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 شكر وعرفان

"لئن شكرتم لأزيدنكم" قال تعالى    

قتداء برسولو الذي ةالحمد لله حمدا يوافي نعمو ويكافئ مزيد ، وشكره عمى توفيقو لنا في إتمام الوصل وا 

"الشكر قيد النعمة وسبب دواميا ومفتاح المزيد منيا: "عمى الشكل كما قالحثنا   

حفظ الله دائم طول مدة إنجاز ىذه " مناعي وسيمة . د " أسجل عظيم شكري وتقدري إلى أستاذي المشرف

.المذكرة ولن يتسع المقال لمقامكي وفضمك جزاك الله خيرا  

 كذلك أتوجو بالشكر إلى كل من عممني حرف أو كممة من

. أستاذتي الكرام من بداية مشواري الدراسي إلى وصولي ىذه المرحمة  

الميم ارزقنا شفاعة سيدنا محمد صمى الله عميو وسمم" وما بحوزتيا لنقول  

" وأوردنا حوضو واسقنا من يده الشريفتين شربة ماء لا تظمأ بيما أبدا يا رب العالمين  

 و في الأخير نسأل الله عز وجل أن يجعمنا ممن يكثر ذكره

. ويحفظ أمره وأن يغمر قموبنا بمحبتو ويرضى عنا  

 



 

 

 
 إهداء

 أشكر الله تعالى القدير وأحمده عمى توفيقو لنا لإتمام ىذا العمل 

رشادي الذي كان قدوتي في الحياة إلى من  اىدي ثمرة جيدي إلى كل من كان سندي في توجييي وا 
أطال الله في عمره وحفظو لي" أبي الحنون"دفعني نحو طريق العمم إلى من أحمل اسمو بكل افتخار   

إلى من تعبت من اجل راحتي وسيرت الميالي من أجل نجاحي ودعت المولى عز وجل لأتمكن من 
"أمي العزيزة"تحقيق أحلامي   

  "  حنان" دنيا " كما أىدي تحياتي إلى أخواتي العزيزان 

"وزوجاتيم" فارس " و" محمد " و" رضا " إلى إخواني الأعزاء   

.حفظيم الله" ولينا" رنيم" أقدم إىداء خاص إلى براعم العائمة   

 إلى أطير الأرواح التي غادرتني لتسكن زرقة السماء أسكنيا الله فسيح جناتو

  رحميم اللهوزوجة خالي الغالية روح جدتيإلى 

 إلى جميع الأىل والأقارب والأصدقاء

"وسيلة" هاجر" يمينة" عبير" إلى صديقات الدرب  

إلى لجنة المناقشة وليم مني كل الاحترام  " مناعي وسيلة" كما اىدي ثمرة جيدي لأستاذتي الكريمة 
 والتقدير

.وفي الأخير نسأل الله عز وجل أن يبقى ىذا العمل مرجعا نافعا لمجميع ويجعمو خالصا لوجو الله  

 فهيمة

 



 

 

 
 إهداء

لى من   أهدي تخرجي هذا إلى من عممني العطاء وا 

 أحمل اسمه بكل افتخار وأرجو من الله أن يمد في عمرك

"والدي العزيز "  لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار   

لى معنى الحب والحنان لى ملاكي في الحياة وا   وا 

لى من كان لى بسمة الحياة وسر الوجود وا    والتفاني وا 

  "أمي الحبيبة "  دعائها سر نجاحي أغمى الحبايب

لى من تعممت المثابرة والاجتهاد و أرجو الله أن يحفظه لي "زوجي" وا   

لى من بوجودهم اكتسب قوة ومحبة لا حدود لها  وا 

لى من عرفت معهم معنى الحياة تميز وبالوفاء والعطاء   وا 

لى من برفقتهم في دروب الحياة السعيدة والحزينة   وا 

لى من كانو "أصدقائي الأعزاء"  معي عمى طريق النجاح والخير ا سرت وا   

 بتوفيق من الله ودعاء من الأم لم يبق سوى خطوات قميمة لإنهاء مسيرتي الدراسية 

 شكرا لمن مد لي يدا العون اهدي تخرجي هذا إلى أمي وأبي المهم أحفظهم لي

 

 آمنة

 



 ملخص 
 ملخص 

أصبح الاتصال الداخمي يحظى بإىتمام بالغ من طرف المفكرين والمسيرين، كونو أحد العوامل التي من خلاليا 
تسعى المؤسسة لتحقيق أىدافيا والوصول إلى حل لمختمف مشاكميا، فيو يعمل عمى تسيير وتنظيم العلاقة داخميا، 

ومن خلال ىذا يمكننا أن نقول أن الاتصال الداخمي يؤثر عمى العنصر البشري باعتباره جزء لا يمكن تجاىمو أو 
إغفالو في العممية الإنتاجية لممؤسسة ميما كانت وظيفتيا وأىدافيا، وىذا ما يعطي لممؤسسة مكانتيا في السوق 

 .بطبعتيا الإقتصادية أو الخدماتية ويضمن ليا البقاء والإستمرار والتميز ضمن الشركات الناجحة
 ومن خلال عرضنا للإشكالية نقوم بطرح التساؤل الرئيسي؟

 ما ىو دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بالطارف؟
 :ويندرج ضمن الإشكالية جممة من التساؤلات الفرعية التالية

 ماىي اتجاىات الاتصال السائدة في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمى الطارف؟ -
ىل يساىم الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش  -

 عمي بالطارف؟
ىل يساىم الاتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم لمعمل في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية  -

 قداش عمي الطارف؟
 دراستنا وىو الأكثر شيوعا في الدراسات عوقد اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي لأنو الأكثر ملائمة مع كموضو

كأدوات لجمع البيانات، أما عينة الدراسة  (ملاحظة، مقابمة، استمارة)الاجتماعية والإنسانية مستخدمين الأدوات الثلاثة 
 . لمجتمع الدراسة%100فقد قمنا باختيار العينة العشوائية بنسبة 
وبعد توزيع الاستثمارات عمى الموظفين  (أطباء، ممرضين، إداريين، عمال)تمثمت في كل الموظفين دون استثناء 

 :وجمع المعمومات وتفريغيا وتحميميا توصمنا إلى جممة من النتائج أىميا
  الاتصال الداخمي ذو مكانة وأىمية داخل المؤسسة الاستشفائية فيو يعد عامل ميم جدا وضروري لمموظفين

 .داخل المؤسسة
  ،يقوم الاتصال الداخمي في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية عمى الاتصال الرسمي فذلك بمختمف اتجاىاتو

حيث يتضمن الاتصال النازل تعميمات وأوامر وقرارات، والأفقي الذي يسيل طريقة العمل وكذلك نجد الاتصال 
 .الصاعد الذي يكون عمى شكل شكاوي ومقترحات

 الاتصال مع الزملاء والعمل الجماعي يؤثر إيجابيا عمى العامل ويشعره بالراحة النفسية. 
 العلاقات التي تجمع بين العامل والرئيس تحسن من ظروف العمل لأغمبية العمال. 
  تعتمد المؤسسة محل الدراسة عمى الاتصال الشخصي والياتف كوسائل ىامة لإيصال التعميمات بسرعة إلى

 .العمال
 مشاركة العمال في اتخاذ القرارات تحقق رضاىم الوظيفي وتعر العامل بالانتماء إلى المؤسسة. 
  استخدام الوسائل الاتصالية المناسبة يساىم في ايصال المعمومات لمعامل في الوقت المناسب ويجعمو عمى

 .دراية بكل ما يتعمق بالمؤسسة وىذا ما يزيد من الدافعية لمعمل



Summary 
 

Summary 

Internal communication has become very important to thinkers and managers, as it is one of 

the factors through which the institution seeks to achieve its goals and reach a solution to its 

various problems. It works to manage and regulate the relationship within it, and through this 

we can say that internal communication affects the human element as part It cannot be 

ignored or overlooked in the production process of the enterprise, whatever its function and 

objectives, and this is what gives the enterprise its position in the market with its economic or 

service nature and guarantees its survival, continuity and distinction among successful 

companies. 

Through our presentation of the problem, we ask the main question? 

What is the role of internal communication in achieving job satisfaction in the public 

institution of neighborhood health in El Tarf? 

The problem includes a number of the following sub-questions: 

- What are the prevalent communication trends in the public institution of neighborhood 

health, Kadash on El Tarf? 

- Does internal communication contribute to the consolidation of human relations within the 

public institution of neighborhood health, Qadash Ali in El Tarf? 

- Does internal communication contribute to motivating workers and increasing their 

motivation to work in the public health institution, Qadash Ali El-Taref? 

In our study, we relied on the descriptive approach because it is the most appropriate with the 

subject of our study, and it is the most common in social and human studies, using the three 

tools (observation, interview, form) as data collection tools. As for the study sample, we 

chose the 100% random sample of the study population. 

It consisted of all employees without exception (doctors, nurses, administrators, workers). 

After distributing investments to employees and collecting, unloading and analyzing 

information, we reached a number of results, the most important of which are: 

• Internal communication has a status and importance within the hospital institution, as it is a 

very important and necessary factor for the employees within the institution. 

• The internal communication in the Public Institution for Neighborhood Health is based on 

official communication in its various directions, as the downward communication includes 

instructions, orders and decisions, and the horizontal communication that facilitates the way 

of work, as well as the upward communication in the form of complaints and suggestions. 

• Communication with colleagues and teamwork positively affects the worker and makes him 

feel psychologically comfortable. 

• Relationships between the worker and the boss improve working conditions for the majority 

of workers. 

• The institution under study relies on personal contact and the telephone as important means 

to deliver instructions quickly to the workers. 

• The participation of workers in decision-making achieves their job satisfaction and makes 

the worker aware of belonging to the institution. 

• The use of appropriate means of communication contributes to the delivery of information to 

the worker in a timely manner and makes him aware of everything related to the institution, 

and this increases the motivation to work. 



 
 

 فهرس المحتويات



 فهرس المحتويات
 

 :فهرس المحتويات 

 

الصفحة العنوان 
- شكر وعرفان  

- إهداء 
- ممخص بالعربية 

- ممخص بالإنجميزية  
- فهرس المحتويات 

- فهرس الجداول 
أ المقدمة 

 01  الإطار المنهجي والمفهمي لمدراسة:الفصل الأول 
 02الإشكالية والمفاهيم : أولا 

 02الإشكالية 
 06مفاهيم الدراسة 

 14الدراسات السابقة 
 23منهج الدراسة وأدواتها : ثانيا

 23منهج الدراسة 
 24أدوات جمع البيانات 

 28مجالات الدراسة 
 31 الإطار النظري للاتصال الداخميالفصل الثاني 

 32تمهيد 
 33أنواع الاتصال الداخمي  -1
 39أهداف الاتصال الداخمي  -2
 40أهمية الاتصال الداخمي   -3
 42وسائل الاتصال الداخمي  -4
 48عوائق الاتصال الداخمي  -5

 50خلاصة الفصل 



 فهرس المحتويات
 

 51  الإطار النظري لمرضا الوظيفي:الفصل الثالث 
 52 تمهيد

 53  العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي -1
 56خصائص الرضا الوظيفي   -2
 57أهمية الرضا الوظيفي   -3
 58 دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي -4
 59 نظريات الرضا الوظيفي -5

 68 خلاصة الفصل
 69 الإطار النظري لممؤسسة الاستشفائية: الفصل الرابع 

 70تمهيد 
 71أهداف المؤسسات الإستشفائية   -1

 72أنواع المستشفيات  -2
 73خصائص المؤسسة الإستشفائية   -3

 74وظائف المؤسسة الإستشفائية  -4

 75تصنيفات المؤسسات الإستشفائية  -5

 78 الفصل خلاصة
 79الجانب الميداني 

 80تمهيد 
 81عرض تحميل البيانات الميدانية  -1
 103نتائج الدراسة   -2

 107خاتمة  
 110قائمة المصادر والمراجع 

 -الملاحق 
 



 فهرس الجداول 
 

 :فهرس الجداول 

 

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 81 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس 01
 82 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية 02
 83 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل 03
 84 يمثل توزيع أفراد العينة حسب المينة 04
 85 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائمية 05
 86  الداخميلجدول يوضح اىتمام المؤسسة بالاتصا 06
 86 يبين أنواع الاتصال الداخمي الأكثر استعمالا في المؤسسة الإستشفائية 07
يبين توزيع عينة الدراسة حسب نوع الاتصال الرسمي الذي يطغى في  08

 المؤسسة الاستشفائية
87 

 88 يوضح مدى مساىمة الاتصال الداخمي في حل مشكلات العمل 09
 88 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي في التقميل من التغيب في العمل 10
 89 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي عمى إتقان عمل الموظف 11
يوضح اتجاىات الاتصال الداخمي المناسبة لانجاز العمل في الوقت  12

 المحدد
90 

 91 يوضح مدى مساىمة الاتصال في زيادة الرغبة في العمل 13
 92 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات في العمل 14
يبين مدى انتقال المعمومات بين المصالح والأقسام في المؤسسة بشكل  15

 جيد
92 

 93 يوضح الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالا 16
 94 يوضح مدى ملائمة الوسائل الإتصالية لطبيعة العمل 17
 94 يوضح مدى وجود لقاءات بين العمال والمسؤولين 18
 95 يوضح طريقة تمقي الموظف لممعمومات والمستجدات الخاصة بعممو 19
 96 يمثل اتصال الموظف مع الزملاء في العمل 20
يمثل توزيع مفردات العينة حسب وجود الاتصال بين العامل والرئيس  21

 أثناء فترة العمل
96 



 فهرس الجداول 
 

يوضح تأثير أسموب العقوبات والجزاءات المعتمدة في المؤسسة عمى  22
 تحفيز أداء الموظف

97 

يوضح المساعدات التوجييية والتعميمية المقدمة من طرف المسؤول في  23
 تقديم بأداء الجيد

98 

 98 يوضح الحوافز المعنوية الممقاة من طرف الإدارة 24
 99 يوضح ضرورة التحفيز في العمل 25
 100 يوضح الشعور بالراحة والاستقرار في العمل 26
 100 يمثل توزيع مفردات العينة حسب رضا العمال عن الأجر الذي يتقاضاه 27
يمثل توزيع مفردات العينة حسب تحقيق الاتصال مع الزملاء في العمل  28

 الرغبة في العمل
101 

تمثل توزيع مفردات العينة حسب شعور العامل بالإنتماء لممؤسسة عند  29
 مشاركتو في اتخاذ القرارات

102 

 103 يوضح كيفية مساىمة الاتصال الداخمي في تحسين الأداء الوظيفي 30
 



 
 مقدمة 



 مقدمة
 

 
 ‌أ

 : مقدمة

يعد الاتصال عصب العصر فيو ظاىرة لا يمكن الاستغناء عنيا باعتبار إن الإنسان لا يمكن لو 

بأي حال من الأحوال أن يعيش منعزلا عن باقي أفراد جماعتو حتى يتمقى المساعدات من الجماعة التي 

 .يعمل معيا ليذا فإننا نجده يعمل عمى معرفة كل ما يقوم بو غيره

فالاتصال عممية يقضي عمى العزلة وتساعد عمى إدماج الفرد داخل الجماعة بحيث يساىم في 

ربط العلاقات بين الأفراد أي جماعة وينمي الشعور بالمسؤولية لذا يعتبر الاتصال في عصرنا الحالي أحد 

العناصر التنظيمية لسير أي نشاط داخل البناء التنظيمي باعتباره أحد الركائز الرئيسية والضرورية التي 

ترتكز عمييا المؤسسات حيث يشكل أرضية ىامة بواسطتو تم توحدي الأنشطة والتعاون بين جميع وحدات 

نسانية فالرضا الوظيفي ىو شعور  المؤسسة ويحقق التكامل والانسجام القائم عمى علاقات اجتماعية وا 

الفرد بالراحة والسعادة اتجاه عممو ووظيفتو وىذا قد ينعكس بشكل أو بآخر عمى عممو الذي يتجمى في 

 .زيادة إنتاجية وتحسين أدائو

وقد يكون الاتصال الداخمي ىو من العوامل الرئيسية في تحقيقو داخل المؤسسة من خلال 

التنسيق والإنسجام بين العمال والتأثير عمييم بشكل خاص لتحقيق الأىداف المرجوة من خلال الترقيات 

 .والتحفيزات المعنوية والمادية

ومن ىذا المنطمق جاءت ىذه الدراسة التي سنتطرق من خلاليا إلى دور الاتصال الداخمي في 

تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف، وقد تم إختيار ىذه 

المؤسسة لقربيا الجغرافي من جية وسيولة الوصول إلى المعمومات والإجراءات الإدارية لإنجاز الدراسة 

 .الميدانية بيا
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 ‌ب

 :حيث تم تقسيم ىذه الدراسة إلى خمسة فصول وىي كالآتي

الجانب النظري ويضم أربعة فصول الفصل الأول تناولنا فيو الجانب المنيجي لدراسة، والذي قسم 

إلى مجموعة محاور تضمنت إشكالية الدراسة وذلك من خلال حدود الدراسة ومنيجيا ومجتمع الدراسة 

 .وعينتيا 

ويتناول الفصل الثاني أنواع الإتصال الداخمي وأىدافو وأىميتو، ثم تناولنا وسائل الاتصال الداخمي 

 .ومعوقاتو 

أما الفصل الثالث يتناول العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي وخصائص وأىمية الرضا الوظيفي 

 . ودور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي ثم تناولنا نظريات الرضا الوظيفي

 لممؤسسة العمومية يأما الفصل الرابع يتناول المؤسسة الإستشفائية وأىدافيا والييكل التنظيم

 .لمصحة الجوارية قداش عمي وكذلك الأنواع والخصائص ووظائف وتصنيفيا

أما فيما يخص الفصل الأخير خصصناه للإطار التطبيقي لمدراسة تناولنا فيو عرض وتحميل 

البيانات الميدانية، وىذا بالاعتماد عمى أداة جمع البيانات المتمثمة في الإستمارة فالمحور الأول لتحميل 

 .نتائج محور اتجاىات الاتصال السائد في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي

مساىمة الإتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة العمومية )والمحور الثاني

 .(لمصحة الجوارية بقداش عمي الطارف

تحميل نتائج محور مساىمة الإتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم  )والمحور الثالث

 (لمعمل في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف

ولقد اعتمدنا في تحميل ىذه المحاور إلى جداول بسيطة ومركبة، ثم قمنا بعرض أىم النتائج التي 

 .توصمنا ليا وفي الأخير قمنا بصياغة خاتمة لموضوعنا وقد دعمناىا بملاحق

    



 
 

 الفصل الأول 



  الإطار المنهجي والمفهمي لمدراسةالأول                                       الفصل 
 

 
2 

 الإشكالية والمفاهيم: أولا 

 :الإشكالية-1

إن التطور التكنولوجي اليائل الحاصل في عصرنا ىذا أدى إلى التدفق السريع لممعمومات 

فالاتصال يساىم بنقميا بشكل أسرع وأنجح لأنو يعتبر من ابرز العوامل التي تنشأ علاقات اجتماعية 

بين الأفراد والجماعات من تنظيم وتنسيق الأعمال والنشاطات فيما بينيم من خلال التواصل والإندماج 

ميما اختمف أنواعيا، فيو عممية تبادل فكري و وجداني وسموكي بين الناس أو عممية نقل المعمومات 

وميارات واتجاىات من شخص إلى آخر ومن شخص إلى جماعة أو من جماعة إلى أخرى ليذا 

فالإنسان لا يعيش لوحده شخصيتو بمظاىرىا المختمفة إنما ىي نتاج تفاعل بين الفرد وبين المجتمع 

 .الذي يعيش فيو

 فالاتصال يعتبر وسيمة رئيسية لتبادل المعمومات والأفكار التي تكون أولا وأخيرا مضمون 

للاتصال بحيث تمعب دورا كبيرا وشاملا في جميع الميادين بما فييا المؤسسات عمى اختلاف مجالاتيا 

وذلك لتفعيل العلاقات الاجتماعية بين الأفراد عمى مختمف المجتمعات وتسيل العممية الاتصالية 

وتكون مستمرة بين المؤسسة والأفراد عمى مختمف المجتمعات وتسيل العممية الاتصالية وتكون مستمرة 

بين المؤسسة والأفراد العاممين داخميا، فالاتصال الداخمي سر نجاح المؤسسة كونو الوسيمة المثالية 

 .لمحوار بين الأفراد العاممين داخل تمك المؤسسة ونقل المعمومات والبيانات بشكل دقيق وبشفافية عالية

ومن ىنا يتم من خلالو تحقيق أىداف المؤسسة وىذا ما آثار اىتمام العاممين داخل المؤسسة 

وخاصة فيما يتعمق بتمقييم القرارات والتعميمات وبذات الوقت تقديم الخدمات التي يحتاجونيا داخل 

المؤسسة و ىذه العممية تساىم في إيجاد نوع من العلاقة بين العاممين و الإدارة، فالاتصال يعمل عمى 

خمق جو تعاوني مما يؤدي إلى تسييل عممية تبادل المعمومات، كما يساعد عمى خمق جو تحفيزي 
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لمعاممين مما يحقق الرضا الوظيفي لدى العاممين، فالاتصال الداخمي يساىم عمى زرع روح التعاون 

والتناسق بين الوظائف والعاممين فييا والدقة في نقل المعمومات وتوفيرىا فيما بينيم مما يؤدي ذلك إلى 

اتخاذ القرارات الفعالة عن طريق المشاركة وتفعيل العلاقة بين الإدارة والعاممين الذي يسودىا الثقة 

وعميو نجد المؤسسات تسعى إلى تحقيق الرضا الوظيفي من قبل الباحثين في مجالات عدة كعمم 

النفس وعمم الاجتماع وحتى عموم الإعلام والاتصال، وقد ازداد ىذا الاىتمام في العقود الأخيرة نظرا 

للأىمية البالغة لو داخل المؤسسات، فيذه الأخيرة ىي التي أكدت أىمية العنصر البشري الذي يعتبر 

مفتاح نجاحيا والسيل الأمثل لتحقيق أىدافيا، ويقوم الرضا الوظيفي عمى العديد من العوامل تنحصر 

بالإضافة إلى تقديم  (الترقيات، رفع الأجور، توفير المناخ الملائم لمعمل)بين مادية ومعنوية ومن بينيا 

المساندة المعنوية لمعمال لأنيا تمعب دورا كبيرا في كسب ولاء الموظفين داخل المؤسسة، وكما أن 

الاتصال الفعال يعتبر عامل من عوامل الرضا الوظيفي الذي لو دور في تنسيق العمل بين الموظفين 

في المؤسسة أما أنو يخمق مجموعة من الروابط الإنسانية من رضاىم و ولائيم لمعمل وتحفيزىم عمى 

 .تقديم أداء جيد و قوي بالإيجاب عمى المؤسسة و بذلك تحقق أىدافيا

فالمؤسسات الاستشفائية تعد مؤسسات خدماتية رسمية تقدم خدمات علاجات والتي تحقق 

إشباعا ورضا لممستفيد بحيث لم يعد دور المؤسسات الصحية مقتصر عمى مجرد تقديم خدمات صحية 

بل أصبحت في وقتنا الراىن تعد تنظيما كاملا وعميو فإن عممية الاتصال في المؤسسة الصحية ليست 

بالعممية السيمة فالأفراد داخميا يكونون جماعي ىيكل تنظيمي متكامل لتحقيق الخدمة العمومية 

الصحية بجودة ولكي يقوم ىؤلاء الأفراد بأداء جيد من منظمة لا بد من توفير لكل المحفزات لتحقيق 

 .رضاىم و ولائيم

 :انطلاقا من ىنا تتمحور إشكاليتين حول التساؤل الرئيسي التالي
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 ما هو دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الاستشفائية؟

 :تمحورت حول إشكالية بحثنا عدة تساؤلات فرعية

 ما ىي اتجاىات الاتصال السائدة في المؤسسة الإستشفائية؟ -

 ىل يساىم الإتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة الإستشفائية؟ -

 ىل يساىم الاتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم لمعمل؟ -

: أسباب إختيار الموضوع 1-1

مرحمة في البحث العممي، وىي بمثابة البداية الفعمية لمخوض في   الموضوع أولاختيارتعد مرحمة 

غمار البحث، فإذا تعثرت تعثر البحث بأكممو وأنحرف عن مساره الذي يصبو إليو، وفي نفس الوقت 

ىي الأكثر صعوبة وذلك نظرا لحيرة الباحث في إختيار موضوع معين خلاف موضوع آخر لو وجود 

في الواقع، وبإمكان الباحث الوصول إلى معمومة وبالتالي ىذا يولد رغبة ممحة في تفضيل موضوع 

: يمي سواء كانت ذاتية أو موضوعية فيما معين، ومن ثمة تتجمى ىذه الأسباب

: أسباب ذاتية -

 .الرغبة في دراسة موضوع الإتصال الداخمي والرضا الوظيفي -

 .رغبة في تناول الإتصال وربطو بفاعمية تحقيق الرضا الوظيفي بالنسبة لمعامل في المؤسسةال -

ناول العلاقة ت والرغبة في إجراء دراسة ميدانية تبالاتصالاتميمنا إلى ىذا الموضوع المتعمق  -

 .بين الإدارة والعمال

إىتمامي الشخصي بالرضا الوظيفي لمموظف، ورغبتي الشخصية في الإطلاع ومعرفة واقع  -

 .الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية
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: أسباب موضوعية -

 .قرب الإتصال الداخمي من التخصص المدروس والإرتباط المباشر بو -

م عمى تبيان وتوضيح السموك الإتصالي في المؤسسة والوقوف عمى مدى فاعمية الإتصال عزال -

 .في تحقيق الرضا الوظيفي

 .معرفة الدور الذي يمعبو الإتصال الداخمي في تسيير المؤسسة الإستشفائية -

 .محاولة تقديم إضافة عممية جديدة إلى التراث العممي الجامعي -

 .إعطاء صورة واضحة لواقع الإتصال داخل المؤسسة الإستشفائية -

 .توفر المصادر والمراجع -

: أهمية الدراسة 1-2

تعالج موضوعا وىو الإتصال الداخمي في المؤسسة الصحية كونيا تكتسي الدراسة أىمية بالغة 

ما يضمن مشاركة كالجزائرية، لدوره في تمبية حاجة العمال لمختمف المعمومات المتعمقة ببيئة العمال، 

فعالة لمعمال في أداء مياميم، مما يسمح بتحقيق أىدافيما المختمفة من خلال مزوالتيم لعممية 

 في إنجاز أعماليم اليومية وحل مشكلات العمل ونصحيم مساعدتيمالإتصال، كما يعمل عمى 

رشادىم وتحفيزىم . وا 

: ويمكن تحديد أىمية الدراسة فيمايمي

قيق حالكشف عن مفيوم الإتصال الداخمي بإعتباره عنصرا تسعى من خلالو المؤسسة لت -

تية ومدى تؤثر ا خصوصيات الإتصال الداخمي في المؤسسات الخدمأىمأىدافيا، تبيان 

 .الإستراتيجية الإتصالية المتبعة في تسييرىا وتحقيق أىدافيا المنشودة

تصال لتحسين العلاقة داخل المستشفيات لإالسعي في إبراز فائدة وجدوى إستخداميا ل -

 .العمومية الجزائرية في ظل المشاكل التي يتعرض ليا القطاع الصحي
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 .إعطاء صورة واضحة لدور الإتصال داخل المؤسسة الإستشفائية -

قمة الدراسات التي تدرس عممية الإتصال في المؤسسات الإستشفائية الصحية الجزائرية  -

 .بالخصوص

 :أهداف الدراسة 1-3

معرفة دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة العمومية : اليدف العام -

 .لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف

 العمومية لمصحة الجوارية قداش عميتسميط الضوء عمى مكانة الإتصال داخل المؤسسة  -

 .الطارف

 . الطارفالعمومية لمصحة الجواريةمحاولة إبراز أنواع الإتصال داخل المؤسسة  -

المؤسسة العمومية معرفة كيف يساىم الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في  -

 .لمصحة الجوارية الطارف

. محاولة الكشف لأىم المعوقات التي تواجييا المؤسسة الصحية في عممية الإتصال -

  مفاهيم الدراسة-2

 : مفهوم الدور 2-1

  :لغة

دار الشيء يدور دورا بفتح وسكون ويدور واستدار يستخدم إذا طاف حول الشيء إذا عاد إلى 

 1.الموضوع الذي ابتدأ منو

 

 
                                                             

 . 315، ص1982محمد مرتدي الدبيدي، تاج العروس من جواىر القاموس، منشورات مكتبة الحياة بيروت، - 1
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 : اصطلاحا

 نماذج محددة ثقافيا لمسموك وممزمة لمفرد الذي يحتل مكانة محددة، فيو معيار اجتماعي بوضع :الدور

أخصائي " اجتماعي معين بطي علاقة تبادلية معينة، فعمى سبيل المثال الشخص الذي يحتل مكانة 

إلخ ىو أن ....فإن التوقعات من الآخرين، العملاء والمشرفين عمى المينة، وجميور العامة" إجتماعي

 1.يتصرف ويسمك الأساليب والطرق الممزمة لكل الأخصائيين الإجتماعيين

بعبارة أخرى يمثل الدور متطمبات تتمثل في توقعات الآخرين بمكان أداء الشخص ما لدور معين في 

 2.موقف ما وقد لا يكون عمى عمم

 : التعريف الإجرائي

ىو أداء سموكي أو مجموعة من الأنشطة المرتبطة يجب عمى الفرد أن ينجزىا في إطار تفاعمو مع 

 .الجماعة في مواقف معينة

 :مفهوم الإتصال 2-2

 : لغة

 وىو الكممة اللاتينية Communicationأقدم تعريفات ىي التي ركزت عمى الإشتقاق المّغوي لكممة 

comunis  التي تعني الشيء المشترك وفعمياComunicareيشيع فنحن عندما نتصل فإننا   أي يذيع أو

نشترك المعمومات والأفكار والإتجاىات ونكون علاقة مع شخص أو مجموعة من  نحاول أن

 .الأشخاص ليذا فمرادف فعل يتصل ىو يشترك

 

                                                             
، 2000أحمد شفيق السكري، قاموس الخدمة الإجتماعية والخدمات الإجتماعية، القاىرة، دار المعرفة الجامعية، - 1

 . 451ص 
 .392، ص 1995ط، دار المعرفة الجمعية، القاىرة، .محمد عاطف غيث وآخرون، قاموس عمم الإجتماع، د- 2
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الذي يعني أساسا الصمة وبموغ " وصل"والإتصال لغويا ىي القواميس العربية كممة مشتقة من مصدر 

 1.الغاية

 :اصطلاحا

بأن الإتصال يعني ذلك الميكانيزم الذي من خلالو توجد العلاقات " تشارلز كولي " يرى عالم الاجتماع

الإنسانية وتنمو وتتطور الرموز العقمية بواسطة وسائل نشر ىذه الرموز عبر المكان واستمرارىا عبر 

الزمان، وتتضمن تعبيرات الوجو والإيماءات والإشارات ونغمات الصوت والكممات والطباعة والبرق 

 2.والياتف

أما محمود عودة فيرى بأن الإتصال ىو العممية أو الطريقة التي تنتقل بيا الأفكار والمعمومات بين 

 3.الناس داخل نسق إجتماعي معين، يختمف من حيث الحجم ومن حيث محتوى العلاقة المتضمنة فيو

عمى أنو تبادل الحقائق والأفكار والآراء والانفعالات ويتطمب ذلك تقييم البيانات " محمود فتحي" يعرفو

 ،بالتالي فالإتصال يعتبر تبادل 4واستقباليا، مما ينتج التفاىم بين الأشخاص الذي يتم بينيم الإتصال 

مشترك لمحقائق أو الأفكار والآراء والمعمومات مما يتطمب عرض واستقبالا يؤدي إلى التفاىم بين كافة 

العناصر بغض النظر عن وجود أو عدم وجود انسجام ضمني فيو عممية تفاعل إجتماعي معموماتي 

 .ىادف

 

 

                                                             
 .19، ص2000، عالم الكتب، القاىرة، 2محمد عبد الحميد، نظريات الإعلام واتجاىات التأثير، ط- 1
 .24، ص2012رحيمة الطيب عيساني، مدخل إلى الإعلام والإتصال، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، - 2
 .5، ص1988محمود عودة، أساليب الإتصال والتغيير الإجتماعي، دار النيضة العربية، - 3
غريب عبد السميع غريب، الإتصال والعلاقات العامة في المجتمع المعاصر، مؤسسة شباب الجامعة الإسكندرية - 4

 .14، ص2004
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 :التعريف الإجرائي

بتبادل المعاني  (مرسل، مستقبل)ىو عممية تفاعمية منظمة وعفوية يقوم فييا طرف الإتصال 

 .الإقناع والإبلاغ والتأثير: والمعمومات والبيانات بواسطة وسيمة مناسبة لتحقيق أىداف معينة مثل

 :مفهوم الإتصال الداخمي 2-3

ىو مجموعة المبادئ والتطبيقات التي تيدف إلى تشجيع السموك وتسييل تمرير ونشر المعمومات 

لتسييل العمل الجماعي المشترك وترقية المنظمة من أجل تحسين الفعالية والفردية والجماعية فيو يعرفو 

بأنو عممية تتم عن طريق إيصال المعمومات من أي عضو في الييكل " محمد فيمي العطزوزي " 

 1.التنظيمي في المؤسسة إلى أي عضو آخر بقصد إحداث تغيير

الإتصال الداخمي عمى أنو عممية ليا اتجاىين، نقل الأوامر المعمومات " Simon"يعرف المفكر 

ونقل القرارات المتخذة  (معناه إلى فرد مكمف بمسؤوليات خاصة )التوجييات إلى مركز اتخاذ القرار 

 2.عمى مستوى ىذا المركز إلى باقي أعضاء المؤسسة

بأنو عبارة عن الإتصال الإنساني في شكمو المنطوق والمكتوب والذي يتم " إبراىيم أبو قرعوب " ويعرفو 

داخل المؤسسة عمى المستوى الفردي والجماعي، يعمل عمى تطوير أساليب العمل وتقوية العلاقات 

                                                             
يمينة عبد الرحماني، علاقة الإتصال الداخمي الرسمي واللارسمي بالرضا الظيفي لدى عمال الشبو طبي، دراسة - 1

ميدانية بالمستشفى الجامعي نفيسة محمود بالعاصمة،ن مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير عمم النفس العمل والموارد 
 . 06، ص2015-2014، 02البشرية، جامعة الجزائر

كراموا ليمى، الإتصال الداخمي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية، دراسة حالة - 2
 . 09، ص2017-2016مؤسسة يحي بجيجل، 
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الإجتماعية بين الموظفين وىو إما اتصال رسمي أو غير رسمي، كما يعرف بأنو البحث عن إندماج 

 1.المستخدمين ومعرفة الأجير كشخص وتقوية روح الجماعة وذلك لخمق ثقافة المؤسسة

والملاحظ من التعاريف الواردة للاتصال الداخمي أن كل واحد يذىب فب تعريفو لاتصال الداخمي حسب 

تجربتو الخاصة وحسب المكانة التي يحتميا في المؤسسة وحسب تحكمو في بعض الوسائل فاختلاف 

التعاريف متعمق باختلاف المقاربات فالبعض يفضل الغايات والبعض الآخر يفضل الأىداف وىناك من 

ييتم بالدعامات لذلك يمكن اعتبار الاتصال الداخمي جممة العلاقات الرسمية والغير الرسمية وكذا 

التفاعلات الحاصمة داخل المؤسسة بين مختمف أعضائيا لتحقيق أىداف محددة بالاعتماد عمى وسائل 

 .معينة

 :التعريف الإجرائي

ىو ذلك الاتصال الذي يتم بين العاممين باختلاف رتبتيم المينية داخل مؤسسة معينة سواء كان اتصال 

 . رمسي أو غير رسمي

 :مفهوم الرضا الوظيفي 2-4

 من الفعل رضي ورضوان ومرضاة بمعنى زال استياؤه واستعاد ىدوءه بعد أن قبض إكراميتو :لغة

 2.وراض جمع رضاه بمعنى قانع بالشيء غير متذمر وراض بالشيء بمعنى إقتنع بو

                                                             
سارة لعويس، دور الإتصال الداخميفي تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين بأذاعة جيجل، دراسة ميدانية بأذاعة - 1

، 2016جيجل الجيوي، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والإتصال، جامعة محمد الصديق، جيجل، 
 .09ص

بوخمط سماح، دور الإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العمال بالمؤسسة، دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات - 2
 .15، ص2014-2013الجزائر، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عمم الإجتماع، جامعة المسيمة ، 
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بأنو الرضا الوظيفي ىو مفيوم متعدد الأبعاد يشمل الرضا الذي " عبد الخالق "  يرى :إصطلاحا

يستمده الفرد من مينتو وجماعة العمل معيا ورؤسائو الذين يخضع لإشرافيم، وكذلك من المنظمة 

 1.والبيئة التي يعمل فييا

بكونو يمثل مشاعر العمال تجاه أعماليم ويمكن تحديد تمك المشاعر من زاويتين ىما " ىربت" وعرفو 

  .2ما يوفره العمل لمعامل في الواقع وما ينبغي أن يوفره العمل من وجية نظرىم 

الرضا ىو مجموعة الإىتمامات بالظروف النفسية والمادية والبيئية التي تجعل الفرد " ىوبيك" تعريف 

 3.يقول بصدق إني راضي عن وظيفتي

يعرف الرضا الوظيفي بأنو خلاصة من المشاعر الإيجابية التي يحسيا الموظف تجاه وظيفتو وعممو 

الذي يمارسو، ويتضمن أيضا مجموعة من الأعمال الوظيفية التي تتولد عند الموظفين والشعور 

بالرضا والسعادة، عما يتم ممارستو من قبل الإدارات العميا داخل المؤسسة أو المنظمة الواحدة، وما 

 .يحصل عميو من الإنجاز والتقدير والحوافز

ىو حالة وجدانية نابعة عن الفرق بين ما يقدمو لعامل المؤسسة وما يتوقعو من : التعريف الإجرائي

 .طموحات وحاجات يريد تحقيقيا والوصول إلييا من جية وبين ما تقدمو لو المؤسسة من جية أخرى

 

 

 

                                                             
 .391عيد الغاني تغلابت، مرجع سابق، ص- 1
العموم الإجتماعية  خيرى أسماء، قراءة سوسيوتنظيمية لعلاقة الولاء التنظيمي بالرضا الوظيفي لدى العمال، مجمة- 2

 .230، ص2019، 02، العدد09والإنسانية، جامعة محمد بوضياف المسيمة، المجمد 
ول أحلام، دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية العمومية، دراسة ميدانية قلبو-  3

 .42، ص2018-2017عمى عينة من موظفي مستشفى صالح زرداني، غين البيضاء، 
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 :مفهوم المؤسسة 2-5

من الفعل أسس، أي أسس والأساس، كل شيء مبتدئ وأساس أصل البقاء والأس كل شيء : لغة

وأسس الإنسان قمبو لأنو أول تكون في الرحم رأس البناء مبتدؤه، وقد أس البناء يؤسس أساس وأسسو 

 1.تأسيس، وأسس دار إذا بنيت حدودىا فقد من قواعدىا

عمى أنيا كل ىيكل تنظيمي إقتصادي مستقل ماليا في إطار قانوني " ناصر دادي " يعرفيا : إصطلاحا

جتماعي معين  2.وا 

فالمؤسسة تكون متمثمة في عدد كبير من العمال يعممون في نفس الوقت تحت " لماركس" أما بالنسبة 

 3.إدارة نفس الرئيس ونفس المكان من أجل إنتاج نوع من السمع

بأنيا تركيب بيروقراطي وظائفي يحتوي عمى مجموعة من القواعد والإجراءات " ماكس فيبر" يعرفيا 

التي تحدد شكل المؤسسة في كل منظمة بالإضافة إلى وجود ىيكل تركيبي معين يحدد العلاقات 

وتدفقات السمطة وحدود كل قسم، حيث يتم تركيب البيروقراطي في سمم أو توقراطي يضمن الرقابة 

 .بالقواعد الوظائفية

فالمؤسسة بصورة عامة ىي تركيبة يبتدعيا الإنسان بالتعاون مع الأفراد الآخرين في المجتمع 

فالمؤسسة تشمل كل التنظيمات القائمة في المجتمع والممكية والمشروع الإقتصادي والييئات الدينية 

 .والسياسية والقانونية

                                                             
 .05دموش حياة، مرجع سبق ذكره، ص- 1
داي ىاجر، دور إستراتيجية الإتصال في تحسين أداء المؤسسة العمومية الخدماتية في الجزائر، دراسة ميدانية - 2

بمديرية اتصالات الجزائر، فرع إكفال، مذكرة مكممة لنيل شيادة ليسانس في عموم الإعلام والإتصال، جامعة محمد 
 .38، ص2019-2018بوضياف، المسيمة، 

 .39المرجع نفسو، ص- 3
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ىي عبارة عن مؤسسة تشمل التنظيمات داخميا من أجل تحقيق أىداف مشتركة : التعريف الإجرائي

 .محددة وتعتمد عمى التقسيمات التي تجري داخل المؤسسة

 :مفهوم المؤسسة الإستشفائية 2-6

 ومراقبتيم ومحاولة ىبأنيا مؤسسة كمية لعزل المرض" غوفمان إرفينق " عرفيا عالم الإجتماع الأمريكي 

 وأىداف المنظمة، كما أنيا تمثل مكان لييكمة التصرفات وبناء تفقتطبيعيم بقيم وممارسات ت

 1.الإستراتيجيات خاصة من طرف المرضى

 جزء من المركز الطبي تحصر بداخميا التكنولوجيا المتطورة بأنيا" عمي كاوي " وعرفيا أيضا 

تخاذ القرار وتقسيم  والبروقراطية المتزايدة والتنافس الداخمي بين التخصصات الطبية وعلاقات القوة وا 

 2. بالرعاية الداخمية والخارجية لممرضىضطمعالعمل، وىي ت

يقصد بيا مراكز الخدمات الصحية التي تقدم خدمة طبية وقائية أو علاجية وىذه الوحدات بأنيا ذات 

طبيعة خاصة تجمع مابين الخدمة الطبية وىي عبارة عن منشآت خدمات عامة أو قد يمتمكيا أفراد أو 

. مؤسسات حينئذ تكون وحدة خاصة وتقدم خدماتيا

 المجتمع، وىي عبارة عمى وحدات علاجية تقدم  فياليامة ىي عبارة عن منشآت: التعريف الإجرائي

رض علاجي ووقائي لمبلاد وتوفر لمظروف المناسبة لتحقيق الأىداف داخل المؤسسة غخدمات ل

 .الإستشفائية

 

 

                                                             
1  -Goffman Erving :études sur la condition  social des malades mentaux, in : 
population,25 e année n°1-1970, p173. 

، 2007 محمد سامي راضية، المحاسبة المستشفيات والوحدات العلاجية، دار الجامعة الإبراىيمية، الإسكندرية، - 2
  .14ص
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:  الدراسات السابقة -3

 :الجزائرية

بعد إستعراض الدراسات السابقة مسألة ميمة قد تساعد الباحث لوضع بحثو في إطاره الصحيح 

. والوصول إلى فيم أعمق لمشكمة وصياغتيا بشكل صحيح

  :1الدراسة الأولى -

 ى في المؤسسات الإستشفائية الجزائرية حيث كان محور الإشكالية الدراسة علالاتصالواقع " بعنوان 

ئية الجزائرية من خلال دراسة حالة مستشفى محمد اواقع الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشف

 .بوضياف البويرة

عتمدت الدراسة عمى التساؤل الرئيسي التالي ماىو واقع الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية : وا 

:  تحتو الأسئمة الفرعية التاليةندرجمحمد بوضياف البويرة؟ وت

 ما مكانة الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية لمحمد بوضياف، البويرة؟

 ماىي أنواع الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية لمحمد بوضياف، البويرة؟

ة بين الأفراد العاممين في المؤسسة يماىي وسائل التي تعتمد الإتصال الداخمي لإنجاح العممية الإتصال

 الإستفائية لمحمد بوضياف، بويرة؟

ماىي العراقيل التي يواجييا الإتصال الداخمي مع الموظفين والعاممين داخل المؤسسة الإستشفائية 

 لمحمد بوضياف، البويرة؟

 تصال داخل المؤسسة الإستشفائية لمحمد بوضياف، البرويرة؟لإكيف تقيم الموظفين ل

 
                                                             

، واقع الإتصال الداخمي في المؤسسات الإستشفائية الجزائرية، دراسة حالة مستشفى زكواملطيفة بوصونية بانوح، - 1
 د والحاجنمحمد بوضياف، مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر في العموم الإعلام والإتصال، جامعة إكمي مح

. 2018- 2017البويرة



  الإطار المنهجي والمفهمي لمدراسةالأول                                       الفصل 
 

 
15 

 :أهداف الدراسة

 .محاولة معرفة واقع الاتصال الداخمي في المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف البويرة -

 .محاولة ابراز أنواع الاتصال داخل المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف البويرة -

 .محاولة الكشف لأىم العراقيل التي تواجييا المؤسسة الصحية في عممية الإتصال -

 :منهج الدراسة

عتمد  إستخدام الباحثين المنيج دراسة الحالة بإعتباره المنيج الملائم والذي يوافق موضوع الدراسة، وا 

 مفردة من 60عمى أداة الإستبيان كأداة رئيسية لجمع بيانات من المبحوثين وكعينة لمدراسة فقد أخذنا 

.  موظف607المجتمع الكمي 

:  نتائج الدراسة

: توصمت الدراسة إلى النتائج التالية

  الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية يحظى بأىمية ومكانة لدى المسؤولين والعاممين

 .داخل المؤسسة

  الإعتماد عمى الوسائل البسيطة كالياتف والإتصال الشخصي وغياب الوسائل الحديثة

 . كالإنترنت

 الإتصال النازل عمى المؤسسة الإستشفائية حيث يمعب دورا ميما من الرئيس إلى غيانط 

المرؤوسين حيث يكون عمى شكل أوامر وتعميمات وغياب حرية العمال في إبداء رأييم حول 

 .ائل العمل مما يؤدي لغياب روح المبادرةسم

  عدم منح الفرص لمعمال لتعبير عن مشاكميم وشكاوييم بحيث لا تأخذ ىذه الأخيرة بعين

 .الإعتبار مما يؤدي إلى ضعف ونقص مردودية العمل
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 :1الدراسة الثانية

بعنوان دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين بإذاعة جيجل، إعتمدت الدراسة 

مامدى أىمية الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين : اؤل الرئيسي التاليسعمى الت

بإذاعة جيجل الجيوي؟ 

نبثقت منو تساؤلات فرعية تمثمت في :  وا 

  ما علاقة نوع الإتصال داخل إذاعة جيجل بتحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين بيا؟

 ؟بيا ما علاقة وسائل الإتصال المستخدمة في إذاعة جيجل بتحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين 

  ما علاقة  مجالات التواصل بالإتصال بين العاممين بإذاعة جيجل بتحقيق الرضا الوظيفي لدييم؟

:  أهداف الدراسة

  التعرف عمى الإتصال الداخمي داخل إذاعة جيجل الجيوية وعلاقتو بالرضا الوظيفي بإذاعة 

 .جيجل

  تسميط الضوء عمى موضوع الإتصال الداخمي ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي لمعاممين

 .بإذاعة جيجل

  منياالإعلاميةمعرفة أىمية الإتصال الداخمي في المؤسسات خاصة . 

: منهج الدراسة

ان المنيج الوصفي والذي يعرف بأنو مجموعة الإجراءات البحثية التي تتكامل لوصف تإستخدم الباحث

 عمى أداة الإستمارة لجمع البيانات، وكعينة لمدراسة فقد إختار الحصر الشامل كونو واعتمدناالظاىرة، 

. يتناسب ومجتمع الدراسة نظرا لصغر حجمو ومحدوديتو
                                                             

سارة لعويسي، دور الإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين بإذاعة جيجل، دراسة ميدانية بإذاعة جيجل - 1
الجيوية، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم الإعلام والإتصال، جامعة محمد الصديق بني يحي، جيجل، 

 .13، ص2016-2017
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:  نتائج الدراسة

: سمحت المعطيات التي تحصمت عمييا من ميدان الدراسة بعد معالجتيا وتحميميا إلى النتائج

  في توفير المعمومات لمعاممين يفيديعد الإتصال الداخمي عاملا رئيسيا في العمل الإذاعي 

 .ويعتمد عمى أسموب الإتصال المباشر الذي يناسب رغبات الموظفين بيا يؤدي إلى رضاىم

  عمال إذاعة جيجل رضوان عن تواجدىم في منصبيم جراء طبيعة العلاقات مع المسؤولين

 .والزملاء مما إثر عمى مستوى الرضا لدييم

 تربط عمال إذاعة جيجل علاقات جيدة تجعميم في اتصال دائم داخل المؤسسة وخارجيا. 

 :العربية

: 1الدراسة الثالثة

. بعنوان الرضا الوظيفي في المؤسسات الإعلامية الأردنية ودوره في الأداء الميني لمعاممين فييا

وفي ىذا الإطار تتمحور مشكمة الدراسة في التعرف إلى الرضا الوظيفي في المؤسسات الإعلامية 

. في الأداء الميني لمعاممين فيو ودوره

عتمدت الدراسة عمى التساؤل الرئيسي التالي وىو درجة الرضا الوظيفي في المؤسسات  ما: وا 

. (وكالة الأنباء الأردنية نموذجا)الإعلامية وعلاقتو في مستوى الأداء الميني لمعاممين فييا؟ 

: وتندرج تحتو الأسئمة الفرعية التالية

 ما العلاقة بين الرضا الوظيفي ومستوى الأداء الميني لمعاممين في وكالة الأنباء الأدرنية بترا؟

 الإدارية المتبعة في وكالة الأنباء الأردنية بترا وعلاقتيا بمستوى الأداء الميني للإعلامية الأساليبما 

 العامميين؟
                                                             

محمد بديع الضامن، الرضا الوظيفي في المؤسسات الإعلامية الأردنية ودوره في الأداء الميني لمعاممين فييا -  1
نموذجا، مذكرة لنيل شيادة الماجستير في الصحافة، جامعة اليرموك، الأردن، كمية الإعلام  (بترا)وكالة الأنباء الأردنية 

2014-2015. 
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 ما درجة الرضا الوظيفي لإعلاميين العاممين في وكالة الأنباء الأردنية بترا؟

ما علاقة بين البيئة الداخمية والخارجية ومستوى الأداء الميني في وكالة الأنباء الأردنية بترا؟ 

: أهداف الدراسة

  التعرف إلى درجة الرضا الوظيفي لمعاممين في وكالة الأنباء الأردنية بترا ودوره في الأداء

 .الميني لمعاممين فييا

 التعرف إلى درجة رضا العاممين في وكالة الأنباء الأردنية بترا عن مستوى الأجر. 

  التعرف إلى درجة رضا الصحفيين العاممين في وكالة الأنباء الأردنية بترا عن قانون

 . في الحفاظ عمى القيم والنظم الإجتماعية2012لسنة  (32)المطبوعات والنشر

  التعرف عمى درجة الرضا الصحفيين العاممين في وكالة الأنباء الأردنية بترا عن وسيمتيم

 .الإتصالية في نشر القيم الإجتماعية والرقي والحفاظ عميو

: منهج الدراسة

وقد تم إستخدام الإستبيان كأداة لمدراسة، وقد إستخدم المنيج الوصفي التحميمي،  وتكونت عينة الدراسة 

الشامل تم إختيارىا بطريقة المسح ( بترا)إعلامي من العاممين في وكالة الأنباء الأردنية  (152)من 

(. SPSS)الإحصائي لمجتمع الدراسة وقد تفريغ الإستبيانات وتحميميا باستخدام برنامج التحميل 

: نتائج الدراسة

رضا الصحفيين العامميين في بترا في الحصول عمى المعمومات من مصادرىا لوجود درجة متوسطة ا

ودرجة رضا مرتفعة عن الوظيفية لمصحفيين، ودرجة رضا متوسطة عن الأجر لمصحفيين ودرجة رضا 

متوسطة عن ظروف بيئة العمل، ودرجة رضا مرتفعة عن الزملاء في العمل لمصحفيين، ودرج رضا 

الوظيفي، ودرجة رضا متوسطة عن مستوى الرقابة لمصحفيين  (الأمان)مرتفعة أيضا عن الإستقرار 

. في بترا، ودرجة رضا مرتفعة لمصحافيين عن التنمية الإجتماعية
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: 1الدراسة الرابعة

. بعنوان دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية العمومية

حيث جاءت ىذه الدراسة لتتطرق فييا إلى دور الإتصال في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة 

. العمومية الإستشفائية

كيف يمكن للإتصال الداخمي أن يحقق الرضا الوظيفي : إعتمدت الدراسة عمى التساؤل الرئيسي التالي

ضاء؟ يفي المؤسسة الإستشفائية صالح زرداني عين الب

: وتندرج تحتو الأسئمة الفرعية التالية

 ما مكانة الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية صلاح زرداني؟

 ىي عوامل تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية صالح زرداني؟ ما

 كيف يساىم الإتصال الداخمي لتحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية صالح زرداني؟

: أهداف الدراسة

  معرفة دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية صالح

 .زرداني

 الكشف عن مكانة الإتصال الداخمي في المؤسسة الإستشفائية صالح زرداني. 

 الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية  معرفة كيف يساىم الإتصال الداخمي في تحقيق

 .صالح زرداني

 

 
                                                             

بوقمول أحلام، فاضل روميسة، دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية -  1
العمومية، دراسة ميدانية عمى عينة من موظفي مستشفى صالح زرداني، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في الّإتصال 

 .2018-2017وعلاقات عامة،جامعة العربي بن مييدي، أم البواقي، 
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: الدراسةمنهج 

 عمى المنيج الوصفي التحميمي كونو الأكثر ملائمة مع الموضوع صدد الدراسة تينإعتمد الباحث

ستخدم أدوات جمع البيانات الثلاثة   عينة من بين 120وقد تم أخذ  (الإستبيان، الملاحظة، المقابمة)وا 

داريين حيث تمت الإجابة عمى 676  من أصل 118 مقسمة عى عدة طبقات من أطباء وممرضين وا 

120 .

: نتائج الدراسة

  من عوامل الرضا الوظيفي ىو توافق الوظيفية مع المستوى الدراسي والمؤىلات من جية

. وملائمة الظروف المحيطة بالعمل، وكذا تناسب الأجر مع المجيود العممي

  للإتصال الداخمي دور كبير في تحقيق الرضا الوظيفي وىذا من خلال وضع نظام اتصالي

منظم ومرتب يساعد عمى خمق ثقافة الحوار وتبادل المعمومات والخبرات والإستفادة منيا في 

 .حل المشكلات التي تواجو المؤسسة

: التعقيب عمى الدراسات

تختمف ىذه الدراسات عمى دراستنا من حيث الإشكالية حيث ركز معظميم عمى متغير واحد فقط 

متمثل في الإتصال الداخمي أو الرضا الوظيفي بربطو بمتغيرات أخرى، بينما تناولت دراسة سارة 

. المتغيرينلعويسي 

ضا رتختمف ىذه الدراسات عن دراستنا حيث ركزنا الدور الذي يمعبو الإتصال الداخمي في تحقيق ال

واقع الإتصال في  (دراسة صونيا بانوح)الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية، بينما ركزت الدراسة الأولى 

. المؤسسات الإستشفائية الجزائرية
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أما تختمف دراسة وديع عبد الضامن التي كانت بعنوان الرضا الوظيفي في المؤسسات الإعلامية 

في الأداء الميني لمعاممين فيو وكذلك دراسة سارة لعويسي في المجال الزمكاني والنتائج  الأردنية ودوره

. المتوصل إلييا في كل دراسة

 :المنهج المتبع

فقد إستعممت دراسة صونية بانوح منيج دراسة الحالة لجمع البيانات في حين إستعممنا نحن المنيج 

. الوصفي

تختمف الدراسات السابقة في مجمميا عن دراستنا في تساؤلات الدراسة وأيضا إعتمدىا عمى الفرضيات 

. بينما لم تشمل دراستنا فرضيات

كذلك تنوعت أساليب وطرق جمع المعمومات من مقابمة وملاحظة بينما إعتمدت الدراسات الثلاثة 

. الأولى عمى الإستبيان فقط

عن دراستنا في تركيزىا عمى الرضا الوظيفي كمتغير  (دراسة وديع عبد الضامن)تختمف الدراسة الثالثة 

. مستقل

 .تختمف دراسة سارة لعويسي وكذلك دراسة وديع عبد الضامن مع دراستنا في نوع المؤسسة

: تتشابو ىذه الدراسات مع دراستنا في

تشابيت الدراسة الأولى والثانية مع دراستنا أنيا درست دور الإتصال في المؤسسة وركزت  -

 .عميو بشكل كبير

 .سعت كل من الدراستين إلى معرفة تأثير الإتصال داخل المؤسسة ودوره في حسن تسييرىا -

تتفق دراستنا مع الدراستين كونيا تناولت موضوع الإتصال الداخمي وفعالية في المؤسسة  -

الخدماتية، كما تتفق مع دراستنا في الأىداف المتوصل إلييا في كل دراسة كونيا تيدف إلى 

 .إبراز دور أىمية الإتصال داخل المؤسسة
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تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين ي  تتشابو الدراسة بعنوان دور الإتصال الداخمي فأما -

 .بإذاعة جيجل مع دراستنا في إستخداميا لممنيج الوصفي في وصف الظاىرة المدروسة 

 .في تحديد الإطار النظري بدقة وتوسيع المعمومات وجمعيا -

  الرابعة كانت تحت نفس عنوان بحثنا بعنوان دور الإتصال الداخمي في تحقيقراسةأما الد -

 .الرضا الوظيفي في المؤسسة الإستشفائية

 .وتتفق كذلك مع دراستنا في المنيج المتبع وأدوات جمع البيانات -

ساعدتنا في صياغة إشكالية الدراسة من خلال الإطلاع عمى المعمومات الموجودة فييا وأخذ  -

 .فكرة عامة حول الإتصال الداخمي والرضا الوظيفي

أفادتنا في إمكانية التحديد الدقيق لمنقاط الميمة التي يمكن التطرق إلييا والتركيز عمييا فيما  -

 والمؤسسة العمومية الوظيفييخص متغيرات دراستنا لكل من الإتصال الداخمي والرضا 

 .الإستشفائية

 عامة في الجانب المنيجي وذلك بإتباع بصيغةين من ىذه الدراسات تيمكن القول أننا إستفدنا باحث

ختيار الأدوات والعينة المناسبة  طريقة منيجية صحيحة في صياغة الإشكالية وكيفية ربط المتغيرات وا 

لجمع البيانات في الدراسة كما أننا إستفدنا من ىذه الدراسات في تدعيم الجانب النظري من ناحية 

 .ترتيب العناصر والفصول النظرية لدراستنا الحالية

كذلك أفادتنا في صياغة تساؤلات الدراسة بشكل جيد وتحديد الخطوات المنيجية العممية المناسبة 

 .لموضوع الدراسة

أما فيما يخص الدراسة الرابعة التي كانت تحت عنوان دراستنا مما ساعدنا عمى تقريب الصورة أكثر 

. في المؤسسة الإستشفائية ودور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي داخل المؤسسة
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 منهج الدراسة وأدواتها: ثانيا

 :منهج الدراسة -1

لكي نستطيع دراسة مشكمة البحث بطريقة عممية ىادفة لابد من إتباع خطوات عممية وذلك بتحديد 

 .نوع المنيج الذي سنتبعو لتحميل موضوع الدراسة

والذي يعتبر بأنو السبيل لتقص الحقائق العممية في أي فرع من فروع المعرفة ونشرىا بين العامة 

 .بطريقة عممية وموضوعية مبنية عمى أسس وقواعد محددة مدعمة بالإثبات والبراىين

يعرف المنيج بأنو عبارة عن مجموعة من العمميات والخطوات التي يتبعيا الباحث بغية تحقيق بحثو 

وبالتالي فالمنيج ضروري لمبحث العممي إذ ىو الذي ينير طريق الباحث ويساعده عمى ضبط أبعاد 

 .1ومساعي وأسئمة وفروض البحث

 :وللإجابة عمى إشكالية البحث المطروحة، ونظرا لأىمية الدراسة وطبيعة الموضوع استخدمنا

 فيو أكثر المناىج موافقة مع موضوع الدراسة، وىو شائع الاستخدام في الدراسات :المنهج الوصفي

 .الإنسانية والاجتماعية

ويعرف المنيج الوصفي بأنو أسموب من أساليب التحميل المرتكز عمى معمومات كافية ودقيقة عن 

ظاىرة أو موضوع محدد خلال فترة أو فترات زمنية معمومة وذلك من الحصول عمى نتائج عممية  

 كما يعتبر المنيج 2يتم تفسيرىا بطريقة موضوعية وبما ينسجم مع المعطيات العممية لظاىرة 

الوصفي استقصاء يقوم عمى ظاىرة من الظواىر كماىي قائمة عمى وقت، بيدف تشخيصيا وكشف 

جوانبيا، وتحديد العلاقات القائمة بين عناصرىا والعلاقات بينيما وبين ظواىر أخرى، ويشار أيضا 
                                                             

سميمان عبد الرحمان سيد، مناىج البحث، عالم الكتب لمنشر والتوزيع، كمية التربية، جامعة عين الشمس، جميورية -  1
 .97، ص 2014مصر العربية، 

 العزاوي رحيم يونس كرو، مقدمة في منيج البحث العممي، الطبعة الأولى، دار دجمة لنشر والتوزيع، عمان،  2 -
 .21، ص2008الأردن، 
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أن الأسموب الوصفي البحث ىو أحد أشكال التحميل والتفسير العممي المنظم الذي يصف ظاىرة أو 

 .1مشكمة محددة ويقوم الباحث العممي من خلال الأسموب الوصفي بتحميل الظاىرة تحميلا دقيقا 

وعمى ىذا الأساس تم تطبيق المنيج الوصفي التحميمي انطلاقا من اعتقادنا بان ىذا النوع من المناىج 

ىو الملائم  والمناسب لموضوع الدراسة، كما أنو سيساعدنا عمى إعطاء صورة واقعية لدراسة دور 

الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة الاستشفائية، وعميو يتم النزول إلى الميدان 

وذلك لجمع المعمومات والبيانات الخاصة بالمؤسسة وتحميميا والوصول إلى النتائج المتوخاة من ىذا 

 .التحميل

: أدوات جمع البيانات- 2

لمبحث العممي أدوات تساعد الباحث عمى إنجاز بحثو والأداة ىي الوسيمة المستخدمة في 

البحث سواء كانت تمك وسيمة متعمقة بجمع البيانات أو الجدولة لمحصول عمى البيانات والمعمومات 

اللازمة كالاستبيان والملاحظة والاختبارات، واختيار أدوات جمع البيانات من طرف الباحثين يخضع 

إلى نوع وطيعة الموضوع والمواقف الاجتماعية التي تتطمب وسائل معينة دون غيرىا، كذلك المنيج 

 .المستخدم في الدراسة

وبما إن دراستنا وصفية تحميمية فيي تفرض عمينا الاعتماد عمى بعض الأدوات المنيجية 

الضرورية والتي تساعدنا في نجاح الدراسة إذ تم تطبيقيا بموضوعية وفعالية ليذا اعتمدت في دراستي 

 .(الملاحظة، المقابمة، الاستمارة )عمى مجموعة من أدوات وىي 

                                                             

 إبراىيم مروان عبد الحميد، أسس البحث العممي لإعداد الرسائل الجامعية، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان،  1 -
 .84، ص2000الأردن، 
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تعد الملاحظة أداة ميمة في جمع المعمومات، ويقصد بيا في مجال البحث : الملاحظة 2-1

العممي أداة المشاىدة والمراقبة الدقيقة لسموك ما، أو ظاىرة معينة لتشخيص ىذا السموك أو 

 . 1ىذه الظاىرة

وتعد الملاحظة من بين التقنيات المستعممة خاصة في الدراسة الميدانية، لأنيا الأداة التي 

تجعل الباحث أكثر اتصالا بالبحوث، كما تقدم الملاحظة عمى قيام الباحث بملاحظة ظاىرة من 

الظواىر في ميدان البحث أو العقل أو المختبر وتسجيل ملاحظاتو وتجميعيا أو الاستعانة بالآلات 

 .2السمعية البصرية 

وفي ىذا الموضوع الرضا الوظيفي كان من المستمزم استخدام الملاحظة العممية وىي نوع من 

أنواع الملاحظات المنيجية التي يقوم بيا الباحث بدقة مستيدف الكشف عن تفاصمي الظواىر 

والعلاقات الخفية أو الظاىرة التي يحتمل وجودىا بين عناصرىا، وقد استعنا بالملاحظة خلال ىذه 

الدراسة الميدانية وملاحظات سموكيات وعلاقات العمال الاتصالية، سواء بين الإدارة والعمال، وكذلك 

 .ملاحظة مختمف التجييزات المتوفرة في المؤسسة

 : المقابمة 2-2

تعتبر المقابمة من أىم أدوات البحث العممي لمساىمتيا في توفير معمومات عميقة وكثيرة حول 

الموضوع والظاىرة المراد دراستيا كما تمتاز بأنيا أكثر الأدوات دقة وذلك بقدرة الباحث عمى مناقشة 

المبحوث حول الإجابات التي عمى تقديميا ومن بين التعاريف التي قدمو طمعة إبراىيم لطفي، حيث 

عرفيا بأنيا تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف عن مواجية يحاول فيو الشخص القائم بالمقابمة أن 

                                                             
  . 13، ص 2008خالد حامد، منيجية البحث في العموم الاجتماعية والإنسانية، جسور لمنشر والتوزيع، - 1
 البحث العممي، مفاىيمو، أدواتو، طرقو الإحصائية، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، بجودت عزت عطوى، أسالي- 2

  .21 ص 2007
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يستشير معمومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر أو أشخاص آخرون والحصول عمى بعض 

 .1البيانات الموضوعية

قد تم استعمال ىذه الأداة للإجابة عمى بعض الأسئمة المتعمقة نشأة المؤسسة الاستشفائية 

حصاء الموظفين العاممين بيا وكذا معرفة الأنواع والوسائل الاتصالية الموجودة فييا  وتعريفيا وا 

بالإضافة إلى الحصول عمى الييكل التنظيمي ومعمومات أخرى تخص نوعية العلاقات الاتصالية 

بين الموظفين داخل المؤسسة الاستشفائية محط الدراسة وكذلك مكان تواجدىا واىم النشاطات التي 

تقوم بيا بالإضافة إلى معرفة الإمكانات التي تتوفر عمييا المؤسسة بين مادية وبشرية، وتوصيف 

الميام والوظائف كذلك الأىداف ومعرفة التزامات وعلاقات المؤسسة مع المحيط الخارجي من 

سمطات وصية ومؤسسات جوارية عمومية، فقد قمنا بمقابمة حرة مع العاممين في قسم الإدارة بمؤسسة 

العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف، حيث أفادنا في الحصول عمى معمومات مبدئية من 

حيث عدد العمال وتوزيعيم حسب المصالح، التعريف بالمؤسسة والييكل التنظيمي ليا، وىذا ما سيل 

 .عمينا تطبيق الإستمارة

أنظر الممحق  )حيث تمت المقابمة مع رئيس مصمحة الموارد البشرية بطرح مجموعة من الأسئمة 

02.) 

 

 

 

 

                                                             
  .15الطيب بوقجان، مرجع سابق، ص- 1
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  :الإستمارة 2-3

يقصد بالإستمارة تمك القائمة من الأسئمة التي يحضرىا الباحث بعناية في تفسيرىا عن 

الموضوع المبحوث في إطار الخطة الموضوعية، لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول عمى 

إجابات تتضمن المعمومات والبيانات المطموبة لتوضيح الظاىرة المدروسة وتعريفيا من جوانبيا 

 .1المختمفة

أما تعني مجموعة من الأسئمة المرتبة حول موضوع معين، يتم وضعيا في إستمارة ترسل 

 .2الأشخاص المعنيين بالبريد أو يجري تسميميا باليد تمييدا لمحصول عمى أجوبة الأسئمة الواردة فييا

تصميم إستمارة الإستبيان في صورىا الأولية وبناء عمى التساؤلات الفرعية تم توزيع الإستمارة 

من أجل التحكيم من الأساتذة، وفي ضوء ىذه التعديلات النيائية وبناء عمى ملاحظات وآراء 

عادة ترتيب  الأستاذة المشرفة تم تقديم العديد من الملاحظات وتمحورت في تغيير بعض الأسئمة وا 

بعضيا وضبط المصطمحات وتجنب بعض الغموض في الأسئمة بدقة إضافة إلى معمومات 

الاستبيان وأسئمة جديدة وتغيير أخرى، ثم تمييا مرحمة التجريب والتوزيع النيائي في الفترة الممتدة من 

 .شير مارس إلى شير ماي

 :وعمى ىذا السياق ثم تقسيم أسئمة الاستبيان إلى محاور

الجنس، السن، الأقدمية في العمل، المينة، الحالة  ) البيانات الشخصية وقد تضمن :المحور الأول

 .(العائمية

                                                             
، 2005أحمد بن مرسي، مناىج البحث العميم في عوم الإعلام والاتصال، ديوان لممطبوعات الجامعية، الجزائر، - 1

 .11ص
،مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوث، ديوان المطبوعات الجامعية، (الذبيبات)عمار بوحوش ومحمد محمود - 2

 .23، ص 2001الجزائر، 
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 . اتجاىات الاتصال السائدة في المؤسسة الاستشفائية:المحور الثاني

 . مساىمة الاتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم لمعمل:المحور الثالث

 .  مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة الاستشفائية:المحور الرابع

 :مجالات الدراسة-3

 :إن أي دراسة عممية تتضمن ثلاث مجالات والمتمثمة في

 :المجال الزماني 3-1

 .2023 إلى غاية شير ماي 2023بدأت ىذه الدراسة من شير ديسمبر 

 تعمقت بالفصل المنيجي 2023 جانفي 20 إلى 2023 ديسمبر 15فالفترة الممتدة من 

المتمثل في طرح الإشكالية والتساؤلات الخاصة بدراستنا بالإضافة إلى تحديد أسباب الدراسة وأىميتيا 

وأىدافيا وأىم المفاىيم مع إبراز طبيعتيا وقمنا كذلك بتحديد منيج الدراسة وعينتيا وأدوات جمع 

 .البيانات، بالإضافة إلى تحديد المقاربات النظرية المعتمدة

أما في الفصل الثاني والثالث والرابع والمتعمق بالجانب النظري فبدأنا في العمل فيو في الفترة 

 حيث قمنا بتجميع المصادر والمراجع 2023 مارس 15 إلى غاية 2023 جانف25الممتدة من 

 .المناسبة التي أفادتنا في دراستنا الخاصة بيذا الجانب

 ماي 12 إلى غاية 2023 مارس 20أما الجانب التطبيقي فبدأ العمل من الفترة الممتدة من 

، حيث قمنا بتصميم الاستمارة وتوزيعيا عمى كل المبحوثين، بالإضافة إلى إجراء مقابلات 2023

شفوية مع بعض المبحوثين في نفس ىذه الفترة قمنا كذلك بتفريغ البيانات وتحميميا، بالإضافة إلى 

 .استخلاصو النتائج والخروج بحوصمة شاممة عنو دراستنا
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 :المجال المكاني 3-2

تمثل الإطار المكاني الذي تم فيو إجراء الدراسة المتمثمة في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش 

 .عمي الطارف، وقد اخترت ىذه المؤسسة بالذات، مجال الدراسة كمعرفة دور الإتصال فييا

 :نشأة المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف

 تضمنيا مرسوم 2008 جانفي 01نشأة المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية وتنظيميا وسيرىا في 

، وان 2007 ماي سنة 19 الموافق 1428 جمادى الأولى عام 2 مؤرخ في 07/140تنفيذي رقم 

 :منو  (02الفقرة ) 125 و4-85رئيس الحكومة وفق الدستور وبناء عميو، لا سيما المادتان 

 المؤرخ في 466-97وبمقتضى عدة قوانين وعدة مراسيم رئاسية وتنفيذية منو المرسوم التنقيطي رقم 

 الذي يحدد قواعد إنشاء القطاعات الصحية 1997 ديسمبر سنة 2 الموافق ل 8/14شعبان عام 

 .وتنظيميا وسيرىا

 :يرسم ما يمي

المؤسسة الأولى ييدف ىذا المرسوم إلى إنشاء المؤسسات العمومية لمصحة المؤسسات العمومية 

 .لمصحة الجوارية

المؤسسة العمومية الاستشفائية ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخصية المعنوية 

والاستقلال المالي، وتوضع تحت وصاية الوالي حيث تتكون من ىيكل لمتشخيص والعلاج والاستشفاء 

عادة التأىيل الطبي تغطي سكان بمدية واحدة أو مجموعة بمديات، وتحدد المشتملات المادية  وا 

 في التكفل ةلممؤسسة العمومية الاستشفائية بقرار من الوزير المكمف بالصحة تتمثل ميما المؤسس

بصفة متكاممة ومتسمسمة بالحاجات الصحية لمسكان وفي ىذا الإطار تولى عمى الخصوص الميام 

 :التالية

عادة التأىيل الطبي والاستشفاء -  .ضمان وتنظيم برمجة توزيع العلاج الثنائي والتشخيص وا 
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 .تطبيق البرامج الوطنية لمصحة  -

 (العينة): المجال البشري 3-3

إن عممية اختيار العينة تعد عممية جوىرية وأساسية في البحث العممي، فيي تحدد وتؤثر عمى 

جميع خطوات البحث، فإذا استحالت تعميم النتائج المتوصل إلييا خارج نطاقيا ولو بشكل بسيط فإن 

ىذا البحث لا يمكن أن يضف المعرفة شيئا جديدا أو حتى تسميتو عملا عمميا فالباحث غالبا ما 

 لمجتمع الدراسة، مثل أكبر حجم اتصادفو صعوبات وعراقيل متعمقة باختيار العينة ومدى تمثميو

 .الخ...المجتمع أو عدم تجانسو

ىي جزء من مجتمع أصل، ويجب أن تتوفر فييا خصائص المجتمع :" ويمكن تعريف العينة بأنيا

جراء الدراسة عمييا ومن ثم استخدام تمك النتائج وتعميميا  المدروسة، ويتم اختيارىا بطريقة معينة وا 

 .عمى كامل مجتمع الدراسة الأصمي

داريين وعمال الذين يزاولون  تم إجراء ىذه الدراسة عمى الأفراد العامين من أطباء وممرضين وا 

عمميم في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي لولاية الطارف، وحيث تم اختيارىا العينة 

 ومنو عينة دراستنا %100العشوائية، ونظرا لصغر حجم أفراد مجتمع البحث فقد اخترنا ما نسبتو 

 . مفردة27كانت 

 

 

 



 
 

 الفصل الثاني 
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 :تمهيد

يعتبر الاتصال الداخمي من أىم المواضيع التي أصبح الباحثون ييتمون بيا عند دراسة 

السموك البشري وقد ازدادت أىمية باىتمام المؤسسات بو إدراكيا أن الوجود نظام اتصال سميم وفعال 

ضروري لتحقيق أىدافيا وقدرتيا عمى التسيير الجيد لأعماليا فاعتمدت عمى بناء استراتيجيات اتصالية 

 .واضحة وفعالة، وىذا يبرز المكانة الحقيقية للاتصال الداخمي لممؤسسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



         الإطار النظري للاتصال الداخمي الفصل الثاني                                 
 

 
33 

 : أنواع الاتصال الداخمي-1

يعتبر الاتصال الداخمي في المؤسسة ضروري لأنو بمثابة ىمزة وصل بين الرئيس والمرؤوسين 

وىو ميم لسير وسيرورة العمل داخل الكيان المؤسساتي، ويتفرع الاتصال داخل المؤسسة إلى نوعين 

 .الاتصال الرسمي والاتصال غير الرسمي: ىما

 :الاتصال الرسمي 1-1

وىي عمميات الاتصال المييكمة التي تتم في إطار بناء تنظيمي محكم يحدد خطوط الاتصال 

جراءات وقواعد رسمية محددة  داخل المؤسسة بحيث تكون ىذه الاتصالات نظاما يسير وفق أساليب وا 

ومعروفة، بيدف نقل الأوامر والقرارات والتوجييات والتعميمات من المستويات الإدارية العميا إلى 

المستويات الوسطى والدنيا، فضلا عمى إيصال الشكاوي والاقتراحات والاستفسارات من المستويات 

التنفيذية إلى ىرم السمطة الإدارية ومتخذي القرار وبالعكس أو بين المستويات المتشابية داخل الوحدة 

أو الوحدات التنظيمية في المؤسسة ويكون ذلك بناءا عمى تحديد الميام والمسؤوليات وخطوط السمطة 

 1.الموضحة في الييكل التنظيمي ووفقا لطبيعة الاختصاصات التي تتطمبيا ىذه الميام

 :و تنقسم اتجاىات الاتصال الداخمي في المؤسسة إلى

وىو أكثر أنواع الاتصال شيوعا والشكل الغالب في معظم  :(الهابط)الاتصال النازل . أ

المؤسسات وتتجو فيو الرسالة الاتصالية من أعمى اليرم الإداري إلى المستويات التنظيمية 

 2.الأقل تبعا لمتسمسل الإداري لمسمطة

 : أشكال أساسية ىي5ويمكن حصر أنواع الاتصال النازل في 
                                                             

السموك التنظيمي، سموك الأفراد في المنظمات، دار زىران لمنشر والتوزيع، القاىرة، د س ، ص : حسين حريم-  1
329. 

أحمد سيد مصطفى، إدارة السموك التنظيمي، نظرة معاصرة لسموك الناس في العمل، المركز الجامعي، القاىرة، د - 2
. 350س ن، ص 
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  تعميمات محددة تتعمق بالميمات المحددة وذلك لتنفيذ الخطط والاستراتيجيات وتحقيق

 .الأىداف

  معمومات تيدف إلى تطوير درجة عالية من الفيم لمميام وعلاقاتيا بالميام الأخرى في

 .التنظيم

 معمومات حول الإجراءات و الممارسة التنظيمية. 

 معمومات ترجع المرؤوس فيما يتعمق بمستوى الأداء المتحقق. 

 1.معمومات ترجع ذات طبيعة، إيديولوجية غايتيا إحداث تمثل بين العاممين و أىداف التنظيم 

 :و من وظائف الاتصال النازل نجد

 تقديم النصح والإرشاد ولممرؤوسين ومساعدتيم عمى حل مشاكميم. 

 تحديد أىداف وبرامج العمل لممرؤوسين. 

 من العاممين بالمعمومات عمى مدى تقدميم في الإنجاز. 

 2.شرح طريقة أداء عمل المرؤوسين 

 :أما معوقات الاتصال النازل فتتمثل في

 كثرة عدد المستويات الإدارية التي تمردىا الرسالة. 

 البعد الجغرافي يمي المرسل و المستقبل أحيانا. 

  (المرؤوس)و المستقبل  (الرئيس)الفروق في الدافعية بين المرسل. 

 

                                                             
 2009ازوري لمنشر والتوزيع، عمان، ب الاتصال في المنظمات العامة بين النظرية والممارسة، دار ال،بشير علاق-  1

. 103-102ص 
. 225، ص 1997 عمم الاتصال المعاصر، مكتبة الييكل، الرياض، ،عبد الله الطويرفي-  2
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 :الاتصال الصاعد . ب

أن الاتصالات الصاعدة تنطوي عمى نقل الرسائل والمعاني بأشكاليا وأنواعيا  (livezy)يرى ليفزي 

المختمفة في قاعدة اليرم أو السمم الإداري إلى القمة ضمن الييكل التنظيمي المفتوح والمرن التي يتيح 

 1.لممستويات، الإدارية الأدنى حرية الاتصال والتواصل مع المستويات الإدارية العميا

 : وعموما يمكن لممعمومات التي يتم نقميا عن طريق الاتصال الصاعد أن تكون

 معمومات عن العامل نفسو وأدائو ومشاكمو. 

 معمومات عمى الآخرين ومشاكميم. 

 معمومات حول السياسات والإجراءات التنظيمية. 

 2.معمومات حول ما ينبغي القيام بو وكيف يمكن أن يتم ذلك 

 : عموما يمكن القول أن ىناك جممة من العقبات التي تحول نجاح و فعالية الاتصال الصاعد

  بعد المسافة بين الإدارة والمستويات الدنيا في التنظيم وذلك بسبب تعدد وكثرة المستويات

 .التنظيمية و كبر حجم المؤسسة

  تحريف المعمومات والتقارير والشكاوي أو تشويييا أثناء نقميا إلى الأعمى وذلك ينجم جراء

التعديلات بالحذف أو بالإضافة، حيث يعتمد بعض المشرفين والمسؤولين إلى ذلك خوفا من 

غضب الإدارة في اكتشاف التجاوزات والأخطاء وبالتالي فتح تحقيقات واتخاذ إجراءات 

 .صارمة

                                                             
والتوزيع، عمان،  إبراىيم أبو عرقوب، الاتصال الإنساني ودوره في التفاعل الاجتماعي، دار مجدلاوي لمنشر-  1

. 737، ص 2011
. 344، ص مرجع سابق ،حسين حريم-  2
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  اتجاىات  وقيم الرئيس والمشرف وذلك انطلاقا من طبيعة القيم التي يحمميا سواء، كانت

إيجابية تشجع المرؤوسين عمى الاتصال بالمستويات الإدارية العميا أو العكس من خلال 

استخدام الصلاحيات والنفوذ واعتماد أسموب التيديد والتخويف الشيء الذي يجعل المرؤوسين 

 .ييجمون عمى الاتصال مع رؤسائيم في العمل

 فبينما يستطيع الرؤساء بحكم سمطتيم وقدراتيم بالاتصال مع كافة : المركز المتدني لممرؤوسين

المستويات الإدارية، لا يمكن ذلك بالنسبة لممرؤوسين الذين يكونون عمى درجة متدنية وفي 

 .وضع وظيفي متواضع

 :الاتصال الأفقي. ج

ينطوي ىذا النوع من الاتصالات عمى حالات التفاعل والتبادل المعاني والمعمومات، والآراء ووجيات 

النظر بين العاممين في الإدارة أو الأقسام التي تقع عمى نفس المستوى الإداري في الييكل التنظيمي 

وغالبا ما تشجع الإدارة ىذا النوع من الاتصال لقناعتيا بإسيامو الكبير في تنسيق الأعمال وحل 

المشكلات وتعزيز الفيم المشترك لمميام والواجبات المطموب تنفيذىا والحد من الصراعات وغيرىا من 

فرازاتو، ومما لا شك فيو أن الاتصال الأفقي يمعب دورا حاسما في تثمين علاقات  مشاكل العمل وا 

دارات و أقسام المنظمة  .التعاون والمؤازرة بين العاممين وا 

إلى الاتصالات الأفقية عمى أنيا تفاعلات تبادلية لماليا من علاقة بالأفراد وسموكيم  lauthansوينظر 

 :ويحصر أىدافو فيما يمي

 تنسيق الواجبات من خلال توحيد الجيود والأفكار لتحقيق الأىداف المنشودة. 

 وذلك تم بمناقشة المشاكل واقتراح حمول لحميا ويتم عمى مستوى : حل المشكلات والنزاعات

 .الإدارة العميا

 وذلك بين المستويات الإدارية التي تعمل عمى أداء ميام مشتركة: مشاركة المعمومات. 
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  تعزيز المبادرات والعمل الابتكاري فالعمل الجماعي يبرز أفكارا مبدعة ويتيح الفرصة لاقتراح

جراء تحسينات عمى العمل وبيئتو  .مبادرات وا 

 :ومن وظائف الاتصال الأفقي نجد

 بث و نشر المعمومات بين الأفراد والميتمين بيا. 

 تشجيع التعاون بين الوحدات الإدارية في المواقف المختمفة التي تواجييا. 

 : أما معوقات الاتصال الأفقي فتتمثل في

 تداخل الاختصاصات و الصلاحيات بين الإدارات. 

  عدم الرغبة في مشاركة المعمومات، اختلاف المتخصصات الوظيفية، مضيعة لموقت عندما

 1.يساء استطدمو

  والاتصال الأفقي يسمح عادة بالحصول عمى معمومات لا يمكن الحصول عمييا عن طري

الاتصال العمودي كما يسمح بالتنسيق بين مختمف المصالح و الفروع من أجر فعالية 

 .أكبر

 :الاتصال غير الرسمي 1-2

ىو ذلك الاتصال الذي يحدث في المنظمات والذي لا يتقيد بمراكز الأفراد وعلاقاتيم ورتبيم ويقوم 

 .عمى أساس العلاقات الشخصية ويرتكز حول الأىداف المسطرة

جراءات مثبتة مكتوبة رسمية  وتعرف أيضا عمى أنيا تمك أو ذلك الاتصال الذي لا يخضع لقواعد وا 

حيث تتم بين مستويات مختمفة داخل المنظمة متخطية خطوط السمطة الرسمية أما وسائل الاتصال 

الاتصالات المباشرة بغرض الحصول عمى البيانات والمعمومات : غير الرسمية فيي عديدة نذكر منيا

 .المتعمقة بنشاطات المنظمة
                                                             

.  199، ص 2008فرج شعبان، الاتصالات الإدارية، دار أسامة لمنشر، عمان، -  1
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ويمتاز الاتصال غير الرسمي بسرعة وسيولة الانتشار حيث أن الخبر قد ينشر قبل بثو في القنوات 

 :غير الرسمية و يتميز خصائصو بما يمي

  انتشار بسيولة في المنظمة، يتميز بالسرعة والمرونة في نقل البيانات وتبادليا بين عدد كبير

يعتمد عمى الوسائل الشفوية عمى الاتصال، يعتمد عمى تعزيز العلاقات بين + من الموظفين

 .العمال

 1.كما يخمق روح التعاون والتماسك فيما بينيم و يجعل العمل يتم بأكثر فعالية 

 :أنواع الاتصال الداخمي في المؤسسة: (1)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبتان: المصدر

من خلال ما سبق أن الاتصال الداخمي ىو أيضا مقسم إلى عدة أبعاد واتجاىات تساىم بشكل أو 

يصال المعمومات في كافة المستويات، فيذا ما يزيد من أىمية الاتصال  بآخر في تسيير العمل وا 

 .الداخمي بالنسبة لممؤسسة

 

 

                                                             
. 32، ص  ، مرجع سابقصونية بانوح- 1

 الاتصال الداخمي في المؤسسة

 اتصال رسمي اتصال غير رسمي

 صاعد  أفقي  نازل  
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 :أهداف الاتصال الداخمي -2

في كثير من الأحوال نجد أن المؤسسة تسعى إلى تحقيق الأىداف فقد حاولنا ذكر أىميا التي يسعى 

 :الاتصال الداخمي إلى تحقيقيا وىي كالآتي

 :أهداف خاصة بالعاممين 2-1

حيث يسعى الاتصال إلى التعريف بما يجري داخل المؤسسة مما يؤدي إلى زيادة التفاىم والتعاون كما 

ييدف إلى خمق الرضا والارتياح بين العاممين وتبادل المعمومات اليامة مما يؤدي إلى التقميل من 

 .الدور السمبي للإشاعات داخل المؤسسة

 :أهداف خاصة بالقيادات الإدارية 2-2

وييدف الاتصال الداخمي من خلاليا عمى التعرف ما يحدث داخل المؤسسة بصورة صادقة والذي من 

شأنو المساعدة في اتخاذ القرارات السميمة واليامة القائمة عمى قدر كافي من الحقائق والمعمومات 

والبيانات مما يسيل عممية التوجيو والإشراف عمى العاممين، وبالتالي تحقيق التنسيق بين سمطة الإدارة 

 .المختمفة اخل المؤسسة

 :أهداف خاصة بالجمهور 2-3

حيث تسعى المؤسسة إلى إقامة نظام اتصال داخمي خاص بيا يمكنيا من ترسيخ صورة المؤسسة 

وكذا طبيعة خدماتيا ونشاطيا من جية والتعرف عمى رأي الجيور فييا وكذا مقترحاتو لتحسين 

خدماتيا من جية أخرى والاتصال الداخمي كذلك يساىم في رفع معنويات العامل ويحسسو بأىميتو 

ودوره في المؤسسة مما من شأنو زيادة معدلات المشاركة في المؤسسة عن طريق إسياميم في 

 .المشروعات التي تقوم بيا
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 :كما نجد الاتصال الداخمي في المؤسسة لو أىداف أخرى تسعى لتحقيقيا وىي كالآتي

 الخ التي ... إعلام المرؤوسين بالأىداف والسياسات والبرامج والخطط والمسؤوليات والسمطات

أقرتيا ووحدتيا الإدارة لإعلام المرؤوسين بالتعميمات والتنظيمات التي تتعمق بتنفيذ أعمال 

 .(محددة)

 تسييل عمميات اتخاذ القرارات من خلال توفير المعمومات للأفراد و العاممين. 

 1.التعريف عمى مدى تنفيذ الأعمال و المعوقات التي تواجو المرؤوسين 

ومن ىنا يتضح أن ىدف الاتصال الداخمي الرئيسي ىو رفع معنويات الموظفين وخمق نوع من الرضا 

لدييم وذلك يكون من خلال اشتراكيم في عممية اتخاذ القرارات ومنحيم فرصة التعبير عن مشاعرىم 

وحرية وديمقراطية فيو ما يجعل الإدارة في تواصل دائم مع موظفييا وىذا ىدف الاتصال الداخمي 

 .الرئيسي

 : أهمية الاتصال الداخمي -3

يشبو الباحثون الاتصالات بالجياز العصبي الذي يربطو كافة العناصر المكونة لممنظمة، فنظام 

الاتصالات ىو الوسيمة لوصل الرئيس بالمرؤوسين، و يقول آخرون أن الاتصالات ىي عممية يتم من 

 :خلاليا تبادل المعمومات وتبرز أىمية الاتصال الداخمي في المؤسسة في المجالات التالية

 يمعب الاتصال دور جوىري في عممية اتخاذ القرارات إن :الاتصال الداخمي واتخاذ القرارات 3-1

عن طريق الاتصال يمكن تسييل إيصال البيانات والمعمومات الحقيقية والصحيحة، التي تأتي 

                                                             
 العمومية المؤسسةالاتصال الداخمي في ظل تكنولوجيا الإعلام و الاتصال عمى : دموش حياة، بمخروبي بشرى-  1

الاستشفائية، مذكرة تخرج لنيل شيادة ماستر تخصص اتصال و علاقات عامة، جامعة عبد الحميد بن باديس، 
. 36، 35، ص ص 2019/2020مستغانم، 
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من خارج سواء كانت صاعدة أو ىابطة والتي تساعد عمى اختيار أفضل البدائل والوصول 

 .إلى القرار الذي يتصف بالرشد أو القريب من الرشد

 يعتمد المدير في توجييو لمعاممين عمى نظام من الاتصالات :الاتصال الداخمي و التوجيه 3-2

حيث يستطيع المدير باستخدام سبل الاتصال المتاحة لو أن يحدد لمعاممين أىداف التنظيم 

بصفة عامة ويشرح ليم الواجبات والأعمال التي تتوقع الإدارة منيم أن يؤدونيا والإمكانيات 

التي تضعيا الإدارة تحت تصرفيم بمساعدتيم عمى تحقيق ىذه الأىداف كما أن الاتصالات 

 .ىي سبل الإدارة لإبلاغ العاممين رأييا في مستويات أدائو

  :الاتصال الداخمي و التنسيق 3-3

 حيث يقصد بالتنسيق، التوفيق بين الأنشطة المختمفة عمى المؤسسة أو جيود جماعة من 

جماعات المؤسسة، وذلك لمنع التضارب أو التعارض بين ىذه الوحدات وبحيث تسير الجيود 

الجماعية عمى تجانس وانسجام، لذلك فإن التنسيق الفعال يتوقف عمى وجود قنوات اتصال جيدة في 

المؤسسة، وتبرز أىمية الاتصال الداخمي في تحقيق التنسيق في مجالات الاتصالات الأفقية أو 

 :فيما يمي" أىمية الاتصال الداخمي عمى المؤسسة" العرضية ويمخص الدكتور عبد الوىاب عمي محمد 

 تغيير القاعدة الأساسية لمعلاقات والصلات الإنسانية والإدارية. 

 تحفيز النشاط داخل المؤسسة والتأثير عمى التنفيذ وتوجييو لموجية المطموبة. 

 مواجية مشاكل التسيير الداخمي والتغيرات ومحاولة التحكم في العقبات. 

 استخدام الوسائل الفعالة لتحقيق أىداف المنظمة. 

 تدريب وتييئة وتنسيق العمل ورفع الروح المعنوية. 
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  المؤسسة لا تستطيع إعطاء صورة خارجية إيجابية عنيا دون التحكم في الاتصال الداخمي

 1.مع مستخدمييا، لأنيم الأكثر مصداقية لصورة المؤسسة

ويتضح لنا أن أىمية الاتصال الداخمي تكينا في كونو أحد العناصر الميمة داخل التنظيم بحيث يبين 

ليم في تقوية الصلاة بين أفراد المؤسسة، وتسييل انسياب المعمومات فيما بينيم وتبادل الخبرات     

 .وزيادة التفاىم والدقة بين أفرادىا مما يؤدي إلى الحصول عمى رضاىم

 : وسائل الاتصال الداخمي-4

 عرفت أن عممية الاتصال بأنيا عممية تبادل المعمومات أو الآراء أو الأفكار بين شخصين أو 

أكثر وعمى ىذا الأساس تستعمل المؤسسة في اتصاليا الداخمي وسائل متعددة ومتنوعة لضمان السبر 

الحسن لمعمل، فمنيا المكتوبة والشفوية والسمعية البصرية وذلك حسب الأىداف التي توجو إلييم 

 .المعمومات

 :الوسائل المكتوبة 4-1

 يتم الاتصال الكتابي عن طريق الكممة المكتوبة التي يصدرىا المرسل إلى المستقبل، ويمكن 

القول عنيا بأنيا القنوات الأكثر دقة في نقل المعمومات والأسموب الأكثر استخداما عمى المنظمات 

 :الكبرى وعميو لا بد أن يتم الاتصال الكتابي بالبساطة والوضوح والدقة، يتم ذلك بوسائل أىميا

 يحرر من طرف سؤول يعمل داخل المؤسسة، يكون مكتوبا بعد اجتماع عمل أو :التقرير 

اجتماع إعلامي يعمل عمى توصيل المعمومات من المشاركين في الاجتماع إلى بقية 

 .المستخدمين، وبيذا يتم الخروج بمقترحات لممشاكل المطروحة في المؤسسة

                                                             
. 25،26 ص ص ، مرجع سابق،الطيب بوقجان-  1
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 من الوثائق الداخمية التي تستعمميا المؤسسة في تعميماتيا الضرورية لمسير الحسن :الإعلان 

 .لمصالحيا، والإعلان ىو وثيقة رسمية تحمل أعضاء أو تاريخا

  ىي المعمومات أو التعميمات الإدارية الموزعة عمى عدد كبير :(المدونة الإعلامية )المذكرة 

ومحدد من المسؤولين، وتتعمق بتنظيم العمل، الأجور، الحوافز الاجتماعية وعامة المدونة 

 .الإعلامية ىي كل ما يتعمق بتغير جديد في المؤسسة

 وثيقة يحررىا المدير لتوجيو معمومات إلى العمال في شكل رسالة تسميم :رسالة غالى العمال 

إلييم، لمتذكير بموضوع ما، أو لدعوتيم لاجتماع معين، ومن ايجابياتيا السرعة والتقميل من 

 .دور الإشاعة

 تعتبر من وسائل الاتصال الخاصة التي تكتسب أىمية بالغة في نق :جريدة المؤسسة 

الأخبار والمعمومات عن الأحداث المختمفة التي تتعمق بطبيعة العمل، ومشكلاتو بالعاممين 

سياماتيم في تقدم العمل، وما يميز ىذه الوسيمة ىو عممية إشراك العاممين في إصدارىا  وا 

الأمر الذي يساعد عمى الإطلاع عمى آراء وأفكار العاممين واقتراحاتيم من خلال ما يساىمون 

 .فيو من كتابات و تعميقات

 دارتيا والممارسات :دليل المنظمة  يشتمل عمى نبذة عن المنظمة وتطورىا ونشاطاتيا وا 

الإدارية البارزة التي تعد منبع فخرىا ومواعيد العمل والإنجازات، وكل ما ييم العاممين في 

 .المنظمة و سياستيا

 وسيمة سيمة التنفيذ والتسيير، توضع عادة داخل المؤسسة أو في أماكن :لوحة الإعلانات 

معمومات متعمقة بالصحة، الأمن حقوق : الراحة و تسمح بنشر المعمومات المختمقة مثل

 .وواجبات العمال، المعمومات الاقتصادية والاجتماعية لظروف العمل
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 تسمح لممستخدمين بتقديم آراء واقتراحات لممؤسسة :عممية الأفكار أو صندوق الاقتراحات 

حول ما يتعمق بحيازتيم لمعمومات ميمة من فوائدىا، وسيمة اتصال بالحصول عمى تفاصيل 

 1.أكثر دقة

 :الوسائل الشفوية 4-2

ومنيا الاتصال المباشر الذي يتم دون استخدام أداة وسيطة وآخر غير مباشر يتم عمى العكس من 

 .الأول

 وأىم وسائل الاتصال الشفوي المباشر :وسائل الاتصال الشفوي المباشر: 

 تنفذ في صورة أوامر تصدر من الرئيس إلى المرؤوس لأداء عمل معين :التعميمات و الأوامر 

 .والتي تتأثر إلى حد كبير بالنمط القيادي المتبع

 ونقصد بيا استعانة المؤسسة ببعض الأخصائيين في حل المشكلات التي قد :الاستشارة 

وقد تسند ىذه الميمة إلى مستشارين من داخل أو خارج المؤسسة وبالتالي الوسيمة " تحدث 

 2.ىي تقديم الاستشارات

 وىي عبارة عن مواجية بين شخصين أو أكثر يقوم بينيم حديث أو نقاش أو تبادل : المقابلات

 .الأفكار حول موضوع معين يخص أحد شؤون المؤسسة وأفرادىا لتحقيق غرض معين

 :من أىم أنواعيا نذكر

عطاء تقديرات عن الوضع، مقابمة لتحديد الحاجات والمتطمبات، مقابمة  مقابمة تحقيق، مقابمة لتقييم وا 

 .لتحديد الأىداف و الميمات المستقبمية
                                                             

، BNAفر وفاء، دور الاتصال الداخمي عمى تسيير المؤسسة الخدمية، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري، نيخ-  1
، ص ص 2013/2014مذكرة مقدمة لاستكمال متطمبات شيادة ماستر أكاديمي، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، 

17/18 .
. 24، ص 2006فضيل دليو، تاريخ وسائل الاتصال، سيرتا كوبي، قسنطينة، الجزائر، -  2
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 نعبر عنيا بالمواعيد الدورية التي يتم فييا تبادل الأفكار والآراء والمعمومات :الاجتماعات 

 .وتقييما لمؤسسة بصفة عامة ووضع الاستراتيجيات المستقبمية

 :تختمف أنواعيا تبعا للأىداف المراد تحقيقيا و من أنواعيا

  الاجتماع الذي ييدف من خلالو المدير إلى تمرير المعمومات لممرؤوسين، و الذي يشار إليو

 .بالاتصال الصاعد

  الاجتماع الذي يتم فيما بين الموظفين بيدف تبادل المعمومات و الآراء فيما بينيم لإيجاد حل

 .لمشكل معين، و ىو الموصوف بالاتصال الأفقي

 الندوات: 

 :لمندوات دورين أساسين ىما

 من خلال إصدار تعميمات وتوصيات، إذ يقوم المسؤول بعقد ندوة مع : الدور الإعلامي

الموظفين ليمرر ليم أىم التوصيات والقرارات المتخذة من طرف الإدارة، فيي ضمن الندوات 

 .الرسمية التي تيدف إلى توجيو مجموعة من التعميمات إلى القاعدة

 قد تستعمل الندوة في ىذا النوع لتمرير انشغالات الموظفين إلى القمة عن :الدور الاتصالي 

طريق تنظيم لقاءات مباشرة تجمعيم مع مسؤول المؤسسة، وىي قائمة عمى الحوار والشفافية 

 1.بين جميع الأطراف

 مجموعة من الأفراد تستند إلييم ميام استشارية أو تنظيمية أو تنسيقية، ىذه المجموعة :المجان 

 .قد تكون دائمة أو مؤقتة يأتي دورىا بتحقيق اليدف الذي تسعى إليو

                                                             
1 - marie héléne iaesthalen : communication, troisième édition, dunod, édition, paris, 

1998, p 391. 
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 تيدف إلى تنمية المواىب وزيادة قدرات الموارد البشرية، وتستخدم كوسيمة :البرامج التدريبية 

 .اتصال حيث يقوم المدرب بالإرسال ويقوم المتدربون بالاستقبال وتبادل الآراء

 :وتتمثل أىم ىذه الوسائل في :وسائل الاتصال الشفوي غير المباشر 4-3

 أداة اتصال غير مباشرة توفر عامل الزمن لكنيا قد تفتقر إلى الفعالية التامة نظرا :الهاتف 

 .لغياب طرفي الاتصال فحضور الطرفين يساعد عمى فيم الرسالة

 توجد في المؤسسات ذات الدعم المالي الكبير يتم :نظم الإذاعة الداخمية والمخاطبة العامة 

من خلاليا تبميغ التعميمات وانتقال المعمومات دون تشويو أو تحريف، لكنيا تفتقر إلى عدم 

 .القدرة عمى نقل أكثر من رسالة في وقت واحد بسبب خضوع الجميع إلى شبكة إذاعية واحدة

 والمقصود بو تسجيل الرسالة المراد نقميا عمى رقم ىاتفي معين :الاتصال الهاتفي التسجيمي 

ويمكن ىذا الإجراء من استقبال الرسالة في أي مكان حتى خارج المؤسسة ويعتبر ىذا الإجراء 

 .وليدا لتكنولوجيا الحديثة في مجال الاتصال

 : الوسائل التكنولوجية 4-4

 استخدامو يمكن الموظفين والمسؤولين داخل المؤسسة من الاحتكاك :البريد الإلكتروني 

 .والتقارب فيما بينيم، من خلال تبادل الرسائل الإلكترونية

  الشبكة الداخميةinternet: التي ربطت أعضاء المؤسسة ببعضيم البعض وبالتالي في 

تجاوز الحدود المكانية، فمم تصبح المجموعات داخل المؤسسات بفضل تكنولوجيا الاتصال 

الجديدة بحاجة إلى اتصال مواجيي مباشر لأن ىذه التكنولوجيات سمحت بتفعيل التعاون فيما 

بين وحدات العمل، كذلك ساىمت في تجسيد الحوار بين القمة والقاعدة وفيما بين الموظفين 

لذلك فإن المؤسسة مطالبة اليوم بإحداث توازن في الاتصالات التي تحدث عمى مستواه وىذا 
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عن طريق تفعيل مجموعات الحوار التي تحدث عبر الانترنت مع تشجيع المقاءات المباشرة 

 .فيما بين الموظفين بصفة منتظمة وىذا ما يعطي واقعية ممموسة للاتصال والعمل الجماعي

  الشبكة الخارجيةexrent: ىي شبكة خاصة لأجيزة الحاسوب تعتمد عمى تكنولوجيا الانترنت 

والأنظمة العامة للاتصالات عن بعد، لأغراض التبادل الآمن لجزء من معموماتيا التجارية أو 

عممياتيا مع المورودين والشركاء أو الشركات الأخرى، وىي تستمزم الأمن والخصوصية فقد تشمل 

برامج جدار الحماية، وىي تستمزم الأمن والخصوصية فقد تشمل برامج جدار الحماية، إدارة 

 1.الخوادم، استخدام الشيادات الرقمية وتشفير الرسائل

نجد أن معظم المؤسسات تعتمد عمى معظم ىذه الوسائل لأداء أعماليا وحتى تتمكن من تسيير 

نشاطاتيا بسيولة ويسر وتقميل الجيد عمى موظفييا بالإضافة إلى أن ىناك مؤسسات أخرى ولكبت 

التقدم التكنولوجي في عموم الإعلام والاتصال وأصبحت تعتمد أيضا عمى الشبكات الاجتماعية 

 .لأداء اتصالاتيا ومياميا (فيسبوك وتويتر)

نجد أن معظم المؤسسات تعتمد عمى معظم ىذه الوسائل لأداء أعماليا وحتى تتمكن من تسيير 

نشاطاتيا بسيولة ويسر والتقميل الجيد عمى موظفييا بالإضافة إلى أن ىناك مؤسسات أخرى والكبت 

التقدم التكنولوجي في عموم الإعلام والاتصال وأصبحت تعتمد أيضا عمى الشبكات الاجتماعية 

 .لأداء اتصالاتيا ومياميا (فيسبوك و تويتر)

 

 

 

 
                                                             

. 68يس عامر، مرجع سابق، ص -  1
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 : عوائق الاتصال الداخمي-5

يواجو أن تنظيم ميما كانت طبيعتو معوقات اتصالية ويعود ذلك إلى طبيعة النشاط التي تقوم بو 

 :المؤسسة، أو التنسيق الداخمي أو معا، وسنتطرق إلى بعض الصعوبات التالية و المتمثمة في

 :معوقات تنظيمية 5-1

وتتمثل في تشعب المستويات الإدارية واتساع نطاقيا يؤثر عمى وصول المعمومات بطريقة صحيحة 

وعدم وجود ىيكل تنظيمي يوضح الاختصاصات في الصلاحيات وغياب السياسة الواضحة لنظام 

الاتصالات في المنظمة التي تبين أىدافيا وتمنع التداخل بين الوحدات التنظيمية أيضا يؤثر عمى 

 .حصول المعمومات

 :المعوقات البيئية 5-2

ويقصد بالمعوقات البيئية المشكلات التي تحد من فاعمية الاتصال وسط مجموعة من العوامل التي 

توجد داخل المنظمة أو خارجيا، وأيضا البيئة المينية غير الملائمة أو غير العادلة بالمنظمة التي 

تتسم بالروتين والنمطية وبرتابة العمل والتي تشجع عمى التجديد والابتكار ىي من العوامل المعرقمة 

 .للاتصال في المنظمة

 :المعوقات الفنية و التكنولوجية 5-3

وتتمثل في المشاكل الناجمة عن استخدام الأدوات التكنولوجية العالية ووسائل الاتصال الحديثة حيث 

تتطمب العممية نقل الرسالة وتحويميا إلى رموز نستطيع بواسطة النقل فعميا وحمميا بعد فك رموزىا، 

وفي ىذه الحالة تحدث معوقات كثيرة كانقطاع المكالمات الياتفية والتشويش أو عدم خبرة الأفراد 

 1.المسيرين للأجيزة خبرة كافية

 
                                                             

. 39، 38صونية بانوح، مرجع سابق، ص ص -  1
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 : يقدم الباحثون بعض ىذه المعوقات:المعوقات النفسية و الاجتماعية 5-4

  كبر عدد العمال في المؤسسة واختلاف العوامل النفسية والاجتماعية فييم وضعف الإدارة في

 .عممية التقريب بينيم، أو خمق ثقافة و ىوية متميزة لممؤسسة

  ضعف الفيم الجيد والصحيح لمعممية الاتصالية الحديثة من طرف الإدارة العميا في المؤسسة

 .وىو ما يؤدي إلى سوء استعماليا

  نقص الفيم لدى أفراد المؤسسة و تأويل القرارات و الوثائق المختمفة حسب الشخص المستعمل

 .ولما يتمتع بو من الجانب النفسي والاجتماعي

  تدخل الجماعات غير الرسمية في إعداد الوثائق والتقارير الرسمية الصاعدة لتزييف المعمومات

 .لأىداف إخفاء النقص في الأداء أو لإظيار ضعف إطلاع الإدارة العميا

  تميز بعض القادة بصفات شخصية غير ملائمة لأداء أدوارىم الاتصالية عمى الوجو المطموب

 1.وىذا في مختمف المستويات

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

. 37، مرجع سابق، ص يسارة لعويس-  1
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 :خلاصة الفصل

 من خلال ما تم طرحو في ىذا الفصل يتضح لنا أن الإتصال الداخمي، ىو عممية تفاعمية بين 

طرفين أو أكثر داخل المؤسسة من خلال تبادل المعمومات والأفكار والآراء، وىذا من اجل تحقيق 

الأىداف المسطرة بفعالية كبيرة وأقل تكمفة من اختصار الجيد والمال، وعميو فالإتصال الداخمي ىو 

مفتاح نجاح المؤسسة، فبدون الاتصال لا تستطيع المؤسسة أن تتسمم المعمومات عن المداخلات التي 

تحتاجيا ولا يستطيع المشرفون إصدار التوجييات والأوامر الآونة إضافة إلى عدم قدرتيم عمى معرفة 

مشاكل العاممين، كذلك عمى المؤسسة أن تختار نوع الإتصالات الأكثر فعالية سواء الاتصالات 

الرسمية أو غير الرسمية، والمفاضمة بين وسائل الإتصال المفظية والوسائل الاتصال الغير لفظية 

وغيرىا ىامة الوسائل التي تتوقف عمى اليدف المطموب تحقيقو وأن تتغمب عمى معوقات الإتصال 

 .الداخمي، وذلك بالإعتماد عمى الميارات التي تزيد من نجاحو



 
 

 الفصل الثالث 
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: تمهيد

حظي موضوع الرضا الوظيفي باىتمام الباحثتين في الإدارة وعمم الاجتماع وعمم النفس فظيرت 

الكثير من الدراسات والبحوث للإجابة عمى الأسئمة المتعمقة بمدى رضا الموظف عن عممو أو عدم 

إرضائو وفي ىذا الفصل سنحاول التطرق لعوامل الرضا الوظيفي وأىميتو ونظرياتو والعديد من العناصر 

. الأخرى

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 الثالث                                               الإطار النظري لمرضا الوظيفيالفصل 

 

53 

   العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي -1

ىناك مجموعة من العوامل التي تساىم إسياما مباشرا أو غير مباشر في خمق الرضا عن العمل وتحديد 

: مداه ويمكنو تصنيف ىذه المحددات منيجيا عمى النحو التالي

 حيث أن الأجر لا يمثل إلا مصدر إشباع إلا لمحاجيات الدنيا او توافره لا يسبب الرضا : الأجر

نما يصنع فقط مشاعر الإستياء من أن تستحوذ عمى الفرد ومضمون ىذا العمل ىو  او السعادة وا 

أن الأجر لا يمثل عنصرا ىاما من عناصر الإشباع في مجتمع يتوافر العاممين فيو مستوى أجر 

يوجز ليم الاحتياجات الأساسية لمعيش وىو نفس الرأي الذي ذىب إليو ىرزبرج عندما أكد أن 

 .الأجر لا يؤدي إلا الرضا الوظيفي

 وىو مرتبط بطبيعة تصميم الوظيفة ودرجة إثرائيا ، تشمل محوري الوظيفة :  محتوى العمل

الأفقي المتمثل في تنوع أنشطة الوظيفة والرأسي المتمثل في عمق الوظيفة ومحتوى إشباعيا 

ىي اكتساب معرفة جديدة السيطرة من ناحية الوظيفة : بمستوى مرتفع من الحاجات وىذه العوامل

 1.، الرقابة، النظرة الاجتماعية لمطبيعة الوظيفية، الشعور بالإنجاز

 يقصد بالترقية تقميد الموظف أو العامل وظيفة ذات مسؤولية أكبر منو السابقة ودرجة : الترقية

أعمى من درجتيا ولفرص الترقية علاقة قوية بالرضا إذ أنيا ترتبط بزيادة المرتب كاعتراف من 

                                                             
مذكرة مكممة لنيل شيادة  )وسام كلاش، دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي بالمؤسسة الجامعية الجزائرية- 1

تخصص اتصال وعلاقات عامة، قسم العموم الإنسانية، كمية العموم الإجتماعية  (الماستر في عموم الإعلام والإتصال
 .46، ص2016-2015والإنسانية، جامعة العربي بن مييدي ، أم البواقين،
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الادارة بالجيد المبذول والالتزام، كما أن ترقية بعد الفرصة المناسبة لتنمية قدرات العامل، إذ تشير 

 1.بعض الدراسات إلى أن ىناك علاقة طردية بين توفير فرص الترقية والرضا الوظيفي

ويتضح لنا من خلال ما سبق أن الرضا الوظيفي يمر بعدة عوامل تساىم في رضا عامل عن عممو 

كالأجر ومحتوى العمل والترقية في الأجر يتمثل في إشباع حاجات الفرد العامل ومحتوى العمل يتمثل في 

.  تصميم الوظيفة والترقية أن يعطي لمعامل وظيفة أكبر

 الأستقلالية ودرجة السيطرة عمى العمل   :

تختمف الأعمال في درجة سيطرة الفرد عمى أدائيا حيث كمما زادت حرية الفرد في اختيار طرق أداء 

  .العمل ومتى يبدأ وينتيي من العمل اي لو الحريو في جدولة عممو كمما زاد رضاه عنو أي عن العمل

 إمكانية الفرد وقدراته ومعرفة بالعمل:  

يتوقف الأداء عمى متغيري الرغبة في العمل والقدرة والمعرفة ان اناطة أعمال أو ميام تتناسب مع قدرة 

. ومعرفة العاممين يؤدي الى تدعيم أدائيم وىذا ينعكس عمى الرضا الذي يتحقق ليم جراء ذلك

 لذلك فإن تييئة البرامج التدربية والتطويرية لرفع قدرات وامكانيات ومعرفة العاممين يساىم في شعورىم 

 . 2بأىميتيم في المؤسسة ويترتب عمى ذلك أرتفاع في رضاىم

 محتوى الوظيفة   :

من العوامل التي تمعب دورا ىاما في تحديد الرضا الوظيفي محتوى الوظيفة نفسيا من حيث نوعيا 

ومياميا والنساق الذي يشير عميو حيث أن بعض الأعمال يكون مستوى الرضا الوظيفي فييا منخفض 

مثل الأعمال التي تحتاج الى سرعة التنفيذ والقدرة العالية في الاداء وبالمقابل ىناك بعض الأعمال التي 

                                                             
برباح محمد الأمين، موساوي يحي، تأثير الرضا الوظيفي عمى أداء الموارد البشرية لمذكرة تخرج ضمن متطمبات نيل - 1

شيادة الماستر في عموم التسيير تخصص إدارة أعمال الموارد البشرية، كمية العموم الإقتصادية عموم التسيير والعموم 
 .8، ص2016-2015التجارية، جامعة أبي بكر بمقايد ،تممسان، 

 .168، ص2006، دار وائل لمنشر ، عمان ، 2سييمة محمد عباس ، إدارة موارد البشرية ، مدخل إستراتيجي ، ط- 2
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يكون مستوى الرضا الوظيفي فييا عالي مثل الأعمال التي يوجد فييا إثراء وظيفي والأعمال التي تتيح 

براز قدراتو ومياراتو وابداعاتو .  1لمموظف القيام بميام متعددة وا 

مكانية  مما سبق العوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي تتضمن الاستقلاليو ودرجة السيطرة عمى العمل وا 

 . الفرد وقدراتة ومعرفة  بالعمل وكذلك محتوى الوظيفو وىذا لإرضاء العامل

  عدالة العائد  : 

ميراتو ، قدراتو، مستوى تعميمو  )أن الفرد يقارن معدل فوائد المنظمة قياسيا بمدخلاتو " أحمر" أوضح 

عن نقص مايستممو الفرد عن معدل ماستممو ,مع معدل الأفراد العاممين معو قياسيا بمدخلاتيم  (خبراتو 

. 2يشعره بعدم العدالة وتكون النتيجة الإستياء وعدم الرضاغير 

 العلاقات الإجتماعية: 

.   وىي التي تتم بين العاممين ودرجة التعاون والتفاوت السائد بين العاممين أنفسيم وبينيم وبين رئسائيم 

  المكانة الإجتماعية  : 

وىي المركز الأجتماعي والأحترام من قبل المجتمع وأن لا يكون في العمل لا ما يدني كرامة وشرف 

العامل  ويشير كذلك إلى أن تسمسل ىذه العوامل كموؤشر لدرجة الرضا بإختلاف نوع العمل وتنظيم 

 .3والبيئة التي يعيش فييا الشخص 

 

                                                             
مذكرة مكممة لنيل  )سارة لعويني وأمينة عتامنية ، دور الإتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاممين -  1

تخصص إتصال وعلاقات عامة ، قسم العموم والإتصال ، كمية العموم الإنسانية  (شيادة الماستر في عموم إعلام والإتصال
 .56والإجتماعية ، جامعة محمد الصديق بن يحي ، ص

 .56وسام تلاش ، مرجع سابق ذكره ، ص-  2
منال عاتف حكمت أبو غزالة ، الرضا الوظيفي لدى العاممين في المؤسسات والأندية التابعة للأتحاد الأردني لمرياضة -  3

ذوي الإحتياجات الخاصة ، قدمت ىذه الرسالة لإستكمال الحصول عمى درجة الماجستار في عموم الرياضة ، أساتذ 
 .13الرياضة المعاقين مشارك ، قسم التأىيل الرياضي ، جامعة يرموك ،الأردن ، جامعة الياشمية ، ص
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  اجراءات العمل , سياسيات وأساليب : 

تعتبر السياسيات التي تنتيجيا الإدارة من العوامل الميمة التي تأثر عمى الأفراد الذين يقومون بتنفيذىا أو 

يتأثرون بتطبيقيا، وىي تشير إلى وجود أنظمة عمل وقواعد تنظم العمل وتوضح تصرفات وتسمسميا 

بشكل يسير ولا يعيقو فكمما اتسمت السياسات والإستقرار والوضوح أدى إلى شعور العاممين بالثقة 

. 1والإرتياح في نفسيم 

ونستنتج في الأخير أن ىناك علاقات إجتماعية التي تمثل درجة التعاون والثقة بين الأفراد العاممين 

. ولتحقيق الرضا الوظيفي لمجوء لسياسات تنتجيا الإدارة والعدالة والمساواة بين الأفراد العاممين 

:   خصائص الرضا الوظيفي  -2

ىناك مفاىيم تتداخل مع مفيوم الرضا وليا علاقة وثيقة بو ولقد تناول المختصون البحث في ىذه 

. الخصائص النوعية من خلال نقاط الألتقاء ونقاط الإختلاف لرضا الوظيفي مع غيره من المفاىيم 

الرضا الوظيفي والأتجاىات المينية  

كمما كان تقبل العمل أو المينة أو النفور منو يدخل في إطار إتجاىات فإن مختمف العوامل التي تأثر في 

تكوين الإتجاىات المينية تأثر أيضا في الرضا الميني ، ومع ذلك فأن الأتجاىات المينية ليس عامة في 

طبيعتيا بمعنى أنيا تتعمق بجوانب معينة في العمل ، مثل الجوانب الداخمية لمعمل والأشراف وظروف 

. 2العمل بعكس الرضا الوظيفي فيو ذو طبيعة عامة بمعنى لا يختص بناحية معينة من نواحي العمل 

:  ويمكن أن نحدد أىم خصاص الرضا الوظيفي في مايمي 
                                                             

حفيضة شريفي عديدى عقال ، أثر الإتصال الداخمي عمى الرضا الوظيفي مذكرة تخرج تندرج ضمن متطمبات نيل -  1
شيادة الماستر في عموم التسيير ، تخصص إدارة أعمال إستراتيجية ، قسم عموم التسيير ، كمية العموم الإقتصادية والتجارية 

 .64، ص2015-2014وعموم التسيير ، 
بووذن نبيمة ، محددات الرضا الوظيفي لدى العامل الجزائري في إطار نظرية دافيد ماكميادن لمدافعية ، مذكرة مقدمة -  2

لنيل شيادة الماجستار في عمم النفس التنظيمي وتسيير الموارد البشرية ، قسم عمم النفس وعموم التربقية والأرتوفونيا ، كمية 
 .33، ص2007-2006العموم الإنسانية والإجتماعية ، جامعة محمود منتوري ، قسنطينة ، 
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 .تعدد مفاىيم طرق القياس  -

 .النظر إلى الرضا الوظيفي عمى أنو موضوع فردي  -

 .الرضا الوظيفي يتعمق بالعديد من الجوانب المتداخمة لسموك الإنسان  -

 .الرضا الوظيفي حالة من القناعة والقبول  -

 .الرضا عن العمل أرتباط بصياغ تنظيم العمل والنظام الإجتماعي  -

 1.رضا الفرد عن عنصر معين ليس دليل عمى رضاه عن العناصر الأخرى  -

ويتضح لنا مما سبق أن الرضا الوظيفي خصائص ميمة تدخل في تعدد مفاىيم القياس والرضا الوظيفي 

. حالة من القناعة والقبول ويستمزم الرضا العامل عن كل العناصر المينية 

:  أهمية الرضا الوظيفي  -3

إن الرضا الوظيفي موضوع ذو أىمية كبيرة سواء بالنسبة للأفراد الذين يعممون في المؤسسة أو الأفراد 

ونظرا الأىمية الرضا الوظيفي فإن مدراء الشركات الكبيرة شركة  (spector،1997)الذين نقوم بدراستيم 

ibm موظيفيا حول كيفية شعورىم  ييتمون بمدى رضا موظفييم ، حيث تقوم الشركة سنويا بإستقصاء أراء

نحو وظائفيم ، ويعتبر الرضا الوظيفي معيارا ىاما بالنجاح فكمما أشبع الفرد حاجاتو ورغباتو وكمما بحث 

وىكذا فإن درجة  (kumar ;2002 )عن تطوير نفسو، وبالتالي جمب المساىمة الحيوية لتطوير منظمتو 

الرضا لعمال تصبح دعامة ميمة تعتمد عمييا المنظمة في التطيط وتسيير مجيودات موظيفييا 

(vaillancourt ;2003 )2 .

                                                             
محمد الحسين التجاني يوسف ، التحفيز وأثاره في تحقيق الرضا الوظيفي ، دراسة منشودة دراسة مكممة لنيل شيادة -  1

 .61الماجستار في إدارة الأعمال ، الأكادمية العربية البريطانية لمتعميم العالي، مكة المكرمة ، د س، دط ، ص
ونوغي فتيحة ، أثر الرواتب عمى الرضا الوظيفي والرضا عن التعويضات والحفز الذاتي للأساتذة التعميم العالي ، -  2

أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم الإقتصادية ، تخصص تسيير مؤسسات ، كمية العموم الإقتصادية والتجارية 
 . 65، ص2015-2014وعموم التسيير ، جامعة فرحات عباس ، سطيف ، 
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ىناك وجية نظر تفيد بأن الرضا الوظيفي قد يأدي إلى زيادة إنتاجية ويترتب عميو الفائدة بالنسبة لممؤسسة 

. والعاممين 

ىناك بحوث كشفت بأن الأفراد الراضين وظفيا يعيشون حياة أطول من الأفراد الغير راضيين وأنيم أقل 

عرضة لمقمق النفسي وأكثر تقديرا لمذات وأكبر قدرة عمى التكيف الإجتماعي كما أنيناك علاقة بينالرضا 

. 1عن الحياة والرضا الوظيفي أي أن الأفراد الراضين وظيفيا راضون عن حياتيم 

مما سبق يتضح لنا أن الرضا الوظيفي قد يؤدي إلى زيادة الإنتاجية وأن الأفراد الراضين وظيفيا يعيشون 

. حياة أفضل من الغير الراضين فالأفراد الراضين عن ىذا العمل راضون عن حياتيم 

 دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي  -4

يمعب الاتصال الداخمي دورا فعالا بمختمف أنواعو وتوضح الدراسات أن أىم العوامل الرئيسية 

بمعنى إن العامل إذا . التي تؤثر في الموقف الإجمالي عمال ىو موقف إدارة المؤسسة من العاممين فييا

انو شريك في الإنتاج وأحسن تدريبو سيره اىتمامو وأعطى فكرة صحيحة متكاممة عن أىداف ىذا العمل 

 2.أن توجيو ىو كان يقدم لو النصح والتعميم وتصحيح الأخطاء وفتح مجال الترقية أمامو

ىذه العوامل كميا ترتكز عمى المخطط الاتصال الذي يعمل كذلك رفع معنويات العاممين 

وتحسيسيم بأىميتيم داخل التنظيم والاستماع إلى شكاوييم بعمل عمى تطوير شخصياتيم وتقوية روح 

المسؤولية بذلك حاجات المستوى الخامس من السمم ماسمو تحقيق الرضا الوظيفي لدييم إذ لابد أن تتوفر 

سبل الاتصال الذي تكفل نقل المقترحات العاممين في القاعدة إلى القائمين عمى الإدارة وبالتالي الاتصال 

ىذا يساعد عمى علاج الصعوبات التي تعرقل التنفيذ والقضاء عمى مصادر الشكاوي العاممين والاتصال 

الضروري في مرحمة التخطيط ينبغي إن توضح الخطة عمى أساس من البيانات والمعمومات المستمدة من 

                                                             
 .44حفيظة الشريفي ، مرجع سبق ذكره ، ص-  1
  .65مرجع سبق ذكره ، ص: سارة لعويسي وأمينة عثامنة - 2



 الثالث                                               الإطار النظري لمرضا الوظيفيالفصل 

 

59 

مستويات المختمفة من الإدارة والعمال ويفيد الاتصال في أحكام الرقابة عمى طريقو سير العمل بالمؤسسة 

 .1إن نجاح أي عمل تعاوني لابد أن ينطمق من شبكة الاتصال المتكاممة

يتضح لنا من خلال ىذا أن الاتصال الداخمي دور كبير في تحسين وتفعيل النشاطات المؤسسة كما يعمل 

أيضا عمى انسجام بين العمال من جية ومن العمال ومرؤوسين من أخرى وكل ىذا لو أىمية بالنسبة 

  .لممؤسسة

 نظريات الرضا الوظيفي  -5

وفيما يمي نستعرض النظريات المتعمقة بالرضا الوظيفي 

كارل " و " فريدريك بيرلز" و" أبراىام ماسمو" يحتل الاتجاه الإنساني : نظرية الحاجات لأبراهام ماسمو -1

نما ينطوي عمى " روجرز والمنطمق رئيسي ليذا الفريق ىو أن الإنسان بطبيعتو مدفوع إلى الخير، وا 

 عاما من ناحية 20ما يقرب من " ماسمو" دافع رئيسي لمنمو والارتقاء والإبداع وتحقيق الذات، وذىب 

ليثبت أن إمكانية الإنسان وحاجاتو العميا ىي التي تدفعو لمسموك الصادق في تحقيق الذات وتفويتيا 

فقد طور أسموبا لتحقيق وجية نظره المتفائمة بأن الإنسان " روجرز" في مواجية الخبرات المختمفة، أما 

فقد ذىب إلى ان " ماسمو" خير بطبيعتو بسبب ما يولد بو من حاجات فكريا لمنمو والتفتح والإبداع أما 

بنى البشير يولدون ولدييم خمسة أنظمة من الحاجات التي تنظم بشكل تدريجي فإذا تحققت الحاجات 

 .2الحاجة للانتماء حاجات التقدير، حاجات تحقيق الذات: الفيزيولوجية الحاجة لمجماعة والأمن

 :وتقوم ىذه النظرية عمى مبدأين أساسيين

                                                             
ط، ديوان المطبوعات الجامعية، .، د(دراسة نظرية وتطبيقية  )ناصر قاسمي، الاتصال الداخمي في المؤسسة - 1

  .237، ص2011الجزائر
  .48وسام كلاش، مرجع سبق ذكره، ص- 2
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إن حاجات الفرد مرتبة ترتيبا تصاعديا عمى شكل سمم بحسب أولوياتيا لمفرد كما في  -

 (.1)الشكل

إن الحاجات غير المشبعة ىي التي تؤثر عمى سموك الفرد وحفزه، إما الحاجات المشبعة فلا  -

 .1تؤثر عمى سموك الفرد وبالتالي ينتيي دورىا في عممية التحفيز

شكل يوضح حاجات الفرد حسب أولوياتها 

 
، 2008صلاح عبد القادر النعيمي، الإدارة دار البازوري العممية لمنشر والتوزيع ، عمان، : المصدر

. 70ص 

: ويمكن وصف الحاجات التي ذكرىا إبرام ماسمو كالآتي

تتضمن الحاجات الأساسية مجموعة الحاجات الضرورية لبقاء : الحاجات الأساسية الفيزيولوجية - أ

الفرد وتضم الحاجة إلى الطعام، الماء، اليواء، النوم، والكساء، وما يقابل ىذه الحاجات الضرورية 

                                                             

الحسين عربية، علاقة الاتصال التنظيمي بالرضا الوظيفي، مذكرة لنيل شيادة الماستر في عمم الاجتماع، تخص تنظيم  1-
 .48، ص 2016/2017وعمل، قسم العموم الاجتماعية، كمية العموم الاجتماعية والإنسانية، 

حاجات تحقيق 
الذات

حاجات التقدير 
والاحترام

الحاجات الاجتماعية

حاجات الأمن والسلامة

الحاجات الفيزيولوجية
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لدى الأفراد في المؤسسات ىي حاجة ىؤلاء الأفراد إلى الأجور والحوافز المادية بأنواعيا، الوجبات 

 . 1الغذائية وأوقات الاستراحة

تتمثل في توفير البيئة الآمنة والمساعدة عمى كينونة الفرد وبقائو : حاجات الاستقرار والأمن  - ب

 .كالأمن، الحماية من الخوف، وفي مجال العمل، تعني الحصول عمى عمل مستقر وأجر كاف

فعند ماسمو تعد إشباع الحاجات السالفة الذكر ينتقل الإنسان إلى إشباع : الحاجات الاجتماعية - ت

 الولاء والإنتماء ويتضح لنا في الأخير الرضا الوظيفي 2حاجاتو الاجتماعية والتي قد تأخذ صورة 

يتجدد بالمدى أو القدر الذي تثق بو حاجات الفرد من خلال العمل الذي يؤديو ويتوقف عمى 

 .إشباع الحاجات الخمس

وتعني الحاجات الذاتية المتمثمة في الحاجة إلى احترام النفس الحاجة : حاجات التقدير والاحترام - ث

 .إلى الشعور بالمكانة والثقة بالنفس خصوصا عن النجاح أداء العمل وتمقي تقدير الآخرين إزائو

تحتل أعمى مستوى في ترتيب الحاجات وتعني رغبة الفرد في تحقيق : الحاجة إلى تحقيق الذات - ج

 .3ما يتوافق مع قدراتو

 :vroomنظرية فروم  -2

وتسمى ايضا نظرية التوقع وىي الأكثر حداثة في الظيور حيث فسرت الرضا الوظيفي عمى أساس 

المقارنة التي يجرييا الفرد بين ما كان يتوقعو من عوائد السموك الذي يتبعو وبين المنفعة الشخصية التي 

                                                             
 2011إحسان دىش جلاب، إدارة السموك التنظيمي في عصر التغيير، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  - 1

 .219-218ص 
 .90، ص2009عاطف جابر طو عبد الرحيم، السموك التنظيمي، الدار الجامعية، الإسكندرية،  - 2
، 6.بريند خراوم عمى، الرضا الوظيفي مفيومو، عواممو، ونظرياتو، مجمة الأكاديمية لمعموم الإنسانية والاجتماعية ، ع- 3

  (. https://mhs.academy.adu.ly. )77، ص2014يوليو 

https://mhs.academy.adu.ly/
https://mhs.academy.adu.ly/
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بدائل مختمفة لاختيار نشاط معين يحقق العائد المتوقع بحيث تتطابق مع المنفعة التي يجنييا بالفعل ماديا 

. 1ومعنويا 

 شكل يوضح أهداف الرضا في نظرية فروم

 

يتضح لنا في نظرية فروم أن الرضا الوظيفي يتحقق بالمدى الذي تبني المقارنة التي يجرييا الفرد لتؤدي 

. بو لممفاصمة بين عدة بدائل

 :نظرية العلاقات الإنسانية -3

جاءت نظرية العلاقات الإنسانية ترد فعل عمى النظريات الكلاسيكية لتنظيم والتي أىممت الجوانب المادية 

 زعيم مدرسة العلاقات الإنسانية من خلال 1949-1830واىتمت بالجوانب المادية ويعتبر البنون مايو 

التجارب التي قام بيا رفقة زملائو في مصانع ويستون الكترياك بولايات المتحدة الأمريكية في الفترة 

وقد انتيت ىذه الدراسات إلى اكتشاف العلاقة بين ظروف العمل  (1933 إلى 1924)الممتدة من 

الفيزيقية وبين الإنتاجية لتشع ىذه الدراسات لتشمل جماعات العمل من حيث البناء والروح المعنوية 

والاتجاىات، وقد كشفت ىذه الدراسات عمة أىمية التنظيم غير الرسمي وعن اثر جماعات العمل غير 

: الرسمية في التأثير عمى سموك العمل ويمكن تشخيص أىم مبادئ نظرية العلاقات الإنسانية كالآتي

                                                             
 ((articles/ https:/www.neweduc.com، 12/12/2021ايناس عباد العيسى، الرئيسية في الرضا الوظيفي،  - 1

جهد الفرد

Effort

انجاز الفرد

Performance

المكافأة

Reward
تحقيق الأهداف 

الرضا
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 .يتأثر الناس في سموكيم داخل العمل باحتياجاتيم الاجتماعية -

يشعر الناس بأىميتيم ونواتيم من خلال العلاقات الاجتماعية التي بكونيا وىي أن تكوين  -

 .الاتجاىات لدى العاممين عممت عمى زيادة الروابط والعلاقات الاجتماعية

 .1انعكاس العلاقات الإنسانية عمى زيادة درجات الثقة والصداقة بين العاممين -

وجيت ىذه النظرية اىتماما لمعنصر البشري وعلاقات العمل مع رؤسائيم وجماعة العمل داخل المؤسسة، 

فقد كانت المؤسسات الصناعية المسيرة وفق مبادئ الإدارة العممية لتايمور في الولايات المتحدة الأمريكية 

. 2وغيرىا من عدة مشاكل تنظيمية وسموكية 

وليذا فإن مدرسة العلاقات الإنسانية قد جاءت ببعض البادئ النظرية والتقنيات لمتغمب عن المشاكل التي 

. واجيت المؤسسات الرأسمالية مالية المسيرة 

 :Aldeffier نظرية الدروفيز  -4

: وفق ىذه النظرية تندرج حاجات الأفراد في شكل ىرمي في ثلاث مستويات فقط تتحدد في

 .وىي الحاجات الفيزيولوجية: حاجات البقاء - أ

 .وىي التي تشبع بالحاجات الاجتماعية والتفاعلات بين الأفراد: حاجات الانتماء - ب

 .وىي الحاجات التي يشبعيا الفرد بمساىمتو ومشاركتو المنتجة: حاجات النمو - ت

 

                                                             
 .44-43، ص 2000، الأردن، 1محمد رسلان، جميمة جاد الله، إدارة عمم وتطبيق دار المسيرة لمطباعة والنشر، ط- 1
  .46حفيظة تشريفي،عايدي عقال، مرجع سبق ذكره، ص - 2
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يقابميا " فنجد أن حاجات البقاء عند الدرفير" لدرفيد" و" ماسمو" ويتضح أن ىناك علاقة بين نظرية 

يقابميا حاجات احترام الذات " الدفير" وحاجات الانتماء عند " ماسمو" الحاجات الفيزيولوجية والأمن عند 

. 1" ماسمو"والحاجات الاجتماعية عند 

حاجات البقاء والحاجة للانتماء وحاجة :  مستويات فقط ىي3فقد قمص الدرفير مستويات الحاجات إلى 

. النمو

 .وىي حاجات الرفاه المادي: حاجات البقاء -

 .ىي رغبة الفرد أن تكون لو علاقات مع الناس: حاجات الانتماء -

 تمثل الحاجة لمتطور الشخصي ورفع الكفاءة والحاجة لتطوير القدرات :حاجات النمو -

 .2الإنسانية

حسب الدفير الحاجات الإنسانية تتمثل في جانبين وىي حاجات الانتماء وحاجات النمو وخلافا لماسمو 

. الدرفير لم يشترط ضرورة التدرج في الإشباع ىذه الحاجات الثلاث

  :la théoire du l'aquté (1963-1965) Admsنظرية العدالة أو الإنصاف لآدم  -5

وتنص بأن درجة الجيد الذي يبذلو لو الفرد في عممو  " Adms" أدامس " تنسب نظرية المساواة لمكاتب 

تتوقف عمى إحساسو الشخصي بمعاممة المؤسسة لو عمى أساس المساواة والعدالة ضمن الإطار 

الاجتماعي الذي يتواجد فيو أي زملاء العمل حيث تزداد حساسية الفرد اتجاه المعاممة التي يتمقاىا عند 

                                                             
  .54فايزه محمد رجب بيندسي، مرجع سبق ذكره، ص- 1
ونوغي فتيحة، أثر الرواتب عمى الرضا الوظيفي والرضا عن التعويضات والحفز الذاتي لأساتذة التعميم العالي، مقدمة - 2

 رلنيل شيادة دكتوراه في العموم الاقتصادية، تخصص تسيير مؤسسات، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيي
  .32، ص2014-2015
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مقارنة نفسو مع الآخرين الذين ىم بنفس المؤىلات والكفاءات الوظيفية، وفي ضوء ىذه المقارنة تحدد 

. 1درجة الرضا 

: 2وتشكل عممية إدراك الموظف لمعدالة وفقا لأربع خطوات يوضحيا الشكل التالي

الشكل يوضح تشكل عممية إدراك لموظف لمعدالة 

 

، ص 2007عربي عمي وآخرون، تنمية الموارد البشرية، دار الفجر لمنشر والتوزيع،القاهرة، : المصدر

216 .

 

 

                                                             
طويل كريمة، الدافعية والرضا الوظيفي وتأثيرىا عمى أداء الإطارات، رسالة لنيل شيادة الماجستير في عل النفس  - 1

، ص 2008-2007 قسم عمم النفس وعموم التربية والأرطوفونيا، كمية العموم الاجتماعية، جامعة الجزائر، مالعمل والتنظي
117. 

 .216، ص2007، القاىرة، ععربي عمي وآخرون، تنمية الموارد البشرية، دار الفجر لمنشر والتوزي-  2

تقسيم الموظف لوضعه الشخصي عمى أساس المقارنة 
بين مجهوداته لممؤسسة والعائد الذي يحصل عميها

الخ، أما العوائد فتمثل في ..تقسيم مواضيع التعميم، الخبرة
تمك العوائد الذي يحصل عميها الموظف

مقارنة الموظف لنفسه مع الآخرين عمى اساس المعدلات 
النسبية لممجهودات والعوائد

ممارسة الشعور بالعدالة أو عدم العدالة
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 :(م1909) نظرية العاممين فيرديك هرزبورغ  -6

 نظرية ذات العاممين ومنذ ذلك التاريخ ونظرية كان الرأي المؤدية إلى 1959لقد قدم فيرديك ىرزبرج عام 

. 1الرأي الشائع النظر إلى الرضا الوظيفي ىي نفسيا، العوامل التي تؤدي إلى عدم الرضا الوظيفي

:  حيث أن نظرية ىريزبرج تحتوي عمى مجموعتين من العوامل ىما

وىي مجموعة العوامل التي يؤدي توفرىا إلى دفع الموظف للانجاز والرضا : العوامل الدافعة -1

 .الوطني

 .مستوى رضا الفرد عن عممو وعمل الآخرين -

 .الحصول عمى تقدير الآخرين واحتراميم -

 .فرص التقديم والنمو في العمل -

 .2أداء عمل ذي أىمية وقيمة العمل -

 :العوامل الوقائية -2

الأجر العلاقات الشخصية، السياسات الإدارية، ظروف العمل، الحالة الاجتماعية، استقرار العمل 

عوامل متعمقة بالجوانب الشخصية لمفرد توافرىا لا يؤدي إلى الرضا ولكن نقصيا يؤدي إلى حدوث عدم 

 ووفقا ليذه النظرية في مجال العمالة المؤقتة نجد أن العوامل الدافعية أن وجدت فيي تؤدي إلى 3الرضا

تحسين الإنتاج لأنيا دوافع ذاتية وتوفر شعورا إيجابيا لدى الأفراد وتعطييم فرصا لمتطور الشخصي مما 

يدفعيم لمزيد من العمل وتحسين الإنتاجية، وكذلك أوضحت أن المكافآت تدفع لمعاممين من أجل زيادة 
                                                             

 .52-51حفيظة شريفي، عديدي عقال، مرجع سبق ذكره، ص -  1
خالد عمى سعد الحوتي، الرضا الوظيفي وعلاقتو بفاعمية أداء العمل في الإدارة الحكومية، رسالة استكمالا لمتطمبات - 2

  .31، ص2018الحصول عمى درجة الماجستير في العموم السياسية كمية الاقتصاد، جامعة بغاري، 
  .52، ص 2011، الإسكندرية، 1فايزه محمد رجب بينسي، دار النشر والتوزيع الوفاء، الطبعة - 3
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دافعيم لمعمل و الإنجاز بالتالي سوف يكون عندىم رضا وظيفي ايجابي لمعمل ولممكان الذي يعممون بو 

. 1وتزداد مستويات أدائيم وانجازىم لمميام المطموبة منيم

وما يوجو من نقد ليذه النظرية أنيا استخدمت المقابمة الشخصية التي كانت تتم مع العاممين مباشرة، 

ىي وسيمة متحيزة في ظل الأسئمة التي كانت تطرح، فقد كانت ىذه الوسيمة تثير الرغبة لدى العاممين 

بالدفاع عن أنفسيم، إذ إن الطبيعي عند السؤال عن سبب نجاح الفرد وسبب فشمو أن يحاول نسبة النجاح 

.  2لنفسو فقط، في حين يحاول إلقاء الموم عمى الآخرين في حالة الفشل 

ويتضح لنا أن نظرية ذات العاممين من أكثر النظريات استعمالا بين المدراء والباحثين والذين اعترفوا 

. بأن ىذه النظرية أسيمت في توضيح العلاقة القوية بين الأداء والرضا الوظيفي

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                             

 .53فايزه محمد رجب بينسي، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .78 برنية طروم عمي، مرجع سبق ذكره، ص2-
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: خلاصة الفصل

من خلال ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل تم التوصل إلى أن الاتصال الداخمي لو دور في 

تحقيق الرضا الوظيفي ولو أىمية فعالة وتطرقنا إلى عدة عوامل مؤثرة في الرضا الوظيفي وخصائص 

.  تبرز الرضا الوظيفي ومكانتو وبيذا يعتبر الرضا الوظيفي ىو رضا العاممين في المؤسسات 

 

 

 



 
 

 الفصل الرابع 
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 :تمهيد

تعد المؤسسة العمومية الاستشفائية الركيزة الأساسية وىي التي تسعى إلى خدمة وتقديم المساعدة 
إلى كل فئات المجتمع في مجال الصحة والرعاية النفسية والجسمية وفي كل التخصصات وىذا ما يعطييا 

 .أىمية بالغة في المجتمع
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  :ة  المؤسسات الإستشفائيأهداف -1

 وحتى ضمن المؤسسة تمك إليو تختمف باختلاف القطاع الذي تتبع الصحية لممؤسسة الأىدافالعديد من 
 باختلاف العديد من أيضا الأىداف وتختمف المقدمة الخدمةالقطاع الواحد تختمف باختلاف نوعيو 

  ىيالصحية لممؤسسة العامة الأىدافالعوامل وبغض النظر عن ىذه الاختلافات فان 

 . لممصابين من اجل شفائيموتمريضية طبية ما يمكن من خدمات أقصىتوفير   -
 .المساندة الطبية والمين والتمريضية الطبيةتدريب وتعميم العاممين في المجالات  -
 .الأولية الصحية الرعاية وخدمات الطبية ما يمكن من خدمات  توفير أقصى -
 .الصحة بمختمف جوانب الحيوية البحوث والدراسات إجراء -
 دون النظر لتكاليف الخدمةمؤسسات القطاع الخاص وتركيز عمى تقديم ل الأرباحتحقيق نسبو من  -

 .1المؤسسات القطاع العام
 .والعلاجية الوقائيةتنسيق بين الخدمات ضمان   -
 .الصحية الرعايةرابط وتنسيق بين مستويات ال -
 صحة بين المستشفى ومجتمعو المحمي بما يساىم في مشاركو اكبر في العلاقة تقرير وتدعيم  -

 . وقضاياه ومشاكمووأىدافوالمجتمع وتوفير الدعم وتفاىم المطموب لممستشفى ودوره 

 المستشفى وتقسيمو كميا لدى كافو أىدافن المريض ورعايتو تأتي في مقدمو إشكل عام فوب 
 .2إداري ممرضين ومينيين صحيين وجياز أطباء في المستشفى من المشاركةالعناصر 

 مثل تدريب الصحية المؤسسة الأىداف ىناك العديد من أن من خلال ما سبق ويتضح لنا 
  .الصحية الأىداف ة في مقدم ىيا وان المريض ورعايتوالطبيةالعاممين في مجالات 

 

 
                                       

عبد العزيز بن عبد العرب، الجودة الشاممة في إدارة المستشفيات، دراسة تطبيقية، عمى المستشفيات الخاصة بمدينة -  1
 .80، ص1429، المممكة العربية السعودية، زجدة، غير منشورة، جامعة الممك عبد العزي

 .35غانم عماد الدين، مرجع سبق ذكره، ص-  2
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 المستشفيات  أنواع -2
 : ليا كما يميالمالكة لمجية التقسيم وفقا أىمياىناك الكثير من التقسيمات المستشفيات 

 :الحكوميةمستشفيات  2-1
 :أىميا أشكال ة عدوتأخذ المختمفة الحكومية الأجيزةالمستشفيات التي تمتمكيا وتديرىا  ىي 

 العامة ةمستشفيات الحكومي-  أ
 العسكرية ومنيا المستشفيات ة بفئات معينالخاصة الحكوميةمستشفيات - ب
 .1 كمستشفيات السرطانالتخصصية الحكوميةمستشفيات - ج
 :مستشفى العام 2-2

 العامة مختمف الحالات ة يعمل عمى معالجالمتعددة والتخصصات الكبيرة الإمكانيات وىو المستشفى ذو 
 .ةوالولائيالمحمية كمستشفيات 

 :ةمستشفيات تخصصي 2-3
 معينو منيم الذين يعانون نفس فئة أو الأمراض نوع محدود من ة ىو المستشفى الذي يعمل عمى معالج

 .العقمية الأمراض مثل مستشفى العمة
 :ة تخصصيةمستشفيات عام  2-4

 ة في المستشفى تتوفر فيو خصائص معينىائمة إمكانياتالعصر ىناك اتجاه يعمل عمى تركيز  في ىذا 
 مثلا قمب مفتوح التوليد ة دقيقمتخصصة جراحات إلى بالإضافة العامة الحالات ةتعمل عمى معالج

 2الجامعية كمستشفيات النفسية الأمراض
مستشفيات  وة ومستشفيات عامة حكوميأنواع المستشفيات ليا أنتضح لنا من خلال ما سبق وي

  .ة تخصصية ومستشفيات عامةتخصصي
 
 
 

                                       
 2020 ع،غواري مميكة، جودة خدمات الرعاية الصحية في المؤسسات الإستشفائية، دار البازوري العممية لمنشر والتوزي- 1

. 81ص
ر، معيد العموم ينصر الدين عساوي، مراقبة التكاليف في المؤسسة الإستشفائية، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجست- 2

 .125 124، ص ص 2005-2004الإقتصادية وعموم التسيير، جامعة الإخوة منتوري قسنطينة، 
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 :ة  الإستشفائيالمؤسسة خصائص  -3

 : وتتمثل فيالأخرى من الخصائص التي تميزه عن غيرىا من المؤسسات ة مجموعة مؤسسات الإستشفائي

وىذا راجع لمتعدد الفئات والوظائف داخل المستشفى ومنيا الخاص  :السمطة خطوط ازدواج 3-1
 .الخاص بالجياز الطبي  ومنياالإداريبالجياز 

 والعضو في ىيئو التمريض والمساعد لكل والإداري فنجد الطبيب :ة داخلةتعدد الفئات العامل 3-2
 أشبو لذلك ىو الآخرين وظيفتو بصرف النظر عن بأدائو وييتم كل فرد فيو الخاصةمنيم ميامو 

 التي يقف عندىا عمى النقطة التي يؤدييا عند ة بعمميإلا الذي لا ييتم الإنتاجبالعامل عمى خط 
 .1الإنتاجيخط 

 الطبية والعناية لممعالجة بالنسبة حاجات المريض ة تمبيإلى حيث ييدف :الأهدافنظام متعدد  3-3  
 .تكوين الطبي وشبو الطبي والبحث العمميال كأخرى ةضافيإ أىدافوىناك 

  . المريضللإنسان يقدم خدماتو لأنو الأولى الدرجة من إنساني نظام فيو:إنسانينظام 

 .2 تتفاعل مع بعضيا البعضكثيرة ة جزئيأنظمةنظام مفتوح يحوي المستشفى  :نظام مفتوح

 داخمو ونظام متعدد العاممة وتعدد الفئات  السمطةيتضح لنا من خلال ما سبق أنا ازدواج خطوط
 .المؤسسة الإستشفائية  تعتبر من خصائص الأىداف

كفاءة وميارة   تبرز أىمية:البشري اعتماد نشاط المؤسسات الصحية أساسا عمى كفاءة ومهارة العنصر
 الجيد والكفاءة  استقبالالمعاممة الحسنة خلال منالأخرى العنصر البشري في تمييز نشاط مؤسسة عن 

  .العلاجية والتمريضية

 

                                       
  .73بقمول أحلام وفاضل حنان رمية، مرجع سبق ذكره، ص- 1
شرايطي شمس الدين وبمحميزي أبراىيم، دور التسويق الداخمي في تحسين الرضا لدى العاممين في المؤسسات - 2

الإستشفائية، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات لنيل شيادة الماستر في العموم التجارية، تخصص تسويق خدمات، قسم العموم 
 .72، ص2018-2017التجارية ، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الدكتور يحي فارس بالمدية، 
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 وىذا عائد لاختلاف :ه أو توحيدهااتة نشاطناختبار مؤسسات الصحية بمثابة نظام لا يمكن مكن 3-4
 .1 المرضى ومتطمباتيم الصحيةاحتياجات

  يمعب الطابع العاطفي أحيانا في اتخاذ القرار في المستشفى وان المؤسسة:الطابع العاطفي 3-5
 .الإنسان وصحتو كأىم عامل من العوامل التي ييتم بيا الإنسانالصحية تتعامل مع 

 (.عمى مدار الساعة)الخدمة المستمرة والدائمة خلال الفترات الزمنية  3-6
الصحية بسبب كثرة إعداد وأنواع المهن والوظائف العاممة في  التعقيد في تركيب المؤسسة 3-7

 .2المستشفى

التي  وىي  ويتضح لنا من خلال ما سبق أن ىذه الخصائص ىي المعيار الأساسي لممؤسسة الإستشفائية
 .المستشفى ما بين المستشفيات تبرز

 :وظائف المؤسسة الإستشفائية  -4

 :وتختمف باختلاف ىدفيا ونوعيا فنجد 

 من خلال العلاج والعلاجية الشخصية بيا الخدمات ويقصد :الرعاية الصحية العلاجيةوظيفة  4-1
 بالإضافة أو من خلال تدخل الجراحي المساندة الصحية من خلال خدمات أوالدوائي المباشر 

 والطوارئ وخدمات التمريض الإسعاف الفحوصات المخبرية العادية والمتخصصة وخدمات إلى
 .3وخدمات الصيدلانية والغذائية

 يفرض التطور في العموم الطبية وتخصصات الطبية لمساندة وتقنيات الحديثة :التعميم والتدريب  4-2
 الطبية ضرورة تطوير ميارات خبرات كافة العاممين المتخصصين في مختمف مجالات والأجيزة

 الممارسة إن من خلال برنامج تعميم وتكوين مستمرين كما والإداريةالمين الطبية والصحية 
 لمحصول المساعدة الطبية والكوادر للأطباء تعتبر تدريب عممي الجراحية وعمميات اليومية الطبية

                                       
بن مييدي سميمة، أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون، مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة - 1

الماستر أكاديمي، تخصص تسيير اليياكل الإستشفائية، شعبة عموم التسيير، كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم 
 .29، ص2017-2016التسيير، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم، 

 2009، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، 1صلاح محمود ذياب، إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثة، ط- 2
 .234ص

 .74بقمول أحلام و فاضل حنان رميسة ، مرجع سبق ذكره ، ص- 3
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 المستشفيات وخاصة والتخصص حيث تجد المستشفيات بما تتوفر عميو من تجييزات الخبرةعمى 
 .1 بياة معمومات ومعارف الطواقم العاملة لتنميومتميزة ة تدريب عمميالجامعية

 الدراسة والبحث في ميدان عموم الطب وتنظيم مؤتمرات وندوات أعمال القيام بكل : ميدان البحث 4-3
 2. عامةة العلاج الطبي بصفةجل ترقيأ دراسية وتظاىرات من وأيام

 لدييا وظائف تختمف حسب ىدفيا ونوعيا فيناك ة الإستشفائيالمؤسسة أنيتضح لنا من خلال ما سبق 
  . والتعميم والتدريبالعلاجية الصحية الرعاية الوظيفة في الوظائف مثل أنواع

 : ةستشفائيلإ تصنيفات المؤسسات ا -5

 : معايير منياة عدأساس حيث يمكن تصنيفيا عمى ة الصحيةتعددت التصنيفات المؤسس

 :الإدارية والتبعية الممكية أساسالتصنيف عمى  5-1

 :إلى وفق ىذا المعيار الصحيةتصنف المؤسسات 

 المؤسسات أو ىيئات إحدى أو لمدولةتتميز بممكيتيا   :المؤسسات الصحية الحكومية العامة - أ
 ويقوم ىذا النوع بتقديم خدمات لجميع الصحة، ة عمييا وغالبا ما تتبع وزاربإشراف التي تقوم الرسمية
 3. العلاجية اللازمةوالأقسام مقابل وقد تضم مختمف التخصصات أو بالمجان الأفراد

 من ة مجموعأو من قبل شخص واحد ة تكون ممموكأن إما مستشفيات :المستشفيات الخاصة - ب
 بيدف الربح الطبيةوييدف ىذا النوع من المستشفيات لتقديم الخدمات " ة مساىمةشرك"  الأشخاص

 التي يحققيا المستشفى ة الأرباح ىذه المستشفيات بكميكفاءةوتقاس ية، يطمق عمييم مستشفيات ربح
 أقصى والتي تسعى لتحقيق أعمال إدارة ويطبق في ىذه المستشفيات مبادئ المالية السنة نيايةفي 
 بين ة قد يكون ىناك منافسوأحيانا ، في السوقالموجودة المنافسة من الربح في ظل ةدرج

                                       
 من متطمبات ءغانم عماد الدين، دور التكوين في تنمية الموارد البشرية بالمؤسسة الصحية العمومية مذكرة مقدمة كجز- 1

نيل شيادة الماستر في عموم التسيير تخصص إدارة الموارد البشرية ، قسم عموم التسيير ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية 
 .36، ص2019-2018وعموم التسيير ، جامعة محمد خيضر، بسكرة ، 

 نور الدين حاروش ، إدارة المستشفيات العمومية الجزائرية ، دار - 2
 .30بن مييدي سميمة، مرجع سابق ذكره، ص- 3



      الإطار النظري لممؤسسة الاستشفائية                            الفصل الرابع        

 76 

 بيدف استقطاب المرضى والكوادر "الخاصةمستشفيات "مستشفيات القطاع العام والقطاع الخاص 
 .والتمريضية الطبية

 ىذا نوع المستشفيات يكون ممموكا لجيات خيرية تطوعية مبنية عمى اساس :المستشفيات الخيرية- ج
 .1  جيويأو ديني أوعرقي 

 :الإقامةتصنيف مستشفيات حسب متوسط فترة   -1

 :حسب ىذا المعيار يمكن تصنيف المستشفيات الى

 اقل من الإقامة ىي المستشفيات التي يكون فييا متوسط فترة :مستشفيات ذات فترة عناية قصيرة - أ
 . الأطفال يوما كمستشفيات العامة التوليد طب 30

 من أكثر الإقامة ىي المستشفى التي تتعدى فييا متوسط فترة :مستشفيات ذات فترة عناية طويمة  - ب
 . 2  المزمنةالأمراض النفسية بعض والأمراضالعقمية الأمراض  يوما مثل المستشفيات 30

 :  التخصص ونوع الخدمةأساسالتصنيف عمى  -2

 والخاصة عمى السواء وفقا لمعايير التخصص ونوع الخدمة المقدمة الحكوميةيمكن تصنيف المستشفيات 
 : ىمامجموعتين إلى

 الخاصة وىي متعددة أو وتتمثل في المستشفيات سواء العاممة الحكومية منيا :ةمستشفيات عام - أ
 إمكانيات التي تقدم خدمات صحية متنوعة كما تتميز في الغالب بكبر حجم متوافر أيالتخصصات 

 . بشرية متخصصة لتشخيص ومعالجة مختمف الحالات المرضيةطاراتواإ وتجييزات 
 أو المتخصصة الحكومية الطبيةبظيور مستشفيات والمراكز أ  وقد بد:مستشفيات تخصصية  - ب

 أو نحو التخصص في معالجة بعض الحالات المرضية والتقنيةالخاصة استجابة لمتوجييات العممية 
  ونتيجةالأمراض أو توجيو عناية خاصة لبعض الحالات أو بعض العمميات الجراحية المعقدة إجراء

                                       
، دار الفكر ناشرون 1، ط(المنظور شامل)صلاح محمد ذياب، عبد الله سيف الدين الساعاتي، إدارة المستشفيات- 1

 .204، ص2012وموزعون، عمان، 

  .126-125نصر الدين عيساوي، مرجع سابق، ص ص- 2
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 ونذكر منيا ، التخصص في المجالات الطبية ظيرت عديد من المستشفيات المتخصصةإلىالميل 
 1. العصبيةوالأمراضحمايات ال الباطنية ووأمراض القمب الأمراضعمى سبيل المثال مستشفيات 

 تصنيف المستشفيات يتم حسب معايير مثل معيار متوسط فترة أنويتضح لنا من خلال ما سبق 
 .الإقامة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
 . 39غانم عماد الدين، مرجع سبق ذكره، ص- 1



      الإطار النظري لممؤسسة الاستشفائية                            الفصل الرابع        

 78 

 : الفصلخلاصة

 وفي الأخير نستنتج أن المؤسسة الإستشفائية ىي الواجية الحضارية وىي مؤسسة خدماتية 
اجتماعية إنسانية، تتميز بنظام معقد فرضو تعدد الاختصاصات المينية، وتنوع الأقسام وتوفره عمى 

تجييزات تكنولوجيا متطورة، كما أن طبيعة عمل المؤسسة الاستشفائية، تفرض عمى مختمف الفاعمين بيا 
نمط تواصمي عقلاني يتسم بالمرونة لتحقيق مستوى عالي من الانسجام والتعاون، ولضمان خدمة تتوافق 

 . مع الأىداف التي أنشأت من أجميا ىذه المؤسسة
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 :تمييد

في ىذا الفصل سنقوم بعرض بيانات الدراسة الميدانية وتحميميا من خلال جداول إحصائية بإستخدام 

 التكرارات والنسب المئوية لموصول إلى نتائج الدراسة ومدى تحققيا
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 :عرض تحميل البيانات الميدانية -1

 :(البيانات الأولية)خصائص مجتمع البحث : المحور الأول

 .يمثل توزيع أفراد العينة حسب الجنس: 01جدول رقم 

 النسبة التكرار الجنس

 %85.18 23 أنثى

 %14.81 04 ذكر

 %100 27 المجموع

حسب الجنس ومن خلال المعطيات الواردة فيو تبين لنا أن نسبة  توزيع المبحوثين 01يبين الجدول رقم 

 وىذا ما يدل أن عدد الإناث يغمب عدد الذكور %14.81 في حين بمغت نسبة الذكور %85.18الإناث 

ويمكن أن نرجع ىذه النسبة إلى أن المرأة قد اكتسحت المجال العممي وفرضت نفسيا بقوة في جميع 

المجالات وخاصة أي أن العمل في المؤسسات الإستشفائية يتطمب الصبر والعطف عمى المرضى وىذا 

 .من صفات المرأة

 

 

 

 

 

 

 

 



 الجانب الميداني
 

 
82 

 .يمثل توزيع أفراد العينة حسب الفئات العمرية: 02جدول رقم 

 النسبة التكرار السن

 %18.51 05  سنة30 إلى 21من 

 %48.14 13  سنة40 إلى 31من 

 %29.62 8  سنة50 إلى 41من 

 %3.70 01  سنة50أكثر من 

 %100 27 المجموع

 وقد مثمت %48.14 أعلاه نجد أن أكبر نسبة بمغت 02من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 مثمت أفراد العينة الذين %29.62 سنة، في حين نجد نسبة 40 و31أفراد العينة الذين يترواح سنيم بين 

 سنة وىي أعمى نسبة 40 إلى 31 من بين %48.14 سنة،  حيث كانت نسبة 50 و41يتراوح سنيم 

  .%3.70 سنة فأكثر بنسبة 50 ثم تمييا الفئة %18.51 سنة بنسبة 30 إلى 21وتمييا الفئة من 

وىذا دليل عمى أن المؤسسة الإستشفائية تيتم بالفئات العمرية الشبابية كونيا تقدم مجيودات كبيرة في 

العمل كل إتقان، كما أنو يمكن أن يكون عامل الخبرة ىو من أعطى الفئة العمرية نسبة عالية لأن مجال 

 .الصحة يتطمب ذلك
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الأقدمية في العمل: 03جدول رقم 

 النسبة التكرار الأقدمية

 %11.11 3  سنوات5أقل من 

 %25.92 7  سنوات10 إلى 5من 

 %37.03 10  سنة15 إلى 10من 

 %25.92 07  سنة15أكثر من 

 %100 27 المجموع

 الإحصائية الواردة فيو نجد أن نسبة ت توزيع المبحوثين حسب ومن خلال البيانا03يبين الجدول رقم 

 ثم بعدىا العمال الذين يعممون %37.03 سنة بمغت 15 إلى 10العمال الذين يعممون بالمؤسسة من 

 وفي الأخير نسبة العمال %25.92 سنة بنسب متساوية 15 سنوات وأكثر من 10 إلى 5بالمؤسسة من 

 ومن ىنا فنسبة العمال الذين يعممون بالمؤسسة أكثر %11.11 سنوات ب 5الذين يعممون بيا نقل من 

 سنوات ىي النسبة الأكبر وذلك قد يرجع إلى أقدمية في العمل التي تحقق أىداف المؤسسة، أما 10من 

 سنوات فكانت نسبتيم ضعيفة فيذا ربما لأنيم 5فيما يخص العمال الذين يشتغمون بالمؤسسة أقل من 

 .حديثو التوظيف بالمؤسسة
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 .يمثل توزيع أفراد العينة حسب المينة: 04جدول رقم 

 النسبة التكرار المينة

 %29.62 08 طبيب 

 %48.14 13 ممرض 

 %14.81 04 إداري

 %7.40 02 عامل 

 %100 27 المجموع

 والذي يمثل توزيع المبحوثين حسب المينة نجد أن فئة 04خلال المعطيات الوارد في الجدول رقم من 

 حيث %29.62 وتميو فئة للأطباء بنسبة %48.14 مفردة بنسبة 13الممرضين أكبر فئة حيث بمغت 

 موظفين وفي الأخير نجد نسبة 04 يمثمون %14.81 يقدر ن أطباء، أما نسبة الإداريي8يبمغ عددىم 

 . أفراد2 ما يعادل %7.40العمال 

داري وعمال وىذا ما يؤكد  وبما أن العينة عشوائية فقد تنوعت درجاتيا المينية من طبيب وممرض وا 

 .التكامل الوظيفي بين ىؤلاء كل حسب درجتو وكل حسب اختصاصو
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 يمثل توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائمية: 05جدول رقم

 النسبة التكرار المينة

 %81.48 22 متزوج

 %18.51 05 أعزب

 0 0 مطمق

 0 0 أرمل

 %100 27 المجموع

 توزيع المبحوثين حسب الحالة العائمية ومن خلال قراءتنا لمعطياتو الإحصائية نجد 05يبين الجدول رقم 

 ويرجع بسبب ىذه %18.97 ثم فئة العزاب %81.48أن أعمى نسبة كانت لفئة المتزوجين وقدرت ب 

النتائج إلى أن فئة المتزوجين كبيرة لأنيا أكثر الفئات حاجة لمعمل لتمبية احتياجاتيم وتكوين حياتيم 

شباع رغباتيم فالمتزوجين لدييم عائلات وأولاد والعزباء عمى وجو تكوين أسرة وبيت وبالتالي ىم بحاجة  وا 

 .إلى ىذه الوظائف
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 عرض وتحميل اتجاىات الاتصال السائد في المؤسسة الاستشفائية: محور الثاني

  الداخميلجدول يوضح اىتمام المؤسسة بالاتصا: 06جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %81.48 22 نعم 

 %18.51 07 لا

 %99.99 27 المجموع

أن أغمبية أفراد العينة أجابوا بأن المؤسسة تيتم  06من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في جدول رقم 

 صرحوا بأنيم لا يعممون بوجود اىتمام %18.51 مقابل %81.48 الداخمي وذلك بنسبة لبالاتصا

 الداخمي، ومنو يتضح أن المؤسسة الإستشفائية تعطي أىمية الاتصال الداخمي وتتوفر لالمؤسسة بالاتصا

  .عمى خمية اتصال

 يبين أنواع الاتصال الداخمي الأكثر استعمالا في المؤسسة الإستشفائية: 07جدول رقم 

 النسبة التكرار أنواع الاتصال الداخمي الأكثر استعمالا

 %81.48 22 رسمي

 %18.51 05 غير رسمي

 %100 27 المجموع

 نلاحظ أن أغمبية أفراد العينة صرحوا أن الاتصال 07من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 ثم يمييا الاتصال الغير الرسمي بنسبة %81.48الرسمي ىو نوع الاتصال الأكثر استعمالا بنسبة 

 ومنو يتضح أي الاتصال الرسمي ىو الاتصال الأكثر استعمالا لأن موظفي المؤسسة 18.51%

 .يتعاممون بو فيما بينيم
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معنى ىذا أن المسؤولين يحرصون دائما عمى الاتصال مع كل الفئات العمالية داخل المؤسسة وذلك من 

 .أجل الحرص عمى نقل المعمومات والتعميمات

يبين توزيع عينة الدراسة حسب نوع الاتصال الرسمي الذي يطغى في المؤسسة : 08جدول رقم

 الاستشفائية

نوع الاتصال الرسمي الذي يطغى عمى المؤسسة 

 الاستشفائية

 النسبة التكرار

 37.03% 10 صاعد 

 %40.74 11 نازل

 %22.22 06 أفقي

 %100 27 المجموع

 

نجد أن ىناك تقارب كبير بين نسبة أفراد العينة الذين يرون  08من خلال القراءة الإحصائية لمجدول رقم 

 الصاعد ىو لأن الاتصال النازل ىو الاتصال السائد داخل المؤسسة، وأفراد العينة الذين يرون أن الاتصا

 وىذا يدل عمى أن %37.03 في حين بمغت النسبة الثانية %40.74السائد، حيث بمغت النسبة الأولى 

ىناك تفاعل كبير بين الرؤساء من جية والمرؤوسين والرؤساء من جية أخرى مما يؤدي إلى نقل 

 من أفراد العينة صرحوا أن %22.22المعمومات والإنشغالات بصورة مستمرة بينيم، في المقابل نجد نسبة

 .الاتصال الأفقي ىو السائد وىي تدل ممكن عمى الاتصالات الغير رسمية داخل المؤسسة
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 يوضح مدى مساىمة الاتصال الداخمي في حل مشكلات العمل: 09جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 96.29% 26 نعم

 %3.70 01 لا

 %100 27 المجموع

 نلاحظ أن أغمبية المبحوثين صرحوا أن الاتصال الداخمي 09 من خلال القراءة الإحصائية الجدول رقم

 أما المبحوثين الذين أجابوا الاتصال الداخمي لا يساىم 96.29%يساىم في حل مشكلات العمل بنسبة 

، ومنو يتضح أن حسن الاتصال بين الموظفين والإدارة في %3.70في حل مشكلات العمل بنسبة 

 .المؤسسة يساىم في حل مشكلات العمل

 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي في التقميل من التغيب في العمل: 10جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 96.29% 26 نعم

 %3.70 01 لا

 %100 27 المجموع

 المبحوثين صرحوا أن الاتصال ة نلاحظ أن أغمبي10انطلاقا من المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 أما المبحوثين الذين أجابوا أن الاتصال الداخمي لا يساىم في %96.29الداخمي يساىم في العمل بنسبة 

 ومنو يتضح أن الاتصال بين الزملاء في العمل يقمل من %3.70التقميل من التغيب في العمل بنسبة 

التغيب في العمل وذلك راجع إلى العلاقة الوطيدة بين الموظفين داخل المؤسسة، ورغبتيم الجدية في 

 .العمل والحرص عمى التواجد المستمر بالمؤسسة
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 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي عمى إتقان عمل الموظف: 11جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئات  النسبة التكرار الفئات

لأنو يساىم في تبادل المعمومات  %92.59 25 نعم

 بينكم

20 80% 

لأنو يساعد عمى معرفة كل جديد  %7.40 02 لا

 حول عممك 

2 8% 

لأنو يساعدك عمى الاستفادة من  %100 27 المجموع

 خبرات زملائك في العمل

3 12% 

 %100 25 المجموع 

 والذي يمثل مساىمة الاتصال الداخمي عمى 11من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في الجدول رقم 

 يرون أن الاتصال الداخمي يساىم في إتقان عمميم 92.59%إتقان عمل الموظف نلاحظ أن نسبة 

 80 %فكانت أعمى نسبة لمفئة التي ترى أن الاتصال الداخمي يساىم في تبادل المعمومات بينيم بنسبة

 يرون أن الاتصال 7.40 % أما نسبة08%وتمييا لأنو يساعدك عمى معرفة كل جديد حول عممك بنسبة 

 .الداخمي لا يساىم في إتقان العمل

وىذه النتائج توصمنا إلى أن الاتصال الداخمي أىمية كبيرة تنبع من الدور الذي يؤديو في 

المساىمة في حل المشاكل وتسييل تبادل الخبرات لتحسين أداء الموظفين ورفع كفاءة العمل وجودة 

 .الإنتاج والاىتمام أكثر بالمرضى والزوار داخل المؤسسة
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 يوضح اتجاىات الاتصال الداخمي المناسبة لانجاز العمل في الوقت المحدد: 12جدول رقم 

 النسبة التكرار اتجاىات الاتصال الداخمي المناسبة لانجاز العمل

 %11.11 3 صاعد

 %7.40 2 نازل

 18.51% 5 أفقي

 %62.96 17 الثلاثة معا

 %100 27 المجموع

 

نلاحظ أن عدد المبحوثين الذين أجابوا بأن الاتصال  12من خلال معطيات الواردة في الجدول رقم 

 ثم تمييا بنسبة %62.96الرسمي الذي يطفئ عمى المؤسسة الاستشفائية ىو اتصال جميعا بنسبة 

 وفي الأخير يأتي %11.11صاعد بالنسبة   وىو الاتصال الأفقي وكما نرى أن ىناك اتصال18.51%

 ومنو يتضح أن نوع الاتصال الرسمي الذي يطفئ عمى المؤسسة %7.40الاتصال النازل بنسبة 

 .(صاعد، نازل، أفقي)الاستشفائية ىما أنواع الاتصال الرسمي الثلاثة 
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 يوضح مدى مساىمة الاتصال في زيادة الرغبة في العمل : 13جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %100 27 نعم

 %0 0 لا

 %100 27 المجموع

 من العمال يرون بأن الاتصال مع زملائيم أثناء العمل %100نلاحظ أي  13من خلال الجدول رقم 

يحقق ليم الرغبة في العمل، وعميو يمكن أن يكون السبب وراء بان أغمب المبحوثين يرون بأن الاتصال 

مع الزملاء إثناء فترة العمل يحقق ليم الرغبة في العمل ىو تمك جو اليادئ الذي قد ينتج من خلال ىذا 

الاتصال عن طريق التعاون والأخوة وكل ىذه الظروف المحيطة تزيد لديك الرغبة في العمل وتبعد عنو 

الشعور بالممل وتجعمو يحس بالإنتماء لممحيط الذي ىو فيو أما العمال الذين يرون بأن الاتصال مع 

الزملاء أثناء العمل لا يحقق ليم الرغبة في العمل فذلك قد يكون راجع لشخصية كل عامل فيناك من 

يحب العمل بمفرده بعيدا عن الآخرين وأنو يفضل العمل في جو ىادئ وقد تكون العلاقة بينو وبين زملائو 

 .متوترة
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 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة : المحور الثالث

 يوضح مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات في العمل: 14جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %100 27 نعم

 %0 0 لا

 %100 27 المجموع

 والذي يمثل مدى مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد 14 من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم

العلاقات في الفصل نجد أن عدد المبحوثين الذين أجابوا بأن الاتصال الداخمي يساىم في توطيد العلاقات 

 وىذا راجع لوجود الوعي بأىمية الاتصال الداخمي والدور الكبير الذي يمعبو في %100في العمل بنسبة 

عطائو الأىمية الكافية، كذلك يتضح أنو يوجد علاقة جيدة في الاتصال بين الموظفين  المؤسسة وا 

 .والإدارة

 يبين مدى انتقال المعمومات بين المصالح والأقسام في المؤسسة بشكل جيد: 15جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %85.15 23 نعم

 %14.81 04 لا

 %100 27 المجموع

 الذي يشير إلى مدى انتقال المعمومات بين 15من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في الجدول 

 لا، من ىنا يتضح أن حرية 14.81% نعم و85.18%المصالح والأقسام داخل المؤسسة وجدنا نسبة 
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انتقال المعمومات جيدة وتنتقل بشكل مريح بين الموظفين حتى يتمكنوا من أداء مياميم عمى أكمل وجو 

 .وىي في الغالب معمومات عادية وروتينية في العمل تحفز من نشاط الموظف

 يوضح الوسائل الاتصالية الأكثر استعمالا: 16جدول رقم 

 النسبة التكرار الاقتراحات

 51.85% 14 الاتصال الشخصي

 7.40% 02 البريد الإلكتروني

 40.74% 11 الياتف

 %100 27 المجموع

 حول وسائل  و الذي يبين توزيع المبحوثين16من خلال البيانات الإحصائية الواردة في الجدول رقم 

 أجابوا بأن الاتصال الشخصي ىو %51.85الاتصال التي تستخدميا المؤسسة الإستشفائية نجد أن 

 فأما البريد الإلكتروني فكانت 40.74 %الوسيمة الأكثر استخداما في المؤسسة ثم تمييا الياتف بنسبة 

 ومن ىنا يمكن القول أن الموظفي المؤسسة الإستشفائية يعتمدون عمى الاتصال 7.40%بنسبة 

الشخصي والياتف كأداة لمتواصل مع بعضيم البعض وتعتبر وسائل ىامة في تسييل تبادل المعمومات 

 .ونشر أىم أنشطة المؤسسة فيي وسائل تختصر الجيد والوقت عمى العمال وسيمة الإستعمال
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 :يوضح مدى ملائمة الوسائل الإتصالية لطبيعة العمل: 17الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %81.48 22 نعم

 %18.51 5 لا

 %100 27 المجموع

 نلاحظ أن أغمبية المبحوثين عبروا رضاىم عمى الوسائل 17من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 صرحوا أن الوسائل %18.51 أما نسبة %81.48الإتصالية التي يستخدمونيا في العمل بنسبة 

الإتصالية المستخدمة في المؤسسة غير ملائمة لطبيعة العمل، ومنو يتضح أن موظفي المؤسسة يعتمدون 

عمى وسائل الإتصال كأدوات لمتواصل مع بعضيم البعض وتعتبر وسائل ىامة في تسييل تبادل 

 .المعمومات أىم أنشطت لممؤسسة فيي وسائل تختصر العيد والوقت عمى العمال وسيمة الإستعمال

 : يوضح مدى وجود لقاءات بين العمال والمسؤولين18الجدول رقم 

 النسبة التكرار الفئات النسبة التكرار الفئات

 %78.94 15 عقد اجتماعات   %70.37 19 نعم

 %15.78 3 دورات تكوينية %29.62 8 لا

 %5.26 1 ممتقيات عممية %100 27 المجموع

 %100 19 المجموع 

 من عينة الدراسة الممثمة ل %70.37 نلاحظ أن نسبة 18من خلال القراءة الإحصائية لمجدول رقم 

 بأن المؤسسة تفصل عمى وضع الدوريات والمقاءات لمناقشة سير العمل في حين أن ا موظف صرحو19

 موظف صرحوا لنا بأن المؤسسة تقوم بأي لقاءات ودوريات 8 من عينة الدراسة الممثمة ل%29.62نسبة 
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 %78.94سير العمل ، فكانت أعمى نسبة لمفئة التي ترى أن طبيعة المقاءات ىو عقد إجتماعات بنسبة 

 وىذه النتائج توصمنا إلى أن %5.26 وتمييا الممتقيات العممية بنسبة %15.78والدورات التكوينية بنسبة 

المقاءات والدوريات في شكل عقد إجتماعات تمعب دور كبير كمناقشة العمل وتزيد من رضا العمال عن 

 .عمميم والتي تمنح لمعمال من خلاليا تسييلات لفيم العمل والطرق التي يتم بيا 

  يوضح طريقة تمقي الموظف لممعمومات والمستجدات الخاصة بعممو 19الجدول رقم 

 النسبة التكرار مصدر المعمومات

 %11.11 3 المدير

 %62.96 17 المسؤول المباشر

 %25.92 7 ممثمي العمال

 %100 27 المجموع

والذي يبين مصدر المعمومات في العمل نجد  19من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في الجدول رقم 

 من المدير نجد أن %11.11 من ممثمي العمال و%25.92 من المسؤول المباشر و%62.96أن نسبة 

المسؤول المباشر يمثل نسبة كبيرة جدا من مصدر المعمومات لأنو الوحيد الذي لو الحق في إتخاذ 

صدار الأوامر مع أو ضد الموظف بينما يساىم ممثمي العمال في مصدر المعمومات بنسبة  الإجراءات وا 

 . سواء من مصادر التواصل الإجتماعي أو مذكرة عمل التي تعمق داخل المؤسسات بحد ذاتيا25.92%

لمسنا أن المعمومة تأخذ حين واسع من طرف المسؤول المباشر لأنو ىو الآمر والناىي داخل المؤسسة 

 .والموظف مجرد أداة الإتخاذ الإجراءات فقط التي يراىا المسؤول مفيدة أو غير مفيدة
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 يمثل اتصال الموظف مع الزملاء في العمل: 20جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %100 27 نعم

 %0 0 لا

 %100 27 المجموع

 نلاحظ أن أغمب المبحوثين صرحوا أنيم عمى اتصال 20من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 ومنو يتضح أن الإنسان يقضي الكثير من وقتو في العمل 100%مستمر مع زملائيم في العمل بنسبة 

وغالبا ما يكون أكثر مما يقضيو مع أسرتو وأصدقائو وقد ينتج عن ذلك بناء علاقات مع زملائو في 

العمل، كما قد يؤثر ذلك عمى إنتاجيتو في العمل ومستقبمو الوظيفي ومن اجل الحفاظ عمى بيئة صحية 

وسميمة في العمل، وحتى تكون عممية التواصل مع الموظفين الآخرين إيجابية وسمسمة يجب عمى 

الشخص إتباع آداب خاصة في التعامل مع زملائو والالتزام بقوانين وقواعد العمل الخاصة بالشركة التي 

 .يعمل بيا

 يمثل توزيع مفردات العينة حسب وجود الاتصال بين العامل والرئيس أثناء فترة العمل: 21جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %100 27 نعم

 %0 0 لا

 %100 27 المجموع

 أي أن أغمب المبحوثين من العمال %100 نلاحظ أن 21من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

يتواصمون أثناء فترات العمل وعميو قد يكون ذلك راجع إلى الميام الموكمة لكل عامل والتي تستدعي 
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الإتصال بالمسؤول إضافة إلى أن الإدارة في المؤسسة الإستشفائية تتمقى التعميمات باستمرار وىذا 

الإتصال أغمب في الإطار الرسمي لتوجيو العمال، مثلا كإجتماع طارئ لتوجيو العمال، أما فيما يخص 

 .العمال الذين لا يتواصمون مع الرئيس أثناء العمل، ربما لأن مياميم لا تستدعي ذلك

 مساىمة الإتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم لمعمل: المحور الرابع

يوضح تأثير أسموب العقوبات والجزاءات المعتمدة في المؤسسة عمى تحفيز أداء : 22جدول رقم 

 الموظف

 النسبة التكرار الفئة

 %48.14 13 نعم

 %51.85 14 لا

 %100 27 المجموع

 والذي يبين تأثير أسموب العقوبات والجزاءات عمى 22من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 نعم ىناك من يأمل بأن العقوبات والجزاءات ليا دور في %48.14 لا و%51.85تحفيز للأداء وجدنا 

مساره الميني لمموظف يخاف عمى منصبو من الضياع وىناك من لا يؤمن بأسموب العقوبات ويرى نفسو 

 .إذا ارتكب غمط يغادر المؤسسة والبحث عن عمل آخر

من خلال الدراسة تبين أن أسموب الجزاءات غير ثابت وىذا راجع لنفسية وتعامل الموظف فيناك من 

يتأثر بيا وىناك من لا يتأثر بيا وىي عمى العموم مفيدة لممؤسسة بحد ذاتيا لمحفاظ عمى سلامة وتقدم 

 .المؤسسة
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يوضح المساعدات التوجييية والتعميمية المقدمة من طرف المسؤول في تقديم بأداء : 23جدول رقم 

 الجيد

 النسبة التكرار الفئة

 %96.29 26 نعم

 %3.70 1 لا

 %100 27 المجموع

والذي يمثل المساعدات والتوجييات والتعميمات المقدمة  23من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 لا،  من خلال %3.70  نعم و%96.29من طرف المسؤول في تقديم أداء جيد وجدنا النسب التالية 

ىذه النسب نقول أن التوجييات والتعميمات المقدمة من طرف المسؤول ليا دور فعال في الأداء الجيد في 

 %3.70العمل وأن المسؤول الذي يركز مع الموظف ويعطيو تعميمات لو ثمار في المؤسسة، أما نسبة 

 .نسبة ضعيفة وىذه الفئة من الموظفين لا يحبون النصائح وتعميمات المسؤول

 يوضح الحوافز المعنوية الممقاة من طرف الإدارة: 24جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئات النسبة التكرار نوع التحفيز

 %50 10 الشكر والثناء %25.92 7 حوافز مادية

 %20 4 المديح أثناء العمل %74.07 20 حوافز معنوية

 %15 3 ملاحظات إيجابية %100 27 المجموع

 10% 2 ترقيات 

 %5 1 تكريمات 

 %100 20 المجموع
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والذي يتناول الحوافز التي يتمقاىا الموظف في  24من خلال معطيات الإحصائية الواردة في الجدول رقم 

 من خلال ىذه النسب نجد أن %25.92 و74.07%المؤسسة وجدنا النسب الثانية حوافز معنوية 

 المعنوية المتمثمة في الشكر والثناء عمى الموظف تحتل مراتب الأولى داخل المؤسسة فيي ترفع زالحواف

 ملاحظات %15 المدح أثناء العمل و%20من معنويات الموظف تجعمو يقدم التحسن في عممو و 

 ، أما الحوافز المادية تتمثل في إىداء 5% ترقيات وفي الأخير نجد لمتكريمات نسبة 10%إيجابية و

  .%25.92الموظف ىدايا داخل المؤسسة كانت بنسبة 

 يوضح ضرورة التحفيز في العمل: 25جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %92.59 25 نعم

 %7.40 02 لا

 %100 27 المجموع

 الذي تطرق إلى أن التحفيز ضروري في العمل وجدنا نسبة 25من خلال معطيات الواردة في الجدول رقم

 ب لا، من خلال ىذه النتائج نقول أن التحفيز ضروري وميم داخل %7.40 كانت نعم و 92.59%

المؤسسة سواء كان مادي أو معنوي لأنو يزرع المحبة والثقة بين المسؤول والموظفين وتترك الموظف يقوم 

 .بعممو عمى أكمل وجو ويحترم المؤول مؤسستو
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 يوضح الشعور بالراحة والاستقرار في العمل: 26جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %74.07 20 نعم

 %25.92 7 لا

 %100 27 المجموع

 نلاحظ أن أغمب المبحوثين صرحوا أنيم يشعرون 26من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 صرحوا أنيم لا يشعرون بالاستقرار %25.92 أما نسبة %40.07بالراحة والاستقرار في عمميم بنسبة 

في عمميم ذلك لأن التغيير الكثير سواء لمكان أو طبيعة العمل أو عدم يقين الموظف من قدرتو عمى 

الحفاظ عمى وظيفتو الحالية يزعزع رغبتو بالاستقرار كثير كما يعطل قدرتو عمى اعتياد العمل والتركيز 

والازدىار بو، أما الفئة التي صرحت أنيم يشعرون بالراحة والإستقرار في العمل تمك راجع إلى شعور 

الموظف بالأمان الوظيفي الذي يقمل من قمقو فبدون قمق الموظف وتوتره المستمر حول فقدان عممو 

 .سيتوقف عن الإفراط في أدائو لمحفاظ عمى وظيفتو

 يمثل توزيع مفردات العينة حسب رضا العمال عن الأجر الذي يتقاضاه: 27جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %59.25 16 نعم

 %40.74 11 لا

 %100 27 المجموع

 من العمال راضون عن %59.25 يتضح لنا أن نسبة 27من خلال المعطيات الواردة في الجدول رقم 

 ليسوا راضين عن الأجر الذي يتقاضونو، أما الفئة التي ترى أن %40.74الأجر الذي يتقاضونو ونسبة 
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الأجر مناسب فيذا بما تكون رتبتيم المينية جيدة بالتالي أجرىم عالي ويساعدىم عمى قضاء احتياجاتيم 

اليومية وأن المورود المالي ليم لا بأس بو أي يكفييم لتغطية جميع النقائص المادية راجع لطبيعة الإنسان 

ن ىؤلاء العمال  والتي تسعى دائما لمتطمع إلى أكثر فكمما زاد الأجر زادت الاحتياجات والمتطمبات وا 

 .رواتبيم قميمة لأنيم يشغرون مناصب عادية فالأجر يختمف باختلاف الرتب المينية

يمثل توزيع مفردات العينة حسب تحقيق الاتصال مع الزملاء في العمل الرغبة في : 28جدول رقم 

 العمل

 النسبة التكرار الفئة

 %96.29 26 نعم

 %3.70 01 لا

 %100 27 المجموع

 يرو بأن %96.29 نلاحظ أن نسبة 28 من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في الجدول رقم

 من العمال لا يرون %3.70الاتصال مع زملائيم أثناء العمل يحقق ليم الرغبة في العمل في حين نسبة 

بأن للاتصال مع الزملاء يحقق ليم الرغبة في العمل، وعميو يمكن أن يكون السبب وراء بأن أغمب 

المبحوثين يرون بأن الاتصال مع الزملاء أثناء فترة العمل يحقق ليم الرغبة في العمل ىو ذلك الجو 

العائمي الذي قد ينتج من خلال ىذا الاتصال عن طريق التعاون والأخوة وكل ىذه الظروف المحيطة تزيد 

لديو من العمل وتبعد عنو الشعور بالممل وتجعمو يحس بالانتماء لممحيط الذي ىو فيو، أما العمال الذين 

يرون بأن الاتصال مع الزملاء أثناء العمل لا يحقق ليم الرغبة في العمل فذلك قد يكون راجع لشخصية 

كل عامل فيناك من يحب العمل بمفرده بعيدا عن الآخرين أو انو يفضل العمل في جو ىادئ وقد تكون 

 .العلاقة بينو وبين زملائو متوترة 
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تمثل توزيع مفردات العينة حسب شعور العامل بالإنتماء لممؤسسة عند مشاركتو في : 29جدول رقم 

 :اتخاذ القرارات

 النسبة التكرار الفئة

 %96.29 26 نعم

 %3.70 01 لا

 %100 27 المجموع

نلاحظ أن نسبة العمال الذين يشعرون  29من خلال المعطيات الإحصائية الواردة في الجدول رقم 

 من العمال لا %3.70 و%96.29بإنتمائيم إلى المؤسسة عند مشاركتيم في اتخاذ القرارات والتي بمغت 

يشعرون بانتمائيم لممؤسسة عند المشاركة في اتخاذ القرارات، أما الفئة الأولى والتي تشعر بالانتماء أثناء 

مشاركتيا في اتخاذ القرارات فذلك ربما راجع إلى شعور العامل بأنو عنصر ميم داخل المؤسسة لأن لو 

حساسو بان لديو رأي ميم بعين الاعتبار وأن لديو القوة عمى تقديم  فرصة المشاركة في اتخاذ القرار وا 

الأفضل والأحسن لممؤسسة في حين أن الذين لا يشعرون بالانتماء لممؤسسة عند المشاركة في اتخاذ 

القرارات وذلك ربما راجع إلى طبيعة رتبيم في العمل الذي لا يحوليم المشاركة في اتخاذ القرارات وعميو 

 .ينتابيم الشعور بالانتماء لممؤسسة
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 يوضح كيفية مساىمة الاتصال الداخمي في تحسين الأداء الوظيفي : 30جدول رقم 

 النسبة التكرار الفئة

 %48.14 13 معرفة كل المستجدات والنقائص وتداركيا بسرعة

 %37.03 10 التواصل والاستقرار في العمل

  14.81% 4 تحسين أداء الموظفين

 %100 27 المجموع

 أعلاه والذي يوضح كيفية مساىمة الاتصال الداخمي في 30 رقم من خلال البيانات الواردة في الجدول

 نرى أن %48.14تحسين الأداء الوظيفي نجد أن نسبة كبيرة من أفراد العينة المدروسة والتي بمغت 

الاتصال الداخمي سيساىم في معرفة كل المستجدات والنقائض وتداركيا بسرعة، في حين نجد نسبة أقل 

 نرى أن الاتصال الداخمي يؤدي إلى التواصل والاستقرار في العمل في المقابل نجد نسبة %37.03بمغت 

 . من أفراد العينة يرون أن الاتصال الداخمي يؤدي إلى تحسين أداء الموظفين14.81%

في الأخير يمكن القول أن للاتصال الداخمي دور كبير في تحقيق الاستقرار الوظيفي، تحسين العلاقات 

 .الإنسانية بين العملاء إضافة إلى تجديد قنوات الاتصال بين الموظفين

 نتائج الدراسة -2

 :من خلال دراستنا وبحثنا الذي دام لشيور والقيام بالدراسة الميدانية توصمنا إلى نتائج التالية

  .%85.18أغمب العاممين في المستشفى من جنس الإناث بنسبة  -

  .%81.48أغمب العاممين في المستشفى من فئة المتزوجين بنسبة  -
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  عرض نتائج السؤال الفرعي الأول المتمثل في اتجاىات الاتصال السائد في المؤسسة

 :الاستشفائية

 حين تبين لنا أن الاتصال الداخمي يتمتع %81.48اىتمام المؤسسة بالاتصال الداخمي بنسبة  -

عطاءه أىمية في العمل والدور  بمكانة كبيرة وذلك يعود إلى اىتمام الإدارة بالاتصال الداخمي وا 

 (05الجدول رقم ). الكبير الذي يقوم بو

 فيو يساعد عمى خمق %96.29 الداخمي يساىم في حل مشكلات العمل بنسبة لأن الاتصا -

ثقافة الحوار وتبادل المعمومات والخبرات والإستفادة منيا في حل المشكلات التي تواجو المؤسسة 

 .ومنو نجاح المؤسسة وتحقيق أىدافيا

 حيث تؤكد معظم %96.29أن الاتصال الداخمي يساىم في التقميل من التغيب في العمل بنسبة  -

 .أفراد العينة أنيم في حالة غياب زملائيم في العمل يقومون بالعمل نيابة عنيم

 حيث يؤكد معظم أفراد %92.59إن الاتصال الداخمي يساىم عمى إتقان عمل الموظف بنسبة  -

 . مما يجعميم يسعون لتقديم الأفضل في العملنالعينة أنيم يؤدون عمميم بالإتقا

 .(صاعد، نازل، أفقي)يعتبر المبحوثين أنيم يستعممون أنواع الاتصال الثلاثة مع  -

 حيث يسيل عمييم التعامل فيما بينيم كما يسيل عمميم من خلال %62.96إنجاز العمل بنسبة  -

 .التنظيم والصرامة في العمل

 حيث يؤكد جل أفراد %100أن الاتصال الزملاء أثناء العمل يزيد من رغبتيم في العمل بنسبة  -

 .العينة أن العمل مع الزملاء يرفع مستوى التلاحم بينيم لتقديم الخدمات الصحية

 النازل ىو الاتصال الذي يطغى لىناك تقارب كبير بين نسبة أفراد العينة الذين يرون أن الاتصا -

عمى المؤسسة وأفراد العينة الذين يرون أن الاتصال الصاعد ىو السائد، حيث بمغت النسبة 

 (08الجدول رقم ) .%37.03 في حين بمغت النسبة الثانية %40.74الأولى 
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من خلال النتائج السابقة يتبين لنا أن نوع الاتصال السائد في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية 

قداش عمي بالطارف ىو الرسمي كذلك يطغى عمى المؤسسة الاتصال الصاعد والنازل بنسب 

 .متقاربة

  عرض نتائج السؤال الفرعي الثاني المتمثل في مساىمة الاتصال الداخمي في توطيد العلاقات

 :الإنسانية داخل المؤسسة الإستشفائية

 .%100 الداخمي يساىم في توطيد العلاقات في العمل بنسبةلالاتصا -

، والياتف بنسبة 51.85%أن العمال المؤسسة يعتمدون عمى الاتصال الشخصي بنسبة  -

 وذلك لأن ىذه الوسائل تعد أحسن وسيمة لمتواصل فيما بينيم لأنيا الوسيمة الأكثر 40.74%

 .انتشارا في المؤسسة والأكثر استعمالا

استخدام الوسائل الاتصالية المناسبة يساىم في ايصال المعمومات لمعامل في الوقت المناسب  -

  .%81.48ويجعمو عمى دراية بكل ما يتعمق بالمؤسسة وىذا ما يزيد من دافعية العمال بنسبة

، وذلك يؤدي إلى يحقق %100أغمبية العمال يمارسون الاتصال مع زملائيم في العمل بنسبة  -

 .ليم الرغبة في العمل

 وذلك يؤدي إلى تخفيف من %100وجود اتصال بين العالم والرئيس أثناء فترة العمل بنسبة  -

المشاكل وحدوث النزاعات داخل المؤسسة وىذا ما يحفظ بقائيا واستمرارىا كما يحقق الشعور 

 .بالرضا الوظيفي

 مما يؤدي إلى تحسين الخدمات %100أغمبية الموظفين يتواصمون مع زملائيم في العمل بنسبة  -

 .الصحية، كما يضمن تحسين وتجديد معارفيم
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من خلال ىذا الطرح وعمى ضوء ىذه النتائج نجد أن العلاقات الجيدة التي تربط بين عمال  -

المؤسسة تساىم كثيرا في نجاح عممية الاتصال الداخمي، وتفتح مجالات لاتصال داخل المؤسسة 

 .وخارجيا وبالتالي يتحقق الرضا الوظيفي

  عرض نتائج السؤال الفرعي الثالث المتمثمة في مساىمة الاتصال الداخمي في تحفيز العاممين

 :وزيادة دافعيتيم لمعمل

أغمبية العمال عبروا عن رضاىم لدور المساعدات التوجييية والتعميمية المقدمة من طرف  -

 . %96.29 جيد بنسبة ءالمسؤول عمى تقديم أدا

  %74.07يؤكد معظم أفراد العينة أنيم يتمقون الحوافز المعنوية من طرف الإدارة بنسبة  -

 (...الشكر والثناء المديح أثناء العمل ، ملاحظات ايجابية )والمتمثمة في 

 .%92.59أغمبية العمال يرون أن التحفيز ضروري في العمل بنسبة  -

 .%74.07أغمبية الأفراد عبروا عن شعورىم بالراحة والاستقرار بنسبة  -

 .%96.29أغمبية العمال يحقق ليم الاتصال مع الزملاء الرغبة في العمل بنسبة  -

فئة كبيرة من العمال يشعرون بالانتماء لممؤسسة وذلك بعد مشاركتيم في اتخاذ القرارات بنسبة  -

96.92%. 

 من العمال غير %40.74 في حين إن نسبة %59.25العمال عن الأجر الذي يتقاضونو بنسبة  -

 (.27جدول رقم )راضون عن الأجر الذين يتقاضونو 

 . ومنو فان الاتصال الداخمي يساىم في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتيم لمعمل 

 



 
 خاتمة 
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 :خاتمة

في ختام ىذا البحث حول دور الاتصال الداخمي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة 

الإستشفائية والتي تضمنت جانب نظري وآخر تطبيقي حاولنا إبراز أىمية الإتصال الداخمي في المؤسسة 

بصفة عامة والأستشفائية بصفة خاصة،نجد أن تطبيق الاتصال الداخمي في المؤسسات الاستشفائية يؤثر 

عمى أداء سواء المؤسسة أو العمال حيث توصمنا فييا إلى أن الإتصال الداخمي يعتبر عامل من عوامل 

نجاح المؤسسة الإستشفائية وأنيا تولي اىتماما كبيرا بالاتصال حيث أن ىناك ترابط في علاقة بين 

من )الموظفين ورؤسائيم وثيقة اتجاه الإدارة إذ أنو كمما كان ىناك اتصال جيد بين الأطراف العاممة بيا 

مستمر كمما حققت نجاحا أكبر، فالمؤسسة لا تستطيع الوصول إلى تحقيق أىدافيا  (المدير والموظفين

 عديم الجدوى، فيو ضروري مسواء كانت داخمية أو خارجية، وأنو بغياب الاتصال الداخمي يصبح التنظي

لتوصيل المعمومات التي ستبنى عمييا القرارات في المؤسسة كما أن الاتصال الداخمي عامل من عوامل 

تحقيق الرضا الوظيفي من خلال مساىمتو في التنسيق والإنسجام داخل المؤسسة وخمق نوع من العواطف 

التي تنشأ بين الموظفين مع الوقت وتكوين علاقات طيبة أساسيا التعاون الذي تؤدي بدوره لمتقميل من 

الممل والروتين الذي يكون في المؤسسة فالاتصال داخل المؤسسة بطبيعة الحال يحتاج إلى مجموعة من 

وسائل الاتصال المستخدمة عمى مستوى فيي متنوعة ومتطورة، كما أن سعي المؤسسة إلى تحفيز الأفراد 

وتحسين مستواىم التكويني والعممي من خلال دورات تكوينية، إضافة إلى أي الموظفون يقدمون عمى 

الاتصال الشخصي والياتف وىذا التنوع من وسائل الاتصال الشيء الذي يرفع من فعالية الاتصال 

الداخمي ومشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات التي تتخذىا الإدارة والذي يشعرىم بالإنتماء والرضا وخمق 

 .التناسق مما يؤدي إلى تحقيق التكامل والثقة في العمل
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 يمكن القول أن الاتصال في المؤسسة العمومية لمصحة الجوارية قداش عمي الطارف حسنة ومع 

 للاقتراحات ةىذا يجب محاولة الدائمة عمى تحسينو ووضع إستراتيجية اتصال داخمية فعالة لذا يجب مراعا

 .التي من شأنيا زيادة في فعالية الاتصال أكثر مما تساعد عمى تحسين سمعة وصورة المؤسسة وتطويرىا
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 2023-2022: السنة الجامعية

دور الإتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة 
 الإستشفائية

 دراسة ميدانية بالمؤسسة العمومية للصحة الجوارية قداش علي الطارف 

هذه المعمومات الواردة في الإستمارة سرية لا تستخدم إلا لأغراض البحث العممي، لذا نرجوا منكم الإجابة 
. بكل موضوعية

 . في خانات الإجابة الصحيحة (X)ضع علامة 



 
1 

 البيانات الشخصية: المحور الأول
 :الجنس -1

أنثى 
ذكر 

 :السن -2
 سنة 30 إلى 21من 
 سنة 40 إلى 31من 
 سنة 50 إلى 41من 

 سنة 50أكثر من 
 :الأقدمية في العمل -3

 سنوات 5أقل من 
 سنوات 10 إلى 5من 
 سنة 15 إلى 10من 

 سنة 15أكثر من 
 :المستوى الوظيفي -4

طبيب  
ممرض 
إدارية 

 :الحالة المدنية -5
متزوج 
أعزب 
مطمق 
ارمل  

 
: إتجاهات الإتصال السائد في المؤسسة الإستشقائية: المحور الثاني 

 
 هل تهتم المؤسسة بالإتصال الداخمي؟ -6

نعم 
لا 
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 ما هي انواع الإتصال الداخمي الأكثر إستعمالا في المؤسسة الإستشفائية؟ -7
الإتصال الرسمي 

الإتصال غير الرسمي 
 ما نوع الإتصال الرسمي السائد في المؤسسة؟ -8

صاعد 
نازل 
أفقي 

 هل يساهم الإتصال الداخمي في حل مشكلات عممك؟ -9
نعم 
لا 

 هل يعمل الإتصال الداخمي عمى تقميل من التغيب في عممك؟ -10
نعم 
لا 

 هل يدفعك الإتصال الداخمي عمى إتقان عممك ؟ -11
نعم  

لا 
لماذا؟  (نعم)إذا كانت الإجابة 

لأنه يساهم في تبادل المعمومات بينكم  
لأنه يساعدك عمى معرفة كل جديد حول عممك  

لأنه يساعدك عمى الإستفادة من خبرات زملائك في العمل  
............................................................................. أخرى تذكر 

 
 ماهي إتجاهات الإتصال الداخمي التي تراها مناسبة لإنجاز العمل في الوقت المحدد -12

صاعد 
نازل  
أفقي  

الثلاثة معا 
 هل الإتصال مع زملائك أثناء العمل يزيد من رغبتك مع العمل؟ -13

نعم 
 لا
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مساهمة الإتصال الداخمي في توطيد العلاقات الإنسانية داخل المؤسسة : المحور الثالث
الإستشفائية 

 
 هل يساهم الإتصال الداخمي في توطيد العلاقات في عممك؟ -14

نعم 
لا 

 هل تنتقل المعمومات بين المصالح والأقسام في المؤسسة بشكل جيد؟ -15
نعم 
لا 

 ماهي الرسائل الإتصالية التي تستخدمها في المؤسسة الإستشفائية من حيث الملائمة؟ -16
الإتصال الشخصي 

البريد الإلكتروني 
الهاتف 

.................................................................................... أخرى تذكر
 هل ترى أن الوسائل الإتصالية التي تستخدمها في مؤسستك ملائمة لطبيعة عممها؟ -17

نعم 
لا 

 هل هناك لقاءات دورية بين العمال والمسؤولين؟ -18
نعم 
لا 

ما طبيعة المقاء هل هو؟  (نعم)إذا كانت الإجابة 
عقد اجتماعات 
دورات تكوينية 
ممتقيات عممية 

...................................................................................... أخرى تذكر
 من أين تحصل عمى معمومات والمستجدات الخاصة بعممك؟ -19

من المدير 
من المسؤول المباشر 

ممثمي العمال 
...................................................................................... أخرى تذكر
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 هل أنت عمى إتصال مستمر مع زملائك؟ -20
نعم 
لا 
 
 هل أنت عمى إتصال مستمر مع مديرك في العمل؟ -21

نعم 
لا 

لماذا؟  (لا)أذا كانت الإجابة 
ليست له علاقات واتصالات مباشرة مع الموظفين 

لأنه لا يسمح لكم بذلك  
لانه تتجنبه بسبب مزاجه السيئ 

...................................................................................... أخرى تذكر
 

مساهمة الإتصال الداخمي في تحفيز العاممين وزيادة دافعيتهم لمعمل : المحور الرابع
 

 هل يؤثر أسموب العقوبات والجزاءات المعتمد في مؤسستك عمى تحفيزك لمعمل؟ -22
نعم  
لا  

 هل تساعدك التوجيهات والتعممات المقدمة من طرف مسؤولك في تقديم أداء جيد ؟ -23
نعم 
لا 
 
 ماهي نوعية الحوافز التي تتمقاها داخل الإدارة ؟ -24

حوافز مادية  
حوافز معنوية 

................................................................................. أخرى تذكر 
: في حالة الحوافز المعنوي ماهي 

الشكر والثناء  
المديح أثناء العمل  
ملاحظات إجابية  
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ترقيات  
تكريمات  

................................................................................. اخرى تذكر 
 هل ترى أن التحفيز ضروري في العمل ؟ -25

نعم  
لا 

 هل تشعر بالراحة والإسقرار في عمل ؟ -26
نعم 
لا 

 هل أنت راضى عن الأجر الذي تتقضاه ؟ -27
نعم  

لا 
 هل الإتصال مع الزملاء أثناء العمل يزيد من رغبتك في العمل ؟ -28

نعم  
لا 

 هل تشعر بإنتمائك لممؤسسة عندما تشارك في إتخاذ القرارات  -29
نعم 
لا 

 حسب رأيك كيف يؤدي الإتصال الداخمي إلى تحسين الأداء الوظيفي؟ -30
.................................................................................................
................................................................................................. 



مقابلة مع رئيس مصلحة الموارد البشرية 

 البيانات الشخصية: المحور الأول

 .ذكر: الجنس -1
 . سنة40: السن -2
 . سنة15 إلى 10من : الأقدمية -3
 . متزوج:الحالة العائلية -4
 .إداري: المستوى الوظيفي -5

دور الاتصال الداخلي في تحقيق الرضا الوظيفي في المؤسسة : المحور الثاني
 الاستشفائية

 ما نوع الاتصال داخل المؤسسة؟ -6
 في ضمان استمرارية الموظف؟ هل التفاعل بين الموظفين في المؤسسة يساهم -7
 ما هو أسموب الاتصال المتبع في المؤسسة في اتصال المعمومات لكم؟  -8
 بما تمتاز العممية الاتصالية بين الإدارة والموظفين؟ -9
 هل يعتبر الاتصال الداخمي عاملا رئيسيا في العمل داخل المؤسسة؟ -10
 كيف يتم التعامل مع المشرف المباشر؟ -11

  بكل موضوعية؟ةهل يتم تطبيق قوانين الترقي -12
 هل العلاقات الاجتماعية السائدة في محيط العمل تعمل عمى خمق التضامن بين الموظفين؟ -13



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

الطابق الأول 

 المديرية الفرعية لممالية والوسائل

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

مكتب وسائل العممية 
 والهياكل

مكتب الصفقات 
 العمومية

 الطابق الثاني

مكتب المدير 

مكتب الإعلام 
 الآلي

مكتب التنظيم العام 
 للاتصال

 المديرية الفرعية لتسيير الموارد البشرية

 مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات

 مكتب التكوين



 

 

 

 

 الطابق الثالث

 مديرية الفرعية لممصالح الصحية والمكاتب

مكتب  

 القبول

مكتب النشاطات الصحية 
 ومتابعتها وتقميدها

مكتب التعاقد حساب 
 التكاليف

 المدرية الفرعية لمصيغة و التجهيزات المرافقة لها

مكتب الصيانات الطبية و التجهيزات  الطبية التجهيزاتمكتب 
 المرافقة لها


