحتكاك بشكل أكثر مع جمهور المرضى التم
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وهذا ما یسبب مشاكل واصطدامات كثیرة بین الطرفین حیث ینتج عن ذلك قلة الروابط مع جمهور 

جهة  المرضى وعدم الثقة والاحترام المتبادل وبالتالي إیجاد ثغرة واسعة بین هذا الكادر والجماهیر من

أخرى ونلاحظ من واقع العمل وعلى سبیل المثال هناك ظاهرة عدم الاهتمام بالمرضى مهما كانت 

حالتهم الصحیة وهذا ما یسبب حالة نفسیة متدهورة للمریض الذي هو في أمس الحاجة للرعایة وذلك 

مجال  تجاه المواطنین وهناك مشاكل أخرى لا المؤسسة الاستشفائیةیؤثر بشكل مباشر على دور 

قدمنا صورة منها في هذا الموضوع ولأجل الحد من هذه المشاكل یجب تشخیص  للتوسع بها حیث

  :بعض الحلول التي قد تجنب الإدارة مثل هذه الأمور قدر الإمكان منها من خلال إتباع الأمور التالیة

وتعیین الأفراد المؤهلین له ودعمه  المؤسسة الاستشفائیةإیجاد قسم للعلاقات العامة داخل  -

مادیا وإداریا لكي یقوم بإعداد برامج خاصة لتوثیق العلاقات الإنسانیة بین العاملین والإدارة 

  .فیما بینهم

تدریب وتأهیل الكادر الإداري وترابط اختصاصه الأكادیمي مع العمال المسندة إلیه لكي یؤدي  -

ات لتطویر العمل كلا حسب اختصاصه عن طریق فتح ذلك إلى إبداء الآراء وتوجیه الاقتراح

  .الدورات الخاصة بهذا الموضوع

 المؤسسة الاستشفائیةالتأكید على القرار الخاص بالاعتماد على شخص إداري مؤهل لقیادة  -

بدل الطبیب الذي یمكنه أن یبدع في مجال عمله المهني بدل تجمیده في اختصاص إداري 

  .لیس له خبرة فیه

ى توسیع سلطة الرقابة على الوظائف الإداریة منها والطبیة وتعدیل الانحرافات العمل عل -

والظواهر السلبیة بشكل سریع واستخدام مبدأ الثواب والعقاب في العمل ومواجهة ذلك من قبل 

  .المدیر بكل حزم وقوة
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الأقسام إیجاد نوع من المحفزات المالیة والمعنویة تطلبه إدارة المستشفیات وتوسیع مثل هذه  -

على مستوى مؤسسات الرعایة الصحیة وتوعیتهم للابتعاد عن الرواسب الاجتماعیة السابقة في 

  .المؤسسات الصحیة وتضییق الفجوة الواسعة بین المستشفیات والموظفین

التوسع في عقد المجتمعات والندوات للكادر الطبي والإداریین وشرح أبعاد دورهم الإنساني في  -

  .بالمرضى قبل تقدیم العلاج المناسب لهم العنایة النفسیة

  :المؤسسة الاستشفائیةمشاكل الجمهور الخارجي وطرق معالجتها في   . ب

هناك العدید من المشاكل على مستوى الجمهور الخارجي والتي تظهر یومیا داخل المؤسسة 

تأثیرها على المواطن الذي لا یزال في كثیر من الأحیان الصحیة، وتشكل نوعیة الخدمة الصحیة 

یحمل نظرة سلبیة غیر موثوقة عن هذه المؤسسات بسبب تقویمه الخاطئ المبني  على رواسب 

اجتماعیة قدیمة وهذا مما یؤدي إلى إیجاد ثغرات ومشاكل وخلافات بین العاملین من جهة وبین 

  .المرضى والمراجعین من جهة أخرى

من هذه الحقیقة تظهر الكثیر من المشاكل والمعوقات خلال عمل المؤسسة مع  وانطلاقا

وبین الجمهور ) العاملین(وعدم وجود علاقات مثالیة بین الجمهور الداخلي  الجمهور الخارجي

وذلك بسبب عدم توفر الدراسات والبحوث الخاصة بكیفیة تشخیص ) المراجعین والمرضى(الخارجي 

التعامل معهم بحیث تضمن لهم حالة نفسیة جیدة وبالتالي إیجاد نوع من  نفسیة المرضى وكیفیة

في آن  المؤسسة الاستشفائیةالانسجام والتعاون المستمر بین هذه الأطراف للمحافظة على مصالح 

  .واحد

كما أن عدم ثقافة ومؤهلات الكادر الإداري والطبي بشكل عام ونقص التوعیة للعاملین لا 

عدم توفر المستلزمات اللازمة بأسرع وقت  وأیضابشكل جید،  المؤسسة الاستشفائیةتمكنهم من إدارة 
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المؤسسة ممكن وبصورة واضحة تمثل هذه المؤسسات الصحیة والسبب یعود في ذلك إلى إدارة 

الاعتبارات الخاصة لمستویات الخدمات الصحیة المقدمة للمجتمع الكبیر في عدم تقدیمها  الاستشفائیة

لخدمات الطبیة والعلاجیة المقدمة للمرضى وتوسیع أفق التخصصات المالیة لشراء الأجهزة من تنمیة ل

  .وكفاءة الجهاز الطبي والإداري والفني المسؤول عن تقدیم أنواع العلاج بمستویات ذات جودة عالیة

أجل إیجاد الحلول لمثل هذه الظواهر السلبیة فلا بأس من تقدیم جملة من الحلول  ومن

  :المساعدة لحل تلك الإشكالیات كالتالي

 وإیجادللاعتناء بالجمهور الخارجي،  المؤسسة الاستشفائیةفتح قسم للعلاقات العامة، داخل  -

  .المؤسسة الاستشفائیةطرق مناسبة للتفاهم وتبادل الاحترام بینهم وبین العاملین داخل 

  .تقدیم الملصقات والنشرات إلى الجمهور الخارجي من أجل زیادة التوعیة الصحیة -

العمل على زیادة الندوات والاجتماعات التي لها علاقة بالتعامل مع الجمهور عبر وسائل  -

  .الاتصال المتاحة بهدف رفع مستوى التوعیة لدى الموظفین

لتقدیم الخدمات الطبیة  المؤسسة الاستشفائیةات الطبیة داخل توفیر كافة الأدویة والمستلزم -

 .الكاملة للمریض

تكوین الأطباء والإداریین والممرضات بأهمیة الاعتناء بالمراجعین والمرضى على مستوى  -

الوظیفي والوطني لأن هذه العنایة المركزة تعمق العلاقة الطبیة بین القطاع الصحي 

  .والمواطنین

قرارات رشیدة في جمیع الأمور  واتخاذ المؤسسة الاستشفائیةالقیام بتأهیل إداري ناجح لقیادة  -

الداخلي، لكي یكون لها قوة إداریة كاملة لتسییر دفة عمل  أوالمتعلقة بالجمهور الخارجي 
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وتوجیهه الوجهة الصحیحة وبالمستوى المطلوب في كل مواقع العمل من  المؤسسة الاستشفائیة

  .1دعم فكرة زیادة تقدیم الرعایة للمرضىأجل 

 بالتكفل الصحيالاتصال وعلاقته : المبحث الثاني

حقیقیة في مجال الخدمات الصحیة وبتحسین جودتها وذلك من  لقد شهد القرن العشرین انتقالة

خلال التطور التكنولوجي الهائل والسریع والذي ساعد العاملین في مجال العلوم الطبیة على استخدام 

بشكل مبكر وتشخیصها  الأمراضالسینیة والطب النووي والعلاج الكیماوي، وكذا اكتشاف  الأشعة

لتكالیف التطور التكنولوجي صاحبه زیادة كبیرة في ا هذاولكن  المضادة، الأمصالواكتشاف اللقاحات و 

للمرضى وتوفیر  الصحي الملائمالتكفل للاتصال دور كبیر في تحقیق  و.مما جعل من تحسین الجودة

  .لكونه حلقة الوصل بین العاملین والمرضى مما یساعد على تحقیق أهداف المؤسسة احتیاجاتهم

  التكفل الصحي مفهوم : الأول المطلب

والجماعات في زیادة  للأفرادالدرجة الذي یبلغه الخدمات الصحیة المقدمة  بأنهیمكن اختصاره 

، ضمن أیطار اقتصادي معین، وبما یتماشى المعرفة المهنیة الراهنة، ومن الحصیلة الصحیة المرغوبة

لآخر وذلك حسب موقع ودور كل فرد في من شخص ) الجودة(الممكن أن نجد اختلاف مفهوم التكفل 

  .المنظمة الصحیة

بأنها معالجة وتشخیص المرض والمحافظة على الصحة من خلال الخدمات التي  اأیض تعرفو 

تقدمها العلاجات الطبیة، طب الأسنان، الخدمات التكمیلیة والبدیلة، المستحضرات الدوائیة، التمریض 

                                                           
 .235-231ص  ، صمرجع سبق ذكره ن صالح سلیمان القضاة، حس 1
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میع السلع والخدمات المقدمة لتعزیز الصحة بما في ذلك الصحي ج تكفلشمل الیوالمهن الصحیة، و 

  .التدخلات الوقائیة والعلاجیة والمسكنة سواء الموجعة للأفراد أو للسكان

درجة الالتزام : "كما تعرف الهیئة الأمریكیة المشتركة لاعتماد مؤسسات الرعایة الصحیة بأنها

ارسة ومعرفة النتائج المتوقعة لخدمة أو إجراء بالمعاییر المتعارف علیها لتحدید مستوى جید من المم

  .تشخیص أو معالجة مشكلة طبیة معینة

التي یتوقع من خلالها الالتقاء بمستویات تحسین  التكفل صفة "بأنها  Donabedianویعرفها 

حالة المریض الصحیة، بعد ان یؤخذ في الحسبان التوازن بین المكاسب والخسائر التي تصاحب 

  .من جمیع أجزائها التكفلعملیة 

على أنها الخدمة الصحیة التي تساهم بفاعلیة  1984وقد عرفتها الجمعیة الطبیة الأمریكیة سنة 

  .على جودة او استمراریة الحیاة في تحسین أو المحافظة

  :مجموعة من الخصائص للتكفل الصحي :التكفل الصحيسمات وخصائص نظام  .1

الحرجة كحق من حقوق الإنسان الأساسیة  والتكفل الصحيغالبا ما ینظر إلى توفیر العلاج  -

لدیه وسائل للدفع، فبعض العلاجات تكلف أكثر من معاش بغض النظر عن ما إذا كان الفرد 

  .الحیاة للعائلة النموذجیة

ملزمون من خلال القانون وقسم الخدمة بتوفیر العلاج  التكفل الصحيالمتخصصین في  -

  .للحیاة

 .1عاليمستوى المخاطرة ال -

                                                           
، حالة المؤسسة الإستشفائیة محمد بوضیاف بورقلة، مجلة دور التحسین المستمر في تفعیل جودة الخدمات الصحیةدیون عبد القادر،  1

 .12ص  ،2012 ،11الباحث العدد 
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  :التكفل الصحيأنواع خدمات : المطلب الثاني

فراد والهادفة إلى توفیر مجموعة من الخدمات الأساسیة التي یحتاجها الأ یشمل التكفل الصحي

خدمات رئیسیة كتقدیم العلاجات والأدویة بالإضافة إلى بقیة الخدمات الأخرى التي تقدم للمواطن 

  :عایة الصحیة فير تحصین المواطنین، ویمكن تحدید خدمات الكإجراءات احترازیة ووقائیة بهدف 

یتم تقدیم هذا النوع من الخدمات على مستوى مصلحة علم  :التكفل الصحي والوقایة خدمات .1

  :الأوبئة والطب الوقائي ویمكن تصنیف هذه الخدمات على ثلاثة مستویات وهي

لوقایة الأفراد من الأمراض المعدیة  وهي خدمات محددة یتم تقدیمها :الخدمات الوقائیة الأولیة  .أ 

ملونة للبیئة  أنشطةوالحمایة من التدهور الصحي الناتج عن المشروعات التي تمارس  والأوبئة

هي حملات التطعیم ضد الأمراض الوبائیة والموجهة ومن الأنماط الشائعة في هذا المجال 

الأطفال وحدیثي الولادة إلى فئات معینة في المجتمع، كما هو الحال في حملات تطعیم 

  .للوقایة من شلل الطفولة والأمراض الأخرى

وتشمل خدمات التشخیص والكشف المبكر للأمراض قبل  :الخدمات الوقائیة الثانویة  .ب 

استفحالها وتشمل خدمات المسح الصحي الشامل أو المسح بالعینات لبعض المواطنین من 

ي یتوقع أن تكون لها قابلیة للإصابة والاستجابة أرباب العمل أو الشرائح السكانیة المعینة الت

  .لها أكثر من غیرها

وهي الخدمات المتخصصة تهدف إلى إعادة التأهیل  :خدمات الوقایة من الدرجة الثالثة  .ج 

  .المرضى والمصابین لتمكینهم من ممارسة حیاة طبیعیة نشیطة إلى حد ما

 المؤسسة الاستشفائیةالوقائیة تعد الوظیفة الثانیة  وللحقیقة لا بد من القول بأن هذه الخدمات

العام بعد الخدمات العلاجیة، وذلك بحسب اتفاق المختصین والخبراء من العاملین في منظمة الصحة 
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العام تأهله  المؤسسة الاستشفائیةوقدرات تخصصیة لدى  إمكاناتالعالمیة، على اعتبار ما توفر من 

قبل استفحالها وتحمله مراض نشاطاته في مجال الوقایة من الأ لأن یؤدي دورا مهما في توسیع

  .مسؤولیة علاجها، ولذلك یحق القول بأن الوقایة خیر من العلاج

  :لى قسمین هماعتقسم هذه الخدمات  :العلاجیة التكفل الصحي خدمات .2

إذ تقوم المستشفیات الحدیثة بدور كبیر  :خدمات الرعایة الطبیة المقدمة للمرضى الخارجیین  .أ 

في هذا المجال من خلال العیادات الخارجیة التي یدیرها ومن خلال المراكز الطبیة 

  .والمستوصفات المرتبطة بها

ویمكن تصنیفها من حیث درجتها إلى ثلاثة : لطبیة المقدمة للمرضى الداخلیینخدمات التكفلا   .ب 

  :مستویات هي

وهي الخدمات التي یجري تقدیمها عن طریق الأطباء العامین  :الأولیةخدمات الرعایة  -

والعیادات الخارجیة، وتشكل هذه الخدمات نقطة  المؤسسة الاستشفائیةوالمركز الطبیة الملحقة ب

  .وخط التماس الأول مع المرضى)المؤسسة الاستشفائیة(الدخول للنظام الصحي، 

ى درجة من سابقتها ویقدمها أطباء اختصاصیون وهي خدمات أعل :خدمات الدرجات الثانیة -

  .ویجري تقدیمها من خلال العیادات الخارجیة أو العیادات الداخلیة

وهي الخدمات التي تكون أكثر تعقیدا وتتطلب درجة عالیة من التخصص في العلاج ویجري  -

لاجیة تقدیمها في مراكز طبیة محددة وتقوم على أساس إقلیمي أو وطني لكون الخدمات الع

تطلب من قبل فئات قلیلة من المواطنین، فضلا عن ارتفاع كلفتها قیاسیا بالمستوى الأول 

في مجال الخدمات  المؤسسة الاستشفائیةوالثاني، وعلى الرغم من هذه الأدوار التي یقوم بها 

المواطنین الذین  أوالعلاجیة، إلا أنه یجب أن لا نفترض أن مسؤولیته تقتصر على الأفراد 
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العام هو بمثابة  المؤسسة الاستشفائیةطلبا للخدمة الصحیة، ف المؤسسة الاستشفائیةفدون إلى ی

مركز رئیس لصحة المجتمع وكمؤسسة اجتماعیة نشیطة تمتد فعالیتها ومهامها إلى خارج 

، وسواء كان ذلك في خدمات التدقیق أو التطعیم واكتشاف الأمراض الأسواق التي تحیط بها

وامتداده إلى برامج الرعایة الطبیة الأسریة و الوصول إلى منزل الكامنة والإرشاد الصحي، 

  .المریض

وتشمل الرعایة وإعادة تأهیل المرضى والمصابین جراء  :الأجلخدمات التأهیل والتكفل طویل  .3

أو لأسباب أخرى إذ تتطلب ) خلقیة(الحوادث الطبیعیة أو الولادیة  الحوادث بسبب العمل أو

عملیة إعادة تأهیلهم لممارسة حیاة طبیعیة نشطة إلى حد ما خلال حقبة زمنیة لیست 

بالقصیرة، ویجري تقدیم هذه الخدمات من مراكز التأهیل المتخصصة ووحدات التأهیل والرعایة 

 .العام في الغالب ستشفائیةالمؤسسة الاالطویلة الأجل والملحقة ب

تركز هذه الخدمات على الارتقاء بصحة الفرد من خلال العوامل   :خدمات الارتقاء بالصحة .4

غیر الطبیة كالتركیز على أهمیة الغذاء الصحي المتوازن، وأهمیة الریاضة البدنیة والراحة 

العادات الضارة بالصحة مثل والنظافة الشخصیة، والسلوك الصحي السلیم للفرد كالامتناع عن 

  .1التدخین وتناول المشروبات الكحولیة والمخدرات والقیادة الخطرة للمركبات

مواقف  وتشكل هذه الخدمات جزءا مهما من الخدمات الوقائیة بالوقت نفسه، وجدیر بالذكر ان

الأفراد وسلوكیاتهم في هذا المجال تتأثر بالبیئة الثقافیة المكتسبة من خلال العائلة والمدرسة والمجتمع، 

واجباتها مع العناصر الأخرى  تأدیةتتمثل في  المؤسسة الاستشفائیةمما یستوجب القول بأن مهام 

  .المتممة في المجتمع التي تمتد إلى كل خلیة ومنظمة فیه

                                                           
 .26-23 ص، ، ص2005، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، إدارة المستشفیات ثامر یاسر البكري،  1
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 .التكفل الصحيفي  حقوق المرضى: الثالث المطلب

بذل قصارى جهدهم لیوفروا على جمیع الناس الذین یرعون صحة المریض  :حقوق المرضى .1

  :له ما یلي

  .یعامل المریض دوما بالاحترام ولیاقة أنیجب  :الاحترام   . أ

یحصل المریض على العنایة الصحیة  یتوجب ان  :الرعایة الصحیة وسهولة الوصول إلیها  . ب

 .عند الحاجة إلیها، مكان السكن لا یجب أن یؤثر على فرص تقدیم العنایة

یجب أن یخبروا المریض عن مشكلته الصحیة وما یعنیه كل العلاج بالنسبة له،  :المعلومات  . ت

وعلى ما یعني بالمریض أن یتأكد من فهم المریض لما یفعله لكي تتحسن صحته وكیفیة 

 .تجنب تكرار المشكلة

یجب أن یكون للمریض الحق في اختیار العلاج أو عدم استخدام العلاج والحق في  :الخیار  . ث

 .كیفیة المعالجة ومكانها

یجب منح المریض المعلومات الضروریة لتجنب الآثار الجانبیة أو الذي الناتج عن  :السلامة  . ج

 .الخطیرة في المستقبلالعلاج كذلك یجب إخباره كیف یتجنب المشكلات الصحیة 

یسمح الآخرون ما یبوح به المریض للطبیب أو الممرضة  أنلا یجوز  :الكتمان والخصوصیة  . ح

الكشف  أو أي عاملة أو عامل صحي أو أن یعاد الحدیث أمام أي كان ویجب إجراء

والفحوص بطریقة لا تتیح لأحد رؤیة جسم المریض وإذا كان الأمر یقتضي وجود أشخاص 

آخرین في الغرفة من الواجب إعلام المریض بهویتهم وسب وجودهم ومن حق المریض 

  .دعوتهم للخروج إذا كان لا یرغب بهم
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في  انتظارهیكون من حق المریض أثناء الكشف أن یتمتع بالراحة الممكنة ویجب أن : الراحة  . خ

  .مكان ملائم للانتظار

إذا كان المریض إلى مزید من العنایة في حقه العودة إلى الشخص ذاته الذي  :المتابعة  . د

لقدیمه إلى من سیواصل رعایته ، 1یعالجه أو التزود بتقریر مكتوب عن الرعایة التي قدمت له

 .سواء كان طبیبا آخر أم ممرضة أم عاملة أم عاملا صحیا

  :سیكولوجیة المرضى وكیفیة التعامل معهم .2

احتلت الدراسات والبحوث المتعلقة بموضوع سیكولوجیة المرضى وكیفیة التعامل معهم في الفترة 

الأخیرة مكانا بارزا في أسالیب ووظائف الإدارة الحدیثة والذات المؤسسات الصحیة على اختلاف 

ونشاط المؤسسة الخدمیة من ناحیة وزیادة قابلیة  أنواعها لما لذلك من دور كبیر في تسریع فعالیات

المریض یكون عادة فالشخص  ىالشفاء لدى المرضى وإعادتهم إلى حالتهم الطبیعیة من جهة أخر 

متوتر الأعصاب وقلق النفسیة، حساسا إلى درجة كبیرة لاسیما للأمور التي لها علاقة بشخصیته 

ؤسسات الصحیة بالذات دراسة نفسیة للمرضى لذلك أصبح من الواجبات الرئیسیة للم، ومرضه

والمراجعین وإعادة برامج وأسالیب خاصة بهم تتضمن العدید من عوامل التهدئة النفسیة في إشعارهم 

ن العلوم م، كما یجب أن تستند هذه البرامج إلى مجموعة المؤسسة الاستشفائیةداخل  بالاطمئنان

الإنسانیة السلوكیة للتفاعل مع الإنسان بحیث یؤدي البرنامج إلى وضع مؤشرات إیجابیة تؤثر في 

نفسیة المریض وأسلوب حیاته وهذا ما یحتاج إلى جهود إضافیة لأقسام العلاقات العامة في مثل هذه 

  .ا الصددر فعالیة في هذثالبرامج الأك واختیارالمؤسسات حیث تقع على عاتقها إعداد 

                                                           
 .246، ص مرجع سبق ذكرهحسن صالح القضاة،  1
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إن الفترة الحالیة شهدت توترا ملحوظا في عدد العاملین في میدان التخصص الطبي وهذا یوفر جوا   

  .مریحا للأطباء والمرضى في تشخص الأمراض وملاحظة العوارض النفسیة قبل المباشرة بالعلاج

یة أخرى، هذه وبما أن المریض یعاني بالتأكید بالإضافة إلى مرضه من مشاكل اجتماعیة واقتصاد

ا هالعوامل النفسیة التي یحملها المریض معه تلعب دورا كبیرا في صحة الفرد، حیث أن عدم الاهتمام ب

من قبل المسؤولین والأقسام المتخصصة في المؤسسات الصحیة والطبیة الذي لا یكلل بالعلاج 

التالي فإن هذه الحالة لكونه یحمل في نفسه معاناة ومشاكل لها علاقة بحیاته الخاصة وب المطلوب

أفرزت الحاجة إلى الكوادر الإداریة والطبیة والنفسیة داخل عمل أي مستشفى من أطباء مقیمین 

النجاح للقضاء على الكثیر من الأمراض  إمكانیاتوإداریین وهیئات تمریض وكادر خدمي، وهذا زیادة 

وأیضا بتوعیة العاملین بأهمیة التركیز على الجانب النفسي للمریض وكیفیة التعامل معه ومحاولة 

التخفیف حدة الهواجس والاضطرابات النفسیة التي ترافقه قبل وخلال وبعد المباشرة بعلاج المطلوب 

  .وإیجاد نوع ن الاستقرار الصحي والنفسي لدى المرضىوبالتالي توفیر الخدمات والعنایة اللازمة 

وأخیرا یمكننا إجمال أهم الوظائف التي یجب أن تقوم بها المؤسسات في هذا المجال لإرضاء 

المرضى ورفع روحهم المعنویة وبالتالي تحقیق نجاحات جیدة في العامل معهم وإقناعهم بالمستوى 

  :عن طریق الاستشفائیةالمؤسسة الصحي الرفیع التي تقدمها لهم 

تنظیم قاعات خاصة لوسائل التسلیة والترویح النفسي، التي تشغل المریض عن مرضه وتعید  .1

  .له نوعا من الثقة بالنفس

التي تساعد على تشخیص المرض بسرعة  :توفیر المختبرات والأجهزة الصحیة الجیدة .2

  .المریض باستمرار إلى مستویات أفضل في التقدم بالشفاء انتقالوبالتالي 
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إیجاد أفضل مستویات من التخصص النفسي والطبي ومستلزمات العلاج الوافي داخل  .3

  .من أجل تقدیم أفضل أنواع الرعایة العلاجیة للمرضى المؤسسة الاستشفائیة

والتهویة والتدفئة عن طریق استخدام الإضاءة  :توفیر مستلزمات الراحة النفسیة للمریض .4

الخ التي لها تأثیر حسن ...المؤسسة الاستشفائیةوالتبرید والأسرة الجیدة والحدائق لمحیطة ب

  .على المرضى

أقسامها وذلك الاعتناء بشكل جید بوجبات بكافة  :المؤسسة الاستشفائیةنظافة  التركیز على .5

  .والتركیز على نظافة هذه الأطعمةمن الناحیة الغذائیة والصحیة  الطعام المقدمة للمرضى

وعائلات المرضى وبث الشعور  المؤسسة الاستشفائیةإیجاد علاقات إنسانیة ولاجتماعیة بین  .6

الطیب وإرسال رسائل التوعیة الصحیة بینهم لتأهیل المریض المصاب ببعض الأمراض 

  .1الخطرة أو المزمنة والتي تتطلب إطالة فترة العلاج المقدم له

  الصحي وعلاقته بالتكفلدور الاتصال : الرابع المطلب

حقیقة إن للاتصال دور كبیر في علاقته بالتكفل والرعایة الصحیة من خلال توفیر الخدمات 

الأولیة اللازمة لتعزیز صحة المجتمع وكذا البحوث في مجالات العلوم الطبیة والعلوم الأخرى ذات 

المجالات الطبیة والتمریضیة والعلوم الطبیة المساعدة مع  العلاقة بالصحة، وتعلیم وتدریب العاملین في

  : تقدیم الخدمات العلاجیة ومن خلال ما سبق نستطیع القول على أن 

 من المؤسسات الصحیة وغیر الصحیة على  لغیرهاتعمل  المؤسسات العمومیة الإستشفائیة

اكتساب اتصال داخلي فعال ومتطور لمواكبة التطورات من حولها وتحسین الخدمات المقدمة، 

لكونها من بین أهم المنظمات في أي دولة كانت، وهذا راجع لحساسیتها الخاصة وارتباطها 

                                                           
 251 247ص، ، ص مرجع سبق ذكره حسین صالح سلیمان القضاة،  1
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بیرا سواء الرسمي أو غیر بشكل مباشر بالفرد وحیاة الأفراد داخل المجتمع فللاتصال دور ك

الوصل بین العاملین والمرضى مما یساعد في تحقیق الرعایة الصحیة  الرسمي لكونه حلقة

  :من خلال ةالملائمة وتحقیق أهداف المؤسس

جودة التواصل بین المنظمة موظفیها والعناصر المتمیزة من العاملین بها من حیث إبقاء  -

المؤسسة ى معرفة بالظروف الحالیة والمستقبلیة عل المؤسسة الاستشفائیةالعاملین في 

المؤسسة وتعریفهم بالسیاسات الاستراتیجیات والأسالیب المرتبطة بالعمل في  الاستشفائیة

وما یطرأ علیها من عدیل أو  المؤسسة الاستشفائیةوكذلك تعریفهم بأهداف  الاستشفائیة

ف الجوانب الفنیة والإداریة لتغییر، كما أن التواصل بین الإدارة والعاملین في مخت

والواجبات  والمهام والتعلیمات  المؤسسة الاستشفائیةوتطویر فهم ومعرفة العاملین في 

  .یحقق التكفل الصحي الجید للمرضى المؤسسة الاستشفائیةالصادرة عن إدارة 

المؤسسة  لإدارة واقتراحاتهمئهم اوكذلك منح العاملین فرصة للمشاركة في نقل آر  -

ونقل شكاویهم وتبادل المعلومات وتقییم الآراء وتقدیم المعرفة الجیدة في كافة  فائیةالاستش

رضى الوظیفي وزیادة التفاهم والثقة بین العاملین مالمجالات الطبیة والتمریضیة وخلق ال

مما یسهل عملیة التوجیه والإشراف من طرف القائد مما یمكنه من التأثیر على العاملین 

سسة باستخدام التنسیق الكامل بین أنشطة الإدارة المختلفة داخل المؤ  وبالتالي تحقیق

 مكانات التي توضع تحت تصرفهم لمساعدتهم على تحقیق العنایةالوسائل المتاحة والإ

 .1وبالتالي تحقیق أهداف المؤسسة المتكاملة الملائمة للمرضى

  

                                                           
، مدخل استراتیجي سلوكي لجودة العلاقات في الحیاة والأعمالمصطفى محمود أبو بكر وعبد االله عبد الرحمان البریدي، الاتصال الفعال،   1

 .70، 69، ص  2007/2008ندیة، كالدار الجامعیة، الإس
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 : خلاصة الفصل

ذو  عن كونه ناتجةة في مجال الصح التكفل الصحي االتي یحضى بهالكبیرة  الأهمیةإن 

حساسیة خاصة، لتأثیرها المباشر على حیاة الفرد، وتعد الإصلاحات في القطاع الصحي من أهم 

التحدیات التي تواجه الجزائر الیوم لما یعانیه النظام الصحي من مشاكل وصعوبات تفاقمت بسبب قلة 

حسین وضعیة المؤسسات الصحیة وترقیة القطاع الصحي العام، الخبرة وقلة فعالیة الحلول المتبعة لت

وبما أن المؤسسات الإستشفائیة واسطة في تقدیم الخدمة الصحیة فهي ملاذ المرضى اللذین ینشدون 

العافیة والأصحاء اللذین یطلبون الوقایة، وبالتالي تصبح مسألة تطویر الخدمة من السمات البارزة في 

  .لمواكبة التغیر العلمي والتكنولوجي في مجال الطبعمل المؤسسة الصحیة  

  



 

 

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  :الفصل الثالث

المؤسسة بالاتصال الداخلي 

العمومیة الاستشفائیة محمد 

  -المدیة–بوضیاف 
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  :تمهید

لمعافاة الفرد وتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة المستدامة  الأساسيتمثل الصحة الجیدة العنصر 

ولقد وضعت الدول في منظمة الصحة العالمیة لنفسها هدف متمثل في تطویر نظمها الصحیة مما یضمن 

زائر من بین هذه الدول حیث سعت منذ الاستقلال استفادة الفرد من الخدمات الصحیة التي تقدمها وتعد الج

  .تطویر نظمها وهیاكلها الصحیة ببناء وتشیید المؤسسات الصحیة والارتقاء بها إلى

واقع الاتصال الداخلي بالمؤسسة في تقدیم عام  الأولسنتناول في هذا الفصل مبحثین یتمثل 

  . اسة المیدانیةتحلیل بیانات الدر و  والثاني یتمثل في تفریغالاستشفائیة 
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   تقدیم عام للمؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف: الأولالمبحث 

 إلىسنتناول في هذا المبحث التعریف بالمؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف وذلك من خلال التطرق 

 أرقامنعرض بعدها النظام القانوني الذي تسیر وفقه، ثم  إلى بالإضافةنبذة تاریخیة عنها وموقعها الجغرافي 

   .وكذا واقع الاتصال بها عن الموارد البشریة العاملة على تقدیم الخدمات الصحیة فیها

  ستشفائیةلمؤسسة الال نبذة تاریخیة: الأولالمطلب 

 .”مستشفى محمد بوضیاف“ المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمدیة:التسمیة والعنوان  .1

  دیة الم -شارع بن عیاد  : الكائن مقرها - 

 (E.P.A)” مؤسسة عمومیة ذات طابع إداري“إ  .ع.م:الإطار القانوني للمؤسسة  .2

 :النشأة  .3

 :، قبل أن یمر  بثلاثة مراحل تنظیمیة 1961وضع في الخدمة سنة و مستشفى المدیة ئأنش

 .1984مركز استشفائي إلى غایة  .1

المؤرخ في 282/81قطاعات فرعیة تطبیقاً للمرسوم رقم و  قطاع صحي یتكون من مؤسسة أم .2

 المتضمن إنشاء 02/12/1997المؤرخ في  466/97المعدل بالمرسوم التنفیذي رقم  05/09/1981

 .2007تنظیم القطاعات الصحیة ، وذلك إلى غایة نهایة و 

، حیث تم تقسیم القطاع الصحي سابقاً إلى 2008 مؤسسة عمومیة استشفائیة منذ جانفي .3

المتضمن  19/05/2007المؤرخ في  140/07رسوم التنفیذي مؤسستین عمومیتین، وذلك تطبیقاً للم

 :هما و  للصحة الجواریة، سسات العمومیةؤ مالو  سیر المؤسسات العمومیة الاستشفائیةو  إنشاء، تنظیم
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 المؤسسة العمومیة للصحة الجواریة بالمدیة، تتكفل بالصحة الجواریة المتمثلة في :  الأولى

 .قاعات العلاجو  العیادات المتعددة الخدماتو  اكز  الصحیةالوقایة الكشف والمتابعة عبر المر 

 التي أخذت على و ”مستشفى محمد بوضیاف“المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمدیة :  اثانی

 .المنبثقة عن القطاع الصحي سابقاً عاتقها تسییر المصالح الاستشفائیة 

 :الوضعیة الجغرافیة للمؤسسة  .4

بالمدیة  هي المستشفى المركزي للولایة، تقع ببلدیة المدیة دائرة المدیة  المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

 .في الجانب الشمال من الولایة 

 :مساحة المؤسسة  .5

  آر30هك  3 :، المساحة المبنیة منها هي آر  50هك  6:تتربع على مساحة إجمالیة قدرها 

  آر 30هك   3:مساحة غیر المبنیة تقدر بـ. 

 : التغطیة السكانیة .6

 234892: لمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بالمدیة تضمن تغطیة صحیة لعدد سكاني یقدر بـ ا

بلدیة، مع ضمان تغطیة صحیة في العدید ) 13( ثلاثة عشر و  دوائر) 04(ساكن موزعین على أربعة 

بلدیة وكذا البلدیات الحدودیة لولایة المدیة من جانب ولایة عین  64و دائرة 19من التخصصات لـ 

  .1تیسمسیلتو  لدفلى، الجلفة، البویرةا

  

  

                                                           
  .أرشیف المؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف بالمدیة  1
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 الدوائر البلدیات

 المدیة

 ذراع السمار المدیة

 تمزقیدة

 وزرة

 وزرة
 الحمدانیة

 تیزي مهدي

 بن شكاو

 سي محجوب

 أولاد بوعشرة سي محجوب

 بوعیشون

 وامري

 واد حربیل وامري

 حناشة

  ى محمد بوضیاف بالمدیةالتغطیة السكانیة لمستشف ):02(رقم  الجدول

  .أرشیف المؤسسة الاستشفائیة، نفس المرجع السابق :المصدر
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  الاستشفائیةالهیاكل الطبیة للمؤسسة العمومیة : المطلب الثاني 

  :یلي مافییة ئافستشل الطبیة للمؤسسة العمومیة الاالهیاك دن عدكمی

  :دیةستشفائیة محمد بوضیاف بالمالاالهیكل التنظیمي للمؤسسة  .1

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .الهیكل التنظیمي لمستشفى محمد بوضیاف بالمدیة ):05(شكل ال

 المتضمن إنشاء المؤسسات العمومیة  2007ماي  19المؤرخ في  140-07المرسوم التنفیذي رقم: المصدر

الصادر  33یمها وسیرها، الجریدة الرسمیة الجزائریة، العدد تنظو  المؤسسات العمومیة للصحة الجواریةو  االستشفائیة

  . 2007ماي  20بتاریخ 

  

)المدیر(الإدارة العامة   

 مكتب التنظیم
الاتصالمكتب   

المدیریة الفرعیة 

ات لصیانة التجهیز 

 الطبیة و المرافقة

المدیریة الفرعیة 

 للموارد البشریة

المدیریة الفرعیة 

 للمصالح الصحیة

المدیریة الفرعیة 

 للمالیة و الوسائل

مكتب 

الوسائل و 

 الهیاكل
مكتب 

التجهیزات 

 الطبیة

مكتب 

التجهیزات 

 المرافقة

مكتب 

المیزانیة 

 و

 المحاسبة

مكتب 

الصفقات 

 العمومیة
 مكتب

 التكوین

مكتب 

الموارد 

البشریة و 

 المنازعات

مكتب القبول و التقاعد 

 وحساب التكالیف

مكتب الوقایة و نظافة 

 المحیط

مكتب التنظیم ومتابعة 

طات الصحیة و النشا

 تقییمها
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  :بطاقة تقنیة للمؤسسة   - 

 المصالح
عدد الأسرة 

 التقنیة

عدد الأسرة 

 المنطمة
 ملاحظات

 54 60 مصلحة الطب الداخلي
 

 26 20 التنفسیةو مصلحة الأمراض الصدریة
 

 33 42 مصلحة جراحة العظام
 

 42 42 ة الجراحة العامةمصلح
 

 26 26 مصلحة طب العیون
 

 28 20 جراحة الأنف والأدن والحنجرة
 

 28 20 مصلحة الأمراض المعدیة
 

 28 42 مصلحة طب الأطفال
 

 27 20 مصلحة جراحة الأطفال
 

 65 55 التولیدو مصلحة طب أمراض النساء
 

 10 10 مابعد العملیات
 

 10 15 الطبیة الجراحیة الاستعجالات
 

 15 14 مدمصلحة تصفیة ال
 

 8 8 أمراض السرطانمصلحة 
 

 0 10 طب الأمراض العقلیةمصلحة 
 

 0 0 مصلحة التشریح المرضي
 

 0 0 علمالأوبئة مصلحة
 

 0 0 مصلحة الأشعة
 

 0 0 مصلحة المخبر المركزي
 

 0 0 دلیة المركزیةمصلحة الصی
 

 0 0 مصلحة الطب الشرعي
 

 0 0 مصلحة طب العمل
 

 0 0 مصلحة إعادة التأهیل الوظیفي
 

 400 440 المجموع
 

  القدرة الإجمالیة لعدد الأسرةو  مصالح المستشفى): 03(الجدول 
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جوادي عبد القادر نائب المدیر مكلف بالنشاطات الصحیة بالمؤسسة العمومیة : مقابلة مع السید :المصدر             

 .11.00على الساعة  04/2018/ 24الاستشفائیة محمد بوضیاف بتاریخ 

 :وحدات أخــرى  .2

 :هي و  تتواجد بالمؤسسة عدة  وحدات إضافیة لتوسیع رقعة التكفل الجید بالمرضى

 مصلحة المساعدات الطبیة المستعجلة   .SAMU 

  فرقة الاستشفاء المنزلي.Hospitalisation à Domicile 

 حقن الدممركز حـقــن الــــــــدم ، مزود بشاحنة متنقلة ل     .CTS 

 :جناح العملیات  .3

  سریر) 22(عشرون و  للاستیقاظ بــــ اثنان) 02(قاعتان و  قاعات للعملیات) 10(عشرة. 

 قاعة للعملیات بمصلحة الولادة. 

 الحنجرةو  الأذنو  جراحة الأنفو  قاعة للعملیات بمصلحة طب. 

 :1الاختصاصات الطبیة الجراحیة المتوفرة .4

 تخصصات طبیة جراحیة 10( :یة التخصصات الطبیة الجراح( 

 الجراحة العامة. 

 جراحة الأطفالو  طب. 

 المفاصلو  جراحة العظامو  طب. 

 التولیدو  جراحة أمراض النساءو  طب. 

 جراحة العیونو  طب. 

 المسالك البولیةو  جراحة الكلىو  طب. 

                                                           
  .حیة، نفس المرجع السابقعبد القادر جوادي نائب المدیر مكلف بالنشاطات الصمقابلة مع السید   1
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 جراحة الأعصابو  طب. 

 الحنجرةو  الأذنو  جراحة الأنفو  طب 

 الوجهو  جراحة الفكو  طب. 

  إعادة ترمیم التشوهاتجراحة. 

  تخصصا طبیا  20( :التخصصات الطبیة( 

 الإنعاشو  التخدیر. 

 طب أمراض القلب. 

 طب أمراض الجلد. 

 علم الأوبئة. 

 طب أمراض الدم 

 طب الأمراض المعدیة. 

 طب الأمراض الداخلیة. 

 الطب الشرعي. 

 طب الأمراض العصبیة. 

 طب أمراض الأورام. 

 طب الأطفال. 

 التنفسیةو  طب الأمراض الصدریة 
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 طب الأمراض العقلیة. 

 الأشعة. 

 العلاج بالأشعة. 

 إعادة التأهیل الوظیفي. 

 طب أمراض المفاصل. 

 طب أمراض الكلى. 

  علم الحیویات(بیولوجي(  

 تعداد المستخدین: 

  103............................................أطباء متخصصین في الصحة العمومیة  

 222 ................................................عمومیة أطباء عامین في الصحة ال 

 04.... ............................................صیادلة عامین في الصحة العمومیة 

 04.. .................................... ون في الصحة العمومیةلجراحي الأسنان العام 

  04......... ..........................................نفساني عیادي للصحة العمومیة 

  04................................نفساني في تصحیح التغبیر اللغوي للصحة العمومیة  

  22......................................................بیولوجي في الصحة العمومیة 

  216 ......................................................................شبه طبیین 
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 83 ................................الإنعاش للصحة العمومیة و  عون طبي في التخدیر 

  26 ....................................................................قـــــــــــــــــــــــــابـــلات 

 139......................................مصالح عامة و ینمستخدمین إداریین ، وتقنی 

  180.............................................................مستخدمین متعاقدین  

  2017/12/31إلى غایة  :تعداد عمال عقود ماقبل التشغیل لمختلف البرامج 

  78............... .................................................الشبكة الاجتماعیة 

  84........................ ...........................................مدیریة التشغیل  

  39....................... .................................مدیریة النشاط الاجتماعي 

  201.................................................................................المجموع 

  

  محمد بوضیاف الاتصالیة داخل مستشفى واقع العملیةو  وسائل: المطلب الثالث 

  :الوسائل الاتصالیة داخل المستشفى .1

  : نذكر منها ما یليو  لقد تعددت الوسائل المستعملة في المؤسسة الإستشفائیة

 نقال الثابت بین الموظفین ،الموظفین مع المصالح و  فهو یستعمل على نوعین ثابت : الهاتف

  .العلیا 

 التعلیمات و  مع المدیر لبعث التقاریرو  یستعمل بین العمال فیما بینهم: الفاكس.  
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 التي تكون بصفة دوریة ،شهریة،أسبوعیة،أو استثنائیة كلما دعت الحاجة إلى : الاجتماعات

  . ذلك

 ین بصفة دوریة للإبلاغ أو التوجیه الذي یرسل إلى الموظف: البرید الإلكتروني.  

 في سیاق العمل الموظفینیتم التعامل بها من طرف هي شبكة انترنت داخلیة و :الإنترانت.  

 تكون بالإلصاق في الأماكن العامة التي تكثر فیها حركة العمال : الإعلانات.  

 لام أو الشرحالإعو  فهي ترسل إما للجمهور الداخلي أو الخارجي لتعرض الأخبار: الخطابات 

  .التفسیرو 

 تكون لمختلف الأفراد من أجل إخبارهم بما یهمهم :  الإستدعاءات.  

  . توجیه الجمهور الخارجي إلى المصلحة التي یبحث عنها استخدامتستخدم من أجل : اللافتات

  .حیث یلتقي فیها المسؤولون بالمنشأة مع الجماهیر لقاءات مباشرة: الندوات أو المحاضرات

  لاتصال الداخلي بالمؤسسة الاستشفائیةواقع ا .2

تلك  تبر من الاستراتجیات الهامة وتكمنواقع الاتصال داخل المؤسسة الاستشفائیة یع إن

قطاع الصحة في حیاة المواطن وباختلاف فئاته بفي عدة جوانب مادیة وبشریة  الأهمیة

جل عصرنة قطاع الصحة من أإصلاحات جدیدة على  إدخال إلىالدولة الجزائریة  ارتأتو الاجتماعیة،

مستوى تطلعات المواطن والهدف من هذا هو تحسین الخدمة العمومیة  إلىهذا القطاع والارتقاء به 

ووسائل اتصالیة داخل  آلیاتقیام مؤسسة حسنة وجب وضع  ولأجلوتقریب الصحة من المواطن 

ومؤسساته من خلال تحسین الثقة بین المواطن  وإعادةمهامها  أداءالمستشفیات مما یساعدها على 

  .الخدمات الصحیة
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یعتبر مكتب الاتصال في المؤسسة الاستشفائیة الحلقة الرابطة بین المؤسسة والجمهور لذلك فان 

كونه  إلىالاتصال ما بین الموظفین بل یتعدى  أولا یقتصر في توجیه الجمهور دور هذا المكتب 

  .1تقدیم الخدمة الصحیة والتكفل الجید بالمریض الرقي فيو  في دفع عجلة الاتصال الأساسيالرابط 

  تحلیل البیانات والنتائج: المبحث الثاني

والذین  - بوضیاف بالمدیةمحمد  –خصصنا الجانب التطبیقي لموظفي المؤسسة الاستشفائیة

  .عضوا مثلوا عینة الدراسة 60أخضعناهم لعملیة استبیان وقد كانوا ممثلین ب

  ات الاستبیانتحلیل بیان: المطلب الأول

 بالاتصالأسئلة تتعلق و  محاور، قسمت إلى بیانات شخصیة 4لقد تم تقسیم الاستمارة إلى 

أخیرا أسئلة و  ستشفائیةلابالمؤسسة االوسائل المستخدمة أسئلة على و مدى تأثیره،و  للمؤسسة الداخلي

  .ل الصحي بالمرضىعملیة التكففي تحسین  الصعوبات التي قد تواجه الموظفینو  أبرز العراقیلتبین 

، حیث نقوم بتحلیل كل صل علیها من إجابات أفراد العینةنقوم فیما یلي بتحلیل النتائج المتح

  : قد كانت النتائج كما یليو  ،على حدة الاستمارةسؤال من أسئلة 

  

  

  

  

  

  

                                                           
 2018ماي  07فكاك ف ز  نائبة مدیر مكلفة بالموارد البشریة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد بوضیاف  بتاریخ : مقابلة مع السیدة 1

  .د 30و 10على الساعة 
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  البیانات الشخصیة : المحور الأول

  یمثل متغیر الجنس) 04(جدول رقم 

  

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس، حیث نلاحظ أنها توزعت ) 04(الجدول رقم  یوضح

فردة من الإناث والتي تقدر م 35و ،%41.66مفردة من نوع الذكور والتي تقدر بنسبة  25:كمایلي

  .%58.33بنسبة 

 التحلیل الكیفي:  

في عملیة  توضح هذه النسب المتعلقة بمتغیر الجنس أن نسبة الإناث تجاوزت نسبة الذكور 

ربما لأن الإناث یملكن طموحات  الاستبیان التي تم تطبیقها في المستشفى ویعود السبب في ذلك 

من ذلك فالمستشفیات تحتاج كثیرا في هذا المجال للإناث وهذا  ورغبات في مجال الطب أكثر، والأهم

  .غیرهاو  لوجود الكثیر من الاختصاصات التي یستحسن وجود الإناث فیها كقسم الولادة

  

  

  

 تكرار نسبة

 الجنس رذك 25 41.66

  أنثى 35 58.33

 المجموع  60 %100.0
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 یمثل المستوى التعلیمي للمبحوثین): 05(جدول رقم 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

بنسبة  60وكان عدد الأفراد الكلي  المستوى التعلیمي لأفراد العینة،) 05(یبین الجدول رقم 

  :، وقسمت إلى ثلاث مستویات100%

 31.7أفراد بنسبة  19دد الأفراد في هذا المستوى كان ع: مستوى ثانوي أو أقل% .  

 56.7فرد بنسبة  34كان مجموع الأفراد الذین لدیهم مستوى جامعي : مستوى جامعي % .  

 11.6ما یقدر بنسبة و  أفراد 7كانت هذه الفئة ممثلة ب : مستوى ما بعد التدرج. %  

  كان و كبر في المرتبة الأولى،كما تبین من خلال الجدول فكان للمستوى الجامعي الحصة الأو

  .الأقل منه،  فیما كان لمستوى بعد التدرج المركز الأخیرو  المركز الثاني لمستوى الثانوي

 التحلیل الكیفي:  

تعلیمي جید على  توضح هذه النسب المئویة أن أغلبیة موظفي المستشفى یملكون مستوى 

أقل و  الثانیة والذین یملكون مستوى ثانوي رتبة اعتبار أن غالبیتهم من خریجي الجامعة، أما بالنسبة للم

فیما و ذلك راجع  لكون أن بعض الموظفین في المستشفى لا یتطلب عملهم مستوى تعلیم عالي جدا،

التي تخص فئة ما بعد التدرج فهذا راجع لصعوبة الحصول على هذه الدرجة من و  یخص المرتبة الثالثة

  . الجراحینو  لأطباء الأخصائیینأیضا یبین بأن هناك قلة في او  التعلیم

 تكرار نسبة

  ثانوي أو أقل 19 %31.7

 المستوى التعلیمي جامعي 34 %56.66

    ما بعد التدرج 7 %11.66

 المجموع  60 %100.0
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 یبین عدد أفراد العینة حسب الوظیفة): 06(جدول رقم 

الجنس              

  والتكرار

  نوع الوظیفة

 النسبة  الإناث   %النسبة  الذكور

%  

 النسبة  المجموع

% 

  38.3  23  20  12  18.33  11  االطاقم الإداري

  7. 61  37  38.33  23  23.33  14  شبه الطبيو الطاقم الطبی

  100  60  61.7  35  38.3  25  المجموع

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

طاقم و  طاقم إداري:  توزیع أفراد العینة حسب نوع الوظیفة ) 06(یتضح من خلال الجدول رقم 

بعدد  %61.7بي بنسبة شبه الطو  شبه طبي، وتمركزت أكبر نسبة على مستوى الطاقم الطبيو  طبي

تمثلت المرتبة الثانیة في الطاقم الإداري فكانت النسبة مقدرة ب و فرد ذكر، 14وإناث 23فردا،  37

  . إناث 12ومنهم ذكور  11فردا،  23ما یمثل و 38.3%

 التحلیل الكیفي:  

شبه الطبي أكثر من موظفي و  توضح أرقام الجدول أعلاه أن نسبة الموظفین في الطاقم الطبي

الممرضین و  طاقم الإداري لأن المؤسسة الاستشفائیة بطبعها تحتاج إلى أكبر عدد ممكن من الأطباءال

  .لتقدیم خدمات التكفل الصحي للمرضى أكثر مما تحتاج للطاقم الإداري
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 یبین عدد أفراد العینة حسب الأقدمیة: 07جدول رقم 

  الجنس الأقدمیة و

  التكرار

  

  

  الذكور

  

  النسبة

  

  الإناث

  

  لنسبةا

  

  المجموع

  

 النسبة

  65  39  41.66  25  23.3  14  سنوات 10أقل من 

  16.66  10  8.3  5  8.33  5  سنة 19إلى  10من 

  18.3  11  8.3  5  10  6  سنة 20أكثر من 

  100  60  61.7  37  38.3  23  المجموع

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  التحلیل الكمي:  

یبین توزیع عدد الأفراد حسب الأقدمیة الوظیفة، وهي مقسمة إلى ثلاث مستویات، هي  07'جدول رقم 

  :كالتالي

  وكان عدد  %65ونسبة  39وهو مستوى اكبر توزیع بعدد : سنوات 10أقل من ،

فردا  25، أما الإناث فكان عددهن  %23.3ونسبة مئویة قدرت بــ  14الذكور منهم 

  . %41.66بنسبة 

  16.66وهو المستوى الأقل توزیعا لأفراد العینة، تمثلت بــ : نةس 19إلى  10من% 

 %8.3بنسبة و أفراد لكل منهما 5الإناث ب و أفراد، تساوى فیها كل من الذكور  10أي 

  .لكلا الجنسین

  جاء هذا المستوى في الترتیب الثاني من التوزیع حسب الأقدمیة : سنة 20أكثر من

 5، أما الإناث فعددهن %10ذكور بنسبة  6فردا، منهم  11وعدد  %18,3بنسبة 

  . %8.3بنسبة 
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  التحلیل الكیفي:  

سنوات أساسا للتغییرات   10یعود ارتفاع نسبة الموظفین في المستشفى في مدة زمنیة تقل عن       

حدثت ربما في السنوات الأخیرة على مستوى المستشفى من خلال دخول عدد هائل من موظفي  التي 

ها وفتح العدید من المناصب الجدیدة في مختلف التخصصات وتوسع المؤسسة لتشمل إلی شبه الطبي 

العدید من الموظفین، إلا أن السبب الحقیقي وراء قلة الفترة الزمنیة لموظفي المستشفى هو بسبب 

  .تقاعدهم

  فعالیة الاتصال الداخلي في تحسین التكفل الصحي بالمرضى : المحور الثاني 

  یبین وجود مكتب اتصال داخل المؤسسة: ) 08(الجدول رقم 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  :التحلیل الكمي

جود خلیة للاتصال بالمؤسسة لنا من الجدول أن نسبة الأفراد الذین أجابوا بنعم على و یتبین 

الممثلین بنسبة و  أفراد من عینة الدراسة 6هم و  الذین أجابوا بلاو من أفراد عینة  الدراسة،% 90بـ یقدر 

10.%  

  

توفر المؤسسة على مكتب  التكرار  النسبة

 اتصال

 نعم 54 %90

 لا 6 %10

 المجموع 60 %100.0
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 التحلیل الكیفي:  

بین لنا أن معظم الموظفین في من خلال النتائج المحصل علیها بعد تحلیل جداول التساؤل یت

هذا من خلال إجابة معظم و  في المؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف على علم بوجود خلیة للاتصال

هي نسبة قلیلة جدا وهذا ما یدل على جهل هؤلاء و  أفراد العینة بنعم، أما الذین كانت إجابتهم بلا

ر المعلومات بالمؤسسة، وبالتالي الأفراد بوجود خلیة للاتصال من عدمه وهو ما یكرس نقص وقص

التأثیر على حسن انتقالها وعلى فعالیة الاتصال وهو ما یعتبر عائقا كبیرا یؤثر على حسن تسییر 

  .المؤسسة وسیر المعلومات فیها وتداولها بطریقة جیدة وفعالة

  یبین انسیابیة العملیة الاتصالیة): 09(الجدول رقم 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

هي و ،%68.3فردا من إجمالي عینة الدراسة أي بنسبة  41من خلال الجدول یتبین لنا أن 

ما و  فردا 19كان و لانسیابیة في العملیة الاتصالیة،النسبة الأعلى التي كانت إجابتهم بنعم حول وجود ا

  .التي كانت إجابتهم على السؤال بعدم وجود الانسیابیة في الاتصال% 31.7یقدر بنسبة 

  

 انسیابیة العملیة الاتصالیة التكرار  النسبة

 نعم 41 %68.3

 لا 19 %31.7

 المجموع 60 %100.0
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 التحلیل الكیفي:  

كما یتضح لنا من خلال نتائج الجدول یتبین أن معظم أفراد العینة قالوا أن هناك انسیابیة في 

هذا راجع لوجود وسائل الاتصال اللازمة لتحقیق عملیة و  الممرضینو  باءالأطو  الاتصال بین الإدارة

هذا ما یبین أنه لیس و  الذین كانت إجابتهم بلاو  الممثلین بعدد قلیلو  الاتصال، أما بالنسبة لباقي الأفراد

  . نقص المسؤولیة اللازمة اتجاه هذا الدورو  هناك رجل مناسب في مكتب الاتصال

  ود دور للمراقبة في ترقیة جودة الخدمات الصحیةوج): 10(الجدول رقم 

  التكرار                       

  المتغیرات     

  لا  نعم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 / /  41.66 25  ذكور  الجنس

 / /  58.33  35  إناث

  

  

  المستوى التعلیمي

 / /  31.7  19  ثانوي أو أقل

 / /  56.7  34  جامعي

 / /  11.7  7  بعد التدرج ما

 / /  7. 61  37  شبه طبيو  طبي  الوظیفة

 / /  38.3  23  إداري

 / /  66.7  40  سنوات 10أقل من   الأقدمیة

 / /  15  9  سنة 19إلى  10من 

 / /  18.3  11  سنة 20أكثر من 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  التحلیل الكمي:  

 على مستوى المستشفى له المتابعةو  وجود المراقبةفراد العینة  أكدوا أن یبین الجدول أن معظم أ

لدى الإناث تلیها نسبة % 58.33النسبة مقدرة بنسبة  كانتو  في ترقیة جودة الخدمات الصحیة دور

لدى الذكور، في حین أن الأفراد اللذین یرون أن الرقابة لیس لها دور في ترقیة الخدمات % 41.66
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م منعدمة في كلا الجنسین، وبالانتقال إلى متغیر المستوى التعلیمي نجد أن أغلبیة الصحیة نسبته

تقابلها  أقل نسبة من اللذین  56.7بنسبة ' نعم'الجامعیین انصب اختیارهم على الجواب الأول 

  .بنسبة منعدمة' لا'أما اللذین اختاروا الجواب الثاني . 11.7مستواهم ما بعد التدرج بنسبة 

مثلها  61.7بنسبة '  نعم'قال إلى متغیر الوظیفة نجد معظم اللذین اختاروا الجواب الأول وبالانت

من الطاقم الإداري ،أما اللذین اختاروا الجواب الثاني  38.3شبه الطبي تقابلها نسبة و  الطاقم الطبي

  .قدرت بنسبة منعدمة' لا'

 10ن أغلبیة الأفراد  اللذین أقدمیتهم أقل من المتعلق بالأقدمیة فنجد أو  وبالانتقال إلى المتغیر الأخیر

  .سنة 19إلى  10أقدمیتهم من  15تقابلها نسبة  66.7بنسبة ' نعم'سنوات اختاروا الجواب الأول 

  التحلیل الكیفي:  

 المتابعة المستمرة دور في ترقیة جودة الخدمات و  أكد جمیع موظفي المستشفى بأن للرقابة

 هذا ما یخلق تسییر وتنسیق جید على مستوى المؤسسةو  الصحیة على مستوى المستشفى

یساهم في أداء المهام بدقة وانتظام مستمر ویقضي على التماطل مما یساعد في تحسین و 

المتابعة المستمرة یسبب مشكل كبیر في و  في حالة انعدام الرقابةو جودة الخدمات الصحیة،

على توفیر الاحتیاجات اللازمة  خلق الفوضى وعدم وجود نظام اتصالي سلس مما یؤثر سلبا

 .للمرضى
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شبه الطبي داخل و طبیعة العلاقة التي تربط الطاقم الإداري بالطاقم الطبییبین ) 11(جدول رقم 

  المؤسسة

  ماد على نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبین بالاعت: المصدر 

 التحلیل الكمي :  

قالوا أن % 48.3بنسبة قدرت بو فرد من إجمالي العینة 29أن  نرى من خلال الجدول أعلاه

شبه الطبي داخل المؤسسة جیدة، في حین الذین رأوا و العلاقة التي تربط الطاقم الإداري بالطاقم الطبی

أجابوا % 10أفراد بنسبة  6كان و ،%41.7بنسبة  فرد 25أن طبیعة العلاقة الاتصالیة متوسطة هم 

  . بأن طبیعة العلاقة دون المستوى

 التحلیل الكیفي:  

شبه الطبي داخل المؤسسة حسنة و  یتبین لنا أن العلاقة التي تربط الطاقم الإداري بالطاقم الطبي

یعرف مرونة في العلاقات بین و  هذا ما قد یعكس أداء عالي في الاتصالو  في المجمل

    .یضمن خاصة خدمات صحیة سلیمة اتجاه المرضىو  یرفع من المستوى العام للمؤسسةو لموظفین،ا

  

  

  

 التكرار  النسبة

 جیدة 29 %48.3

 متوسطة  25 %41.7

  دون المستوى 6  %10

 المجموع 60 %100.0



 -المدیة– بوضیاف محمد الاستشفائیة العمومیة بالمؤسسة الداخلي الاتصال                       :الإطار التطبیقي

 

110 
 

  مدى تأثیر وسائل الإتصال الداخلي في تحسین التكفل الصحي: المحور الثالث

  .یبین وسائل الإتصال الداخلي المكتوبة المستخدمة على مستوى المؤسسة): 12(الجدول رقم 

  رالتكرا             

  المتغیرات

  الملصقات  الفاكس  لوحة الاعلانات  التقاریر

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 20 12 13.33 8 15 6  30 18  ذكور  الجنس

 25 15 20 12 31 19  19  24  إناث

المستوى 

  التعلیمي

 1.67 1 5 3 5 3  20  12  ثانوي

 3.33 2 3.33 2 15 9  35  21  جامعي

 1.67 1 3.33 2 1.67 1  5  3  بعد التدرج ما

 5 3 6.67 4 16.67 10  31.67  19  طبي  الوظیفة

 6.67 4 5 3 11.67 7  16.67  10  إداري

 10أقل من   الأقدمیة

  سنوات

23  38.33  7 11.67 6 10 4 6.67 

إلى  10من 

  سنة 19

6  10  3 5 / / / / 

 20أكثر من 

  سنة

8  13.33  2 3.33 1 1.67 / / 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  



 -المدیة– بوضیاف محمد الاستشفائیة العمومیة بالمؤسسة الداخلي الاتصال                       :الإطار التطبیقي

 

111 
 

  التحلیل الكمي:  

أن أغلبیة أفراد العینة أكدوا أن التقاریر ولوحة الإعلانات هما الوسیلتان ' 10'یبین الجدول رقم 

' الملصقات 'الأكثر استخداما للاتصال على مستوى المؤسسة بنسب متقاربة، یلیها الاختیار الثاني 

، وبالانتقال إلى متغیر  13.33تقدر بنسبة و  تمثلها الإناث واقل قیمة تمثل وسیلة الفاكس 25بنسبة 

یمثلها المستوى الجامعي  35المستوى التعلیمي نجد أن اغلبیه اللذین یستخدمون وسیلة التقاریر بنسبة 

توى المتوسط ، وبالانتقال تلیها وسیلة الفاكس والملصقات ولوحة الإعلانات بنسبة منعدمة مثلها المس

على مستوى الطاقم  31.67إلى متغیر الوظیفة نجد أن أغلبیة الأفراد یستخدمون وسیلة التقریر بنسبة 

للذین یستخدمون وسیلة الملصقات یمثلها الطاقم  5الطبي وفي المقابل نجد أن اخفض قیمة تقدر ب 

  .الطبي

  التحلیل الكیفي:  

الأولى المستعملة كأحسن وسیلة للاتصال الكتابي مقارنة بالوسائل  تبین أن التقاریر هي الوسیلة

الأخرى ویعود السبب في ذلك إلى أنها دقیقة وتشمل كامل التفاصیل ولسهولة انتشارها والتواصل بها، 

  .الملصقات والفاكس تأتي في المرتبة الأقل استخدام لكونها لیست متوفرة بسهولةو  أما لوحة الإعلانات
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  .یبین وسائل الاتصال الداخلي الشفویة المستخدمة على مستوى المؤسسة): 13(دول رقم الج

  التكرار            

  المتغیرات

  الهاتف  الملتقیات  الاجتماعات  المقابلات

التكرا

  ر

التكرا  %النسبة

  ر

النسبة

%  

النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار

%  

  الجنس

  

  

  

  المستوى

  العلمي

13.3 8 3.33 2 16.66 10  41.66 25  ذكور

3 

28.3 17 20 6 21.66 13  58.33  35  إناث

3 

 3.33 2 3.33 2 6.66 4  18.33  11  ثانوي أو أقل

 3.33 2 5 3 20 12  28.33  17  جامعي

 1.66 1 3.33 2 3.33 2  5  3  مابعد التدرج

شبه و  طبي  الوظیفة

  طبي

21  35  9 15 5 8.33 1 1.66 

 1.66 1 3.33 2 13.33 8  21.67  13  إداري

 10أقل من   الأقدمیة

  سنوات

15  25  11 18.33 9 15 5 8.33 

إلى  10من 

  سنة 19

4  6.67  2 3.33 2 3.33 1 1.66 

 20أكثر من 

  سنة

4  6.67  3 5 2 3.33 2 3.33 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 
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  التحلیل الكمي:  

ن أغلبیة أفراد العینة  أكدوا على أن أكثر أ' 11'ول رقم من خلال المعطیات الموجودة في الجد

تلیها المقابلات بنسبة  30وسیلة إتصال شفویة  مستخدمة على مستوى المؤسسة هي الهاتف بنسبة 

 11.66وتمثلها الإناث في حین نجد أقل نسبة تقدر ب  23.33ثم تلیها الإجتماعات بنسبة  26.66

وى التعلیمي نجد أن أكبر نسبة إختارت الاتصال عبر یمثلها الذكور، وبالإنتقال الى المتغیر المست

من الافراد اللذین یستخدمون الاجتماعات كوسیلة للإتصال  20تلیها نسبة  28.33المقابلات بنسبة 

من اللذین لا یستخدمون الهاتف كوسیلة  1.66ومثلها المستوى الجامعي تقابلها اقل نسبة تقدر ب 

بالانتقال الى متغیر الوظیفة  نجد ان اغلبیة اللذین إختاروا وسیلة و ،اتصال ومثلها مستوى مابعد التدرج

تقابلها اخفض قیمة للذین یستخدمون وسیلة الهاتف بنسبة  35المقابلات من الطاقم الطبي تقدر بنسبة 

 10لكلا الطاقمین، وبالانتقال الى متغیر الاقدمیة نجد ان اغلبیة اللذین اقدمیتهم اقل من  1.66

للذین اقدمیتهم اكثر من  1.66تقابلها اقل قیمة بنسبة  25تخدمون وسیلة المقابلات بنسبة سنوات یس

  .سنة یستخدمون وسیلة الهاتف 19الى  10

  التحلیل الكیفي:  

تبین أن المقابلات هي الوسیلة الأولى المستعملة من طرف المستشفى للتواصل مع المرضى، 

مقارنة بالملتقیات والهاتف والاجتماعات، وهذا راجع  ویعود السبب الى ان المقابلة اسهل وسیلة

لتفضیلهم الاحتكاك والاتصال مباشرة وجها لوجه مع بعضهم البعض بحكم خبراتهم وقدرتهم على 

  .المساعدة عن قرب
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 یبین وسائل الاتصال الإلكترونیة على مستوى المؤسسة ):14(الجدول رقم 

  التكرار             

  المتغیرات

  دون اجابات  البرید الالكتروني  الفاكس

  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار

 6.6 4 10 6  21.6 23  ذكور  الجنس

 23.33 14 10 6  28.3  37  إناث

المستوى 

  التعلیمي

 3.33 2 3.33 2  25  15  ثانوي

 3.33 2 11.67 7  41.67  25  جامعي

 0 0 1.66 1  10  6  مابعد التدرج

 10 6 8.33 5  41.67  25  شبه طبيو طبی  الوظیفة

 6.67 4 11.67 7  21.67  13  إداري

 6.67 4 13.33 8  36.67  22  سنوات 10أقل من   الأقدمیة

 1.67 1 5 3  8.33  5  سنة 19إلى  10من 

 3.33 2 5 3  10  6  سنة 20أكثر من 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي :  

أن أغلبیة أفراد العینة أكدوا أن الفاكس هي الوسیلة الالكترونیة الأكثر ' 12'یبین الجدول رقم 

بدون 'تمثلها الإناث، یلیها الاختیار الثاني  28.3استخداما للاتصال على مستوى المؤسسة بنسبة

لكلا  10قدر بنسبة تو  تمثلها الإناث واقل قیمة تمثل وسیلة البرید الالكتروني 23.3بنسبة ' إجابات 

متغیر المستوى التعلیمي نجد أن اغلبیه اللذین یستخدمون وسیلة الفاكس  إلىالجنسین، وبالانتقال 

 11.67یمثلها المستوى الجامعي تلیها وسیلة البرید الالكتروني بقیمة اقل تقدر ب  41.67بنسبة 

غلبیه الأفراد یستخدمون وسیلة الفاكس مثلها المستوى الجامعي، وبالانتقال إلى متغیر الوظیفة نجد أن ا

للذین لا  6.67اخفض قیمة تقدر ب  أنعلى مستوى الطاقم الطبي وفي المقابل نجد  41.67بنسبة 

  .الإداريیمثلها الطاقم و  یستخدمون كلا الوسیلتین
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  التحلیل الكیفي:  

الفاكس ن أغلبیة الموظفین في المستشفى یستخدمون لاشك أن هذه النتائج تعكس بوضوح ا

ویرجع ذلك للتداول الكبیر علیها من طرف الجمیع على اعتبار أنها الطریقة الأكثر كوسیلة للاتصال  

تأثیرا على المتلقي مقارنة بالبرید الالكتروني ، كما أنها الأسهل والأكثر انتشارا ، أما بالنسبة لقلة 

خبرة الكافیة في استخدامه، أما اللذین تواصلهم عبر البرید الالكتروني فهو یعود بالأساس لعدم توفر ال

  .امتنعوا عن الإجابة عن السؤال فذلك یعود إلى عدم استعمال بعض الموظفین لكلا الوسیلتین للتواصل

  مساهمة الاتصال في توفیر الخدمات الملائمة للمرضى): 15(الجدول رقم 

  التكرار

  المتغیرات

 المجموع  لا  نعم

  %النسبة  التكرار  %سبةالن  التكرار  %النسبة  التكرار

  الجنس

  

  

  المستوى

  التعلیمي

 40 24 8.33 5  41.66 25  ذكور

 60 36 10 6  58.33  35  إناث

ثانوي أو 

  أقل

13  21.66  6 10 19 31.66 

 56.66 34 6.66 4  50  30  جامعي

 11.66 7 1.66 1  10  6  مابعد التدرج

شبه و طبی  الوظیفة

  طبي

29  48.33  8 13.33 37 61.66 

 38.33 23 5 3  33.33  20  ريإدا

 10أقل من   الأقدمیة

  سنوات

34  56.66  6 10 40 66.66 

إلى  10من 

  سنة 19

6  10  3 5 9 15 

أكثر من 

  سنة 20

9  15  2 3.33 11 18.33 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 
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 الاتصال الجید بین  أنلعینة یرون ا أفراد أغلبیة أن أعلاهیتضح من الجدول  :التحلیل الكمي

هو من یساهم في توفیر التكفل الملائم للمرضى بنسبة  والإداري شبه الطبيو  الطاقم الطبي

 1.66یلیها اقل قیمة في بنسبة  41.66اما الذكور بنسبة 58.33 بنسبة الإناثیمثلها  60

متغیر المستوى التعلیمي  إلىال ویمثلها كلا الجنسین ،وبالانتق' لا'للذین اختاروا الجواب الثاني 

ومثلها المستوى  81.33وتقدر بنسبة '  نعم' الأولالجواب  اختارواالعینة  أفراد  أغلبیة أننجد 

كان جوابهم عدم مساهمة الاتصال الجید بین الطاقم الطبي  1.7اقل قیمة بنسبة  أماالجامعي 

ختاروا االذین  أغلبیة أنوظیفة نجد متغیر ال إلى، وبالانتقال مثلها مستوى المتوسط والإداري

یمثلها الطاقم الطبي یقابلها اقل نسبة تقدر ب  71.66بنسبة ' نعم' الأولالجواب 

قدمیة متغیر الأ إلىالطبي، وبالانتقال  ویمثلها الطاقم' لا'للذین اختاروا الجواب الثاني 28.33

 8تقابلها اقل قیمة تقدر ب 92بة بنس' نعم' الأولالعینة اختاروا الجواب  أفراد أغلبیة أننرى 

  .سنوات 10قدمیتهم اقل من أویمثلها الأفراد اللذین ' لا'ني للاختیار الثا

 أكد أغلبیة الموظفین في المستشفى أن الاتصال الجید بین الطاقم الطبي  :التحلیل الكیفي

هما یخلق والإداري هو من یساهم في توفیر التكفل الصحي الملائم للمرضى لان التكامل بین

تنسیق جید بین الطاقمین یساهم في تأدیة مهامهم على أحسن وجه وتحفیزهم، كما یعمل على 

الإحاطة بكل المشاكل المطروحة على كل مستوى وتفادي الفوضى والبحث عن حلول وبدائل 

 .مما یعمل على توفیر الخدمات الملائمة للمرضى بجودة عالیة
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شبه الطبي و إیجابي للاجتماعات الدوریة بین الطاقم الإداري والطبییبین وجود أثر  ):16(الجدول رقم

  على عملیة التكفل الصحي بالمرضى

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

الاجتماعات الدوریة بین الطاقم الإداري والطبي وأن أغلب أن ) 13(یتضح من خلال الجدول 

، بینما بلغ عدد الأفراد % 78.3فرد اختاروا نعم بنسبة قدرها  47أفراد المجتمع المدروس المتمثل في 

  . % 21.7بنسبة  13الرافضون للاجتماعات 

 التحلیل الكیفي:  

اروا نعم تجاوز بقیة الأفراد ویعود توضح هذه النسب أن نسبة أفراد المجتمع المدروس الذین اخت

السبب في ذالك كون لدیهم قدرة اتصالیة أكبر ولكونهم أیضا یتقنون تقدیم خدمات الرعایة الصحیة 

  .  لا یتمتعون بقدرة اتصالیة جیدةو  أكثر، بینما الأفراد الرافضون لیست لهم قابلیة الاتصال المباشر

  

  

  

  

 التكرار  النسبة

 نعم 47 %78.3

 لا  13 %21.7

 المجموع 60 %100.0
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  وشكاوي المرضى شغالاتانمكتب لتلقي  وجود ):17(الجدول رقم

  التكرار             

  المتغیرات

 المجموع  لا  نعم

  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار

 40 24 5 3  41.66 25  ذكور  الجنس

 58.33 35 3.33 2  58.33  35  إناث

  

المستوى 

  التعلیمي

 31.66 19 3.33 2  28.33  17  ثانوي أو أقل

 56.66 34 3.33 2  53.33  32  جامعي

 11.66 7 / /  11.66  7  بعد التدرج ما

 61.66 37 5 3  56.66  34  شبه طبيو  طبي  الوظیفة

 38.32 23 1.66 1  36.66  22  إداري

 66.66 40 1.66 1  65  39  سنوات 10أقل من   الأقدمیة

 19إلى  10من 

  سنة

7  11.66  2 3.33 9 14.99 

 18.32 11 1.66 1  16.66  10  سنة 20أكثر من 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  التحلیل الكمي :  

هناك مكتب لتلقي انشغالات وشكاوي  أنالعینة یرون  أفراد أغلبیة أن أعلاهیتضح من الجدول 

 8.33یلیها اقل قیمة في بنسبة  44.66الذكور بنسبة  أما الإناثیمثلها  58.33المرضى بنسبة 

متغیر المستوى  إلىوبالانتقال  لیس هناك مكتب لتلقي الشكوى ویمثلها كلا الجنسین، بأنهن للذین یرو 

ومثلها المستوى  93.33وتقدر بنسبة '  نعم' الأولالجواب  اختارواالعینة  أفراد أغلبیة أنالتعلیمي نجد 

بعد  مستوى ما كان جوابهم عدم وجود مكتب لتلقي الشكوى مثلها 6.66اقل قیمة بنسبة  أماالجامعي 

بنسبة '  نعم' الأولالجواب  اختاروااللذین  أغلبیة أنمتغیر الوظیفة نجد  إلىالتدرج ، وبالانتقال 

ویمثلها ' لا'للذین اختاروا الجواب الثاني 1.66یمثلها الطاقم الطبي یقابلها اقل نسبة تقدر ب  56.66
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' نعم' الأولالعینة اختاروا الجواب  أفراد غلبیةأ أنقدمیة نرى متغیر الأ إلى، وبالانتقال الإداريالطاقم 

قدمیتهم اقل أاللذین  الأفرادویمثلها ' لا'ني للاختیار الثا 6.66تقابلها اقل قیمة تقدر ب  93.33بنسبة 

  .سنة 20من  وأكثرسنوات  10من 

  التحلیل الكیفي:  

غالاتهم ومعاناتهم هناك مكتب لتلقي شكاوي المرضى لمعرفة انش أنأكد أغلبیة أفراد العینة 

  .والتعامل معهم لحل المشاكل المتعلقة بتلبیة احتیاجاتهم 

أما البعض الأخر یرون انه نظرا لسوء التسییر وتدهور الخدمات في قطاع الصحة فالمشاكل 

یومیة بدون انقطاع وهناك صعوبة في تقدیم الشكوى لعدم أخذها بعین الاعتبار وبالتالي لیس هناك 

  .شغالات المرضى بالنسبة لهممكتب لتلقي ان

  الطبي عند الحالات الاستعجالیةو  الوسائل الأكثر فعالیة للاتصال بین الطاقم الإداري. 15

 حیث یرى أغلبیة موظفي المستشفى أن الوسیلة الأكثر فعالیة للاتصال بین الطاقم الإداري

سهولة الاتصال به، أما الفئة و  عةهذا راجع لسر و هي الهاتف) ستعجالیةالا(الطبي عند الحالات الطارئة و 

المتبقیة فترى الفاكس أنه الوسیلة الأنجع لأن یرون أن الهاتف قد تكون له عوائق بعض الأوقات 

  .    لمشاكل ربما تعود لتذبذب في شبكات الإرسال
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  الأسالیب المناسبة في التعامل مع المرضى ):18(الجدول رقم

  التكرار

  المتغیرات

 التوجیه والتوعیة  مهارات الاتصال  أثیروالت الإقناع

  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار  %النسبة  التكرار

 30 18 21.66 13  26.6 16  ذكور  الجنس

 50 30 33.3 20  33.3  20  إناث

المستوى 

  التعلیمي

أو  ثانوي

  أقل 

15  25  15 25 23 38.33 

 30 18 18.33 11  16.66  10  جامعي

مابعد 

  التدرج

6  10  7 11.66 7 11.66 

 46.66 28 25 15  26.66  16  طبي  الوظیفة

 33.33 20 30 18  30  18  إداري

أقل من   الأقدمیة

10 

  سنوات

16  26.66  12  

20 

40 100 

 10من 

 19إلى 

  سنة

10  16.66  10 16.66 9 100 

أكثر من 

  سنة 20

10  16.66  14 23.33 11 100 

  ى نتائج الاستبیانمن إعداد الطالبین بالاعتماد عل: المصدر 

  التحلیل الكمي :  

یتضح من الجدول أعلاه أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن الأسلوب المناسب في التعامل مع  

یلیها اقل قیمة في بنسبة  30یمثلها الإناث أما الذكور بنسبة  50المرضى هو التوجیه والتوعیة بنسبة 

الشخصي ویمثلها الذكور ،وبالانتقال الى متغیر للذین یستخدمون أسلوب المهارات الاتصال  21.66

 33.33تقدر بنسبة   التوجیه والتوعیةالمستوى التعلیمي نجد أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن أسلوب 
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ویمثلها المستوى الثانوي ، وبالانتقال الى متغیر الوظیفة نجد ان اغلبیة اللذین یستخدمون اسلوب 

للذین اختاروا  25یمثلها الطاقم الطبي یقابلها اقل نسبة تقدر ب  46.66التوجیه والتوعیة  بنسبة 

افراد العینة اختاروا  أغلبیةمتغیر الاقدمیة نرى ان  إلىالجواب الثاني ویمثلها الطاقم الطبي، وبالانتقال 

والثاني  الأوللكلا الاختیارین  16.66تقابلها اقل قیمة تقدر ب' التوجیه والتوعیة'الجواب الثالث 

  .سنة 20من  وأكثرسنوات  10اللذین اقدمیتهم اقل من  الأفرادویمثلها 

  التحلیل الكیفي:  

المناسب في التعامل مع  أثبتت أرقام هذا الجدول أن أغلبیة أفراد العینة یرون أن الأسلوب

على اعتبار أن إرشاد المرضى ونصحهم یؤدي إلى عدم وقوعهم في  المرضى هو التوجیه والتوعیة

یلیه أسلوب الإقناع والتأثیر وبدرجة اقل أسلوب مهارات الاتصال خطاء المقترفة سابقا، نفس الأ

  .الشفهي

 المعوقات التي تواجه الاتصال الداخلي في تحسین الرعایة الصحیة للمرضى: المحور الرابع

  عراقیل تحد من إمكانیة تحقیق الاتصال الداخلي بالمؤسسة وجود ):19(الجدول رقم

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

  

  

 كرارالت  النسبة

 نعم 29 %48.3

 لا  31 %51.7

 المجموع 60 %100.0
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 التحلیل الكمي:  

من أفراد المجتمع المدروس یؤكدون أنهم تعترضهم عراقیل اتصالیة  %48.3یوضح لنا الجدول أن 

العینة یؤكدون أنهم لا تعترضهم معوقات اتصالیة داخل  من الأفراد %51.7أثناء القیام بعملهم ، بینما 

   .المؤسسة الاستشفائیة محمد بوضیاف

 التحلیل الكیفي :  

 تد ما، فبالنسبة للعینة التي أجابتوضح هذه النسب أن نسبة أفراد المجتمع المدروس متقاربة إلى ح

البیروقراطیة المعتمدة في بنعم یوعزون أن العائق الرئیسي هو في عدد المستویات وهو ما یفسر ب

تنظیم المؤسسة والتي تؤدي إلى طول فترة وصول المعلومات وهي ما تسبب في تعرضها للتشویش 

وبالتالي تصل إلى الأفراد بها أخطاء یصعب تصحیحها وبالتالي یكون رجع الصدى سيء  یؤثر على 

آخر متمثل في اللغة بحیث الداخلي بالمؤسسة وعلى تسییر المؤسسة وهناك عامل  الاتصالفعالیة 

نسبة كثیرة من الوثائق مكتوبة باللغة الفرنسیة وأن هناك نسبة من الأفراد لا یحسنون إتقانها وهو ما 

  .یكون عائق كبیرا لهم وهناك عوائق أخرى من المستوى التعلیمي والثقافي ولكن بدرجة أقل

ضهم معوقات اتصالیة نظرا إلى المحیط یؤكدون أنهم لا تعتر ) لا(أما بالنسبة للعینة التي إجابة ب

المهني الذي یرونه مناسبا ویساعدهم على تأدیة العمل في ظروف حسنة إضافة إلى مصداقیة 

  .  المعلومة وذالك راجع إلى فعالیة الوسیلة الاتصالیة
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  صعوبات في تلبیة مختلف احتیاجات المرضى مواجهة ):20(الجدول رقم

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

من أفراد عینة البحث یواجهون صعوبات في  %70یبین من خلال النتائج المحصل علیها أن نسبة 

  .  م تلك الصعوباتفقط لا تواجهه %30تلبیة مختلف احتیاجات المرضى، في حین أن ما نسبته 

 التحلیل الكیفي:  

توضح هذه النسب أن نسبة أفراد المجتمع المدروس متباینة وهذا یعتبر شيء غیر مقبول لكون أن 

من العینة تواجههم صعوبات لتلبیة احتیاجات وهذا راجع لكونهم لم یتلقوا أي تكوین بالمؤسسة  70%

  .ر المؤسسة وعلیه عدم تلبیة احتیاجات المرضى الاستشفائیة وبالتالي تؤثر على نشاط وفعالیة وسی

یرون أنهم لا تواجههم أي صعوبات في تلبیة احتیاجات المرضى وهذا  %30في حین أن ما نسبة 

راجع إلى التكوین الجید في فهم متطلباتهم إضافة إلى معرفتهم بمختلف أسالیب تقدیم الخدمات 

  .    یةستشفائة وتحسین الجودة داخل المؤسسة الاالصحی

  

  

  

 التكرار  النسبة

 عمن 42 %70

 لا  18 %30

 المجموع 60 %100.0
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مرؤوسیهم على قیامهم بالمهام المسندة و  تأثیر سوء العلاقات بین الموظفین ):21(الجدول رقم

  إلیهم على أحسن ما یرام اتجاه المرضى

  التكرار                          

  المتغیرات

 المجموع  لا  نعم

  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار  النسبة  التكرار

 41.66 25 / /  41.66 25  ذكور  الجنس

 58.33 35 15 9  43.33  26  إناث

المستوى 

  التعلیمي

 31.66 19 8.33 5 23.33 14 ثانوي

 56.66 34 5 3  51.66  31  جامعي

 11.66 7 5 3  6.66  4  مابعد التدرج

 61.66 37 8.33 5  53.33  32  طبي  الوظیفة

 38.33 23 10 6  28.33  17  إداري

 66.66 40 13.33 8  53.33  32  سنوات 10أقل من   الأقدمیة

 15 9 1.66 1  13.33  8  سنة 19إلى  10من 

 18.33 11 3.33 2  15  9  سنة 20أكثر من 

  من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر 

 التحلیل الكمي:  

على  سوء العلاقات بین الموظفین یؤثر أنالعینة یرون  أفراد أغلبیة أن أعلاهیتضح من الجدول 

یلیها  38.33الذكور بنسبة  أما الإناثیمثلها  43.33 ام المنوطة بهم بنسبة كبیرة تقدرقیامهم بالمه

متغیر المستوى  إلىویمثلها الذكور ،وبالانتقال ' لا'اقل قیمة بنسبة منعدمة للذین اختاروا الجواب الثاني 

ویمثلها المستوى  51.66تقدر بنسبة '  نعم' الأولالعینة اختاروا الجواب  أفراد أغلبیة أنالتعلیمي نجد 

 إلىمثلها المستوى المتوسط ، وبالانتقال ' لا'اختاروا الجواب الثاني  1.66الجامعي واقل قیمة بنسبة 

یمثلها الطاقم الطبي  53.33بنسبة '  نعم' الأولاللذین اختاروا الجواب  أغلبیة أنمتغیر الوظیفة نجد 

 إلىللذین اختاروا الجواب الثاني ویمثلها الطاقم الطبي، وبالانتقال  8.33یقابلها اقل نسبة تقدر ب 
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یمثلها من  53.33بنسبة '  نعم' الأولالعینة اختاروا الجواب  أفراد أغلبیة أنقدمیة نرى متغیر الأ

  . 1.66سنة تقابلها اقل قیمة بنسبة  19 إلى 10قدمیتهم من أ

  التحلیل الكیفي:  

ن أغلبیة أفراد العینة یرون أن سوء العلاقات بین الموظفین یؤثر على أرقام هذا الجدول أ أوضحت

قیامهم بالمهام المنوطة بهم في مجال خدمة المرضى على اعتبار أن عدم استقرار الموظف في عمله 

وعدم توفر جو العلاقات الملائم یعیق في أداء المهام وخدمة المرضى على أحسن وجه، ویثیر كثرة 

 .لتفاهم والانسجام فیما بینهم مما ینعكس سلبا على سیرورة وجودة العملالخلافات وعدم ا

  .أما قلة منهم یرون انه لا دخل لسوء العلاقات بین الموظفین

  

جل تحسین العملیة الاتصالیة بین كل من الطاقم الإداري أنه ومن أیرى غالبیة المبحوثین ) 20

فائیة محمد بوضیاف ضرورة تحسین العلاقة والطبي وشبه الطبي مع المرضى في المؤسسة الاستش

ولذا .)..البرید الالكتروني الاجتماعات، الهاتف،(عن طریق  من خلال تفعیل آلیات ووسائل الاتصال

  .مواكبة العصرنة والتكنولوجیا الحدیثة

من  شبه طبيو  إن تطبیق قواعد المناجمنت في تسییر الإدارة من خلال وجود طاقم إداري وطبيو     

  .ه تقدیم خدمة نوعیة ورعایة جیدة وتكفل صحي في المستوى اتجاه المریضنأش
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  نــــتــــــــــــائج الدراســــــــــــــة: المطلب الثاني

  :نتائج الدراسة على حسب الاستبیان .1

  :النتائجعلى ضوء التحلیل الكمي والكیفي لبیانات الاستبیان الذي تحصلنا علیه، خرجنا بهذه 

 .لإناث في المستشفى تفوق عدد الذكورإن فئة ا -

معظم فئات الموظفین بالمستشفى هم جامعیون یلیهم مستوى ثانوي أو أقل، وأخیرا مستوى ما  -

 .بعد التدرج وهذا بسبب طبیعة العمل

 .الطاقم الطبي وشبه الطبي هم غالبیة موظفي المؤسسة العمومیة الاستشفائیة محمد بوضیاف -

 .سنوات 10لا تتجاوز خبرتهم المهنیة  أغلب الموظفین بالمستشفى -

 .مجمل أفراد عینة الدراسة بینوا لنا وجود مكتب اتصال داخل المستشفى -

هناك سهولة وانسیابیة في العملیة الاتصالیة بین  أنیتبین لنا من خلال إجابة المبحوثین  -

 .الطاقم الإداري والطبي وشبه الطبي والمرضى

نسب الطرق أوتعد من  ،هام في ترقیة جودة الخدمات الصحیة لرقابة والمتابعة المستمرة دورل -

توفر الموارد المادیة والبشریة وكذا التكوین المتواصل  أیضاو  ،والآلیات المتبعة في تحسینها

 .وتعزیز الاتصال بین المرضى والموظفین

 ة علىیدمؤسسة جالتعتبر العلاقة التي تربط الطاقم الإداري والطبي وشبه الطبي داخل  -

 .العموم

إن وسائل الاتصال المستخدمة بكثرة على مستوى المؤسسة هي الوسائل المكتوبة أي التقاریر  -

ثم تلیها الوسائل الشفویة المتمثلة في المقابلات وأخیرا الوسائل الالكترونیة أي الانترنت وذلك 

 .مقارنة بالوسائل الأخرى أكثر تعقیدا نوعا مالكونها 
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والإداري هو من یساهم في توفیر الرعایة  شبه الطبيو  قم الطبيالاتصال الجید بین الطا -

یساهم في و  ن التكامل بینهما یخلق تنسیق جید بین الطاقمینالصحیة الملائمة للمرضى، لأ

 .تأدیة مهامهم على أكمل وجه وبجودة عالیة

 كبیر في تحسین الخدمات إیجابي ثرأالطبي و  للاجتماعات الدوریة بین الطاقم الإداري -

 .الصحیة والتكفل الأمثل بالمریض

جل حل مشاكل المرضى وتلبیة أالمرضى وذلك من  يهناك مكتب لتلقي انشغالات وشكاو  -

 .احتیاجاتهم

إن الوسیلة الأكثر فعالیة للاتصال بین الطاقم الإداري والطاقم الطبي وشبه الطبي عند  -

 .لاتصال بهالحالات الاستعجالیة هي الهاتف وهذا راجع إلى سرعة وسهولة ا

، مهارات والتأثیر الإقناعإن الأسالیب المتبعة في التعامل مع المرضى تمثلت في كل من  -

 أسلوبمناسبة یلیه  أكثركان  الأخیرهذا  أن إلاالاتصال الشخصي والتوجیه والتوعیة، 

 .مهارات الاتصال الشفهي أسلوبقل أوبدرجة  والتأثیر الإقناع

طول فترة وصول لحقیق الاتصال الداخلي بالمؤسسة وهذا ت إمكانیةتوجد عراقیل تحد من  -

یصعب  أخطاءبها  الأفراد إلىالمعلومات وهي ما تتسبب في تعرضها للتشویش وبالتالي تصل 

صعوبات في تلبیة احتیاجات  هذا ما ینتج عنهو  ،تصحیحها وبالتالي یكون رجع الصدى سيء

وبالتالي تؤثر على نشاط وفعالیة وسیر  ن بالمؤسسةیتكو  أي االمرضى وهذا لكونهم لم یتلقو 

 .المادیة الإمكانیاتانعدام و  هناك عراقیل أخرى تتعلق بنقصو  ،المؤسسة

بهم اتجاه المرضى  ةیؤثر سوء العلاقات بین الموظفین ومرؤوسیهم على القیام بالمهام المنوط -

لبا على ن عدم استقرار الموظف في عمله وعدم توفر جو العلاقات الملائم ینعكس سلأ

 .سیرورة وجودة التكفل الصحي
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  : نتائج الدراسة على حسب الفرضیات .2

 لاحظنا الجداول تحلیلو  للاستبیان توزیعنا بعد دراستنا في إلیها توصل التي النتائج خلال من

 لطبیعة راجع وهذا المؤسسة، داخل الاتصال في مرونةو  انسیابیة بوجود أجابوا العینة أفراد أغلبیة أن

 .الأولى الدرجة في الاتصال على تعتمد مؤسسة لأنها الصحي القطاع يف العمل

 الطبي وشبه الطبي الطاقمو  الإدارة بین سواء المؤسسة داخل الاتصالات لطبیعة بالنسبة أما

 الالكترونیة أو الشفویة أو المكتوبة الاتصالیة الوسائل سواء الاتصال  أنواع مختلف استخدام  لنا أكدوا

 المعلومات بإیصال دائما تهتم الإدارة بأن المبحوثین اغلبیه أقرو ، أكثر المكتوبة بتفضیل لكنو 

 .كبیرة بنسبة المستویات لجمیع التعلیماتو 

 الطاقم مع الإداري الطاقم تربط التي العلاقة طبیعة أن المؤسسة داخل العاملین أغلب أكد كما

 یفسر ما وهذا بینهم، سیئة علاقات آو مشاكل أي وجود وعدم العموم على جیدة الطبي وشبه الطبي

 .المؤسسة داخل والأفقي والنازل الصاعد الاتصال طبیعة

  .نفیها أو صدقها مدى لمعرفه الثاني المحور خصصنا والثانیة الأولى الفرضیة نفي أو وللتأكید

 تحقیقو  الأقسام مختلف بین التنسیق في بارز دور له الداخلي الاتصال‹‹ :الأولى الفرضیة 

 .››بالمرضى الصحي التكفل في الجودة

 الطاقم مع الإداري الطاقم من كل انسجام مدى لنا یتبین نتائج من ذكره سبق ما خلال من 

 تأكیده تم ما وهذا بالإیجاب المؤسسة على ینعكس ما وهذا بینهم والتفاهم الطبي شبهو  الطبي

 الصحي التكفل عملیة على تأثیرهو  الداخلي الاتصال فعالیه حول الثاني المحور خلال من

 الذین الموظفین نسبه خلال من وذلك الفرضیة هذه صحة یؤكد اغلبها كان  التي بالإجابات

 .العمل فاعلیة من یرفع الداخلي الاتصال بأن یرون
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 فعالو  بارز دور له الداخلي الاتصال أن على كلي بشكل الفرضیة صحة لنا تؤكد الإقرارات هذه كل

  .بالمرضى الصحي التكفل في الجودة وتحقیق الأقسام ختلفم بین التنسیق في

 تعرقل و توجد صعوبات تنظیمیة تعیق العملیة الاتصالیة داخل المستشفى‹‹: الفرضیة الثانیة

  .››تحقیق أھداف المؤسسة الاستشفائیة بالمدیةو في نجاح

تعرقل  صعوبات تنظیمیة في الاتصال الداخليو  تتمحور هذه الفرضیة حول وجود معوقات

  .نجاح المؤسسةو  العاملین من تحقیق أهداف

یل لتلبیة مختلف عراقو  تبین لنا وجود صعوبات الموظفینوحسب تصریحات أغلب أفراد 

هذا ما لمسناه في إجابة المبحوثین خصوصا في المحور الرابع المتعلق و  احتیاجات المرضى،

من خلال و  حیث. الصحي بالمرضىبالمعوقات التي تواجه الاتصال الداخلي في تحسین التكفل 

تتمثل أبرز هذه النقائص في و  إجاباتهم بینوا أن هناك عدة نقائص تحول دون تلبیة احتیاجات المرضى

النقص هي و  البشریة الإمكانیاتو  ،الحدیثة الأجهزةالمتمثلة في و  اللازمة المادیة الإمكانیاتعدم توفر 

  .المتمرسین للأخصائیین الكبیر

 كلي بشكل الفرضیة الثانیة أیضا صحة یتأكد لنا النتائج المتعلقة بالمحور الرابعو  من الإجاباتو 

 تعرقل في نجاحو ھناك صعوبات تنظیمیة كثیرة تعیق العملیة الاتصالیة داخل المستشفى أن على

  .تحقیق أھداف المؤسسة الاستشفائیة بالمدیةو
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  :خلاصة الفصل

ط الأساسیة في هذا الفصل والتي قد تحصلنا علیها من النقا تبعد عرض المعلومات التي شكل

خلال الاستجابة التي أبداها كل أفراد العینة، كما قمنا بتحلیل وتفسیر معظم الحقائق التي أخذت 

الصبغة الموضوعیة وهي ما ترجمتها المعطیات الإحصائیة التي وردت في الجداول والتي بنیناها على 

خلالها فعلا أنها مكنتنا من جمع الحقائق والمتغیرات ذات العلاقة أساس فروض الدراسة، ونرى من 

  .بالظاهرة المدروسة، أي أننا توصلنا إلى إثبات الافتراضات الرئیسیة للدراسة
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  الخاتمة العامة 
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  : خاتمةال

یحتل الاتصال الداخلي أهمیة كبیرة كونه یمثل ظاهرة من ابرز الظواهر السائدة في المؤسسات 

بصفة خاصة حیث تتداخل العناصر والمواقف المكونة لها ویمكن أن نلمس  الاستشفائیةو  بصفة عامة

أهمیتها من خلال الدور الذي یلعبه في ممارسة كافة العملیات الإداریة وتحقیق الانسجام داخل محیط 

أحد الأمور الحیویة و  العمل لضمان البقاء والاستمرار كما یمثل الاتصال الداخلي عصب المؤسسة

ن سیر العملیة فیها، وینسق بین مختلف المستویات لتحقیق أهداف المؤسسة، مما باعتباره یضم

یضمن نقل وتبادل المعلومات بین الأفراد والجماعات، وقد جاءت الدراسة الحالیة كمحاولة للوقوف 

  .على ظاهرة الاتصال الداخلي ودوره الفعال في التكفل الصحي بالمؤسسة الصحیة بالمدیة

في تحسین التكفل الصحي  الداخلي نتائج لها عدید الدلالات بشان دور الاتصال لىإوقد تم التوصل 

  :أهمهابالمرضى 

تعد العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة محل الدراسة حسنة من حیث الفعالیة وذلك لاهتمام  -

 .المؤسسة الاستشفائیة بتطویر العملیة الاتصالیة

ئیة على الاتصال الرسمي وذلك بمختلف یقوم الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفا -

اتجاهاته، الاتصال المباشر والأفقي الذي یسهل طریقة العمل وكذلك الاتصال الصاعد الذي 

یكون على شكل شكاوى ومقترحات، أما الاتصال غیر الرسمي فهو موجود بحكم العلاقات 

 .التي تربط بین العمال

، الإعلانات، الخطابات، البرید الالكتروني، تعتمد المؤسسة محل الدراسة  على الاجتماعات -

الفاكس، اللافتات والندوات كوسائل هامة من أجل إیصال المعلومة بسرعة مما یساعد على 
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تحقیق التنسیق وأهداف المؤسسة رغم العراقیل والتعقیدات الراجعة لطبیعة العمل وهذا ما یحد 

 .من فعالیة الاتصال

  :التالیةالتوصیات والاقتراحات یم من خلال هذه الدراسة یمكن تقدو 

یتعین على الإدارة بمختلف هیاكلها ومستویاتها اعتماد شبكة اتصال واضحة ، ومرنة بشكل  -

 .یساهم في تحسین مستوى الاداء العام للمؤسسة

ضرورة الاعتماد على الاتصال الداخلي متعدد الاتجاهات نظرا لفاعلیته وتشجیعه للمعلومات  -

 .لتوظیفها من اجل المرضىوالاستفادة منها 

 .ضرورة زیادة الثقة المتبادلة بین أطراف الاتصال بهدف جعل جو العمل الملائم -

 .كفاءاتهم ومهارتهم في العمل لإظهارمنح الثقة وإعطاء الفرصة للموظفین  -

ضرورة العمل على عقد الاجتماعات الدوریة مع العمال من اجل تحفیزهم بالتكفل الجید  -

 .بالمرضى

 .تخصیص العنصر البشري متخصص لاستقبال المرضى -

 .عن انشغالات المرضى للإجابةفتح خط مجاني  -

 .الأسبوعیةالعطل  أثناءتوفیر المختصین الطبیین  -
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  فارس بالمدیة یحيجامعة 

  والاجتماعیةكلیة العلوم الإنسانیة 

 والاتصالقسم علوم الإعلام 

    

 

 

 

 

 

وعلاقات  اتصالتصال تخصص والا الإعلامشھادة ماستر في علوم نیل لفي إطار التحضیر 

في التكفل تصال الداخلي في المستشفیات ودوره إستبیانیة حول الا استمارةأیدیكم عامة نضع بین 

تعاونكم معنا بإجابات دقیقة على ما في بھدف إنجاز بحث علمي ومیداني ونأمل  ،لمرضىبا الصحي

  .ي تختارونھأمام الجواب الملائم الذ) ×(تتضمنھ الأسئلة وذلك بوضع علامة 

  .شكرا على مساھمتكمو  .ونعلم سیادتكم بأن ھذه المعلومات لن تستغل إلا لأغراض علمیة •      

 

  :الدكتورتحت إشراف                                                          :الطالبینمن إعداد  

 فزاني شاكر   -د                                                        یوسف  زواوشة 

 بن خالد شفیق  

 

 2018/ 2017 السنة الجامعیة

  الاتصال الداخلي في المستشفيات ودوره

  لمرضىباالصحي  تكفلفي ال 

  –المدية  – بوضياف مستشفى محمد حالةدراسة  
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 :الشخصیة  البیانات: المحور الأول

    :الجنس .1

  أنثى                                 ذكر        

   :التعلیميالمستوى  .2

  بعد التدرج ما         جامعي                                     و أقلأثانوي      

 :الوظیفة .3

   طاقم إداري                 طاقم طبي و شبه طبي     

 :الأقدمیة في العمل .4

  سنة 20أكثر من                 سنة 19إلى  10من             سنوات 10أقل من   

  

   في تحسین الرعایة الصحیة للمرضى الاتصال فعالیة: الثانيالمحور 

 ؟اتصالمكتب هل تتوفر المؤسسة على  -1

  لا   نعم                                  

  ؟هل العملیة الاتصالیة داخل مؤسستكم تتم بطریقة انسیابیة  -2

   لا                                     نعم   

  ...........................................................................................لماذا؟  

.................................................................................................  
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  هل للمراقبة و المتابعة المستمرة دور في ترقیة جودة الخدمات الصحیة؟  -3

  لا      نعم                                    

  ......................................................................................كیف ذلك؟  

  : هل العلاقة بین الطاقم الإداري و الطاقم الطبي داخل مؤسستكم  -4

                 دون المستوىمتوسطة                                                      جیدة   

      

  التكفل الصحيفي تحسین  الاتصالوسائل تأثیر مدى :  الثالثالمحور  

  ؟المعمول بها على مستوى المستشفى الاتصالماهي وسائل  -1

  :المكتوبة ) أ

 الملصقات       الفاكس             لوحة الإعلانات          التقاریر        

   

  : الشفویة ) ب

 الهاتف            الملتقیات              الاجتماعات       المقابلات        

  

  : الالكترونیة ) ج

 البرید الإلكتروني          الإنترانت   

الجید بین الطاقم الطبي والإداري هو من یساهم في توفیر الرعایة الملائمة  الاتصالهل  - 2

  للمرضى ؟  

  نعم                                     لا            
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  ........................................................................كیف ذلك ؟ 

عملیة  على إیجابي  أثر و شبه الطبي الطبيالإداري و  الدوریة بین الطاقم جتماعاتللاهل  - 3    

  ؟ضىر التكفل الصحي بالم

   لا                                        نعم    

  ...................................................... إذا كانت الإجابة نعم، ففیما یتجلى ھذا الأثر؟    •  

   .............................................................................................................   

  وشكاوي المرضى ؟ انشغالاتهل هناك مكتب لتلقي  - 4   

 لا                           نعم            

                             ............................................................................................؟لماذا

  للاتصال بین الطاقم الإداري و الطبي عند الحالات الاستعجالیة؟ما هي الوسائل الأكثر فعالیة  -5   

.................................................................................................  

  ؟لمرضىلتعامل مع ال المناسبة الطرقرأیك ماهي  حسب - 6   

  الإقناع والتأثیر  - 

  رات الاتصال الشخصي مها - 

 التوجیه والتوعیة - 

  .............................:.......................................................أخرى أذكرها 

.................................................................................................  
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  لمرضىالصحي باالتكفل الداخلي في تحسین  الاتصالالمعوقات التي تواجه : المحور الرابع  

  هل هناك عراقیل تحد من إمكانیة تحقیق الاتصال الداخلي بالمؤسسة؟ - 1    

  لا                       نعم                   

  إذا كانت الإجابة بنعم، فما هي هذه العراقیل؟ 

...............................................................................................         

  احتیاجات المرضى؟هل تواجهون صعوبات في تلبیة مختلف  - 2    

    لا                        نعم                

   ........................................................................................لماذا؟ 
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  تجاه المرضى؟ا 

  لا                              نعم            

  .............................................................ذلك ؟كیف  
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  .............................................................  مستشفى محمد بوضیاف بالمدیة؟
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