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 ممخص: 
وقد تكونت عينة  هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية الجزائرية،

مبحوثا،حيث اعتمدنا في انجاز هذا البحث على المنهج الوصفي ولتحقيق أهداف الدراسة تم  333الدراسة من
 موزعة على أربعة محاور.سؤال33إعداد استمارة تكونت من

وقد توصلت الدراسة إلى أن الاتصال الداخلي في المؤسسة الصحية الجزائرية مازال لا يرقى إلى المستوى 
المطلوب كونه لا يحتل مكانة هامة ولا يمارس من طرف أشخاص مختصين ومكونين في الاتصال هامة إضافة 

ة للمؤسسة كما أنه لا يستعمل خدم في بعض الأحيان الأهداف العاميإلى أنه يتسم بالطابع الرسمي الذي لا 
 الاتصالات الكتابية. ىوسائل اتصالية كافية ويقتصر فقط عل

 اتصال المؤسسة الاتصال الداخلي، الخدمة الصحية، المؤسسة الصحية الجزائرية المفتاحية:الكممات 

Abstract: 

This studyaimed at knowing the reality of internal communication in the Algerian 

health institutions .itsstudysampleisencompasses 330 subjects , it has adopted the 

descriptivemethod, inordertoachieveitsgoalsa questionnaire wasdesignedwhich 

comprise 30 questions distributed on 4 axes ,The study has reached the followingresults 

:InternalcommunicationintheAlgerianhealthinstitutionshasnotyetattained the requested 

standards, becauseitdoes not occupy an important position, and itis not practiced by 

specialized people ,who are trained in communications. In addition to that, itis more 

formalcharacterized, whichsometimes do not fulfill the generaltargets of the institution, 

and itdoes not utilizeenoughcommunicationalmeans and relyonly on the writtenones. 
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 مقدمة:
إفُ حل لستلف مشاكلها، فهو يعمل  برقيق أىدافها والوصولاحد عوامل  تهتم الدؤسسات الصحية بالاتصال الداخلي كونو  

ستَ  إذ على قدر ما يكون الاتصال فعال تكون النتائج مبنية بصفة ايجابية، في حسن على تسيتَ وتنظيم العلاقات داخلها،
انسياب الدعلومات بتُ أطراف العملية الاتصالية، حيث يدثل الاتصال عملية انتقال وتبادل الدعلومات والأفكار والآراء الدساعدة و 

الوقت الدناسب، لذلك يعتبر العصب الحيوي والمحرك على أداء الأعمال بطريقة أفضل، وجعل الأفكار تفهم بوضوح، وفي 
التسيتَ الحسن لذا، كما يعتبر من ابرز العوامل التي أنشأت  استًاتيجيةالرئيسي لأي مؤسسة، فهو عنصر مهم من عناصر 

اد من تنظيم وتنسيق العلاقات الاجتماعية بتُ الأفراد والحاجة إليو جعلتو يدر بعدة مراحل لضو التطور الدستمر مكنت ىؤلاء الأفر 
 .الدتضمنة في الاتصال الأعمال والنشاطات فيما بينهم من خلال تبادل الدعلومات والأفكار

 أولا: إشكالية الدراسة:
مؤسسة صحية جزائرية إفُ تطوير أدائو وتنظيم الدستشفى الجامعي بن باديس لولاية قسنطينة ك يسعى :الدراسةمشكلة -1

وتضمن توزيع الدهام وضبطها وتنظيم  ،العمل بتُ أفراده من مسؤولتُ وعمال داخلية تنظماتصاليةعملية أعمالو من خلال 
الرئيس الذي سيشمل الدراسة في جانبيها يبرز التساؤل  ، فعلى ضوء ما سبقالعلاقات بتُ الأفراد وفق أطر لزددة بزطها الإدارة

 ؟موضوع الدراسةالدؤسسة  ما ىو واقع الاتصال الداخلي فيمؤداه: النظري والديداني 
 تساؤلات الدراسة:-2

 ؟الدؤسسة موضوع الدراسةىي مكانة الاتصال الداخلي في  ما -
 في الدؤسسة موضوع الدراسة؟ما ىي طبيعة الاتصال الداخلي  -
 ؟موضوع الدراسةما ىي أكثر وسائل الاتصال الدستعملة داخل الدؤسسة  -
 ؟موضوع الدراسةما ىي العراقيل التي تواجو الاتصال داخل الدؤسسة  -

 أهداف الدراسة:-3
 موضوع الدراسة.معرفة مكانة الاتصال الداخلي في الدؤسسة  -
 موضوع الدراسة.معرفة طبيعة الاتصال الداخلي السائد في الدؤسسة   -
 دراسة.موضوع ال الوسائل الاتصالية الدستعملة داخل الدؤسسة أكثرمعرفة   -
 في الدؤسسة موضوع الدراسة.معرفة العراقيل التي تواجو الاتصال الداخلي   -

 أهمية الدراسة:-4
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حاجة  لدوره في تلبيةالاتصال الداخلي في الدؤسسة الصحية الجزائرية،  ا مهما وىوتكتسي الدراسة أهمية بالغة كونها تعافً موضوع
بتحقيق يسمح ، لشا أداء مهامهم للعمال فيمشاركة فعالة  ،كما يضمنالعملالدتعلقة ببيئةالعمال لدختلف الدعلومات 

مشكلات  وحل في الصاز أعمالذم اليوميةمساعدتهم يعمل على ، كما الدختلفة من خلال مزاولتهم لعملية الاتصالأىدافهم
 .العمال ونصحهم وإرشادىم وبرفيزىم وتوجيو العمل
التعاريف التي وردت والدتعلقة بدصطلحات دراستنا ارتأينا عرض خلال الاطلاع على  نم الدراسة:مصطمحات -5

 الجوانب التي تطرق إليها الدختصون معظمتعاريف إجرائية تشمل 
بتبادل عملية تفاعلية منظمة أو عفوية يقوم فيها طرفا الاتصال _مرسل ومستقبل_  وى :للاتصالالتعريف الإجرائي -5-1

 أىداف معينة مثل الإبلاغ والإقناع والتأثتَ. مناسبة لتحقيقالدعاني والدعلومات والبيانات بواسطة وسيلة 
التفاعل التنظيمي تتم في شكل تفاعل  تشمل لرالاتجملة العلاقات التي  وى :المؤسسةالتعريف الإجرائي لاتصال -5-2

تسهيل عملها لبإدماج كل الوسائل التي بحوزتها  الاتصال وذلكلدؤسسة بصفتها القائمة بعملية في اومقصود وغتَ رسمي رسمي 
الداخلي وتيستَ تكوين صورة ذىنية معينة تنتج عن نشر شخصية لزددة تنسجم مع واقعها وأىدافها ورغبات أعضائها 

 .ومتطلبات لزيطها
على التعريفات الواردة للاتصال الداخلي أن كل واحد يذىب في  ظالدلاح الداخلي:التعريف الإجرائي للاتصال -5-3

تعريفو للاتصال الداخلي حسب بذربتو الخاصة وحسب الدكانة التي يحتلها في الدؤسسة وحسب بركمو في بعض الوسائل، 
ناىتم فاختلاف التعاريف متعلق باختلاف الدقاربات فالبعض يفضل الغايات والبعض الآخر يفضل الأىداف وىناك م

جملة العلاقات الرسمية وغتَ الرسمية وكذا التفاعلات الحاصلة داخل الدؤسسة بذلك يدكن اعتبار الاتصال الداخلي 1بالدعامات
 أعضائها لتحقيق أىداف لزددة بالاعتماد على وسائل معينةبتُ لستلف 

غتَ ملموس يتصف بديزات تفرقو عن السلعة، يقدم فيها خدمات  منتجىي الصحية:الإجرائي للخدمة  التعريف-5-4
 صحية موجهة لإشباع رغبات أفراد معينتُ

أو سياسة أو خطة  استًاتيجيةوحدة قانونية خدمية مدفوعة بدشروع وفق  ىي الصحية:الإجرائي للمؤسسة  التعريف-5-5
 عمل لزددة تعمل على تقديم خدمة صحية لمجموعة من الدتعاملتُ.

 الخمفية النظرية لمدراسة:-6
وإذا أردنا  اعتمدنا في دراستنا على النظرية النسقية التي تركز على خاصية التفاعل بتُ الأنساق الجزئية لخدمة الأنساق الكلية،

إسقاط ذلك على دراستنا يدكننا اعتبار كل من الدكانة الذامة للاتصال ضمن الذيكل التنظيمي والأسلوب الاتصافِ الدناسب 
 والوسائل الاتصالية الدختلفة انساق جزئية تتفاعل فيما بينها لبناء اتصال فعال داخل الدؤسسة الصحية.  

                                                           

1. Alex Mucchiellila communication interne, les clés d’un renouvellement. Armand colin.  
France ,2002 p :07 
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 الفرضيات الموجهة لمدراسة: -7
 موضوع الدراسةىامة في الدؤسسة  الداخلي مكانةيحتل الاتصال لا الأولى:ة الفرضي

 يغلب على الاتصال الداخلي طابع الرسمية الفرضية الثانية:
 تعد الوسائل الكتابية ىي أكثر وسائل الاتصال الداخلي استعمالا في الدؤسسة موضوع الدراسة :ةالفرضية الثالث

 من العراقيل موضوع الدراسة جملةيواجو الاتصال الداخلي في الدؤسسة  الفرضية الرابعة:
الداخلي ضروري لاستمرار العملية الإدارية من حيث إحاطة الأفراد  الاتصال :الداخميأهمية الاتصال  -8

خلق علاقات وثيقة بتُ أجزاء التنظيم مبنية على أساس الفهم  الضرورية. وكذاوالجماعات داخل الدؤسسة بالبيانات والدعلومات 
عملية اجتماعية تتفاعل عن طريقها الجماعة أنو  الدؤسسة، كماالسليم كما يقلل من احتمالات الصراع والتناقض بتُ أعضاء 
 1الأىدافويستطيع الإداري برقيق التأثتَ الدطلوب في برريك الجماعة لضو 

ا تنوعت عمليات الاتصال الدختلفة فلن تتم عملية الاتصال إلا إذا توافرت لذا العناصر مهمعناصر الاتصال: -9
ومع تقدم البحوث في لرال علوم الاتصال أضاف  ،2الأساسية الأربعة التالية وىي: الرسل، الدستقبل، الرسالة، الوسيلة

عملية ديناميكية تشمل لرموعة  ىو الاتصالالدتخصصون عناصر أخرى بسكن من دراسة العملية الاتصالية فهناك من يرى أن 
 3الاتصال، الرسالة، التشويش على الرسالة، الوسيلة أو القناة، الدستقبل،رجع الصدى، بيئة ىي: الدرسل من العناصر

:وىو منشئ الرسالة الذي عليو أن يسعى إفُ النجاح في مهمتو الدتمثلة في توصيل رسالتو إفُ الجمهور المرسل -9-1
 4الدستقبل

 5ىو من يتسلم الرسالة ليقع التأثتَ الدطلوب من طرف الدرسل، ويكون الدستقبل فردا أو جماعة: المستقبل -9-2
وىو اشتًاك كل من الدرسل والدتلقي أو الدستقبل في حقل أو لرال : والمستقبلبين المرسل  مجال الخبرة المشترك -9-3

 يدل على أن العملية الاتصالية ىي عملية يتقاسمها طرفا الاتصال بالفهم الدشتًك والسلوك الدشتًك 
مطلوب توصيلها إفُ : ويقصد بها المحتوى الذي يراد نقلو من الدرسل إفُ الدستقبل تتضمن معلومات أو أفكار الرسالة -9-4

وىناك أمور ثلاثة يجب أن نأخذىا بعتُ الاعتبار  6الدرسل ليعرفها أم مهارات ينبغي اكتسابها أو ابذاىات سلوكية ينبغي إتباعها

                                                           

.  312ص: 2009، عافَ الكتاب الحديث، عمان،1ط -نظريات واستًاتيجيات ونماذج حديثة"-الإدارة الحديثةاحمد الخطيب، عادل سافَ:  1  
2 27: ص: 2011والنشر، الإسكندرية، ،دار الوفاء لدنيا الطباعة01، طمهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعيةلزمدسيد فهمي:   

.10، ص: 2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،01، طالاتصالات الإدارية: شعبان فرج 3 
.18، ص:2010، الشركة العربية الدتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة، 01، طالاتصالات والعلاقات العامة: صافٌ أبو أصبع وتيستَ أبو عرجة  4 
47، ص: 2010لتوزيع، بغداد، العراق، ، دار الفجر للنشر وا01الاتصال مع الآخر، ط ةاستًاتيجيفاروق ناجي لزمود:   5 

18: ص2006شباب الجامعة، الإسكندرية،  الدعاصر مؤسسةوالعلاقات العامة في المجتمع  لالسميع: الاتصاغريب عبد  6 
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وىي التًميز الذي يشمل الرموز التي تتضمنها الرسالة، والدضمون الذي يختاره الدرسل، وطريقة معالجة الرسالة بالنسبة للرسالة 
 2والوسيلة الدناسبة سواء كانت مطبوعة أو سمعية أو سمعية بصرية 1حجج وبراىتُ من
وىي عبارة عن ردود أفعال أو استجابة الدتلقي، تعطي انطباعا عن مدى فهم وإدراك مستلم الرسالة  :العكسيةالتغذية -9-5

 3لدضمونها
 وىو أي عائق يحول دون القدرة على الإرسال أو الاستقبال وينقسم إفُ نوعتُ: التشويش: -9-6
 

 4تشويش ميكانيكي كالعيوب في الصوت أو ضعف الحواس وتشويش دلافِ حتُ يسيء الأفراد فهم بعضهم البعض
وىو الجو العام الدتمثل في المحيط النفسي والدادي الذي يحدث فيو الاتصال وتشمل البيئة الدواقف  :بيئة الاتصال -9-7

 5.. افٍوالدشاعر والتصورات والعلاقات بتُ الدتصلتُ وكذا خصائص الدكان مثل سمعتو وترتيبو
 الاتصال الداخمي:وظائف -13
اتصال الدؤسسة بتبليغ الحقائق كما ىي مع اجتناب الاحتكام إفُ العاطفة أو إبداء الأحكام  يعتٌ :غوظيفة التبلي -13-1

 .الذاتية يبرز ذلك من خلال تبليغ تقارير، تنفيذ واجبات، شرح خطوات العمل في فتًة معينة وتبليغ سياسات وقرارات الإدارة
لان مسؤولية الدرسل ليست فقط توصيل الرسالة إنما  من خلال الاعتماد على حجج وبراىتُوذلك :وظيفة الإقناع -13-2

 6إقناع الدستقبل بالعمل بدا جاء فيها
 :وظيفة التفهيم والتعليم -13-3
 تهتم بالقدرة على نقل الدعلومات أو الخبرات الدكتسبة من شخص لآخر.: وظيفة التفهيم -13-3-1
تتجلى في المجال الإداري عند توجيو الدرؤوستُ وتدريبهم، وفي القرارات الإدارية الخاصة  :وظيفة التعليم -13-3-2

 بالتعليمات السلوكية الخاصة بجميع الدواقف داخل الدؤسسة.
وسلامة القرار ترتكز أساسا على مدى توفر الدعلومات والبيانات  :وظيفة المساعدة على اتخاذ القرارات -13-4

 7فرىا الاتصالات الدتبادلةوالدعطيات التي تو 
 ويدكن تناولذا على مستويتُ: أهداف الاتصال: -11

                                                           

.49-48، ص ص: 2001، الدار الدصرية اللبنانية، القاىرة، 02حسن عماد مكاوي وليلى حستُ السيد: الاتصال ونظرياتو الدعاصرة، ط  1 
29، ص: 2009، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 01لزمد أبو سمرة: الاتصال الإداري والإعلامي، ط  2 

.23، ص: 2009بشتَ العلاق: الاتصال في الدنظمات العامة بتُ النظرية والدمارسة، عمان الأردن،  3 
.51-50حسن عماد مكاوي وليلى حستُ السيد: مرجع سبق ذكره، ص ص:   4 
.13شعبان فرج: مرجع سبق ذكره، ص:   5 
.145-144رجع نفسو، ص ص: شعبان فرج: الد  6 
.147-146رجع نفسو، ص ص: شعبان فرج: الد  7 
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: باطلاعهم على كل ما يجري بالدؤسسة باستمرار والعمل على رفع معنوياتهم بإشراكهم في العملية على مستوى العمال
 .من خلال الأخذ بآرائهم وأفكارىم بذاه الدواضيع الدطروحة أو الدواقف ومتابعة... افٍالإدارية من تسيتَ وتنظيم 

: يهدف اتصال الدؤسسة في ىذا الدستوى إفُ بسكتُ القائد أو الددير من التعرف على كل ما على مستوى القيادة الإدارية
 1يجري داخل الدؤسسة مع توخي الصدق والشفافية، وبالتافِ تسهيل العمليات الإدارية

 الاتصال الداخلي في الدؤسسة إفُ قسمتُ: ينقسم الداخمي:أنواع الاتصال -12
على تدفق الدعلومات والأوامر والتوجيهات إفُ الدرؤوستُ  يعمل 2كل ما ارتبط بالبناء التنظيمي للمؤسسة  وى :رسمياتصال 

اتصال نازل ينقسم إفُ  ،3الصدىعبر قنوات رسمية ومعرفة استجاباتهم ووجهات نظرىم إزاء مواقف معينة عن طريق رجع 
، ويتضمن عادة 4السلطةتدفق للمعلومات بتُ الأفراد من الدستويات العليا إفُ الدستويات الدنيا وفق تسلسل ىرم تتدفق 

 5القرارات والأوامر والتعليمات والتوجيهات اللازمة لتنفيذ خطط أو برامج عمل معتُ
حاجاتهم الاقتصادية والاجتماعية لشا يؤدي  يشبع العمالخلالو من  الدنيا إفُ الدستويات العليا من الدستوياتواتصال صاعد

معلومات عن العامل نفسو وأدائو ومشاكلو، معلومات عن الآخرين ومشاكلهم، معلومات حول يضم ، 6إفُ التقارب والتفاىم
يتم عبر واتصال أفقي  7بو وكيف يدكن أن يتم ذلكالسياسات والإجراءات التنظيمية، معلومات حول ما ينبغي القيام 

،يلبي حاجات الأفراد دون اللجوء إفُ الدستويات 8الإدارات والدراكز الوظيفية أي بتُ الأفراد العاملتُ في نفس الدستوى الإداري
 9العليا، كما أن لو وظيفة مهمة وىي الرقابة

النوع الاتصافِ الذي يحدث خارج الدسارات الرسمية المحددة للاتصال ويتم بأسلوب غتَ رسمي   ىو :رسمياتصال غير 
 .10كالعلاقات الشخصية والاجتماعية بتُ العاملتُ داخل الدؤسسة

وتنقسم إفُ وسائل اتصال الشخصي بتُ الددير والدشرفتُ والعمال، ووسائل  وسائل الاتصال الداخمي: -13
 11عدة أشكال منها الدذكرات، الاقتًاحات، الأوامر، التعليمات، التقارير الدورية والشكاوى يأخذاتصال كتابي 

                                                           

35،ص:1997ختَي خليل الجيملي:الاتصال ووسائلو في المجتمع الحديث، الدكتب الجامعي الحديث القاىرة،  1 
34، ص:2018، ألفا للوثائق، قسنطينة، الجزائر، 1نماذج والأنظمة، طفضيل دليو: علوم الإعلام والاتصال الدفاىيم وال  2 
.30، ص: 2012، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، 1مدحت أبو النصر: مهارات الاتصال الفعال مع الآخرين، ط  3 

.58، ص: 1986يسعامر:الاتصالات الإدارية والددخل السلوكي لذا، دار الدريخ، الرياض،  4 
.266، ص:1999، الدكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية،01،طوأسسإدارتهالزمد بهجت جاد كشك: الدنظمات   5 
253، ص:1993، دار الكتاب الحديث، القاىرة، 01بركات عبد العزيز: مناىج البحث الإعلامي الأصول النظرية ومهارات التطبيق، ط  6 
. 47لزمد أبو سمرة: مرجع سبق ذكره، ص:  7 

63يس عامر: الدرجع نفسو، ص: 8 
.51-50نفسو، ص ص:  علزمد أبو سمرة: الدرج  9 

.139،ص: 2002، الإسكندرية، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، 01لزمد سيد فهمي: مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعية، ط 10 
.167-166شعبان فرج: مرجع سبق ذكره، ص ص:   11 
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 :وسائل الاتصال الرسمي -13-1
، ووسائل الاتصالات الاتصالات الشفوية والدقابلات والاجتماعات والندوات والخطاباتوسائل الاتصال اللفظي وتضم 

، ووسائل الاتصالات غتَ اللفظية وجريدة الدؤسسة والدراسلات الإعلانات والتقاريرتضم التعليمات والأوامر ولوحة الدكتوبة 
 1الوجوالاتصالات التي لا تستخدم الكلمات للدلالة على معانيها وإنما لغة غتَ لفظية مثل الإشارات وتعابتَ وضم 
 : الإشاعة ومسرح الدؤسسة وسائل الاتصال غير الرسمي -13-2
 الشروط الواجب توافرها في القائم بالاتصال:  -14

، إضافة 2ىناك من حدد ثلاثة عوامل لجعل القائم بالاتصال مؤثرا في إقناع الجمهور وىي الدصداقية، الجاذبية، السلطة أو النفوذ
تأثتَ على نوعية الاتصال إضافة إفُ حسن انتقاء الدعلومات الدراد بسريرىا كما تعتبر الحالة النفسية لدمرر الدعلومة مهمة جدا في ال

 .3)الداخلي 
 معوقات الاتصال: -15
 معوقات مرتبطة بالمرسل:-15-1

انعدام الثقة بتُ ، الحالة النفسية للمرسل، عدم قدرة الدرسل على التعبتَ على ما يجول بخاطره، تعافِ الدرسل وتكبره على الدرسل
الصراحة وإخفاء النوايا والدشاعر بتُ الدرسل  الكلام غيابعدم الفصاحة في ، عدم لساطبة الدستقبل بلغتو، الدرسل والدستقبل

استخدام ألفاظ دون ، عدم الاقتناع بالدوضوع والأىداف التي يسعى إليها الدرسل ،عدم مراعاة ظروف الدستقبلوالدستقبل، 
 عدم توافر الدهارات الاتصالية لنقل الرسالة، إدراك معانيها

 :بالمستقبل معوقات مرتبطة -15-2
الدستقبل على الدرسل  الدستقبل، تعافُالدعلومات الدقدمة خلال الرسالة لا تشبع احتياجات ورغبات ، الحالة النفسية للمستقبل

 عدم الدوضوعية والتحيز لدوضوع معتُ، عدم اتفاق الرسالة مع قيم الدستقبل وثقافتو، وقد يظهر ذلك في عدم الإنصات للرسالة
الدرسل والدستقبل  والاجتماعية بتُالتفاوت في الدستويات الثقافية إضافة إفُ ، الدستقبل في الدرسل والشك في ابذاىاتوانعدام ثقة 

 .لشا يؤدي إفُ الفهم الخاطئ لدضمون الرسالة
ومات كثرة الدعل،  استعمال ألفاظ ورموز لذا معان ومدلولات بزتلف عن ثقافة الدستقبل: معوقات مرتبطة بالرسالة -15-3

عدم الاىتمام ، عدم البدء بعرض الجوانب الدشوقة والجاذبة للمستقبل، التي تتناولذا الرسالة لشا يشتت من انتباه الدستقبل
نقص الدعلومات الواردة بالرسالة وعدم كفايتها لتحقيق الذدف ، بالتسلسل الدنطقي في عرض لزتوى الرسالة لشا يشتت الدستقبل

                                                           

.169ص:  شعبان فرج: الدرجع نفسو،  1 
82، ص: 2015، الأردنللنشر والتوزيع،  أسامة، دار 02، طالإعلاميةالدؤسسات  إدارةعطاء الله شاكر:   2 

2Thierry libaert, Marie-Hélène westphalen Communicator, toute lacommunication 
d’entreprise ;6emme édition Dunod, paris2002p:237. 
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عدم وضوح الرسالة ، عدم إرسال الرسالة في الوقت الدناسب لشا يؤدي إفُ بذاىل الدستقبل لمحتواىا، من العملية الاتصالية
 1افتقار الرسالة إفُ الأدلة والحجج والبراىتُ، إضافة إفُ بالنسبة للمرسل أو الدستقبل

 :معوقات مرتبطة بالوسيلة -15-4
التغتَات ، التشويش الدادي للوسيلة يعيق استقبال الرسالة في الوقت الدناسب، عدم قدرة الوسيلة على نقل الرسالة للمستقبل

عدم ، اختيار وسيلة لا تتناسب مع مستقبل الرسالة، السياسية التي برول دون بث بعض الرسائل التي تتنافى مع سياسة الدولة
عدم الإعداد الجيد للوسيلة قبل الشروع ، لوسيلةعدم قدرة الدرسل على استخدام ا، مناسبة الوسيلة لمحتوى الرسالة والذدف منها

 .الوسيلة لا تسمح بالتفاعل والدشاركة بتُ الدرسل والدستقبل، في العملية الاتصالية
 :معوقات مرتبطة بالتغذية العكسية -15-5

يؤدي إفُ زيادة الحواجز  لشاالدقاطعة الدستمرة للمرسل ، عدم الإنصات الجيد لمحتوى الرسالة، مع الرسالة عدم تناسب الاستجابة
يظهر الدستقبل استجابات لفظية لا تتطابق مع  كأنعدم التطابق بتُ الاتصال اللفظي وغتَ اللفظي  ، بتُ الدرسل والدستقبل

يؤدي إفُ إعاقة تبادل  الذي الانفعال الزائد،سوء الفهم للمحتوى الحقيقي للعملية الاتصالية، ملالزو وانفعالاتو أو العكس
الاتصال يقوم أحد طرفي الاتصال بالاعتداء على الآخر لشا يؤدي إفُ إعاقة  كأنالعدوان اللفظي أو غتَ اللفظي  ، الدعلومات

 (.53-52)صافٌ، ص ص.2إذعان وخضوع الدستقبل للمرسل دون اقتناعوكذا
  الإجراءات الميدانية لمدراسة:ثانيا: 

 نوع الدراسة ومنهجها:  -1
تندرج ىذه الدراسة ضمن البحوث الوصفية، التي تهدف إفُ وصف موضوع معتُ كما ىو في الواقع من  :نوع الدراسة1-1

حيث الخصائص العامة والتفصيلية بدا فيو من متغتَات وعناصر وعلاقات ومؤثرات وذلك باستخدام الدنهج العلمي في كافة 
ث الاستطلاعية وتسمى أحيانا بالبحوث التشخيصية إجراءات البحث وبسثل البحوث الوصفية مرحلة أكثر تقدما من البحو 

لأنها كثتَا ما تستهدف برديد تكرارات حدوث ظاىرة معينة، إما مستقلة أو مرتبطة بغتَىا من الظواىر مع الاستعانة في أغلب 
ن الدواضيع الحالات بفروض مبدئية لزددة وتستخدم البحوث الوصفية في مرحلة توافر قدر كاف من البيانات والدعلومات ع

الدختلفة مع الغياب الكامل أو النسبي للأوصاف الدقيقة لذا والحقائق الدتعلقة بطبيعتها وكيفية حدوثها والعلاقات الدتبادلة بتُ 
والعملية ىنا لا تقتصر فقط على جمع البيانات وتصنيفها (  57-56، ص ص.2011)عبد العزيز،3الدتغتَات الدختلفة

النتائج وىو ما يجعل الوصف مقتًن بالدقارنة، إضافة إفُ استعمال  إفُ تفسردقيقة ومتعمقة بل تتعداىا وتبويبها وبرليلها بطرق 

                                                           

50،52ص: ،، ص 2012، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 01رات الاتصال في الخدمة الاجتماعية، طلصلاء لزمد صافٌ: مها 3  
.53-52لصلاء لزمد صافٌ: مرجع سبق ذكره، ص ص:   2 
.57-56بركات عبد العزيز: مرجع سبق ذكره، ص ص:   3 
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، لشا 1لستلف أساليب القياس والتصنيف والتفستَ للوصول إفُ استنتاجات ذات دلالة وتعميمها على الظاىرة قيد الدراسة
 2هايساعد على فهم الظاىرة فهما جيدا وإمكانية التنبؤ بحدوث

وبرليل وتفستَ الظواىر من  دراسة‘أنو: : اعتمدنا في دراستنا على الدنهج الوصفي الذي يعرف على منهج الدراسة -1-2
 3خلال ضبط وبرديد خصائصها وأبعادىا، وتوظيف العلاقة القائمة بتُ مكوناتها للوصول إفُ وصف علمي دقيق ومتكامل''

أساليب البحث العلمي التي تتيح للباحث إمكانية توجيو أفكاره لضو مسار لزدد وقد اختًنا الدنهج الوصفي كونو أسلوب من 
يدكنو من صياغة إشكالية بحثو، كما يدكن الباحث من صياغة فروض يرتكز عليها الباحث، كما يعمل على اختيار لرتمع 

وات جمع بيانات لستلفة من ملاحظة على إتاحتو للباحث فرصة استعمال أد التمثيلية فضلاالدراسة ويتيح طرق برديد العينة 
بدختلف أنواعها إفُ مقابلة واستبيان، كما يدكن الباحث من تنظيم البيانات المجمعة وبرليلها على ضوء الفروض ثم الاستنتاج 

 .بعد ذلك وتعميم نتائج البحث في حدود معطيات الدراسة
لرتمع البحث الذي ضم  نموظفا م330وقد تكونت العينة من  الطبقيةاعتمدنا على العينة  :عينة الدراسة -2

 من كل طبقة. %10لرتمع الدراسة إفُ طبقات وتم اخذ نسبة اموظفاحيثقسمن3302
 يبين عدد أفراد العينة(: 01:)جدول رقم

التكرارات                              
 الطبقة 

 التمثيل العدد

 61 610 الإداريون

 186 1862 وشبه الطبيالطاقم الطبي 

 83 830 عمال المصالح التقنية والعامة

 333 3332 المجمــــــــوع

 
 موزعة على أربع لزاور كالتافِ: سؤالا 30تضمن  يالاستبيان الذفي دراستنا ىذه على  ااعتمدن البيانات:أداة جمع  -3

 موضوع الدراسة خاص بدكانة الاتصال في الدؤسسةالمحور الأول: 
 موضوع الدراسة خاص بطبيعة الاتصال السائد بالدؤسسةالثاني: المحور 

 موضوع الدراسة وسائل الاتصال الداخلي استخداما في الدؤسسةخاص بأكثر المحور الثالث: 
 موضوع الدراسة العراقيل التي تواجو الاتصال الداخلي في الدؤسسةخاص ب الرابع:المحور 

 
 فرضيات الدراسة كالتافِ: ضوء علىعرضهااويدكنن :النتائجعرض ومناقشة  -4

                                                           

.87، ص: 2002، مصر، الإسكندريةالفتٍ،  الإشعاعمكتبة  ،01ومبادئ البحث العلمي، ط أسسفاطمة عوض صابر ومتَفت خفاجة:   1 
34، ص:2008، الأردنفايزة جمعة النجار وماجد راضي الزغبي: أساليب البحث العلمي، دار حامد للنشر والتوزيع،   2 

.44، ص:2008والاجتماعية، جسور للنشر والتوزيع، الجزائر،  الإنسانيةخالد حامد:منهجية البحث في العلوم  3 
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 موضوع الدراسة.الاتصال الداخلي مكانة ىامة في الدؤسسة  للا يحت: عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى -4-1
 
 
 
 
 
 

 بتوزيع أفراد العينة حسب مكانة الاتصال الداخلي في المستشفى (: خاص32جدول رقم )
 التكرارات          

 الاحتمالات
 المجمـــوع المستخدميـــــن الطاقم الطبي الإداريــــــــون

 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 

ـــــم
ـــــــــــ

نعــــ
 

 

عم
ن

 

بزصيص جهاز 
 لتنظيم الاتصال 

01 1.63 20 10.75 04 4.81 25 7.57 

بزصيص ميزانية 
 للاتصال 

01 1.63 12 6.45 / 00 13 3.94 

الاعتماد على 
 أشخاص ذوو كفاءة

/ 00 10 5.37 04 4.81 14 4.24 

برصيل وتقييم 
 الأنشطة الاتصالية 

02 3.27 10 5.37 04 4.81 16 4.84 

القيام بدورات 
 تكوينية في الاتصال

02 3.27 24 12.90 01 1.20 27 8.18 

 71.21 235 84.33 70 59.13 110 90.16 55 لا
 100 330 100 83 100 186 100 61 وعالمجمـــــ

 
من خلال الدعطيات الكمية المحصل عليها من إجابات الدبحوثتُ توصلنا :مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الأولى -4-1-2

إفُ صدق الفرضية الأوفُ، حيث أظهرت نتائج الدراسة أن الاتصال الداخلي لا يتمتع بدكانة ىامة وىو ما نسبتو 
من عدد الإداريتُ،  %90.16من إجابات العدد الكلي الدبحوثتُ، حيث احتل الإداريون الرتبة الأوفُ بنسبة 71.21%

من عدد أفراد عينة الدستخدمتُ وىذا راجع إفُ نقص اىتمام إدارة  %84.33وفي الدرتبة الثانية يأتي الدستخدمتُ بنسبة  
وأساس نشاط الدؤسسة ككل، فالدستشفى الجزائري لا يوفِ اىتمام كبتَ  الدستشفى بالاتصال الذي يعد أساس العمليات الإدارية

للاتصال ولا لتخصيص أجهزة لتنظيم الاتصالات الإدارية الرسمية والاستفادة من الاتصالات غتَ الرسمية لخدمة الدستشفى،   
وتقييمها، وىذا إنما يدل على نقص وعي كما لا يهتم بتكوين الأفراد القائمتُ بأعباء الاتصال ولا بحوصلة الأنشطة الاتصالية 

الدسؤولتُ في الإدارة بأهمية الاتصال كمحور كل العمليات الإدارية  واعتباره نشاط معزول والاكتفاء فقط بدزاولة العمل ظنا 
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التي  منهم أن الاتصال نشاط شكلي مناسباتي ليس بنفس أهمية العمليات الإدارية الأخرى، فحاجة العاملتُ إفُ الدعلومات
بسررىا الاتصالات الإدارية ىدفها ىو برقيق مشاركة فعالة في العمل، والدساعدة في حل لستلف الدشاكل إضافة إفُ كون 
الاتصال الداخلي مهم في عمليات توجيو العمال ونصحهم وحتى برفيزىم وربطهم بالدستشفى وتعزيز انتمائهم، )وكذلك تغيتَ 

سواء كان ذلك بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة تشمل تنفيذ الأفكار والآراء والتعديلات بطريقة أو تعديل سلوكياتهم أو ابذاىاتهم 
 .1عقلانية ورشيدة

 على الاتصال الداخلي طابع الرسمية ب: يغلالثانيةعرض ومناقشة نتائج الفرضية  -4-2
 بتوزيع أفراد العينة حسب طبيعة الاتصال الداخلي في المستشفى ص(: خا33جدول رقم )

 التكرارات                   
 الاحتمالات

 المجمــــــــــــــــــوع المستخدمين الطاقم الطبي الإداريون
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

ــــي
ـــــــــــ

ـــــــــــ
سمـــ

ر
 

  
ازل

ن
 

 11.51 38 12.04 10 10.75 20 13.11 08 قرارات بزص العمل

 12.12 40 12.04 10 10.75 20 16.19 10 توجيهات وتعليمات

الرد على الاقتًاحات 
 والشكاوى

04 6.55 10 5.37 03 3.61 17 5.15 

عد
صا

 

 12.12 40 12.04 10 10.75 20 16.19 10 شكاوى 

 4.24 14 00 / 5.37 10 6.55 04 اقتًاحات

استفسارات وطلب 
 الدعلومات

01 1.63 19 10.21 03 3.61 23 6.97 

أ
قي

ف
 

الدشاركة في حل مشاكل 
 العمل

02 3.27 02 1.07 / 00 04 1.21 

 1.81 06 3.61 03 1.07 02 1.63 01 تنسيق الجهود وتكاملها

 1.81 06 2.40 02 1.61 03 1.63 01 تفستَ سياسات العمل

ــــي
ـــــــــــ

سمــ
ر ر

غي
 

 22.42 74 28.91 24 21.50 40 16.19 10 مناقشة ضغوطات العمل

مناقشة مشاكل عائلية 
 وشخصية

05 8.19 05 2.68 02 2.40 12 3.63 

الاستفادة من العلاقات لقضاء 
 الحاجات

05 8.19 30 16.12 14 16.86 49 14.84 

 2.12 07 2.40 02 2.68 05 00 / مواضيع لستلفة

 100 330 100 83 100 186 100 61 المجـمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع  

 

                                                           

1Ramon basagana .(1980)éléments de psychologie sociale ; office des publications   universitaire ; 

France p :25.  
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: من خلال الدعطيات الكمية المحصل عليها من إجابات الدبحوثتُ توصلنا مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الثانية -4-2-1
من  %56.94حيث أظهرت نتائج الدراسة أن الاتصال الرسمي ىو الغالب في الدستشفى بنسبة  إفُ صدق الفرضية الثانية،

إجمافِ عدد أفراد  العينة موزع على أنواعو الثلاثة بنسب متفاوتة، ىذا لان الإدارة من خلالو تقوم بدختلف العمليات الإدارية 
ية تتسم بالصرامة والجدية والالتزام والتقيدبالقوانتُ والقواعد عن طريق توجيو الدوظفتُ لضو برقيق أىداف الدستشفى بطريقة رسم

القانونية من خلال جملة من الأوامر والتعليمات والتوجيهات قد تكون شفهية أم مكتوبة إذ تسمح الاتصالات النازلة من 
مل وكذلك الرد على لستلف الإدارة إفُ الدستويات الدنيا بتمرير لستلف القرارات والتوجيهات والتعليمات التي بزص الع

الشكاوى والاقتًاحات، أما الصاعدة من  الجهات الدنيا إفُ الجهات العليا فيتم من خلالذا نقل لستلف الشكاوى والاقتًاحات 
وكذا الاستفسارات وطلب الدعلومات، أما الأفقية فتسمح للجهات التي تكون على نفس الدستوى الإداري بالدشاركة في حل 

ل وتنسيق الجهود وكذا تفستَ سياسات العمل عبر لرموعة  من الوسائل الاتصالية،  ولكن وجود الاتصال الرسمي مشاكل العم
من إجمافِ عدد أفراد العينة وىذا راجع  %45.06لا يعتٍ غياب الاتصال غتَ الرسمي الذي حاز على نسبة معتبرة تقدر ب 

تصالات الإدارية فالاتصال غتَ الرسمي لو دور في انتشار وانسيابية إفُ عدم قدرة القنوات الرسمية على احتواء كافة الا
لشا يحتم على إدارة الدستشفى كما يساعد على بزفيف حدة التوتر وحل الدشاكل التي يتعذر حلها عبر القنوات الرسمية، الدعلومات

، والإدارة الحكيمة ىي التي تستفيد من أخذه بعتُ الاعتبار لان الجماعات غتَ الرسمية لا تقل أهمية عن الجماعات الرسمية
الاتصال غتَ الرسمي لتكملة الاتصال الرسمي لتحقيق أىداف الدستشفى، وإذا أردنا ربط نتائج ىذه الفرضية بالفرضية الأوفُ لصد 

على الالتزام  أن الاتصال الذي لا يحتل مكانة ىامة في الدؤسسة لا يدكنو برقيق أغراضو من خلال طابع الرسمية الذي يركز فقط
 بالقوانتُ والتعليمات.

تعد الوسائل الكتابية ىي أكثر وسائل الاتصال الداخلي استعمالا في :عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثالثة -4-3
 الدستشفى.
 (: خاص بتوزيع أفراد العينة حسب أكثر وسائل الاتصال الداخلي استعمالا في المستشفى34)جدول رقم

 اراتالتكر        
 الاحتمالات

 المجمـــــوع المستخدمين الطاقم الطبي الإداريون
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

 11.22 37 4.81 04 10.75 20 21.31 13 التقارير

 3.33 11 00 / 5.37 10 1.63 01 الاجتماعات

 30.91 102 36.14 30 30.64 57 24.59 15 الدراسلات الإدارية

 10.30 34 2.40 02 10.21 19 21.31 13 الذاتف

 37.87 125 44.57 37 37.63 70 29.50 18 الإعلانات الداخلية

 00 / 00 / 00 / 00 / الانتًانيت

 6.37 21 12.04 10 5.37 10 1.63 01 الاتصال الشخصي

 00 / 00 / 00 / 00 / لرلة الدؤسسة

 100 330 100 83 100 186 100 61 المجمــــوع
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من خلال الدعطيات الكمية المحصل عليها من إجابات الدبحوثتُ توصلنا : مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الثالثة-4-3-1
إفُ صدق الفرضية الثالثة، حيث أظهرت نتائج الدراسة أن أكثر وسائل الاتصال الداخلي استخداما في الدستشفى ىي الوسائل 

من %30.91، والدراسلات الإدارية بنسبة %37.87الإعلانات الداخلية بنسبة  بتُمقسمة %68.84الكتابية بنسبة 
ويعود الاعتماد حسب إدارة الدستشفى على الإعلانات الداخلية  إفُ كونها أكثر الوسائل التي  المجموع الكلي لعدد أفراد للعينة،

تبلغ بواسطتها لستلف الدعلومات والدستجدات في الدستشفى إضافة إفُ كونها أسهل الطرق وأضمنها تنشر في أماكن لزددة 
الإدارية التي تأخذ طابع الرسمية تتميز بالدصداقية والدقة يتمكن كافة الأفراد من الاطلاع عليها، وكذلك بالنسبة للمراسلات 

، كما تتيح فرصة الاحتفاظ بها والعودة إليها عند الضرورة ، وبالنظر إفُ الدكانة الضعيفة والشمولية فهي بردد الدرسل والدستقبل
ن تكون بالدستوى الدطلوب حيث أن التي يحتلها الاتصال الداخلي في الدستشفى كما أثبت نتائج الفرضية الأوفُ فالوسائل ل

كما أثبتت نتائج الفرضية الثانية على أن طابع الرسمية ىو   -الاعتماد فقط على الوسائل الكتابية كوسائل للاتصال الرسمي
ف فهي غتَ كافية لعدم اىتمام الدستشفى بالاتصال ولا بطريقة لشارستو وبالتافِ عدم الاىتمام الفعلي بتحقيق الأىدا -الغالب

 العامة للمستشفى.
 .الاتصال الداخلي في الدؤسسة الصحية الجزائرية جملة من العراقيل ويواج :الرابعةعرض ومناقشة نتائج الفرضية -4-4

 (: خاص بتوزيع أفراد العينة حسب العراقيل التي تواجه الاتصال الداخلي:35)جدول رقم
 التكرارات             
 الاحتمالات

 المجموع المستخدمين الطبيالطاقم  الإداريون
 النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

شرية
ت ب

عوقا
م

 

 14.38 120 12.34 20 16.29 80 11.04 20 ذىنية السؤولتُ

الإفراط في استعمال 
 الدنصب

19 10.49 30 6.10 20 12.34 69 8.27 

 8.39 70 15.43 25 5.09 25 11.04 20 نقص ثقافة الاتصال

مية
نظي

ت ت
عوقا

م
 

رغبة الدسؤول في الاحتفاظ 
 بالقوة والنفوذ

28 15.46 68 13.84 34 21 130 15.59 

عدم وجود جهة اتصالية 
 لزددة

30 16.57 58 11.81 20 12.34 108 12.95 

 6.83 57 6.17 10 8.96 44 1.65 03 نقص فهم الدركز الوظيفي

جية
ولو

تكن
ت 

عوقا
م

 

 12.59 105 6.17 10 14.25 70 13.81 25 التكنولوجية نقص الوسائل

استعمال التكنولوجيا  
 كمظهر

16 8.83 40 8.14 15 9.25 71 8.51 

عدم التحكم في الوسائل 
 التكنولوجية

20 10.04 76 15.47 08 4.93 104 12.47 

 / / / / / / / / لا                                  

 100 834 100 162 100 491 100 181 المجمـــــــــــــــــوع***  

 
 عدد الإجابات فاق عدد الدبحوث لان ىناك من الدبحوثتُ من اختار أكثر من خيار واحد ***ملاحظة:



         ISSN :1112-4377مجلة المعيار                                                                                     

 3102السنة:       84عدد:      32مجلد: 

467 
 

من خلال الدعطيات الكمية المحصل عليها من إجابات الدبحوثتُ توصلنا مناقشة وتفسير نتائج الفرضية الرابعة: -4-4-1
إفُ صدق الفرضية الرابعة،  حيث أظهرت نتائج الدراسة أن الاتصال الداخلي يعاني من جملة من العراقيل التي أثرت على 

ما عبر عنو كل أفراد العينة  مكانتو داخل الدؤسسة كما اثبت ذلك من خلال النتائج المحصل عليها من الفرضية الأوفُ وىو
وىذه العراقيل ىي بشرية، تنظيمية وتكنولوجية بنسب متقاربة، ويعود وجود ىذه الصعوبات إفُ نقص وعي إدارة الدستشفى 
بأهمية الاتصال وبضرورة تكريس سياسة اتصالية واضحة الدعافَ وإرساء ثقافة اتصالية بدا يتًتب عنها من تكوين بشري لتنمية 

ات الاتصالية وتلك الدتعلقة باستخدام التكنولوجيا ، وتبتُ ىذه النتائج أن الاتصال الداخلي لا يرقى إفُ الدستوى  الدهار 
الدطلوب في الدستشفى على غرار الدؤسسات الجزائرية الأخرى نظرا لعدم الاىتمام بالاتصال لنقص ثقافة الاتصال وعدم العمل 

وتساىم في  مرونة نقل وتلقي الدعلومات بدا يخدم الصافٌ العام للمستشفى ويحقق على تصميم سياسات واستًاتيجيات تسهل 
أىدافو ولا يتأتى ىذا إلا بدواكبة العصر  والاعتماد على وسائل التكنولوجيا الحديثة ، كما أثبت في الفرضيات السابقة ضعف 

تعمال الوسائل الدناسبة كل ىذا ناتج عن معوقات مكانة الاتصال وضعف القنوات الرسمية في احتواء كافة الاتصالات وعدم اس
 برول دون لشارسة الاتصال الداخلي بالطريقة الصحيحة والفعالة.

 خاتمة:
توصلنا من خلال الدراسة إلىأن الدؤسسة الصحية الجزائرية لا توفِ اىتماما كبتَا للاتصال الداخلي رغم انو الركيزة الأساسية 

تل مكانة ىامة ضمن ىيكلها التنظيمي ويغلب عليو الطابع الرسمي الذي يحد من فعاليتو في لدختلف أنشطتها، إذ لصده لا يح
بعض الأحيان، فضلا على اعتمادىا بدرجة كبتَة على الوسائل الكتابية وإهمالذا للوسائل الأخرى رغم أهميتها، كما توصلنا 

 ية والتكنولوجية.أن الاتصال الداخلي يواجو جملة من العراقيل البشرية والتنظيمإلى
 على ضوء ما سبق وبناء على النتائج المحصل عليها من خلال الدراسة نقتًح:

 ةالاىتمام بالاتصال الداخلي واستحداث قسم خاص ضمن الذيكل التنظيمي للمستشفى يعتٌ بتنظيم الاتصالات الداخلي 
 وكذا عملية ستَ الدعلومات 

  الاتصال وبسكينهم من إجراء دورات تكوينية في الاتصال لتحيتُ مهاراتهمالاستعانة بأشخاص متخصصتُ ومكونتُ في 
  تكثيف عدد الاجتماعات التي بذمع الدسؤولتُ بالدوظفتُ لتقريب وجهات النظر وتوضيح الأمور الدبهمة ومعرفة

 الانشغالات 
 عمليات الاتصال وتنظمها وبذعل  الاعتماد على كافة وسائل الاتصال خاصة الوسائل التكنولوجية كالانتًانيت التي تسهل

 الدعلومة متاحة في أي مكان وزمان
 ضرورة فتح لرلة خاصة بالدستشفى تضم جهود الدوظفتُ تكون مرآة تعكس الدستشفى وتنقل كل الدعلومات الخاصة بو 
 .ضبط الدهام وشرحها ونشر ثقافة الاتصال ونبذ سياسة الانغلاق والتعصب للرأي وعدم سماع الآخر 

 المراجع: قائمة
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