
 
 

  

 

تصاللإعلام والإعلوم ا فرع  مذكرة تخرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماستر في  

تصال تنظيميإتخصص   
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نسانيةلإقسم العلوم ا  
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  سولاف بوشقورة

0202 ­0202السنة الجامعية:   



 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 



 

 أ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

:الشكر و التقدير  

 

شرف المرسلين وخاتم أالحمدلله رب العالمين و الصلاة والسلام على 
 ما بعدأ ،الله عليه وسلم الانبياء محمد صلى 

نجاز هذا العمل المتوضعلإنشكر الله العلي القدير على توفقيه   

ورة سولاف " شڤيسرنا ان نتوجه بالشكرالقدير للاستاذة الفاضلة :" بو
و على كل ما قدمتها من نصائح و ،المشرفة على هذا العمل المتوضع

كما نشكر كل  ،ل الله ان يجزيها خير الجزاءنساً ،توجيهات و ارشاد
المذكرة. اعضاء لجنة مناقشة  

و اتقدم بجزيل الشكر لكل عمال المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم 
لكل من ساندنا و لو بكلمة طيبة الى كل هؤلاء كل ڤة لوناس بعزاز

 الشكر و التقدير و الاحترام.
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 هداء:إ  

 

الله يوفقنا تخرجنا  ووجدنا نتائج نجاحنا، اليوم،حصدنا الذي زرعناه 
ووصلنا لنهاية المشوار الدراسي. صرارإبعزم و   

روح ابي رحمه الله وامي اطل الله في  نهدي هذا العمل المتواضع الى
و الى كل من ساندنا في رحلتنا الدراسية من اخواتنا و اصدقائنا  عمرها

الذين لم يبخلوا علينا الى كل من قدم لنا من نصائح و توجيهات 
 للوصول الى هذا اليوم.

و الى كل الاساتذة من الابتدائي الى الجامعي، الى من احبني ودعا 
 لي بالخير

.ديكم جهد السنينهأالى كل من نساه قلمي...و لم ينساه قلبي...  
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 الإهداء
 

أهدي عملي هذا إلى أغلى ما أملك في الوجود" أمي" حفظها الله 
إلى الذي تكفل المشقة في تعليمي، إلى الذي أرادني أن أبلغ 
لى صديقاتي إلى كل الإخوة والأخوات  المعالي" أبي "حفظه الله وا 

 إلى كل الأهل
لى كل من أحب وأحترم  .وا 
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  :ملخص الدراسة .

تهدف الدراسة إلى التعرف على دور الاتصال الداخلي في تحسين الخدمات الادارية في 
المؤسسة العمومية الاستشفائية فهو عنصر أساسي في تحسين خدماتها في الادارة، بعد 

إلى  الاتصال الداخلي الفعال أساسا لتنسيق العمل بين مختلف الوحدات الادارية مما يؤدي
تمت الدراسة من خلال توزيع استمارة  .تحقيق التعاون وتحسين الاداء الاداري في المؤسسة

استبيان كأداة لجمع البيانات التي أجريت على مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم 
الوناس" بعزازقة، مما تمت هذه الدراسة على عينة من موظفين الادارة في المؤسسة العمومية 

مفردة، وتعتبر هذه الدراسة ضمن البحوث  02الاستشفائية "مغنم الوناس" بعزازقة والمقدرة ب 
الوصفية واعتمدنا في دراستنا على المنهج دراسة حالة فإنه يهدف التوصل إلى نتائج يمكن 

 تعميمها على مجتمع الدراسة.

فائية مغنم لوناس يحتل الاتصال الداخلي مكانة هامة داخل المؤسسة العمومية الاستش­ 
 عزازقة.

 توصلنا ان الاتصال الداخلي يساهم في تحسين الخدمات الادارية.­ 

يلعب الاتصال الداخلي دور اساسي و فعال في تعزيز جودة الخدمات الادارية دخل ­ 
 المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس عزازقة.
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Résumé: 
L’étude vise à identifier le rôle de la communication interne dans l’amélioration 
des services administratifs d’un hôpital public. Il s’agit d’un élément 
fondamental de cette amélioration. Une communication interne efficace est 
essentielle à la coordination du travail entre les différentes unités 
administratives, favorisant ainsi la coopération et l’amélioration des 
performances administratives au sein de l’établissement. L’étude a été menée 
par questionnaire 
Un questionnaire a été utilisé pour collecter des données à l'hôpital public 
« Maghnem El Ounas » d'Azzaga. Cette étude a été menée auprès d'un 
échantillon de 40 employés administratifs de l'hôpital public « Maghnem El 
Ounas » d'Azzaga. Il s'agit d'une recherche descriptive et nous avons utilisé la 
méthode des études de cas afin d'obtenir des résultats généralisables à 
l'ensemble de la communauté étudiée 
La communication interne occupe une place importante au sein de l'hôpital 
public de Maghnem Lounes Azzazga. 
Nous avons constaté que la communication interne contribue à l'amélioration 
des services administratifs. 
La communication interne joue un rôle fondamental et efficace dans 
l'amélioration de la qualité des services administratifs au sein de l'hôpital public 
de Maghnem Lounes Azzazga 
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Study Summary: 

The study aims to identify the role of internal communication in improving 

administrative services in a public hospital. It is a key element in improving 

administrative services. Effective internal communication is the basis for 

coordinating work between various administrative units, which leads to 

cooperation and improved administrative performance within the institution. 

The study was conducted by distributing a questionnaire. 

A questionnaire was used as a tool for collecting data at the level of the public 

hospital “Maghnem El Ounas” in Azzaga. This study was conducted on a 

sample of administrative employees at the public hospital “Maghnem El Ounas” 

in Azzaga, estimated at 40 individuals. This study is considered a descriptive 

research and we relied in our study on the case study method, as it aims to reach 

results that can be generalized to the study community 

 

Internal communication occupies an important position within the public 

hospital of Maghnem Lounes Azzazga. 

We have found that internal communication contributes to improving 

administrative services. 

Internal communication plays a fundamental and effective role in enhancing the 

quality of administrative services within the public hospital of Maghnem Lounes 

Azzazga 
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 مقدمة:
داء مهامها فهو نوع من أتصال عاملا هاما لنجاح المؤسسات العمومية في لإا يعتبر        

دارية ، مما يمثل حاجة اجتماعية ضرورية لكل لإالاتصال الذي تحتاج اليه المؤسسات ا
 انسان, فهي عملية اساسية للتعرف و التواصل و التفاعل بين الافراد. 

راء التي تتم بين عناصر العملية لآر وافكالأتصال عملية استقبال المعلومات و الإفا       
و ذلك باستخدام  الاتصالية مما يشير الى التفاعل و المشاركة بينمها حول عمل معين،

دماج  لإمما يقضي على العزلة  مجموعة من الوسائل الاتصالية تساعد على نجاح المنظمة،
 الشعور بالمسؤلية.الفرد داخل الجماعة فهو يقوم على ربط العلاقات بين الافراد و 

ن الاتصال الداخلي يلعب دورا هاما في حياة المنظمة فمن خلاله يتحقق فإوعليه        
داء يعبر لأداء الجماعي للعمل و هذا الأالفهم المتبادل بين الاعضاء، قد يساهم في تفعيل ا

 عما يتمتع به الموظفون بالمؤسسة من مهارات و قدرات اتصالية الي تقوم على تحقيق
ن الاتصال الداخلي يعمل على لأاهدافها المرغوبة، و كذا الوصول الى حل مختلف مشاكلها 

تحقيق التفاعل و تسيير و تنظيم العلاقات بداخلها فكلما كان الدور فعالا كانت نتائجه 
 ايجابية . 

الذي يؤديه الاتصال الداخلي لتحسين  ومن هذا المنطلق جاءت دراستنا لمعرفة دور      
، فقسمنا دراستنا ڤةدمات الادارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس بعزازالخ

 الي الاطار المنهجي، الاطار النظري ،الاطار التطبيقي.
المنهجي للدراسة حيث تناولنا فيه اشكالية الدراسة و  يتضمن الفصل الاول الاطار      

هميتها ومجالات أهداف الدراسة وأوع و سباب اختيار الموضأتساؤلاتها, بالاضافة الى 
وردنا في هذا الفصل مفاهيم ومصطلحات الدراسة، كما عالجنا من خلاله الدراسات أالدراسة، 

جراءات المنهجية التي تضمنت منهج الدراسة و إالسابقة و المتشابهة لدراستنا، فتناولنا 
 دوات جمع البيانات. أضافة الي إ مجتمع البحث و عينته،
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و قد قسم الي ستة  انواعه و معوقاته، تضمن الفصل الثاني الاتصال الداخلي مفهومه،     
 مباحث:

يحتوي المبحث الاول على تعريف الاتصال الداخلي يليه المبحث الثاني الذي خصص 
لانواع الاتصال الداخلي حيث يتمثل المبحث الثالث في وسائل الاتصال الداخلي في 

ايضا المبحث الرابع الذي عرض استراتيجية الاتصال الداخلي ،من نجد  المؤسسة المدروسة،
حيث المبحث الخامس يبرز اهمية الاتصال الداخلي و اخيرا المبحث السادس ينص على 

 عوائق الاتصال الداخلي في المؤسسة المدروسة. 
فائية يتمحور الفصل الثالث حول  عنوان الخدمات الادارية في المؤسسة العمومية الاستش    

 ، حيث قسمناه الي ستة مباحث :ڤةمغنم لوناس بعزاز
يحتوي المبحث الاول على مفهوم الخدمات ثم يليه المبحث الثاني الذي يبرزاهمية الخدمات 
اما المبحث الثالث الذي يعرف الخدمات الادارية في المؤسسة ثم المبحث الرابع الذي 

س يتكون من مبادئ الخدمات الادارية خصص لانواع الخدمات الادارية في المبحث الخام
ثم المبحث السادس الذي يحدد و ظائف الخدمات الادارية في المؤسسة العمومية 

 ڤة.الاستشفائية مغنم لوناس بعزاز
اما الفصل الرابع و الخاص بالجانب التطبيقي للدراسة و الذي ذكرنا فيه البطاقة الفنية ­ 

بعدها ، سة(، وتعرفنا الى الهيكل التنظيمي للمؤسسةللمؤسسة العمومية الاستشفائية)المدرو 
 قمنا بتحليل البيانات و تفريغها حيث جاءت عناصره كالتالي:

 تحليل و مناقشة البيانات. البطاقة التعريفية للمؤسسة و الهيكل التنظيمي،
 حق. هم المراجع المستخدمة اثناء الدراسة و الملاأوعرض  نهينا دراستنا بخاتمة،أخيرا أو     
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 تمهيد:

خاصة المؤسسة ، تصال الداخلي من المواضيع التي لها دور كبير داخل المؤسساتلإيعتبر ا
تصال الداخلي في المؤسسات لإحيث تمحورت دراستنا حول واقع ا ،ستشفائيةلإاالعمومية 

شكالية الدراسة و التساؤلات إطار المنهجي من لإستشفائية الجزائرية و لقد قدمنا في الإا
 ،دواتهاأنوع الدراسة و منهجها و ، هدافهاأهميتها وأسباب اختيار الموضوع وأ ،الفرعية

خير قمنا بتحديد لأو في ا، مجالات الدراسة ،الدراسات السابقة، مجتمع البحث وعينة الدراسة
 مفاهيم الدراسة.
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 : شكاليةلإا­ 1

في اً  كبيراً نه يلعب دورأذا  إ،فكار و المعلومات لأتصال وسيلة مهمة لتبادل الإيعد ا
نسانية و  إتصال ضرورة لإفراده . فاأنسانية بين لإالمجتمع و ذلك لتفعيل العلاقات ا

 حضارية يحتاجها من اجل الحفاظ على وجوده و تنظيم كياناته و ضمان تطوره .

داء المهام المرتبطة بها داخليا ألا بقيام مؤسساته الهيكلية ونجاحه في إن المجتمع لا يقوم لأ
داة التي تستخدمها لأساسية  و حيوية في كونه اأتصال  كعملية لإو خارجيا. تبرز اهمية ا

حاطة العاملين في المؤسسة بالبيانات و المعلومات إر و التعليمات و واملأالقيادة لنقل ا
هم ئراآيصال إنها الوسيلة التي يعتمدها  العاملون في أفضلا عن  ،عمالهم أداء لأالضرورية 

خيرة من تفاهم و معايشة لأو مقترحاتهم و شكاويهم الى قيادتها . و بالتالي تكمن هذه ا
هم . ئداأتسمح بوضوح الحلول المناسبة لها و تحسين مستوى المشاكل التي تواجه العمال و 

هداف المنظمة لجمهورها الخارجي أتصال ي شرح سياسات و لإهمية اأيضا أو تتضح 
هميتهم و باًشعار الموظفين إجل أبنفس القدر الذي تركز فيه على جمهورها الداخلي من 

الموظفين و بين الرؤساء و  دارة ولإمور و تعزيز الثقة بين الأطلاعهم على كل اإضرورة 
 المرؤوسين .

برز المؤسسات الفاعلة في المجتمع لحساسية أهم  و أ أحدية ئستشفالإو تعود المؤسسة ا
نسان و سلامته .فهي مؤسسة خدماتية رسمية لإذ يرتبط بوجود اإ  ،القطاع الذي يعمل فيه

ذ لا يستطيع .إا رضاء المتعاملين معهإشباع و إتقوم بتقديم خدمات صحية تهدف الى 
ستشفائية لإتصال في المؤسسات الإن عملية افإو عليه  نواعها.بأتصال لإستغناء على الإا

نها  تتطلب مجموعة من الظروف و الشروط و الضوابط و الضوابط أذ إليست بعملية سهلة 
 لضمان نجاحها .
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تتمتع  داريإستشفائية العمومية في الجزائر مؤسسة عمومية ذات طابع لإتعد المؤسسة ا
 وتوضع تحت وصاية والي الولاية التابعة لها.، ستقلال الماليلإبالشخصية المعنوية و ا

طباء لأفهي مؤسسة تحتوي على جهاز طبي منظم يتمتع بتسهيلات دائمة تتضمن خدمات ا»
مر لا ينجح لأو هذا ا«. و خدمات تمريض المستمر لتقديم تشخيص و العلاج للمرضى  

دارية التي تشمل العمل داخل المؤسسة و لإخر من الخدمات اآد نمط عتباطيا بل توفره وجو إ
 تساعدها على تقديم خدماتها الخارجية .

هم شروط نجاحها الخارجي . وهو محور البحث في هذه أفنجاح المؤسسة داخليا يضمن 
دارية في مؤسسة مغنم لوناس لإتصال في تحسين الخدمات الإذ تركز على دور اإالدراسة 

 حتكاك مباشر معها .إو التي كان لنا ، ولاية تيزي وزو محط دراستنا لڤة بعزاز

 نطلاقا من تساؤل رئيسي مفاده:إ

 ؟ڤةدارية في مؤسسة مغنم لوناس بعزازلإتصال الداخلي في تحسين الخدمات الإدور ا هوما

شكالية الرئسية فقد قمنا بتسليط دراستنا بطرح مجموعة من التساؤلات الفرعية كما لإضمن ا
 يلي:

 التساؤلات الفرعية :­

 و ذلك بطرح مجموعة من التساؤلات منها :

؟ ڤة ستشفائية مغنم لوناس بعزازلإتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الإماهي مكانة ا 

ستشفائية مغنم لإتصالية المستخدمة من طرف المؤسسة العمومية الإستراتيجية الإماهي ا
 دارية بها ؟لإلوناس لتحسين الخدمات ا
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تصال الداخلي في المؤسسة المدروسة على لإيجابية التي يحدثها الإثار الأماهي ا
 دارية؟لإالخدمات ا

دارية داخل المؤسسة لإداء الخدمات اأتصال الداخلي التي تؤثر على لإماهي معوقات ا
 ستشفائية المدروسة ؟ لإالعمومية ا

 ختيار الموضوع :إسباب ­ أ2
 تي :لأسباب الذاتية و الموضوعية كالأا ختيارنا لهذا الموضوع  الىإو يرجع 

 سباب ذاتية: أ­ أ
تصال الداخلي  في المؤسسة العمومية لإالرغبة الشخصية في دراسة موضوع دور ا­
 ستشفائية .لإا

هميته غلى مستوى المؤسسة لأ نظراتصال الداخلي لإهتمامنا الشخصي بموضوع ا­إ
 ستشفائية .لإا

 كتساب مهارات و معارف و خبرات حول تخصص الذي ندرس فيه .­إ

دارية بمختلف لإتصال الداخلي في تحسين جودة الخدمات الإيمان بالدور الذي يلعبه الإا­
 ستشفائية .لإالمؤسسات ا

 على مراتب في مجال العمل.أالطموح المهني للوصول الى ­

 سباب موضوعية:­ أب

ستشفائية و دوره في تحسين لإي المؤسسة العمومية  اتصال الداخلي فلإمعرفة مكانة ا -
 دارية .لإالخدمات ا

 .تصال داخل المؤسسة لإدارة لنجاح  الإكتشاف الوسائل التى يستخدمها موظفي اإ -
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 .ساسي داخل المؤسسة أ عنصراتصال الداخلي الذي يعبر لإهتمام بموضوع الإا -

مذكرة تخرج تلتزم بالمعايير الشكلية  نجازبإستكمال المصار التكويني في مرحلة الماستر إ -
 ضافة حول الموضوع المدروس .لإو المعرفية و التي تقدم ا

 همية الدراسة :­ أ 3

هميتها من طبيعة الموضوع الذي نتناوله و من جملة و أن كل دراسة نستمد أمن معروف 
 همية دراستنا فيما يلي :أو تكمن ، خرىأنوع المشكلة التي نطرحها من جهة 

دارية داخل المؤسسة لإتصال الداخلي في تحسين الخدمات الإالكشف عن دور  ا­ 
 ستشفائية المدروسة .لإا

 ستشفائية .لإتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الإهمية اأبراز ­ إ

ستشفائية المدروسة في لإتصال داخل المؤسسة الإعطاء صورة واضحة لمساهمات ا­إ
 دارية .لإتحسين الخدمات ا

تصال  الداخلي الذي يعتبر من بين العوامل المساهمة في لإتشخيص دور ا الرغبة في­ 
 هدافها المنشودة .أنجاح المؤسسة و الوصول على 

 دارية في المؤسسة .لإتصال الداخلي في تحسين الخدمات الإتوضيح فعالية ا­ 

 ستشفائية.لإتحقيق كافة الخدمات التي يود الوصول اليها الموظفين في المؤسسة ا­ 

 هداف الدراسة :أ­ 4

 تهدف هذه الدراسة الى التعمق على :
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ستشفائية مغنم لوناس لإتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الإا التعرف على مكانة­ 
 ڤة .بعزاز

تصالية المستخدمة  من طرف المؤسسةالعمومية لإستراتجية الإاالتعرف على مكانة ­ 
 بها  .دارية لإستشفائية مغنم لوناس لتحسين الخدمات الإا

تصال الداخلي في المؤسسة المدروسة على لإيجابية التي يحدثها الإثار الآامعرفة ­ 
 دارية.لإالخدمات ا

دارية داخل لإداء الخدمات اأتصال الداخلي التي تؤثر على لإمعوقات االتعرف على ­ 
 ستشفائية المدروسة .لإالمؤسسة ا

 منهج الدراسة و ادواتها :­ 5

سلوب  او الكيفية التي يصل بها الباحث او لأيعرف المنهج العلمي لدراسة الطريقة او ا
سس و لأو هو مجموعة من ا.العالم الى نتائجه فهو وسيلة محددة توصل الى غاية معينة 

القواعد والخطوات المنهجية التي يستعين بها الباحث في تنظيم النشاط الدي يقوم به من 
 . 1ائق  العلمية او الفحص الدقيقجل التقاضي عن الحقأ

 عتمدنا في دراستنا هذه على المنهج دراسة حالة.إو بالتالي لقد 

:منهج دراسة حالة 

 حيث،و تعرف على انها البحث المتعمق للحالات الفردية في اطار المحيط الذي تتفاعل فيه
 تكون للدراسة قابلة حالة كل ان افتراض على عمر زيان محمد ذكر كما الدراسة هذه تقوم
 2.كلا و وحدة داخله تتفاعل الذي المجال مع

                                                           
 . 82،1ص  ص، 0202 ، مكتبة نور، نسانية لإجتماعية و الإالسلام : مناهج البحث في العلوم اعبدمحمد :1
بومكواز:واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم الاعلام و :صونية بانوح، لطيفة 2

 .88، ص0281الاتصال، كلية العلوم الانسانية و الاجتماعية، تخصص اتصال، جامعة اكلي محند اولحاج بالبويرةسّ،
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استخدمنا منهج دراسة حالة للتعمق في فهم كيفية اسهام الاتصال الداخلي الفعال في 
ڤة داء الخدمات الادارية بالمؤسسة الاستشفائية مغنم لوناس بعزازأتحسين جودة و

الجزائرية التي تعمل في سبيل تقديمها باعتبارها واحدة من المؤسسات الاستشفائية 
لخدماتها الصحية على تسخير كل الاستراتيجيات الاتصالية والاستفادة من الايجابيات التي 

 يتيحها الاتصال لاداء خدمات ادارية تضمن لها النجاح و الاستقرار الداخلي ثم الخارجي.

 دوات الدراسة :أ

لال بحثه العلمي وذلك لكي تساعده عن ستخدامها خبإدوات التي يقوم البحث لأوهي ا
الوصول الى نتائج البحث العلمي اعتماد في هذه الدراسة عن اداه جمع المعلومات والبيانات 

 التالية:

سئلة والاستفسارات المتنوعة والمرتبطة بعضها لأ: وهي مجموعه من استبيانلإستمارة اأ­ إ 
ى اليها الباحث بضوء موضوعه بالبعض الاخر بشكلها حقق الهدف والأهداف التي يسع

  1ختارها الباحثإوالمشكلة التي 

ستبيان بانه مجموعة من الاسئلة المرتبة حول موضوع معين يتم وضعها في إكما يعرف 
سئلة الواردة لأو ترسل عبر البريد للحصول على اجوبه عن اأشخاص باليد لأستمارة تسلم إ

  2فيها 

موظف المؤسسة المدرسة والذي انقسم الى المحاور  ستبيان علىإستمارة إوقد قمنا بتوزيع 
 التالية: 

 البيانات الشخصية:­ 
                                                           

 . 801ص 0282، الجمهورية اليمانية،دار الكتب،3ط ي، محمد سرحان علي المحمودي: مناهج البحث العلم :  1

 
2
 . 131ص،  0220ردن، لأ، دارالدجلة، ا1، ط: رحيم يونس كرو العزاوي :مقدمة في منهج البحث العلمي  
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ستشفائية مغنم لوناس لإالعمومية ا تصال الداخلي في المؤسسةلإالمحور الاول: مكانة ا­ 
 ڤة .بعزاز

تصالية المستخدمة من طرف المؤسسة مغنم لوناس لإستراتيجية الإالمحور الثاني: ا­ 
 دارية بها لإلتحسين الخدمات ا

دارية في لإتصال الداخلي على الخدمات الإجابية التي يحدثها الإثار الأالمحور الثالث: ا­
 المؤسسة المدروسة

دارية في لإالخدمات ا داءأتصال الداخلي التي تؤثر على لإالمحور الرابع : معوقات ا­
 المؤسسة المدروسة .

 مجتمع البحث و عينة الدراسة :­ 6

ي أو توسيع النتائج , أو من خلا ل تعميم أهو جميع الوحدات المستهدفة من البحث مباشرة 
و الجماعية المستهدفة من جمع البيانات أالفردية ، و غير البشرية أهو كل الوحدات البشرية 

و أحداث . قد تكون هي نفسها مجتمع البحث أو أو هيئات أمجموعات  وأفرادأفي البحث : 
 . 1هدافهأحد عناصره تبعا لطبيعة موضوع البحث و أ

يقسم مجتمع البحث في هذه الدراسة الى مجتمع البحث الكلي هم كل العاملين في 
 موظفين الادارة.المؤسسات الاستشفائية الجزائرية اما مجتمع البحث المتاح هم 

 عينة الدراسة:

كبر لتصبح أختيار عدد قليل من مجموعة إهي مجموعة جزئية من مجتمع البحث و عملية 
و نتيجة غير معروفة في المجموعات أو حالة أنتشار معلومات بإ و التنبؤ أساسا للتقدير أ

                                                           
 3،0223لتلقي في الجزائر، طبيعة الكترونية مجانية، جامعة الجزائر: فضيل دليو: مدخل الى منهجية البحث العلمي، منشورات مخبر الاستخدام و ا1

 .881ص
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جراء البحوث كما يحدث في لإالعينات تختصر للباحثين الجهد و الوقت  و، كبرلأا
 .1و القضايا الاخرىأنتخابات لإن ابشأي العام أستطلاعات الرلإا

ستشفائية مغنم لوناس و لإدارة داخل المؤسسة الإعتمدنا في دراستنا على الموظفين اإو قد  
ختارنا دراسة إننا لأسب لدراستنا نلأو هي العينة االحصر الشامل عتماد على لإينا بذلك اإيتإ

ثير تأداري تحديد لوناس مدى لإداري فقط من الخدمات و التي يقوم بها الطقم الإالجانب ا
 تصال الداخلي على نجاعته. لإا

 الدراسات السابقة: -7

تصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين النظرية و لإ: اولى : قادري محمدلأالدراسة ا­ 
, 0212بي بكر بلقايد تلمسان أجامعة  ،حالة مؤسسة الخزف المنزلي لمغنيةالتطبيق, دراسة 

شكالي للدراسة حول: لإو هي رسالة ماجيستر في علوم التسيير. تمحور السؤال ا ،0229
تصال عمود فقري في تسيير المؤسسة و شريان ربط مختلف مصالحها لإعتبار اإمكانية إ

 ؟ 2جاعه و حسن تسييرها تصال الداخلي في نلإي مدى يتحكم اأ,والى 

 سئلة الفرعية التالية: لأشكالية البحث طرحت اإجابة على لإوا-

 ثيره على تسيير المؤسسة ؟ تاًتصال الداخلي ولإهمية اأماهي -

 هميتها؟ أتصالية ؟ كيف تبنى و ماهي إستراتيجية إلماذا تضع المؤسسات في مخططاتها ­

تصال لإثر هذه التقنيات على اأالداخلي؟ و ما تصال لإماهي التقنيات المستعملة في ا­ 
 ثناء تسيير المؤسسة ؟أالداخلي 

                                                           
.3،3، ص ص0203، مكتب سنتر العلوم، بغداد، 8، ط  وسام راضي فاضل: العينات في بحوث الاعلام   :1  

جامعة ابي بكر بلقايد،  التسيي،ر: قادري محمد: الاتصال الداخلي في المؤسسة الجزائرية بين الظرية و التطبيق، رسالة ماجيستير في علوم 2

 .0282، 0222تلمسان، 
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ستبيان و الملاحظة لإداتي اأالمنهج الوصفي التحليلي و على بستعان الباحث في دراسته ­إ
 في جمع المعلومات.

جمالي لعمال لإ%من العدد ا02ختيارهم بنسبة إعامل تم 00لفت من تاً تمثل عينة الدراسة:
 عامل. 032ة و المقدر عددهم المؤسس

 هم نتائجها:أ

ستقلاليتهم إتخاد قرارات في المؤسسة و بتالي إفراد ليس لهم القدرة على لأغلبية الأن ا­ أ
 ضعيفة فيها. 

   .فراد من رؤساهملأن معظم المعلومات التي يستقبلهم اأ

تطورات التي  تصال المستعملة تقليدية كلاسكية لا تواكب التحولات الحاصلة ولإوسائل ا­ 
 يشهدها العالم. 

على الهرم لا أتي من تاًتصال النازل هو المهيمن من خلال القرارات و التوجيهات التي لإا­
و لا تشجع المبادرات الشخصية و  و يناقشها و هي تؤثر سلباأن يرفضها أحد يستطيع أ
 فراد. الابداعية لإا

 ولى :لأالتعقيب على الدراسة ا­ 

 وجه التشابه:­ أ1

 اركت دراستي من هذه الدراسة في:تش

 النسبة للمؤسسة.بهميته أبراز إتصال الداخلي و لإتعريف ا­ 

 ستبيان.لإدوات جمع البيانات ا­ أ
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 ختلاف:لإوجه ا­ أ2

تصال الداخلي في تحسين لإشكالية حيث ركزنا على دور الإتختلف هذه الدراسة من حيث ا
تصال الداخلي لإهي ركزت على دور استشفائية. بينما لإدارية في المؤسسات الإالخدمات ا

تختلف دراستي عن هده الدراسة في المجال  ،في المؤسسة الجزائرية بين النظرية و التطبيق
 البشري و المجال الجغرافي.

 ستفادة منها:لإحدود ا­3

 فادتنا في الجانب النظري.­ أ

 داة المناسبة للتعامل مع الموضوع.لأتساعد على تحديد ا­ 

 ستبيان .لإداة اأتساؤلات الدراسة و صياغة ­ 

 يطار النظري الذي عرضته الدراسة. لإضافة الى فائدة نظرية من خلال ا­ إ

ستخدام إستشفائية في ظل لإالمؤسسة ابتصال الداخلي لإا الدراسة الثانية :عائشة لشهب:
دراسة على عينة من ، تصال الحديث ودوره في تحسين الخدمة الصحيةلإتكنولوجيا ا

طروحة مقدمة أستشفائية الجيلاني بن عمر.وهي لإالمؤسسة العمومية ابمي الصحة مستخد
شراف بخته بن فرج الله السنة الدراسية إتصال تحت لإجتماع اإلنيل شهادة الدكتوراة في علم 

0200،02031. 

تصال الداخلي في تحسين الخدمات الصحية في ظل لإبراز دور اإهدفت هذه الدراسة الى ­
ستشفائية .حيث قامت بطرح لإتصال الحديثة في المؤسسات العمومية الإعتماد تكنولوجيا اإ

                                                           
وحة : عائشة لشهب: الاتصال الداخلي بالمؤسسة الاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيا الاتصاال الحديث و دوره في تحسين الخدمة الصحية، اطر1

  .0203، 0200مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة في علم اجتماع الاتصال، 
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تصال الداخلي دورا في تحسين الخدمة الصحية في المؤسسة لإهل يلعب ا شكالية التالية:لإا
 تصال الحديثة ؟ لإعتماد تقنيات اإالجزائرية في ظل ستشفائية لإالعمومية ا

 ششكالية قامت بطرح مجموعة من التساؤلات الفرعية و هي كالتالي:لإجابة على هذه الإو ا

عتماد تكنولوجيا إستشفائية الجزائرية في ظل لإتصال الداخلي في المؤسسة الإما هو واقع ا­ 
 تصال الحديثة ؟لإا

ستشفائية لإتحسين الخدمة الصحية في المؤسسة ا تصال الداخلي الىلإكيف يعمل ا­ 
 تصال الحديثة ؟لإعتماد تقنيات اإالجزائرية في ظل 

المؤسسة بتصال الداخلي في تقليل المعوقات و تحسين الخدمة الصحية لإهل يساهم ا­ 
 تصال الحديثة ؟لإعتماد تقنيات اإستشفائية الجزائرية في ظل لإا

 في ساسيةأ كاداةستبيان إستمارة إعتماد على لإما تم اك، ستخدمدت الباحثة المنهج الوصفيإ
 مستخدمي على تطرح سئلةلأا من مجموعة طرحل البيانات و المعلومات جمع عملية

 .المؤسسة

ستشفائية العمومية الجيلاني بن عمر لإالمؤسسة ابتمثل عينة الدراسة في مستخدمي الصحة 
 ختيارها وفق خطوات العينة.إالتي تم 02و عددهم 

 هم نتائجها:أ

عتماد تكنولوجيا الحديثة على إستشفائية في ظل لإتصال الداخلي في المؤسسة الإيعمل ا
تصال لإعتماد تقنية اإالتوجيه( ،العلاج،تحسين الخدمة الصحية على مستوى )التشخيص

لجيلاني بن عمر و ا مستشفى مؤسسة في الهامة الداخلي تصاللإا وسائل حدىإڭالحديثة 
 تقليل المعوقات و تحسين الخدمة الصحية.التي تقوم غلى 
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 التعقيب على الدراسة الثانية:

 وجه التشابه:­ أ1

 تشاركت دراستي من هذه الدراسة في :

 همية بالنسبة للمؤسسة أبراز إتصال الداخلي و لإتعريف ا­ 

 تصال الداخلي في المؤسسةلإنواع اأبراز ­ إ

 ختلاف:لإو جه ا­ أ2

تصال الداخلي في لإا حيث ركزنا على دور، شكاليةلإتختلف هذه الدراسة من حيث ا 
تصال الداخلي لإستشفائية بينما هي ركزت على الإدارية في المؤسسة الإتحسين الخدمات ا

تختلف  ،تصال الحديث و دوره في تحسين الخدمة الصحيةلإستخدام تكنولوجيات اإفي ظل 
 الجغرافي.يضا في المجال البشري و المجال أ

 ستفادة: لإحدود ا­ 3

عداد خطة إفدتنا الدراسات السابقة من حيث الجانب النظري للحصول على المراجع و أقد 
كما ،حاطة من كل الجوانبلإعتمدنا عليها في الفهم و اإترتيب عناصر الفصول .كما 

ي صياغة دوات جمع البيانات و كذلك ساعدتنا فأعتماد على إختيار المناهج وإتساعدتنا في 
 sستبيان و تحديد مستوى عمقها.لإسئلة اأ

داء الوظفي بالمؤسسات لآتصال الداخلي في تحسين الإدور ا الدراسة الثالثة:زيوش وهيبة:
مومة و لأداريين في مستشفى الإدراسة على عينة من العمال ا ،ستشفائية العمومية لإا

الطفولة بلحسين الرشيد برج بوعريريج و هي مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر تخصص 
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شراف الدكتور بلعباس عبد الحميد السنة الدراسية إتصال و علاقة عامة تحت إ
0219،02101. 

داء الوظفي لآلداخلي في تحسين اتصال الإهدفت هذه الدراسة على التعرف على دور ا
شكالية التالية: ما الدور الذي يلعبه لإبحيث قامت بطرح ا ،ستشفائية العموميةلإبالمؤسسة ا

ستشفائية العمومية بلحسين الرشيد لإداء الوظفي بالمؤسسة الآتصال الداخلي في تحسين الإا
 ببرج بوعريريج ؟ 

 تساؤلات الفرعية و هي كالتالي:سكالية قامت بطرح مجموعة من اللإجابة على هذه اللإو

مومة و الطفولة بلحسين لأستشفائية الإتصال الداخلي السائد بالمؤسسة الإما طبيعة ا­ 
 الرشيد ببرج بوعريريج ؟

 ستخداما بالمؤسسة ؟إكثر لأتصالية الإماهي الوسائل ا­ 

داء موظفي المؤسسة أن تؤثر على تحسين أتصال الداخلي لإهل يمكن لمعوقات ا­ 
 مومة و الطفولة بلحسين الرشيد ؟لأائية استشفلإا

ستعانت بجمع المعلومات و البيانات على إستخدمت الباحثة المنهج الوصفي التحليلي وإ 
 سئلة تطرح على موظفي المؤسسة.لأستبيان بطرح مجموعة من اإستمارة إ

ولة مومة و الطفلأستشفائية العمومية الإداريين بالمؤسسة الإتمثل عينة الدراسة في عمال ا
 داري. إ 00الذين يبلغ عددهم  و، بلحسين الرشيد ببرج بوعريريج

 00ستبيان على لإحيث وزعت ا، ي عمديةأختيار عينة بطرية قصدية بإنوع العينة قاموا 
 موظف. 

                                                           
داء الوظفي بالمؤسسة الاستشفائية العمومية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماسترن، تخصص لآة:دور الاتصال الداخلي في تحسين ا: زيوش وهيب1

  .0282، 0281اتصال، جامعة برج بوعريريج، 
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 هم نتائجها:أ

تصال الرسمي لإمومة و الطفولة بلحسين الرشيد ببرج بوعريريج على الأيقوم مستشفى ا­ 
 فقي .لأالنازل و الصاعد و اتجاهاته إبختلف 

 علانات .لإعتماد على الوسائل المكتوبة كالتقارير و الإكثرة ا­ 

دى الى وجود عرقلة أتصال الحديثة و قدم وسائلها لإفتقار المؤسسة للتكنولوجيات ا­ إ
 داء الوظفي.لآنخفاض مستوى اإتصال الداخلي ولإا

 لعمل.طبيعة العلاقة بين موظفي حسنة مما يخلق جو ملائم ل­ 

 التعقييب على الدراسة الثالثة:

 وجه التشابه:­ أ1

 تشاركت دراستي من هذه الدراسة في:

 همية بالنسبة للمؤسسة.أبراز إتصال الداخلي ولإتعريف ا­ 

 تصال الداخلي في المؤسسة.لإنواع اأبراز ­ إ

 ختلاف:لإوجه ا­ أ2

تصال الداخلي في لإاحيث ركزنا على دور ، شكالية لإتختلف هذه الدراسة من حيث ا
داء لآتصال الداخلي في تحسين الإدارية بينما هي ركزت على دور الإتحسين الخدمات ا

 ستشفائية العمومية .لإالوظفي في المؤسسات ا

 ستفادة:لإحدود ا­3

 فادتنا في الجانب النظري . ­ أ
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 داة المناسبة للتعامل مع الموضوع .لأتساعد على تحديد ا­ 

 ستبيان.    لإداة اأة و صياغة تساؤلات الدراس­ 

 مجالات الدراسة:­ 8

 ڤةستشفائية مغنم لوناس بعزازلإجريت هذه الدراسة بالمؤسسة العمومية اأالمجال المكاني : ­ 
 . الواقعة بولاية تيزي وزو بالجزائر

  0200/0202طيلة السنة الجامعية  ،نجاز هذه الدراسةإالمجال الزمني : تم الشروع في ­ 
 التي شكلت فترة ايداع المذكرة في صيغتها النهائية. 0202من شهر فيفري الى غاية جوان 

داريين بالمؤسسة العمومية لإجريت هده الدراسة على الموظفين اأالمجال البشري : ­  
 ڤة.فائية مغنم لوناس بعزازستشلإا

 تحديد المفاهيم للدراسة:­ 9

 الدور:  ­1

 لغة:­ 

 1ضطلاع بمهمة لإيشير الدور الى ا­ 

، ناأدرته أو ،ستدارإو  ،دار الشئ يدور دورا ودوانا ودورا» نها:أو تعرف كلمة الدور على ­ 
 2«.ودرت به ،ودور به،داره غيرهأو، ودورته

 

                                                           
 . 110ص  1891 ، دار المشرق,بيروت، 2 ط: المنجد الابجدي :  1

 . 118دار المعارف ص،لسان العرب  ،: ابن منظور 2
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 صطلاحا: ­ إ 

الجزء بو تفهيم عضو معين أن الدور هو توجيه بأيذهب عبد العليم عبد العالي الى القول ­  
 ساسيتين هما :            أن يلعبه في التنظيم و هذا الدور يتضمن نقطتين أالذي ينبغي 

 نماط سلوكية واضحة خالية من التواقعات و ليس الدور المتوقع.أيتكون الدور من ­ 

نماط سلوكية واضحة يسلكها الشخص الشاغل المركز عندما يتفاعل مع أمن  يتكون الدور­ 
 1خر و هذا ما يسمى بالدور الممارس.لآالشاغل المركز ا

 جرائيا:­ إ

تصال الداخلي في لإنه الاسهامات الوظيفية التى يؤديها ابأنقصد بالدور في هذه الدراسة 
دارية داخل لإتحسين الخدمات اجل أالمؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس من 

 المؤسسة.

 تصال :لإا­ 2

 لغة:­ 

و أتصال من الناحية اللغوية يعني الوصول الى الشئ إن كلمة أجاء في قاموس المحيط 
ليه وصولا إووصل الشئ ، ليه وهو من مادة )الوصل( يصل فلانا وصولاإنتهاء لإو اأبلوغه 

 2ليه إنتهى إي بلغه وأ

 

 

                                                           
علام لإكلية علوم ا، مذكرة لنيل شهادة الماستر ، قتصاديةلإتصال الداخلي في تحسين الصورة الدهنية للمؤسسة  الإبن سالم نورهان: دور ا : 1

 .00ص ،  ةسن، تصال و علاقات عامةإتصال , تخصص لإوا
نسانية و لإكلية العلوم ا، دة الماستر في علوم التسييرمذكرة تخرج لنيل شها، داء الوظيفيلأتصال الداخلي ودوره في تحسين الإطروح نجيمة: ا : 2

 .3ص،  0200، تخصص التسيير الموارد البشرية، التجارية و علوم التسيير 



الجانب المنهجي للدراسة                                                 الفصل الأول  
 

22 
 

 صطلاحا:­إ 

و أفكار لأنتقال المعلومات و اإتصال هو لإن ا» أعلامية لإقاموس المصطلاحات اجاء في 
ساس أتصال هو لإخرى من خلال الرموز واأو جماعة أو العواطف من شخص أتجاهات لإا

 «.فراد لأجتماعي فهو يمكننا من نقل معارفنا و يسير التفاهم بين اإكل تفاعل 

نسان لإجتماعية و الوسيلة التي يستخدمها الإاحامل العملية :»نه بأمام: إبراهيم إيعرفه ­ 
شكالها و معناها من جيل الى جيل عن طريق أونقل  ،ستقرار و تغيير حياتهإلتنظيم و

 «.التعبير و التسجيل و التعليم

 وأفكارلأا وأتبادل مشترك للحقائق :» نه بأتصال : لإتعرفه الجمعية القومية لدراسة ا­ 
يؤدي الى التفاهم بين كافة العناصر بعض النظر عن  ستقالاإراء مما يتطلب عرضا ولآا

 1«نسجام ضمنيإو عدم وجود أوجود 

 تصال الداخلي:لإا­ 3

 صطلاحا:إ

و جوانب محددة, أنحصرت زوايا إتصال الداخلي وللإتعددت المفاهيم و التعارف التي نسبت 
التعاريف تصال الداخلي و من بين للإيجاد تعريف موحد و شامل إو بالتالي من الصعب 
 المتعددة ندرج ما يلى:

تصال الداخلي هو نقل البيانات و المعلومات اللازمة من و الى لإا »لوندود: أيعرفه ­ 
 «  جمالا إدارة و المؤسسات و المهتمين لإا

 هو مجموع المبادئ و التطبيقات التي تهدف »تصال الداخلي: للإتعرفه الجمعية الفرنسية  

                                                           
، جدار للكتاب ساسية و الوظائف الجديدة في عصر العولمةلأمفاهيم ا،تصاللإعلام والإيمة الطيب عيساني: مدخل الى احر:  1

 .81،81ص ص، 0221العالمي،الجزائر،
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تسهيل العمل الجماعي للمشترك  ،و تمرير ونشر المعلومات تسهيل ،ستماعلإتشجيع سلوك ا
  1«تحسين الفعالية الفردية و الجماعية فيها ،و ترقية قيم المؤسسة

 جرائيا:إ

دارة في مؤسسة مغنم الوناس بعزازقة( والمستقبل لإهي العملية التي تتم بين المرسل )ا
فكار و المعلومات لأوتبادل اجل نقل أ)الموظفين في مؤسسة مغنم الوناس بعزازقة( من 

 هداف معينة تخدم صالح المؤسسة.أخبار فيما بينهم لتحقيق لأراء والآوا

 المؤسسة:­  4

 لغة:

سس بمعنى بناء أنها التاسيس مشتق من الفعل بأيعرفها قاموس المنجد في اللغة العربية 
 2ووضع قواعد البناء وؤسسه.

 صطلاحا:إ

ساسي غير راجع لتباين المفاهيم , لأآخر و السبب ا تعددت التعاريف و تنوعت من فكر الى
قتصادي المتبع و رؤيته لإو كذا النظام ا ،زمة التي وردت فيها هذه التعاريفلأبقدر تباين ا

 لدور المؤسسات فيه.

ي تنتج الخدمات في حين لم يكن هذا المعنى أ ،ن المؤسسة تكون خدميةأففي حين ­ 
 موجود في القرون الماضية.

 نتاجي سلعي و إقتصاديا تمارس من خلاله نشاط إو منظمة تتبع نظاما أة وحدة المؤسس ­
                                                           

ص ، 0283جانفي  8العدد، 8المجلد، مجلة الحكمة للدراسات التربوية و النفسية، تصال الداخلي في عملية التعبير التنظيميلإبربوي كمال: دورا : 1

011. 
2
 .322،  بدون سنة، ص بيروت، المشرقدار ,0ط، قاموس المنجد في اللغة العربية: 
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يتماشى كل منها مع  ،نواع عديدةأطار قانوني وللمؤسسة إوفق  ،هدافهاأخدمي, بغية تحقيق 
ستقلالية مالية تؤهلها لممارسة إللمؤسسة  ،طار قانوني مرتبط بنشاطهاإهدافها و فق أطبيعة 

 خرى خارجية في زمن محدد.أنشاطها ضمن بيئة داخلية و

شخاص ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس أنها منظمة تجمع بأيعرفه فرنسوا بيرو: ­ 
  1على مما تكلفه.أن تباع بسعر أو التي يمكن  ،نتاج سلعة ماإجل أمن ،موال و القدراتلأا

 جرائيا: إ

عبارة من منظمة تعمل بشكل قانوني و هادف يضم مجموعة من المصالح التي تشكل 
 هيكلها في سبيل تقدم خدمات متنوعة كالخدمات الادارية والصحية. 

 ستشفائية:لإالمؤسسة ا­  5

 صطلاحا:إ

ستقلال لإداري تتمتع بالشخصية المعنوية واإهي مؤسسة عمومية ذات طابع : 2المادة
 2المالي.

وهذه  ،و علاجيةأبها مراكز الخدمات الصحية التي تقدم خدمة طبية وقائية يقصد ­ 
ت منشآنها ذات طبيعة خاصة تجمع ما بين الخدمة الطبية و هي عبارة عن باًالواحدات 

 .3و حينئذ تكون وحدة خاصة و تقدم خدماتها ،ومؤسساتأفراد أو قد يمتلكها أخدمة عامة 

 

                                                           
 .03ص ، 0202، مطبعة الرمال، الجزائر 0قتصاد المؤسسة, طإفوزي محيرق بن جيلاني, مدخل  : 1
 .12ص، 0المادة، 0220سنة ، الجزائر33العدد، راء,مناشر و بلاغاتآو، قوانين و مراسيم، تفاقات دوليةإ:الجريدة الرسمية،  2

كلية ،تصال تنظميإتخصص  ،ادة الماسترمذكرة تخرج لنيل شه⸲ستشفائية الجزائريةلإتصال الداخلي في المؤسسات الإ: كرباش خديجة : واقع ا 3

 . 02، ص0218سنة ، ولحاج بالبويرةأكلي محند أجامعة العقيد ، جتماعيةلإنسانية و الإالعلوم ا
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 دارية:لإالخدمات ا­  6

 صطلاحا:إ

جل تلبية أمن ، وبدون طلب من المرتفقينأدارة بطلب لإهي خدمة مقدمة من طرف ا
و معنويين, أشخاص ذاتيين أسواء كانوا  ،حاجياتهم و تمكينهم من الحصول على قيمة نهائية

وعبر قناة أدارة( للإعبر مختلف قنوات تقديم الخدمة سواء بطريقة مباشرة)الحضور الشخصي 
 1دارية.لإو جزئي ويبين هذا الجدول مختلف مكونات الخدمة األي لكترونية و ذلك بشكل كإ

 جرائيا:إ

ستشفائية مغنم لإدارة داخل المؤسسة العمومية الإهي مجموعة من الوظائف التي تقوم بها ا
هداف و لأكل هذا لتحقيق ا ،الرقابة ،التوجيه ،التنظيم ،التي تتضمن التخطيطڤة لوناس عزاز

 لى تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة. إضافة إتقديم خدماتها و

 

                                                           
 .1ص (،س)د،  ،المغرب، المملكة المغربية،داريةلإالدليل المرجعي للخدمات ادون كاتب،  : 1



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني

مفهومه، الاتصال الداخلي ) 
 وسائله ، اهميته(
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 تمهيد:

، و بين السلطة المركزية ،تصال الداخلي همزة وصل بين هيئات المؤسسة المختلفةلإيعتبر ا
دنى لأ علىلأتجاهين الإفكار قد تكون بشكل عمودي في الأنقل المعلومات و تبادل ا ةو عمل

من المستوى و هذا ما ، رؤساء الوحدات التنظيمية فقية بينأن تكون أكما يمكن ، للمؤسسة
داخله بالذي يتولد ، تصال الرسمي لمرتبط بالتنظيم الرسمي للمؤسسةلإابن نعبر عنه أيمكن 

       فراد المختلفين.لأتنظيم رسمي بين الهيئات وا
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تصال الداخليلإول: تعريف الأالمبحث ا  

ختيارات لمجموع لإالموجهة للتعريف بمشروعية اهومجموع من النشاطات الموضوعية و 
 الجمهور.

فكار من لأنسياب المعلومات و اإلى ضمان إتصال الدي يتم داخل المنظمة و يسعى لإوهو ا
لى إنتقال رجع الصدى من هؤلاء المرؤوسين إدارية المختلفة الى المرؤوسين ولإالمستويات ا
. 1دارية المختلفةلإالمستويات ا  

من  ،ي نوعأيصال المعلومات من إعملية يتم عن طريقها »فهمي العطروزي:يعرفه محمد ­ 
«.حداث تغييرإلى عضو آخر يقصد إي عضو في الهيكل التنظيمي في المؤسسة أ  

ذ بواسطته إحساسا داخل المؤسسة  تصال يلعب دورالإن ا» أيعرفه محمد لطفي الحميري: ­ 
تجاهات العمال نحو إالتعرف على  ل بغيةرآء و المعلومات و البيانات و البدائلأيتم نشرا
فكارو الحقائق المشاركة فيها.لأعتباره نشاطا فرديا وجماعيا يشمل كل عمليات ابإالعمل   

علاقات العمل بين مختلف الخلايا المكونة لهيكل المنظمة و:  Phillipe detrie يعرفه­ 

العمل و بالمعنى الدقيق و تعريف بالمثلين و قدراتهم. نماط و طرقأ          

النظام العام للمنظمة من تدفق المعلومات  حدى العناصرإ:  thiery liboert  ­ يعرفه

 و المبادلات.

ن التحكم فيه يساعد إو ،ساس كل تنظيم ناجحأتصال هو لإن اإ:  DR MURPHY  ­ يعرفه

وأعطاء المعلومات المناسبة إو كل رئيس يفشل في  ،عمالهمأعضاء المؤسسة في أكافة   

 تلقيها هو رئيس فاشل 
                                                           

 . 300ص، 0282،عمان كاديمي، لأ، مركزالكتاب ا8، طالاستراتيجياتالاتصال في المؤسسة المفاهيم المحددات  :سامية عواج: 1
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جل أعمل يترتب عليه تعظيم المعرفة بالمنظمة و تحديد المرسلين من تصال الداخلي : لإا­ 
   فضل.أنشاط بشري 

 تصال الداخليلإنواع اأالمبحث الثاني: 

 :لى قسمين إتصال لإتصال الداخلي حسب معيار قنوات الإيقسم ا

تصالات التي تسيطر في الخريطة التنظيمية لإيمثل مجموعة من ا تصال الرسمي :لإا1­1
للمنظمة وفقا للنظم و اللوائح و البناء التنظيمي الذي يحكمه و قد تكون تلك القواعد المكتوبة 

و لضمان فعالية هذه التبادلات تقوم المنظمة بظبط تدفقات البيانات  ،و المنصوص عليهاأ
 ل التنظيمي الرسمي لها. حسب الهيك

تصال النازل و إتصال عمودي بما فيه لإتجاهات ثلاثة : و هي اإخذ هذه التدفقات تاًو 
 1تصال محوري.إفقي و أتصال إتصال الصاعد و إ

 تصال النازل:لإاأ( ­

تصال لإفهو ا، دنى مستوى يليه داخل المؤسسةألى إعلى مستوى أتصال الذي يتم من لإا
لى المستخدمين و العاملين عن طريق موظفين إالهرم التنظيمي ليصل الذي ينطلق من قمة 

جمالية كالجريدة الداخلية و يكون في شكل إدوات مكتوبة يتم نشرها بصورة أو أداريين إ
خير الذي لأ المستقيل ا ،لى مرؤوسيهإقررات و توجيهات حيث يقوم المرؤوس التابع بنقلها 

وامر و لأملية تدفق المعلومات و التوجيهات و او هو ع ،سلوب ماباًجابة لإيتوقع منه ا
لى المؤوسين بهدف دفعهم و توجيههم نحو إي من الروؤساء أدارة العليا لإالتعليمات من ا
 وامر و التعليمات الخاصة بتنفيذ القرارات اليومية. لأالعمل ومختلف ا

                                                           
 جامعة مولود معمري تيزي وزو, ، جتماعيةلإمجلة القبس للدراسات النفسية و ا، ير التنظيميغيتصال الداخلي في عملية التلإدورا رانية بشاني: 1

 . 028ص، 3العدد
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القيام بتنفيذ هداف أتصال الرسمي في عملية شرح و توظيف لإهمية هذا النوع من اأو تتمثل 
وامر من لأو بواسطته تنتقل المعلومات و ا ،المخططات و البرامج الخاصة بالمؤسسة

 عمال.لألى آخر بغية تنفيذها و بث الشعور بتكامل اإمستوى 

تصال توجيهي يعتمد على معيار السلطة وهو بمثابة قوة دافعة للتناسق لإيمكن اعتبار هذا ا
و تحوي الرسائل التي تنقل عبر قنوات ، ظيمي للمؤسسةبين مستويات المختلفة للهيكل التن

التقرب ، تصال النازل العديد من المواضيع كتعليمات الوظيفة التي تمثل توجيهات محددةلإا
فضلا عن  ،جتماعيةلإمن العمال و تحفيزهم ومساعدتهم في تخطي صعوبات المهنية و ا

 داء العاملين.أتقييم 

دارية تشعر العمال حقيقة إداة أن تكون أتصالية قبل إ داةأن يكون أتصال النازل يجب لإا
و هو بمثابة مستودع للتحفيز يتم اللجوء له  ،عتبارهم كقوة فعالة في المؤسسةإنتمائهم و إ

نتاجاتهم و آدائهم و هو ما إستمرارية  اللازمة للعمال و الرفع من لإبدافع الحركية و ا
تصال عيوب و لإولهذا ا السعي لتحقيقه.تفاق حول الهدف العام للمؤسسة و لإيحفظهم ا

 1و عدم وضوحها.أو تعرضها مع بعض أوامر لأمشاكل منها كثرة ا

 على(: ألى إسفل أتصال الصاعد )من لإا­ ب(

على و قد يتضمن  لأدارية الإلى الروؤساء في المستويات اإوهي التي تتم من المرؤوسين 
تصال يجيب لإمعينة. وهذا النوع من او قرارات أالصعاب التي تعترض من تنفيذ برنامج 

 التنشيط.  ،الكشف ،هداف وهي التحقيقأعلى 

شكاوى العمل بالاضافة الى افكار و  ⸲يتضمن استشارات و استفسارات و تساؤلات فهي
 راء تفيد في تحسين اداء المنظمة و تقديم تقارير عن الاداء و ظروف العمل.آاقتراحات او 

                                                           
مذكرة تخرج لنيل شهادة ، قتصاديةلإالداخلي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة اتصال لإية لميس: دور اآبن سالم نورهان, بن حمادي  :1

  .12ص، 3، جامعة صالح بوبنيدر قسنطينةتصال و السمعي البصري لإعلام و الإكلية علوم ا ، جتماعيةلإنسانية و الإشعبة العلوم ا، الماستر
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داة مراقبة تكمن من كاًهمية كبيرة في المنظمة باعتبارها أذات تصالات الصاعدة تعتبر لإفا
داء في المنظمة ومدى تطبيق قراراتهم و لأالمدراء من خلال تقارير عن العمل للمنجز تقييم ا

خطاء و تجاوزات المسؤولين مما يسمح أكتشاف إو من خلال شكاوي العمال  ،وامرهمأ
هتمام لإلى العمال واإستمتاع لإن اأكما ، ئمةجراءات و التعديلات الملالإتخاذ ابإللمدراء 

نتماء للمنظمة مما يشجعهم على لإهمية و بالأقتراحاتهم يخلق لديهم شعور باإفكارهم وباً
 جل تطوير المنظمة.أبداع و المبادرة من لإا

 فقية )العرضية(:لأتصالات الإا­ ج(

و متقاربة أابهة دارات و المسؤولين من مستويات متشلإتصالات بين الإيتم هذا النوع من ا
لى التنسيق بين مختلف إفقية لأتصالات الإتهدف ا ،شرافية مختلفةإو أدارية إفي وظائف 

هميتها خاصة في أو تظهر  ،هدافهاأجل تحقيق أالمصالح و مديريات المنظمة من 
عتبارها تسمح بنشر وتبادل بإالمنظمات الكبيرة الحجم التي تميز بتعدد المستويات التنظيمية 

 فراد المنظمة. أداء العمل بسرعة و سهولة بين جميع لأومات الضرورية المعل

 تصالات المحورية:لإا­ د(

و يحقق  ،دارات غير تابعة لها تنظيمياإتصالات بين المدراء و جماعات العمل في لإتشمل ا
تصالات التفاعلات الجارية بين مختلف التقسيمات في المنظنة و لا يظهر لإهذا النوع من ا

نما يظهر من خلال الصيغ المتعارف عليها و إو ،وع عادة في الخرائط التنظيميةهذا الن
 تصالات و خاصة في المنظمات الكبيرة.لإلوفة في المأا

 تصال الغير الرسمي:لإ: ا 1­2

و لكن  ،تصالاتلإجراءات و قواعد محدودة تشكل اإتصالات لا توجد لإفي هذا النوع من ا
 تصال.لإو لوائح تحكم هذا اأجراءات إفراد و بطريقة طبيعية دون لأتصال يتم بين الإا
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و أحتجاز إعضاء على لأغراض الشخصية لا العامة و يعمل الأستخدامه لتحقيق اإيساعد 
 تشويه المعلومات التي لها قيمة بالنسبة لزملائهم والقادة.

و مستوياتها في البناء التنظيمي الرسمي  تصال الذي يتجاوز الخطوط التنظيميةلإو كذلك ا
نها تلكالتي تحدث خارج المسارات الرسمية المحددة بأتصالات لإو يعرف هذا النوع من ا

 سلوب غير رسمي.أتصال فهي لإا

تصال بدون قواعد لإو يكون هذا ا ،فراد و الجامعاتلأ تصال الذي يتم بين الإو هو ا
تصالات الرسمية  لإنجازها قياسا باإت بسرعة تصالالإتنظيمية محددة وواضحة وتتميز هذه ا

 . 1جراءات رسمية محددةإالتي تحدد ضوابط و

 

 

                                                                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

.12ص ⸲مرجع سبق ذكره ⸲: بن سالم نورهان  1  
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 الداخلي تصاللإالمبحث الثالث: وسائل ا

تستعمل المؤسسة في اتصالها الداخلي وسائل متعددة و متنوعة كالخطابات الداخلية للسير 
ليهم المعلومات فمنها الوسائل إ، هداف التي توجهلأو ذلك حسب ا ،الحسن للعمل داخلها
 .1المكتوبة و الشفهية

 تتمثل هذه الطرق في : وسائل الاتصال الكتابي: 2­1

 الخاصة: الرسائل 2­1­1

 مثل الخطابات و الرسائل الخاصة بالعاملين.

 التقارير: 2­1­2

و  ،كثر منه في المنظمات الصغيرةأيزداد الاعتماد على التقارير في المنظمات الكبيرة 
و تقارير عن أحصائيات و بيانات تقدم في فترات معينة إالتقارير قد تكون دورية تحوي 

ن الكثير من الرؤساء لا يتسع لأن تكون ملخصة و مختصرة أموضوعات معينة و يجب 
 وقتهم لقراءة التقارير المطلوبة.

 المذكرة: 2­1­3

يقوم بكتابتها ، ظيم العملو هي عبارة عن رسالة داخلية تحتوي مجموعة من التوصيات لتن
العاملين و المرؤوسين الى المسؤولين عنهم و ذلك لتوضيح بعض المشكلات و الجوانب 

لى العاملين إو في المقابل يمكن تقدم مذكرات المسؤولين  ،التي تصادف العمل و التطبيق
حيث يشجع المسؤول هذا النوع من الاتصال خاصة ، كيد بعض الجوانبتأبهدف شرح و 

 همية في نقل المعلومات و الاقتراحات لحل المشاكل التي توجد فيها. أما له من ل

                                                           
طروحة أ،الاتصال الداخلي بالمؤسسة الاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديث ودوره في تحسين الخدمة الصحية عائشة لشهب:: 1

 ص، ص ص كلية العلوم الاجتماعية و الانسانية، جامعة الشهيد حمه لخضر الوادي، مقدمة لنيل شهادة الدكتوراة في علم اجتماع الاتصال

11،11،13.  
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 اللوحات الاعلانية الداخلية: 2­1­4

دارة التي لها صفة لإو اأدارة الحكومية لإيتم استخدامها لتداول التعليمات الصادرة من ا
 ....النقابات، قانونية مثل المجلس العام للمؤسسة

 جرائية:لإااللوحات  2­1­5

 هناك بعض المؤسسات تستخدم نوعا خاصا من المذكرات تسمى لوائح الاجراءات و هي 

يفة معينة فمثلا ظلتحقيق و ، عبارة عن مستندات تتضمن جميع المهام التي يجب القيام بها
و تتضمن مبادئ استخدام  ،جرائية بجانب الفكس لكل من يريد استخدامهإوضع لائحة 
 عمال و ترقيمها منطقيا. باًو كشف أو قائمة أعداد لائحة إولا أالجهاز فيتم 

 الفاكس: 2­1­6

مكان نقل لإابصبح وسيلة ضرورية لابد من وجودها لتسهيل عملية الاتصال حيث ألقد 
 .1باختصار الوقت و الجهد ،المعطيات و القرارات باستخدام هذه الوسائل

 وسائل الاتصال الشفوية:­ 2­2

ساليب لأو يعتبر من ا ،وسائل بسيطة و تكون عن طريق الكلامحيث يتم فيه استخدام 
و يتحقق هذا النوع من خلال بعض  ،سلوب الكتابيلأكثر اقناعا مقارنة مع الأالسهلة و ا

 الصور التالية:

 وامر و التعليمات:لأا 2­2­1

وامر و ذلك لممارسة عملية أو تصدر التعليمات من الرئيس الى مرؤوسيه في شكل 
 دية عمل كالخطابات الداخلية.لتاًمختلف المنظمات الاتصال في 

                                                           
.13ص⸲مرجع سبق ذكره⸲لشهب:عائشة  1  
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 الاجتماعات: 2­2­2

و أمحددة  و نقل و جهة نظرأفراد لبحث مشكلة معينة لأو هي التي تعقد بين عدد من ا
و بين الموظفين و أ ،و قد تعقد هذه اللقاءات بين الموظفين ببعضهم، لاتخاذ قرار معين

و قد تكون هذه الاجتماعات  ،و غيرهمأو مسؤولي الشركات المالية أ ،العملاء و المساهمين
و اجتماع الهيئة العامة أقسام لأي تعقد كل فترة محددة كاجتماعات رؤساء اأدورية 

 .1للمساهمين

 الهاتف: 2­2­3

ذ يتميز بالسرعة في نقل و تبادل إاستعمالا في المنظمة  كثرلأا يعتبر من الوسائل
نه لا يمكن للمرسل من معرفة ألكن ما يعاب عليه  ،وامر و التعليماتلأاصدار ا، المعلومات

 ثير الرسالة على المستقبل كالحركات و تعبير الوجه .تاً

 اللجنة: 2­2­4

و أهي شكل متخصص من جماعات العمل و تعقد بصفة رسمية تتناول موضوعات معقدة 
لجنة  ،لجنة الاقتراحات ،و مطلوبة على وجه السرعة مثل لجنة شؤون العاملينأمتخصصة 

 لجنة الترقيات و لجنة الرقابة على الجودة. ،الشكاوى

 لكترونية:لإو سائل الاتصال ا­ 2­3

لكتروني نوع خاص من الاتصال المكتوب عبر و سائل الاتصالات لإيعتبر الاتصال ا
 لكترونية وتتمثل هذه الوسائل فيما يلي:لإا
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 الجريدة الهاتفية: 2­3­1

الرد أ الوسيلة لكل فرد بسماع معلومات حول المنظمة بتشكيله لرقم هاتف فيبدتسمح هذه 
بشكل آلي ببث الرسائل  وتتواجد الجرية الهاتفية بجوار الجريدة المكتوبة التي تتميز بقلة 

فرادها بسرعة أعلام بإفالمنظمة تقوم عن طريق الجريدة الهاتفية  ،حداث الجديدةلأاستجابتها ا
خرى التي تناولتها لأوامر الأحداث الجديدة كما تقوم بشرح بعض الأعن ازمة لأفي فترة ا
 .1خرىأعلامية إوسائل 

 نترانت:لإا 2­3­2

نترانت و لكن في محيط خاص لإهي شبكة خاصة بالمنظمة تستعمل التكنولوجيا الحديثة ا
تقوم بالتزويد  ،ماكن التي يتواجدون فيهالأعضاء المنظمة مهما كانت الأفهي محجوزة ا

مجالات جديدة...( و كذلك المعلومات  ،فتح مواقع ،بالمعلومات في حين) عقود جديدة
لغت أنها أنها تسهل من التفكير والعمل الجماعي حيث أالتجارية ) تقديم منتجات...( كما 

كثر أالحواجز الجغرافية و الفروق الزمنية التي تميز الطرق التقليدية حيث كانت الحاجة 
 يكن العمل في نفس الوحدة الجغرافية.ل

 المحاضرة المرئية:       2­3­3

فراد بعيدين جغرافيا و لأتسمح هذه التكنولوجيا بخلق شروط الاجتماع بين الكثير من ا
يتواصلون عن طريق نظام الاتصالات بالصوت و الصورة و هو مجهز بموجة وكاميرات و 
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و لا  ،ات و الانقاص من المصاريف العامةطار لإكما تسمح بالحد من تنقل ا، مكبر صوت
 يزال هذا النوع من التكنولوجيا محتكرا من قبل المنظمات الكبيرة نظرا لتكلفتها المرتفعة.

 لكتروني:لإالبريد ا 2­3­4

ضافة الى لإعلام السريع و يسمح بتبادل المعلومات بالإيتميز با ،نوع جديد من الاتصال
 خرى كالهاتف و الفاكس. لأء عن العديد من الوسائل اتكلفته البسيطة و يسمح بالاستغنا

قد سهل لمجموع ، نترانتلأو بالتالي ان تطورالتقنيات الحديثة للاتصال وعلى الخصوص ا
و كذا ترقية المعلومات الصاعدة مع وجود  ،غلبيتهم الحصول على المعلوماتلأو أفراد لأا

بمعرفتهم الكاملة بكل ما  و هذا ،ن يتم وضع عملية اتصال تسهل من اندماجهمأطموح 
لحديثة الشفافية و المعرفة الكاملة و تتيح هذه التقنيات ا ،يتعلق بالمنظمة و طريقة تسييرها

خرى للمسيرين بنشر أكما تسمح من جهة  ،بكل ما يحدث داخل المنظمة وفي محيطها
ه الوسائل هذ ،فكار و التوجهات التي يريدونها و السلوكيات المرغوبة من طرف العاملينلأا
فراد في مختلف جوانب لأشتراك اإعطت للاتصال في المنظمة معناه الحقيقي و زادت من أ

 .1العمل داخل منظمتهم

 تصال الداخليلإستراتيجية اإالمبحث الرابع: 

انسجام ووضع مختلف اشكال الاتصال في ، استراتيجية الاتصال الداخلي هي فن تسيير
و تحقيقها يمر عبر  ،الاهداف ذات المصلحة العامةالمؤسسة في انسجام و تؤجل تلبية 

شخاص الماديين الذين يملكون لأو تنمية علاقات انسانية و ا جتماعية بين اأتطوير 
المؤسسة من جهة و بين هؤلاء و المؤسسة كشخص معنوي من خلال ممثيلها الرمزيين 
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قيمتها و حقل مرجعها  ،ثقافتها ،للعمل من جهة اخرى فهي تشمل الرموز المرتبطة بتاريخها
 1و ايضا وسائل نقلها المشتركة.

يمكن تمييز ثلاثة انواع رئيسية لاستراتيجيات الاتصال الداخلي في المؤسسة حسب هدف 
 تي:لأالاتصال كا

 

 علام: لإاسراتيجية ا­ 1

و في الوقت نفسه يعبر المضمون  ،يكون الاتصال وفق لهذه الاسترايجية في اتجاه واحد
يتم في هذه  ،و يحمل معاني و دلالات ذات معنى واحد ،ي المؤسسةألاتصالي عن ر

ي و اتخاذ أالاستراتيجية تقديم المعلومات الى الجماهير الاساسية لمساعدتهم في تكوين ر
 مثلة ذلك: البيانات الصحفية و مطبوعات المؤسسة.أو من  ،القرارات

 جية الاقناع:استراتي­ 2

تجمع هذه الاستراتيجية بين الاتصال في اتجاه واحد و المضمون الاتصالي الذي يعبر عن 
وتعد هذه ، و يحمل دلالات تعكس وجهة نظر الطرفين، ي كل من المؤسسة و الجماهيرأر

الاستراتيجية هي الاساس عندما تسعى لخلق قاعدة العلاقات الاستراتيجية مع الجماهير 
 و تسعى المؤسسة من خلال هذه الاستراتيجية الى التغير المقصود في معارف و  الاساسية

 2اتجاهات و سلوكيات جمهور معين.
 استراتيجية الحوار:­ 3
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 تجمع استراتيجية الحوار بين الاتصال في اتجاهين, وهي المضمون الاتصالي الذي يعبر
 ،وجهة نظر الطرفيني كل من المؤسسة و الجماهير و يحمل دلالات تعكس أعن ر

يه في القضايا أخذ رأتتضمن هذه الاستراتيجية استشارة الجمهور في سياسات المؤسسة و
و يتم اشتراك الجمهور في عملية صنع القرار لذلك تسعى  ،المختلفة بعين الاعتبار

حيث تعمل المؤسسة على تسهيل اشتراك الجمهور و تفاعله في صنع  ،استراتيجية التسيير
 .1و تحرص في الوقت نفسه على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية سياستها

 

 تصال الداخلي وأهدفهلإهمية اأالمبحث الخامس: 

و يمكن اعتبار  ،هدافهاأيلعب نظام الاتصال داخل المؤسسة دورا هاما في نجاحها و تحقيق 
همية كبيرة في تناول أن لها أكما  ،داريةلإعملية الاتصال من المكونات الرئيسية للعملية ا

كما ، و كذا لها ارتباط مباشر بعملية اتخاذ القرارت ،في المؤسسة  تنشاً مختلف المشاكل التي 
 ن عملية التخطيط و التوجيه و التنسيق و التقويم تعتمد دائما على نوعية الاتصال.أ

رار فعن طريقه يمكن تسهيل ن للاتصال الداخلي دورا هاما في عملية اتخاذ القأكما         
و نازلة و أالدخلية و الخارجية سواء كانت صاعدة ، ايصال البيانات و المعلومات الصحيحة

كما يمكن للمدير داخل ، حسن البدائل و اتخاذ القرار الرشيدأاتلي بفضلها يتم اختيار 
حدد للعاملين ساليب الاتصال المتاح لكي يأالمنظمة في توجيه العاملين من خلال استخدام 

دارة منهم و ابلاغم لإعمالهم التي تتوقعها اأو يشرح لهم واجباتهم و  ،هداف التنظيم عموماأ
 دائهم.أيها في مستويات أبر

نشطة المختلفة داخل لأن الاتصال الداخلي يساعد على التنسيق و التوفيق بين اأكما        
ق الفعال يتوقف على وجود قنوات بحيث التنسي ،ي جماعة من جماعاتهاأو جهود أالمؤسسة 
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همية الاتصال الداخلي في تحقيق التنسيق في مجال أاتصال جيدة في المؤسسة و تبرز 
 فقية و العرضية.لأالاتصالات ا

فالاتصال داخل المؤسسة كشرايين جسم الانسان التي نجدها متصلة و مترابطة        
و بالمثل نجد  ،دون وجود هذه الشرايينفلا تتحقق سلامة الدورة الدموية ب، ببعضها البعض

طول لأالاتصال الداخلي يعمل على استمرارية النشاط في المؤسسة و اطراد نموها و بقائها 
 .1مدة ممكنة

 تصال الداخلي :لإهداف اأ

هدافها لايتوقف أدارة في بلوغ لإن نجاح اإن الاتصال وسيلة و ليست غاية في حد ذاته وإ 
لى حد إ، رشادات لكن يتوقف ذلك النجاحلإوامر و الأفقط على فهم المرؤوسين للتوجيهات وا

كبير على مقدرة المدير على تفهم المرؤوسين و على مقدرة المرؤوسين على تفهم المدير فهو 
ي منظمة مجموعة من ألا لعملية الاتصال الداخلي في إ ،تبادلية من الفهم المشتركعلاقة 

، هداف الخاصة بالنسبة للعاملينأهداف خاصة بالقيادة وألى إهداف يمكن تقسيمها لأا
 هداف الخاصة بالجمهور.أ

 تصال الداخلي الخاصة بالقيادة:  لإهداف ا­ أ

دارات فيتم لإلى تبادل المعلومات بين اإدي فقية وسيلة  التنسيق فهي تؤ لأالاتصالات ا­ 
 التنسيق بين جهود قادتها.

دارة العليا من الحصول على قدر الكافي من المعلومات و البيانات تمكنها من لإتمكن ا­ 
 اتخاذ القرارات الهامة.
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لى العاملين. كما تكمنه إتكمن القائد من توصيل آرائه و توجيهاته و تعليماته ووجهة نظره ­ 
 تجاهين(.لإا ن يتعرف على آراء العاملين ووجهات نظرهم و مشكلاتهم )الاتصال ذوأ من

 تصال الداخلي بالنسبة للعاملين:لإهداف ا­ أ

على أ ة و التغيرات التي تطرلمنشاًهداف اباًلى تعريف العاملين إيهدف الاتصال الداخلي 
مما  ،مور تهمهمأمة من منظللماما تاما بما يجري داخل اإلهامهم بصفة عامة إو  ،سياستها

نتماء و بقيمتهم و يرفع روحهم المعنوية و لإالثقة بين القيادة و العاملين و يشعروا با يوفر
نتاجية و يقلل من الشائعات. و ينال العاملون من خلال الاتصال قسطا لإيزيد من كفاءاتهم ا

سن آدائهم و يساهم لى زيادة مهاراتهم و يحإالذي يؤدي  ،من التوجيه و التعليم و التدريب
 .1هداف المنظمةأبتشكيل سلوكهم و اتجاهاتهم بما يتفق و

 تصال الداخلي بالنسبة للجمهور:لإهداف ا­ أ

قامة نظام للاتصال بالجمهور يمكنها بإهمية كبيرة بالنسبة للمنظمة, لذلك فهي يهتم أللجمهور
فراد الجمهور أي أرن توصل حقيقية الجهود التي تبذلها هذه المنظمة و التعرف على أمن 

في نشاطها من خلال الشكاوي و مقترحات هذا الجمهور لتحسين منتاجاتها و تطوير 
 خدماتها.

وضوح  ،هداف المنظمة يتوقف على حسن و سلامة الاتصال الداخليأن تحقيق أكما    
 خير يساعد على القيام بما يلي:لأن هذا اأقنواته اذ 

و تعديل أكسابهم اتجاهات جديدة إو ذلك من خلال ، رشادهمإتوجيه العملين و نصحهم و ­ 
 و تثبيت اتجاهات قديمة مرغوب فيها.أاتجاهات قديمة 
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دارة الخاصة تلك التي لإهداف و سياسات اأار الخاطئة لدى العاملين عن فكلأتصحيح ا­ 
و دعم التفاهم بين العاملين  ،لى توزيع المسؤوليات و تحسين سير عملإضافة إتتصل بها. 
 في المؤسسة.

 بما يحقق هدف الاتصال الاجتماعي.، التنسيق بين المهامو الوحدات المختلفة­ 

 داء.لأتحديد معايير و مؤشرات ا­ 

 وامر و التعليمات.لأاصدار ا­ 

 داء و انتاجية العمل.لأتقييم ا­ 

 تعريف المشكلات و سبل علاجها.­ 

 هداف الواجب تنفيذها.لأتحديد ا­ 

و مهارات أو مفاهيم أكسابهم خبرات جديدة بإتكوين العاملين و تنمية قدراتهم. وذلك ­ 
 مما يترجم الهدف التعليمي للاتصال .، جديدة

 العاملين و ذلك بتوعيتهم و مساعدتهم المادية و المعرفية.تحفيز ­ 

هداف المنظمة يتوقف على حسن و سلامة الاتصال الداخلي, أن تحقيق أو هنا نرى   
 1ساسي على التنسيق بين المهام و الوحدات المختلفة.أووضوح قنواته والذي يساعد بشكل 

 تصال الداخلي في المؤسسةلإالمبحث السابع: عوائق ا

هداف  أثيرات سلبية على تحقيق تاًيقصد بعوائق الاتصال الداخلي كل العوامل التي لها 
نحرافها عن إو أو وصولها مشوهة أخرها تاًو أبمعنى عدم وصول الرسالة  ،تصاليةلإالعملية ا
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ن هذه ألى إشارة لإونجدر ا ،ستخدامهاإيجابي في مجالات لإثيرها اتاًو الحد من أمسارها 
لى عوامل مساعدة إتصال لإثير فيها بدرجة متفاوتة لتحويلها من عوائق التاًالمعوقات يمكن ا

و قد تكون هذه المعوقات مرتبطة بالتنظيم الداخلي  ،تصاللإو مؤيدة في تحقيق كفاءة اأ
و ألظروف تصال كما قد تكون معوقات مرتبطة بالإفراد القائمين بالأو شخصية األلمنظمة 

 تصال.لإالبيئة التي يتم  فيها ا

 ولا: المعوقات التنظميةأ

 تتمثل في:

الذي يتسبب في طول المسافة بين القمة و القاعدة قي الهيكل تعدد المستويات التنظمية: ­ 
ن أكما ⸲طولأدارية مما يتطلب زمنا لإالتنظمي و مرور المعلومات بسلسلة من المستويات ا

 ن يعرضها للتحريف.أنه شاًمن نتقال الرسالة إتعدد 

شكالات تجعل انسياب إخير لأقد يتضمن هذا امعوقات ناشئة عن حالة التنظيم الرسمي: ­ 
همية لأعطاء اإالاتصالات و حسن توزيعها في حالة فوضى ومن بينها الغموض و عدم 

يلجاً  حيث يصعب على العامل معرفة الجهة التي ،الكافية للتقيد بالتنظيم و مراقبة فعاليته
 فكار.لأرسال المعلومات واإليها لتلقي وإ

الذي ينتج عن عدم الدراية باحتياجات العمال من المعلومات و عدم كفاية المعلومات: ­ 
لى عرقلة إلى تجاهل قيمة الاتصال كوسيلة للتنسيق و التحفيز مما يؤدي إو أعدم توفرها 

خرى كزملائهم في العمل أ لى البحث عن مصادرإفراد المنظمة أفضلا عن لجؤ ، العمل
شاعات داخل لإللحصول على المعلومات مما يدعم ظهور الاتصالات غير الرسمية و ا

 المنظمة.

 يستقبل العمال يوميا في المنظمة العديد من المعلومات و بمختلف تصال : لإفراط في الإا­ 
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ملون البعض الوسائل المكتوبة و الشفهية مما يجعل العمال يهتمون ببعض المعلومات و يه
كذلك بالنسبة للمدراء حيث يتلقون يوميا العديد من المعلومات سواء من داخل ، خرلآا

 ستغلالهم كلها.إو خارجها مما يجعلهم غير قادرين على أالمنظمة 

 ثانيا:المعوقات الشخصية

 تتمثل فيما يلي:

لى إعود ذلك دراكهم للمواقف المختلفة و يإفراد في لأهناك تباين بين ادراك: لإتباين ا­ 
ستيعابهم إختلافاتهم و فوارقهم الفردية و البيئة التي يعيشون فيها مما ينعكس على فهمهم وإ
 شياء.لأا

فكاره وآرائه و من جهة أيميل الفرد للاستماع لما يتناسب مع معتقداته ونتقائي: لإدراك الإا­ 
 عاقة كل ما يتعارض مع تلك المعتقدات.إلى إخرى يسعى أ

يتطلب الاتصال الفعال توفر مهارات معينة لدى كل من رة الاتصال: قصور في مها­ 
 التحدث بطلاقة...الخ. ،صغاءلإالمرسل و المستقبل, نذكر على سبيل المثال مهارة ا

دارية بينهم و لإلى العزلة نتيجة شعورهم بالفوارق اإكميل الموظفين الصعوبات النفسية: ­ 
 طارات العليا للمنظمة.لإبين ا

يتمثل في حنس بعض العاملين للمعلومات و عدم تقديمها لزملائهم حتكار المعلومات: ­ إ
 مامهم.أرغبة منهم في الظهور في صورة الخبراء 

ثر هام على سير عملية الاتصال و فعاليته حيث قد تكون أله فراد: لأسوء العلاقة بين ا­ 
 ولا تنتقل بسرعة.أو ناقصة أالمعلومات المتبادلة محرفة 

 ثالثا:المعوقات البيئية 
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 و تتمثل في:

لى صعوبة الاتصال بداخلها نتيجة إيؤدي ذلك نتشارها الجغرافي: إكبر حجم المنظمة و­ 
دارة العامة مما لإدارتها عن اإو بعد أ ،البعد الجغرافي بين فروع المنظمة و مقرها الرئيسي

تصال الحديثة بحيث دوات الاأيؤثر على عملية نقل المعلومات خاصة في حالة نقص 
 تخاذ القرارات و مواقع تنفيذها. إيصعب التغلب على البعد الجغرافي بين مواقع 

فقد توجد العديد من الكلمات التي ،تشكل طبيعة اللغة عائقا كبيرا في عملية الاتصالاللغة: ­ 
 مر وارد من قبل المستقبلأختلاف في طريقة تفسيرها لإتحمل معاني مختلفة و بالتالي ا

 للرسالة, فالمعاني خاصة بالفرد يستخرجها من خيراته و بيئته و تقاليده وعاداته .

ليها إهداف التي يسعى لأثير سلبي عللاى تحقيق اتاًذا لمعوقات الاتصال الداخلي إ    
دارة إلهذا يجب على  ،المنظمة, بمعنى آخر تعيق حصول الاتصال على النحو المطلوب

جواء مريحة أدوارهم في أداء أفراد لأن تجد بيئة عمل ملائمة كي يستطيع اأالمنزمة 
 .1ومحفزة

 سنحاول استعراض نموذجين: ،دارة التغيير في المنظمةإلموجهة هذه المعوقات و  

 نموذج جون كوتر­        

 نموذج كبرت لوين­        

 

                                                           
1

 ،تيزي وزو ­مولود معمريجامعة  ،س للدراسات النفسية و الاجتماعيةقبمجلة ال،الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظمي رانية بشاني:دور  :

  .011،012،028ص ص ص،2العدد 
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 تمهيد:

تمثل الخدمات الإدارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية مختلف المهام التي تقدمها    
 الإدارة للموظفين وذلك ضمن نشاط المنظمة، من خلال مختلف المجلات، لذلك تسعى إلى 

       تحسين هذه الخدمات وتطويرها كل هذا لتحقيق جودة العمل وتحسين الصورة المؤسسة.                      
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 المبحث الأول: تعريف الخدمات.                                                             

لقد تعددت الخدمة مما يصعب إيجاد تعريف دقيق وموحد للخدمة، بحيث نجد أن        
 العديد من المفكرون اقترح جملة من التعاريف التي تبين مفهوم الخدمة، ونذكر منها ما يلي:           

الخدمة هي منتج غير ملموس يحقق المنفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة التعريف الأول:   
 ري أو ميكانيكي للأفراد أو الأشياء.                                                              لأعمال جهد بش

أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبيعة غير ملموسة في العادة ولكن التعريف الثاني: 
و ليس ضروريا تحدث عن طريق التفاعل بين المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادية أ

 السلع أو الأنظمة والتي تقدمها كحلول لمشاكل العميل.                                                  

التي تحقق المنفعة للمستفيد، والتي ليست  النشاطات غير الملموسةالتعريف الثالث: 
يتطلب  بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج خدمة معينة أو تقديمها لا

 .                                                                                                         1استخدام سلعة مادية

الخدمات هي عبارة عن أنشطة تدرك بحواس وقابلية للتبادل، وتقدمها  التعريف الرابع:
 باعتبارها مؤسسة خدمية.                      شركات أو مؤسسات معينة مختصة بتلك الخدمات، أو 

( الخدمات على أنها:" الأنشطة A.M.Aحسب التسويق الأمريكية )التعريف الخامس: 
والمنافع التي يحققها البائع إلى المشتري من خلال الأشياء المقدمة له أو المرتبطة مع 

 البضاعة المباعة وبما يحقق رضاه.

الغير المادي الذي يحتوي في مضمونة على عمل وأداء يمكن المنتوج  التعريف السادس:
 .امتلاكه ماديا

                                                           
: سعيني سهير، سيدي يوسفي هابر، التكوين ودوره في تحسين الخدمات داخل المؤسسة الجزائرية، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر في علم 1

م، 0208 \ 0202العلوم الاجتماعية، جامعة أحمد دراية، أدرار،، تنظيم وعمل، كلية العلوم الإنسانية والاجتماعية والعلوم الإسلامية، قسم  الاجتماع

 .                                                                   11،12ص
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 همية الخدمات أالمبحث الثاني:  

 ازدادت أهمية الخدمات والآونة الأخيرة عما كانت عليه بالسابق لأسباب عديدة أهمها: 

نسبة العاملين في قطاع الخدمات حيث تشير الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي  ارتفاع♦
 مجموع نسبة العاملين في قطاع الخدمات.

ارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي حيث تشير الإحصائيات أن الخدمات ♦
في  %02من الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأوروبي وحوالي  %00ساهمت في 

 اقتصاد الولايات المتحدة الأمريكية. 

الزيادة في إعداد السلع التي تحتاج إلى خدمات، فلسلع الكمبيوتر والانترنت وأنظمة الأمان ♦
 تحتاج إلى خدمات متخصصة مثل التركيب والصيانة والتدريب وقطاع الغبار. 

دخول لإضافية ارتفاع مستويات الدخول في كثير من دول العالم حيث جعلت هذه ال♦
 الإنفاق على الكثير من الخدمات أمرا ممكنا ميسورا. 

التغيرات التكنولوجيا التي حدثت في منظمات الأعمال فالتسويق الإلكتروني واستخدام ♦
 . 1التكنولوجيا أدى إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة لهذه الأنشطة

 
 
 

 

 

                                                           
.82،ص0283: محمد عبد المنعم شعيب، ادارة الخدمات الادارية الطبية، دار النشر للجامعات، مصر،ج الخامس، 1  
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 المؤسسة العمومية الاستشفائية المبحث الثالث: تعريف الخدمات الإدارية في

الخدمات الإدارية هي خدمات متنوعة ومراحل متصلة تنتهي بخدمة متكاملة، تحقق    
الأهداف المطلوبة من الخدمات الصحية الطبية، وهي عنصر أساسي وركن حصين وركيزة 

شر داعمة، تساهم من خلال مجموعة الإجراءات والعمليات والأنشطة والمهام، بأسلوب مبا
أو غير مباشر في تقديم المنتج أو الخدمة، بما يتوافق مع احتياجات المستهلك أو المستفيد، 

 .                                                                                      1وبالتالي تحقق أهداف المؤسسة أو المنظمة

، فهي مسؤولية وتكليف وارتباط إداري مجتمعي، والخدمات الإدارية من أهم أدوات الإدارة   
مسؤولية تحقق الأهداف المؤسسة المجتمعية، وتكليف إداري مؤسسي بحسن استخدام الموارد 
المجتمعية وارتباط إداري مجتمعي نحو التقدم والنمو المجتمعي لأن التنمية المنشودة في 

ا والوفاء بمتطلباتها، وهذا هو المجتمع تتوقف على مجود منظمات قدرة على تحقيق أهدافه
الدور المتعاظم للإدارة والخدمات الإدارية، والذي تسعى إليه بجد واجتهاد للمجتمعات 

 وللمؤسسات وللمنظمات التي اتبعت عناصر الإدارة المعاصرة.                                     

ارات الخدمية الإدارية باختلاف و الخدمات الإدارية خدمات متكاملة تشترك فيها كل الإد   
أنواعها، و لا يمكن أن تعمل أي إدارة خدمية منفصلة عن الإدارات الأخرى، فكل إدارة 
مسئولة تقوم بخدمات إدارية محددة في تخصصها لنظام مستقل و مرتبط، لتأدية العمل 

رية كإدارة المنوط بها بنفس الأسس و المبادئ و الأساليب، و تعمل مجموعة الخدمات الإدا
مترابطة، من خلال التنسيق  فيما بينها كنظام واحد و منظومة عمل موحدة في النهاية إلى 

 تحقيق أهداف المؤسسة أو المنظمة و العمل على تطويرها.                                                          

 

 
                                                           

.81،81: المرجع السابق،ص ص 1  
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 عمومية الاستشفائيةالمبحث الرابع: أنواع الخدمات الإدارية من المؤسسة ال

 :   1هناك مجموعة من أنواع الخدمات الإدارية ومن أهمها
 خدمات إدارية تتمثل في الإدارة الخدمية التنفيذية الطبية:  -1 

  طبي:
 وهي مستويات وفئات مختلفة إما كأقسام أو وحدات إدارية أو كأداة إدارية.    
 خدمات التسجيل -2

الرعاية الصحية حيث يعتبر السجل الطبي مرجعا مهم ووسيلة تؤدي دورها في مجال     
 اتصال بين الفريق الطبي والمريض.

 خدمات الشؤون الهندسية:-3

تؤدي دورها في الحفاظ على كفاءة وسلامة المبنى والقوى والأجهزة وعمل الصيانة، وهي     
 تعتبر دعامة الإدارات التشغيلية للخدمات الطبية.

 تصل في صلب الهياكل التنظيمية: خدمات إدارية -4

دارة      دارة المعلومات وا  دارة المتابعة وا  تعتبر خدمات إدارية أساسية مثل إدارة التخطيط وا 
التدريب إضافة إلى إدارة البحوث والشؤون القانونية وهي في حدود اختصاصها تقدم خدماتها 

رسمي في الإدارة بمستوياتها في توفير التنظيمية الاستراتيجية والتنفيذية للمستشفى بالتمثيل ال
 الضمانات الإدارية لمختلف الخدمات الطبية الصحية. 

 خدمات إدارية تمثل بالاندماج مع الخدمات الطبية: -5

 تعد من الخدمات الإضافية، وتقدم من خلال تشكيل اللجان الإدارية الطبية مثل:    
                                                           

 .12،13،10،11ص،ص ص: المرجع السابق،  1
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 .لجنة مكافحة للعدوى 
 .لجنة خدمات الجودة 
  خدمة العلاج بالأجر.لجنة 

تعتبر من لجان إدارية خدمية تقدم خدماتها المشتركة بالصفة مباشرة وغير مباشرة للإدارة 
 الخدمية والتي تحقق الأهداف لكل إدارة خدمية بالمستشفى.

 خدمات الموارد البشرية:-6

موارد حيث تؤدي نفس الدور الحيوي المهم للخدمات الإدارية الطبية من حيث تنمية ال   
 البشرية للمستشفى التطبيق الأسس الإدارية العلمية في الانتقاء والتعيين والتسكين والتدريب.

 خدمات المواد الطبية: -7

فهي تعتبر من هذه المجموعة فيقع عليها مسؤولية إمداد الخدمات الطبية باحتياجاتها من    
المستلزمات الطبية والأدوية، فتوفر الظروف الملائمة لتمكن متطلبات عمليات الخدمات 
نجازها في الوقت المناسب وهذه الخدمات الإدارية تقدم خدماتها، وتقوم بواجبها  الطبية وا 

 ا بصفة مباشرة لتحقيق الأهداف الخدمية الطبية لكل إدارة وأهداف للمستشفى.ومسؤولياته

 المبحث الخامس: مبادئ الخدمات الإدارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية

 الخدمات الإدارية مساهمة تفعيل الفكر والمهارة والسلوك والابتكار الإبداعي والزيادة:-1

الإدارية هو الفكر وللخدمات الاجتماعية الإنتاجية هو إن المكون الرئيسي للخدمات      
المهارة والمكون الرئيسي الحاكم كليهما هو السلوك فبتطبيق الفكر مع المهارة في الإطار 
السلوكي تظهر أهمية وظائف الإدارة، الفكر يعني التخطيط والمهارة تعني التنظيم والسلوك 

يذية الإدارية والإنتاجية الخدمية، إن الاندماج بين يعني الانضباط في الإدارات الخدمية التنف
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تصبو إليه المؤسسات والمنظمات في تحقيق أسلوب الابتكار  الفكر كدعامة الانضباط هو ما
 الإبداعي.

ويصبح للخدمات الإدارية المساهمة الفعالة في تحقيق هذا الابتكار الإبداعي والزيادة     
تاجية من خلال تطبيق المحاور الإدارية التالية: التدريب بالإدارات الخدمية الإدارية الإن

المنهجي للمنظم والالتزام السلوكي والانضباط الوظيفي، وهذه المحاور الثلاثة هي في 
 الأساس محاور الخدمات الإدارية.

فالترجمة الحقيقية لهذه المحاور الإدارية في القيام بمهام وأنشطة الخدمات الإدارية     
عتماد على أسس الإدارية النظرية كعلم وفن وقيمة وصناعة، فتطبيقاتها العلمية يتطلب الا

 1بالقدرة والصلاحية والاستعداد.  

وفي المستشفيات تنصهر هذه المحاور الثلاثة الإدارية من الفكر والمهارة والسلوك لتحقيق    
أسلوب الابتكار الإبداعي والزيادة، ويكون على الإدارة القادرة الواعية بالمستشفى باستخدام 
هذا الأسلوب فتحقيق النجاح لأي نشاط إداري مهني وفني تقني باستخدام الخدمات الإدارية 

الأنشطة الإدارية في دعم الخدمات والأنشطة الصحية والطبية من خلال العمل الإداري و 
 المتكامل.  

 الخدمات الإدارية تنسق مجموعات العمل من أجل كفاءة الأداء:-2

تتحقق الخدمات الإدارية كفاءة الأداء كمؤشر لنجاح للمؤسسة وللمنظمات، من خلال     
التنسيق بين مجموعات العمل، بالتوجه إلى تحقيق هدف  الدور الإداري في تطبيق وظيفة

محدد ومخطط ومرسوم، والتوفيق بين نشاطات الجماعات، بذل قصارى الجهد في إدارة 
الأنشطة والمهام باتباع الأسس المنجية الحديثة في أساليب الإدارة الحديثة، التي تساعد في 

                                                           
.80لمرجع السابق، ص: ا 1  
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بيئي المناسب للعمل والإنتاج وتقديم بناء جسور الثقة والرضا الوظيفي، وخلق المناخ ال
 الخدمات. 

 وهكذا فأن التفاعل للمؤشرات النظامية والتنظيمية في التطبيقات العلمية للتنسيق الخدمي  

للمتكامل يؤدي إلى أن الخدمات الإدارية عصب الخدمات الصحية الطبية القومية على   
 .  مختلف مستويات وفي كل المنظمات الصحية وللمستشفيات

 الخدمات الإدارية معيار التوازن بين عناصر أدوات انتاج الخدمات:-3

إن المعايير المحددة للمنهج أو الخدمة في صورة كمية أو نوعية هي الوسيلة تكمن من     
الوقوف على مدى تحقيق الأهداف المؤسسة، وبها يقاس عناصر وأدوات الخدمة أو المنتج 

والمهام، التي هي في النهاية قوام النجاح أو الفشل، تربط هذه من العمليات والأنشطة 
المعايير بينهما ارتباط بأهداف المؤسسة المخططة في برامج زمنية تنفيذية، تحدد مسؤولية 
وضع هذه المعايير واختيارها ومسؤولية قياسها وعرض نتائجها على الأطراف المشتركة في 

 العمليات الخدمية أو الإنتاجية.

فتحديد المعايير إذ عما إداري يقع عبئه على عائق الخدمات الإدارية، التي يكون من أهم    
مهامها وأنشطتها، وتفعيلها من أجل الحفاظ على التوازن بين عناصر وأدوات الإنتاج أو 

 1الخدمات الإدارية.  

والواقع من يدير الخدمات الإدارية تحقيقا لهذا التوازن يجب أن يعرف منذ البداية أنه يطلب 
منه الإلهام بكافة عناصر مدركات العمل وموارده وقدرات الأفراد، كأدوات ووسائل إنتاجية 
خدمية، بالتوازن بين هذه العناصر والأدوات والقدرات يحقق النجاح، باستخدام المعايير التي 

                                                           
.80: المرجع السابق:ص  1  



الخدمات الادارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية                      الفصل الثالث   
 

55 
 

كمن من تحقيق التكامل الخدمي، وهي مسؤولية الخدمات الإدارية في الارتقاء بالخدمة أو ت
 المنتج.

 القيم الإدارية تأصيل القيم في تحقيق الخدمات الإيجابية الإنسانية:  -4
القيم الإدارية السلوكية والضوابط الإدارية الأخلاقية بما لها من مردود شخصي مهني م    

يمي تحكم الإدارة الناجحة في المؤسسات والمنظمات، ومن هذه القيم: مضمون نظام تنظ
قيمة احترام الوقت، قيمة الكفاءة الخدمية، قيمة الاتجاه نحو التطوير، قيمة احترام ميثاق 
المهنة، ويوضح ذلك أن الخدمات الإدارية هي في المقام الأول نشاط إنساني مهني، وليست 

كيميائيا ينتج عنه أعمال قد يترك أو قد تضعف أو تتزايد نشاط ميكنيا آليا أو تفاعلا 
 مدركاتها.

فللخدمات الإدارية المبنية على القيم الإنسانية توجه الجهد البشري الجامعي لتقديم خدمة    
أو منتج العنصر البشري الفردي أو للجماعي في حدود السلطة، وفي إطار القوانين واللوائح 

ة أساسية على كفاءة العنصر البشري الإنساني، ما يؤمن به من الإدارية، فهي تعتمد بصف
قيم إنسانية فطرية مكتسبة، وما يبذله من جهد إنساني في تقديم الأنشطة الإدارية المختلفة 
وتوظيفها لصالح الأنشطة الإنتاجية الخدمية بالتفاعل السلوكي بين الأفراد، مع المجتمع 

 1ومؤثرات متغيرات إنسانية اجتماعية واقتصاديةللمحيط والبيئة الخارجية من ظروف 
 المبحث السادس: وظائف الخدمات الإدارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية

تقوم الخدمات الإدارية كوظيفة أساسية رأسية في المؤسسات و المنظمات الصحية و      
شكيل، موقع أو المستشفيات بالتنسيق بين مجموعات العمل بصرف  النظر عن شكل أو الت

مكان، وقت أو زمان مما يتم تحقيق المهام هذه الخدمات، و ذلك من خلال: تفاعل 
المؤشرات النظامية و التنظيمية، توافر العنصر البشري و تعظيم المشاركة فرق الأفراد، 
ترسيخ الدور الإداري و تجسيد فعالية الإدارة إضافة إلى استخدام التقنيات الحديثة و توفير 
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عنصر البشري القادر على العمل و الراغب فيه و المؤهل له، أيضا خلال تعظيم دور ال
مشاركة فرق الأفراد كفرق عمل رئيسية أو فرعية قادرة و متمكنة من تقديم الخدمات و 
السيطرة على الصراعات، ترسيخ الدور الداري لوضوح الاستراتيجيات و الأهداف، لتحديد 

أيضا تجسيد فعالية الإدارة في ملاءمة النظم و طرق و أساليب مسارات  العمل و المهام، 
العمل لإنتاج السلع و تقديم الخدمات بالمواصفات للموضوعية و استخدام التقنيات الإدارية 
التكنولوجية الحديثة من أجل تسهيل الإجراءات و العلاقات الإدارية الفنية المهنية المترابطة 

ية حضارية متقدمة، مما يؤدي هذا التنسيق بين مجموعات باستخدام أساليب إنتاجية خدم
العمل في المؤسسات و المنظمات الصحية و المستشفيات، إلى تعظيم الدور الإدارة في 
تطوير و تحديد نظم تخطيطية إدارية رقابية تمكن من القدرة على الاستجابة للفرص و 

ئية للمجتمعية لتلبية احتياجات التهديدات، أيضا القدرة على التعامل مع التغيرات البي
 .  1للمستفيدين من الخدمات الصحية

                                                           
.80المرجع السابق ،ص : 1  



 

 

 

 

 

 

 الفصل الرابع 

دور الاتصال الداخلي في تحسين 
الخدمات الادارية في المؤسسة 

العمومية الاستشفائية مغنم لوناس 
 بعزازقة

 



دور الاتصال الداخلي في تحسين الخدمات الادارية في المؤسسة           الفصل الرابع
 العمومية الاستشفائية مغنم لوناس بعزازقة

 

58 
 

 تمهيد:

بعد دراستنا للجانب النضري الذي يتضمن فيه المعلومات الخاصة بموضوع الدراسة و منه 
للمؤسسة العمومية ننتقل الى الجانب التطبيقي سنحاول في هذا الفصل بتقديم البطاقة الفنية 

رئيسية لجمع  كاداةداة الاستبيان أاعتمدنا في هذا الجانب على ، نم لوناسغالاستشفائية م
 02دارة المؤسسة المكونة من  إلقد قمنا بتوزيعها على موظفي  ،المعلومات الخاصة بدراستنا

 اءةحليل و قر استبانة صالحة للدراسة قمنا بت 02و بعد توزيع الاستبيان تحصلنا على  ،مفردة
 النتائج المتحصل عليها.
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ول: البطاقة الفنية التعريفية للمؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس لأالمبحث ا 
 ڤةبعزاز

داري إمؤسسة عمومية ذات طابع ڤة تعتبر المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس عزاز
لتغطي سكان  ،المالي و توضع تحت وصاية الواليتتمتع بالشخصية المعنوية و الاستقلال 

و فقا ، سريرا029بينما تتكون من  ،و مجموعة من البلديات المجاورة لها ڤة بلدية عزاز
نشاء الخدمات ووحدات مكونة لها بإ 0212ماي  12بتاريج 03للمرسوم القرار الوزاري رقم 

حيث تقع على ،0032م0احتها تصل مس س،ـداخل المؤسسة العمومية الاستشفائية معنم لونا
و تبعد ، برج بوعريريج  ،جيجل ،سطيف ،الرابط بين ولايات بجاية 10الطريق الوطني رقم

م عن سطح 622كلم مربع و على ولاية تيزي وزو يصل ارتفاعها 02عن الجزائر العاصمة 
، مقلع، ڤةنسمة موزعين على مختلف دوائر منها عزاز 322,22البحر, في حين يغطي

 .1عين الحمام،دكارأ ،زفونأ ،وننڤوا
 ڤة:*الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس عزاز

حيث يضمن حسن  ،يعد الهيكل التنظيمي من ابرز العوامل المساعدة في نجاح المؤسسة 
العلاقة بين مختلف مستويات الادارية و  فالهيكل  التنظيمي يبرز، تسيير مختلف مصالحها
من خلاله يمكن  التعرف على جميع الاقسام التي تتكون منها  ،كيفية الاتصال فيما بينها

و الشكل الموالي يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم  ،المؤسسة
 ڤة.لوناس عزاز
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:1الهيكل التنطيمي  
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 المبحث الثاني:عرض و قرائة معطيات الدراسة الميدانية:

 محور البيانات الشخصية:

توزيع العينة حسب فئة الجنس: (:11الجدول رقم )       

 الجنس التكرار النسبة المئوية
 أنثى 30 %02
 ذكر 0 %02
 المجموع 02 %122

( توزيع مفردات العينة حسب الجنس حيث يوضح لنا أن النسبة 1يمثل الجدول رقم )   
، أما %02أي بنسبة  30العالية من الأفراد العينة المدروسة هي الإناث حيث بلغ عددهم 

و هو ما يدل أن    %02فتتراوح نسبتهم  0نسبة الذكور فكانت أضعف حيث بلغ عددهم 
أغلب مفردات العينة الإناث بنسبة متفاوتة من الذكور، و هذا راجع إلى طبيعة عمل في 
المؤسسة و الاتصال الداخلي المطبق داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية أو رغبة في 

ناث ترغب في العمل الإداري مما يساعد المؤسسة العمومية تحقيق أهدافها فترى أن الإ
 الاستشفائية في تحقيق أهدافها التي تسعى إليها.

من خلال معطيات الجدول يتبين لنا أن المؤسسة الاستشفائية مغنم لوناس بغزازقة تحتوي   
ل داخ حاجتهمو هذا راجع ل على الإناث اللواتي يعملن في الإدارة أكثر من الذكور.

  .المؤسسة
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 توزيع مفردات العينة حسب العمر. (:12الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار السن
 %2 0 سنة 32إلى  01من 
 %32 10 سنة 02إلى  31من 
 %02 10 سنة 22إلى  01من 
 %02 0 سنة فما فوق 22

 %122 02 المجموع
(: أن العينة المدروسة تتوزع على الفئة العمرية 0تبين لنا من خلال الجدول رقم )   

 10سنة، يساوي  22إلى  01الأربعة، وكان عدد العمال في الإدارة في الفئة العمرية من 
سنة إلى  31كأعلى نسبة، أما عدد الموظفين الذين تتراوح أعمارهم من  %02وتقدر بنسبة 

و هي نسبة متوسطة، أما عدد العمال في الفئة  %32تقدر بنسبة و  10سنة يساوي  02
، إضافة في حين %02تقدر بنسبة  0سنة فما فوق يتراوح عدد للموظفين  22العمرية من 

و هي نسبة  % 2يتواجدون بنسبة  0سنة يساوي  32إلى  01البالغين في الفئة العمرية من 
 خبرة  في المهنة. ضعيفة لأنه عند التوظيف يختارون الذين لديهم

من خلال هذه المعلومات يمكن القول إن أغلبية الفئة المدروسة هم فئة من الموظفين   
 سنة. 22إلى  01الذين تتراوح أعمارهم من 
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 توزيع مفردات العينة حسب المستوى العلمي: (: 13الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المستوى العلمي
 %02 10 السنة الثالثة ثانوي

 %32 10 ليسانس
 %12 0 ماستر
 %0.2 1 ماجيستر
 / 2 دكتورة
 %122 02 المجموع

 

( يتضح أن الفئة المتحصلين على المستوى التعليمي ثالثة 23من خلال الجدول رقم )      
 10أي ما يقدر ب  %02ثانوي هم أعلى فئة من العينة المدروسة حيث بلغت نسبتهم 

 10أي  %32موظف، ثم تليها الفئة الذين مستواهم العلمي ليسانس قدرت نسبتهم ب 
 %10.2موظف، في حين بلغ عدد الموظفين الذين لديهم المستوى تقني سامي تقدر بنسبة 

من الموظفين، أما المتحصلين على المستوى التعليمي ماستر قدرت نسبتهم  2أي مما يعادل 
فرد أما نسبة الدكتورة  1أي يساوي  %0⸲2فرد، أما مستوى ماجستير  12 أي %12ب 

 فلا توجد. 

وهذا يدل على أن أغلب أفراد العينة المدروسة يتطلب على الأقل مستوى ثالثة ثانوي     
والمتحصلين على شهادة ليسانس وهذا راجع لطبيعة العمل في الإدارة المؤسسة العمومية 

لب من يكتسب الخبرة المهنية من أجل الوصول إلى تحقيق مجموعة الاستشفائية الذي يتط
 من الأهداف وتقديم الخدمات للمواطنين وموظفين تلك المؤسسة العمومية الاستشفائية.
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 يوضح توزيع مفردات عينة الدراسة حسب الخبرة المهنية: (:14الجدول رقم ) 

 النسبة المئوية         التكرارات            الخبرة المهنية        
 %02 0 سنوات  2أقل من       
 %30.2 13 سنوات  12إلى  2من       
 %00.2 19 سنوات  12أكثر من       

 %122 02 المجموع            
" الذي يمثل توزيع مفردات العينة حسب الخبرة المهنية في 20من خلال الجدول رقم "     

من نسبة العمال الإدارة  %00.2حيث يتبين لنا أن أكثر من المؤسسة العمومية الاستشفائية 
من نسبة  %30.2سنوات، ثم تليها  12كانوا و لا يزالوا في  المؤسسة من مدة أكثر من 

سنوات خبرة، أما في الأخير  12سنوات إلى  2موظفين الإدارة الذين في المؤسسة من مدة 
سنوات فهي أضعف نسبة حيث تقدر ب  2الموظفون الذين لديهم الخبرة المهنية أقل من 

 أفراد.  0ما يساوي  02%
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المحور الاول:مكانة الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الاستشفائية " لمغنم   
 الوناس" بعزازقة.

أراء المبحثين حول فعالية الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية  (:15الجدول رقم )
 الاستشفائية مغنم الوناس بعزازقة.

 النسبة المئوية التكرار الاختيارات

 %92 36 نعم

 %12 0 لا

 %122 02 المجموع

 

تشير نتائج الجدول أن أغلبية مفردات العينة أجابوا بأن الاتصال الداخلي في المؤسسة     
العمومية الاستشفائية عامل ضروري لنجاحه و هو ما يساهم في تحسين صورة الذهنية 

فرد، بينما قدرت بنسبة المعارضون لذلك أن  36لأي يساوي  %92للمؤسسة و ذلك بنسبة 
 فرد. 0أي يساوي  %12عامل ضروري لنجاحه قدرت بالنسبة الاتصال الداخلي ليس 

فنفسر من خلال هذه النتائج بأن الاتصال الداخلي يتمتع بمكانة هامة داخل المؤسسة 
العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس بعزلزقة" حيث يعتبر عامل ضروري لنجاح العملية 

 الإدارية و أساس نشاط المؤسسة. الاتصالية داخل المؤسسة، فالاتصال يعد أساس العمليات
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الحملات التوعوية  في مجال الاتصال لتعميم فكرة أهمية  الاتصال (:16الجدول رقم ) 
 داخل المؤسسة العمومية الاستشفائية " مغنم الوناس" بعزازقة.

 

نلاحظ من خلال الجدول أن نسبة المبحثين أجابوا أن المؤسسة العمومية الاستشفائية     
"مغنم الوناس" بعزازقة تقوم بالحملات التوعوية في مجال الاتصال لنشر فكرة أهمية داخل 

موظف، بينما أخرين أجابوا بأن  02أي يساوي  %22المؤسسة العمومية الاستشفائية بنسبة 
 12أي مما يعادل  %30.2ؤسسة نادرا ما تقوم بالحملات التوعوية حيث قدرت نسبته الم

 فرد.  2أي يساوي  %10.2موظف، بينما في الأخير الذين أجابوا بدائما بنسبة 

نشطة المختلفة لأن الاتصال الداخلي يساعد على التنسيق و التوفيق بين اأكما  "      
 وجود على يتوقف الفعال التنسيق بحيث ،جماعاتها ي جماعة منأو جهود أداخل المؤسسة 

ة الاتصال الداخلي في تحقيق التنسيق في هميأ تبرز و المؤسسة في جيدة اتصال قنوات
 .1"فقية والعرضيةلأمجال الاتصالات ا

 
                                                           

.33مرجع سبق ذكره ص ⸲: عائشة لشهب 1  

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 %10.2 2 دائما

 %22 02 أحيانا

 %30.2 12 نادرا

 %122 02 المجموع
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يتبين لنا من خلال الجدول أن العديد من الموظفين الإدارة قد قالوا أن المؤسسة      
العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس" أحيانا تقوم بالحملات داخل المؤسسة و ذلك لنشر 

  أهمية الاتصال الإداري. 

ستشفائية يوضح امكانية وجود خلية الاتصال في المؤسسة العمومية الا (:17الجدول رقم )
 المدروسة.

 النسبة المئوية التكرار المحتويات

 %02 30 نعم

 %12 6 لا

 %122 02 المجموع

 

 %02يتضح لنا من خلال الجدول أن أغلبية الموظفين الإداريين الذين تقدر نسبتهم ب      
يقولون بأنه توجد خلية الاتصال في المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس" بينما 

 .%12هناك معارضون يرون عكس الذين قالوا أنه توجد خلية الاتصال حيث قدرت نسبتهم 

و منه نستنتج أن أغلبية الموظفين أجابوا ب"نعم" أي توجد خلية الاتصال داخل المؤسسة   
شفائية "مغنم الوناس" هذا راجع لوجود تفاعل فيما بينهم و أن الاتصال العمومية الاست

 الداخلي له مكانة داخل المؤسسة.
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يوضح أنواع الاتصال الداخلي الأكثر استخداما في المؤسسة العمومية (: 18الجدول رقم)
 الاستشفائية "مغنم الوناس".

نعم       نعم)عدد( أنواع الاتصال الداخلي
(%) 

لا 
 دد()ع

 المجموع (%لا )

 02 42.5% 10 %20.2 03 الاتصال الرسمي
 02 85% 30 %12 6 الاتصال الغير الرسمي

 02 %02 32 %02 12 الاتصال الشخصي

 02 %02 00 %32 10 الاتصال الجمعي

  

" أنواع الاتصال الداخلي الأكثر استعمالا في المؤسسة العمومية 20يمثل الجدول رقم "    
الاستشفائية "مغنم الوناس"، خلال إجابات المبحوثين أثبتت النتائج أن الاتصال الرسمي هو 

20.2الأكثر استخداما في المؤسسة بنسبة تقدر:  % يعد الاتصال الرسمي العصب الناقل  إذ 
للمعلومات الصحيحة داخل المؤسسة وهو ما أكدته الكثير من الدراسات الأخرى مثل 

فراد داخل المؤسسة تأتيهم لأمعظم المعلومات التي يستقبلها ا "نأدراسة... التي توصلت إلى 
1 "من رؤساهم   

فردا، ونجد  10أي يساوي  %00.2في المقابل هناك من يرون عكس ذلك قدرت نسبته   
معارضون صرحوا أن الاتصال الجمعي هو الأكثر استخداما في المؤسسة بنسبة قدرت ب 

مما  %02فردا، في حينه هناك موظفين أجابوا عكس ذلك قدرت بسبتهم  10يساوي  32%
فردا ترى أن الاتصال الشخصي هو 12من العينة و الممثلة ل  %02فردا، بينما  00يعادل 

                                                           
.11: قادري محمد، مرجع سبق ذكره ص 1  
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فردا،  6أي يساوي  %12ر استخداما، لتكون في الأخير الاتصال الغير الرسمي بنسبة الأكث
 فردا.30عبرت عكس ذلك مما يساوي  %02في حين 

الاتصال الرسمي فهو عنصر  "و اخيرا نستنتج ان الاتصال الداخلي الاكثر استخداما هو
ئية مما يلعب دورا هاما اساسي لنجاح العملية الاتصالية داخل المؤسسة العمومية الاستشفا

 ."في زيادة الكفاءة و تحسين مهامهم

 اتجاهات الاتصال الرسمي المعتمد في المؤسسة العمومية الاستشفائية"مغنم(: 19جدول رقم)

 

 الوناس" 

( اتجاهات الاتصال الرسمي المعتمد في المؤسسة العمومية الاستشفائية 9يمثل الجدول رقم )
"مغنم لوناس" ، من خلال اجابات المبحوثين اثبتت النتائج ان الشكل الغالب للاتصال 
الرسمي المعتمد عليه هو الاتصال الصاعد اي من الاسفل الى الاعلى نسبته تقدر ب 

 % 22المدروسة، وهناك من يرون عكس ذالك نسبته قدرت ب اي نصف من العينة %22

 فالاتصالات الصاعدة تعتبر ذات اهمية كبيرة في المنظمة باعتبارها كاداة مراقبة تكمن من "

اتجاهات الاتصال 
 الرسمي

 المجموع (%لا) لا )عدد( (%نعم ) نعم )عدد(

 02 %22 02 %22 02 صاعد
 02 %02 00 %32 10 نازل

 02 %00.2 09 %00.2 11 افقي
 02 %00.2 09 %00.2 11 جمعي
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المدراء من خلال تقارير عن العمل للمنجز و تقييم الاداء في المنظمة و مدى تطبيق 
ل اكتشاف الاخطاء و تجاوزات المسؤولين و من خلال الشكاوي العما ⸲قرراتهم و اوامرهم 

". 

في المقابل هناك راي اخر يقرون ان الاتصال النازل هو الاتجاه الغالب في المؤسسة قدرت 
مفردة، بينما نجد مخالفون اظهروا بعدم وجود الاتصال النازل  10مما يعادل  %32نسبته 

مفردة، وفي الاخير نجد اقل نسبة  00اي يساوي  %02في تلك المؤسسة قدرت نسبته 
 % 00.2تتميز باتصال افقي قدرت ب

الوسائل الاتصالية التي تستخدم في المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم : (11جدول رقم ) 
 . لوناس" من حيث الملائمة
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 نعم     الوسائل الاتصالية
 )عدد(   

 نعم     
   (%) 

 لا     
 )عدد(  
 

 لا      
   (% ) 

 المجموع   

مواقع التواصل                   
 الاجتماعي 

     10     02%     00    22%       02 

 02        %22     00      %02     10      البريد الإلكتروني
 02        %02    0      %02    30     الهاتف 
 00.2    19     %20.2     01     الفاكس 

%  
02 

    03      %00.2    10     التقارير 
20.2% 

02 

اللوحات الإعلامية    
 الداخلية

    12    30.2%     02   60.2% 02 

    13     %60.2       00     الأوامر و التعليمات 
30.2% 

02 

 02 %02    00     %32       10     للمذكرة 
    03     %00.2   10     الأنترنت  

20.2% 
02 

 02 %92    36     %12      0     للخطابات   
الرسائل الخاصة 

 بالعاملين
    2     

10.2% 
    32    

00.2% 
02 
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" الوسائل الاتصالية في المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم 12يمثل الجدول رقم"     
الوناس" من خلال إجابات المبحوثين أثبتت النتائج أن وسيلة الهاتف هي الأكثر استعمالا 

استعمالا في  كثرلأا من قبل المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس"يعتبر من الوسائل
 لكن ،التعليمات و وامرلأا اصدار، ذ يتميز بالسرعة في نقل و تبادل المعلوماتإ"المنظمة 

 و كالحركات المستقبل على الرسالة ثيرتاً معرفة من للمرسل يمكن لا نهأ عليه يعاب ما
مفردة بينما هناك موظفين يرون  00و الممثلة في  %02، أعلاه أن النسبة 1"الوجه تعبير

فردا، ثم 00الممثلة ل  %60.2، تليها الأوامر و التعليمات بنسبة  %02عكس تمثل نسبته 
فردا، بينما هناك معارضون يصرحون أنه ليس من  01الممثلة ل  %20.2تليها الفاكس 

 فردا،  19الممثلة  %00.2الوسائل الاتصالية المستخدمة تمثل نسبته 

اعتبروا أن المواقع التواصل الاجتماعي و البريد الالكتروني هما اللذان  %02أما نسبة 
يستعملان في تلك المؤسسة، بينما آخرين أجابوا أن التقارير و الانترنت هي من الوسائل 

فردا من 10الممثلة  %00.2الاتصالية التي توظف لدى عامل إدارة المؤسسة تمثل نسبته 
يطرحون أنها ليست من الوسائل الاتصالية المستخدمة في جهة أخرى هناك آراء الموظفين 

فردا، في المقابل نجد فئة ترى أن اللوحات  03التي تمثل  %20.2المؤسسة نسبته تقدر 
الإعلانية الداخلية هي التي تستخدم في تلك المؤسسة، لتكون في الأخير الوسائل الاتصالية 

و  %12فردا و الخطابات بنسبة  2لة ل الممث %10.2كالرسائل الخاصة بالعاملين بنسبة 
 فردا.  0الممثلة 

نستنتج ان المؤسسة العمومية الاستشفائية تستخدم مجموعة من الوسائل الاتصالية لنقل 
 .التعليمات والافكارمنها الهاتف الذي يعد اكثر استخداما

                                                           
.11:عائشة لشهب :مرجع سبق ذكره ص  1  
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 المدروسة.يوضح التقنيات الاتصالية المعتمدة بكثرة في المؤسسة (:11الجدول رقم)

   

 النسبة المئوية         التكرار               التقنيات الاتصالية      
 %02 12 اتصال شفهي مواجهي   

 %10.2 0 اجتماعات         

 %10.2 2 مؤتمرات          
 %0.2 3 لجان             

 %30.2 12 إعلانات           
  

خلال الدراسة الإحصائية عن طريق الاستمارات أثبتت النتائج أن معظم موظفي  من     
إدارة المؤسسة المدروسة يرون أن الإعلانات هي التقنية المستخدمة بكثرة في المؤسسة 

و أدارة الحكومية لإيتم استخدامها لتداول التعليمات الصادرة من ا"، %30.2قدرت نسبته 
 1"...النقابات ،ة مثل المجلس العام للمؤسسةدارة التي لها صفة قانونيلإا

كما أشار البعض ان الاتصال الشفهي المواجهي  هو الأكثر استخداما حيث يمثل الركائز  
، %02الأساسية للنجاح في الحياة المهنية و تطوير مهارات الاتصال و الإقناع بنسبة 

عنصر أساسي لمعالجة مشكل ما ووضح خطط  فهو %10.2بعدها تليها اجتماعات بنسبة 

                                                           
,11:عائشة لشهب،مرجع سبق ذكره،ص 1  
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من العينة المدروسة ترى أن مؤتمرات الأكثر اعتمادا لتكون  %10.2جديدة للمؤسسة، بينما 
 فردا. 3و الممثلة ل  %0.2في الأخير تقنية لجان الأقل استخداما في الهيئة قدرت نسبتها 

سة تتمثل في الإعلانات فهي نبين أن التقنيات الاتصالية المستخدمة بكثرة في المؤس   
 وسيلة فعالة لما تتميز به من سرعة ودقة في نقل المعلومات وهذا لتحقيق اتصال منتظم.

الاستراتيجية الاتصالية المستخدمة من طرف المؤسسة الاستشفائية "مغنم المحور الثاني: 
ڤة.لوناس" بعزاز  

كنولوجية المتطورة والمستخدمة اقتناء وتحديث المؤسسة للوسائل التن مدى:12الجدول رقم  
 في الاتصال الداخلي.

 

 

 

 

%اي بمجموع 00،2ب غلبية مفردات العينة و المقدرة نسبتهم أن أمن خلال الجدول نلاحظ ­ 
قتناء و تحديث الوسائل التنكنولوجية بهدف بإ"نعم" ان المؤسسة المدروسة تقوم ب جابوا أ 09

همية بالغة و بالتالي اقتناؤها يؤدي حتما أ لها نهالأ،استخدامها في الاتصال داخل المنظمة
%يرون 00،2بةي بنسأ موظفين11 نفي بينما ،الى كسب كثير من الجهد و تحقيق الربح

 عكس ذلك.

 الخيارات  التكرار  النسبة 
2،00%  نعم   09 

 لا  11 27،5 %
 المجموع  40 122 %
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قتناء بإالاستشفائية "معنم لوناس" تقوم ن المؤسسة العمومية أمن خلال هذه النتائج يتضح ­ 
 جل تحسين العملية الاتصالية و تحسينأو تحديث الوسائل التنكنولوجية المتطورة من 

 الصورة للمؤسسة و تسهيل المهام.

الاستراتيجية الاتصالية الاكثر استخداما في المؤسسة العمومية الاستشفائية :13الجدول رقم
  ڤة."مغنم لوناس" بعزاز

 الخيارات  عدد(نعم) نعم)%( لا)عدد( لا)%( المجموع النسبة المئوية
 المفاجئة   26 %65 14 %35 40 %100 
 المشاركة 11 %27،5 29 %72،5 40  %100
 التركيز 8 %20 32 %80 40  %100
 التظاهر  1 %2،5 39 %97،5 40  %1100
 التوقيت 11  %27،5 29 %72،5 40  %100

 

 خلال من، :الاستراتيجيات الاتصالية الاكثر استخداما في المؤسسة13رقم يمثل الجدول ­ 
تراتيجية المشاركة هي الاكثر استعمالا من قبل اس ان النتائج اثبتت المبحوثين اجابات

 الموافقين الغير ان حين في ،فردا 06ل% و الممثلة 62المؤسسة قيد الدراسة اعلاه ان نسبة 
 ب قدرت بنسبة التوقيت و المفاجئة تليها، %32فردابنسبة10 عددهم بلغ الذين و ذلك على
 نجد ،فردا09ل % الممثلة  2،00 نسبتهم قدرت الذين حين في، فردا  11 يساوي اي 2،00

 فردا 30 المعارضون عدد بلغ المقابل في فردا 0 يساوي اي% 02 بنسبة التركيز ايضا
 و% 2،0 نسبتها تمثل استعمالا الاقل هي و التظاهر الاخير في لتكون ،%02 بنسبة
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استراتيجية ،.و هناك ايضا استراتيجيات اخرى نجد منها استراتيجية الاقناعفردا ل الممثلة
 1استراتيجية الحوار ،الاعلام

 

 

 

يوضح برامج التدريب المستمر لتحسين مهارات الاتصال لدى الموظفين :14الجدول رقم  

 للمؤسسة المدروسة.

 

 

 

 

% من عينة الدراسة كدت بعدم وجود البرامج  62"ان 10يتبين لنا من خلال الجدول رقم"  ­
التدريبية في المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس وهذا لعدم  وجود اهتمام من طرف 

 التدريبية البرامج هذه ان قرواأ المبحوثين من% 32 نسبة ان حين في ،ادارة الموارد البشرية
ة نوعية في مجالها قفز  تحقيق و افصل خدمات ضمان جلأ من المؤسسة تلك داخل توظف

.تطوير في الاساسية الركيزة يمثل ذإا،و في محيطه  

                                                           
80،83:هاشم محمد راضوان ص ص  1  

 الخيارات  التكرار  النسبة 
 نعم   10 %35
 لا  06  %62
 122%  المجموع   02 
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ية و ن البرامج التدريبية ليس عنصر فعال في المؤسسة العمومية الاستشفائأو منه نستنتج ­ 
 لا تتوفرداخل المؤسسة.

تخصيص الموارد المالية لخدمة الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية  :15الجدول رقم
ڤة.الاستشفائية "مغنم لوناس" عزاز  

 

 

 

 

ان المؤسسة المدروسة لاتقوم بتخصيص الموارد الماليةنلاحظ ان نسبة المبحوثين اجابوا ­   

 بينما، موظف03 يساوي اي% 2،20لخدمة الاتصال الداخلي في المؤسسة قدرت نسبتهم
 10يعادل  مما% 2،00نها تقوم بالتخصيص الموارد المالية تصل نسبتهم باًاجابوا  خرينآ

 الى اضافة المستقبلية للاحتياجات التخطيط و بكفاءة الموارد بتخصيص تقوم حيث، موظف
 .الصحي للجانب الميزانية وضع

ومنه نستخلص ان المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم لوناس" لا تخصص موارد المالية ­ 
 لخدمة الاتصال الداخل

 

 

 

  الخيارات التكرار  النسبة 
 نعم   10  %42،5
 لا  03 57،5 %
 المجموع   02 100 %



دور الاتصال الداخلي في تحسين الخدمات الادارية في المؤسسة           الفصل الرابع
 العمومية الاستشفائية مغنم لوناس بعزازقة

 

78 
 

يمثل كيفية تطبيق مبادرات تحسين الجودة في مجال الخدمات الادارية:16الجدول رقم   

 

 

 

 

 

 

 

اغلبية المبحوثين اقروا كيفية تطبيق مبادرات تحسين  ان ( 16رقم ) خلال الجدولمن 
الجودة في مجال الخدمات الادارية تتم من خلال تحديد احتياجات العملاء الداخلين و هذا 

نه يهدف الى احداث تطوير % لأ2،00سبةبن الابتكار على التركيز يليها ثم ،%2،60بنسبة
 و التدريب ان الموظفين من% 12 يرى بينما ،و تحسين و تغيير ايجابي في المؤسسة

 كفاءتهم تعزيز الى تهدف نهالأ الادارية الخدمات مجال في الجودة لتحسين يطبق التوعية
 .انتاجهم وزيادة

 

 

 

 الخيارات  التكرار  النسبة 
 حتياجات العملاء الدخليينإتحديد  00 67،5 %
 التركيز على الابتكار 9 22،5 %

% 10 0 
التدريب و التوعية لتحسين تطبيق تقنيات 

 الجودة
 المجموع 02 122 %
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جدول يوضح مستوى اشتراك الموظفين في اتخاذ القرارات الادارية في : 17الجدول رقم 
 المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم لوناس.

 

 

 

 

 ،علاه ان اغلب ايجابات الموظفين في الادارةأيتضح من البيانات الواردة في الجدول ­ 
 هناك اشتراك بين الموظفين اثناء اتخاذ القررات الادارية في المؤسسة  نهباً كيدلتاًا الى تذهب

 النسبة اما ،فردا 00% اي يساوي 22الاستشفائية مغنم لوناس تصل نسبتهم العمومية 
 هناك ليس نهأ كدتأ فقد، فردا 10 يعادل مما% 02ب المقدرة الادارة موظفي من المتبقية
عدم الرغبة في تحمل بب عدم تحمل المشاكل و بس الادارية القررات اتخاذ في اشتراك

 ءخطالأالخوف من االمسؤولية و 

 

 

 

 

 

  الخيارات التكرار  النسبة 
 نعم  00   %55
 لا  10  %45
 المجموع   02  %122
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ثر الذي يتركه الاتصال الداخلي في المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم لأا المحور الثالث:
 لوناس".

كيفية مساهمة الاتصال الداخلي في تحسين اداء الخدمات الادارية في  :18لجدول رقم ا
 ڤةالمؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم لوناس" بعزاز

ن الاتصال باً% قد صرحوا 02ب ن نسبة متمثلة باً" نلاحظ 10من خلال الجدول رقم" ­ 
داء الخدمات الادارية في المؤسسة بفضل التواصل الذي اصبح آالداخلي يساهم في تحسين 

 داءلأا خلال من تنظيما اكثر العمل اصبح نهأ الادارة عمال من% 2،20 يرى بينما، سهل
اهم في تحسين الخدمات بتوزيع يس نهأ داريينلإا من% 22 يرى حين في ،للموظفين الجيد

 بعض يشير كما ،اكثر فعاليةفضل وحل المشكلات بشكل اسرع و أالمعلومات بشكل 
 من الخدمة تحسين في يساهم الداخلي الاتصال نأ% 00، نسبتهم قدرت الذين الموظفين

النسبة 

 المئوية

 نعم)عدد( نعم)%( لا)عدد( لا)%( المجموع

 الخيارات 
 اصبح التواصل اسهل  00  %70 12 %30 40  %100

%100  40 
%50 20 %50 

 20 
تم حل المشكلات بشكل اسرع و 

 فعاليةر اكث
 اصبح العمل اكثر تنظيما  01 %52،5 19 %47،5 40  %100
 تم توزيع المعلومات بشكل افضل  02 %50 20 %50 40  %100
 تقليص النزاعات و سوء الفهم   19 %47،5 21 %52،5 40  %100
 تسهيل عملية ادماج الموظفين  10 %42،5 23 %57،5 40  %100
 تشجيع الشفافية و المساءلة 10  %42،5 23 %57،5 40  %100
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 ادماج عملية بتسهيل يساهم نهأ خيرلأا في ليكون ،الفهم سوء و النزاعات تقليل خلال
 % 2،00وظفين و تشجيع الشفافية و المساءلة و التي قدرت نسبةالم

مساهمة الاتصال في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة العمومية  يوضح:19الجدول رقم
 الاستشفائية "مغنم لوناس" امام جمهورها الداخلي.

 

 

 

 

 

ن الاتصال الداخلي يساهم في تحسين الصورة أتبين لنا من خلال معطيات الجدول  ­  
% هذا يدل 92كبر نسبة وقدرت أمام جمهورها الداخلي مثلث أالذهنية للمؤسسة المدروسة 

 المقابل في، همها تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةأهداف لأانه يسعى لتحقيق العديد من ا
 % 12تهم نسب قدرة عكس يرى من هناك

 بسسبب وجود بعض صعوبات وعراقيل مما تؤثر على صورتها.

 

 

 

 

 

 
 الخيارات  التكرار  النسبة 

 نعم  36 92 %
 لا 0   %12
 المجموع   02  %100
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 عن :يوضح كيفية مساهمة الاتصال الداخلي في زيادة رضا الموظفين21الجدول رقم 

 عملهم.

النسبة  المجموع
 المئوية

 نعم)عدد نعم)%( لا)عدد( لا)%(
 الخيارات 

 قنوات اتصال مفتوحة توفير  03 57،5 % 17 42،5  100 40
 الشفافية في نقل المعلومات 00 67،5 % 13 32،5  100 40
اشتراك الموظفين في اتخاذ  10 42،5 % 23 57،5  100 40

 القرار
داة الاعتراف لجهود أباعتباره  2  0 0 % 100  0

 الموظفين
 

، في زيادة رضا الموظفين من عملهم ان الاتصال الداخلي يساهم" 02يمثل جدول رقم" ­ 
ن الاتصال أداريين للمؤسسة لإن الموظفون اأنلاحظ من خلال معطيات هذا الجدول 

الداخلي يساهم في زيادة رضا الموظفين من خلال وجود الشفافية في نقل المعلومات حيث 
نه أ البعض يرى حين في ،مفردة 03ل على نسبة و الممثلة أ هي و% 2،60بلغت نسبتها

 ل الممثلة و% 2،20راء بنسبةلآيساهم بتوفير قنوات الاتصال مقترحة لتبادل الاقتراحات و ا
 اتخاذ في الموظفين اشتراك ان فردا10 ل الممثلة و% 2،00نسبة اخيرا تليها ،فردا 03

 داة الاعتراف لجهود أ باعتباره، نسبة اقل فهي رضا زيادة في يساهم القررات

 %. 2ي أتوجد نسبة المبحوثين  فلا الموظفين

المميزات الملحوظة على الخدمات الادارية نتيجة تحسين الاتصال الداخلي :21الجدول لرقم 
 في المؤسسة المدروسة.
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النسبة  المجموع
 المئوية

 نعم)عدد( نعم)%( لا)عدد( لا)%(
 الخيارات

 زيادة الكفاءة 16 %02  24 %60 122 % 02
02 122%  تحسين التعاون بين الاقسام 00 %67،5 13 32،5  
02 %122  02%  الادارية تقليل الاخطاء 00 62 % 16 
02 122%   62%  تقليل البيروقراطية 10  %32 26 

 

" المميزات التي لوحظت على الخدمات الادارية نتيجة تحسين الاتصال 01يمثل جدول رقم" ­
% 2،60 قدرت الاقسام بين التعاون تحسين نسبة نأ الجدول خلال من نلاحظ ،الداخلي
 الكفاءة زيادة ثم ،%62ب خطاء الادارية و التي قدرت لأها نسبة تقليل اتلي ،نسبة اعلى كانت

 .نسبة قلأ فهي% 32 بلغت البيروقراطية تقليل نسبة خيرلأا في و ،%02 قدرت التي و

تتحقق الخدمات الإدارية كفاءة الأداء كمؤشر لنجاح للمؤسسة وللمنظمات، من خلال     
الدور الإداري في تطبيق وظيفة التنسيق بين مجموعات العمل، بالتوجه إلى تحقيق هدف 
محدد ومخطط ومرسوم، والتوفيق بين نشاطات الجماعات، بذل قصارى الجهد في إدارة 

المنجية الحديثة في أساليب الإدارة الحديثة، التي تساعد في الأنشطة والمهام باتباع الأسس 
بناء جسور الثقة والرضا الوظيفي، وخلق المناخ البيئي المناسب للعمل والإنتاج وتقديم 

 الخدمات. 
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 .ثير الاتصال الداخلي على تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضىتاً: 22الجدول رقم 

 

 

 

 

ن الاتصال الداخلي يساهم في أن افراد مجتمع البحث يرون " أ00يبين الجدول رقم "   ­
 تواصل لوجود راجع هذا% 2،90ب تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى قدرت نسبتهم 

 فالباقي ،النتائج تحسين على يعملون فهم فريقهم مع يتعاونون و جيد بشكل الموظفون بين
وجود حواجز  بسبب% 2،0نه لا يساهم في تحسين جودة الخدمات قدرت نسبتهم أ يصرحون

نواعها و نقص الامكانيات المادية أبين العمال و العوائق التي تؤثر على الخدمات بمختلف 
 و البشرية. 

تعزيز الانسجام و التعاون بين يبين مدى مساهمة الاتصال الداخلي في : 23لجدول رقما
 مختلف الفرق الطبية و الادارية.

 

 

 

 

 الخيارات  التكرار  النسبة 
 نعم  30  92،5 %

2،0%  لا 3  
 122%  المجموع  40 

 الخيارات  التكرار  النسبة 
 02%  نعم  30  
 لا 6  %15
122%  المجموع  40  
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ن الاتصال الداخلي تساهم في تعزيز الانسجام و التعاون من أمن خلال المعطيات تبين  ­
% فتواصلهم يساهم في انتشار 02مختلف الفرق الطبية و الادارية الذين قدرت نسبتهم 

المعلومات و بدقتها بينهم مما يخلق اشكال من التعاون و الانسجام و تعزيز الثقة المتبادلة 
 قليلة فهي% 12نسبة قدرت عكس يرون الذين العاملين اما ،عمل ايجابية التي تدعم بيئة

 ي.المهن التجاهل و الفرق جميع اشتراك عدم بسبب ،بالمساهمة صرحوا بالذين مقارنة

المحور الرابع:معوقات الاتصال الداخلي التي تؤثر على الخدمات الادارية في المؤسسة 
 المدروسة. 

يوضح أنواع الخدمات الادارية التي تحتاج لتطوير الاتصال الداخلي في (: 24الجدول رقم )
 المؤسسة العمومية الاستشفائية. 

   

 
 النسبة المئوية 
) %( 

 

 
 المجموع

 لا )%(
 
 

لا      
 )عدد(

 نعم   
  )%( 

 
 

نعم     
   

 )عدد(

 
 الاقتراحات   

%122    02     %32      
10 

%62     06  خدمات موارد بشرية 

%122    02  %20.2    01   
%47.5 

   19  خدمات لوجستية 

%122    02  %00.2    09  خدمات قانونية   11    %00.2 

%122    02   %02    00   %32    10  خدمات مالية 
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%122    02  %20.2    01  %00.2    19 خدمات صحية و  
 اجتماعية

       %100
       

   02   %62    06   %32    10 خدمات التكوين و  
 التطوير المهني

  

يمثل الجدول أنواع الخدمات الإدارية التي تحتاج لتطوير الاتصال الداخلي في المؤسسة     
العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس"، من خلال مؤشرات الإحصائية تبين لنا أن نسبة 

ع الأول يمثل في فردا، يرون أن النو  06أي الممثلة ل  %62المبحوثين و المقدرة ب 
حيث تؤدي نفس الدور الحيوي المهم للخدمات الإدارية الطبية من  "  خدمات الموارد بشرية،

تطبيق الأسس الإدارية العلمية في الانتقاء والتعيين و نمية الموارد البشرية للمستشفى حيث ت
 .1"والتسكين والتدريب

و  %00.2لوجستية و خدمات صحية و اجتماعية حيث بلغت نسبتها  بعدها تليها خدمات 
و الممثلة ل  %32فردا، ثم نجد خدمات التكوين و التطوير المهني بنسبة    19ل الممثلة 

أما أصغر نسبة في أنواع الخدمات  %32فردا، هناك أيضا خدمات مالية قدرت النسبة  10
 فردا. 11و الممثلة  %00.2الإدارية تمثلت بخدمات قانونية حيث قدرت 

نستخلص من النتائج المذكورة أن أنواع الخدمات الإدارية في المؤسسة المدروسة تتمثل   
في خدمات موارد بشرية و خدمات لوجستية و خدمات صحية و اجتماعية و أيضا خدمات 

 التكوين و التطوير المهني و خدمات قانونية و مالية.   

 

                                                           
81 ، 81:محمد عبد المنعم شعيب ص ص 1  
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  المشاكل التي يواجهونها بسبب سوء الاتصاليوضح (: 25الجدول رقم )

 

 
 النسبة المئوية

       (%) 

 
 المجموع

  لا 
  )%( 

لا    
 )عدد(

 نعم
   )%(
  

نعم   
 )عدد(

 
الاقتراحات         

     %100    02  %20.2    03  %00.2    10 
  

 احتكار المعلومات

    %122    02   %62    06    %32    10  نقص الكفاءات 

     %122    02   %62    06    %32    10  نقص المهينة 

     %122    02  %60.2    02  %30.2    12 عدم الالهام  
الكافي بإرادة 
النزاعات بين 

 الموظفين
  

قد أقرت بأن العائق الذي  %00.2من خلال الجدول نلاحظ بأن نسبة متمثلة ب    
يواجههم بسبب سوء الاتصال بينهم و بين الإدارة هو عائق احتكار المعلومة تعد أكبر نسبة 

/ أما %30.2بعدها تليها عدم الالهام الكافي بإرادة النزاعات بين الموظفين فتمثلت ب 
جع لسوء و هي تمثل نقص الكفاءات و أيضا نقس المهنة را %32النسبة الأقل تمثلت ب 

 التكوين و التدريب إضافة إلى نقص الموارد البشرية.



دور الاتصال الداخلي في تحسين الخدمات الادارية في المؤسسة           الفصل الرابع
 العمومية الاستشفائية مغنم لوناس بعزازقة

 

88 
 

أن أبرز العوائق التي يوجهها الموظفين بسبب سوء الاتصال مع الإدارة منها احتكار    
 المعلومة و عدم الالهام الكافي بإرادة النزاعات بين الموظفين و نقص المهينة و الكفاءات.  

متعلقة باستخدام الاتصال الغير الرسمي داخل يوضح الصعوبات ال(: 26الجدول رقم)
 المؤسسة العمومية الاستشفائية.

 

 النسبة المئوية     التكرار      الحالة       
         (%) 

 %10.2 2   دائما  

 %02 00 أحيانا 

 %10.2 0 نادرا

 %122 02 المجموع

لنا الجدول أعلاه صعوبات التي يوجهها الموظفين في استخدام الاتصال الغير  يبين  ­
منهم يصرحون  %02الرسمي في المؤسسة الاستشفائية، حسب رأيهم نلاحظ أن نسبة 

يرون أنهم يواجهون صعوبات بسبب قلة الثقة و  %10.2بتعرضهم لصعوبات أحيانا، بينما 
منهم يرون العكس حيث صرحوا أنهم  % 10.2الخوف من إساءة الفهم، أخيرا نجد 

 يواجهون الصعوبات دائما و هذا راجع لعدم شعور الموظف بأنه ينتمي إلى مجموعة.

فإن أغلب الموظفين الإداريين في المؤسسة المدروسة يوجهونا صعوبات في استخدام    
 الاتصال الغير الرسمي أحيانا بسبب الاختلافات الموجودة فيما بينهم.  
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 يوضح امكانية مواجهة المبحوثين لصعوبات استخدام الاتصال الرسمي  (:27الجدول رقم)

 داخل المؤسسة المدروسة . 

 

 النسبة المئوية        التكرار           الاختيارات      
              (%) 

 %00.2 19 نعم   

 %20.2 01 لا    

100%     02   المجموع 
  

 
 

نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب العمال الإدارة يدلون برأيهم أنه لا توجد صعوبة في  ­
استخدام الاتصال الرسمي في المؤسسة المدروسة، لوجود هيكل تنظيمي واضح قدرت 

أي  %00.2فردا، بالرغم نجد من يرى العكس قدرت نسبته  01و الممثلة  %20.2نسبتهم 
 .التفاعل بين الجماعة و الخوف من العقوبات مفردة، هذا راجع لقلة 19يساوي 
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المشاكل التي تعرقل نجاج الاتصال الداخلي قي سبيل تحسين الخدمات (: 28الجدول رقم)
 الادارية سفي المؤسسة العمومية الاستشفائية "مغنم الوناس".

  

  
 أنواع المشاكل 

 نعم  
 )عدد(

نعم     
(%) 

 لا     
 )عدد( 

 لا   
(%) 

 
 المجموع 

 النسبة المئوية
(%) 

استخدام وسائل 
 اتصالية تقليدية
 

   10 00.2%    03 20.2%     02     122% 

ضعف تنسيق بين 
 الأقسام
 

   10  02%    00  22%     02     122% 

قلة الاجتماعات 
 الدورية

   10 00.2%    03 20.2%     02     122% 

ضعف مهارات 
الاتصال لدى بعض 
 الموظفين

   10 00.2%    03 20.2%     02     122% 

 

قد أكدت شأن أنواع  %02من خلال الجدول نلاحظ أن النسبة الأكبر المتمثلة  في  ­    
المشاكل التي تعرقل نجاح الاتصال الداخلي و التي تؤثر سلبا على تحسين الخدمات 
الإدارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية منها ضعف التنسيق بين الأقسام و بينما هناك 

ات من ثالوا أن أنواع المشاكل تتمثل في استخدام وسائل اتصالية تقليدية و قلة الاجتماع
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فردا فهي  10و الممثلة  %00.2الدورية و أيضا ضعف مهارات الاتصال فقدرت نسبتهم 
 أقل نسبة.

أن أنواع المشاكل التي تعرقل نجاح الاتصال الداخلي و التي تؤثر بشكل سلبي على    
تحسين الخدمات الإدارية منها ضعف التنسيق بين الأقسام و قلة الاجتماعات الدورية و 

 الاتصال و استخدام وسائل اتصالية تقليدية.  ضعف مهارات 

دارية في لإكيف يمكن للاتصال الداخلي السئ ان يعرقل الخدمات ا  يوضج(:29الجدول)
 ستشفائية "مغنم لوناس"لإالمؤسسة ا

   

 
 الاقتراحات 

 نعم   
 )عدد(  

 نعم   
  (%) 

 لا   
 )عدد(

 لا   
 (%) 

 

 
 المجموع

 
 النسبة المئوية

(%) 
تأخر في إنجاز 
 المعلومات 

   02 60.2%    12 30.2%    02     122% 

تضارب في المهام و 
 المسؤوليات

   19 00.2%    01 20.2%    02    122% 

زيادة نسبة الأخطاء 
 لعدم دقة المعلومات 

   02 60.2%    02 60.2%    02    122% 

ضعف استجابة 
 لشكاوي الموظفين  

   13 30.2%    00 60.2%    02    122% 

فقدان السيطرة في 
 حالة الطارئة

   12 30.2%    02 60.2%    02    122% 
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من أفراد العينة المدروسة يرون أنه يمكن الاتصال  %60.2يوضح لنا الجدول أن نسبة  ­
 مية الاستشفائية منو الداخلي السيء أن يعرقل الخدمات الإدارية السيء في المؤسسة العم

من الأفراد يتم من خلال تضارب  %00.2خلال تأخر في إنجاز المعلومات، في حين يرى 
 ، و في استجابة %30.2المهام و المسؤوليات  فتليه فقدان السيطرة في حالة الطارئة بنسبة 

 .لشكاوي الموظفين و هذا راجع للخوف من الانتقام و العقاب
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 يوضح العلاقة بين فعالية الاتصال الداخلي في المؤسسة حسب متغير  : 31الجدول رقم 

 .الجنس و السن

               
 الاجابة     
 المتغيرات

 المجموع لا نعم

 %النسبة التكرار %النسبة التكرار %النسبة التكرار

 الجنس
 %02 0 %10,2 2 %0,2 3 كرذ

 %12 30 %0,2 3 %0,2 30 انثى
 %122 02 %02 0 %02 30 المجموع

 السن

من 
الى 01
 سنة32

2 2% 2 2% 2 2% 
 

 31من 
 02الى 
 سنة

11 00,2% 3 0,2% 10 32% 

 01من 
 22الى 
 سنة
 

13 %00,2 3 0,2% 16 22% 

سنة  22
 فما فوق

0 10,2% 1 0,2% 0 02% 

 %122 02 %02 0 %02 30 المجموع
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يوضح لنا الجدول اعلاه العلاقة بين فعالية الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائية مع 
متغير الجنس و السن حيث ييظهر لنا في هدا الجزء الاول توزيع الافراد حسب الجنس مما 

مفردة  36اي مما يعدل  92%تبين لنا ان اغلبية المفردات العينة تتمثل في الاناث بالنسبة 
مفردة مما يشير ان نسبة الاناث اكثر  3اي يعادل 12%كور اقل نسبة قدرت ب ذلمقارنة با

سنة و تصل الى اكثر  32سنة الى  01كور اما من حيث الفئات العمرية تبدا من ذمن ال
 .سنة فما فوق  22من 

 10اي يساوي  02سنة تشكل النسبة الاكبر ب  22سنة الى  01نلاحظ الفئة العمرية من 
فردا مما يشير الى ان هده الفئة العمرية هي الاكثر تمثيلا و الاكثر فعالية في المؤسسة 

مفردة فيبلغ اجمالي  11المتمثلة في  00,2%سنة بنسبة  02سنة الى  31تليها فئة من 
  . 122 %فردا و تصل نسبتهم المئوية 02موعة ه المجذالافراد في ه

موظف اي بنسبة 30و منه نستنتج ان اغلبية مفردات العينة تتمثل في الاناث قدر عددهم 

.و المجموع الكلي التي تمت مفردة  3مما يعادل %08بينما كانت نسبة الذكور  ⸲ 08%

 من العينة .  %08حالة تمثل  30دراستها هو 

: يبين العلاقة بين مستوى اشتراك الموظفين في اتحاد القرارات الادارية حسب 31جدول رقم
 متغير الجنس و السن والخبرة المهنية 
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 المجموع
 
 لا
 

 الاجابة نعم
 

 المتغيرات
 التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة
 انثى 10 %02 10 %32 30 %02

س
لجن

 ا

 ذكر 10 %12 0 %12 0 %02
 المجموع 22 %22 18 %02 02 %111

%2 0 %0,2 1 %0,2 1 

 01من
سنة 

 32الى
 سنة

سن
 ال

%32 10 %10,2 0 %10,2 2 
 31من 

سنة الى 
سنة 02  

%02 10 %02 8 %02 12 
 01من 

سنة الى 
سنة 22  

سنة  22 6 %12 0 %2 0 %02
 فما فوق

 المجموع 22 %22 18 %02 02 %111

%02 0 %12 0 %12 0 
 2اقل من 
 سنوات

نية
مه

ة ال
خبر

 ال

الى  2من  0 %02 2 %10,2 13 %30,2
سنوات 12  
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 يوضح لنا الجدول أعلاه العلاقة بين متغير الجنس و السن و الخبرة المهنية و مستوى

 الإدارية في المؤسسة العمومية الاستشفائية، حيث نجداشتراك الموظفين في اتحاذ القرارات 

 02مفردة و المتمثلة في  10أن أغلب مفردات العينة من حيث جنس الانثى حيث وجدنا 
%. 

 مفرد، أما من حيث 0% مما يعادل 12أجابوا ب نعم أما مقارنة بالذكور فقد قدرت نسبتهم 

 مفردة مما يبرز أن 10أي مما يعادل % 32الاناث اللواتي أجابوا ب لا فقد وصلت نسبته 

 % من حيث متغير السن02% مقارنة بالذكور بنسبة 02الاناث يشكلن غالبية العينة بنسبة 

 سنة 22سنة إلى  01يتبين لنا أن اغلب المبحثين الذين أجابوا ب نعم تتراوح أعمارهم من 

 نالك معارضون% في المقابل ه02مفردة أما من حيث نسبة تصل إلى  12تعدد قدر ب 

 %،02أي يمثل  10مفردة فالمجموع كلي  0% مما عادل 02أجابوا ب لا قدرت نسبتهم 

 قدرت سنة الذين أجابوا ب نعم 02سنة إلى  31و نجد أيضا أراء الموظفين بلغ سنهم من 

% أجابوا ب لا أي مما يعادل 10.2مفردة في حين نجد  2% أي مما يعادل  0.2نسبتهم 
0 

 

اكثر من  12 %02 9 %00,2 19 %00,2
سنوات 12  

 المجموع 22 %22 18 %02 02 %111
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 %، في حين نجد أن نسبة المبحثين32مفردة و قدرت نسبته  10أي بمجموع كلي  مفردة

 % أي مما12سنة فما فوق أجابوا ب نعم وصلت نسبته  22الذين تتراوح أعمارهم من 

 مفردة أي بمجموع كلي قدرت بنسبة 0مفردات العينة أجابوا ب لامما يعادل  6يعادل 

 لمهنية نجد أن أغلبية المبحثين تتراوح هدةمفردة من حيث الخبرة ا 0% أي يعادل 02

 أي %25 سنوات حيث قدرت نسبة المبحثين الذين اجابوا ب نعم 12الخبرة أكثر من 

 مفردة و نسبته 9% منهم أجابوا ب لا أي يعادل 00.2مفردة في حين نجد  12يساوي 

 12لى إ 2% و هي أعلى نسبة، أما من حيث الذين لديهم خبرة من 00.2الكلية قدرت 

 من الموظفين أجابوا ب لا أي يساوي %20سنوات قدرت نسبته الذين أجابوا ب  نعم

%، و في سنوات قد بلغ 30.2مفردة أي بنسبة قدرت ب  13مفردة و مجموع كلي  2
 .%02مفردة أي تقدر بنسبة  0 عددهم

 لنا من خلال هذه المعطيات الجدول إلى أن العينة المدروسة يغلب عليها الطابع ويتبين

% للذكور، 02% من إجمالي الأفراد مقابل 02النسائي مقارنة بالذكور حيث تتمثل الإناث 
 يعكس حضور نسائيا قويا في المؤسسة المدروسة، كما يتضح أن الفئات العمرية أغلبية ما

 % بسبب عوامل تتعلق02سنة بنسبة قدرت  22سنة إلى  01م من الموظفين تتراوح أعماره

 بخبرة العمل والاستقرار الوظيفي وهي مرحلة تمثل النضج المهني حيث يملكون خبرة

 واسعة تمكنهم من أداء مهامهم بكفاءة عالية.

 أما من حيث الخبرة المهنية لتراكم الخبرات العلمية والمهارات الإدارية التي تطلبها
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 ائف الإدارية.الوظ

و لديهم الخبرة اكبر  %02قدرت نسبتهم 22الى 01اغلب افراد العينة هم الاناث اكبر من 
سنوات.هناك ضعف واضح في تمثيل الذكور و الفئات العمرية الاصغر و الخبرة  12من 

 المهنية.

 يوضح العلاقة بين الحملات التوعوية حسب متغير المستوى التعليمي:32الجدول رقم­

 

 المجموع     نادرا     أحيانا       دائما       الاجابة       
 النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار النسبة% التكرار

المستوى 
 التعليمي

سنة ثالثة 
 ثانوي

0 2% 12 02% 0 02% 02 22% 

 %32 10 %12 6 %10.2 2 %0.2 3 ليسانس
 %12 0 %0.2 1 %2 0 %0.2 1 ماستر

 %2 0 2 2 %0.2 1 %0.2 1 ماجستير
 2 2 2 2 2 2 %2 2 دكتوراه
 %122 02 %30.2 12 %22 02 %10.2 2 المجموع

 

حيث تم  ،يبين الجدول اعلاه علاقة بين متغير المستوى التعليمي مع الحملات التوعوية
مختلفة )ثالثة  عبر مستويات دراسية،نادرا"، احيانا ،"دائما توزيع الاجابات الى ثلاثة فئات:

دكتوراة( يتضح من الجدول ان اعلى نسبة من الاجابات  ،ماجيستير ،ماستر، ليسانس، ثانوي
ثم ، تكرارا(12%)30.2"بنسبة  تليها فئة"نادرا ،تكرارا(02%)22كانت في فئة "احيانا"بنسبة

 تكرارات(.2%)10.2"بنسبة  "دائما
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 ،تظهر البيانات ان الموظفين الثالثة الثانوي وليسانس يمثلون النسبة الاكبر من المشاركين 
بينما سجلت ليسانس ، اجابات"نادرا"0اجابات "احيانا" و  12حيث سجلت الثالثة ثانوي 

"نادرا". اما مستويات الماستر و الماجيستير فقد سجلت نسبا و 0"احيانا"و 2"دائما" و 2
في حين ان مستوى الدكتوراه لم يسجل اي اجابات. يشير ذلك الى ان ، بكثير تكرارات اقل

بينما تقل  ،اسية الادنى يميلون ال اختيار "احيانا" و "نادرا"ر غالبية الموظفين في المراحل الد
 نسبة الاجابات "دائمة" بشكل ملحوظ.

لديهم علاقة مع ما منه نستنتج ان اغلبية الموظفين لديهم مستوى ثالثة ثانوي وليسانس ك
 الحملات التوعوية

 

 النتائج العامة للدراسة المبحث الرابع: 

من خلال الدراسة التطبيقية التي تمت على مستوى المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم 
 همها فيما يلي:ألنتائج يمكن توظيح ا من مجموعة لىإ التوصل تم، ڤةلوناس بعزاز

الاداريين في المؤسسة المدروسة تتمثل في الاناث حيث بلغت نسبتها غلبية الموظفين  أن ­ أ
 يتصفون الادارية التخصصات في خريجات عدد رتفاعلإ راجع هذا و، %مقارنة بالذكور30ب

 .الادارية الوظيفة في والالتزام بالاستقرار

 تراكم نتيجة، سنة 22الى 01غلبية الفئة المدروسة في المؤسسة تترواح اعمارهم من ­ أ
 . خيرةلأا السنوات في التوظيف قلة و الوظيفي الاستقرار و الخدمة سنوات
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 وهذا، %02معظم الموظفين الاداريين بالمؤسسة هم ذوي مستوى تعليمي ثالثة ثانوي بنسبة­ 
امعية واضافة الى عوامل ج مؤهلات تتطلب لا التي المتاحة الوظائف لطبيعة راجع

 الكثير من موصلة الدراسة.اقتصادية و اجتماعية منعت 

كثر أمعظم الاداريين في المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس لديهم الخبرة المهنية ­ 
 استقرار و وظيفيا ضمانا يوفر  العمومي خصوصا الاستشفائي القطاع لان،سنوات 12من 
 .الطويل المدى على

هامة في المؤسسة المدروسة حيث  نفسر هذه النتائج ان الاتصال الداخلي يتمتع بمكانة­ 
 يعتبر عامل ضروري لنجاح العملية الاتصالية داخل المؤسسة .

نستنتج ان العديد من الموظفين اقروا ان المؤسسة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس ­ 
احيانا تقوم بحملات توعوية داخل المؤسسة بهدف نشر الوعي الصحي و الوقائي ڤة عزاز

 و المرضى.بين الموظفين 

"نعم" اي توجد خلية الاتصال داخل المؤسسة العمومية ب معظم الموظفين الاداريين اجابوا ­ 
 الاستشفائية لوجود تفاعل فيما بينهم.

اكدت النتائج ان انواع الاتصال الداخلي الاكثر استخداما في المؤسسة المدروسة الاتصال ­ 
 .الاقسام و المصالح بين العمل التنسيق و التنظيم لضمان، الرسمي

 لتمكين، الشكل المعتمد في المؤسسة العمومية الاستشفائية هو الاتصال الرسمي الصاعد­ 
 .الادارة في يواجهونها التي التقارير و الشكاوى و الاقتراحات رفع من الموظفين

ي كثر استخداما في المؤسسة يتمثل في الهاتف الذلأن الوسائل الاتصالية اأكدت النتائج ­ أ
 يعتبر وسيلة فعالة لما يتميز به من سرعة و دقة في نقل المعلومات.
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ن التقنيات الاتصالية المستخدمة بكثرة في المؤسسة المدروسة تتثمل في أنستنتج ­ 
تقديم خدمات  ضمان و الادارية و الطبية القرارات اتخاذ لتسريع، %37،5الاعلانات بنسبة 

 صحية دات جودة عالية.

ن المؤسسة المدروسة تقوم باقتناء و تحديث الوسائل أمن خلال هذه النتائج يتضح ­ 
التكنولوجية المتطورة من اجل تحسين العملية الاتصالية و تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة 

 اضافة الى تسهيل المهام.  

 لتعزيز، %62ن المؤسسة العمومية تعتمد بكثرة على استراتيجية المشاركة بنسبةأنستخلص ­ 
 الشعور و القرار اتخاذ تحسين في يساهم مما العاملين جميع بين التواصل و التعاون

 .بالمسؤولية

، ان البرامج التدريبية ليست عنصر فعال في المؤسسة المدروسة ولا تتوفر داخل المؤسسة­ 
 بالاضافة، تناسب مع احتياجات الموظفين ي الذي المستهدف و الجيد التخطيط غياب بسبب
 .التدريب بعد التقييم و المتابعة ضعف الى

 نقص بسبب، ن المؤسسة لا تخصص موارد مالية لخدمة الاتصال الداخليأنستخلص ­ 
 .التقليدية الوسائل على الاعتماد و الداخلي الاتصال باهمية الوعي

من خلال نستنتج ان لتحسين الجودة في المجال الخدمات الادارية يتم تطبيق مبادرات ­ 
 بيئة تحسين بهدف ، تحديد احتياجات العملاء الداخلين و التركيز على الابتكار و التوعية

 .المهني الاداء كفاءة تعزيز و العمل

نستخلص ان هناك اشتراك في اتخاذ القرارات الادارية في المؤسسة المدروسة فهو عنصر ­ 
 فعال لسير المنظمة و تحقيق الفعالية و نجاحها.
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تصال الداخلي يساهم في تحسين الخدمات الادراية في المؤسسة بفضل التواصل الفعال الا­ 
 من يقلل مما المصالح مختلف بين التنسيق تعزيز و ،بين الموظفين و تحسين ادائهم

 .الادارة في الاخطاء

خلي يساهم في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة امام جمهورها الداخلي االاتصال الد­ 
 من تقلل فهي،  الشفافية و الادارة في الثقة لتعزيز و التفاعل و الحوار لتشجيع ،%92بنسبة

 . المؤسسة صورة من يعزز مما الرؤية توضح و الشكوك

تكون مساهمة الاتصال الداخلي في زيادة رضا الموظفين عن عملهم من خلال الشفافية ­ 
الادارية المتخذة و لزرع الثقة بين مكينهم من فهم القرارات لت ،%60في نقل المعلومات بنسبة

 الموظف و الادارة.

نستنتج من معطيات هذا الجدول ان كل الميزات لتحسين التعاون و تقليل الاخطاء لها ­ 
 نسب متفاوتة و هذا يدل على ارتباطها بصفة كبيرة لتطوير المؤسسة و ترقيتها.

ات المقدمة للمرضى ودة الخدمنستنتج ان الاتصال الداخلي يساهم في تحسين ج­ 
 %لتقديم احتياجات اللازمة للمرضى و حسن التسيير و التخطيط.90،2ةبنسب

نستنتج ان عدد كبير من عمال الادارة يرون ان الاتصال الداخلي يساهم في الانسجام و ­ 
 التعاون بين مختلف الفرق الطبية و الادارية لتحقيق التواصل الفعال في المؤسسة.

الادارية في المؤسسة المدروسة تتمثل في خدمات موارد بشرية و خدمات  نواع الخدمات­ أ
لوجستية و خدمات صحية و اجتماعية وايضا خدمات التكوين و التطوير المهني و خدمات 

 تحقيق ايضا و المصالح مختلف بين التنسيق و العمل سير حسن لضمان، مالية و قانونية
 وظائف.ال بين التكامل
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يواجهها الموظفين بسبب سوء الاتصال مع الادارة منها احتكار المعلومة و العوائق التي ­ 
 التواصل لغياب، عدم الالهام الكافي بادارة النزاعات بين الموظفين و نقص المهنية و الكفاءة

 .القرارات فهم سوء و المعلومات نقل في ضعف الى يؤدي حيث الفعال

المدروسة يواجهون صعوبات في استخدام الاتصال اغلب الموظفين الاداريين في المؤسسة ­ 
 الرسمي احيانا بسبب الخلافات الموجودة فيما بينهم. الغير

نستنتج ان الموظفين الاداريين في المؤسسة المدروسة يعلنون بعدم وجود صعوبة في ­ 
 استخدام الاتصال الرسمي باعتباره اتصال واضح و منظم و قنواته سهلة للاستخدام.

نستنتج ان انواع المشاكل التي تعرقل نجاح الاتصال الداخلي وتؤثر بشكل سلبي على ­ 
تحسين الخدمات الادارية نجد ضعف التنسيق بين الاقسام و قلة الاجتماعات الدورية 

 بالاضافة الى ضعف مهارات الاتصال و الاعتماد على الوسائل التقليدية.

اخلي يؤثر بشكل سلبي على الخدمات الادارية نستخلص من خلال الجدول ان الاتصال الد­ 
خر في انجاز المعلومات و زيادة نسبة الاخطاء لعدم دقة المعلومات مما يؤدي تاًمن خلال 

 الى نقص العمل المهني.

رائهم هي الفئة العمرية من آتشير نتائج الدراسة ان عدد الاجمالي للموظفين الذين قدموا  ­

وهناك ⸲مفردة 30اعلى نسبة الممثلة في مجموعة وهي  %08سنة بنسبة  08الى 14

 مقياس يبرز ان لهذه الفئة العمرية .

سنة و  08الى  14البالغون من تشير نتائج الدراسة ان العينة المدروسة يغلب عليها  ­

سنوات . كما تمثلت الاناث النسبة الاكبر مقارنة  48معظمهم لديهم خبرة مهنية اكثر من 

 بالذكور يعد اقل.

تشير نتائج الدراسة ان العينة المدروسة معظمهم لديهم مستوى تعليمي ثانوي بنسبة  ­

مما تعتبر ان المؤسسة العمومية الاستشفائية تتطلب موظفين لديهم على الاقل  08%

مستوى تعليمي ثانوي
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 الخاتمة:

يلعب الاتصال الداخلي دور محوري في تعزيز جودة الخدمات الادارية في المؤسسة 
ث يعتبر عنصرا تنظيميا اساسيا يضمن حي، بعزازقة العمومية الاستشفائية مغنم لوناس

التواصل و نقل  المعلومات و الافكار و التعليمات بين العاملين و الادارة بشكل فعال، إذ 
يملك الاتصال الداخلي مكانة بالغة الاهمية في المؤسسة المدروسة مما يلعب دورا واضحا 
في تحسين الخدمات الادارية بها، من خلال الربط بين الاقسام و المصالح و التنسيق الجيد 

اهم تحسين جودة أداء مختلف الانشطة الادارية التي تقوم على تحقيق التعاون و و هذا يس
و الفوضى و  هذا  التنسيق الجيد يجنبها الوقوع في التكرار ان نجد و ،التفاهم فيما بينهم

من حيث  حتى الغموض مما يهدف الى  تسهيل العملية الاتصالية بين موظفين المؤسسة.
ية المتطورة و الاستراتيجية الواضحة يساهم في بناء الثقة بين ليات اتصال الداخلآوجود 

الموظفين و الادارة مما يحفز على تطوير الموارد البشرية و تجاوز مختلف العراقيل التي  
و من الركائن الاساسية لتحسين الآداء الاداري الذي يتضمن الاهتمام فه، تواجه سير العمل

هدفها تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة و تقديم الخدمات به ووضع خطة استراتيجية لتطويره 
 للمرضى و العاملين.

 سة ميدانية توصلنا الى مجموعة من النتائج كان اهمها ما يلي:امن خلال در 

يحتل الاتصال الداخلي مكانة مركزية اساسية في كونه عنصر حيويا و اساسيا لضمان ­ 
لادارة مما يساهم في تحقيق التنسيق و التكامل تواصل فعال بين جميع مستويات العاملين و ا

 الاداري داخل المؤسسة المدروسة.

توصلنا من خلال دراستنا ان استراتيجية الاتصالية هي عنصر اساسي في تحقيق الاهداف ­ 
 ،التنظمية في المؤسسة المدروسة مما تستخدم مجموعة من الاستراتجيات اهمها: المشاركة

 .لتوقيتا،  التركيز ،المفاجئة
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الاتصال الداخلي يؤثر بشكل ايجابي على الخدمات الادارية في المؤسسة المدروسة من ­ 
 حيث تحسين جودتها و تشجيع الشفافية و تنظيم العمل مما يهدف الى تحسين اداء الخدمة 

تواجه المؤسسة العمومية الاستشفائية مجموعة من المعوقات مما تؤثر بشكل سلبي على ­ 
 التخطيط عدم و المعلومة احتكار ،المؤسسة والموظفين و هذا راجع لنقص الكفاءةصورة 
 .للعمل الجيد

و في الختام ومما لا شك فيه أن تناول هذا الموضوع يبقى نسبيا باحتلاف طرق ومناهج 
دراسته وباختلاف نوع المؤسسات ومكانة الاتصال الداخلي فيها، مما يجعله موضوعا قابلا 

 ى.تاج المزيد من التعمق أكثر في دراسات أحرى ومذكرات أخر للدراسة ويح
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 قائمة المراجع:

 المعاجيم و القواميس:­ 

 .1906، بيروت، المشرق دار،2المنجد الابجدي: ط­ 

 119ص.المعارف دار، ابن منظور: لسان العرب­ 

 .سنة بدون، روتبي، المشرق دار، 0ط، قاموس المنجد في اللغة العربية­ 

الكتب:­   

 .0220،الاردن، الدجلة دار، 1ط، رحيم كرو العوازي:مقدمة في منهج البحث العلمي­ 

 الوظائف و الاساسية مفاهيم ،رحيمة الطيب العساني:مدخل الى الاعلام و الاتصال­ 
 .0220،الجزائر،العالمي للكتاب جدار،العولمة عصر في الجديدة

 .0210،الامارات،الجامعي الكتاب دار، 1ط، سعدالمشهداني:مناهج البحث الاعلامي­ 

 الكتاب مركز، 1ط، الاستراتيجات المحددات المفاهيم،سامية عواج:الاتصال في المؤسسة­ 
 .0219،عمان،الاكاديمي

 للبحث الاتصال،الاجتماع علم بحث، صالح بن نوار:الاتصال في المؤسسة­ 
 .0223،الجزائر،والترجمة

 في التلقي و الاستخدام مخبر منشورات، فضيل دليو:مدخل الى منهجية البحث العلمي­ 
 .0220، 3الجزائر جامعة، مجانية الكترونية طبيعة، الجزائر

 .0202،الرمال مطبعة،ـ الجزائر،0ط، المؤسسةفوزي محيرق بن جيلاني:مدخل اقتصاد ­ 

 .0202،نور مكتبة، محمد عبد السلام: مناهج البحث في العلوم الاجتماعية و الانسانية ­
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، للجامعات النشر دار، الادارية الخدمات ادارة، محمد عبد المنعم شعيب­ 
 .2،0213ج،مصر

 و الاقتصاد كلية، التطبيقات و المراحل و القواعد، محمد عبيدات: منهجية البحث العلمي­ 
 .1999،الاردنية جامعة، الادارية العلوم

الجمهورية  الكتب دار،  3ط، مناهج البحث العلمي محمد سرحان علي المحمودي:­ 
 .0219، اليمانية

  0203، بغدد، العلوم سنتر مكتب، 1ط، وسام راضي فاضل: العينات في بحوث الاعلام­ 

 الرسائل و المذكرات:­ 

، بن سالم نورهان:دور الاتصال الداخلي في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الاقتصادية ­
خصص اتصال و علاقات ت، الاتصال و الاعلام علوم كلية، الماستر شهادة لنيل مذكرة
 .0200 ،عامة

زيوش وهيبة:دور الاتصال الداخلي في تحسين الاداء الوظفي بالمؤسسة الاستشفائية ­ 
 برج جامعة، اتصال تخصص، الماستر شهادة لنيل مكملة كرةمذ ،العمومية
 .0210،0219،بوعريريج

، شفائية الجزائريةالاست المؤسسات في الداخلي الاتصال واقع:بومكواز لطيفة، صونية بانوح­ 
، اتصال تخصص، والاجتماعية الانسانية العلوم كلية، الماستر شهادة لنيل تخرج مذكرة
 .0210،ةبالبويرة، اولحاج محند اكلي جامعة

 شهادة لنيل تخرج مذكرة، طروح نجيمة:الاتصال الداخلي و دوره في تحسين الاداء الوظفي­ 
 تسيير تخصص، والتجارية وعلوم التسيير الانسانية العلوم كلية، التسيير علوم الماسترفي

 .0200،البشرية الموارد
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الاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيا عائشة لشهب: الاتصال الداخلي بالمؤسسة ­ 
 الدكتوراة شهادة لنيل مقدمة اطروحة، الاتصال الحديث و دوره في تحسين الخدمة الصحية

 .0200،0203،الاتصال اجتماع علم في

 رسالة، قادري محمد:الاتصال الداخلي في المؤسسسة الجزائرية بين النظرية و التطبيق­ 
 .0212، 0229، بلقايد بكر ابي امعةج، تير في علوم التسييرماجيس

 تخرج مذكرة، كرباش خديجة:واقع الاتصال الداخلي في المؤسسات الاستشفائية الجزائرية­ 
 جامعة،  تنظيمي اتصال تخصص، كلية العلوم النسانية و الاجتماعية، الماستر شهادة لنيل
 .0219، بالبويرة، اولحاج محند اكلي العقيد

 الجرائد و المجالات: ­ 

، الجزائر، 33العدد، بلاغات مناشرو راءآو ومراسيم قوانين، دولية اتفاقات، الجريدة الرسمية­ 
 .0المادة، 0220

للدراسات ة الحكم مجلة ،بربوي كمال:دور الاتصال الداخلي في عملية التغيير التنظيمي­ 
.0213جانفي، 1العدد، 1المجلد، التربوية والنفسية
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ذكر               الجنس :­ 1  

 

 

 جامعة مولود معمري تيزي وزو

جتماعيةلإنسانية و الإكلية العلوم ا  

نسانيةلإقسم العلوم ا  

 فرع علوم الاعلام  والاتصال 

 ستشفائيةلإالمؤسسة ا دارية فيلإالداخلي في تحسين الخدمات ادور الاتصال 

 الجزائرية

ستشفائية مغنم لوناس لإمن موظفي المؤسسة ادراسة ميدانية لعينة 

(0202فريلأ)ڤةعزاز  

 

:عداد الطالبتينإ  

 زينب شتوح

الطالبتين:من اعداد   

 بوهيني 

طاراعداد مذكرة ماستر في علوم الاعلام و الاتصال إفي   

 تخصص الاتصال التنظيمي

 

جابة عنها لإسئلة التي قمنا بتصميمها بدقة و عناية و عليه نرجى منكم الأيديكم مجموعة من اأنضع بين 
غراض البحث العلمي و سنتعامل لألا إن هذه المعلومة لن تستخدم أجدية.كما نعلمكم بكل موضوعية و 

 معها بسرية تامة.

 مع الشكر و التقدير.

جابة المناسبة.لإ( داخل مربع ا Χضع علامة)  

:تحت اشراف                                               من اعداد:                

زينب شتوح                                              الاستاذة: سولاف بوشقورة      

                               بوهيني سيلية    

 استبيان بعنوان



 

 

 محور البيانات الشخصية:

ذكر               انثى   الجنس :­ 1  

السن : ­ 2  

سنة  32الى  01من   

سنة  02الى  31من   

سنة  22الى  01من   

سنة فما فوق 22  

السن : ­ 2  

سنة  32الى  01من   

سنة  02الى  31من   

سنة  22الى  01من   

سنة فما فوق 22  

المستوى العلمي:­ 3  

السنة الثالثة ثانوي       ليسانس         ماستر        ماجستير           دكتوراة        
تقني سامي           

الخبرة المهنية:­ 4  

سنوات  2قل من أ  



 

 

سنوات  12سنوات الى  2من   

سنوات 12كثر من أ  

ستشفائية "لمغنم لوناس" بعزازقة.لإتصال الداخلي في المؤسسة الإول: مكانة الأاالمحور   

ستشفائية الاتصال الداخلي عامل لإيك هل تعتبر مؤسسة مغنم لوناس اأحسب ر­ 1
 ضروري لنجاحها؟

 نعم                               لا

اهمية الاتصال داخل  هل تقوم مؤسستكم بعملية توعوية في مجال الاتصال لتعميم فكرة­ 0
ستشفائية "مغنم لوناس" بعزازقة؟لإالمؤسسة ا  

حيانا                          نادراأدائما                        

ستشفائية؟لإهل توجد خلية اتصال في المؤسسة ا­ 3  

 نعم                 لا

ستشفائية؟لإاماهي انواع الاتصال الداخلي الاكثر استخداما في المؤسسة ­ 0  

الاتصال الرسمي                   الاتصال الغير الرسمي                 الاتصال 
 الشخصي

 الاتصال الجمعي

ما هو الاتجاه الغالب للاتصال الرسمي المعتمد داخل مؤسستكم؟­ 2  

جمعي    صاعد                      نازل                           افقي                

ستشفائية من حيث الملائمة؟لإماهي الوسائل الاتصالية التي تستخدمها في المؤسسة ا­ 6  



 

 

جتماعيلإمواقع التواصل ا­   

اكترونيلإالبريد ا­   

الهاتف ­   

الفاكس­   

التقارير ­   

اللوحات الاعلانية الداخلية­   

الاوامر و التعليمات ­   

المذكرة­   

الانترنت ­   

الخطابات­    

الرسائل الخاصة بالعاملين    

خرى أكانت  ذاإ
ذكرها...................................................................................أ  

........................................................................................
........................ 

ماهي التقنيات الاتصالية الاكثر اعتمادا في مؤسستكم؟­ 0  

تصال شفهي مواجهي ­ إ  

جتماعات ­ إ  



 

 

مؤتمرات ­   

لجان ­   

علانات ­ إ  

ذا كانت إ
ذكرها...................................................................................أ

........ 

........................................................................................
...................... 

ستشفائية لإستراتيجية الاتصالية المستخدمة من طرف المؤسسة الإالمحور الثاني: ا­
دارية بهالإلوناس" لتحسين الخدمات ا "مغنم  

ستخدامها في لإديث الوسائل التكنولوجية متطورة قتناء و تحبإهل تقوم مؤسستكم ­ 0
 الاتصال الداخلي؟

 نعم                                 لا   

ستشفائية "مغنم لوناس" لإستخداما في المؤسسة اإستراتيجية الاتصالية الاكثر لإما نوع ا­ 9
 عزازقة؟

ز                     التظاهر     المشاركة              المفاجئة                   التركي
التوقيت                 



 

 

خرى أذاكانت إ
ذكرها...................................................................................أ
.. 

........................................................................................
........................  

هل يتم توفير التدريب المستمر للموظفين لتحسين مهاراتهم في مجال الاتصال؟­ 12  

 نعم                                  لا

هل تخصص مؤسستكم موارد مالية لخدمة الاتصال الداخلي تحديدا؟­ 11  

 نعم                          لا

دارية؟لإت تحسين الجودة في مجال الخدمات اكيف يتم تطبيق مبادرا­ 10  

حتياجات العملاء الدخليينإتحديد ­   

التركيز على الابتكار ­   

التدريب و التوعية لتحسين تطبيق تقنيات الجودة­   

خرى أذا كانت إ
ذكرها.........................................................................أ  

........................................................................................
............ 

 



 

 

ارية؟لإهل يتم اشراك الموظفين في اتخاذ القرارت ا­ 13  

 نعم              لا 

ستشفائية على لإثر الذي يتركه الاتصال الداخلي في المؤسسة الأالمحور الثالث: ا
داريةلإا الخدمات  

دارية في المؤسسة لإداء الخدمات اأكيف يساهم الاتصال الداخلي في تحسين ­ 10
ستشفائية؟لإا  

سهل أصبح التواصل ­ أ  

كثر فعاليةأسرع و أتم حل المشكلات بشكل ­   

كثر تنظيما أصبح العمل ­ أ  

فضلأتم توزيع المعلومات بشكل ­   

تقليص النزاعات و سوء الفهم ­   

ملية ادماج الموظفينتسهيل ع­   

المساءلةتشجيع الشفافية و ­   

مام جمهورها أستشفائية لإيك هل يساهم الاتصال في تحسين صورة المؤسسة اأحسب ر­ 12
 الداخلي

 نعم                        لا

كيف يساهم التصال الداخلي في زيادة رضا الموظفين عن عملهم ؟­ 16  

قتراحات لإراء و الآتصال مقترحة لتبادل اإتوفير قنوات ­   



 

 

الشفافية في نقل المعلومات ­   

اشتراك الموظفين في اتخاذ القرار ­   

عتراف لجهود الموظفينلإداة اأباعتباره ­   

خرى أذا كانت إ
ذكرها...........................................................................أ  

........................................................................................
.............. 

دارية نتيجة تحسين الاتصال الداخلي لإما هي الميزات التي لاحظتها على الخدمات ا­ 10
 في مؤسستكم؟

زيادة الكفاءة­   

قسام لأتحسين التعاون بين ا­   

داريةلإا خطاءلأتقليل ا­   

تقليل البيروقراطية­   

خرى أذا كانت إ
ذكرها.........................................................................أ  

........................................................................................
........... 

يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمرضى؟ هل تعتقد ان الاتصال الداخلي­ 10  

 نعم                  لا 



 

 

هل يساهم الاتصال الداخلي في تعزيز الانسجام و التعاون بين مختلف الفرق الطبية و ­19
دارية؟لإا  

 نعم            لا 

داخل دارية لإداء الخدمات اأالمحور الرابع: معوقات الاتصال الداخلي التي تؤثر على 
ستشفائيةلإالمؤسسة ا  

دارية التي تحتاج لتطوير الاتصال الداخلي في لإيك ما نوع الخدمات اأحسب ر­ 02
ستشفائية "مغنم لوناس" ؟لإالمؤسسة ا  

خدمات موارد بشرية­   

خدمات لوجستية ­   

خدمات قانونية ­   

خدمات مالية ­   

اجتماعيةخدمات صحية و ­   

المهنيخدمات التكوين و التطوير ­   

خرى أذا كانت إ
ذكرها.......................................................................أ  

........................................................................................
.......... 

دارة ؟لإماهي المشاكل التي واجهتها بسبب سوء الاتصال بيك و بين ا­ 01   

 احتكار المعلومة 



 

 

 نقص الكفاءات

نقص المهنية   

دارة النزاعات بين الموظفينبإعدم الالهام الكافي   

خرى أذا كانت إ
ذكرها........................................................................أ  

........................................................................................
 .......... 

ستشفائية؟لإهل تواجهك صعوبات في استخدام الاتصال الغير الرسمي في المؤسسة ا­ 00  

حيانا                       نادرا      أدائما                         

ستشفائيةلإوجد صعوبة في استخدام الاتصال الرسمي داخل المؤسسة اهل ت­  03  

 نعم                          لا

دارية لإما نوع المشاكل التي تعرقل نجاح الاتصال الداخلي في سبيل تحسين الخدمات ا­ 00
 في مؤسستكم؟

استخدام و سائل اتصالية تقليدية­   

ضعف تنسيق بين الاقسام ­   

الاجتماعات الدوريةقلة ­   

ضعف مهارات اتصال ادى بعض الموظفين ­   



 

 

خرى أذا كانت إ
ذكرها........................................................................أ  

........................................................................................
.......... 

دارية في المؤسسة لإيمكن للاتصال الداخلي السئ ان يعرقل الخدمات ا كيف­ 02
ستشفائية "مغنم لوناس" ؟لإا  

خر في انجاز المعلومات ­ تاً  

تضارب في المهام و المسؤوليات ­   

خطاء لعدم دقة المعلومات لأزيادة نسبة ا­   

ضعف استجابة لشكاوى الموظفين ­   

فقدان السيطرة في حالة الطارئة­   

خرى أذا كانت إ
ذكرها............................................................................أ  

........................................................................................
............ 

 

 

 



 

 

 جدول الاساتذة المحكمين:

 

 اسماء الاساتذة تخصص
الاعلام و الاتصال.استاذ محاضر علوم 

ب.جامعة مولود معمري تيزي وزو كلية 
 العلوم الانسانية و الاجتماعية

 ايمان فوال
 فتح النور شعنان

 

 

 

 

 

 

 

 

 


