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 شكر وعرفان
 

 

ياه، والشكر لو عمى جزيؿ حتى يبمغ الحمد منت مباركا اطيب كثيرا حمدا لله الحمد 
 النعـ إذ تفضؿ عمينا بكؿ الخير فالحمد والشكر لله أولا.

 فمولا فضؿ الله عمينا لما أكممنا ىذا البحث.
. عمى كؿ معمر ربوحالدكتورالفاضؿ  لأستاذانتقدـ بالامتناف والشكر الجزيؿ لمشرفنا 

رشادات نصائح قدمو لنا مف ما  في ذلؾ يجعؿ أف القدير العمي ونسأؿ ومساعدة، وا 
 .القيامة يوـ حسناتو ميزاف

جتماعية العموـ الا كمية ونتقدـ بخالص الشكر لكؿ أساتذة، وعماؿ، وموظفي 
 .والانسانية

 .العمؿ ىذا ستناقش التي المجنة أعضاء كؿ ننسى لا كما
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 مـدمة
 

 أ‌

 مـدمة:

جتمعات، فالحاجة إلى يعتبر الاتصاؿ مف أبرز العوامؿ التي أنشأت علاقات وروابط بيف الأفراد والم
الاتصاؿ جعمتو يمر بعدة عراقيؿ عف طريؽ التطور مف أجؿ مواكبة تطور المجتمعات وقد مكف الاتصاؿ 

 ىذه المجتمعات مف تنظيـ وتنسيؽ الأعماؿ والنشاطات مف خلاؿ نقؿ وتبادؿ المعمومات والآراء والأفكار.

فرد داخؿ الجماعة وتساىـ في ربط فالاتصاؿ عممية تضفي عمى العزلة، وتساعد عمى ادماج ال
العلاقات بيف الأفراد داخؿ أي مجتمع وتنمي الشعور بالانتماءّ، كما ييدؼ إلى خمؽ جومف التنظيـ داخؿ 

إلى دوره في عممية النمو والتطور، إذ أف وجود اتصاؿ مستمر ودائـ  بالإضافةالإطار الذي يعيف فيو الفرد، 
 في مجمميا صورة الأفعاؿ والأقواؿ التي يقوـ بيا الفرد.يسمح بإقامة علاقات وروابط تأخذ 

اما في المجاؿ التنظيمي فإف الاتصاؿ يعد أحد أىـ العناصر التنظيمية داخؿ المؤسسة، حيث لا 
يمكف تحقيؽ أىداؼ المؤسسة أو استمرارىا وتطورىا دوف الاعتماد عمى الاتصاؿ، ومع اختلاؼ المؤسسات 

في المجتمعات الحديثة، اختـ الباحثوف بدراسة الاتصاؿ داخؿ البناء التنظيمي وتحدد نشاطاتيا وانتشارىا 
باعتباره أحد الركائز الضرورية التي تقوـ عمييا المؤسسة، فمف خلاؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة يتـ توحيد 
الجيود وتنسيؽ النشاطات مف أجؿ تحقيؽ التكامؿ والتعاوف بيف مختمؼ وحدات المؤسسة لموصوؿ إلى 

 حقيقيا وبالتالي تحقيؽ فعالية  تنظيمية داخؿ المؤسسة.ت

فالاتصاؿ الداخؿ يساىـ بشكؿ كبير في كؿ النشاطات والفعاليات التنظيمية داخؿ المؤسسة، ليذا 
دارة  فإف تأسيس نظاـ اتصاؿ داخمي فعاؿ يعد مف أكبر التحديات بالنسبة لإدارة المؤسسات عموما، وا 

ت خصوصا وىذا راجع لمخصوصية التي يتمتع بيا المؤسسات الاستشفائية المؤسسات الصحية والمستشفيا
مجموعة مف  توظؼباعتبارىا مؤسسات خدماتية مف جية، وكذلؾ لمترقية البشرية مف جية أخرى حيث أنيا 

مف حيث الخمفية الثقافية والتعميمية وكذلؾ تحتوي طبقات مخمطة مف أطياؼ المجتمع. الأمر يختمفوف  الأفراد
تحقيؽ الربط والتنسيؽ بيف أفراد تمكنيا منلاتصاؿ إيجاد أساليب مختمفة وأنواع متعددة مف ا ي يتطمبالذ

المؤسسة مف أجؿ الوصوؿ إلى الفعالية التنظيمية اللازمة. ىذه الأخيرة يمكف النظر إلييا عمى أنيا ىدؼ 
تحديد ماىية الفعالية خاصة  إلى تحقيقو، رغـ الاختلاؼ في تسعى مختمؼ الأطراؼ ذات العلاقة بالمؤسسة

المرتبطة بالجانب التنظيمي، بحكـ أف كثير مف المؤسسات تمتمؾ نفس المكونات المادية لكنيا تختمؼ مف 
بيف مختمؼ العوامؿ الانتاجية  انسجاـحيث النتائج، ويعود ذلؾ إلى فعالية العممية التنظيمية مف خلاؿ تحقيؽ 

 .والانسجاـتعمؿ عمى تحقيؽ التفاعؿ  وىذا لا يتـ إلا عف طريؽ شبكة اتصاؿ



 مـدمة
 

 ب‌

وجاءت ىذه الدراسة لتركز عمى أحد المتغيرات التي تؤثر بشكؿ مباشر عمى تحقيؽ الفعالية داخؿ 
بالمؤسسة  المؤسسة الاستشفائية. وىي بعنواف: الاتصاؿ الداخمي ودورة في تحقيؽ الفعالية التنظيمية

 العمومية.

 ؾلا شميدانية بالمؤسسة الاستشفائية التجاني ىداـ بئر العاتر. ومما ولقد تطمب ىذا العمؿ إجراء دراسة 
فيو أف أي دراسة عممية تستوجب العمؿ بطريقة منيجية واضحة المعالـ ومترابطة الأجزاء، حيث يتـ تقسيـ 

 ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصوؿ، موزعيف بيف الفصؿ المنيجي والفصؿ النظري والفصؿ الميداني.

التساؤلات الفرعية، أىمية وبناءضبط إشكالية الدراسة، ، أولا فجزئيإلى  المنيجيالفصؿ  قسمنا -
الدراسة وأسباب اختيار الموضوع، والأىداؼ المنشودة مف الدراسة، والدراسات السابقة، وتحديد 

 مجالات، تحدثنا فيو عف الاجراءات المنيجية لمدراسةأما الجزء الثاني فجاء بعنواف:  مفاىيـ الدراسة.
 أدوات جمع البياناتوأيضا  مجتمع وعينة الدراسة، الدراسةومنيج 

 الداخمي.أما الفصؿ النظري فتناولنا فيو متغيرات الدراسة، فكاف المحور الأوؿ مخصصا للاتصاؿ  -
 والمحور الثاني مخصص لمفاعمية التنظيمية  -
لمؤسسة محؿ الدراسة الدراسة. بدأ بالتعريؼ بالث كاف مخصصا لمجانب الميداني مف والفصؿ الثا -

 وىيكميا التنظيمي تـ عرض ومناقشة نتائج الدراسة.
 خاتمة  وفي الأخير جاءت نتائج الدراسة، وأىـ التوصيات. -
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 أولا: إشكالية الدراسة
 ضبط مشكمة الدراسة   -1

يعد الاتصاؿ مف المواضيع التي لقيت اىتماما واضحا مف طرؼ المختصيف والباحثيف في مجاؿ السموؾ 
الانساني عموما والسموؾ التنظيمي صوصا، وقد رافؽ الاتصاؿ الحياة الانسانية منذ البداية وىذا انطلاقا مف 

 مصمحة أف الانساف كائف اجتماعي بطبعو، فيو قديـ قدـ الانساف.

ف اخت مفت الوسائؿ التي استعماليا الانساف في اتصالاتو مف أجؿ تمبية احتياجاتو، فإف الاتصاؿ وا 
ضرورة انسانية واجتماعية وحضارية ، وقد اصبح الاتصاؿ اليوـ أكثر تعقيدا مف ذي قبؿ، وذلؾ نتيجة تطور 

تلاؼ أنواعيا مف المجتمعات ورقييا، إذا فعممية الاتصاؿ ضرورية في طبيعة البشر وفي التنظيـ عمى اخ
خلاليا يتفاعؿ البشر مع بعضيـ البعض، فعممية الاتصاؿ تبيف مدى تقدـ المجتمعات وذلؾ اعتمادا عمى 

 مدى فاعمية الاتصاؿ داخميا.

إذا فالاتصاؿ يمعب دورا  عمى الصعيد التنظيمي لأف التنظيـ ىو مجموعة الأفراد والوحدات تربطيـ 
شروط معينة لمقياف بمسؤوليات عديدة تيدؼ إلى تحقيؽ غايات  أىداؼ ومصالح وتحكميـ قوانيف ضمف

وأىداؼ وحتى يتمكف كؿ عنصر في التنظيـ مف أداء ميامو، فمف الضروري وجود اتصاؿ يضمف التفاعؿ 
بينو وبيف باقي أعضاء المنظمة ويسمح بتبادؿ وتدفؽ البيانات والمعمومات، فلا يمكف تصور تنظيـ دوف 

 اتصاؿ.

يو أف الاتصاؿ يعد مف أىـ الوسائؿ في تحقيؽ الأىداؼ التنظيمية لذا وجب العمؿ عمى ومما لا شؾ ف
توفير العوامؿ اللازمة لتحقيؽ فعالية الاتصاؿ حتى يتمكف التنظيـ مف الوصوؿ إلى أىدافو وبالتالي تحقيؽ 

 الفاعمية التنظيمية.

ت الداخمية والخارجية ىي المعيار الاساس إذا فالحاجة إلى البناء والنمو والقدرة عمى التكيؼ مع المتغيرا
لنجاح أي منظمة، وىي المؤشر الذي يحدد مستوى الفاعمية التنظيمية بمعناىا الواسع، وىي ما يمكف النظر 
إليو باعتباره المطمب الأساس لممنظمات سواء كانت تنتج سمعة أو تقدـ خدمة، ويمكف النظر إلى الفاعمية 

 ؾ الرئيس لطاقة التطوير والتحديث والتحسيف للأداء في مختمؼ المنظمات.التنظيمية باعتبارىا المحر 

ويعتبر المستشفى أو ما يعرؼ بالمؤسسات الصحية أحد أشكاؿ المنظمات التي تيدؼ إلى انتاج وتقديـ 
خدمة لأفراد المجتمع، ومف أجؿ الوصوؿ إلى ىذا اليدؼ لابد مف تفعيؿ كؿ الأنشطة والعمميات التنظيمية 

أبرزىا وأىميا عممية الاتصاؿ الداخمي وىذا راجع لأىمية الدور الذي يمعبو الاتصاؿ الداخمي في  ولعؿ
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المؤسسات الصحية حيث يمثؿ الاتصاؿ الداخمي ىمزة وصؿ بيف مختمؼ أقساـ المستشفى ويعمؿ عمى ربط 
ويساىـ الاتصاؿ  وتنسيؽ الوظائؼ المختمفة داخؿ المستشفى وىو يعمؿ بمثابة الجياز العصبي لممستشفى،

الداخمي بمختمؼ أشكالو وتعدد أساليبو في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة، وفي أطار ما سب فإف اشكالية الدراسة 
 تتمحور حوؿ السؤاؿ الرئيس ىو:

لمؤسسة الاستشفائية التيجاني مي في تحـيق الفعالية التنظيمية باما مدى مساىمة الاتصال الداخ -
 ىدام بئر العاتر؟

 لفرعيةالتساؤلات ا-2
 ومف أجؿ الالماـ بكؿ جوانب الموضوع بأكثر دقة ووضوح نطرح الأسئمة الفرعية التالية:

  المؤسسة الاستشفائية ؟فيما تتمثل أىمية الاتصال الداخمي داخل 

 كيف يساىم نوع الاتصال الداخمي في تحـيق الفعالية التنظيمية في المؤسسة الاستشفائية ؟ 

 ل الداخمي في تحـيق الفعالية التنظيمية بالمؤسسة الاستشفائية؟ما مدى مساىمة أسموب الاتصا 

 أىداف الدراسة -3
لكؿ دراسة أو بحث عممي ىدؼ أو مجموعة مف الاىداؼ يسعى الباحث لتحقيقيا، وقد وضعنا مجموعة مف 

 الاىداؼ نسعى لتحقيقيا مف خلاؿ ىذه الدراسة نمخصيا فيما يمي:

 الأىداف العممية: -

 صاؿ الداخمي والفعالية التنظيمية في المؤسسة العمومية.تحديد ماىية الات 

 ابراز دور الاتصاؿ الداخمي في تحقيؽ الفعالية التنظيمية داخؿ المؤسسة العمومية 

 الأىداف العممية: -

  الكشؼ عف مدى تأثير الاتصاؿ الداخمي عمى الفعالية التنظيمية 

 يؽ الفعالية التنظيمية داخؿ المؤسسة توضيح الكيفية التي سيأثر بيا الاتصاؿ الداخمي في تحق
 العمومية. 
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 أسباب اختيار الموضوع وأىميتو: -4
 أسباب اختيار الموضوع:-4-1

 ىناؾ مجوعة مف الأسباب دفعتنا لاختيار ىذا الموضوع، ومنيا ما ىو شخصي وما ىو موضوعي:

 الأسباب الشخصية: - أ

 ارتباط الموضوع بمجاؿ التخصص العممي والميني. -

 ىو نظري بما ىو واقع.مقارنة ما -

 الأسباب الموضوعية: - ب

انجاز دراسة عممية أكاديمية وفؽ منيج واضح مف أجؿ اثراء الرصيد العممي في مجاؿ الاتصاؿ  -
 التنظيمي

 الوقوؼ عمى واقع الاتصاؿ الداخمي، ومدى تاثيره عمى الفاعمية التنظيمية داخؿ المؤسسة العمومية -

 أىمية الدراسة:-4-2

اسة أىميتيا مف أىمية الموضوع الذي تعالجو سواء عمى المستوى النظري أو المستوى تستمد ىذه الدر 
 التطبيقي:

فإنيا تسمط الضوء عمى عممية الاتصاؿ الداخمي وأىميتو، والدور الذي يمعبو المستوى النظري: -
 الاتصاؿ في تحقيؽ ما تطمح إليو المؤسسة.

الاتصاؿ الداخمي والفعالية التنظيمية في المؤسسة فإف الدراسة توضح العلاقة بيف المستوى التطبيـي: -
 العمومية.

 ضبط المفاىيم-5
 الاتصال:تعريف  -5-1

 لغة: - أ
كممة اتصاؿ مشتقة لغويامف كممة تواصؿ، والتواصؿ في المغة مف الوصؿ، ويعني ربط شيء بشيء 

ف الأصؿ في كممة اتصاؿ   Commente، يشتؽ مف الأصؿ اللاتيني لمفعؿ Communicationأخروا 
عنى يتربع أو يشبع عف طريؽ المشاركة ويرى البعض الآخر أف ىذا المفظ يرجع إلى الكممة اللاتينية بم

Communias ومعناىاCommon  بمعنى )عاـ( أو ) مشترؾ( وبذلؾ يعني الاتصاؿ عممية تتضمف
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 .1المشاركة أو التفاىـ حوؿ الشيء، فكرة، اتجاه، سموؾ، أو فعؿ معيف
عناه اصطلاحي العاـ إلى: " عممية انتقاؿ وتبادؿ المعمومات التي يتـ بيف الأفراد ويشير لفظ الاتصاؿ في م

 .2مف خلاؿ تعاملاتيـ وتفاعلاتيـ المشتركة بما يؤثر عمى مد واستجاباتيـ السموكية
 إصطلاحا:- ب

يا عممية ديناميكية دائرية، يتفاعؿ خلاليا فردا أو اكثر او مجموعة أو أكثر، أو نظـ اجتماعية مع بعض 
البعض، بغرض تبادؿ المعمومات والأفكار والآراء المختمفة، ويتـ في وسط اجتماعي يساعد عمى المشاركة 

 .3في المعمومات والانفعالات، وىذه العممية ليا أىداؼ معينة وردود أفعاؿ حالية أو مستقبمية

والثقافة والمعارؼ بيف ىو عممية تفاعؿ وتبادؿ ونقؿ المعمومات والخبرات  التعريف الاجرائي للاتصال:
 شخصيف او أكثر داخؿ التنظيـ أو خارجو.

 الاتصال الداخمي -5-2

لى مف اللازمة البياناتو  المعمومات نقؿ ىو الداخمي الاتصاؿ  .إجمالا الميتميفو  المؤسساتو  الإدارة وا 
 ليـ،أعما في المؤسسة في الأعضاء كافة فيو يساعد التحكـ فا  و  ناجح، تنظيـ كؿ أساس ىو الاتصاؿ أف

 .4فاشؿ رئيس ىو تمقييا أو المناسبة المعمومات إعطاء في رئيس فاشؿ وكؿ
 سموؾ تشجيع إلى تيدؼ التي التطبيقاتو  المبادئ مجموع أنوب الداخمي الاتصاؿ الجمعية الفرنسية وتعرؼ -

 أجؿ مف قيـ المؤسسة ترقيةو  المشترؾ الجماعي العمؿ تسييؿ المعمومات، نشر تسييؿ وتمرير الاستماع،
 .5تحسيف الفعالية الفردية والجماعية فييا

 
 
 
 

                                                             
 .11، ص 2011، 1، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، القبة القديمة، الجزائر، طالاتصال في إدارة الأزماتعيشوشفريد،  1
 .12المرجع نفسو، ص2
، 2001، الدار العالمية لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، التأثير مبادئ عمم الاتصال ونظرياتمحمود حسف اسماعيؿ:  -3

 .62ص
ديواف المطبوعات الجزائرية، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية، دراسة نظرية وتطبيـية، ناصر داندي وآخروف: 4

 .13، ص2004
 .30، ص2003، دار الفجر لمنشر والتوزيع، القاىرة، 1، طاتصال المؤسسةفضيؿ دليو، 5
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 الإجرائيالتعريف -

 المستويات مختمؼ بيف أو ،القيادات الاداريةو  العماؿ بيف أو الموظفيفو  العماؿ بيف القائـ الاتصاؿ ىو

 .المؤسسة في الموجودة والأقساـ

 :1الفعالية -5-3

 فعلا او فعالا بفتح الفاء. مصدر صناعي مف فعاؿ "صيغة مبالغة"، ويقاؿ الفعالية لغة:

ىي المدى الذي تصؿ إليو في تحقيؽ الأىداؼ وىي تعني حسب بعض الباحثيف أف  والفعالية اصطلاحا
يكوف مف ىو قائموف عمى الأعماؿ التنفيذية قادريف عمى تنفيذ القدر الممكف مف الأىداؼ، ولا يقصد 

 الاقتناع ورفع الروح المعنوية.بالأىداؼ المادية والانتاجية فقط، بؿ لابد مف الرضى و 

ىي قياس مستوى قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا والتكيؼ مع البيئة  التعريف الاجرائي" لمفعالية:
 والاستمرار والبقاء.

 الفعالية التنظيمية: -5-4

 يعرفيا "قاموس عمـ الاجتماع" عمى أنيا: مدى قدرة التنظيـ عمى تحقيؽ أىدافو المحددة لو دوف
 .2للاستنزاؼ أو الخطر المستقبميةموارده المادية والتنظيمية أف يعرض 

يرى "ايتزيوني" أف الفعالية: تشير إلى قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا، وتعتمد ىذه القدرةوالمعايير 
 .3المستخدمة في قياسيا عمى النموذج المستخدـ في دراسة المنظمات

 الدراسات السابـة-6
 عرض الدراسات: -6-1

المؤسسة الجزائرية بين  في الداخمي الاتصال "بعنوانسة الاولى: رسالة ماجستير في عموم التسيير الدرا
 جامعة محمد قادري إعداد الباحث: ، "بمغنية فنةات المنزلي الخزف بمؤسسة حالة دراسة" النظرية والتطبيق

عالج الباحث موضوع  حيث رالاقتصادية والتجارية وعموـ التسيي ـتممساف كمية العمو  - بمقايد بكر أبي
                                                             

 .20، ص1984أحمد ماىر: القيادة وفعاليتيا في ضوء الاعلاـ، دار النظر الكتاب الجامعي الحديث، الاسكندرية،  -1
 199. فاروؽ مداس: قاموس مصطمحات عمـ الاجتماع، دار المدني لمنشر، الجزائر، .د س،  ص -2
، 1بر عمـ اجتماع الاتصاؿ لمبحث والترجمة، الجزائر، طصالح بف نوار: فعالية التنظيـ في المؤسسات الاقتصادية، مخ -3

 84، ص2006
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مصالحو، وأيضا مدى تحكـ  مختمؼ بيف ربط وشرياف المؤسسة تسيير في فقري باعتباره عمود الاتصاؿ
 التحميمي الوصفي المنيج عمى الموضوع ىذا فيتناوؿ اعتمد وقد تسييرىا وحسف نجاحيا في الداخمي الاتصاؿ

 دراسة بمنيج للاستعانة إضافة ,المفاىيـ بعض وتطور تفيما يتعمؽ بالتعريفا خاصة ملائمة أكثر اعتبر الذي
 :أىميا النتائج مف مجموعة الدراسة ىذه استخمصت وقد. حالة

 الأفراد بيف العلاقة في فتور كذلؾ ,بعيد حد إلى فعاؿ وغير أىمية للاتصاؿ المسئولوف يعطي لا أنو -
 التحولات تواكب لا كلاسيكية تقميدي ستعممةالم الاتصاؿ ووسائؿ ,الإدارة اتجاه الثقة في ونقص ,ورؤسائيـ
 والقرارات الأوامر خلاؿ مف المييمف ىو النازؿ الاتصاؿ وأف ,العالـ يشيدىا التي والتطورات الحاصمة

 لا بحيث سمبا تؤثر بذلؾ وىي يناقشيا أو برفضيا أف يستطيع أحد لا , اليرـ أعمى مف تأتي التي والتوجييات
 .للأفراد الابداعية الشخصية تالمبادرا تشجع ولا تسمح

بعنوان الاتصال الداخمي ودوره في الفعالية  2015-2014الدراسة الثانية:  دراسة دلال بن حمودة 
 والتي ىدفت إلى: التنظيمية

تثميف متغير الاتصاؿ كمتغير يتطمب معالجة خاصة واعطائو مكانة أساسية ضمف مجموعة عوامؿ  -
 عرفة ماىية العممية الاتصالية في تحقيؽ الفعالية التنظيمية.الانتاج وذلؾ مف خلاؿ محاولة م

كساعدة المسيريف والمشرفيف التفكير حوؿ سبؿ تحقيؽ الفعالية التنظيمية التي تتلائـ مع خصوصيات  -
 مؤسساتيـ.

محاولة معرفة مدى رغبة واستعداد العماؿ لتطوير مياراتيـ وقدراتيـ الاتصالية مف اجؿ رفع الفعالية  -
 يمية.التنظ

عامؿ سونطراؾ فرع توقرت، مع مراعاة متغير الجنس والسف والفئة المينية  120وتمثمت عينتيا في 
 والمستوى التعميمي وحسب الفئة المتحكـ فييا وحسب الاقدمية.

واستخذت أداة المقابمة الاستطلاعية والاستمارة بالمقابمة والملاحظة والسجلات والوثائؽ لجمع البيانات وفؽ 
 يج الوصفي، وكاف مف أبرز نتائجيا:المن

البعد الاقتصادي لمفعالية التنظيمية مف نوع الاتصاؿ الداخمي الاتصاؿ الأفقي ىو الاتصاؿ السائد  -
 في المؤسسة.

 البعد الاجتماعي لمفعالية التنظيمية مف نوع الاتصاؿ الداخمي -
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صال التنظيمي والفعالية بخونة خديجة وخنوف فاطمة تحت عنوان الاتدراسة   :الدراسة الثالثة
-ج البلاط الطاىير لإنتادسسةعياشيسعيؤنيةبمداميدراسةالتنظيمية داخل المؤسسة الصناعية 

ل لموسم عمم ويظتنص: تخص علاجتمام اعم فيدة الماستر شيالنيل مكممة رةكذملجيج
2014/2015. 

قيؽ الفعالية التنظيمية وتمحورت إشكاليتيا حوؿ سؤاؿ رئيسي ىو: كيؼ يعمؿ الاتصاؿ التنظيمي عمى تح
 داخؿ المؤسسة الصناعية؟

 :اندرجت تحتو مجموعة مف الأسئمة الفرعية

 كيؼ يساىـ نقؿ المعمومة في رفع كفاءة العماؿ؟

 ىؿ يعمؿ نمط الاتصاؿ السائد داخؿ المؤسسة عمى تحقيؽ الرضى لدى العماؿ؟

 وراف معدؿ العمؿ؟كيؼ يعمؿ التفاعؿ بيف الإدارة والعماؿ داخؿ المؤسسة عمى خفض د

ولقد تـ توظيؼ المنيج الوصفي مف اجؿ معالجة ىذا الموضوع واستخدمت الاستمارة والمقابمة كأدوات 
جمع البيانات، واعتمدت الباحثتاف عمى أسموب المسح الشامؿ لكؿ مفردات مجتمع البحث المتمثؿ في 

  :بينيامفردة. وتوصمت الدراسة الى مجموعة مف النتائج والتوصيات مف  77

 .ضرورة اىتماـ الإدارة بتقديـ الحوافز -

  .ضرورة اعلاـ الإدارة لأىداؼ المؤسسة لمعماؿ -

 .تدعيـ مرونة الاتصاؿ في المؤسسة -

 المؤسسات في الداخمي الاتصال واقع عنواف تحت  .بومكواز لطيفةو  بانوح صونيو دراسة الدراسة الثالثة :
 نيل متطمبات ضمن تخرج مذكرة -البويرة  -بوضياف  محمد مستشفى ةحالدراسة . الجزائرية الإستشفائية

 .  2018-2017اتصال, موسم  والاتصال تخصص الإعلام عموم في الماستر شيادة
 وتمحورت إشكاليتيا حوؿ سؤاؿ رئيسي ىو:

 البويرة؟ بوضياف محمد الاستشفائية المؤسسة في الداخمي الاتصال واقع ىو ما-
 عة مف الأسئمة الفرعيةاندرجت تحتو مجمو  :

 البويرة؟ بوضياؼ لمحمد الاستشفائية المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ مكانة ما 1-
 البويرة؟ بوضياؼ لمحمد الاستشفائية المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ أنواع ىي ما 2-



 الفصل الأول: إشكالية الدراسة واطارىا المنيجي .
 

12 

ف اجؿ جمع م والملاحظةاستمارة الاستبياف   توظيؼواعتمدت الباحثتاف عمى منيج دراسة الحالة , كما تـ 
 أصؿمفردة مف  60والتي تمثمت في  الطبقيةعينة الدراسة  فقد تـ الاعتماد عمى العينة  أماالبيانات ,

 موضؼ بالمؤسسة.600

 : إلىىدفت الدراسة قد و 

 .البويرة بوضياؼ محمد الاستشفائية المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ واقع معرفة محاولة -  
 .البويرة بوضياؼ محمد الاستشفائية المؤسسة داخؿ لاتصاؿا مكانة عمى الضوء تسميط -    
 .بالبويرة بوضياؼ محمد الاستشفائية المؤسسة داخؿ الاتصاؿ أنواعإبراز  محاولة  -   
 .البويرة الاستشفائية المؤسسة في المعتمدة الداخمي الاتصاؿ وسائؿ عمى التعرؼ محاولة -   
 الاتصاؿ عممية في الصحية المؤسسة تواجييا العراقيؿ التي لأىـ الكشؼ محاولة -   

 النتائج المتحصؿ عمييا : أىـومف 

 داخؿ والعامميف المسؤولية لدى ومكانة بأىمية يحظى الاستشفائية المؤسسة في الداخمي الاتصاؿ -
 المؤسسة ¶
 كالانترنت الحديثة الوسائؿ وغياب الشخصي والاتصاؿ كالياتؼ البسيطة الوسائؿ عمى الاعتماد -
 مناقشة الدراسات السابـة:-6-2

 : الأولىالدراسة 

الدراسة  أفالدراستيف تناولت نفس المتغيرات باعتبار  كمتا أفاتفقت ىده الدراسة مع الدراسة الحالية في 
الاتصاؿ الداخمي عمى الفعالية التنظيمية , ودراستنا تناولت دور الاتصاؿ في تحقيؽ  تأثيرتناولت  الأولى

استخدمت استمارة   أيضا, , كذاتؾ المنيج المستخدـ في كمتا الدراستيف ىو المنيج الوصفي الفعالية التنظيمية
 مف اجؿ جمع البيانات. أساسية كأداةالاستبياف 

يمي , دراسة الحالة , في ما استخدمنا االاسموب التحم أسموباستخدمت  الأولىالاختلاؼ فالدراسة  أما
 أسموبىذه الدراسة اجريت في مؤسسة عمومية , وكاف  أمادية , سسة اقتصاوأجريت الدراسة الأولى في مؤ 

 البيانات. جمع, بينما اعتمدنا عمى العينة الطبقية مف اجؿ الأولىالمسح الكمي ىو المتبع في الدراسة 
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 الدراسة الثانية:

وع , الموض معالجةاعتمدت الميج الوصفي في  أنيالقد اتفقت ىذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  
 المتغيرالدراسة فاف وجو التشابو ىو  لمتغيراتجمع البيانات , وبالنسبة  ستخدمت الاستمارة كأداة ا وأيضا

 التابع وىو الفاعمية التنظيمية .

المسح الشامؿ عؿ  أسموبالاختلاؼ فكانت في عينة الدراسة حيث اعتمدت ىذه الدراسة عؿ  أوجو أما
عمى العينة الطبقية, كذالؾ المتغير المستقؿ في ىذه الدراسة يختمؼ عف اعتمدت  إليخلاؼ الدراسة الحالية 
تعالج موضوع الاتصاؿ التنظيمي ككؿ , بينما تعالج الدراسة الحالية الاتصاؿ  فالأولىمتغير الدراسة الحالية ,

ما تمت مجاؿ الدراسة وطبيعة المؤسسة فالدراسة السابقة تمت في مؤسسة صناعية بين وأيضاالداخمي فقط , 
 ىذه الدراسة في مؤسسة خدماتية . 

 الدراسة الثالثة

عالجت المتغير المستقؿ وىو الاتصاؿ الداخمي , كما  أنيالقد جاءت الدراسة الثالثة لتتفؽ مع دراستنا في 
اعتمدت عمي نفس نوع العينة وىي العينة الطبقية , واستخدمت استمارة الاستبياف والملاحظة في عممية  أنيا

 مؤسسة صحية . ىيالدراستيف  كمتامؤسسة الدراسة في  أف إلى بالإضافةلبيانات . جمع ا

فالدراسة  الأىداؼف رصده في مجموعة مف النقاط , مثؿ اختلاؼ المنيج ,واختلاؼ فيكمالاختلاؼ  أما
الكشؼ عف دور الاتصاؿ إلى وصؼ واقع الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة بينما ىدفت دراستنا  إليىدفت 

 .اخمي في تحقيؽ الفعالية التنظيمية في المؤسسة الد

بمختمؼ جوانب  الإحاطةوفي ما يتعمؽ بنقاط الاستفادة , فمقد ساعدتنا ىذه الدراسات في ما يخص  
الدراسة ,  إشكاليةالموضوع , خاصة ما يتعمؽ بمتغيرات الدراسة والعلاقة بينيا, وىذا ما سيؿ عمينا صياغة 

عمى الاطلاع  مساىمةالعناويف , واختيار المنيج المناسب لمدراسة , كما لا نغفؿ  بناء خطة البحث, وصياغة
  الاستبياف . أسئمةالدراسات في صياغة  هىذ

 المنيجية لمدراسة الإجراءاتثانيا: 
 مجالات الدراسة -1

 المجال المكاني:-1-1
وىي مؤسسة عمومية يتمثؿ لقد أجريت ىذه الدراسة في المؤسسة الاستشفائية التجاني ىداـ بئر العاتر، 

 نشاطيا الرئيسي في التكفؿ بالحاجات الصحية لمسكاف
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 المجال البشري: 1-2
المؤسسة  فيـعمميالمذيف يزاولوف  فمينييو فضيرممو ءباأط فمالافراد العامميف  عمىالدراسة  هذىارءجإ ـت
 التجاني ىداـ بئر العاتر لاستشفائيةا
 المجال الزماني:-1-3

رات الاستبياف عمى أفراد عينة الدراسة وتحميميا واستخراج النتائج العامة في الفترة الممتدة بيف تـ توزيع استما
 . موزعة عمى النحو التالي: 2021وماي  2021شيري فيفري 

 .2021تمت في كؿ مف شير فيفري ومارس  الـراءات الاولية :  -

 (2021دامت حوالي شير )أفريؿ  المعمومات النظرية  -

 2021لمدة أسبوع مع نياية شير افريؿستطلاعية وتوزيع الاستمارة: الدراسة الا -

 2020في شير ماي   تحميل النتائج واخراج البحث في صورتو النيائية -

 منيج الدراسة -2
إف اختلاؼ المناىج في الدراسات يكوف باختلاؼ المواضيع المدروسة حيث أف لكؿ منيج خصائصو 

. ومف أىـ الخطوات في البحث 1تبعيا الباحث في دراستو لممشكمة"ووظائفو، فالمنيج ىو" الطريقة التي ي
" الاتصال العممي معرفة المنيج المتوافؽ مع موضوع الدراسة، والمنيج المتوافؽ مع الموضوع المدروس 

ىو  الداخمي ودوره في تحـيق الفعالية التنظيمية في المؤسسة الاستشفائية التيجاني ىدام بئر العاتر "
 وصفي التحميمي.المنيج ال

كغيره مف المناىج الأخرى "عمى عدة مراحؿ أىميا التعرؼ عمى مشكمة  التحميميويقوـ المنيج الوصفي  
عدادىا،  البحث، وتحديدىا ،ووضع الفروض ، واختيار الفئة المناسبة ، واختيار أساليب جمع البيانات وا 

ارات واضحة، ومحاولة استخلاص تعميمات ووضع قواعد لتصنيؼ البيانات، ووضع النتائج وتحميميا في عب
 .2ذات مغزى تؤدي إلى تقدـ المعرفة

                                                             
، الجزائر، ديواف المطبوعات الجامعية، مناىج البحث العممي وطرق إعداد البحوثعمار بوحوش: محمد محمود الذنيبات، 1

 99ص 
 .313،ص1984،"  محمد نبيؿ نوفؿ وآخروف، تر: 2مناىج البحث في التربية وعمم النفس"، طديولد فاف داليف: 2



 الفصل الأول: إشكالية الدراسة واطارىا المنيجي .
 

15 

ويعرؼ عمى أنو:" المنيج الذي يصؼ الظاىرة وموضوع الدراسة ويحمؿ بيناتيا وبياف العلاقة بيف 
مكوناتيا، حيث يعرؼ ىذا المنيج بأنو يصؼ قضية أو حدث موجود حاليا يمكف الحصوؿ منو عمى 

 ..1التساؤلات التي يطرحيا الباحث خلاؿ موضوعو دوف تدخؿ الباحث فييا"معمومات تجيب عمى 

 مجتمع وعينة الدراسة -3
يعتبر اختيار مجتمع البحث أو الدراسة وعينتيا مف أىـ خطوات البحث العممي الذي يساعد الباحث عمى 

يمكف أف تصمـ مصطمح عممي منيجي يراد بو كؿ ما  .دراستو والتواصؿ إلى النتائج المرغوب فييا بدقة
 2وذلؾ طبقا لمجاؿ الموضوعي لمشكمة البحث، عميو نتائج البحث سوءا كانت مجموعة أفراد

وىو أيضا مجتمع البحث الذي يقوـ أولا عمى تحديد مجتمع البحث الأصمي، وما يحتويو مف مفردات إلى 
الاعتماد عمى الأساليب جانب التعرؼ عمى تكوينو الداخمي تعريفا دقيقا، وبشمؿ طبيعة وحداتو مف خلاؿ 

 .3العممية الدقيقة

وتمثؿ مجتمع دراستنا في الأفراد العامميف في المؤسسة الاستشفائية التيجاني ىداـ بئر العاتر مف أطباء 
نظرا لكبر حجـ مجتمع البحث مف جية وارتباط مفردة 499وممرضيف وادارييف ومينييف والذي يقدر عددىـ بػػػ

. تعد اختيار العينة أىـ خطوات الطبقية العشوائيةصغير ويسمى ىذا الجزء بالعينة بحثنا قمنا باختيار جزء 
ذا فإف الأصمي وتحقؽ أغراض البحث وتغني الباحث ى البحث العممي والتي تعرؼ عمى أنيا تمثؿ المجتمع

شمؿ أيضا نموذج ي الأصمي. وىيعمى مشتقات دراسة المجتمع الأصمي الكمي، وا العينة جزء مف المجتمع 
جانبا أو جزءا مف وحدات المجتمع الأصمي المعني بالدراسة، تكوف ممثمة لو بحيث تحمؿ صفات المشتركة، 

 4وىذا النموذج يغني الباحث عف دراسة كؿ وحدات ومفرداتالمجتمع الأصمي 
ي غير انواع العينات واكثرىا دقة في تمثيؿ المجتمع الاحصائ أفضؿوتعتبر العينة العشوائية الطبقية أحد 

المتجانس، حيث انو في كثير مف الاحواؿ تكوف مفردات المجتمع الاحصائي غير متجانسة مف حيث الصفة 
سحب عينة  زلا يجو حالة كوف المجتمع الاحصائي ذا مفردات غير متجانسة  المدروسة. ففياوالصفات 

                                                             
، رسالة مقدمة ضمف متطمبات العلاقة بين المغة واضطراب التكامل الحسي عند الأطفال المتوحدينأيمف أحمد فرج البرديني:  1

 146، ص2006نيؿ شيادة الماجستير، تخصص عمـ النفس، جامعة غزة، 
 .95، ص2009عة محمد خيضر، بسكرة، ،ادؿ المرابطي، قسـ عمـ النفس، مجمة الواحات والبحوث والدراسات، جامع - 2
 ديواف المطبوعات الجامعية، بف عكنوف2أحمد بف مرسمي، مناىج البحث العممي في عموـ الإعلاـ والاتصاؿ، ط ، -3

 .172، ص2005الجزائر، ،
 .63، ص2000مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، الأردف، ،1مرواف عبد المجيد إبراىيـ، أسس البحث العممي، ط ، - 4
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نجد اف ىناؾ اسر  فأنناسرة ،عشوائية بسيطة تمثؿ ىذا المجتمع. فعمى سبيؿ المثاؿ اذا اريد دراسة دخؿ الا
ذات دخوؿ عالية واخرى ذات دخوؿ متوسطة واخرى ذات دخوؿ منخفضة اذف المجتمع الاحصائي ىنا غير 

سنحصؿ عمى تقدير متوسط  لأننامتجانس مف حيث الصفة المدروسة ولايجوز سحب عينة عشوائية بسيطة 
ـ المجتمع الاحصائي الى ثلاث فئات الاولى الفئات الثلاث .وعمية يجب تقسي لأحدىالدخؿ يكوف منحازا 

تضـ الاسر ذات الدخوؿ المرتفعة ،والثانية تضـ الاسر ذات الدخوؿ المتوسطة والثالثة تضـ الاسر ذات 
الدخوؿ المنخفضة .وبعد ذلؾ يتـ سحب عينة عشوائية بسيطة مف كؿ مجموعة يتناسب حجميا وحجـ الطبقة 

 1العشوائية الثلاث تؤلؼ حجـ العينة العشوائية الطبقيةفي المجتمع .ومجموع حجوـ العينات 
 وبتالي تصبح العينة كالتالي:مف المجتمع الأصمىي  % 10 اخترنا نسبةوعمى ىذا الأساس 

 
 مفردة موزعة عمى طبقات مجتمع البحث كالتالي: 50تقريبا تصبح العينة 

 
 

 ي: توزيع افراد العينة بالنسبة لممجتمع الأصم01الجدول رقم 
 العينة العدد الإجمالي الطبـة
 6 59 الأطباء

 24 249 الممرضين
 9 79 الإداريين

 11 112 العمال المينيين
 50 499 المجموع

 المصدر: من إعداد الطالب اعتمادا عمى الوثائق المـدمة من طرف المؤسسة العمومية الاستشفائية
 
 
 
 
 

                                                             
 20/04/2021، تاريخ الدخوؿ:  http://repository.uobabylon.edu.iqعبر الرابط:   - 1

http://repository.uobabylon.edu.iq/
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 لمجتمع الأصمي: توزيع أفراد العينة عمى طبـات ا01الشكل رقم 

 
 المصدر: من إعداد الطالب

 أدوات جمع البيانات -4
 ، أما الملاحظة بمعناىا العممي 1: بمعناىا البسيط الانتباه العفوي إلى حدث أو ظاىرة أو أمر ما الملاحظة

فيي انتباه مقصود ومنظّـ ومضبوط لمظواىر أو الأحداث أو الأمور، كما تستخدـ في جمع البيانات التي لا 
مكف جمعيا عف طريؽ الاستمارة أو المقابمة أو الوثائؽ والسّجلات الإدارية والإحصاءات الرّسمية والتقارير ي

ويمكف تسجيؿ ما يلاحظو البحاث مف البحوث سواء كاف كلاما أو سموكا اعتمدت دراسة الملاحظة اداة 
اشرة والموجّية والمضبوطة والحدّة وعف منظمة في جمع المعمومات والبيانات الميدانية باعتبارىا المشاىدة المب

ريؽ ىذه المشاىدة تتّـ عممية جمع البيانات العمميّة لتزويد إثراء موضوع البحث المادّة العمميّة تخدـ ط
 .2البحث

ىي الملاحظة المنيجية التي يقوـ بيا الباحث مستيدفا الكشؼ عف تفاصيؿ الظواىر  الملاحظة العممية:
 يحتمؿ أف توجد بيف عناصرىا أو بينيا وبيف الظواىر الأخرى. والعلاقات الخفية التي

                                                             
، القاىرة، مصر، ص: 1، دار الفجر لمنشر والتوزيع، ط أصول ومناىج البحث في التربية وعمم النفسحساـ محمد مازف:  1

107. 
 .108ص:  المرجع نفسو، 2
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والشّرط الرئيسي الذي يحكـ الملاحظة العمميّة، أف تتـ بموضوعية وحيدة وتجرّد وأف تبتعد عف الذّات 
 .1والخمفيات الشخصية

ذا كانت الملاحظة العامّة تقود الباحث إلى التّعرؼ عمى المشكلات العمميّة، فإف الملاحظ ة العمميّة وا 
تمثؿ أسموبا مف أساليب جمع البيانات والمعمومات في مختمؼ أنواع البحوث، كما أفّ دورىا يمتد إلى أبعد 
مف ذلؾ إلى كونيا أسموبا مف أساليب البحث العممي، ومف خصائص الملاحظة العمميّة أنيا ملاحظة 

اخؿ الظّاىرة أو متغيرات تربط مقصودة يقوـ بيا الباحث معتمدا الكشؼ عف عناصر أو مكوّنات في د
الظواىر أو المواقؼ بعضيا البعض، إنّيا ملاحظة منظّمة تتـ بشكؿ دقيؽ ومرتّب استنادا إلى تسمسؿ وقوع 

 الظّاىرة أو حدوث الموقؼ أو سموؾ بشكؿ موضوعي.

ظتيا، يقوـ وتتـ وقفا لأسس يتـ تحديدىا قبؿ إجراء الملاحظة مثؿ أىداؼ الملاحظة، والجوانب المراد ملاح
 بيا الباحث تحت ظروؼ محدّدة بوضوح. 

ىو إحدى الوسائؿ لجمع المعمومات عف مشكمة البحث ويكوف الاستبياف عمى شكؿ أسئمة مختارة  الاستبيان:
 لتجيب عمييا العينات المختارة.

ت الأساسية مف الأحياف في بعض البحوث الاستفتاء وىو إحدى الوسائؿ أو الأدوا2ويسمّى الاستبياف في كثير
بالبحوث لحؿّ مشكمة وخاصّة بالبحوث الصحفية فمو كاف مثلا موضوع إجراء بحث عمى مشاكؿ جامعة 

 الموصؿ فتضع استمارة خاصة فييا أسئمة تخص الجامعة.

وىو عبارة عف مجموعات مف الأسئمة المصمّمة بدقّة وعناية تكوف متسمسمة وواضحة الصياغة، ولقد  
داة في دراستنا في الجميور المستيدؼ مف الطمبة الجامعييف الضخـ عدديّا والتي اعتمدنا عمى ظاىرة الأ

سيّمت تغطية مف الأفراد حسب العيّنة المختارة وقد استيدفت الدراسة بحث مدى اعتماد طمبة الجامعة تبسة 
 ارة.عمى الشبكات الاجتماعية في الحصوؿ عمى القيـ وىي التي يمكف الوصوؿ إلييا عف طريؽ الاستم

 

                                                             
، الكويت، 3، مكتبة الفلاح لمنشر والتوزيع، ط البحث الإعلامي مفيومو... إجراءاتو... ومناىجوأحمد مصطفي عمر:  1

 . 64 -63، ص ص: 2008
 .161، ص: 2015، عماف، 1، دار المناىج لمنشر والتوزيع، ط البحث العممي ومناىجووجيو محجوب:  2
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 تمييد:   

تتطور المؤسسة وتنو لأنيا تتصؿ بعملائيا كما تتصؿ بأفرادىا، والمعمومات المتبادلة ىي دائما 
معطيات توجو قراراتيا ونشاطيا، وىي تحدد نوعية سير العمؿ في المؤسسة وتنظيمو، ليذا يعتبر الاتصاؿ 

 نظيماتو المختمفة.عنصرا حضاريا وجوىريا في وسائؿ مؤسسات المجتمع وت
إذ لا يمكف تصور أي تنظيـ دوف وجود اتصاؿ بداخمو تمارس مف خلالو وجوده وتؤدي ميامو، 
فالاتصاؿ الداخمي لممؤسسة يعتبر ىمزة الوصؿ الرابعة بينيا وبيف العماؿ والعالـ الخارجي المتواجد فيو، فيو 

 القرارات، الأوامر، الانشغالات...عممية مستمرة تسمح بتدفؽ ونقؿ المعمومات الآراء الأفكار، 
رية تربطيـ علاقات انسانية وباعتبار المؤسسة مصدر لمجتمع أكبر فيي تقوـ عمى جماعات بش

يـ أىداؼ واغراض مشتركة وتحكميـ نظـ وقوانيف مشتركة أيضا، فالأفراد والجماعات يتحركوف داخميا وتجمع
ولتحقيؽ ذلؾ تعتمد المؤسسة عمى الاتصاؿ الداخمي مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ والغايات واشباع حاجاتيـ، 

الذي يتـ بيف الأطراؼ الاتصالية المتواجدة بالداخؿ بيدؼ تعريؼ العامميف بما يجري داخؿ المؤسسة، وذلؾ 
بتزويدىـ بقدر كافي مف المعمومات التي تؤدي إلى زيادة التفاىـ وتوطيد الثقة مما ينعكس عمى مستوى 

 الأداء.
 ذا الفصؿ تسميط الضوء عمى الاتصاؿ الداخمي ومختمؼ أساسياتو داخؿ المؤسسة.وسنحاوؿ في ى
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 أنواع وأنماط الاتصال الداخمي -1
 ىناؾ نوعيف مف الاتصاؿ الداخمي ىما:

ىي التي تتعمؽ بالعمؿ داخؿ المنظمة وتتـ بوسائؿ تعتمدىا المنظمة، وتكوف  الاتصالات الرسمية: -1 
كؿ التنظيمي لممنشأة ومف خلاؿ العلاقات التي تحكميا الموائح والقوانيف أي ضمف إطار رسمي واليي

البيروقراطية، ويتـ ذلؾ بصورة الاتصاؿ الرأسي سواء الاتصاؿ الرأسي الصاعد او الاتصاؿ الراسي اليابط، 
 .1أو الاتصاؿ الأفقي

إلى القاعدة يسمى بالاتصاؿ ىو ذلؾ الاتصاؿ الذي يتجو مف قمة اليرـ الإداري  الاتصالات النازلة: -2
النازؿ، وعادة ما يحتوي عمى الأوامر والقرارات والتعميمات والسياسات، وتكوف طبيعة ىذه الاتصالات 

 توجييية حيث تيدؼ إلى رقابة العامميف وتوجيييـ في الاتجاه الصحيح.
 : 2في ىذا النمط

لمعمومات اللازمة ويتـ وضع خطة يجب عمى المسؤوؿ أو المدير أف يمد لمعامميف في المؤسسة با -
 للاتصالحتى تكوف ىناؾ اتصالات فعالة .

يجب  -خمؽ جو مف الثقة بيف المرسؿ والمستقبؿ ىذا يسيؿ التوافؽ والاتفاؽ بيف الرئيس والمرؤوس.  -
 يجب الاىتماـ بعامؿ -معرفة قنوات الاتصاؿ وأنواع المعمومات لدى كؿ مف الإدارة والعامميف عؿ حد سواء. 

 التوقيت السميـ في نقؿ المعمومات.
الاتصالات الصاعدة: ىي عمى العكس تماما مف الاتصالات النازلة، فيي تبدأ مف المستويات الإدارية  -

الدنيا وتنتيي بالمستويات العميا، وىي تخدـ أىداؼ مثؿ: رفع التقارير والمعمومات العكسية عف المنجزات 
لتأكيد فيـ الاتصالات والمعمومات القادمة مف الرؤساء وأيضا وسيمة المحققة مف المرؤوسيف، وىي وسيمة 

 :3وفي ىذا النمط، لإدارة التنسيؽ والنشاطات في المستويات الدنيا، ووسيمة لرفع آراء ومقترحات المرؤوسيف
 لائمة.يجب عمى الإدارة معرفة أنواع المعمومات المناسبة ليذا النوع مف الاتصاؿ مع الإمداد بالقنوات الم -
يجب أيضا أف لا يكوف الاتصاؿ الصاعد إجباريا وغير مرغوب فيو مع وجود ارتباط الاتصاؿ الصاعد  -

 واليابط.
 

                                                             
، ص 1995، الإدارة العامة، الرياض، 1، ط الإنساني والتنظيمي من منظور كل مـارنالأسموب محمد ناصر العديمي :  -ػ1

471. 
، 2007، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، 1، طالعمميات الإدارية مبادئ وأصول وعمم وفنضرار العتيني:  -ػ2

 .207ص 
 . 471محمد ناصر العديمي، المرجع السابؽ، ص  -ػ3
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 الاتصالات الأفـية: -ج
يتميز بحرية تبادؿ المعمومات بيف العامميف مف مختمؼ المستويات وحسب الضرورات، وتتميز ىذه 

 .1قنوات معينة مفتوحة بيف المستويات المختمفة الاتصالات بالديمقراطية التي تقوـ عمى وجود
 :2وفي ىذا النمط

يجب إنشاء دور جديدتکاممي بالمنطقة لتسييؿ عممية الاتصاؿ ىذا عندما تصبح قيادة العمميات الجانبية  - 
 بمثابة مشكؿ.

 يجب تشكيؿ فريؽ عمؿ بصيغة دائمة لتعرؼ المشاكؿ الداخمية. -
 الاتصال غير الرسمي:-2 

فييا بنقؿ داخؿ التنظيـ أو خارجيا مف معمومات قد تكوف صحيحة أو مفتعمة يطمقيا أفراد عف قصد أو  يتمثؿ
عف غير قصد داخؿ أو خارج التنظيـ ، الاتصالات غير الرسمية ىي عبارة عف الاتصالات التي تتـ بيف 

 .3الأفراد والجماعات وتكوف عادة بدوف قواعد محددة وواضحة وتمتاز بسرعتيا
 عناصر الاتصال الداخمي:. 3

 مف العناصر التالية: الداخمي تكوف الاتصاؿي
 المرسل ) مصدر المعمومات(:  -

وىو المتحدث أو الكاتب أو المصدر الذي يتحمؿ مسؤولية حمؿ الفكرة أو المعمومات المراد نشرىا، وىو بدوره 
عره ويفترض في المرسؿ أف يقوـ بوصفيا في صورة تعبر عما في ذىنو بعد تجميع آرائو وأفكاره ومشا

يتحسس العالـ المحيط بالمستقبؿ إذ أف التحسس المتبادؿ بينيما والتصور لممصالح يكوف ضروريا لمتواصؿ 
 .4المستمر، مع العمـ أف المصدر قد يكوف فردا أو جماعة والحاؿ نفسو لممستقبؿ

 المستـبل ) المستمم(:  -
يعمؿ المرسؿ عمى إيصاليا إليو، وتعتبر عممية الاتصاؿ ىو الشخص والجميور المستيدؼ بالرسالة والتي 

 .5ناجحة إذا تطابقت أو تقاربت المعاني في فكر المرسؿ أو المستقبؿ بعد إنتياء العممية الاتصالية
 

                                                             
 .238، المرجع السابؽ، ص «السموك التنظيمي»ـ القريوي، محمد قاس -ػ1
 . 471محمد ناصر العديمي، مرجع سابؽ ، ص  -ػ2
 .54، ص مرجع سابؽمحمد عبد أبو سمرة،  -ػ3
 .50، ص 2014شارع الدقي، الجيزة، مصر،  23" ، الاتصال الفعالعبد الرحمف توفيؽ، "  - 4
 .80ص  محمد الدبس السردي، " المرجع السابؽ، - 5



 ــــــــــــــــــري لمدراســــــــــــــــةالفصل الثانــــــــــي: الإطار النظ
 

24 

 :الرسالة -
تمثؿ المعنى المراد توصيمو مف قبؿ المرسؿ لممستقبؿ، وتحدد أيضا وبدرجة كبيرة المعنى الذي يمكف أف 

المستقبؿ وترتبط كفاءة عممية الاتصاؿ بمدى تقارب درجة فيـ الرسالة بيف الطرفيف المرسؿ  يحصؿ عميو
 .1والمستقبؿ، وتشمؿ الرسالة عمى مجموعة مف المعمومات والأفكار والاتجاىات والمشاعر والتعميمات

 تحويل الأفكار إلى رموز ومعاني:  -
للاتصاؿ، وىذه الرموز تأخذ شكؿ الكممات والجمؿ  التوصيؿ المعمومات أو الحقائؽ لابد مف استخداـ رموز

المنطوقة أو المكتوبة وىي ما يعبر عنو بالاتصاؿ المفظي والاتصاؿ الكتابي، وقد تكوف ىذه الرموز في شكؿ 
 .2صور وحركات أو تعبيرات وىو ما يعرؼ باتصاؿ غير المفظي

 ات المستقبمة لمرسالة.ونشير إلى أنو خلاؿ عممية الاتصاؿ يتـ فؾ الرموز مف قبؿ الجي
 الوسيمة أو الـناة الاتصالية:  -

يمكف اختيار الوسائؿ المناسبة لتوصيؿ الرسالة منيا السمعية فقط أو البصرية أو السمعية البصرية، ويمكف 
اف يكوف الاتصاؿ مباشرا دوف حاجة إلى وسيمة صناعية، وفي ىذه الحالة تكوف القنوات رسمية او غير 

 . 3وف صاعدة أو نازلة أو جانبية ...إلخرسمية كما قد تك
 التشويش والمعوقات:  -

وىي كؿ ما مف شأنو أف تعيؽ ويقمؿ مف دقة وفاعمية الاتصاؿ، وقد تتواجد في أي مرحمة مف مراحؿ 
الاتصاؿ أو مف خلاؿ أي عنصر مف مكونات عممية الاتصاؿ، وعمى ىذا الأساس فإف التشويش عادة ما 

بالجوانب الإدراكية والاجتماعية لممرسؿ والمستقبؿ، كما قد يكوف ماديا إذا ارتبط يكوف معنويا إذا ارتبط 
 . 4بوسائؿ الاتصاؿ المادية والتقنية

 التغذية العكسية: -
ىي الاستجابة الرسائؿ المرسؿ وبالتالي يأخذ المرسؿ التغذية العكسية خير دليؿ عمى تحقيؽ الاتصاؿ والتأكد 

                                                             
، ص 2008، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 4، طالسموك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سميماف العياف، 1

247. 
، دراسة نظرية وتطبيقية، )د.ط(، دار المحمدية العامة، الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصاديةناصر داديعدوف،   2

 ، ص2004الجزائر، 
 18 حسف مسمـ، المرجع السابؽ، ص عبد الله3
" ، )د.ط(، ديواف المطبوعات الجامعية الساحة المركزية، بف  الاتصالات الإدارية داخل المنظمات المعاصرةبوحنيو قوي، " 4

 .42، ص 2010عكنوف، الجزائر، 
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 . 1تحقؽ الفيـ بيف الطرفيف مف فاعمية نتائجو لكونو يضمف
 . خصائص الاتصال الداخمي:4

 :2تتعدد الخصائص التي يتميز بيا الاتصاؿ الداخمي نذكر منيا

 عممية مستمرة: -
نظػػرا لأف الاتصػػاؿ يشػػتمؿ عمػػى سمسػػمة مػػف الأفعػػاؿ التػػي لػػيس ليػػا بدايػػة أو نيايػػة محػػددة فإنيػػا دائمػػة التغييػػر 

 ف يمسؾ بأي اتصاؿ ويوقفو ويقوـ بدراستو.والحركة، ولذلؾ يستحيؿ عمى القراء أ

 عممية دائرية: -
الاتصاؿ لا يسير في خػط مسػتقيـ مػف شػخص لأخػر إنمػا عػادة مػا يسػير فػي شػكؿ دائػري حيػث يشػترؾ النػاس 

 جميعا في الاتصاؿ في نسؽ دائري فيو إرساؿ واستقباؿ وأخذ وعطاء وتأثير وتأثر.

 عممية لا تعاد:  -
تداخمػػة بػػيف النػػاس وبيئػػات الاتصػػاؿ والميػػارات والمواقػػؼ والتجػػارب والمشػػاعر الاتصػػاؿ مبنػػي عمػػى علاقػػات م

 التي تعزز الاتصاؿ في وقت محدد وبشكؿ محدد.

 غير قابل للإلغاء:  -
مػػػف الصػػػعب إلغػػػاء التػػػأثير الػػػذي حصػػػؿ مػػػف الرسػػػالة الاتصػػػالية حتػػػى و إف كػػػاف غيػػػر مقصػػػود فقػػػط تتأسػػػؼ 

 الرسالة الاتصالية إذ ما تـ توزيعيا. لممستقبؿ أو تعتذر، ولكف مف الصعب أف تسحب

 : عممية معـدة -
عممية الاتصاؿ تتجاوز إرساؿ الرسائؿ والبيانات والمعمومات بؿ تيػتـ بتحقيػؽ الفاعميػة منػو وذلػؾ بإرسػاؿ الأثػر 

( الػػػذي بػػػدوره لػػػف يتحقػػػؽ إلا إذا تأكػػػد المرسػػػؿ المعنػػػي بالاتصػػػاؿ أف الاتصػػػاؿ قػػػد سػػػمـ Feedbackالرجعػػػي )
 نو قد فيـ واستوعب ىذه الرسالة.لممستقبؿ وا

 

 

 

                                                             
، 2009لتوزيع، ، الأردف، عماف، "، ) د.ط(، دار أسامة لمنشر وا الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيقأحمد النواعرة، 1

 .35ص 
 .40، ص 2000"، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، كيف ترفع مياراتك الإدارية في الاتصالأحمد ماىر، " 2
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 يشكل نظاما متكاملا: -
يتكػػوف الاتصػػاؿ مػػف وحػػدات متداخمػػة، تعمػػؿ جميعػػا حينمػػا تتفاعػػؿ مػػع بعضػػيا الػػبعض مػػف مرسػػؿ ومسػػتقبؿ 
ذا مػػػا غابػػػت بعػػػض العناصػػػر أو لػػػـ تعمػػػؿ بشػػػكؿ جيػػػد فػػػإف الاتصػػػاؿ  ورسػػػائؿ ورجػػػع صػػػدى وبيئػػػة اتصػػػالية وا 

 .1يتعطؿ أو يصبح بدوف تأثير

 . وظائف الاتصال الداخمي:5

عبارة عف خطوات عممية مدروسة ومنظمة ذات طبيعة »يمكف تعريؼ وظائؼ الاتصاؿ الداخمي عمى أنيا: 
خاصة تتكامؿ مع خطوات التخطيط الإستراتيجي الإداري لكؿ قطاعات المجتمع لتحقيؽ غايات متكاممة 

 .2«وليكوف التطور أو التقدـ آمنا ومستقرا ومتوازنا تخدـ الإتجاه المستقبمي لكؿ مف المؤسسة وجماىيرىا معا، 
فوظائؼ الاتصاؿ الداخمي: ىي فف تسيير ووضع مختمؼ أشكاؿ الاتصاؿ في المؤسسة في انسجاـ مف أجؿ 

 .3تحقيؽ أىداؼ المؤسسة
 وتتمثؿ وظائؼ الاتصاؿ الداخمي أساسا فيما يمي:

 تنمية المعمومات والفيـ الجيد بيف جميع الموظفيف.  -
 تشجيع كؿ موقؼ مف شأنو تحفيز الموظفيف والرضا الوظيفي.   -
 تصحيح أي معمومة خاطئة أو مواقؼ مظممة أو غموض في السياسات أو إشاعات معرضة.  -
 إعداد الموظفيف لأي تغيير في الأساليب أو البيئة بواسطة تزويدىـ بالمعمومات الضرورية مقدما.  -
تراحاتيـ لتحسيف الإنتاج أو بيئة العمؿ وأخذ ىذه الاقتراحات تشجيع المرؤوسيف عمى تقديـ أفكارىـ واق -

 بجدية مف قبؿ الإدارة العميا.
 تحسيف العلاقات بيف الموظفيف والإدارة بالمحافظة عمى قنوات اتصاؿ مفتوحة. -
 .4تعزيز العلاقات الاجتماعية بيف الموظفيف بتعزيز الاتصالات بينيـ -

 وسائل الاتصال الداخمي -6

عرفنا الاتصاؿ الداخمي عمى أنو عممية تبادؿ المعمومات والأفكار والآراء بيف شخصيف أو أكثر، فيما سبؽ 
وعمى ىذا الأساس تستعمؿ المؤسسة في اتصاليا الداخمي وسائؿ متعددة ومتنوعة لمسير الحسف لمعمؿ 

                                                             
 .41ص  ،السابقالمرجع أحمد ماىر: " 1
 .143، ص  المرجع السابقناصر قاسيمي:  -ػ2
 .105، ص 2005، دمياط الجديدة، دار الميندس لمطباعة، 1، طلالتخطيط الإستراتيجي للاتصامحمدمحمد البادي:  -ػ3
ترجمة محمود عبد الحميد مرسي وزىير نعيـ الصباغ، الرياض، الإدارة  الإدارة الوظائف،توماس وىميف، دافيد ىنجر:  -ػ4

 .77ص ،1990العامة لمبحوث، 
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 .عيةداخميا، وذلؾ حسب الأىداؼ التي توجو إلييـ المعمومات فمنيا الوسائؿ المكتوبة والسم

 وسائل الاتصال الكتابي: -6-1

الاتصاؿ الكتابي ىو الاتصاؿ الذي يستخدـ كتابة الأفكار والمعمومات إما باستخداـ الكممات أو 
، ويتـ الاتصاؿ الكتابي بيف المرسؿ والمرسؿ إليو، أو عبر الفاكس أو البرقيات 1الرموز لمعامميف في المنظمة

نترنيت(، أو رسالة قصيرة عمى الياتؼ الجواؿ، وىذا الأسموب يعتبر أو عبر شبكة المعمومات العالمية )الإ
. 2مف متطمبات الأمور في المنظمات كبيرة الحجـ، وذات الاتساع في التنظيـ والمستويات الإدارية اليرمية

 ونذكر منيا:

 التـارير:-6-1-1

الصغيرة، والتقارير قد  يزداد الاعتماد عمى التقارير في المنظمات الكبيرة أكثر منو في المنظمات
تكوف دورية تحوي إحصاءات وبيانات تقدـ في فترات معينة أو تقارير عف موضوعات معينة ويجب أف تكوف 

 .3ممخصة ومختصرة لأف الكثير مف الرؤساء لا يتسع وقتيـ لقراءة التقارير المطولة

 المذكرة: -6-1-2

ت لتنظيـ العمؿ، يقوـ بكتابتيا العامميف وىي عبارة عف رسالة داخمية تحتوي مجموعة مف التوصيا
والمرؤوسيف إلى المسئوليف عنيـ وذلؾ لتوضيح بعض المشكلات والجوانب التي تصادؼ العمؿ والتطبيؽ، 
وفي المقابؿ يمكف أف تقدـ مذكرات المسئوليف إلى العامميف بيدؼ شرح وتأكيد بعض الجوانب، حيث يشجع 

لما لو مف أىمية في نقؿ المعمومات والاقتراحات لحؿ المشاكؿ التي  المسئوؿ ىذا النوع مف الاتصاؿ خاصة
 .4توجد فييا

 الممصـات:-6-1-3

 .5وىي توفؽ بيف المعمومات البسيطة والمطموبة داخؿ المؤسسة لمختمؼ العامميف فييا

                                                             
 .167، ص المرجع السابؽفرح شعباف،  -1
 .73، ص بؽالمرجع السامحمد أبو سمرة،  -2
مصعب اسماعيؿ طيـ، دور النظـ وتقنيات الاتصاؿ الاداري في خدمة اتخاذ القرارات، مذكرة الماجستير، كمية التجارة  -3

 27، ص 2008تخصص إدارة أعماؿ، غزة، 
 .104 - 103رضواف بمخيري، سارة جابري، مرجع سبؽ ذكره، ص  -4
 ،105، ص المرجع نفسو -5
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 الوسائل الشفوية - 2 -6

 لأساليب السيمة وأكثر قناعاحيث يتـ فيو استخداـ وسائؿ بسيطة وتكوف عف طريؽ الكلاـ، ويعتبر مف ا

 التعميمات والأوامر -6-2-1 

تصدر التعميمات مف الرئيس إلى مرؤوسيو في شكؿ أوامر وذلؾ لممارسة عممية الاتصاؿ في 
 .مختمؼ المنظمات لتأدية عمؿ ما

 الاجتماعات: -6-2-2

حدةيجتمعوف معاً عرؼ الاجتماع بأنو: "لقاء بيف مجموعة مف الأفراد ينتموف إلى جية تنظيمية وات
، كما لتبادؿ الأفكار والآراء والمعمومات الخاصة بموضوع معيف، أو لحؿ مشكمة معينة واتخاذقرار بشأنيا

تعتبر الاجتماعات في المنظمات وسيمة ىامة للاتصاؿ، حيث تعقد بشكؿ دوري لمناقشة مختمفالأمور، بشكؿ 
ؿ القرارات مقبولة لدىجميعالأطراؼ، لأنيا تمثؿ يتيح لجميع المشتركيف فرصاً لمتعبير عف آرائيـ، ويجع

1مختمؼ وجيات النظر، كما تعتبر أكثر وسائؿ الاتصاؿ تكمفة واستيلاكا لموقت
. 

 الوسائل السمعية البصرية:  -6-3

وتستعمؿ المؤسسة الأفلاـ والأشرطة السمعية البصرية في الاتصاؿ لزيادة حجـ المعمومات مثؿ 
 .2اديوالتمفزيوف والسينما والر 

وتستعمؿ الوسائؿ السمعية البصرية لأغراض معينة مثؿ توجيو وتدريب الموظفيف الجدد وشرح معايير 
وقواعد الأمف وأىمية التزاـ العامميف بيذه القواعد، وشرح تقدـ أنشطة وانجازات المنظمة، وتعريؼ العامميف 

 ية البصرية نجد:بالييئة الإدارية والييكؿ التنظيمي. ومف بيف ىذه الوسائؿ السمع

 الاتصاؿ والاستماع -

 الإذاعة  - 

 التمفزيوف -

 التسجيلات -

                                                             
 ..163،ص 2010، 1، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عماف، طصال الفعال في إدارة الأعمالالاتخضير كاظـ حمود:  -1
. 29، مجمة العموـ الإنسانية، العدد توجد استراتيجية لمعلاقات العامة في المؤسسات الجزائرية الخاصةيميف يودىاف، ىؿ  -2

 .19، ص 2006الجزائر، بجاية، 
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 مكبرات الصوت - 

 .1الشرائح المصورة  -

 .أىداف الاتصال الداخمي:7
 تتعد أىداؼ الاتصاؿ الداخمي نذكر منيا:

 . الأفراد بيف التعاوف تحقيؽ مف والتأكد المعمومات نقؿ -
 . العميا الإدارة أعضاء وبيف مميف،والعا الإدارة بيف التفاىـ تحقيؽ -
 . العمؿ عمى وتحفيزىـ جيودىـ بيف والتنسيؽ الأفراد وتوجيو قيادة -
 .والمجتمع المؤسسة بيف وتفاىـ ثقة واحتراـ إقامة -
 . المعنوية روح ورفع العمؿ في الرضا لتحقيؽ الجيد التنظيمي المناخ تييئة -
 . اللازمة القرارات اتخاذ -
 .لمعامميف ؤسسةالم وخطط أىداؼ شرح -
 . العمؿ نحو الأفراد وآراء اتجاىات تغيير -
 . العميا الإدارة إلى العامميف وشكاوي اقتراحات نقؿ -
 .2المشاكؿ ومناقشة الاستشارة -

 . دور الاتصال الداخمي:8

التخطيط، الرقابة، التنظيـ، التوجيو  عمى مستوىوظائؼ المديريف  فيالاتصالات الداخمية  يتجمى دور
ت، التنسيؽ واتخاذ القرار، وترجع ىذه الأىمية كنشاط رئيس في المنظمة إلى الوقت المبذوؿ في الاتصالا

% مف الوقت العمؿ الرسمي في 90% إلى 75مزاولتو، حيث تشير الدراسات إلى أف المدير يقضي ما بيف 
 : 3ويبرز ىذا الدور فيما يمي الاتصالات

 مد عمى فاعمية الاتصاؿ في المنظمةإف قدرة العامميف عمى تحقيؽ الأىداؼ تعت -
إف الاتصاؿ ىو الوسيمة الأساسية التي تؤدي إلى توحيد الجيود المختمفة في التنظيـ، وىي الوسيمة  -

 الإحداث التغيير في السموؾ والتغيير في فمسفة المنظمة وسياستيا.
قناعيـ بقبوؿ تعتبر الاتصالات بالنسبة لمموارد البشرية طريقة فعالة في تكميؼ الأفر  - اد بالواجبات والمياـ وا 

 التعميمات والسياسات والبرامج.

                                                             
 150، ص المرجع السابؽفرج شعباف،  -1
 .239، ص 2007 ،دارصفاءلمنشر، عماف1 طالمعاصرة،  الإدارة أسس عمياف، مصطفى ربحي-ػ2
 .24، ص2008، )د، ط(، الإسكندرية، مصر، تكنولوجيا الاتصالات والعلاقات والمفاوضات الفعالة»فريد راغب النجار ،  -ػ3
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ويتطمب تحقيؽ الأىداؼ بكفاءة وفاعمية عالية في المنظمة وجود نظاـ اتصاؿ فعاؿ بيف العامميف مف خلاؿ 
 . 1العمؿ الجماعي

لاؿ الاتصاؿ فيي تمثمما فالعممية الإدارية مف تخطيط، تنظيـ، تنسيؽ، توجيو، رقابة، اتخاذ القرار، تتـ مف خ
 .2يعرؼ بعنؽ زجاجة الاتصاؿ

: ىو الوظيفة التي تضمف تحديد الأىداؼ والغايات المستقبمية وكذلؾ التنبؤ بالطرؽ والمسالؾ التخطيط
والأساليب الوصمة إلى الأىداؼ المرغوبة التنظيـ: يعرؼ عمى أنو شكؿ أو تحمع إنساني ييدؼ إلى تحقيؽ 

حوي كؿ مبادئ التنظيـ، وىو الترتيب المنظـ لممجوىودات الجماعية مف أجؿ ىدؼ مشترؾ عمى أساس ي
 .3الوصوؿ إلى وحدة النشاطات سعيا إلى تحقيؽ ىدفمشترؾ 

: ىو تضافر الجيود المشتركة لمموظفيف كؿ فيما يخصو بشكؿ يكمؿ بعضو البعض في أداء إداري التنسيق
رشادىـ  موحد مف أجؿ الوصوؿ إلى ىدؼ محددة التوجيو:يمكف تعريفو عمى أنو الاتصاؿ بالمرؤوسيف وا 

 4لمعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ المنشودة لممؤسسة
: ىي نشاط يتمثؿ في المتابعة والتحقيؽ والتقييـ لدرجة التوافؽ بػيف الأعمػاؿ المنجػزة والتقػديرات والبػرامج الرقابة

جػراء التصػحيحات ا لضػرورية عنػد الاقتصػاد ت اتخػاذ القػرار: المقررة وذلؾ لتقريب شقة التباعػد بػيف ىػذه وتمػؾ وا 
 .5ىي لحظة اختيار بديؿ معيف بعد تقديـ بدائؿ مختمفة عمى أساس توقعات معينة لمتخذ القرار

 

 

 

 
 
 

 

                                                             
 .180أحمد عبد الله الصباب، المرجع السابؽ، ص  -ػ1
 .21، ص 2008، اثراء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، العممية الإدارية وتكنولوجيا المعمومات، مزىر شعباف العاني -ػ2
، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردف، عماف، 1ط تحميل أسس الإدارة العامة،الخفاجي نعمة عباس والييتي صلاح،  -ػ3

 .157، ص 2009
 .230المرجع نفسو، ص-ػ4
 .45، ص 2007، )د، ط(، دار الجديدة لمنشر، الإسكندرية، مصر، «مم الإدارة العامةع»ماجد راغب الحمو،  -ػ5
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 :تمييد

تكمف أىمية دراسة الفعالية التنظيمية مف جانب كؿ مف المجتمع والإدارة والباحثيف ورجالالأعماؿ 
ة، حيث يحرص كؿ منيـ عمى التعرؼ عمى مستوى أداءالمؤسسة. وغيرىـ ممف ترتبط مصالحيـ بالمؤسس

فالمجتمع حريص عمى معرفة مستوى الفعالية في المؤسسات المشاركة في تطوره وازدىاره، كماتحتاج الإدارة 
إلى التعرؼ عمى ذلؾ بيدؼ العمؿ عمى رفع مستوى التسيير والتخطيط لإحداث التنميةالمطموبة لاستمرارية 

حيف أف العامميف بالمؤسسة ييتموف بدراسة الفعالية في مؤسساتيـ للاطمئناف عمى مستقبميـ  المؤسسة، في
وسنتناوؿ في ىذا الفصؿ الفعالية التنظيمية مف خلاؿ مجموعة .الوظيفي فييا واشباع حاجاتيـ للانتماء إلييا

ؤشرات الحكـ عمى فعالية مف العناصر متمثمة في أىميةالفعالية التنظيمية وخصائصيا، أبعادىا، وعناصر وم
التنظيـ، كما سنتطرؽ إلىالعوامؿ المؤثرة في الفعالية التنظيمية ومعاييرىا وقياسيا بالإضافة إلى أىـ نماذجيا، 

 .كما لا نغفؿ التطرقإلى المعوقات التي تعترض سبيؿ تحقيؽ الفعالية التنظيمية
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 أىمية الفعالية التنظيمية .1

 التنظيمية أداة حيوية في المنظمات وذلؾ لكونيا الصفة الأساسية لمتنظيمات والمعبرةتعتبر الفعالية 
عف القدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا المسطرة وبموغيا بكفاءة، وتعتبر الفعالية مف أىـ ما تصبو 

 الفعاليةإلييالمنظمات الحديثة وىدؼ كؿ مدير، بما يضمف لو استمرار وبقاء ونمو منظمتو، وتنبع أىمية 
 :1التنظيمية مما يمي

 تحتاج الأنظمة الحديثة بمختمؼ أنواعيا ونظميا السياسية والاقتصادية والاجتماعية إلى المؤسسات 
لسبب رئيسي وىاـ، وىو أف المؤسسات تمكننا مف تحقيؽ الأىداؼ التي نعجز عف تحقيقيا 

الة معينة والقياـ بوظيفة محددة نيابة عف كأفرادتجمعنامؤسسة واحدة، فالمؤسسة إنما تنشأ وتنمو لتأدية رس
المجتمعالذي يولييا في مقابؿ ىذا كمو ما تحتاج إليو مف دعـ مادي ومعنوي يبقي عمى حياتيا ويساعدىا 
عمىذلكالنمو، فإذا عجزت تمؾ المؤسسات عف القياـ بدورىا وأىممت رسالتيا كانت فعاليتيا منخفضة وا 

 ذ أف فعالية المجتمع رىف فعالية المؤسسات العاممة بونيؤثر بدوره عمى المجتمع ككؿ، إ
 تعتبر الفعالية التنظيمية الصفة الأساسية لمتنظيـ الحركي المحقؽ لأىدافو، ومف ثـ فيي مبرر وجود 

التنظيـ واستمراره وتطوره، وىي معيار الحكـ عمى نجاحو بناءا عمى ما تقدـ يمكف القوؿ أف الفعالية 
في حياة التنظيمات باختلافيا عمىاعتبار أنيا تحقيؽ لأىداؼ الأفراد الذينعجزوا عف التنظيمية أداة ىامة 

تحقيقيا والوصوؿ إلييا، ما يستمزـ عمى ىؤلاء الأفرادتقديـ الدعـ اللازـ لممؤسسات سواء كاف مادياً أو 
ة وبناء التحدي معنوياً الذي يضمف بدوره بقاء المجتمعات ودوامياواستمرارىا مف خلاؿ تبني حركة التنمي

إذ ترتبط فعالية المؤسسات ارتباطا وثيقا بالمجتمعالذي تعمؿ فيو، كما تعتبر الفعالية التنظيمية سبب 
 .جوىري في وجود التنظيمات وىي معيار الحكـ عمىمدى بموغ اليداؼ المسطرة

 المؤسسات عمىقياس  يعتبر قياس الفعالية التنظيمية بمثابة تقييـ للأداء الكمي لممؤسسة، لذا تعتمد بعض
 .فعاليتيا التنظيمية كوسيمة لتقييـ أدائيا

 تعتبر أيضاً بمثابة أداة لقياس مدى نجاح المؤسسة وتفوقيا في جميع مجالات نشاطيا، فيي خاصية 
 كمية وشمولية تصؼ وتمخص الأبعاد المميزة لممؤسسة 

 

 

                                                             
 .400، ص1999، 1، وكالة المطبوعات لمنشر والتوزيع، الكويت، طالتنظيم والعمميات الإداريةفريد النجار: -ػ1
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 خصائص الفعالية التنظيمية .2

 متعددة تعكس سعي غالبية المنظمات إف لـ نقؿ كميا إلى بموغتتسـ الفعالية التنظيمية بخصائص 
 :1أعمى درجات فعالية المنظمات، ويمكف إبراز خصائص الفعالية التنظيمية وحصرىا في النقاط التالية

  الاستمرارية: فالفعالية ظاىرة مستمرة عمى مدى الزمنالشمولية: تتضمف العديد مف الأبعاد والصور
 .اعية، الثقافية ... الخالاقتصادية، الاجتم

 التنويع: حيث يستفيد منيا جيات مختمفة ومتنوعة منيا المجتمع، الأفراد، المساىميف وغيرىـ. 
 التعقيد: لدييا علاقات غير واضحة بيف الأبعاد 
 النسبية: إذ لا يمكف إصدار حكـ عمى فعالية مؤسسة ما بصورة مطمقة، حيث نأ مفيوـ المؤسسة 

لاؼ موقعيا وأىدافيا والمستفيديف مف خدماتيا والوقت الذي يتـ فيو تقويـ الفعالة يختمؼ باخت
 .فعاليةالمؤسسة

 والفعالية صفة تتشكؿ بحسب الأشياء الموصوفة، فيي مركبة مف معاف مختمفة وأبعاد متعددة 
 .مما يجعؿ محاولة معالجتيا مف مدخؿ واحد مغالطة منيجية ومنطقية

 أبعاد الفعالية التنظيمية .3

 :اؾ ثلاث أبعاد رئيسية لمفعالية التنظيمية نوجزىا فيما يمينه

 :2البعد الاقتصادي-3-1

 يظير البعد الاقتصادي لمفعالية التنظيمية مف وجية نظر المسيريف والمساىميف وأصحاب
 المصالح بنسبة أكبر مف خلاؿ الاىتماـ بمكانة وتطور المؤسسة في قطاع النشاط ودرجة تحقيؽ أىدافيا

 تتمحور حوؿ تحسيف نوعية المنتجات والخدمات المقدمة مف قبؿ المؤسسة، وقد تبنت المدرسة والتي
 F.Tylor)( "الكلاسيكية ىذا البعد مف خلاؿ ما جاءت بو أفكار رواد ىذه المدرسة وعمى رأسيـ "تايمور

 :ف ىماوقد طبؽ "تايمور" الأسموب العممي في الإدارة لحؿ مشكمتيف أساسيتيH.Fayol)، (وفايوؿ"
 مشكمة زيادة الإنتاجية ومشكمة فعالية الإدارة معتبراً أف ىاتيف المشكمتيف ىما سبب نجاح أو فشؿ

 مؤسسات الأعماؿ.

                                                             
 56. ص1989الرياض، ،الشواؼ سعيد عمي: قياس متغيرات الفعالية التنظيمية، إطار مفتوح للإدارة العامة، -ػ1
بعاج الياشمي: دور العممية التدريبية في رفع الفعالية التنظيمية لممؤسسة، رسالة ماجستير، قسـ عموـ التسيير، فرع إدارة -ػ2

 .30،ص 2009- 2010أعمالكمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر ،



 ــــــــــــــــــري لمدراســــــــــــــــةالفصل الثانــــــــــي: الإطار النظ
 

35 

 :1البعد الاجتماعي-3-2

 بعد فشؿ الفكر الكلاسيكي في تقديـ الحموؿ الجدية الكفيمة لمعالجة بعض أزمات المؤسسة
 كفاءة الأداء، تغيرت النظرة للأجراء في المؤسسة مف وخاصة في مجاؿ المشكلات العمالية وانخفاض

 كونيـ كيانات ميكانيكية أو قطع غيار يمكف استبداليا، إلى كيانات اجتماعية عضوية فعالة، حيث دخؿ
 عمى الخط عمماء النفس والاجتماع وركزوا اىتماماتيـ عمى متغيرات جديدة لمفعالية التنظيمية كطبيعة

 (مادياومعنوياً )داخؿ المؤسسة وروح الجماعة واشباع الحاجات الإنسانية بتحفيز الفرد  ٕ  العلاقات الاجتماعية
والرضا الوظيفي ... وىذا ما أعطى البعد الاجتماعي لمفعالية التنظيمية والتي تبناه الاتجاىالنيوكلاسيكي مف 

ىاـ ماسمو" وغيرىـ، حيث إلتوف مايو "و" إبرا:خلاؿ الدراسات التي قاـ بيا رواد ومفكرو ىذا التيار مثؿ
اعتمدوا عمى مداخؿ العموـ الاجتماعية والنفسية في دراسةالدافعية لمعمؿ، والتي تقر بأنممعوامؿ النفسية تأثيرا 

 .في ارتفاع إنتاجية المؤسسة

وقد اعتبر "إلتوف مايو" أف قوة المؤسسة ترتبط بمدى ارتباط أعضائيا، وتحقيؽ الأىداؼ 
عمى دافعيتيـ لمعمؿ، وعميو فإف تحقيؽ الفعالية التنظيمية لأي إدارة ىو العمؿ عمى المسطرةبفعالية يتوقؼ 

إيجادالسبؿ الكفيمة بتحقيؽ الاندماج الجماعي للأفراد بالاعتماد عمى القيادة التي تطابؽ أىداؼ الفرد مع 
ضاً تيتـ أىدافالجماعة ثـ أىداؼ المؤسسة، وتيتـ بتحفيز العامميف لتنمية دافعيتيـ لمعمؿ، وأي

 .2ةبالاتصالوالتوجيو، ويتحقؽ ذلؾ مف خلاؿ عممية التدريب المتنوعة والمستمر 

 :3البعد الثـافي-3-3

في ظؿ التحولات والتغيرات الجديدة التي تحيط بالمؤسسة كالعولمة، حرية حركة رؤوس الأموالالأيدي 
ؾ أبعاد أخرى لمفعالية خ أصبح ىناالعاممة المتعددة الجنسيات، ثورة المعمومات، وظيور التكتلات ... ال

كالبعد الثقافي، حيث وجب عمى ىذه المؤسسات التأقمـ والتكيؼ معيا لكي تكمؿ بالنجاحوالاستمرارية، التنظيمية
فالمؤسسات الناجحة ىي التي أدركت كؿ أبعاد الفعالية التنظيمية، وخير دليؿ عمى ىذاالكلاـ ىو نجاح 

والمرتبط باعتمادىا عمى التشكيمة الثقافية والاجتماعيةمما سمح بتطابؽ أىداؼ  المؤسسات اليابانية والألمانية،
الفرد مع أىداؼ المؤسسة، حيث أولت ىذه المؤسسات أىمية قصوى لمقيمالتنظيمية التي تساعد عمى النجاح، 

والاتصاؿ، كؿ ىذه كقيـ الانضباط، الصرامة، الجدية، المنافسة، التقدير لمكفاءة والإبداعبالإضافة إلى القيادة 
                                                             

 .20/04/2021، بتاريخ: bouira.dw:8080/jspui/bitstream/123454789-univ-www.dspaceعبر الرابط:   -ػ1
 الموقع نفسو. -ػ2
 .107خميؿ محمد حسف الشماع وخضير كاظـ حمود: ص :-ػ3

http://www.dspace-univ-bouira.dw:8080/jspui/bitstream/123454789
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العناصر تدخؿ ضمف الثقافة التنظيمية لممؤسسة، وىي بيف روادالبعد الثقافي لمفعالية التنظيمي نجد الياباني 
في الإدارة التي تعتمد في تغيرىا لمفعالية  (z)"ويمياـ أوشي" الذي فسر الفعالية التنظيمية مف خلاؿ نظرية

 مصمحة العامةالعدالة، الألفة والمودة.التنظيمية وكيفية زيادتيا عمى الثقة، ال

 عناصر ومؤشرات الحكم عمى فعالية التنظيم -4

 بالرغـ مف أف أبعاد الفعالية والعلاقات المتداخمة بينيا ليست واضحة بصورة جمية حتى الآف، إلا
فيما إذاكانت  أنو تـ الاتفاؽ عمى بعد واحد وىو الوقت، حيث أف الاختبار النيائي لمفعالية التنظيمية يتمثؿ

المنظمة قادرة عمى أف تدعـ بقاءىا بصفة مستمرة، ويمكف الحكـ عمى فعالية التنظيـ مف خلالمؤشرات حيث 
 :1نجد مؤشرات الفعالية عمى المدى القصير وتتمثؿ في

 :ويعكس قدرة المنظمة عمى الإنتاج بالكمية والنوعية التي تتطمبيا البيئة الإنتاج. 
 :ا بنسبة المخرجات لممدخلات، وتستخدـ فييا عدة مقاييس مثؿ تكمفة الوحدةيمكف تعريفي الكفاءة 

المنتجة والعائدة عمى رأس الماؿ، ومعدؿ الضياع مف المواد الخاـ، وكذلؾ الوقت الضائع وما شابو ذلكمف 
 .مؤشرات الكفاءة

 :ؿ عضو فيالمنظمة يتطمب إدراؾ المنظمة كنظاـ اجتماعي الاىتماـ بالمنافع التي يحصؿ عمييا ك الرضا
 والمنافع التي يمكف أف تعود عمى عملائيا،ّ  وتتضمف مقاييس الرضا معدؿ الغياب والتأخير
 والشكاوي، والشعور بالرضا ىو حصيمة التفاعؿ بيف ما يريده الفرد وما يحصؿ عميو فعلا في موقؼ

 .معيف

 عمى إشباع لحاجاتيـإذف فالمؤسسة ىي عبارة عف نظاـ اجتماعي يجب أف يحصؿ العامموف فيو 
 تماماً، كما يحصؿ المستيمكوف عمى السمعة أو الخدمة التي يحتاجونيا، وبالتالي فالروح المعنوية ورضا
 العامميف عف المنظمة والتطمع للاستمرار في العمؿ كميا مؤشرات عف نجاح المنظمة في إشباع حاجات

 :لمتوسط فييأما عف مؤشرات الفعالية التنظيمية عمى المدى ا، عماليا

 :والذي يشير إلى الحد الذي تستطيع فيو المنظمة أف تتجاوب مع التغيرات التي تنشأ في  التكيف
 .وخارج المنظمة داخؿ

 :يجب عمى المنظمة أف تستثمر مواردىا في النشاطات التي تقوـ بيا واليدؼ مف النمو ىو  النمو
مؿ ذلؾ عمى البرامج التدريبية لمموظفيف دعمالمنظمة عمى البقاء في المدى البعيد، ويمكف أف يشت

                                                             
 .197، ص2014، 1ف، طأسامة خيري: التميز التنظيمي، دار الراية لمنشر والتوزيع، عما-ػ1
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 1أو جيود التطوير التنظيمي الآخريف

 العوامل المؤثرة في الفعالية التنظيمية .5

 لقد اختمؼ الباحثوف في عرض وتحديد العوامؿ الأساسية التي مف خلاليا يمكف تحديد قدرة
 العوامؿ المؤثرة في تحديد الفعالية المؤسسة عمى بموغ الأىداؼ ودرجة تأثيرىا وأىميتيا، ويمكف حصر أىـ

 2:التنظيمية في النقاط التالية

  درجة التخصص وتقسيـ العمؿ المعتمد في المؤسسة إذ أف المنظمات التي توجد بيا درجة عالية
منالمختصيف في التقسيـ الإداري تكوف أكثر فعالية مف تمؾ التي بيا درجة منخفضة مف المختصيف، 

توجد بيا درجة عالية مف تقسيـ العمؿ تكوف أكثر فعالية مف تمؾ التي فييا  كماأف المنظمات التي
 .تقسيمالعمؿ عمى درجة منخفضة

  درجة الالتزاـ بالموائح والإجراءات التي تضبط السموؾ التنظيمي، فالتزاـ العماؿ بالإجراءات
 .ظماتوتنفيذىابالطريقة المثمى وفي الوقت المحدد مف شأنو أف يزيد مف فعالية المن

  وحدة السمطة الآمرة والتي تؤدي إلى عدـ وجود مراكز قرار متعددة، إذ أف تمركز السمطة واتخاذالقرارات
واصدار الأوامر في جية واحدة سوؼ يقضي عمى المشاكؿ المتعمقة بتعدد مراكز اتخاذ القراراتما يؤدي 

 .بالضرورة إلى زيادة فعالية المنظمة
 ف مختمؼ المستويات التنظيمية، فتفويض السمطة مف شأنو أف تفويض السمطة بشكؿ متوازف بي

يوفرالوقت والجيد مف خلاؿ توزيع المياـ والأعماؿ بشكؿ متوازف بيف المستويات التنظيمية المختمفة بما 
يسمحبتحقيؽ الفعالية، فأي منظمة تسمح بتفويض السمطات فييا تكوف منظمة فعالة وتدفع جميع 

 .عاليةالمستوياتإلى تحقيؽ الف
  التنسيؽ عمى المستوييف الرأسي والأفقي، حيث يمعب التنسيؽ بيف أعمى اليرـ وقاعدتو في المنظمة

 .دوراًفي تحقيؽ الفعالية مف خلاؿ التنسيؽ بيف كافة الأنشطة المتعمقة بجوانب العمؿ العديد والمختمفة
 ة التنظيمية دوف إفراط، فالمركزية تفيد في كؿ ما ىواعتماد المركزية واللامركزية حسب الحاج 

 .3استراتيجي، واللامركزية مفيدة في كؿ ما ىو روتيني

                                                             
 .198أسامة خيري:، المرجع السابؽ، ص-ػ1

 236. ،ص 1،2002، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، ط الإدارة والتنظيمسعيد محمد المصري: -ػ2
 .236سعيد محمد المصري، المرجع السابؽ، ص-ػ3
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 معايير الفعالية التنظيمية .6

لممعايير أىميتيا في تقييـ النتائج ومتابعة مدى تحقيؽ الأىداؼ مف النواحي الكمية والنوعيةوالمعايير ىي 
المتفؽ عمييا مف طرؼ أعضاء الجماعة أو عمى الأقؿ منطرؼ أغمبية مجموع القواعد وأنماط السموؾ 

أعضائيا، وذلؾ حتى يتسنى مراعاتيا ومراقبة احتراميا مف طرؼ الجميع، ولقد تعددتمعايير الفعالية 
 :1التنظيمية، بؿ وتغيرت مف وقت لآخر وأصبحت ىناؾ معايير كثيرة والتي يمكف حصرىافيما يمي

 ني القدرة التنظيمية في تحقيؽ الأىداؼ والنتائج المتميزة ضمف الإمكاناتالفعالية الكمية: وتع 
 .والمعطيات والظروؼ المتاحة

  الإجماع عمى الأىداؼ: ويعني مدى موافقة الأفراد المعنييف عمى الأىداؼ وتفيميـ المشترؾ لطبيعةىذه
 .الأىداؼ، وسبؿ تحقيقيا وكمية ونوعية وتوقيت إنجازىا وغير ذلؾ

 سمع)ية: وىي علاقة نسبية بيف عناصر الإنتاج المستخدمة لتوليد كمية معينة مف الإنتاج الإنتاج 
 .وقيمة الإنتاج تكوف وفقاً لمقياس نقدي أو مادي محدد (أو خدمات

 الكفاءة: وىي علاقة نسبية بيف المدخلات ومخرجات معينة لموصوؿ إلى أكبر مخرجات بأقؿ مدخلاتممكنة. 
 عائد المالي المحقؽ مف وراء استثمار أمواؿ أو عناصر إنتاجية محددةالربحية: وىي نسبة ال. 
  ًالتكيؼ: وىي قدرة المنظمة عمة مواجية الظروؼ المتغيرة والتأقمـ معيا ايجابيا. 
  الرضا الوظيفي: ويعني مستوى قناعة العامميف بجممة الحوافز والظروؼ والمعطيات المحيطة وىو تعبيرعف

 .ديالاتجاه المعنوي والما
 الجودة: وتتمثؿ في مستوى وخصائص السمعة أو الخدمة المقدمة وفقاً لمعايير محددة. 
  وتتمثؿ في مدى إسياـ كافة (مشاركة العامميف)مدى مقابمة توقعات العامميف مع المنظمة :

 .العاممينواطلاعيـ وتأثيرىـ في مختمؼ الشؤوف التنظيمية
  في وظائفيـ أي تنقميـ طوعياً أو غيره مف وظيفة لأخرىأو دوراف العمؿ: ويعني عدـ استقرار العامميف

 2مف مؤسسة لأخرى

 

                                                             
 1،2012، دار الكتاب الحديث لمنشر والتوزيع، القاىرة، طالصراع داخل المنظمة وفعالية التسيير الإداريناصر قاسيمي: -ػ1

 67.،ص
 .67، صالمرجع نفسو-ػ2
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 لاصة الفصل الثاني:خ

نشاطيا أو  اختلاؼأي مؤسسة عمى  وأساسي داخؿالداخمي عنصر ىاـ  الاتصاؿومف ىنا نستخمص أف 
 .ليا  الييكؿ التنظيمي والبيانات داخؿنوعيا نظرا لمدور الفعاؿ الذي يقوـ بو في إيصاؿ المعمومات 

مف ىاتؼ  .شبكاتو ووسائمو خلاؿمف  الإنتاج وتحسيف جودة العماؿوكذا وضيفتو الرئيسية في تسييؿ سير 
علانات وغيرىا  .وفاكس وا 

المؤسسة  قد يتـ التغمب عميو مف طرؼ وىذا إذ،إذا لـ تواجو أي معوقات التي قد تحوؿ دوف أدائو لوظائفو 
الداخمي   الاتصاؿأىمية  وترفع مف الاتصالية الأىداؼاتصالية فعالة تساىـ في تحقيؽ  ةاستراتيجيبوضع 

 المؤسسة.في 

في ىذا الفصؿ تناوؿ جممة مف العناصر تمثؿ في أىمية  فقد تـ التنظيمية،ا الفعالية  موضوع فيما يخصاما 
تـ التطرؽ أيضاً أبعادىا، عناصر ومؤشرات الحكـ عمى فعالية التنظيـ، كما  الفعالية التنظيمية ثـ خصائصيا

 وبعد ماالتنظيمية، وفي الأخير تـ ذكر أىـ نماذج ومعوقات الفعالية التنظيمية،  إلى معايير وقياس الفعالية
 لفعالية التنظيميةا وضوعصمة بمتـ عرض كؿ ما لو 
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة -1

 النشأة: -1-1

 1423ذو الحجة عاـ  17في  رئيس الجميوريةتـ تدشيف مستشفى الأستاذ التيجاني ىداـ مف طرؼ السيد  
  2002: مارس بتاريخالمصالح  واستغلاؿوتـ فتح  2003فيفري سنة  18الموافؽ ؿ 

 الموقع:

كـ  5727بئر العاتر جنوب ولاية تبسة تغطي مساحة قدرىا : ببمدية الاستشفائيةتقع المؤسسة العمومية  
كـ ومف الشماؿ الغربي دائرة الشريعة عمى بعد  65يحدىا مف الشماؿ دائرة الماء الأبيض عمى مسافة التي 2

 220مف الجنوب فتحدىا ولاية الوادي بمسافة أما  2كـ  150ومف الجنوب الغربي ولاية خنشمة بػ :  2كـ 75
 2كـ  140والحدود التونسية مف الشرؽ عمى مسافة تقدر ب :2كـ 

 تعريف المؤسسة: -1-2

 19/05/1997المؤرخ في  07/  140ىي مؤسسة ذات طابع عمومي جواري أنشئت بمرسوـ تنفيذي رقـ 
لمؤسسات العمومية الاستشفائية , تيدؼ المتعمؽ بإنشاء و تنظيـ المؤسسات العمومية لمصحة الجوارية و ا

الى متابعة البرامج لمصحة و الوقاية مف العديد مف الأمراض ، و تتكوف مف بات مديرية , و مقرىا بالشريعة 
 ( بمديات8( دوائر و ثماني )3و تتبعيا ثلاث )

 نظام المؤسسة: -1-3

ف المعتمديف في تسيير المؤسسات و أف المؤسسة العمومية الصحة الجوارية تتبع نظاما اداريا مف النظامي 
ىما النظاـ المركزي الذي يتبع الأوامر مف وزارة الصحة نزولا إلى القاطعات التابعة ادارة المؤسسة العمومية 

 لمصحة الجوارية

 و تتمثؿ في المسؤوؿ و المباشر عف ادارة المؤسمة العمومية لمصحة الجوارية. المديرية العامة : -

مؤسسة مدير عاـ و تحت تصرفو مباشرة عدة مديريات و مف أىـ ما يقوـ بو السير الجيد : يرػس ال المدير
 عمى السير الحسف لمختمؼ مصالح المؤسسية 

 : ومف أىـ ما تقوـ بو: الامانة العامة

 *معالجة البريد الصادر  

 *حفظ الممفات و السجلات 
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 *تنظيـ الاجتماعات

 *الاستقباؿ و التوجيو 

 بعة لممؤسسة:المصالح التا- 

 ( personnels*نيابة المديرية المستخدمين ) مصمحة الموارد البشرية :  

 تعريفيا : ىي مصمحة ذات صمة مباشرة بالحياة المينية لمموظفيف.‌- أ
وظائفيا : عماليا يسيروف عمى ما يمي : الترقية والترقية السممية. الإدماج والتوظيؼ والتثبيت،. ‌- ب

 التأديبي.العقوبات الإدارية المجمس 

) تنظيـ الترقية عف طريؽ الامتحانات والمسابقات استخراج الوثائؽ الخاصة بالعماؿ الأجازات والعطؿ 
 المرضية (إستقباؿ ممفات وطمبات العماؿ ودراستيا.

 أصناف المؤطرين

مدرية المصالح الصحية مصمحة طب العمؿ مصمحة الطب المدرسي مصمحة مكافحة داءي السؿ مصمحة 
وبئة والطب الوقائي مصمحة طب العمؿ: وىي مصمحة تعني بالمتابعة الصحية لكافة المستخدميف عمـ الأ

الطبييف وشبو الطبييف والإدارييف عمى مستوى المؤسسة والمتابعة الضحية لبعض المؤسسات الخارجية الأمف 
 التكويف الميني بعض المؤسسات الخاصة. 

متابعة داء السؿ والأمراض التنفسية وذلؾ مف خلاؿ تقديـ وىي مصمحة تعني ب مصمحة مكافحة داء السل:
عطاء الأدوية مجانا والمتابعة الدقيقة والمستمرة لممرض. مصمحة الطب المدرسي،  الفحوصات والتحاليؿ وا 
وىي مصمحة تعني بمتابعة الأطفاؿ . المتمدرسيف في كؿ الأطوار ابتداء مف الطور الابتدائي إلى الثانوي 

المتابعة الصحية مف فحوصات و تمقيحات وطب الأسناف و القياـ بالعديد مف النشاطات  وذلؾ مف خلاؿ
 داخؿ الوسط الداخمي وذلؾ مف خلاؿ الأياـ الوطنية و العالمية الخاصة بالصحة العمومية.

ىي مصمحة عمـ الأوبئة و الطب الوقائي تعني بالوقاية مف العديد مف  مصمحة عمم الأوبئة والطب الوقائي:
الأمراض و المتابعة الميدانية لمختمؼ البرامج الصحية و تتكوف مف العديد مف المكاتب مصمحة الوقاية 
مكتب عمـ الأوبئة مكتب متابعة الأمومة والطفولة مكتب النظافة والتطيير مكتب متابعة برنامج ضبط 

 المواليد مكتب الإحصائيات . 

 الشيادات التي تستخرج مف مصمحة الوقاية :
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Certificat de vaccination شيادات التمقيحات 

 certificat de conformitéشيادة المطابقة 

 certificat de mariage avec analyseشيادة الزواج 

 certificat d' entrée scolaireشيادة الدخوؿ المدرسي 

 وظائفيا: -ج

 مراقبة المجالات التجارية. -

  مراقبة الأبار و المياه الصالحة لمشرب.

 إجراء التحقيقات الخاصة بالحيوانات المريضة )عمـ الأوبئة(  

 مراقبة شبكة صرؼ المياه لتفادي اختلاط المياه الصالحة بغيرىا. 

 يحتوي ىذا الفرع عمى عدة سجلات ىي:  السجلات الموجودة بالمصمحة: -ه

  .سجؿ خاص بمتابعة الأمراض المعمنة حتميا 
 ت و لدغات العقارب و الأمراض الغير معممفة إجباريا. سنجؿ خاص بمتابعة عضات الحيوانا 
  ليجؿ خاص بمتابعة الإحصائيات لممؤسسة العمومية لمصحة الجوارية بما تحوي مف عيادات متعددة

 الخدمات. 
  .سجؿ خاص بحماية الأمومة والطفولة 
  عف طريؽ  لسجؿ خاص بمعاينات الميدانية لقنواة صرؼ المياه و ما يخص مف الأمراض المتنقمة

 المياه 
  سجؿ خاص بالمرضى الذيف يقوموف بالفحص اليومي سجؿ خاص بمتابعة الأمراض الجمدية و ىذا

 يتـ بعد معاينتيـ مف طرؼ الطبيب المختص

 نيابة مديرية المصالح الاقتصادية :.

 فروعيا : تجوي ىذة النيابة عدة مصالح و ىي:

ميات التي تجعؿ الوقوؼ عمى الوضعية الحقيقية مصمحة الجرد : وىي مصمحة متخصصة في العم -أ  
لممؤسسة في نياية الدورة ويمكننا جمع و إحصاء المعدات و التوجييات التابعة لممؤسسة )ادوات , اثاث , 

 ,Bon de , bon pourعقار , وسائؿ متنقمة و غيرىا ( و لدييا سجلات و بطاقات خاصة بيا منيا , 
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fiche de d'inventaire de stock 

و ىي المصمحة المتخصصة في الاتفاقيات والاستشارات و الفواتير الخاصة بمقتنيات  مصمحة المالية : ۔ب
المؤسسة وليا سجؿ خاص و ميمة القائموف عمى ىذه المصمحة ىو مراجعة الاتفاقيات و الفواتير و 

 الاستشارات

القائموف عمييا بترتيب و تصفية و ىي المصمحة التي يقوـ الموظفوف  مصمحة الأجور و المحاسبة : -ج 
 الأجور لكافة الموظفيف النوادي بالمؤسسة او بالقطاعات الفرعية ليذه المؤسسة

 و ىي المخزف المتخصص في ادخاؿ و اخراج المعدات الخاصة بالمؤنة  المغازة العامة : -د 

 و الادوية المكتبية : يسف القائموف عمى تسيير ىذا مخازن الورق -ه
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 نتائج تحميل الجداول -2

 بيانات شخصيةالمحور الأول: 

 :النوع: توزيع أفراد العينة حسب 02الجدول رقم 

 

 النسبة التكرار النوع
 %38 19 ذكر
 %62 31 أنثى

 %100 50 المجموع
 

 :: توزيع أفراد العينة حسب النوع01رقم  الشكل

 

 

 

مف مجموعع مفردات العينة  %62الأكبر حيث تمثؿ  أف نسبة الاناث ىي والشكؿ نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ
 مف إجمالي المبحوثيف، وىذا راجع لطبيعة العمؿ بالمؤسسة %38المبحوثة ونسبة الذكور تمثؿ 
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 : السن: توزيع أفراد العينة حسب 03الجدول رقم 

-   

 النسبة التكرار السن
 %44 22 سنة 21-30
 %40 20 سنة 40 -31
 %14 7  سنة 41-50
 %02 1 فأكثر 51

 %100 50 المجموع
 

 : : توزيع أفراد العينة حسب السن02رقم  الشكل

 

سنة ىي الأعمى حيث أف  40أف نسبة المبحوثيف الذيف تقؿ اعمارىـ عف  والشكؿ دوؿجالنلاحظ مف خلاؿ 
سنة بينما  40و 30مف إجماؿ المبحوثيف أعارىـ بيف  %20سنة و30منيـ لا تزيد أعمارىـ عف  22%
 %2سنة  50والذيف أكبر مف  %7سنة نسبة  50-41ثؿ المبحوثيف الذيف تتراوح أعمارىـ بيف يم

ومف خلاؿ ىذه المعمومات يمكف القوؿ أف غالبية المبحوثيف ىـ مف فئة الكيوؿ والشباب وىذا يرجع لطبيعة 
ىداؼ العمؿ في المؤسسة الصحية والذي يتطمب مجيود فكري وبدني مف أجؿ الوصوؿ إلى تحقيؽ الأ

 المسطرة وتقديـ خدمة عمومية لممواطف
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 : الأقدمية: توزيع أفراد العينة حسب 04الجدول رقم 

 

 النسبة التكرار الأقدمية
 %40 20 سنوات05أقل من 

 %24 12 سنوات05-10
 %20 10 سنة 20 -10
 %16 8 سنة 20من أكثر

 %100 50 المجموع
 

 : قدمية: توزيع أفراد العينة حسب الأ03رقم  الشكل

 

أف النسبة الغالبة مف أفراد العينة المبحوثة  03رقـ  والشكؿ يتبيف مف خلاؿ النتائج المسجمة في الجدوؿ
سنوات  10-5سنوات، تمييا سنوات الأقدمية المحصورة بيف  5يمتمكوف أقدمية أقؿ مف  %40والمقدرة بػ

ممبحوثيف الذيف يمتمكوف أقدمية أكثر فعادت ل %16أما النسبة المتبقية  %20بنسبة  20-10و %24بنسبة 
سنة، وبالتالي يمكف القوؿ أف أفراد العينة المبحوثة في المؤسسة الاستشفائية محؿ الدراسة يعتبروف  20مف

 مزيجا بيف عنصر الشباب وعنصر الخبرة 
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 المؤسسة الاستشفائية أىمية الاتصال الداخمي داخل المحور الثاني: 

 الموظفين معتواصل : 05الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %64 30 دائما
 %36 18 أحيانا
 %0 0 نادرا

 %100 50 المجموع
 

% 64نلاحظ مف خلاؿ النتائج الموضحة في الجدوؿ الخاص بتواجد المبحوثيف مع بقية الموظفيف أف نسبة 
 % مف اجمالي أفراد عينة البحث.36مف أفراد العينة أجابوا بدائما، بينما كانت نسبة المجيبيف بأحيانا تقدر ب

ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف أغمب أفراد العينة ىـ في تواصؿ دائـ مع بقية الموظفيف، وىذا يدؿ 
 عمى أف عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الاستشفائية ىي عممية مستمرة ودائمة.

 أىمية الاتصال: 06الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %50 25 داميم ج
 %50 25 ميم

 %0 0 غير ميم
 %100 50 المجموع

% مف أفراد العينة تعتبر الاتصاؿ عممية ميمة 50أف نسبة  الجدوؿ لتبيفلقد جاءت النتائج الموضحة في 
 % مف أفراد العينة تعتبره ميـ بدرجة أقؿ.50جدا داخؿ المؤسسة، وكذلؾ 

لاتصاؿ داخؿ المؤسسة الاستشفائية، فالاتصاؿ يعتبر مف وىذه النتائج المحصؿ عمييا توضح مدى أىمية ا
 أىـ النشاطات والعمميات التي يتـ بيف موظفي المؤسسة.
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 الوسيمة الأكثر استخداما: 07الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %72 36 اتصال مباشر
 %0 0 بريد الكتروني

 %28 14 ىاتف
 %0 0 وسيمة أخرى

 %100 50 المجموع
 

وضح الجدوؿ نتائج استبياف المبحوثيف عف أكثر الوسائؿ ملائمة داخؿ المؤسسة، وجاءت ىذه النتائج لتبيف ي
% استخداـ 28% مف المبحوثيف يفضموف استخداـ الاتصاؿ المباشر الشخصي، بينما يفضؿ 72أف نسبة 

 اليواتؼ في عممية الاتصاؿ.

شفائية يفضموف الاتصاؿ الشفوي، وىذا راجع لطبيعة وىذه النتائج تعتبر أف الموظفيف في المؤسسة الاست
اضحة، العمؿ داخؿ ىذه المؤسسة لأف الاتصاؿ الشفوي أو المباشر يمكف مف نقؿ المعمومة بطريقة سريعة وو 

 وىذا ما يزيد عف فاعمية الاتصاؿ. نيرجع الصدى بشكؿ آوكذلؾ يتيح لممرسؿ متابعة 

 مشاكلمساىمة الاتصال في حل ال: 08الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %48 24 دائما 
 %52 26 أحيانا

 0 0 لا يساىم
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يعتبروف الاتصاؿ عممية ميمة 48في الجدوؿ أف نسبة  النتائج الواردةنلاحظ مف خلاؿ 
صاؿ أحيانا يساىـ في % يعتبروف أف الات52داخؿ المؤسسة وىو يساىـ في حؿ المشاكؿ دائما بينما نسبة 

 حؿ المشاكؿ.

 ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف الاتصاؿ يساىـ في حؿ المشاكؿ داخؿ المؤسسة.

 



 ــــــــــــــــــــــــــالث: الجانب التطبيـي لمدراسةالفصل الثـــــــ
 

51 

 الطريـة المثمى لمعالجة المشاكل: 09الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %52 26 اقتراح حل لممشاكل

 %28 14 تنفيذ الـرارات مباشرة
 %20 10 المناقشة الجماعية

 %100 50 المجموع
% مف المبحوثيف يساىموف في حؿ المشاكؿ مف خلاؿ اقتراح حموؿ 52تبيف النتائج الواردة في الجدوؿ أف 

% مف المبحوثيف 20% أف تنفيذ القرارات مباشرة ىو الطريقة المثمى لمعالجة المشاكؿ ويعتبر 28بينما يرى 
 لجماعية والوصوؿ إلى حؿ.أف أحسف طريقة لمعالجة المشاكؿ ىي المناقشة ا

وبالاعتماد عمى ىذه النتائج يمكف القوؿ أف الاتصاؿ بكؿ أنواعو وأشكالو يساىـ في معالجة المشاكؿ داخؿ 
ؿ المؤسسة حيث يعتبر تقديـ الاقتراحات نوعا مف الاتصاؿ وىو اتصاؿ صاعد وتنفيذ القرارات تمثؿ الاتصا

أفقي ومف ىنا فإف عممية الاتصاؿ ىي عممية ضرورية لحؿ ؿ النازؿ بينما تمثؿ المنافسة الجماعية اتصا
 المشاكؿ داخؿ المؤسسة.

 نوع الاتصال الداخمي السائد بالمؤسسة: 10الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %80 40 رسمي 

 %20 10 غير رسمي
 %100 50 المجموع

 

% مف 80د داخؿ المؤسسة لأف نسبة نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف الاتصاؿ الرسمي يمثؿ الاتصاؿ السائ
المبحوثيف يعتبروف أف الاتصاؿ الأكثر استخداما ىو الاتصاؿ الرسمي وتمثؿ نسبة المبحوثيف الذيف يعتبروف 

 % مف إجماؿ المبحوثيف.20الاتصاؿ غير الرسمي ىو الأكثر استخداما فيي تقدر بػ 

تصاؿ السائد داخؿ المؤسسة وىذا راجع إلى أف ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف اعتبار الاتصاؿ الرسمي ىو الا
التواصؿ بيف موظفي المؤسسة الصحية يتـ دائما عبر قنوات رسمية وواضحة وذلؾ مف أجؿ تقديـ خدمة 

 صحية لممواطف. 
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 مساىمة شكل الاتصال الداخمي في تحـيق الفعالية التنظيمية في المؤسسة الاستشفائية المحور الثالث: 

 نوع الاتصال السائد بالمؤسسة :11الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %44 22 صاعد
 %40 20 نازل
 %16 8 أفـي

 %100 50 المجموع
لقد بينت النتائج الاحصائية الواردة في الجدوؿ أف الاتصاؿ الصاعد ىو أكثر انواع الاتصاؿ المستخدمة 

% مف أفراد العينة استخداـ 40ما يفضؿ % مف اجمالي المبحوثيف،  بين44داخؿ المؤسسة وذلؾ بنسبة 
 % أف الاتصاؿ الأفقي ىو السائد داخؿ المؤسسة.16الاتصاؿ النازؿ،  ويرى 

ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف الاتصاؿ العمودي سواء كاف صاعدا أو نازلا ىو الأكثر استخداما  
ف الاتصالات في أغمب الأوقات إما تكوف داخؿ المؤسسة بالمقارنة مع الاتصاؿ الأفقي،  وىذا يدؿ عمى أ

 تقارير أو شكاوي أو توضيحات صاعدة أو متطمبات أو أوامر نازلة.

 طمب المساعدة عند مواجية مشكل: 12الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %38 29 زميل

 %42 21 مشرف
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يمجئوف لطمب  58دوؿ أف نسبة نلاحظ مف خلاؿ المعمومات الاحصائية الواردة في الج
 % إلى المشرؼ لطمب المساعدة.42المساعدة مف الزميؿ عند مواجية مشكؿ أو خمؿ، بينما يمجأ 

اتصاؿ أفقي لأف الموظفيف أكبر بنسب وىذه النسب تبيف أف نوع الاتصاؿ المستخدـ عند طمب المساعدة يكوف 
إذا تعذر حؿ ىذا المشكؿ  مشكؿ، أمافس المستوى عند مواجية يمجئوف إلى التداخؿ مع الموظفيف مف ن

يمجؤوف إلى الاتصاؿ بالمشرؼ واستخداـ الاتصاؿ الصاعد وعميو فإف نوع الاتصاؿ يساىـ في حؿ مفإني
المشاكؿ داخؿ المؤسسة سواء كاف أفقي أو عمودي، وىذا ما يؤدي إلى تحقيؽ الكفاءة في العمؿ وبالتالي 

 تنظيمية.تحقيؽ الفعالية ال
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 الاقتراح لممشرف: 13الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة

 نعم
 %84 36 يناقش مع المشرف

92% 
 %8 10 لا يناقش مع المشرف

 %8 4 لا
 %100 50 المجموع

توضح المعمومات الواردة في الجدوؿ توزيع المبحوثيف حسب تقديرىـ لمقترحات مف أجؿ حؿ المشاكؿ وكذلؾ 
% مف أفراد العينة تقدـ اقتراحات 92ذه الاقتراحات وجاءت النسب كالآتي: حيث أف نسبة مدى مناقشة ى

لـ يقدموا  نسبة مفيتـ مناقشتيا، بينما جاءت  % لا16% مف ىذه المقترحات و84لممشرؼ ويتـ مناقشة 
 % مف اجمالي المبحوثيف.08مقترحات 

في إيجاد حموؿ وتقديـ مقترحات إلى المسؤوليف وعميو فإف ىذه النتائج تبيف مدى مساىـ الاتصاؿ الصاعد 
مف أجؿ إنجاز المياـ وبالتالي الوصوؿ إلى الكفاءة والتأقمـ مع جميع الظروؼ وىذا ما يساىـ في تحقيؽ 

 الفاعمية التنظيمية داخؿ المؤسسة الاستشفائية.

 حجم الاتصال بين الموظفين في نفس المستوى التنظيمي: 14الجدول رقم 

 النسبة لتكرارا الإجابة
 %8 4 قميمة

 %54 27 متوسطة
 %38 19 جيدة

 %100 50 المجموع
لقد جاءت البيانات الاحصائية الموضحة في الجدوؿ لتبيف حجـ الاتصاؿ بيف الموظفيف في نفس المستوى 

 % مف المبحوثيف يروف اف الاتصاؿ مف نفس المستوى قميؿ08التنظيمي ومف خلاؿ ىذه البيانات نلاحظ أف 
 % ىي38% مف اجمالي أفراد العينة أف الاتصاؿ في نفس المستوى متوسط، وكانت نسبة 54بينما أقر 

 نسبة مف يروف أف الاتصاؿ في نفس المستوى جيد.

ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف الحكـ عمى حجـ الاتصاؿ الأفقي بأنو متوسط ليذا وجب عمى الإدارة فتح 
 قنوات الاتصاؿ الأفقي.
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 وضوح الميام المـدمة من طرف الادارة: 15 الجدول رقم

 النسبة التكرار الإجابة
 %54 27 واضح

 %38 19 واضح بعض الشي
 %8 4 غير واضح
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يقروف بأف المياـ المقدمة مف قبؿ الغدارة تكوف بشكؿ 54نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف 
 .ف واضحة% مف أفراد العينة أف المياـ لا تكو 08، ويرى % يروف أنيا أقؿ وضوح38واضح، بينما 

 والتعميمات التيومف خلاؿ المعمومات الواردة في الجدوؿ نستنتج أف الاتصاؿ النازؿ والمتمثؿ في المياـ 
تقدميا الإدارة يساىـ في تحسيف اداء العماؿ خاصة إذا كانت ىذه الميـ بشكؿ واضح، فوضوح الرسالة 

لى تحقيؽ اليدؼ مف الاتصاؿ وبالتالي تحقيؽ أىداؼ المؤسسة وىو ما يزيد مف فعالية الاتصالية يؤدي إ
 التنظيـ داخؿ المؤسسة.

 وظيفة نوع الاتصال بالمؤسسة: 16الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %30 15 تحـيق أىداف المؤسسة

 %10 5 لا يحفز عمى الأداء الفعال
 %60 30 التنظيم الميني ووضوح الميام

 %100 50 المجموع
نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ الذي يبيف النتائج الاحصائية المتعمقة بوظيفة نوع الاتصاؿ ودوره داخؿ المؤسسة، 

% مف أفراد العينة بأف نوع الاتصاؿ يساىـ في تصنيؼ أىداؼ المؤسسة بينما كانت إجابات 30حيث أقر 
يحفز عمى الأداء الفعاؿ، أما بقية أفراد العينة والمقدر  % مف المبحوثيف تؤكد اف نوع الاتصاؿ المستخدـ10

 % فقد أكدوا أف نوع الاتصاؿ يساىـ في التنظيـ الميني ووضوح المياـ داخؿ المؤسسة.6ب نسبتيـ 

ومف خلاؿ ىذه الاحصائيات نستنتج أف نوع الاتصاؿ المستخدـ داخؿ المؤسسة يعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ 
عمى التسمسؿ اليرمي والتنظيمي داخؿ المؤسسة، وىذا ما يؤدي إلى تحقيؽ المسطرة مف جية ويحافظ 

 الفعالية التنظيمية في المؤسسة.
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 مساىمة نوع الاتصال في توطيد العلاقات بين الموظفين.: 17الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %40 20 دائما
 %60 30 أحيانا

 %0 0 لا تساعد
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يؤكدوف أف الاتصاؿ الداخمي يساىـ دائما في توكيد 40خلاؿ الجدوؿ أف  نلاحظ مف
الاتصاؿ الداخمي يساىـ أحيانا في توطيد  المبحوثيف أفاجمالي  % مف60العلاقات بيف العماؿ بينما يرى 

 العلاقات.

تكويف علاقات اجتماعية بيف ويمكف القوؿ اعتمادا عمى ىذه النتائج اف الاتصاؿ الداخمي الأفقي يساىـ في 
 الموظفيف داخؿ المؤسسة.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ــــــــــــــــــــــــــالث: الجانب التطبيـي لمدراسةالفصل الثـــــــ
 

56 

 مساىمة أسموب الاتصال الداخمي في تحـيق الفعالية التنظيمية بالمؤسسة الاستشفائية المحور الرابع:

 أسموب الاتصال الداخمي السائد بالمؤسسة: 18الجدول رقم 

 

 النسبة التكرار الإجابة
 %48 24 كتابي
 %52 26 شفيي

 %0 0 الكتروني
 %100 50 المجموع

 

% مف اجمالي عينة الدراسة تؤكد أف الاتصاؿ الكتابي 48جاءت النتائج المبينة في الجدوؿ لتوضح أف نسبة 
% مف المبحوثيف الاتصاؿ الشفيي ىو الأسموب الأكثر استخداما 52ىو السائد داخؿ المؤسسة بينما يعتبر 

 داخؿ المؤسسة.

توضح أف الأسموب الشفيي ىو الغالب داخؿ المؤسسة الصحية، ويمكف إرجاع سبب ىذه وىذه النتائج 
النتائج إلى طبيعة العمؿ داخؿ المؤسسات الصحية التي يغمب عمييا الاتصاؿ المباشر خاصة بيف أعضاء 

ا ولما يوفره ىذ شفوا،والتوضيحاتالطاقـ الطبي مف أطباء وممرضيف فيـ يميموف إلى إعطاء التعميمات 
 مف سرعة في نقؿ المعمومة ووضوح. الأسموب
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 وسائل الاتصال الأكثر استخداما بالمؤسسة: 19الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %18 9 الياتف

 %20 10 لوحة الاعلانات
 %44 22 تـارير كتابية

 %0 0 انترنت
 %18 9 اجتماعات
 %100 50 المجموع

لجدوؿ توزيع المبحوثيف حسب الوسائؿ الاتصالية الأكثر استخداما داخؿ المؤسسة تبيف النتائج الواردة في ا
ف ثي% مف المبحو 44 الإعلانات، بينما% استخداـ لوحة 20% استخداـ الياتؼ، و18حيث يفضؿ 

 % تمثؿ نسبة استخداـ الاجتماعات.18يستخدموف التقارير الكتابية، و

صوؿ عمى المعمومة، ويمكف القوؿ أف غالبية الموظفيف وىذه النتائج توضح الوسائؿ المستخدمة لمح
يستخدموف الوسائؿ الكتابية عند الاتصاؿ بالمسؤوليف، وىذا يدؿ عمى أف الاتصاؿ الصاعد يعتمد عمى 

 فر نوع مف المرجعية خالصة ما يتعمؽ بالشكاوي والمقترحات.و الأسموب الكتابي وىو ما ي

 ي تنظيم الميام داخل المؤسسةساىمت وسائل الاتصال ف: 20الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %44 22 كثيرا
 %56 28 قميلا

 %0 0 لا تساىم
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يستخدموف وسائؿ الاتصاؿ تساىـ في تنظيـ المياـ 44نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف نسبة 
 ساىـ قميلا في تنظيـ المياـ داخؿ المؤسسة.% مف المبحوثيف يعتقدوف أف ىذه الوسائؿ ت56بشكؿ كبير، و

ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف أسموب الاتصاؿ واختيار الوسيمة المناسبة يساىـ في تنظيـ المياـ 
داخؿ المؤسسة وبالتالي يؤدي إلى توفير الجو الملائـ لمعمؿ داخؿ المؤسسة وىو ما يعبر بالإيجاب عمى 

 تحقيؽ الفاعمية التنظيمية.
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 ىل يساىم أسموب الاتصال بالمؤسسة في توفير الجو الملائم لمعمل ؟: 21الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %52 26 مـابمة مباشرة

 %0 0 ىاتف
 %10 15 اجتماعات

 %30 19 تـرير كتابي
 %100 50 المجموع

مة المباشرة عند الاتصاؿ % مف المبحوثيف يستخدموف المقاب52توضح البيانات الواردة في الجدوؿ أف 
 % يستخدموف التقارير الكتابية.38% الاجتماعات، و10بالمسؤوؿ بينما يفضؿ 

وبالاعتماد عمى ىذه الاحصائيات يمكف القوؿ أف عممية الاتصاؿ بالمسؤوؿ داخؿ المؤسسة  يمكف أف تتخذ 
د داخؿ المؤسسة مختمفة أكثر مف أسموب بيف الكتابي والشفيي وىذا يدؿ عمى أف قنوات الاتصاؿ الصاع

ومتنوعة وىو الأمر الذي يسيؿ عممية التواصؿ بيف الموظفيف والمسؤوليف لطرح انشغالاتيـ وتقديـ 
الاقتراحات والتقارير المتعمقة بسير العمؿ داخؿ المؤسسة وىو ما يساىـ في تحقيؽ الفعالية التنظيمية داخؿ 

 المؤسسة

 شغالات المطروحةاستجابة المسؤولين للان: 22الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة
 %29 19 دائما
 %74 31 أحيانا

 %2 1 لا يستجيب
 %100 50 المجموع

% مف المبحوثيف يروف أف المسؤوليف يستجيبوف دائما لانشغالاتيـ، 24مف خلاؿ الجدوؿ نلاحظ أف نسبة 
% مف 02وف للانشغالات المطروحة، و% مف أفراد العينة يروف أف المسؤوليف أحيانا يستجيب74بينما نسبة 

 المبحوثيف يعتقدوف أف المسؤوؿ لا يستجيب لانشغالاتيـ.

واعتمادا عمى ىذه النتائج يمكف القوؿ أف الإدارة تأخذ انشغالات العماؿ بعيف الاعتبار في أغمب الأحياف، 
 ي تحقيؽ الفعالية. وىذا ما يدؿ عمى أف عممية الاتصاؿ تساىـ في التكفؿ بانشغالات العماؿ وبالتال
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 مواجية مشكل او خمل عند الاتصال بالغير داخل المؤسسة وسبب ىذا المشكل: 23الجدول رقم 

 النسبة التكرار الإجابة

 نعم

 %52 %7.69 2 الغموض في المغة والمصطمحات
 %3.84 1 كثرة الوسائط التي تمر بيا المعمومة الاتصالية

 %69.29 18 الاختلاف في الرتب الوظيفية
 %19.23 5 سوء اختيار الوسيمة الاتصالية

 %48 24 لا
 %100 50 المجموع

% 48% مف أفراد العينة يواجيوف مشاكؿ عند الاتصاؿ داخؿ المؤسسة و52نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف 
ب جعوف السب% مف المجيبيف منيـ ير 7.69لا يواجيوف مشاكؿ في الاتصاؿ وبالعودة إلى سبب المشكؿ فإف 

% يروف أف سبب المشكؿ ىو كثرة الوسائط التي تمر بيا المعمومة 3.84و,إلى الغموض في المغة
، بينما الاتصاؿ% مف المجيبيف بينيـ يعتقدف أف اختلاؼ الرتب التنظيمية ىو سب الخمؿ في 69.29و

 % يرجعوف السبب إلى سوء اختيار الوسيمة.19.23

لاؼ في المستوى التنظيمي وسوء اختيار الوسائؿ مف بيف أكبر ومف خلاؿ ىذه البيانات نستنتج أف الاخت
 لاتصاؿ وبالتالي فعالية التنظيـ.المعيقات الاتصالية داخؿ المؤسسة وىو ما يساىـ في الحد مف فعالية ا

 أىمية الاتصال داخل المؤسسة بالنسبة لمتغير الوظيفة: 24الجدول رقم 

 المجموع ينالإداري العمال الممرضين الأطباء الإجابة
 ن ت ن ت ن ت ن ت ن ت

 %56 29 %12 6 %10 5 %28 14 %8 4 ميم جدا
 %42 21 %6 3 %12 6 %20 10 %4 2 ميم

 %0 0 %0 0 %0 0 %0 0 %0 0 غير ميم
 %100 50 %18 9 %22 11 %48 24 %42 6 المجموع

ير الوظيفة أف أغمبية أفراد نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ الذي يمثؿ أىمية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة بالنسبة لمتغ
% مف اجمالي المبحوثيف، وتوزعت ىذه النسب 29العينة يعتبروف أف الاتصاؿ عممية ميمة جدا وذلؾ بنسبة 

%،  10%،  والعماؿ بنسبة 28%،  والممرضيف بنسبة 08حسب الوظيفة، كما يبيف الأطباء بنسبة 
الاتصاؿ يحتؿ مكانة أقؿ أىمية وىـ يمثموف نسبة %،  بينما يرى بقية المبحوثيف أف 12والإدارييف بنسبة 
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%، 20%، والممرضيف بنسبة 04% مف اجمالي المبحوثيف، وتوزعت نسبيـ كالآتي: الأطباء بنسبة 21
 %.06%، والإدارييف بنسبة 12والعماؿ بنسبة 

ب كؿ ومف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف الاتصاؿ الداخمي يعتبر عممية ميمة جدا وذلؾ عمى حس 
 مستندات التنظيمية داخؿ المؤسسة.ال

 نوع الاتصاؿ الأكثر استخداما داخؿ المؤسسة بالنسبة لمتغير الوظيفة: 25الجدول رقم 

 الإداريين العمال الممرضين الأطباء الإجابة
 ن ت ن ت ن ت ن ت

 %2 1 %8 4 %26 13 %6 3 صاعد
 %12 6 %10 5 %16 8 %2 1 نازل
 %4 2 %4 2 %6 3 %4 2 أفـي

 %18 9 %22 11 %58 24 %12 6 المجموع
% مف 42الوظيفة أف متغير إضافة المستخدـ مع  الاتصاؿنلاحظ مف خلاؿ توزيع أفراد العينة حسب نوع 

%، 26%، الممرضيف 06الصاعد وىـ موزعيف عمى النحو التالي: الأطباء  الاتصاؿيستخدموف  ييفالإراد
زؿ موزعيف كالآتي: نا% يميموف إلى استخداـ الاتصاؿ ال40ف %، في حيف أ02ارييف د%، الإ08 العماؿ
 % إدارييف.12% عماؿ، 10% ممرضيف، 16% أطباء، 02

% مف 6% مف الأطباء،04الأفقي وىـ:  الاتصاؿراد العينة يفضموف ف% مف إجمالي أ18في حيف أف نسبة 
و طبيعة الوظيفة ىي التي تفرض % إدارييف، وىذه النتائج تدؿ عمى أف المستوى التنظيمي أ04الممرضيف، 

في  الاختلاؼ، وعند الافقيواحد يفضموف استخداـ الاتصاؿ  مستوىفي ىـ فمف نوع الاتصاؿ المستخدـ، 
احتراـ عمودي إما صاعد أو نازؿ، وىذا ما يعني أف التسمسؿ اليرمي و المستخدـ المستوى يكوف الاتصاؿ 

لأمر الذي يحقؽ البعد التنظيمي لمفعالية التنظيمية مف خلاؿ السمـ الوظيفي ىو المتحكـ في نوع الاتصاؿ، ا
 فعالية الاتصاؿ الداخمي داخؿ المؤسسة. 
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 شكؿ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة بالنسبة لمتغير الأقدمية: 26الجدول رقم 

 

 سنة15أكثر من  سنة 15-10 سنوات 10-05 سنوات 5أقل من  الإجابة
 ن ت ن ت ن ت ن ت

 %66.6 4 %66.6 6 %50 5 %52 13 كتابي
 %53.3 2 %33.33 3 %50 5 %48 12 شفيي

 %0 0 %0 0 %0 0 %0 0 الكتروني
 %12 6 %10 9 %20 10 %50 25 المجموع

 

% 50يوضح الجدوؿ توزيع أفراد العينة حيث يشكؿ الاتصاؿ المستخدـ بالنسبة لمتغير الأقدمية، حيث أف 
%% منيـ الذيف يستخدموف الاتصاؿ الكتابي، 52مثؿ نسبة سنوات، ت 5مف اجمالي أفراد العينة أقؿ مف 

% وىي مقسمة 20سنوات تمثؿ  10إلى  5% يستخدموف الاتصاؿ الشفوي، بينما نسبة العمؿ مف 08و
 % منيـ يستخدـ الاتصاؿ الشفاىي.50% منيـ يستخدـ الاتصاؿ الكتابي، و50كالآتي: 

%% 66.6% مف اجمالي العينة، 18يمثموف نسبة  سنة 15إلى  10في حيف أف العماؿ ذوي الأقدمية مف 
 % منيـ يستخدموف الأسموب الشفوي.33.3منيـ يستخدموف الأسموب الكتابي، و

% منيـ 66.6اجمالي العينة، أما  % مف12سنة يمثموف نسبة  15أما العماؿ الذيف تزيد خبرتيـ عف 
 % يستخدموف الاتصاؿ الشفيي.33.3ويستخدموف الاتصاؿ الكتابي، 
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 مساىمة أسموب الاتصاؿ في توفير الجو الملائـ لمعمؿ بالمقارنة مع متغير النوع: 27الجدول رقم 

 المجموع أنثى ذكر الإجابة
 ن ت ن ت ن ت

 %24 12 %10 5 %14 7 دائما
 %74 37 %46 23 %28 14 أحيانا

 %2 1 %2 1 %0 0 لا تساىم
 %100 50 %58 28 %42 21 المجموع

 

% مف اجماؿ المبحوثيف يؤكدوف أف أسموب الاتصاؿ يساىـ في توفير 24خلاؿ الجدوؿ أف نسبة نلاحظ مف 
% إناث، حيث أف 10% ذكور، و14الجو الملائـ لمعمؿ دائما، وىـ موزعيف حسب متغير النوع كالآتي: 

عمؿ، موزعيف % مف اجماؿ أفراد العينة يروف أف أسموب الاتصاؿ يساىـ أحيانا في توفير الجو الملائـ لم47
% أف أسموب الاتصاؿ لا يساىـ في توفير الجو الملائـ 02% إناث، بينما يرى 46% ذكور، و28كالآتي: 
 لمعمؿ.

مف خلاؿ ىذه النتائج يمكف القوؿ أف أسموب الاتصاؿ المستخدـ سواء كاف كتابي أو شفوي يساىـ في توفير 
 الجو الملائـ لمعمؿ بنسب مختمفة.
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 السفة نوع الاتصاؿ داخؿ المؤسسة بالنسبة لمتغير فيوض: 28الجدول رقم 

 40أكبر من 40-31 30-21 الإجابة
 ن ت ن ت ن ت

 %36.56 4 %5.28 1 % 31.8 7 تحـيق الأىداف
 %9 1 %11.16 2 %9 2 التحفيز مع الأداء
 %54.55 6 %34..82 14 %59.2 13 التنظيم الميني

 %100 11 %100 17 %100 28 المجموع
 

نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ الذي يوضح توزيع وظائؼ الاتصاؿ داخؿ المؤسسة بالمقارنة مع تغير السف، حيث 
سنة يؤكدوف أف الاتصاؿ يعمؿ عمى تحقيؽ  30% مف أفراد العينة الذيف تقؿ أعمارىـ عف 31.80أف 

ئة العمرية يؤكدوف % مف أفراد ىذه  الف59.2% منيـ يروف أنو يحفز عمى الأداء، و09أىداؼ المؤسسة، و
 31% مف أفراد العينة الذيف تتراوح أعمارىـ مف 5.88أف الاتصاؿ يعمؿ عمى التنظيـ الميني، في حيف أف 

% يروف أف الاتصاؿ يعمؿ عمى 11.76سنة يروف أف الاتصاؿ يعمؿ عمى تحقيؽ الأىداؼ، و 40إلى 
الاتصاؿ يعمؿ عمى التنظيـ الميني، في % مف أفراد ىذه الفئة العمرية يؤكدوف أف 82.36تحفيز الأداء، و

% التحفيز 09%  تحقيؽ الأىداؼ، و36.36سنة كالآتي:  40حيف جاءت اختيارات أفراد العينة الأكبر مف 
% التنظيـ الميني، وعميو فإف غالبية أفراد العينة يروف أف التنظيـ الميني ىو أىـ  54.55عمى الأداء، و

اختلاؼ أعمارىـ ويمكف القوؿ اف نوع الاتصاؿ المستخدـ داخؿ وظيفة للاتصاؿ داخؿ المؤسسة رغـ 
المؤسسة يضمف تنظيـ الوظائؼ والمياـ وتحديد المسؤوليات لموصوؿ إلى الكفاءة للأداء وبالتالي تحقيؽ 

 الفعالية التنظيمية. 
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 مناقشة النتائج في ضوء التساؤلات:

البيانات الواردة في إجابات المبحوثيف عمى أسئمة  خلاؿ تحميؿ ومناقشة عمييا مفبينت النتائج المحصؿ 
 استمارة الاستبياف أف:

الاتصاؿ الداخمي تحتؿ مكانة ىامة داخؿ المؤسسة الاستشفائية الدكتور التجاني ىداـ بئر العاتر  -
ويظير ذلؾ مف خلاؿ حجـ التواصؿ بيف الموظفيف وطغياف الاتصاؿ الرسمي واستخداـ الموظفيف 

دراكيـ لأىمية الاتصاؿ ودوره الفعاؿ  لمختمؼ الوسائؿ الاتصالية لأداء مياميـ بأكثر دقة وسيولة وا 
 داخؿ المؤسسة.

يساىـ نوع الاتصاؿ الداخمي سواء العمودي )صاعد، نازؿ( أو الأفقي في تحقيؽ الفعالية التنظيمية  -
التسمسؿ  بالمؤسسة الاستشفائية التجاني ىداـ وذلؾ مف خلاؿ مساىمتو في العمؿ عمى احتراـ

اليرمي بيف الموظفيف فعممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة تمر عبر قنوات رسمية إما صاعدة أو نازلة 
وىذا ما يحقؽ البعد التنظيمي لمفعالية وكذلؾ فإف نوع الاتصاؿ الداخمي يعمؿ عمى تحديد المياـ 

يساىـ في تحقيؽ  وتوضيح المسؤوليات داخؿ المؤسسة وىو ما يزيد مف كفاءة الموظفيف الأمر الذي
أىداؼ المؤسسة ويساىـ في استمراريتيا. بينما يعمؿ الاتصاؿ الأفقي عمى تكويف علاقات بيف 
العماؿ والموظفيف في نفس المستوى التنظيمي خاصة فيما يتعمؽ بطمب المساعدة مف أجؿ حؿ 

 المؤسسة.المشاكؿ الأمر الذي يساعد عمى تحقيؽ البعد الاجتماعي لمفعالية التنظيمية داخؿ 
بينت النتائج المتحصؿ عمييا  مف خلاؿ تحميؿ وتفسير البيانات الواردة في إجابة المبحوثيف أف  -

أسموب الاتصاؿ الغالب في المؤسسة الصحية التيجاني ىداـ ىو الأسموب الشفوي مع استخداـ 
لاؼ يختمؼ باخت ف أسموب أو شكؿ الاتصاؿلتوضح أ الأسموب الكتابي وجاءت نتائج الدراسة 

الوظيفة التي يؤدييا داخؿ المؤسسة فالطاقـ الطبي مف وكذألؾ باختلاؼ  ؿاليدؼ مف عممية الاتصا
أطباء وممرضيف يفضموف استخداـ الاتصاؿ الشفيي لما يوفره مف سرعة نقؿ المعمومة ووضوح 

ف مف عماؿ والمرونة والسرعة اللازمة لأداء الوظيفة أما بقية الموظفيا يحقؽ الكفاءة الرسالة وىو م
رساؿ التقارير حوؿ  دارييف فيـ يستخدموف الأسموب الكتابي خاصة فيما يتعمؽ بطمب المعمومات وا  وا 
سير العمؿ وتقديـ المقترحات والانشغالات وعميو فإف أسموب الاتصاؿ أو شكمو يساىـ بقدر كبير في 

تحقيؽ الفعالية  ا مؤشرات تؤدي إلىوكميتحقيؽ الكفاءة  والنمو والتكيؼ مع مختمؼ الظروؼ 
 التنظيمية بالمؤسسة الاستشفائية التجاني ىداـ بئر العاتر.
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 النتائج العامة لمدراسة:

 مف خلاؿ ىذه الدراسة الميدانية وبعد تحميؿ البيانات توصمنا إلى النتائج التالية:

 أغمب العامميف في المؤسسة الاستشفائية التجاني ىداـ ىـ مف نوع الاناث. -
 سنة. 40ف ىـ مف فئة الشباب أقؿ مف غالبية الموظفي -
 تحتؿ الاتصاؿ مكانة ىامة داخؿ المؤسسة. -
 يستخدـ الموظفوف الوسائؿ الاتصالية المتاحة مف أجؿ القياـ بمياميـ. -
 يغمب عمى عممية الاتصاؿ داخؿ المؤسسة الطابع الرسمي. -
 ي في تحقيؽ أىداؼ المؤسسة.يساىـ الاتصاؿ العمود -
 ى توظيؼ العلاقات بيف الموظفيف.يعمؿ الاتصاؿ الأفقي عم -
يستخدـ الموظفوف والعماؿ الأسموب الشفيي عند انجاز مختمؼ الفعاليات والنشاطات داخؿ  -

 المؤسسة.
 يستخدـ الموظفوف الأسموب الكتابي عند الاتصاؿ بالمسؤوليف والمشرفيف. -
 ة.يساىـ شكؿ الاتصاؿ في تحقيؽ الفعالية المطموبة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسس -
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 خاتمة:

وفي ختاـ ىذه الدراسة التي انطمقت مف محاولة معرفة وتحديد دور الاتصاؿ الداخمي في تحقيؽ 
الفعالية التنظيمية بالمؤسسة الاستشفائية . ومف خلاؿ النتائج المحصؿ عمييا توصمنا إلى أف الاتصاؿ 

 مؤسسة بالنظر إلى الدور الذي يمعبو في تسيير ىذه المؤسسة.الداخمي يحتؿ مكانة ىامة داخؿ ال

كما اف أسموب الاتصاؿ المستخدـ يساىـ بشكؿ واضح في توفير جو العمؿ الملائـ وتكويف روابط 
اجتماعية داخؿ المؤسسة، الأمر الذي يساعد عمى تحقيؽ فعالية  تنظيمية داخؿ المؤسسة الاستشفائية، 

ؿ واختلاؼ استخداميا داخؿ المؤسسة أثر بشكؿ واضح عمى انتقاؿ المعمومات بيف وكذلؾ تعدد أنواع الاتصا
مختمؼ المستويات التنظيمية لممؤسسة فوجود قنوات اتصاؿ سواء عمودية او أفقية يساعد عمى إيصاؿ 

 المعمومات إلى مختمؼ وحدات المؤسسة مما يساىـ في فعالية التنظيـ داخؿ المؤسسة.

 ت:الاقتراحات والتوصيا

 تطوير وسائؿ الاتصاؿ الداخمي والاعتماد عمى التكنولوجيا الحديثة خاصة الانترنت لتدعيـ وترقية 
 .العمؿ داخؿ المؤسسة الاستشفائية

 كبرى ؿ الاتصاؿ وايلائيا عناية وأىميةيجب عمى المؤسسة الاستشفائية القياـ بتكوينات في مجا 

 ىا بعيف الاعتبارالاعتراؼ والاىتماـ بشكاوي ومشاكؿ العماؿ وأخذ. 

 صلاحيات ومياـ أكثر بحيث تكوف تسيرىا مف طرؼ متخصصيفو  تفعيؿ خمية الاتصاؿ أكثر عطاء 
 .في مجاؿ الاتصاؿ الداخمي حتى تستطيع أف تقدـ خدمات أكثر لممؤسسة الإستشفائية

 داخمي توعية الإدارة بأىمية الاتصاؿ الي والاتصاؿ غير الرسم إحداث توازف بيف الاتصاؿ الرسمي
 .اتصالية متواجدة بالمؤسسة لؾ بتفعيؿ خلاياتعمؿ عمى تحسيف الخدمة الصحية وذالتي 

 إعادة وضع ىيكؿ للاتصاؿ الداخمي بحيث يكوف أكثر ملائمة وينظـ مختمؼ المصالح في المؤسسة 
 . الإستشفائية

 ة.تنويع أساليب الاتصاؿ الداخمي في المؤسسة الإستشفائي 
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 الممخص:
الاتصاؿ الداخمي ودوره في تحقيؽ الفعالية التنظيمية في ىدفنا مف خلاؿ ىاتو الدراسة الموسومة بػ:" 

تحديد ماىية الاتصاؿ الداخمي إلى  -دراسة ميدانية بمستشفى التيجاني ىداـ بئر العاتر- المؤسسة العمومية
ابراز دور الاتصاؿ الداخمي في تحقيؽ الفعالية التنظيمية إضافة إلى  تنظيمية في المؤسسة العمومية.والفعالية ال

الداخمي عمى الفعالية التنظيمية، معتمديف في ذلؾ  الكشؼ عف مدى تأثير الاتصاؿو  داخؿ المؤسسة العمومية
مفردة وكانت الاستمارة  50الدراسة  عمى المنيج الوصفي التحميمي في جمع البيانات وتحميميا، حيث بمغت عينة

 وفيستخدمىي أداة الدراسة المعتمدة، وتوصمنا في الأخير إلى جممة مف النتائج كاف ابرزىا اف الموظفيف 
ة المتاحة مف أجؿ القياـ بمياميـ، إضافة إلى احتلالالاتصاؿ مكانة ىامة داخؿ المؤسسة، دوف الوسائؿ الاتصالي

يساىـ شكؿ الاتصاؿ في تحقيؽ عمى توظيؼ العلاقات بيف الموظفيف وأخيرا ي يعمؿ الاتصاؿ الأفقأف ننسى أف 
 موبة مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسةالفعالية المط

 الكممات المفتاحية:
 نوع الاتصاؿ –شكؿ الاتصاؿ  –المؤسسة الاستشفائية  –الفعالية التنظيمية  –الاتصاؿ الداخمي 

 

Abstract: 

We aimed, through this study,titled with: "Internal communication and its 

role in achieving organizational effectiveness in the public institution - a field study 

at Tidjani Haddam Bir Al-Ater Hospital” - is to determine the nature of internal 

communication and organizational effectiveness in the public institution. In addition 

to highlighting the role of internal communication in achieving organizational 

effectiveness within the public institution." The public institution and the detection of 

the impact of internal communication on organizational effectiveness, relying on the 

descriptive-analytical approach in data collection and analysis, where the study 

sample amounted to 50 individuals and the form was the approved study tool, and we 

reached in the end a number of results, the most prominent of which was that 

employees use the means The communication available in order to carry out their 

tasks, in addition to the communication occupying an important position within the 

organization, without forgetting that horizontal communication works on the 

employment of relations between employees and finally the form of communication 

contributes to achieving the required effectiveness in order to achieve the goals of the 

institution 

key words: 

Internal communication - organizational effectiveness - hospital institution - form of 

communication - type of communication 


