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تعالى  الحمد  6له  و  نش6ره  الش6ر  جم-عه  على  توف-قه  لنا  لانجاز      الله نحمد     

 من  6ل  إلى  تقدیرنا  و  ش6رناهذا العمل  المتواضع  و الذA  نتقدم  من  خلاله  >أسمى 

  المحترمة      الأستاذة   >الذ6ر و نخص  ,  ه انجاز  في  >عید  منأو   قرJب ساهم من 

   طوال  الق-مة  و نصائحها  بتوجیهاتها  تبخل علینا  لم   التي6مشرفة و"فضیلة س>ع " 

...ش6را ...السنة  

                                     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

...الليالي لأجلي سهرت من إلى...Bلبياض الناصع القلب إلى ... الشفاء وبلسم الحب رمز إلى  ...والحنان الحب أرضعتني من لىإ  

الله حفظها ...العزيزة أمي    

 لحظة لنا ليقدم أ]مله كلت من إلى ...حب قطرة ليسقيني فارغاً  الكأس جرع من  إلى...حب قطرة ليسقيني فارغاً  الكأس جرع من إلى

...الكبير القلب إلى ...العلم طريق لي ليمهد دربي عن الأشواك حصد من إلى ...سعادة  

    الله حفظه ...العزيز أبي                                                       

...الله حفظها... أولادي  أم...الغالية زوجتي إلى ...الصعاب في دوما معي وقفت من إلى ... الحياة في سعادتي وسر سندي إلى  

 العزيزتين بنتاي...مساء صباح لرؤيتنا تفرحان من إلى...وإBy ذهاB البيت أرجاء صوvما يملئ  من إلى...الوجود في املك ما أغلى إلى

  ...در~ما وأ]ر الله حفظهما ندى و الهدى نور

.الكريمتين وعائلتيهما جمال أخي ,]صر أخي... إخوة اعز إلى  

...فوضيل لقب يحمل من كل إلى  

...وصغيرا كبيرا امناش عائلة كل إلى  

...هذا عملي اهدي...  
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:مقدمـــــــــــــــــــــة  

فطب7عة شDEات الاتصال ,  7عتبر الاتصال أساس النظم الاجتماع7ة ونواة العلاقات التي تر*( بین الأفراد  

التي تنشا بینهم وما تتخذه من أشDال وما تبلغه من فعال7ة 7حدد بدرجة Dبیرة فرص التقارب ف7ما بینهم 

لابد أن تنشا شDEة من الاتصالات تر*( أعضاءها وتنشر بینهم  ,Dما انه وفي أ7ة منظمة,وفرص اندماجهم

. EمجرZات الأمور فیها درا7ة  الحقائX والأفDار حتى D7ونوا على علم و ,مختلف المعلومات

دعامة أساس7ة تعتمد  Eحیث 7عتبر رDیزة و,   ومن هنا تتجلى أهم7ة الاتصال في ح7اة الأفراد والمؤسسات

عل7ه المؤسسة في شDل نسX منسجم من الدلائل والرموز بهدف تحسین صورتها على Dل المستو7ات 

. وDذا تقو7ة مرDزها

فهو 7عمل على تسییر وتنظ7م  ,  فالاتصال في المؤسسة لا 7قل أهم7ة عن الجهاز العصبي للإنسان

وضمان وصول اهتمامات ,إذ 7ساهم في إعلام القاعدة Eقرارات القمة من جهة ,العلاقات داخل المؤسسة

 cل  ,وانشغالات المستخدمین إلى القمة من جهة أخرD تمر عل7ه dة الجسر الذEمثاE إذ 7عتبر الاتصال

ولهذا تسعى المؤسسات ,أنواع المعلومات وهو الراE( الأساسي بین الأعضاء والأجزاء داخل المؤسسة

وDذا توظیف مختصین یهتمون Eمجال الاتصال داخل  ,الحدیثة إلى انتهاج استراتیج7ات اتصال7ة داخل7ة

. المؤسسة بهدف تحقیX الفعال7ة

  Dما 7عتبر الموظف Dدعامة حق7ق7ة لك7ان المؤسسة Eحیث 7مثل الأداة الحق7ق7ة لبلوغ أهدافها في إطار 

فمستوc أداء الموظفین  ,Eالتالي تحقیX مستوc أداء ومرود7ة أفضل بیئة عمل تساعد على ق7امه Eمهامه و

وهذا ما یجعل  ,یتحدد Eمعرفة الجهد والقدرات لدD cل واحد منهم مع إدراكهم للأعمال المنسوEة إلیهم

Eالتالي تحقیX الأهداف  المؤسسة ترDز مجهوداتها وتسخر مختلف وسائلها من اجل تحسین هذا الأداء و

 .   الماد7ة أو المعنو7ة حسب طب7عة المؤسسة



 ب 

 

  لذلك فان Eحثنا 7ستهدف محاولة الوقوف على العلاقة التأثیرZة للاتصال الداخلي على أداء الموظفین 

محمد "Eالمؤسسات العموم7ة الاستشفائ7ة الجزائرZة من خلال دراسة حالة للمؤسسة العموم7ة الاستشفائ7ة 

 .وعل7ه قسمنا خطة Eحثنا إلى ثلاث اطر, EالبوZرة" بوض7اف

وEعدها أسEاب اخت7ار , حیث تطرقنا ف7ه إلى إشDال7ة الEحث واهم التساؤلات ,الإطار المنهجي:  أولا  

Eعدها انتقلنا إلى  المنهج المتEع في الدراسة وأدواتها وDذا مجتمع  ,الموضوع والهدف من هذه الدراسة

 ,Eعدها حددنا أهم المصطلحات المدرجة ضمن Eحثنا ,ثم محاولة الالتفات إلى الدراسات الساEقة, الEحث

.  إثناء إجراء الدراسةهااهنوأخیرا قمنا بذDر Eعض الصعوEات التي واج

 , الإطار النظرd الذd قسمناه إلى فصلین حیث خصصنا الفصل الأول للاتصال داخل المؤسسة:,اثان   

الاتجاهات والإشDال التي یتخذها داخل المؤسسة والوسائل التي 7عتمد علیها لإتمام  ,أنواعه ,عناصره

, Eعدها تطرقنا إلى أهم7ة وأهداف الاتصال داخل المؤسسة. Eالتالي تحقیX الأهداف العمل7ة الاتصال7ة و

. وصولا إلى العقEات التي 7مDن إن تواجه الاتصال داخل المؤسسة

وEعض , والفصل الثاني خصصناه للأداء الوظ7في داخل المؤسسة من خلال تعرZفه وذDر مDوناته  

Dما تطرقنا في هذا الفصل إلى أهم7ة الأداء ,محدداته ومعاییره التي تEقى ضرورZة من اجل تحسینه

. الوظ7في داخل المؤسسة وDذا العوامل والعقEات التي تؤثر ف7ه

 الإطار التطب7قي وDان محاولة لإسقاu أهم النتائج النظرZة على طرZقة و7Dف7ة تأثیر الاتصال :ثالثا    

من خلال دراسة , EالبوZرة" محمد بوض7اف"الداخلي على الأداء الوظ7في Eالمؤسسة العموم7ة الاستشفائ7ة 

 ,تارZخ الانجاز ,حیث قدمنا Eطاقة فن7ة للمؤسسة,العمل7ة الاتصال7ة بین موظفي إدارة المؤسسة ومسؤولیها

وقمنا بدراسة تطب7ق7ة لمعرفة مدc تأثیر الاتصال  ,الموارد الEشرZة والهD7ل التنظ7مي ,الأقسام والمصالح

من , EالبوZرة" محمد بوض7اف" في المؤسسة العموم7ة الاستشفائ7ة الإدارZینالداخلي على أداء الموظفین 



 ت 

 

حاولنا رسم معالم الاتصال الداخلي في المؤسسة الاستشفائ7ة وتأثیره على  ,خلال تحلیل أجوEة الاستب7ان

 تواجه العمل7ة الاتصال7ة بین الرئ7س  قد التي والعوائX إضافة إلى أهم العقEات , الإدارZینأداء موظفیها 

 . والمرؤوسین داخل نفس المؤسسة
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:الإش/ال.ة-1  

وهذا یتم عن ,  Bعتبر الاتصال من ابرز النشاطات التي تتح#م في تسییر المؤسسات 0مختلف أنواعها وأش#الها

طرKL عملBة ت0ادل الرسائل في ش#ل معلومات وأف#ار عبر مختلف الوسائل الاتصالBة سواء #ان الاتصال 

.أو الاتصال الداخلي بین جمBع الأفراد العاملین داخل المؤسسة, بین المؤسسة وجمهورها الخارجي, خارجBا  

. #ما Bعتبر الاتصال الداخلي أساس قBام العلاقات بین أفراد المؤسسة و#ذا بین الرئBس والمرؤوسین  

  Bعتبر الموظف جزء لا یتجزء من المؤسسة فهو المورد ال0شرV الذV تعتمد علBه المؤسسة في تنفیذ برامجها 0ما 

إذ یتحمل . حسب طبBعة المؤسسة, في ذلك من تعلBمات إدارLة قصد بلوغ أهدافها سواء #انت مادBة أو معنوBة 

ومن , الموظف  بذل جهد عضلي أو ف#رV أو الاثنین معا قصد تنفیذ تعلBمات إدارة مؤسسته حسب مقتضBاتها

وقد یبدع في ذلك احBانا , البدیهي ان Bحاول الموظف القBام 0مهامه على اكمل وجه على مستو̀ مؤسسته 

لذا تعمد ادارات .وBعتبر اداؤه نوعBا   #ما قد لا یوفK في الاحBان الاخر̀  و0التالي B#ون اداؤه متواضعا او ردیئا

المؤسسات المعاصرة الى اعتماد نظام یجعل العمال والموظفین Bسعون الى تحقیK مستوBات عالBة من الاداء 

و#ذا خلK جو من المنافسة عن طرKL نظام الجزاء والعقاب وBعني ذلك ان إدارة المؤسسة تعتمد نظام تحفیزات 

وBقابله نظام تطبیK العقو0ات الادارLة والمهنBة  في , لصالح موظفیها في حالة التفوق و التمیز في اداء وظائفهم

حالة ما إذا #ان هناك تقصیر أو عدم الاهتمام من طرف الموظفین إذ تمخض عن #ل هذا ما Bسمى بإجراءات 

بل ,إذ لم Bعد الموظف مثله مثل الآلة التي تعمل 0ش#ل ألي  وروتیني , تقیBم أداء الموظفین داخل المؤسسات

تطور مفهوم الموظف وارتقى إلى ذلك المورد ال0شرV الذB VستطBع أن B#تسب خبرات ومهارات أكثر فأكثر عن 

طرKL التكوLن و#ذا تشجBعه عن طرKL التحفیزات المختلفة على مستو̀ المؤسسات ذات الطا0ع التجارV أو 

.الخدماتي  



 الإطار المنهجي

 

6 

 

 طا0ع خدماتي لتقدBمها    و تعتبر المؤسسات الاستشفائBة نوع من أنواع المؤسسات السالفة الذ#ر والتي تكتسي

و0اعت0ارها نسK متكامل من الموارد ال0شرLة تحوV العدید من الوسائل ,لخدمات صحBة لفائدة المواطنین

ونظرا لأهمBة هذه المؤسسات ارتأینا القBام بدراسة أهمBة  ,والإم#انات تهدف إلى تقدBم خدمات علاجBة للمواطنین

 في هذا النوع من المؤسسات الحساسة من خلال الإدارLینالاتصال الداخلي ومد` تأثیره على أداء الموظفین 

0البوLرة #نموذج لهذه الدراسة التي نطرح فیها اش#الیتنا #ما " محمد بوضBاف"اختBار المؤسسة العمومBة الاستشفائBة 

:یلي  

محمد "هل یؤثر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ.في لموظفي  إدارة المؤسسة العموم.ة الاستشفائ.ة   

  QالبوPرة ؟" بوض.اف

:تساؤلات الدراسة- 2  

0البوLرة ؟ "محمد بوضBاف"ما طبBعة الاتصال الداخلي السائد في المؤسسة العمومBة الاستشفائBة- 

 في المؤسسة العمومBة الإدارLینما العلاقة الموجودة بین الاتصال الداخلي وتقیBم أداء الموظفین - 

0البوLرة ؟ "محمد بوضBاف"الاستشفائBة

 0المؤسسة العمومBة الإدارLینهل Bم#ن لمعوقات الاتصال الداخلي إن تؤثر على أداء الموظفین - 

. الاستشفائBة 0البوLرة 

 ما مد` تأثیر الاتصال الداخلي على طبBعة العمل 0المؤسسة العمومBة الاستشفائBة  0البوLرة ؟- 
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:أسQاب اخت.ار الموضوع- 3  

: الأسQاب الذات.ة-3-1      

.الرغ0ة في دراسة یتعلK 0الاتصال وهو موضوع Bصب في قالب تخصصنا في العلاقات العامة-   

. محاولة إثراء معلوماتنا الخاصة حول موضوع الاتصال 0اعت0اره الر#یزة الرئBسBة في تسییر المؤسسات-  

. محاولة تطبیK ما درسناه في الإطار النظرV على ما هو موجود على ارض الواقع-  

: الأسQاب الموضوع.ة-3-2  

.إبراز دور وفعالBة الاتصال على الصعید الداخلي-   

.إثراء ال0حث العلمي بدراسة حول الاتصال الداخلي-   

.تدعBم الدراسات حول الاتصال داخل المؤسسات على مستو̀ جامعتنا-   

.إهمال 0عض المؤسسات الاهتمام 0الاتصال الداخلي 0الرغم من أهمیته في تحسین أداء موظفیها-   

:أهداف الدراسة- 4  

.الكشف عن العلاقة بین نمw الاتصال الداخلي السائد في المؤسسة وvین أداء الموظفین فیها-   

.إبراز الم#انة التي تولیها المؤسسة لعنصر الاتصال-   

.التعرف على مختلف وسائل الاتصال الداخلي المستخدمة في المؤسسة محل الدراسة-   

.إبراز وتحدید نوع العوائK التي تواجهها المؤسسة في عملیتها الاتصالBة على المستو̀ الداخلي-   
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:أهم.ة الدراسة- 5  

 إدارة الوظBفي لموظفي الأداء الاتصال الداخلي على تأثیر الدراسة في معرفة #BفBة ومد` أهمBةتكمن  

 في وتأثیره الدور الذV یلع0ه الاتصال الداخلي إبرازو#ذا  , 0البوLرة"محمد بوضBاف"المؤسسة العمومBة الاستشفائBة

.  داخل المؤسسةأدائهتفعیل دور الفرد وتحفیزه لزLادة عطائه وتحسین   

:منهج الدراسة- 6  

 الأسئلة على للإجا0ةو ,   المنهج هو الطرLقة التي یت0عها ال0احث في دراسته للمش#لة لاكتشاف الحقBقة

) 1(.الحقائK وطرق اكتشافها  إلىوهو البرنامج الذB Vحدد لنا السبیل للوصول  ,التي یثیرها موضوع ال0حث

نظرا لإش#الBة 0حثنا الذB Vصب في إطار الدراسات الاستطلاعBة والتي تساهم في استطلاع الظروف   

وذلك ,اعتمدنا على منهج دراسة حالة  لكونه المنهج الملائم والمناسب لدراستنا ,التي تحwB 0مش#لة ال0حث

وذلك .  نتائج علمBة متعلقة 0الوحدة المدروسة وغیرها من الوحدات المشابهة لهاإلىقصد الوصول 

 "محمد بوضBاف" بین الاتصال الداخلي للمؤسسة العمومBة الاستشفائBةالتأثیرLة0محاولة الكشف عن العلاقة 

. إدارتها مستو̀ على الوظBفي الموظفین  والأداء0البوLرة 

:مجتمع الQحث- 7  

وهو جمBع الوحدات ,Bعرف مجتمع ال0حث على انه جمBع العناصر والمفردات المش#لة للظاهرة قید الدراسة

)2(. غیر محددأو B#ون محددا أنBم#ن , إعلامBة مواد أوالتي یدرسها ال0احث سواء #انت مفردات 0شرLة   

_______________________________________________________  

1( Kة ,ال0حث العلمي:محمد شفیBةلإعدادالخطوات المنهجBة,الم#تب الجامعي الحدیث, ال0حوث الاجتماعL108ص,1998,مصر,الإس#ندر.  

.154ص,2013,عمان,دار الصفاء للنشر والتوزLع,5~,النظرLة والتطبیK, ال0حث العلميأسالیب,محمد غنBم,رvحي مصطفى علBان )2  
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0المؤسسة العمومBة   )الإدارLینالموظفین ( الإدارة   یتمثل مجتمع دراستنا في الموظفین على مستو̀ 

 على أVوقد قمنا 0اختBار هذه الفئة من الموظفین , 0البوLرة  0مختلف رتبهم"محمد بوضBاف"الاستشفائBة

 المؤسسة للقBام بدراستنا والتي اعتمدنا فیها على طرLقة الحصر الشامل لجمBع الموظفین إدارةمستو̀ 

وقد وقع اختBارنا على هذه الفئة من الموظفین نظرا للطا0ع الاتصالي الواسع الذV تكتسBه , المؤسسة بإدارة

 للعملBة الاتصالBة 0#ل مستوBاتها 0قدر اكبر من الموظفین الأقرب و0اعت0ار هؤلاء الموظفین هم الإدارة

 050حیث قمنا بتوزLع استمارات الاستبBان على  ,وهذا بهدف الحصول على نتائج اقرب للدقة ,الآخرLن

 موظفین نظرا لعدم تواجدهم على مستو̀ 06 استمارات على 06موظفا إدارLا وقد تعذر علینا توزLع 

وLوضح الجدول التالي توزLع . المؤسسة تزامنا مع فترة عطلهم السنوBة خلال أجرائنا لهذه الدراسة 

:  حسب أسلاكهم" محمد بوضBاف"الموظفین داخل المؤسسة العمومBة الاستشفائBة

(*):0البوLرة"محمد بوضBاف"تعداد الموظفین 0المؤسسة العمومBة الاستشفائBة: )01(     جدول رقم  

العدد    الصنف      

   128    السلك الطبي 

   السلك ش0ه الطبي 396   

الإدارLون   الموظفون  56     

   العمال المهنیون  204   

   784 المجموع     

 

 

_____________________________________________________  

.QالبوPرة"محمد بوض.اف"Qالمؤسسة العموم.ة الاستشفائ.ةمعطBات مقدمة من طرف مصلحة المستخدمین  )*(  
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:الب.انات الشخص.ة  

   0ما أننا اعتمدنا طرLقة الحصر الشامل لمجتمع 0حثنا أین قمنا 0اختBار فئة الموظفین الإدارLین على 

0البوLرة وهذا نظرا لاعت0ار الإدارة مجالا خص0ا  " محمد بوضBاف"مستو̀ المؤسسة العمومBة الاستشفائBة 

#ما اعتمدنا في دراستنا على متغیر , ومیدانا واسعا للاتصال الداخلي للمؤسسة 0#ل أنواعه ومستوBاته 

الجنس من خلال تحلیل أسئلة الاستبBان لاقتناعنا 0أنه المتغیر الأنسب لإجراء الدراسة والحصول على 

النتائج من خلال  إجا0ات فئة الذ#ور وأBضا فئة الإناث  والتعرف على مد` اقتناعهم بنوعBة العملBات 

وفي ما یلي  جدول Bمثل  , الاتصالBة و0التالي المعطBات المتعلقة 0الأداء الوظBفي على مستو̀ المؤسسة 

:)ذ#ور, إناث(توزLع الموظفین الإدارLین للمؤسسة حسب طبBعة الجنس   

: طب.عة الجنس للموظفین الإدارPین Qالمؤسسة-   

:توزLع الموظفین الإدارLین للمؤسسة حسب طبBعة الجنس ):02(الجدول رقم  

 الجنس التكرارات النسQة المئو.ة ٪

                   42 /ورذ 21   

 إناث 29 58

 المجموع 50 100

العمومBة الاستشفائBة المقدرة ب   من خلال الجدول نلاح� أن نس0ة الإناث العاملات بإدارة المؤسسة

٪ وهذا ما یدل على أن عدد الموظفین الإدارLین 48 ٪ #انت أعلى من الموظفین الذ#ور ذوV نس0ة58

. على مستو̀ إدارة المؤسسة)21(أكثر من الذ#ور )29(الإناث
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:  المفاه.م والمصطلحات -8  

: الاتصال الداخلي- 8-1  

:لغة- ا  

 الأصلوفي  ,مشترك: وتعني Communicationصل  لاتیني   أ#لمة اتصال مشتقة من   

)1(.ومألوفا شائعا أCommon  VالانجلیزV تعني 
        

:اصطلاحا– ب  

فهو الوسیلة التي تجعل , في عملBة التنشwBوالأساسBةBعتبر الاتصال الداخلي من العناصر الهامة   

 والإدارةوهو یتBح تطبیK الرقا0ة ,ومن التنظBم ملائما حیث تجعل من التخطwB فعالا, مم#نةالإدارةعملBة 

 )2(.الإدارLة من العملBة أساسيحیث Bعتبر الاتصال الداخلي جزء 

سواء #ان ذلك بین قBامها ,  هو الذV یتم بین العاملین في المنشاة وداخل نطاقها0أنه سمرة أبو  وعرفه 

 یتم داخل المنظمة سواء على اتصال هاw0 على أV, العاملین في جمBع مستوBاتهمأوفروعها المختلفة أو 

 أسفلعلى ش#ل اتصال صاعد من أو ,أسفل إلى اعلي وتوجیهات وقرارات وتعلBمات من أوامرش#ل 

 قد تكون أو,طلب معلومات أو  وترقBات إجازات على ش#ل ش#اوV واقتراحات وطلب أعلاه إلىالتنظBم 

 0قصد التنسیK والتشاور والتعاون الأقسام رؤساء أو بین المدراء من نفس المستو̀ الأفقيعلى الاتصال 

) 3(. المؤسسة وتحقBقهاأهدافمن اجل 

 

 _________________________________________________

. 09ص,2011,دار الفجر للنشر والتوزLع,1 ~الإعلاميالمعجم ,محمد منیر حجاب )1

2(  Vةالاتصال الفعال في العلاقات :مصطفى حجازBة الإنسانL19ص,1986 ,1,~,دار الطل0ة, والإدار .

.  58ص ,2009,عمان, للنشر والتوزLعأسامةدار ,1~,والإعلامي الإدارV الاتصال : سمرةأبومحمد  )3
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:إجرائ.ا- ج  

 الأف#ار بین الموظفین الإدارLین  و الآراءالاتصال الداخلي هو العملBة التي تنقل فیها المعلومات و  

 مستقبل عبر قنوات معینة وذلك لتحقیK إلى من مرسل ,داخل المؤسسة العمومBة الاستشفائBة 0البوLرة 

.  المؤسسةأهداف

: الوظ.فيالأداء- 8-2  

:لغة- ا  

 هو قضاء الأداءالمقصود هنا هو من ,قضاه , تأدیته , دینه وأد`,أداء والاسم أصله أV,  الشيءأد`    

       .)1( اللغوV الصحBحالأداءوBعني قدرة الفرد على   Formance Varbal اللغوV  والأداء,الأمر

:اصطلاحا- ب  

 من أداؤه الوظBفة التي Bقوم بها الشخص من مسؤولBات وواج0ات وفK المعدل المفروض 0أع0اءالقBام   "

 )2(.العامل الكفء المدرب

.  0الوظBفة والمسؤولBة التي تمنحها المنظمةأساسا الوظBفي مرتw0 الأداء أن إلىBشیر هذا التعرLف    

وهو Bع#س , المهام الم#ونة لوظBفة الفردوإتمام درجة تحقیK إلى الوظBفي Bشیر فالأداء" أخر  وفي تعرLف 

 KحقB ة التيBفBفةأوالكBش0ع بها الفرد متطل0ات الوظB ,  حدث ل0س وتداخل بینB الأداءوغال0ا ما 

 )3(". النتائج التي حققها الفردأساس فBقاس على الأداء  أما, الطاقة المبذولةإلىفالجهد Bشیر ,والجهد

.  الوظBفي Bمثل الوسیلة التي من خلالها Bش0ع الفرد متطل0ات وظBفتهالأداء,  من خلال هذا التعرLف

 

. 154ص,2003,مصر,دار الفجر للنشر والتوزLع,1 ~الإعلامBةالموسوعة ,محمد منیر حجاب )1

 66ص,2012,مصر,القاهرة,المجموعة العرBvة للتدرLب  والنشر,1~, المتمیزالإدارV  الأداء:نصرأبو مدحت  )2

 216.1ص,1999,الإس#ندرLة,الم#تب الجامعي الحدیث, الموارد ال0شرLةإدارة,حسن راوBة محمد )3
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:إجرائ.ا- ج  

الموظفین الإدارLین 0المؤسسة العمومBة الاستشفائBة  هو جملة النشاطات المرت0طة 0العمل الناتج عن   

 #ما یرتw0,الأهدافوLتعلK 0#ل من الجودة والفعالBة في بلوغ ,  لهذه النشاطاتموطبBعة تنفیذه0البوLرة 

. الخ..., والمعاییر الداخلBة للمؤسسة #التقیBم والتحفیز والتكوLنالإجراءات الوظBفي 0مجموعة من الأداء

:                                                                       الدراسةأدوات- 9

: الاستب.ان- 9-1   

 ال0حث العلمي وقمنا بتوزLع استمارة الاستبBان على الم0حوثین أدوات من #أداةقمنا 0استخدام الاستبBان   

وفBما یخصص , 0البوLرة "محمد بوضBاف" المؤسسة العمومBة الاستشفائBة إدارةلد`  )الإدارLینالموظفین (

 التي تراوحت بین المغلقة الأسئلةمحاور وتضمنت مجموعة من  )05(تصمBم الاستبBان فقد ضم خمسة 

وقد جاءت , والمفتوحة 0غBة الحصول على اكبر قدر مم#ن من المعطBات والمعلومات التي تخدم 0حثنا

: محاور الاستبBان على النحو التالي

: الب.انات الشخص.ة : الأولالمحور   

)أنثى,ذ#ر( والذV تضمن جنس الموظفین    

محمد "طب.عة الاتصال داخل المؤسسة العموم.ة الاستشفائ.ة: المحور الثاني

:QالبوPرة"بوض.اف  

.أسئلة) 06( تضمن ستة    
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 الاتصال الداخلي على طب.عة العمل في المؤسسة العموم.ة تأثیر: المحور الثالث

:الاستشفائ.ة QالبوPرة  

.أسئلة) 07(  تضمن س0عة   

 الموظفین في المؤسسة العموم.ة أداءعلاقة الاتصال الداخلي بتقی.م : المحور الراQع

:QالبوPرة"محمد بوض.اف"الاستشفائ.ة   

.أسئلة) 10(تضمن عشرة   

 موظفي المؤسسة أداء على وتأثیرهامعوقات الاتصال الداخلي : المحور الخامس 

:QالبوPرة"محمد بوض.اف"العموم.ة الاستشفائ.ة  

.أسئلة) 07(تضمن س0عة   

:الدراسات الساQقة- 10  

:نجد, اعتمدتاها  من الدراسات السا0قة التي   

)(*:الأولىالدراسة -   

جامعة  ,دراسة حالة,  الوظBفي للعاملینالأداء على وتأثیره التنظBمي المناخ,صلBحة شامي  دراسة      

تخصص  ,مذ#رة مقدمة ضمن متطل0ات نیل درجة الماجستیر في العلوم الاقتصادBة,بومرداس" امحمد بوقرة"

 المناخ تأثیروالتي تر#زت اش#الیتها على مد` , 2010-2009,جامعة بومرداس,تسییر المنظمات

 للأفراد الوظBفي الأداء الداخلBة للمنظمة على والأجواءالتنظBمي من مختلف الظروف والمتغیرات 
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 الكلي للمنظمة یتوقف والأداء الفردV والجماعي الأداء #فاءة وفعالBة أن إلى توصلت الطال0ة أین,العاملین

 المناخ التنظBمي السائد مما یتخذ من قرارات وما یتم من سلوك واتجاهات نحو هذه تأثیرعلى مد` 

.  لهاوإدراكه الفرد داخل المنظمة 0البیئة المحBطة 0ه و0اتجاهه یتأثرحیث ,المنظمة

 الوظBفي الأداء على التأثیر  هناك نقا~ تقاطع بین دراسة الطال0ة ودراستنا الحالBة من حیث علاقة 

.  المنظمةأوللعاملین داخل المؤسسة 

 تختلف دراستنا عن دراسة الطال0ة من حیث تناولها لدراسة وتحلیل #ل الظروف السائدة أخر̀   ومن جهة 

 غیر ذلك داخل جامعة إلى المناخ التنظBمي 0#ل ما Bعني من موارد 0شرLة ومادBة أV,داخل المؤسسة 

 أداء على وتأثیره التر#یز على جانب الاتصال الداخلي إلىفي حین تعرضنا في دراستنا ,بومرداس

وذلك من خلال وسائل الاتصال , 0البوLرة"محمد بوضBاف"الموظفین داخل المؤسسة العمومBة الاستشفائBة 

الطرق المعتمدة في العملBة الاتصالBة بین الرئBس والمرؤوسین وvین المرؤوسین فBما بینهم , المستعملة

.  الوظBفي للموظفین داخل هذه المؤسسةالأداء #ل هذه المعطBات على تأثیرو#ذا 

 

 

 

 

 

 

 

 

جامعة ,مذ#رة ماجستیر ,"امحمد بوقرة"جامعة - دراسة حالة الوظBفي للعاملینالأداء على وتأثیرهالمناخ التنظBمي ,صلBحة شامي (*) 

. 2010-2009,بومرداس
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(*):الدراسة الثان.ة-   

رسالة مقدمة لنیل شهادة , على الاتصال الداخلي للمؤسسةوتأثیراتهاالجماعات غیر الرسمBة ,سمرة عسلي  

وتمحورت اش#الBة هذه , 2007-2006,قسنطینة ,جامعة منتورV ,الماجستیر في علم النفس العمل والتنظBم

 هل للجماعات غیر أV, على الاتصال الداخلي للمؤسسةوتأثیرهاالدراسة حول الجماعات غیر الرسمBة 

؟   على الاتصال الداخلي للمؤسسةتأثیرالرسمBة 

 عوامل تش#ل الجماعات غیر الرسمBة و#ذا خصائصها ونظام الاتصال إلىحیث قامت الطال0ة 0التطرق 

 والرئBسي الذV الأساسي الدور إلى 0الإضافة الطال0ة في دراستها أبرزت أین,الذV تعتمده هذه الجماعات

فان هناك جماعات غیر رسمBة تعتبر نظاما موازLا في الهB#ل ,یلع0ه الاتصال داخل الهB#ل التنظBمي

 KحقB لا Vمي الرسمي الذBوهذا ما یدفع 0عدد من , هذه الجماعات ولا یخدم مصالحها الخاصةأهدافالتنظ

 التكتل والتجمع إلى زملاء العمل ترvطهم صلات شخصBة وعلاقات اجتماعBة أو الجماعة الرسمBة أفراد

وقد .تخضع لسلم التدرج المعمول 0ه في الجماعات الرسمBة ضمن جماعات توصف 0غیر الرسمBة #ونها لا

 الجماعات غیر الرسمBة لBست دائما خطرا یجب القضاء أن إلىتوصلت الطال0ة من خلال دراستها 

 ر#زت هذه الدراسة على الجانب الموازV #ما.  إجراءاتلكنها واقع وجب التعامل معه من خلال عدة ,علBه

.  على الاتصال الداخلي للمؤسسة ولBس على دور الاتصال داخل المؤسسةوتأثیرهغیر الرسمي و

 0مثا0ة العنصر المؤثر وتتوقف أV دراستنا #ان فیها الاتصال الداخلي هو الجانب الفاعل أن  في حین 

 "محمد بوضBاف"  الوظBفي للموظفین داخل المؤسسة العمومBة الاستشفائBةالأداء ضعف أوعلBه زLادة 

. 0البوLرة

جامعة ,رسالة ماجستیر في علم النفس العمل,الجماعات غیر الرسمBة وتأثیراتها على الاتصال الداخلي للمؤسسة:ليسمرة عس(*) 

 .2007-2006,قسنطینة
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(*):الدراسة الثالثة-   

دراسة استطلاعBة , ثقافة المؤسسات الاقتصادBة الجزائرLة من خلال الاتصال الداخلي,  فضیلة س0ع  

#لBة , والاتصالالإعلام مقدمة لنیل شهادة الد#توراه علوم في علوم  أطروحة,لواقع ثقافة مؤسسة سونطراك

ومن خلال طرح ال0احثة لاش#الیتها حول واقع ,2017-3,2016جامعة الجزائر, والاتصالالإعلامعلوم 

 وحدة مقر فرع التكرLر لمؤسسة سونطراك ومد` مساهمة الاتصال إطاراتثقافة مؤسسة سونطراك لد` 

 الذV یلع0ه الاتصال الأساسي الدور إبراز إلى,إطاراتهاالداخلي في نشر ثقافة مؤسسة سونطراك بین 

وقمنا 0اعتماد هذه ,إطاراتها في ترسیخ ثقافة مؤسسة سونطراك بین أساسBةداخل المؤسسة واعت0اره ر#یزة 

0التر#یز على الرسالة , لعملBة الاتصال داخل المؤسسةأولتها التي للأهمBةالدراسة #دراسة سا0قة نظرا 

 مختلف مستوBات واتجاهات العملBة إبرازوالوسیلة و#ذا تقدBم مختلف التعارLف للاتصال الداخلي و#ذا 

 ودور الاتصال أهمBة إبراز أBضا 0النس0ة لدراستنا فقد حاولنا من خلالها  أما.داخل المؤسسة الاتصالBة

محمد " الوظBفي للموظفین 0المؤسسة العمومBة الاستشفائBة0الأداء التأثیرLة علاقته وإبرازداخل المؤسسة 

.  0البوLرة" بوضBاف

:صعوQات الدراسة- 11  

.ضیK الوقت وصعو0ة التوفیK بین العمل والدراسة  -  

.نقص المراجع ذات صلة 0موضوع دراستنا على مستو̀ م#ت0ة الجامعة-   

 

 

 ,استطلاعBة لواقع ثقافة مؤسسة سونطراك دراسة ,من خلال الاتصال الداخلي الجزائرLة ثقافة المؤسسات الاقتصادBة:فضیلة س0ع(*) 

. 2017-2016,جامعة الجزائر, والاتصالالإعلام د#توراه في علوم أطروحة
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  المؤسسةماه/ة الاتصال داخل :الأولالفصل 

:تمهید  

فهو /عتبر ,  تمثل عمل/ة الاتصال الداخلي إحد3 الوظائف الأساس/ة التي تقع على عات' القائد الإدار!    

. الذ! یHعث فیها الح/اة وFدفعها للاقتراب من الأهداف ,الجهاز العصبي للمنظمة

:الاتصال داخل المؤسسةمفهوم :الأولالم8حث   

.تعر=ف الاتصال داخل المؤسسة- 1  

     أو واستقHال المعلومات بناءا على قواعد النظام السلمي إرسالهو عمل/ة  صال في المؤسسة  الات

 العمل إجراءاتمعلومات ضرورFة عن   والأداءشروحات لطرق   و أوامرفي شJل تعل/مات و ,الهرمي

 المستو/ات الدن/ا  إلىقرارات من المستو/ات العل/ا و والخبرات المختلفة من اجل تنفیذ س/اسات المؤسسة

Hغرض  ورموز متف' علیها وذلك من خلال استعمال وسائل خاصة ,ب/انات وشJا/ات و في شJل تقارFر

)1(. المؤسسةأهدافتحقی' 
 

الوسیلة التي تجعل  فهو, في عمل/ة التنش/Qوالأساس/ة  Jما /عتبر الاتصال الداخلي من العناصر الهامة 

 حیث الإدارFةوFت/ح تطبی' الرقاHة ,حیث تجعل من التخط/Q فعالا ومن التنظ/م ملائما , ممJنةالإدارة

 )2(.الإدارة من عمل/ة الأساسي/عتبر الجزء 

 

 

 

.10ص,2011,الجزائر,دیوان المطبوعات الجامع/ة,دراسة نظرFة وتطب/ق/ة- الاتصال في المؤسسة:ناصر قاسمي )1  

 100ص,1999,بدون طHعة,دمش',للمعلومات سلسلة الرضا,والشرJات للمؤسسةالإدارة الإستراتیج/ة :إبراه/میونس حیدر /د )2
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انتمائه  /ظهر Hقالب تنظ/مي Hعد، اجتماع/ا اتصالا قبل Jل شيء الاتصال داخل المؤسسة /عتبر     

 . التي تحتو/هالأخیرةمطبوع بخصائص هذه  , تشJ/لات تنظ/م/ةإلى

 الا/طال/ة و  الفرنس/ةالأدب/اتفي  (La communication interne) عت هذه الظاهرة Hالاتصال الداخليتن

 في  (Communication-Relations Humaines) العلاقات العامة-Hمصطلح الاتصال أو ,والبرازFل/ة

في   الاتصال المؤسساتيأ!  H  (The Communication Corporate)مصطلح أو,الألمان/ة الأHحاث

 اتصال أوفي دراساتهم Hمصطلح الاتصال في المنظمات  یتداوله العرب المشارقة و ,الأمرJF/ةالدراسات 

منهم المختصون في علوم  وخاصة ,إفرFق/ا الHاحثون في غرب شمال أما,الاتصال التنظ/ميأو ,المنظمات

 أHحاثهمفي   في المؤسسةأوالاتصال داخل  أو ,فاستخدموا مصطلح الاتصال الداخلي ,الاتصال

   )1(.العلم/ة

 

 

 

 

 

 

 

 , لواقع ثقافة مؤسسة سونطراكدراسة استطلاع/ة,من خلال الاتصال الداخلي الجزائرFة ثقافة المؤسسات الاقتصاد/ة:فضیلة سHع )1

. 68-67ص ص,2017-2016,جامعة الجزائر, والاتصالالإعلام دJتوراه في علوم أطروحة
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عناصر العمل/ة الاتصال/ة- 2  

المتراHطة والمJملة الأساس/ة یتوجب توفر عدد من العناصر ,  لكي تكتمل عمل/ة الاتصال داخل المؤسسة

وFتف' , تكتمل وتتم HشJل فعال ومؤثر أن/مJن لهذه العمل/ة وYدون هذه العناصر لا,لHعضها الHعض

:  الاتصال یتكون من عدة عناصر نوجزها ف/ما یليأنالHاحثون على 

:لالمرس- 1- 2  

 HشJل معین ل/شارJوه الآخرFن یؤثر على أنالذ! یود )الموظفون ,المدیر( المصدرأوو/قصد Hه الشخص   

 )1(.وJثیرا ما /ستخدم المصدر Hمعنى القائم Hالاتصال, الخبرات المهن/ةأوالق/م  ,الاتجاهات,الأفJارفي 

:رسالةال- 2- 2  

وهي مجموعة الافJار , الفJرة او المحتو3 الذ! ینقله المصدر الى المستقبلأو  Hصفة عامة تمثل المعنى 

من الرؤساء الى الموظفین (التعل/مات والتوجیهات و )تكون من طرف الموظفین الى مسؤولیهم(والاقتراحات

  )2(.رمزFا سواءاHاللغة المنطوقة او غیر المنطوقة وFتم التعبیر عنها,)بخصوص اداء مهامهم

 :قناة الاتصال- 3- 2

 أو المرسل والمستقبل  أ!,الأخر الطرف إلىتنقل بها الرسالة حتى  تصل  أو هي الطرFقة التي تسلكها  

في  الفعالة تفید  الوسیلةأنJما  .بل لابد من وسیلة لنقلها الفراغ  تنقل بواسطةأنولا /مJن للرسالة ,المستقبلین

Hالاتصال  وهناك العدید من الوسائل الخاصة,الصح/ح  ما استخدمت في مJانها إذاتحقی' الاتصال الفعال

: فنجد منها

.   112ص ,2014عمان, دار المسیرةالأولىالطHعة , ومفاه/مأسس,مHاد\ الاتصال:محمد صاحب السلطان )1

. 113ص,المرجع نفسه)2



  المؤسسةماه/ة الاتصال داخل :الأولالفصل 

 

22 

 

الخ ...اللجان والتلفون  ,الاجتماعات,الشفهي HالمقاHلات الشخص/ةأو  :المنطوق -

 )1(.واللوائح وغیر ذلك ,المنشورات الدورFة, المجلات,التقارFر ,المذJرات ,JالخطاHات :المJتوب-

:)المستقبل(إل/ه المرسل -2-4  

و/قوم   ,والتي یدرJها من خلال حواسه المختلفة الذ! /ستقبل رسالة المرسل )مرؤوس/رئ/س( وهو الطرف  

من (  واضحةأفJار إلى تحوFل الرموز أ! « Décoding» المستقبل  في هذه المرحلة Hفك رموز الرسالة

/عطي لها  و  /فسرهاأنوFنظم المعلومات و/حاول  )خلال مقارنتها Hالمخزون الذهني من المعلومات

. المعاني والدلالات

 (Feedback) : التغذ/ة الراجعةأو الاستجا8ة -2-5

والتي تمJن المرسل من التصرف على , التي /قوم بها المستقبلالأفعال ردود أنواع/قصد بها جم/ع    

مبینا هل , نسم/ه رد الفعل الذ! /حدث لد3 المستقبل نتیجة لعمل/ة الاتصالأنوهو ما /مJن أساسها 

وهو ما /عتبره الHعض المتمم اللازم لعمل/ة الاتصال بین  ؟  لاأم الهدف المطلوب أو التأثیرحققت 

) 2(.المستقبل والمرسل

 

 

 

______________________________________________  

. 100ص,2009,1`,الأردن, للنشردارا سامة,الاتصالات الإدارFة:شعHان فرج)1

 . 107ص ,المرجع نفسه)2
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:)1(یوضح عناصر العمل/ة الاتصال/ة )1(الشJل رقم  

 

 المستقبل

 

 
 

 الوسیلة

 

 
 

 الرسالة

 

 

 

 

 

 

 المرسل

 

 

 

   

 

 

 

  

 

   

 

 

 

  المرتدةالآثار
 

 

 

 

 

 

 

 _________________________________________________________

. 13ص ,2006, 1`,الإسJندرFة,لدن/ا الطHاعة والنشر دار الوفاء,وسائQ الاتصال الرسمي:محمد حافa حجاز! / د )1
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.  الاتصال داخل المؤسسةأنواع- 3

: الاتصال الرسمي-1– 3

وهو نموذج اتصالي مبرمج ومبني داخل ,هو الاتصال الذ! یتم عبر العناوFن الرسم/ة للمؤسسة

 )1(.المنظمة

في مح/Q العمل داخل  التقلید/ة المتف' علیها   Jما یتمثل الاتصال الذ! /حدث Hالطرق الرسم/ة

طب/عة  ومن ثمة ,الأفرادتحدد هذه الخبرة طب/عة العمل ونوع العلاقات التي ترQY  إذ ,المؤسسات المختلفة

النوع من الاتصالات على المذJرات  و/عتمد هذا. المؤسساتإل/هالاتصال الذ! /حق' في النها/ة ما تسعى 

 )2(. ما شاHه ذلكأو الخطاHات أوالاجتماعات الرسم/ة أو ,والتقارFر

:  الاتصالات غیر الرسم/ة-3-2

 ,واضحة وتكون عادة من دون قواعد محدودة و, والجماعاتالأفرادالاتصالات التي تتم بین    وهي HمثاHة

 )3(.وتمتاز Hسرعتها ق/اسا Hالاتصالات الرسم/ة

 

 

 

 _______________________________________________

. 329ص ,2000 ,1`,الأردن,للنشر دار ومJتHة الحامد,الأعمال إدارة:شوقي ناجي جواد/د )1

2( QFة شرFة:حورFانة الاتصال الداخلي في المؤسسات العموم/ة الجزائرJ122ص,2001,جامعة الجزائر,رسالة ماجستیر,م .

الطHعة ,الأردن,! دار ال/ازور,بین النظرFة والتطبی'  العلاقات العامةأسس,لبنان هاتف الشامي/د,عبد الناصر احمد جرادات/د)3

. 116ص ,2009,العرY/ة
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  . الاتصال في المؤسسةأشJال: الم8حث الثاني

فJل العناصر الثقاف/ة للمجتمع  ,لأعضائها الاجتماع/ة الثقافة الاتصال في المؤسسة بتعدد أشJال  تتعدد 

  السلوكوأنما` Jل الجوانب الماد/ة  Jما أن,توظف في العمل/ات الاتصال/ة بین جماعات العمل

.  الاتصال في المؤسسةأشJالوالجماعات تتدخل في تحدید الأفراد وخصائص 

. اتجاهات الاتصال داخل المؤسسة  -1

:  الاتصالات النازلة- 1- 1

تعرFف العاملین  حیث /حق' هذا النوع من الاتصال, مرؤوس/هإلى من الرئ/س الاتصالات  وتتضمن 

مناقشة الموازنات ومنشورات  و مثل المذJرات واللقاءات الجماع/ة ,أدائه ةHطب/عة العمل وJ/في

 الأوامر من تسلم أساسا تتكون أنها إذ,منها منخفضة التغذ/ة العJس/ة وغالHا ما تكون فعال/ة,المنظمة

. من قبل المرؤوسین عمل/ا وتنفیذها

: الاتصالات الصاعدة- 2- 1

وتضم نتائج تنفیذ الخطQ وشرح , الرئ/سإلىتتضمن نشاطات الاتصالات الصاعدة من المرؤوسین   

ولا تحق' هذه الاتصالات . الرئ/س إلىالصاعدةوالآراء والملاحظات  المعوقات والصعوHات في التنفیذ

واستعداده   شعر العاملون بوجود درجة معینة من الثقة بین الرئ/س ومرؤوس/هإذا  إلا المطلوHةالأهداف

.  التطور إلى الهادفةوالآراءالدائم لاست/عاب المقترحات 
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:  والجانب/ةالأفق/ةالاتصالات - 3- 1

و/عزز هذا النوع من , والجماعات في المستو/ات المتقابلةالأفراد تمثل الاتصالات القائمة بین   

المتHادلة بنجاح المنظمة في  المختلفة وتؤد! الثقةالإدارFة الاتصالات العلاقات الضرورFة بین المستو/ات 

 )1(. تعزFز هذه الاتصالاتإلى المطلوHة الأهدافتحقی' 

. وسائل الاتصال داخل المؤسسة- 2

:  الاتصال الداخلي للمؤسسة نذJرلإجراء الوسائل المعتمدة أهممن   

: الشJ8ة الهاتف/ة-1-1

وغالHا ما تتم عن , الانتقالإلى الاتصالات المHاشرة والسرFعة دون الحاجة بإجراء  تسمح هذه الشJHة 

. الذ! /ساعد على تنم/ة الاتصالات الداخل/ة السرFعة,طرF' الدلیل الهاتفي الداخلي

: الرسائل الالكترون/ة- 2- 1

. لحظةأ/ة في   واستقHال البرFد بإرسالتسمح هذه التقن/ة لمستخدمیها  

: اجتماعات العمل- 3- 1

ولتصHح هذه , لاتخاذ قرارهمأو للتداول في موضوع محدد أشخاصهذه الاجتماعات تجمع عدة   

تثمر   یجب التحضیر لها حتى تتم HشJل منظم وإنما, لا تتم HشJل ارتجاليأنیجب ,الاجتماعات فعالة

 . النتائجأفضل

. 116-115ص ص ,مرجع سب' ذJره,لبنان هاتف الشامي/د,الناصر احمد جرادات عبد/د )1
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:  الداخل/ةالإعلان/ةاللوحات - 4- 1

مثل , التي لها صفة قانون/ةالإدارات أو الحJوم/ة الإداراتیتم استخدامها لتداول التعل/مات الصادرة من   

. وYین الموظفین والعمال النقاHات وغیرها,المجلس العام للمؤسسة

: النشرات الدور=ة الخاصة 8المؤسسة- 5- 1

  المعلومات عن ح/اة المؤسسة وعن مسیرة العمل إعطاءعن طرF'   تنمي الشعور Hالانتماء للمؤسسة 

. الإداراتفي مختلف 

: الإجرائ/ة اللوائح -1-6

وهي عن مستندات  ,الإجراءاتتسمى لوائح ,هناك Hعض المؤسسات تستخدم نوعا خاصا من المذJرات  

 بجانب إجرائ/ةفیتم مثلا وضع لائحة  ,تتضمن جم/ع المهام التي یجب الق/ام بها لتحقی' وظ/فة معینة

 أو قائمة أو لائحة إعداد أولافیتم ,وتتضمن مHاد\ استخدام الجهاز,جهاز الفاكس لكل من یرFد استخدامه

 )1(. وترق/مها منطق/االأعمالJشف 

 

 

 

 

 

 .151ص,2004,لبنان, بیروت,دار النهضة,1`,الاتصالات المهن/ة,فاطمة مروة )1
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 تقی/م الاتصال داخل المؤسسة:الم8حث الثالث

 الأفراد والمشاعر و الحقائ' وغیرها بین والأفJار في نقل المعلومات أساس/ة أهم/ة لعمل/ة الاتصال إن  

هي على درجة عال/ة , غیر رسم/ةأورسم/ة , صورة JانتHأ/ةوالجماعات لذا /مJن القول Hان الاتصال 

, من نشا` المنظمة % 75الاتصالات تمثل  HانوالأHحاث الدراسات أثبتتوقد , في المنظمةالأهم/ةمن 

 تضمر الحرJة أوتموت   من دونهاإذ,تعد HمثاHة الدم المراف' عبر الشرایین الح/ات/ة للمنظمة ولذلك فهي

. الأخر3  أنشطتهاالدائHة للمنظمة وجم/ع 

  :  الاتصال داخل المؤسسة أهم/ة-1

: الأتيعلى النحو  التي تنطو! علیها الاتصالات في المنظمةالأهم/ة  إیجاز/مJن   

 والآراء تسهم في نقل المفاه/م أنها واجتماعي ونفسي داخل المنظمة حیث إدار! الاتصالات نشا` - 

. أهدافهاوHالتالي تحقی'  , عبر القنوات الرسم/ة لتوثی' التماسك بین مJونات المنظمةوالأفJار

.  والمهمات والفعال/ات المختلفة في المنظمةالأعمال لانجاز أساس/ةالاتصال وسیلة - 

 في توج/ه والتعبیر عن السلوك الفرد! والجماعي  أساس/ةو  ضرورFةالأفرادتعد عمل/ة الاتصال بین - 

. للعاملین في المنظمة

یتم من خلال عمل/ة الاتصال اطلاع الرئ/س على نشا` مرؤوس/ه لما /ستط/ع التعرف على مد3 - 

 لنشاطات وإرشاد/ةفان الاتصال /مثل وسیلة رقاب/ة , وص/غ عمله داخل المنظمةوأفJاره لأرائهتقبلهم 

) 1(.الرئ/س في مجال توج/ه فعال/ات المرؤوسین

______________________________________________ 

 114- 113ص ص ,مرجع سب' ذJره,لبنان هاتف الشامي/د,احمد جرادات عبد الناصر/د )1
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 مع Jبر حجم المنظمات وHعدها عن Hعضها وHالأخص في المنظمات الإدارFة الاتصالات أهم/ة-

متطلب  والإدارFة فالاتصال هو عصب العمل/ات ,)المتعددة الجنس/ات والإقل/م/ة مثل الشرJات (الHعض

 )1(. تنظ/ملأ!حتمي 

.  الاتصال داخل المؤسسةأهداف- 2

 التي الأساس/ة الوظائف إحد3فضلا عن Jونه  ,الإدارة التي تعنى بها الأمور أهم  /عتبر الاتصال من 

:  تتمثل فيالأهدافوتحق' العمل/ة الاتصال/ة مجموعة من  ,الإدار! تقع على عات' القائد 

:  والتصرفاتالأعمالتحقیf التنسیf بین - 

فHغ/اب عمل/ة , المؤسسةأعضاء  تساعد العمل/ة الاتصال/ة على خل' نوع من التنسی' والتكامل بین 

 الذین /عملون HشJل منفصل دون وجود تناس' الأفرادالاتصال تصHح المؤسسة عHارة عن مجموعة من 

.  التي /قومون بها تكتسي طاHع الاستقلال/ةالأعمالفتصHح ,بینهم

: المشارJة في المعلومات- 

وهذه المعلومات , التنظ/م/ةالأهدافعلى تHادل المعلومات الهامة لتحقی'  /ساعد الاتصال في المؤسسة  

 HالواجHات والمهام إعلامهموJذلك , المؤسسةأهداف قصد تحقی' الأفرادتعمل بدورها على توج/ه سلوك 

 )2(. التي /قومون بهاالأعمال بنتائج الأفراد جانب تعرFف إلى,أداؤهاالمطلوب 

, والتعرف على مد3 التنفیذ والمعوقات, المطلوب تنفیذهاالأهدافاطلاع المرؤوسین على تعل/مات - 

 . تسهیل عمل/ة اتخاذ القرارإلى Hالإضافة

 

 

. 129ص ,مرجع سب' ذJره,شعHان فرج/د) 1

جامعة ,رسالة ماجستیر في علم النفس العمل,تاثیراتهاعلى الاتصال الداخلي للمؤسسة و الجماعات غیر الرسم/ة:!سمرة عسل )2

. 52ص, 2007-2006,قسنطینة
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وتقس/م العمل والتوفی' بین , الرئ/س/ة مثل وضع الس/اسات والخطQ بإعمالها في الق/امالإدارةمساعدة - 

. جهود العاملین

الفن/ة ,توفیر المناخ الایجابي الذ! یرغب العاملین في الانجاز وFنظم ق/ادة وتوج/ه الموارد الHشرFة- 

. والمال/ة

 مع Hعضها وتنسی' وصول وتدف' والأقسام رQY المدیرFات والدوائر إلى الإدارFةتهدف الاتصالات - 

 )1(.الأهدافالمعلومات من اجل تحقی' 

 :معوقات الاتصال داخل المؤسسة- 3

قد تتعرض عمل/ة الاتصال لHعض إذ , معوقاتأو  لا یتم الاتصال في التنظ/م بدون مشاكل     

عدم أو , التشو/ش على عمل/ة الاتصال نفسهاإلىوهذه المعوقات تؤد!  ,Jفائتةالمعوقات التي قد تقلل من 

 Hالرسالة بین العاملین في والإ/مانمما قد /قلل من الولاء ,انتظام تدف' الرسالة HالشJل المطلوب

: ومن بین هذه المعوقات,المنشاة

: معوقات شخص/ة- 3- 1

 عJس/ا أثرا المرسل والمستقبل في عمل/ة الاتصالات وتحدث فیها إلىوهي مجموعة المؤثرات التي ترجع   

 العاملین واختلاف قدراتهم إصغاء مبهمة وغامضة وعدم ألفاfواخت/ار  Jعدم القدرة على التعبیر الجید

 یختلفون في الأفرادالتي تجعل   الفروق الفرد/ةإلىوتعود هذه المعوقات Hصفة عامة ,ومدارJهم العقل/ة

. حJمهم وعواطفهم وفي مد3 فهمهم للاتصال والاستجاHة له

 عدم تعاونهم وHالتالي حجب المعلومات عن إلىفضعف الثقة بینهم یؤد!  ,الأفرادوJذلك مد3 الثقة بین 

. Hعضهم الHعض مما /عقد عمل/ة الاتصالات و/حد من فعالیتها

 

 159- 158ص ص ,مرجع سب' ذJره,شعHان فرج/د )1
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: معوقات تنظ/م/ة- 3- 2

مما یؤثر على , التي تنقل الرسالةالإدارFة وJثرة المستو/ات الإشراف Jبر حجم نطاق إلى أساسا  وترجع 

. وصول المعلومات HطرFقة صح/حة

وخطو̀ ,عدم وجود ه/Jل تنظ/مي /حدد بوضوح الاختصاصات والصلاح/ات ومراكز الاتصال  - 

والتي لا تتف' , العل/ا تعتمد على الاتصالات غیر الرسم/ةالإداراتمما یجعل ,السلطة الرسم/ة في المؤسسة

.  التنظ/م/ةأهدافها في الأح/انفي الكثیر من 

الفنیون  وذلك في الحالات التي /شJل فیها,قد /Jون التخصص من معوقات الاتصال الداخلي  - 

 الخاصة ف/صعب علیها الاتصال وأهدافهالكل منها لغتها الخاصة  ,والاختصاصیون جماعات متHاینة

. Hغیر الفنیین والاختصاصیین

  الس/اسة الواضحة لد3 العاملین بنظام الاتصال الذ! /ساعد على تحدید السلطة عدم وجود  - 

اتجاه   العل/االإدارةوتعبر عن نوا/ا  ,وتمنع التدخل بین الوحدات التنظ/م/ة ,والصلاح/ات والمسؤول/ات

. الأخیرة قصور هذه أوالاتصال 

 إلى أ/ضاوعدم الاستقرار التنظ/مي یؤد/ان , لجمع ونشر الب/انات والمعلومات  غ/اب وحدة تنظ/م/ة  - 

 )1(.الاتصال Hالمؤسسة عدم استقرار نظام

 

 

 

 

 

 

 ______________________________________________

 . 177- 175ص ص ,المرجع نفسه: شعHان فرج/د )1
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ل ــــــــة الفصــــــ خلاص

 الاتصال الداخلي /عتبر HمثاHة العصب الرئ/سي أنتبین لنا  , في هذا الفصلإل/ه ما تطرقنا لمن خلا  

 حتى مزاولة آو أهدافها تحق' أناذ لا /مJن للمؤسسة  , نشا` داخل المؤسسةأ! القلب الناHض لتسییر أو

 حیث /عتبر الهدف الرئ/سي للاتصالات الداخل/ة,نشاطاتها في غ/اب تدف' وتHادل المعلومات بین موظفیها

تHعا للاهداف  ,الالكترون/ة ,الشفه/ة, الكتاب/ة,أسالیHهHمختلف ,هو تسهیل التواصل داخل المؤسسة

. المنشودة
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:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداءماه0ة :الفصل الثاني

  :تمهید

وتعتبر , نوع2ة بتوفر متطل-ات النجاحأو سواء 3انت 3م2ة أهدافها یرت-, نجاح المؤسسات وتحقی!      

 في عمل ودوران عجلة التقدم لهذه الأساسي المحور أنحیث  , هذه المتطل-اتأهم من للإفراد الأداء إدارة

 ممارسة المهام والتي أو التشغیل أو -الأف3ارسواء  , على الموارد ال-شر?ةالأولىالمؤسسات 2عتمد -الدرجة 

. الأداءمفهوم  2مثل مجموعها

 ونظر?ة الق2اس بهدف الإدارة نظر?ات إلى استنادا أدائهم وتقی2م الأفراد بإدارة المؤسسات تهتم بدأت  وقد 

 الأهداف العاملین طمعا في تحسین وتطو?ر عمل المؤسسات لتحقی! أداء وتقی2م إدارةتحسین وتطو?ر 

 )1(.ولذلك 2عتبر مجال الجودة ولیدا للتطور والتحسن الناتج عن اهتمام العاملین ,المرجوة

 

 

 

 

 

 

 

 

. 16-15ص ص ,2013,عمان,دار جر?ر,N1, الوظ2في بین النظر?ة والتطبی!الأداء وتقی2م  إدارة, محمد المحاسنةإبراه2م/د )1
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: المؤسسة الوظ0في داخل الأداءمفهوم : الأولالم<حث - 

:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداء تعرBف -1-

  تأد2ةوالذR 2عني) Performer (الكلمة الانجلیز?ة مستمد من "الأداء" الاشتقاق اللغوR لمصطلح إن     

. وقد اشتقت هذه الكلمة  بدورها من اللغة اللاتین2ة ,(to Perform) عمل 

 أو انجاز نشاN أو عمل تأد2ة یدل على إلى أن الأداء )G") kherakhem 1990یراك0م" أشارلقد      

 الأداء أنومن ذلك نلاحX , المحددةالأهداف إلى-معنى الق2ام -فعل 2ساعد على الوصول ,تنفیذ مهمة

 المرسومة من الأهداف الغا2ات و إلى والمهمات -ما 2حق! الوصول والأنشطة -الأعمالیتجسد في الق2ام 

 )1(. المؤسسةإدارةقبل 

 )2(. تحق2قهاإلى عن النتائج المرغو-ة التي تسعى المنظمة الأداء  3ما 2عبر مفهوم 

على , انه مجموع السلوك والنتائج التي تحققت معاأR, ذلك التفاعل بین السلوك والانجاز-أنه الأداءو2عرف  

من المسؤول2ات   الوظ2فة-أع-اء الق2ام -أنه ف2عرف الإدار?ة من الناح2ة إما, قابلة للق2اسالنتائج تكون هذه أن

و2م3ن معرفة هذا المعدل عن طر?! , من العامل الكفء والمدربأداؤهوالواج-ات وفقا للمعدل المفروض 

وللتم3ن من ترق2ة  , علاقة عادلة بینهماوإنشاء دراسة 3م2ة للعمل والوقت الذR 2ستغرقه أR,الأداءتحلیل 

 الحصول على ب2انات من شانها أR,الأداء2عتمد في ذلك على تقار?ر  و ,أداءالموظف تجر̂ له اخت-ارات 

.  العامل لعمله ولسلو3ه في فترة زمن2ة محددةأداء تساعد على تحلیل وفهم وتقی2م أن

 و2عتبر, منظمةأRحیث 2حتل م3انة خاصة داخل   -3ل من سلوك الفرد والمنظمةالأداءو?رت-, مفهوم 

 )3(.وذلك على مستو̂ الفرد والمنظمة ,الناتج النهائي لمحصلة 3ل النشاطات بها

 

 

. 104ص,مرجع سب! ذ3ره ,المحاسنة  محمدإبراه2م/د )1

. 383ص,2009,الأردن,دار ال2ازورR -منهج معاصر-  والتخط2, الاستراتیجيالإستراتیج2ة, إدر?سوائل محمد,خالد محمد بني حمدان)2

 70ص,2016-2015,جامعة وهران, في علم النفس رسالة ماجستیر,علاقة متطل-ات التطو?ر التنظ2مي -الداء,فاطمة دراعو)3
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:  داخل المؤسسةالأداءمGونات  -2-

 ) :Effectiveness (الفاعل0ة- 1- 2

 -الأهدافوترت-,  , في المؤسسةالأداء مراق-ة أدوات من أداة الفاعل2ة أن الإدارة یر̂ ال-احثون في علم     

هذا فان فعال2ة المؤسسة تقاس -حجم , تحقی! النتائجأR, للمؤسسة 33لالإستراتیج2ة ,  المحققة فیهاالأر̀احو̀

لذا فان الفعال2ة تعني , التي لا تهتم -الجانب الماليأR,وهذا ینطب! على المؤسسات ذات الطب2عة النوع2ة

.  -ش3ل صح2ح وسل2مالأعمال أو المهمات أداء

  :Efficiency الكفاءة- 2-2

-حیث ترت-, ,  3لفة الأقلوالنشاN الكفء هو ,الإم3ان2ات -أقلوهي القدرة على الق2ام -العمل المطلوب     

. الكفاءة بتحقی! ما هو مطلوب -شرN تدني المدخلات

 هدر أR تكلفة مم3نة دون حصول -أقلالمؤسسات2ة   للمواردالأمثلالاستخدام أنها   وتعرف الكفاءة على 

 )1(.هو 3ثیر نظیر ما هو اقل و2عني ذلك الحصول على ما ,یذ3ر

 

 

 

 

 

 

 _______________________________________________________________

. 110-109,ص ص,مرجع سب! ذ3ره, المحاسنةإبراه2م)1
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:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداءخصائص  :الم<حث الثاني- 

:   الوظ0في داخل المؤسسةالأداء محددات -1- 

فان هذا السلوك  , والمهام المختلفة التي تتكون منها الوظ2فة الأنشطة الوظ2في هو ممارسةالأداء إن-ما 

 تؤثر أن الأمر العناصر التي من شانها في نها2ة أو الایجابي ب-عض العوامل أو السلبي للتأثیرعرضة 

: ف2ما یلي  التي نعرضهاالأداء و 2طل! على متل هده العناصر -محددات الأداءعلى 

:  الداخل0ةالأداءمحددات  1-1

: الجهد- ا

والحر23ة و   الطاقات الجسم2ةإلي یترجم الذRهو الجهد الناتج من حصول الموظف على الدعم و الحافز 

العقل2ة التي یبدلها الموظف لأداء مهمته حیت تتداخل هذه الطاقات ب-عضها ال-عض لانجاز العمل 

. الأداء مما ینع3س على أخر̂  هذا الجهد له طاقات تحفزه عوامل أنالمطلوب و 

: القدرات- ب

 السمات أو -الكف2ات أح2اناوتسمى , الموظفینلأداء  تمثل تلك الخصائص والمهارات الشخص2ة اللازمة 

وهي 3ذلك تؤثر ,ما  التي لابد من توافرها في من 2قوم بوظ2فةأ3Rالقدرة والتحمل وسرعة البدیهة ,الشخص2ة

. الأداء-ش3ل م-اشر في 

:   الدورإدراك- ج

 توج2ه أR,2شیر في الاتجاه الذR 2عتقد الموظف ف2ه انه من الضرورR توج2ه جهوده في العمل من خلاله  

 الموظف یتحدد -مد^ فهمه للدور الذR 2قوم -ه وممارسته من خلال الوظ2فة التي أداءالموظف -معنى  جهد

. 2عمل بها
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:  الخارج0ةالأداءمحددات - 1– 2

: وتتمثل في ,الأداء محددات تخرج عن س2طرة العامل وتؤثر في أو هناك عناصر أن إلى  2شیر الواقع 

:  العملمتطل<ات- ا

, والأسالیب الطرق إلى إضافة, من العاملالمأمولة والتوقعات الأدوات,   تتمثل في الواج-ات والمسؤول2ات

. وإعماله والمعدات المستخدمة في ممارسة العامل لمهامه  الأدوات

: البیئة التنظ0م0ة- ب 

مناخ  (وتشمل عادة 3ل من , البیئة التنظ2م2ة السائدة في المؤسسة التي تؤد^ فیها الوظ2فةإلى  وتشیر 

وجم2ع هذه العوامل تعتبر مهمة من حیث  )...,الثواب والعقاب,السلطة,الإدار?ة الأنظمة,الإشراف,العمل

. الأداء تثبیت دافع2ة العامل و-التالي جودة أوتحفیز 

: البیئة الخارج0ة- ج

 3ل تتأثر-حیث ,  3المنافسة الخارج2ةأدائه  تؤثر البیئة الخارج2ة للتنظ2م الذR 2عمل -ه العامل على 

یئة التنظ2م -العوامل الخارج2ة , المهاراتأومتطل-ات العمل والكفاءات  ما یؤثر  , الایجاب2ةأو السلب2ة أوو̀

 )1(. الموظفینأداءعلى 

 

 

 

 

     

. 114-113,ص ص,مرجع سب! ذ3ره,المحاسنة  محمدإبراه2م) 1
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 )1(.الأداءمحددات : )02(الشGل رقم

 

 

 

العمل   بیئة

 
 

 

الرغ<ة    

 والفعال0ة

 

   القدرة

 

 

 الأداء

 

 

 

 

 

 

. 14ص ,2000,مصر,الإس3ندر?ة,الدار الجامع2ة,رؤ2ة معاصرة-  السلوك التنظ2ميإدارة,احمد سید مصطفى )1
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:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداءمعاییر - 2

 تذبذب ف2ه مما 2ستدعي أR -صفة دائمة للتعرف على الأداء مراق-ة هذا إلى للأداءیهدف وضع معاییر   

 في الأداء معاییر أهمو2م3ننا حصر , التدخل في الوقت المناسب -غرض معالجة السلب2ات وم3امن الخلل

:  ما یلي

: الجودة- 1

-حیث یجب  , وجودة المنتوجالإتقان من حیث درجة الأداءهي المؤشر الخاص -23ف2ة الح3م على طر?قة   

وهذا 2ستدعي توفر مع2ار لد^ الرؤساء والمرؤوسین ,  المتاحةالإم3ان2ات یتناسب مستو̂ الجودة مع أن

.  العملأداءفضلا عن الاتفاق على مستو̂ الجودة في  , دعت الضرورةإل2ه إذاللاحتكام 

 : الكم0ة-2

وفي نفس الوقت لا 2قل عن ,  ولا یتعداهاالأفراد وإم3ان2ات  هي حجم العمل المنجز في ضوء قدرات 

لذلك 2فضل ,  م-الاةواللامما 2صیب العاملین -التراخي  , الأداء لان ذلك 2عني -,ء وإم3اناتهمقدراتهم 

 -ما یتناسب الأداءالاتفاق على حجم و3م2ة العمل المنجز 3دافع لتحقی! معدل قبول من النمو في معدل 

. مع قدرات الفرد

:  الوقت-3

مما 2حتم , مال ول2س دخلرأس التعو2ض فهو  أوغیر قابل للتجدید  الوقت في 3ونه موردأهم2ة تتمثل    

فهو ,2قدر بثمن فهو لا, على الدوام و2مضي دون رجعةیتضاءل لأنه , في 3ل لحظةالأمثل الاستغلال أهم2ة

.  العمل المطلوب الق2ام -هأداء المؤشرات التي 2ستند علیها في أهم2عد من 
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: الإجراءات- 4  

لذلك یجب الاتفاق على الطرق  ,  وهي خطوات مرت-ة للتطبی! العملي للمهارات الواجب الق2ام بها

 والخطوات المت-عة الإجراءاتف-الرغم من 3ون .الأهدافبها والمصرح -استخدامها لتحقی!   المسموح والأسالیب

 انه 2فضل إلا, في انجاز العمل متوقعة ومدونة في مستندات المؤسسة وف! قواعد وقوانین ونظم وتعل2مات

 أوسواء ما یتعل! -انجاز المعاملات , العملإجراء المت-عة في الإجراءاتالاتفاق بین الرؤساء والمرؤوسین على 

 )1(.الإطراف تسل2مها حتى تكون الصورة واضحة لجم2ع أو,تسلمها

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    -72¸ص ص ,2010-2009,جامعة بومرداس,مذ3رة ماجستیر, الوظ2في للعاملینالأداء على وتأثیرهالمناخ التنظ2مي ,صل2حة شامي )1

   73 .
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:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداءتقی0م : الم<حث الثالث- 

:  داخل المؤسسةالأداء مفهوم تقی0م -1- 

  قد تختلف نتائج منظمتین متنافستین على الرغم من التوفر على نفس الموارد الماد2ة والمال2ة 

 أهم العاملین من أداءلذا 2عد , العاملین في 3ل منهماأداء ت-این إلىوقد یرجع هذا الاختلاف ,والتكنولوج2ة

.  المنظمة 33لأداء  العاملین تنع3س على إدارةفطر?قة ,محددات نتائج المنظمة

 3ل فرد من العاملین خلال فترة زمن2ة معینة لتقدیر مستو̂ ونوع2ة أداء عمل2ة تقدیر الأداء  و2عتبر تقی2م 

  الأعمالتنفیذ,و2شمل هذا التقدیر, مجالاتأ2ةوفي  , لاأم جیدا الأداء 3ان إذاوتنفذ العمل2ة لتحدید ف2ما ,أدائه

 )1(.جهوده وسلو3ه,المسندة للفرد

 ,لأعمالهم العاملین أداء نظام یتم من خلاله تحدید مد^ 3فاءة -أنه الأداءتقی2م "ماهر احمد"  2عرف   

 أدائهمو-ش3ل 2م3ن من الق2ام بتقی2م  ,إعمالهم 32ون العاملون قد قضوا فترة زمن2ة في أن إذن الأمرو2حتاج 

. خلالها

 لأعماله العامل هو نظام 2سمح -ق2اس 3فاءة العامل في انجازه أداء من خلال هذا التعر?ف فان تقی2م   

. خلال فترة زمن2ة معینة

 أویتعل! -ه من صفات نفس2ة   الفرد -3ل ماأداء على انه محاولة لتقی2م الأداء  3ما 2عرف تقی2م 

) 2(. وفي المستقبلالآنالمنظمة   لتحقی! فعال2ةأساسيوذلك 3ضمان , سلو23ةآو ف3ر?ة آومهارات فن2ة ,بدن2ة

 

 

 _______________________________________________

. 243ص ,2014,دار وائل,الأردن,N2, الموارد ال-شر?ةإدارة,محفوf احمد جودة/د )1

.   77ص ,مرجع سب! ذ3ره,صل2حة شامي )2
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:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداء أهم0ة -2- 

 منظمة تحاول تحقی! النجاح والتقدم -اعت-اره الناتج النهائي أ2ة 3بیرة داخل أهم2ة الوظ2في للأداء      

فان 3ان الناتج مرتفعا فان ذلك 2عد مؤشرا واضحا , المنظمة أو التي 2قوم بها الفردالأنشطةلمحصلة جم2ع 

 العاملین أداء -قاءا حین 32ون وأطول استقرارا أكثرفالمنظمة تكون  ,وفعالیتها لنجاح المنظمة واستقرارها

 2فوق عادة اهتمام الأداء العامة وق2ادتها -مستو̂ الإدارة اهتمام إنومنها 2م3ن القول -ش3ل عام ,متمیزا

 مستو̂ تنظ2مي داخل المنظمة لا 2عبر عن قدرات ودوافع المرؤوسین أR في فالأداءلذا .العاملین بها

.  أ2ضابل 2عبر 3ذلك عن قدرات ودوافع الرؤساء والقادة ,فحسب

 قدرة إذ أن, ارت-اطه بدورة ح2اتها في مراحلها المختلفةإلى الوظ2في -النس-ة للمنظمة الأداء أهم2ة  3ما ترجع 

 )1(. بهاالأداءالمنظمة على تخطي مرحلة ما من مراحل النمو 2عتمد على مستو̂ 

:  الوظ0في داخل المؤسسةالأداء العوامل المؤثرة على -3- 

:  العامل داخل المؤسسة نذ3ر منهاأداءهناك العدید من العوامل التي تؤثر على   

:  المحددةالأهدافغ0اب - 1- 3 

 لا 2م3نها من ق2اس أدائها المطلوب الإنتاجومعدلات  ,أهدافها غ2اب خط, تفصیل2ة عمل المنظمة و أن  

وفي هذه الحالة ,لعدم توفر مع2ار مسب! لذلك ,أدائهم محاس-ة موظفیها على مستو̂ أوما تحق! من انجاز 

.  الضعیفالأداء الجید مع الموظف ذو الأداءیتساو̂ الموظف ذو 

: الإدارة عدم المشارGة في  -2 -3

 المختلفة في التخط2, ووضع القرارات 2ساهم في وجود الإدار?ة عدم مشار3ة العاملین في المستو2ات إن  

 ضعف الشعور -المسؤول2ة  إلىوهذا ما یؤدR ,  والموظفین في المستو2ات الدن2االإدار?ةفجوة بین الق2ادة 

 

. 64ص ,المرجع نفسه,صل2حة شامي )1
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 لد^ هؤلاء الموظفین لشعورهم -عدم الأداء المنظمة و-التالي تدني مستو̂ أهدافوالعمل الجماعي لتحقی! 

 . المرجوةالأهداف في وضع إشراكهم

: الأداءاختلاف مستو0ات - 3-3

 والمردود المادR والمعنوR الأداء التي تر̀, بین معدلات الإدار?ة الأسالیب العاملین -عدم نجاح أداء یتأثر  

 الموظف -الترق2ات والعلاوات والحوافز التي 2حصل علیها 3لما أداءف3لما ارت-, مستو̂ ,الذR 2حصلون عل2ه

 الأداءبین الموظف ذو  وهذا 2ستلزم نظاما متمیزا ل32ون التمیز,3انت عوامل التحفیز غیر مؤثرة في العاملین 

. والموظف الكسول والموظف غیر المنتج,المتوس,, العالي

:     مشاكل الرضا الوظ0في-3-4

ف3لما 3ان الرضا  , الموظفینأداء المؤثرة على مستو̂ الأساس2ة2عتبر الرضا الوظ2في من العوامل   

 . اقلوإنتاج2ة ضع2فا الأداء منخفض 3ان أوالوظ2في منعدم 

: الإدارc  التسیب – 5- 3

 الآخر?ن الموظفین أداءوقد تؤثر -ش3ل سلبي على , غیر منتجةأمور2قصد -ه ض2اع ساعات العمل في   

 )1(. للثقافة التنظ2م2ة للمنظمةأو الق2ادة لأسلوب نتیجة الإدارR وقد ینشا التسیب 

:  الوظ0في داخل  المؤسسةالأداء تقی0م أهداف- 4- 

 فإنهاال-شر?ة في المؤسسة   المواردإدارة المهمة التي تمارسها الأنشطة العاملین من أداء-اعت-ار عمل2ة تقی2م 

: ل2ةتا الالأهدافتتضمن 

 

 

   Ahmedkordy  ,2010مایو   مقال  الكتروني نشر في ,  3ردR  احمد السبد )1
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 :)المنظمة( خاصة <المؤسسةأهداف -4-1

.  الذR  ی-عد احتمال تعدد ش3اوR العاملین اتجاه المنظمةالأخلاقي مناخ ملائم من الثقة والتعامل إیجاد - 

.  -ما 2ساعدهم على التقدم والتطوروإم3اناتهم العاملین واستثمار قدراتهم أداءرفع مستو̂ - 

 مع2ار?ة دق2قة تم3نها من الاحتفاf -القو̂ العاملة ذات المهارات أداءمساعدة المنظمة في وضع معدلات - 

 )1(.والقدرات المتمیزة

 : خاصة <العاملینأهداف -4-2

: وهي متعددة نوجزها في ما یلي  

 بروح المسؤول2ة من خلال تولید القناعة الكاملة لدیهم -ان الجهود التي یبذلونها في سبیل الإحساستنم2ة - 

مما یجعلهم یجتهدون في العمل للحصول على مستو2ات , المؤسسة تقع تحت عمل2ة التقی2مأهدافتحقی! 

.  العقو-اتإجراءاتو3ذلك على الم3افئات وتجنب , العال2ةالأداء

̂ و2عتبر هذا الهدف من , العامل أداء 3معلومات حول الأداء2عتبر ق2اس -   المبررات في مختلف أقو

.  التقو2م المؤسسيأنظمة

. أدائهمتوقعات المؤسسة حول   -مقارنة توقعاتهم وأدائهمتزو?د العاملین بتغذ2ة راجعة حول - 

توفیر الوسائل والطرق والبدائل المناس-ة لتطو?ر السلوك الوظ2في للعاملین وتحسین البیئة الوظ2ف2ة التي - 

. 2عملون بها

 

 

 

 

. 80ص ,مرجع سب! ذ3ره,صل2حة شامي )1
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: )المق0مین(صة <المدیرBنا خأهداف- 3– 4

 تتحق! أهداففهناك عدة , عادة من قبل المدیر?ن -اعت-ارهم مشرفین ومق2مینالأداء  تمارس عمل2ة تقی2م 

: لهم نذ3ر منها

.  والتوج2هالإشرافتنم2ة قدرات المدیر?ن في مجالات - 

. تنم2ة قدرات ومهارات المدیر?ن على اتخاذ القرارات المتعلقة -العاملین في المؤسسة- 

مما    ,وتحسین الاتصال بهم,إشرافهممساعدة المشرفین الم-اشر?ن على تفهم العاملین تحت - 

 Rوتنم2ة , من جهةالإنتاج2ةو3ذا ز?ادة التعاون ف2ما بینهم و-التالي رفع الكفاءة , تنم2ة العلاقات بینهمإلىیؤد

. أخر̂  من جهة الأفرادقدرات 

 )1(.موضوعي علمي و  العامل -ش3لأداءالتعرف على 23ف2ة - 

 

 

 

 

 

_____________________________________________________ 

. 122-120,ص ص,مرجع سب! ذ3ره,المحاستة  محمدإبراه2م) 1          
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 :لـــــــة الفصـــــخلاص

و-التالي , لوظ2فته لتحقی! هدف محددأدائه  أثناء الوظ2في هو ذلك السلوك الذR 2مارسه الفردالأداء  

. أخر̂  الوظ2في من جهة الأداءوفعال2ة , المؤسسة من جهةأداءتحقی! فعال2ة 

 الأداء الفعلي للفرد مع الأداءمد^ تطاب! , في المؤسسةالأداء  3ما 2عتبر الهدف الرئ2سي لتقی2م 

و-التالي فان المؤسسة تعمل على مراجعة ما قام الموظفون ,و?تم تقی2مه وف! معاییر محددة,المتوقع

 3لما التقی2م الفرد -فعال2ة نظام إحساس سیئا -حیث انه 3لما زاد أو جیدا الأداء 3ان إذاوتحدید ما ,-انجازه

 الموظفین وتحسین العلاقات التنظ2م2ة أداء في تطو?ر الأداءو2ساهم تقی2م  .أدائهمارتفع مستو̂ 

.  وذلك -الارتكاز على معاییر واضحة ودق2قة وعادلة,للمؤسسة
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:  تمهید

و:عدما ,اها في دراستنان:عدما قمنا :عرض الجانب المنهجي والذ3 تضمن الخطوات المنهج(ة التي اعتمد   

استعرضنا الجانب النظر3 الذ3 تضمن فصلین أین خصصنا الفصل الأول للحدیث عن الاتصال داخل 

تطرقنا في الفصل الثاني  ,مستو(اته وأنواعه وRذا أهمیته داخل المنظمة ,المؤسسة وإبراز :عض تعارMفه

وصولا إلى الإطار التطب(قي الذ3 ,أهم(ة تقی(م أداء الموظفین داخل المؤسسة لماه(ة الأداء الوظ(في وRذا

سنحاول ف(ه إبراز مد] تأثیر الاتصال الداخلي على أداء الموظفین الإدارMین للمؤسسة العموم(ة 

محمد بوض(اف :البوMرة من خلال تحلیل وتفسیر الب(انات التي تحصلنا علیها من الأجو:ة على "الاستشفائ(ة

. أسئلة الاستب(ان

: 8البو7رة"محمد بوض"اف"التقد"م العام للمؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة- 1  

:البوMرة إحد] المرافe الصح(ة الهامة التي تقدم " محمد بوض(اف"  تعد المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

إذ تقع المؤسسة :عاصمة ولا(ة البوMرة وتحدیدا ,خدمات صح(ة لفائدة سRان الولا(ة والمناطe المجاورة لها

م الموافe ل 1994 جوان 26والتي تعود نشأتها إلى فترة التسعینات حیث تم تدشینها بتارMخ ,"حرRات":حي

. ه1415 محرم 16

 سرMر موزعة على 341 :قدرة است(عاب  2 م30574  تترiع المؤسسة على مساحة إجمال(ة تقدر ب 

: مصالح ووحدات داخل(ة تضم مختلف التخصصات الطب(ة والتي یوضحها لنا الجدول التالي
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  محمد"یوضح المصالح والوحدات الداخل(ة للمؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :)03(جدول رقم

: :البوMرة"بوض(اف

 الاختصاص عدد المصالح الوحــدات قدرة است"عاب الوحدة قدرة  الاست"عاب 

 
74 
 

30 
30 
14 

"   رجــــــــــال"وحدة-

" نســــــــــاء"وحدة-

 تصف"ة الـــــــــدم- 

 

01 

 

 

الطب الداخلي 

 

 
30 

20 
10 

طب الأطفـــــــــال - 

 حدیثي الــــــــولادة-  
 طب الأطفال 01

 
60 

30 
30 

" رجـــــــــال"وحدة- 

 "نســـــــــاء"وحدة- 
 الجراحة العامة 01

60 
30 
30 

أمراض النســـــــاء -  

 التولیـــــــــــد-  
01 

أمراض النساء 

 والتولید

 
40 

30 
10 

" رجــــــــال"وحدة - 

 "وحدة نســـــــــاء -
 جراحة العظام 01

طب الاورام  01 رجال ونساء  22 22

 
30 

15 
15 

" رجـــــــال"وحدة -  

 "نســــــــاء"وحدة - 
 طب العیون  01

 
22 

15 
07 

استعجالات طبیـــــة - 

 استعجالات جراحیـــة-   
01 

الاستعجالات الطب"ة 

 الجراح"ة

 الإنعاش الطبي 01 الإنعاش الطبـــــــي-  13 13

 
20 

10 
10 

" رجــــــــال"وحدة - 

 "نســــــــاء"وحدة - 
01 

أمراض الأنف والأذن 

 والحنجرة

وحدة سHانیــــــــر -   

 - Iشوفات أخـــــــرH 
 الكشف 8الأشعة 01

 الكشف تحالیل الدم 01 الكشف تحالیل الدم-   

 الفحوصات-   
 - Mوحدة دراسة أس8اب الموت وطب"عته وحف

الجثث 

 وحدة فحص المساجین- 

 

01 

 

الطب الشرعي 

 

  

 

تنظ"م وتقی"م أنشطة الصحة القاعد"ة - 

الرقا8ة في علم الأوOئة - 

 معالجة المعلومات والنظافة الاستشفائ"ة- 

 

01 
مصلحة علم الأوOئة 

 و الطب الوقائي

 المجـــــــــــمــوع العـــــــــــــــــــام 371
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 :8البو7رة"محمد بوض"اف"اله"Hل التنظ"مي للمؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة- 2 

إن أهم(ة اله(Rل التنظ(مي تكمن في تسهیل وتحدید ادوار الأفراد في المؤسسة مما (ساعد على تنفیذ   

والمخطo التالي (مثل اله(Rل التنظ(مي للمؤسسة , الخطo  بنجاح وRذا اتخاذ القرارات الإدارMة المناس:ة

: :البوMرة" محمد بوض(اف"العموم(ة الاستشفائ(ة
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تأثیر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ"في لموظفي إدارة المؤسسة : الفصل الثالث

: 8البو7رة"محمد بوض"اف"العموم"ة الاستشفائ"ة

: 8البو7رة "محمد بوض"اف" طب"عة الاتصال داخل المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة: الم8حث الأول

نظرا للأهم(ة التي (Rتسیها الاتصال داخل المؤسسة من اجل تحقیe التفاعل بین المسؤولین والموظفین    

وiین الموظفین ف(ما بینهم في إطار النشاr الإدار3 للمؤسسة فان ذلك (ستوجب توفر عدة معط(ات ووسائل 

یلي سنحاول أن تعرف على طب(عة الاتصال  من اجل تحقیe الأهداف والغا(ات المنشودة ومن خلال ما

. محمد بوض(اف :البوMرة"العموم(ة الاستشفائ(ة داخل المؤسسة

 :البوMرة للاتصال :موظفیها؟"محمد بوض(اف"هي وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة مستشفى ما :السؤال- 1

. وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة المؤسسة للاتصال :موظفیها یبین :)01(الجدول رقم

النس8ة المئو"ة ٪   وسائل الاتصال المستخدمة التكرارات

 الوسائل الشفو"ة 25 37.31

 الوسائل المHتو8ة 33 49.25

 الوسائل الالكترون"ة 09 13.43

 المجموع 67 100

 "محمد بوض(اف"  (عرض الجدول نسب تمثل إجا:ات الموظفین الإدارMین للمؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة  

٪ 49.25فRانت أعلى نس:ة ب ,:البوMرة :حیث Rان للعمال الإدارMین الحe في اخت(ار أكثر من اقتراح

والممثلة لاستعمال الإدارة للوسائل المRتو:ة في الاتصال :موظفیها تلیها :عد ذلك الوسائل الشفو(ة بنس:ة 

٪ Rون أن المؤسسة لا تستخدم الوسائل الالكترون(ة إلا في 13.43٪ وأخیرا الوسائل الالكترون(ة ب 37.31

 .مصالح محصورة

  ما هي وسائل الاتصال الشفو(ة التي تستخدمها عادة في نقل المعلومات داخل مؤسستكم؟: السؤال-2
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 وسائل الاتصال الشفو(ة التي (ستخدمها عمال إدارة المؤسسة الاستشفائ(ة في نقل  یبین:)02(الجدول رقم

: المعلومات

النس8ة المئو"ة ٪   الوسائل الشفو"ة التكرارات

 الاجتماعات 20 29.41

 الهاتف 30 44.11

 المقابلة 18 26.47

 المجموع 68 100

 تظهر النتائج المدونة في الجدول أعلاه أن اكبر عدد من الموظفین الإدارMین لد] المؤسسة العموم(ة    

٪ مقارنة :الاعتماد 44.11الاستشفائ(ة :البوMرة (ستعملون الهاتف في نقل المعلومات داخل مؤسستهم بنس:ة

٪ وقد جاءت نس:ة استعمال الهاتف 26.47٪ لتأتي :عدها المقابلة بنس:ة 29.41على الاجتماعات بنس:ة

أعلى نظرا لان Rل مRتب بإدارة المؤسسة مجهز بهاتف ثابت یرR oiل المRاتب والمصالح وRذا مصلحة 

 .استق:ال المRالمات على شRل ش:Rة

  ما هي وسائل الاتصال المRتو:ة التي تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل مؤسستكم؟: السؤال-3

: عمال إدارة المؤسسة في نقل المعلومات وسائل الاتصال المRتو:ة التي (ستخدمها ):03(الجدول رقم

 الوسائل المHتو8ة التكرارات   النس8ة المئو"ة ٪ 

 المذHرات المصلح"ة 17 25.75

 التعل"مات الكتاب"ة 23 34.84

 المراسلات الإدار7ة 26 39.39

 المجموع 66 100

   یبین الجدول أن المراسلات الإدارMة هي أكثر وسائل الاتصال المRتو:ة استعمالا من طرف موظفي 

٪ وفي الأخیر تأتي المذRرات 34.84٪ و:عدها التعل(مات الكتاب(ة ب 39.39 إدارة المؤسسة بنس:ة

. ٪  25.75 المصلح(ة بنس:ة

 

  ما هي وسائل الاتصال الالكترون(ة التي تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل مؤسستكم؟:  السؤال-4
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وسائل الاتصال الالكترون(ة التي (ستخدمها عمال إدارة المؤسسة الاستشفائ(ة یوضح : )04(الجدول رقم

: في نقل المعلومات

 الوسائل الالكترون"ة التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 البر7د الالكتروني 18 51.42

التواصل  وسائل 08 22.85

 الاجتماعي

 الانترانت 09 25.71

 المجموع 35 100

 في المؤسسة العموم(ة الإدارMینمن بین الوسائل الالكترون(ة الأكثر استخداما من قبل الموظفین   

٪ لتأتي 25.71٪ تلیها الانترانت ب 51.42:البوMرة نجد البرMد الالكتروني بنس:ة"محمد بوض(اف"الاستشفائ(ة

 .٪ 22.85في الأخیر وسائل التواصل الاجتماعي بنس:ة 

؟  هل تتلقى المعلومات الخاصة بوظ(فتك عن طرeM: السؤال-5 

: العمال الإدارMین مصادر المعلومات الخاصة بوظائفیبین : )05(الجدول رقم

 مصادر تلقي المعلومات التكرارات      النس8ة المئو"ة ٪ 

 المسؤول الم8اشر في العمل 40 80

 الزملاء في العمل 19 38

00 00  Iأخر

 المجموع 59 100

٪ من الموظفین الإدارMین یتلقون المعلومات الخاصة بوظائفهم من خلال 80یبین الجدول أعلاه أن    

المسؤول الم:اشر في العمل وهذا وفe السلم الإدار3 أ3 أن المعلومات تتدرج من الرئ(س وصولا إلى 

. ٪ 38في حین تقدر نس:ة الموظفین الذین یتلقون المعلومات من الزملاء في العمل ب ,المرؤوسین

 

 

؟  هل تجد سهولة عند الاتصال :مسؤولكم في العمل: السؤال- 6
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. مد] سهولة اتصال الموظفین :مسؤولهم في العمل یوضح :06جدول رقم

النس8ة المئو"ة ٪   الإجا8ات التكرارات

 دائما 19 38

 غال8ا 12 24

 أح"انا 13 26

 نادرا 04 08

 آبدا 02 04

 المجموع 50 100

:البوMرة "محمد بوض(اف"یبین لنا الجدول أن أغلب(ة الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة  

٪ أما الموظفین الإدارMین الذین اقروا 38یجدون سهولة دائمة في الاتصال :مسؤولهم في العمل بنس:ة تمثل 

٪ متبوعین :المجیبین :غال:ا 26:أنهم أح(انا یجدون سهولة عند الاتصال :مسؤولهم في العمل فRانت نسبتهم

٪ وRانت اقل نس:ة للموظفین الذین یرون أن ل(ست هناك أ(ة سهولة 08٪ ثم المجیبین بنادرا بنس:ة24بنس:ة

وهذا قد (Rون مرت:o :شخص(ة الموظف أ3 حسب طب(عتة ونفس(ة ,٪04عند الاتصال :مسؤولهم في العمل ب 

.    وRذلك :النس:ة للمسؤول والعلاقة التي ترoi بینه وiین الموظفین
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تأثیر الاتصال الداخلي على طب"عة العمل في المؤسسة العموم"ة  :الم8حث الثاني

 :الاستشفائ"ة 8البو7رة
(عتبر الاتصال :مثا:ة همزة الوصل الرا:طة بین أعضاء المنظمة نظرا لما تقوم :ه العمل(ة الاتصال(ة من   

فالاتصالات الإدارMة أساس(ة في أ(ة منظمة مهما Rان حجمها وأ3  ,وظائف ت(سر العمل الإدار3  مهام و

. خلل في نظام الاتصالات من شانه أن (عیe أو یؤخر سیر Rافة الأعمال :المنظمة

هل تر] أن التنسیe بین المستو(ات الإدارMة في مؤسستك (سهل عل(ك الق(ام :مهامك؟ : السؤال- 7

: الاتصال الداخلي وعلاقته :طب(عة العمل :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة یوضح :07جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 09 18

 غال8ا 13 26

 أح"انا 18 36

 نادرا 06 12

 ابدأ 04 08

 المجموع 50 100

٪أعلى نس:ة في الجدول أعلاه للموظفین الإدارMین الذین یرون أن التنسیe بین المستو(ات 36تمثل   

الإدارMة في مؤسستهم الاستشفائ(ة (سهل علیهم الق(ام :مهامهم أح(انا أ3 أن التنسیR) eون حاضرا أح(انا 

٪ منهم 18٪ لإجا:ة غال:او26بینما جاءت إجا:ات :ق(ة الموظفین الإدارMین ب ,أخر]  و(غیب في أح(انا

یرون أن التنسیe بین المستو(ات الإدارMة :مؤسستهم (سهل علیهم دائما الق(ام :مهامهم تلیها الإجا:ات 

٪ ومن خلال هذه النسب المتحصل علیها من 08وفي الأخیر المجیبین ب أبدا بنس:ة ,٪12بنادرا بنس:ة

لا " محمدبوض(اف" أجو:ة المستجوiین فنلاح| أن التنسیe بین المستو(ات الإدارMة في المؤسسة الاستشفائ(ة

. (متاز :الث:ات
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هل تأخذ إدارتكم المستو] التعل(مي للعمال :عین الاعت:ار؟ : السؤال- 8

 مسؤولي المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة للمستو] التعل(مي اخذ یبین مد] :08جدول رقم

:  للموظفین :المؤسسة :عین الاعت:ار

النس8ة المئو"ة ٪   الإجا8ات التكرارات

 دائما 05 10

 غال8ا 09 18

 أح"انا 13 26

 نادرا 14 28

 أبدا 09 18

 المجموع 50 100

من خلال إجا:ات المستجوiین المدونة في الجدول أعلاه فان معظم الموظفین الإدارMین في المؤسسة   

اقروا :ان مسؤولي المؤسسة نادرا ما (أخذون المستو] التعل(مي للموظفین :المؤسسة :عین الاعت:ار وRانت 

٪ والممثلة لإجا:ات العمال الذین یرون أن مسؤولي المؤسسة أح(انا ما 26٪  تلیها نس:ة 28نسبتهم

ف(ما Rانت نسب المجیبین :غال:ا مساو(ة ,(أخذون المستو] التعل(مي للموظفین :المؤسسة :عین الاعت:ار

وفي الأخیر إجا:ات الموظفین الذین یرون :ان , ٪18لإجا:ات الموظفین المجیبین ب أبدا ممثلین بنس:ة 

و:النظر , ٪ 10مسؤولي المؤسسة (أخذون دائما المستو] التعل(مي للموظفین :عین الاعت:ار ممثلین بنس:ة 

إلى أن معظم إجا:ات الموظفین Rانت :ان مسؤولي المؤسسة نادرا ما (أخذون المستو] التعل(مي للموظفین 

:عین الاعت:ار فهذا من البدیهي أن یؤثر سل:ا على العمل(ة الاتصال(ة بین الرئ(س والمرؤوسین من حیث 

. تلقي الرسائل و:التالي تحلیلها وتحقیe التفاعل
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هل (أخذ مسؤولكم في العمل أرائRم واقتراحاتكم :عین الاعت:ار؟ : السؤال- 9 

اخذ مسؤولي المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة لآراء واقتراحات الموظفین  یبین مد]: 09جدول رقم

:  :المؤسسة :عین الاعت:ار

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 04 08

 غال8ا 07 14

 أح"انا 16 32

 نادرا 08 16

 أبدا 15 30

 المجموع 50 100

تبین لنا النتائج المدونة في الجدول الممثل لإجا:ات الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة   

:البوMرة :ان مسؤولي المؤسسة أح(انا ما (أخذون :آراء واقتراحات الموظفین :عین الاعت:ار  "محمد بوض(اف"

هذا وقد ,٪ للإجا:ات ب نادرا16 ٪ متبوعة بنس:ة30 ٪ تلیها نس:ة المجیبین ب أبدا والتي تمثل32بنس:ة

٪ من الموظفین الإدارMین أن  مسؤولي المؤسسة غال:ا ما (أخذون :آراء واقتراحات الموظفین 14رأ] 

وفي الأخیر إجا:ات الموظفین الذین یرون :ان مسؤولي المؤسسة (أخذون دائما :آرائهم ,:المؤسسة

. ٪ 08واقتراحاتهم بنس:ة 

:البوMرة :ان ""محمد بوض(اف" نظرا لإجا:ات الأغلب(ة من الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

وهذا حتما سیؤثر على نفس(ة وأداء , مسؤولي المؤسسة أح(انا ما (أخذون :آراء واقتراحات الموظفین

. الموظفین :المؤسسة
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هل تعقد إدارة مؤسستكم اجتماعات مع   موظفیها؟ : السؤال- 10

:   اجتماعات مسؤولي إدارة المؤسسة :موظفیها یبین مد]:10جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 05 10

 غال8ا 04 08

 أح"انا 18 36

 نادرا 12 24

 أبدا 11 22 

 المجموع 50 100

یتضح لنا من خلال الجدول أن نس:ة الموظفین الإدارMین :المؤسسة Rانت إجابتهم :ان مسؤولي   

 أح(انا ما (عقدون اجتماعات عمل معهم و(مثلون نس:ة" محمد بوض(اف"العموم(ة الاستشفائ(ة  المؤسسة

٪ من الموظفین الإدارMین :المؤسسة أن 22٪ بینما رأ] 24 ٪ تلیها نس:ة الإجا:ات  ب نادرا بنس:ة36

وصولا إلى ,٪ من أجو:ة الموظفین Rانت دائما10و,المسؤولین لا (عقدون أبدا اجتماعات عمل معهم

.  وهي إجا:ات الموظفین :ان مسؤولي المؤسسة غال:ا ما (عقدون معهم اجتماعات عمل 08 اضعف نس:ة

ما هي حالات عقد هذه الاجتماعات ؟ : السؤال- 11

: عقد مسؤولي إدارة المؤسسة مع الموظفین حالات یبین :11جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 اجتماعات   طارئة 15 34.09

 مبرمجة اجتماعات 29 65.90

 المجموع 44 100

یبین لنا الجدول أن أغلب(ة الاجتماعات التي (عقدها مسؤولي إدارة المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة  

.  ٪ 34.09:الاجتماعات الطارئة التي تمثل  ٪ مقارنة 65.90هي اجتماعات عاد(ة بنس:ة ,مع موظفیها
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هل توجد أ(ام محددة لاستق:ال الموظفین لطرح انشغالاتهم في مؤسستكم ؟  : السؤال- 12

:  (ام استق:ال موظفي المؤسسة لطرح انشغالاتهملأ  یبین  مد] تخص(ص الإدارة:12جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 نعم 34 68

 لا 16 32

 المجموع 50 100

٪ من الموظفین الإدارMین Rانت إجا:اتهم :ان هناك أ(ام محددة لاستق:ال 68نقرا من خلال الجدول أن    

 :ق(ة الموظفین  ٪ من أجو:ة32مقابل ,الموظفین من طرف المسؤولین في العمل للاستماع إلى انشغالاتهم

(عتبر تخص(ص  و ,الإدارMین الذین Rانت أجوiتهم :أنه ل(ست هناك أ(ام محددة لاستق:ال انشغالات العمال

إدارة المؤسسة لأ(ام استق:ال للموظفین وطرح انشغالاتهم إجراء ایجابي في صالح الموظفین Rي لا تكون 

فRلما Rان الترRیز على فعال(ة العمل(ة ,هناك مRبوتات قد تعرقل أو تؤثر سل:ا على مردود(ة وأداء الموظفین

. الاتصال(ة Rلما زال الغموض وRانت النتائج الایجاب(ة أكثر و:التالي زMادة أداء العاملین :المؤسسة

فهل تعقد هذه الاجتماعات خلال؟ ,إذا Rانت إجابتك بنعم: السؤال- 13

:   المحددة لاستق:ال موظفي المؤسسة لطرح انشغالاتهمیوضح الا(ام المحددة: 13جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 Hل أ"ام الأسبوع 02 5.88

 أ"ام محددة في الأسبوع 32 94.11

 المجموع 34 100

٪ الخاصة :الأ(ام التي تخصصها إدارة المؤسسة لاستق:ال 94.11سجلت إجا:ات الم:حوثین نس:ة   

 :ان الإدارة Rإجا:ات٪ 5.88موظفیها والاستماع إلى انشغالاتهم خلال أ(ام محددة في الأسبوع مقابل 

. تستقبل موظفیها وتستمع لانشغالاتهم Rل أ(ام الأسبوع
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علاقة الاتصال الداخلي بتقی"م أداء الموظفین في المؤسسةالعموم"ة : الم8حث الثالث

: 8البو7رة"   محمد بوض"اف"الاستشفائ"ة

إذ أن التقی(م من  , تقی(م الأداء :أهم(ة واسعة في إطار الفاعل(ة الإدارMة :صورة عامة (حظى موضوع  

شانه أن یخلe الأجواء الإدارMة القادرة على متا:عة الأنشطة الجارMة :المؤسسة وRذا التحقe من مد] التزام 

واج:اتهم وفe معط(ات العمل البناء ومن خلال هذا الم:حث سنحاول  الموظفین :انجاز مسؤول(اتهم و

محمد " التعرف على المعط(ات الخاصة :أداء الموظفین لد] المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

:البوMرة وRذا معاییر تقی(مه :الإضافة إلى العقو:ات  التأدیب(ة والإجراءات التحفیزMة المقدمة من "بوض(اف

. وذلك من خلال تحلیل أجو:ة الموظفین الإدارMین في ذات المؤسسة ,طرف إدارة المؤسسة

هل تحس :ان جو العمل في مؤسستكم (ساعد على الأداء الجید لمهامRم؟    : السؤال- 14

:   علاقة جو العمل :أداء الموظفین :المؤسسة یبین: 14جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 06 12

 غال8ا 07 14

 أح"انا 17 34

 نادرا 08 16

 أبدا 12 24

 المجموع 50 100

أعلى نس:ة في الجدول والتي تمثل إجا:ات الموظفین الإدارMین الذین یرون أن جو العمل  ٪34 تمثل  

٪ إجا:ات الموظفین الإدارMین 24بینما تمثل نس:ة ,(ساعدهم أح(انا على الأداء الجید لمهامهم في المؤسسة

٪ للذین أجابوا  16مقابل ,:ان جو العمل لا (ساعدهم أبدا على أداء مهامهم :شRل جید في مؤسستهم

٪ من الموظفین الإدارMین یرون أن 12وفي الأخیر نجد ,٪14في حین Rانت الإجا:ات ب غال:ا  ,نادراب 

. جو العمل :مؤسستهم الاستشفائ(ة (ساعدهم دائما على الأداء الجید في عملهم
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  من خلال قراءتنا للجدول ومن خلال إجا:ات الموظفین الإدارMین :المؤسسة نستنتج أن جو العمل لا 

. (ساعد أغلب(ة الموظفین على تأد(ة مهامهم :شRل جید

هل تقوم :انجاز مهامك في الوقت المحدد دون تأخیر؟  : السؤال- 15 

:  مد] انجاز الموظفین لمهامهم في الوقت :المؤسسة یبین  :15جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 19 38

 غال8ا 18 36

 أح"انا 09 18

 نادرا 03 06

 أبدا 01 02

 المجموع 50 100

مهامهم في الوقت ب٪ من المستجوiین یرون :أنهم (قومون دائما 38(ظهر لنا من خلال الجدول أن    

المحدد تلیها نس:ة الموظفین الذین یرون أنهم غال:ا ما (قومون :مهامهم في الوقت المحدد والمقدرة ب 

36eلأح(انا وفي الأخیر نس:ة 06 یلیها٪  18رنة :الموظفین الذین أجابوا ب أح(اناونسبتهما٪ م ٪

٪ ومن هنا یتضح أن أغلب(ة الموظفین 06(مثلون و الوقتالمعترفین :أنهم لا ینجزون أبدا لأعمالهم في 

. هذا مؤشر ایجابي للمؤسسةویبذلون مجهودات من اجل الق(ام :مهامهم في الوقت المحدد 

هل تحاول بذل مجهودات إضاف(ة لتحقیe أداء أفضل؟  : السؤال- 16

:  مد] بذل الموظفین لمجهودات إضاف(ة لتحقیe أداء أفضل یبین :16جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 24 48

 غال8ا 12 24

 أح"انا 11 22

 نادرا 01 02

 أبدا 02 04

 المجموع 50 100



 الإطــــار التطب"قــــي

 

 

64 

 

٪أعلى نس:ة لإجا:ات الموظفین الإدارMین الذین یبذلون دائما مجهودان إضاف(ة لتحقیe أداء R48انت   

في حین قدرت نس:ة الموظفین الإدارMین الذین ,٪ للمجیبین ب غال:ا24متبوعة بنس:ة, أفضل في العمل

٪ 02٪ لإجا:ة أبدا و04٪ وRانت اضعف النسب 22أح(انا ما یبذلون مجهودان إضاف(ة في العمل ب 

والملاح| من خلال النتائج أن معظم  ,للموظفین الذین یبذلون مجهودات إضاف(ة في العمل :صفة نادرة

. الموظفین یبذلون مجهودات إضاف(ة من اجل تحسین أدائهم في المؤسسة وهذا ما (عتبر نقطة ایجاب(ة

هل (ستفید الموظفون في مؤسستك من إجراءات تحفیزMة من طرف الإدارة ؟ : السؤال- 17

:  مد] إستفادة الموظفین من إجراءات تحفیزMة یبین :17جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 06 12

 غال8ا 05 10

 أح"انا 08 16

 نادرا 09 18

 أبدا 22 44

 المجموع 50 100

٪ والمقرة :عدم استفادتهم من تحفیزات من 44سجلت أعلى نس:ة من بین إجا:ات الموظفین الإدارMین ب   

٪ وفي الأخیر یر] 12دائما ب  ,٪ 16٪ وRذا أح(انا ب 18متبوعة بإجا:ات نادرا ب , طرف الإدارة

٪ من الموظفین على مستو] إدارة المؤسسة أن مسؤولي هذه الأخیرة غال:ا ما (قومون بإجراءات 10

" محمد بوض(اف"ومن Rل هذا یتضح أن إدارة المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة.تحفیزMة لفائدة الموظفین

. :البوMرة لا تعطي أهم(ة لعنصر جد ضرور3 لزMادة أداء الموظفین وهو عنصر التحفیز
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هل تتحصل على منحة المردود(ة Rاملة من طرف مسؤولك في العمل؟ : السؤال- 18

  :مد] تحصل الموظفین :المؤسسة على منحة المردود(ة Rاملة یوضح : 18جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 17 34

 غال8ا 13 26

 أح"انا 11 22

 نادرا 03 06

 أبدا 06 12

 المجموع 50 100

٪ تلیها 34  بلغت نس:ة الموظفین الإدارMین الذین یتحصلون على منحة المردود(ة Rاملة :صفة دائمة  

٪ لا یتحصلون علیها 12٪ للذین یتحصلون على منحة المردود(ة أح(انا او22 و Rذا ٪26نس:ة غال:ا ب 

. ب للموظفین الذین نادرا ما یتحصلون على منحة المردود(ة Rاملة ٪06أبدا Rاملة  وفي الأخیر نس:ة 

   یبدو لنا من خلال هذه النتائج أن الجزء الأكبر من عدد العمال الإدارMین یتحصلون دائما أو غال:ا 

على العلامة الكاملة لمنحة المردود(ة وهذا ما یبین أن أداء هؤلاء الموظفین قد اقنع إلى حد ما مسؤولي 

. المؤسسة

هل أنت مقتنع بهذا التقی(م؟  : السؤال- 19

  :مد] قناعة الموظفین :المؤسسة :مستو] تقی(مهم في منحة المردود(ة  یبین: 19جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 17 34

 غال8ا 06 12

 أح"انا 10 20

 نادرا 03 06

 أبدا 14 28

 المجموع 50 100

٪ Rمقتنعین 34ب " محمد بوض(اف"تمثلت إجا:ات الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة   

٪  Rانت 20إلى جانب ,٪ لا (قتنعوا أبدا بهذا التقی(م28دائمین لتقی(م الإدارة لمنحة مردودیتهم مقابل
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:النظر إلى الموظفین .٪ على التوالي06٪ و12أما :النس:ة ل غال:ا و نادرا فجاءت نسبهم,إجا:اتهم أح(انا

٪ فمن الممRن أن (Rونوا من 06 الذین نادرا ما (قتنعون بتقی(م الإدارة لمنحة مردودیتهم والممثلین بنس:ة

   .الموظفین الذین لا (حوزون على قدرات ومؤهلات تجعلهم یرتقون إلى الحصول على تقی(م أفضل

هل تر] أن معاییر تقی(م مؤسستك للموظفین قائمة على؟  : السؤال- 20

:  معاییر تقی(م إدارة المؤسسة لأداء موظفیها یبین : 20جدول رقم

النس8ة المئو"ة ٪   الإجا8ات التكرارات

38 19 Uالأداء الفعلي المستح 

 درجة الولاء للمسؤول 31 62

00 00  Iمعاییر أخر

 المجموع 50 100

٪ من إجا:ات الموظفین الإدارMین Rانت :ان معاییر تقی(م إدارة المؤسسة 62  یوضح لنا الجدول أن 

وهذا حتما یؤثر سل:ا على  ,:البوMرة قائمة على درجة الولاء للمسؤول"محمد بوض(اف"العموم(ة الاستشفائ(ة

٪ لمن 38ومقابل ,معنو(ات الموظفین الأكفاء والجدیرMن :الحصول على تقی(م (لائم مردودهم المهني 

eاختاروا الأداء الفعلي المستح .

هل استفدت من تكوMن خاص خلال عملك في المؤسسة؟  : السؤال- 21

:  مد] استفادة الموظفین من التكوMن طیلة عملهم في المؤسسة یبین :21جدول رقم

 الإجا8ات          التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

  نعم 13 26

  لا 37 74

 المجموع 50 100

٪ من الموظفین الإدارMین لم (ستفیدوا من تكوMن خاص خلال 74 الملاح| من خلال الجدول أن نس:ة  

٪ من المجیبین :أنهم استفادوا من تكوMن خاص خلال 26نظیر ,مدة عملهم :المؤسسة الاستشفائ(ة :البوMرة

مدة عملهم :المؤسسة وت:قى هذه نس:ة قلیلة من الموظفین المستفیدین من التكوMن رغم أهم(ة هذا الأخیر 
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في المسار المهني للموظف :الإضافة إلى أن التكوMن ی:قى Rعنصر من العناصر التحفیزMة التي یتحصل 

. علیها الموظف من قبل إدارة مؤسسته

هل تعرضت لعقو:ة إدارMة أثرت على مردودك المهني؟  : السؤال- 22

  :مد] تعرض الموظفین لعقو:ة إدارMة یبین : 22جدول رقم

 الإجا8ات          التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

  نعم 15 30

  لا 35 70

 المجموع 50 100

٪ من الموظفین الإدارMین لم یتعرضوا لعقو:ات إدارMة أثرت على مردودهم 70(ظهر لنا الجدول أن   

وهذا شيء في صالح هؤلاء الموظفین مما (مارسون مهامهم على أكمل وجه و:التالي تحقیe أداء ,المهني

 .إلى عقو:ات إدارMة أثرت سل:ا على مردودهم المهني ٪ من الموظفینR30ما تعرض ,أفضل

هل یؤثر تأخر الإدارة في صب رات:ك الشهر3 على أدائك الوظ(في ؟  : السؤال- 23

:  مد] تأثر أداء الموظفین :سبب تأخر الراتب الشهر3   یبین: 23جدول رقم

 الإجا8ات          التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

  نعم 26 52

  لا 24 48

 المجموع 50 100

 من خلال النتائج المدونة في الجدول تتجلى لنا نس:ة الموظفین الذین یتأثر أداؤهم  في حین تأخر إدارة  

٪ مقارنة بنس:ة الموظفین الذین لا یتأثر أدائهم الوظ(في 52مؤسستهم في صب راتبهم الشهر3 والمقدرة ب 

إذن  فالراتب الشهر3  المنتظم أ(ضا هو  ,في حالة ما إذا تأخرت إدارة المؤسسة في صب راتب الموظفین

. محفز للموظفین و:التالي تحق(قهم لأداء أفضل
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معوقات الاتصال الداخلي وتأثیرها على أداء موظفي المؤسسة العموم(ة : الم8حث الرا8ع

 ::البوMرة"محمد بوض(اف"الاستشفائ(ة

نظرا للارت:اr الوثیe بین الاتصال الداخلي للمؤسسة وRذا الأداء الوظ(في للعاملین بها فان هناك في    

:عض الأح(ان عدة معط(ات قد تعیe العمل(ة الاتصال(ة بین إدارة المؤسسة وموظفیها أو حتى بین 

ومن خلال مایلي سنحاول أن نتعرف على  ,الموظفین ف(ما بینهما ینعRس على الأداء الفعلي للموظفین بها

 نوع(ة هذه الصعو:ات أو المعوقات للعمل(ة الاتصال(ة بین إدارة وموظفي المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

.   وRذا تأثر الأداء الوظ(في لعمالها"محمد بوض(اف"

هل تجد صعو:ات عند اتصالك :مسؤولك في العمل؟ : السؤال- 24 

 : مد] مواجهة الموظفین لصعو:ات عند الاتصال :المسؤول في العمل  یبین: 24جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 06 12

 غال8ا 06 12

 أح"انا 22 44

 نادرا 02 04

 أبدا 14 28

 المجموع 50 100

٪ من الموظفین الإدارMین في المؤسسة 44عند قراءتنا لإجا:ات الم:حوثین المدونة في الجدول نلاح| أن  

:البوMرة یواجهون أح(انا صعو:ات عند الاتصال :مسؤولهم في "محمد بوض(اف"العموم(ة الاستشفائ(ة

أما ,٪ من الموظفین أنهم لا یواجهون صعو:ات أبدا عند الاتصال :مسؤولهم في العمل28بینما یر] ,العمل

وفي الأخیر  ,٪ في Rلا الاقتراحین12:النس:ة للمجیبین ب دائما وغال:ا ف(مثلون نس:ة متساو(ة مقدرة ب 

الإدارMین الذین نادرا ما یواجهون صعو:ات عند الاتصال :مسؤولهم  ٪ :النس:ة للموظفین04تحصلنا على 

. في العمل
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أن أغلب(ة الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة , نلاح| من خلال الإجا:ات المقدمة

یواجهون صعو:ات عند الاتصال :مسؤولهم في العمل مما یؤثر أو (عیe العمل(ة الاتصال(ة داخل 

. المؤسسة و:التالي التأثیر على الأداء الوظ(في للموظفین :المؤسسة

ما نوع(ة هذه الصعو:ات؟  : السؤال- 25

:  نوع(ة الصعو:ات التي یواجهها الموظفون عند الاتصال :مسؤولهم في العمل یبین : 25جدول رقم

     النس8ة المئو"ة 

 ٪

 الإجا8ات التكرارات

 صعو8ات لها علاقة 8اللغة المستخدمة 01 2.43

 صعو8ات متعلقة بثقافة الموظفین 15 36.58

 نقص في المعلومات 10 24.39

الشعور 8الإحراج وعدم الترHیز أمام  15 36.58

 المسؤول

 المجموع 41 100

:البوMرة الذین یجدون " محمد بوض(اف"  قدرت نس:ة الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

٪ 36.58صعو:ات تتمثل في الشعور :الإحراج وعدم الترRیز عند الاتصال :مسؤولهم في العمل ب 

وRانت هذه النس:ة مساو(ة لنس:ة الموظفین الذین یرون أن هذه الصعو:ات متعلقة بثقافة الموظفین أ3 

٪ والتي تمثل نس:ة الموظفین الذین یجدون صعو:ات :سبب نقص 24.39 ٪  تلیها نس:ة36.58

وفي ,ونفس النس:ة سجلناها لد] المجیبین :الصعو:ات المتعلقة بثقافة الموظفین,المعلومات في عملهم

. ٪ یرون أنهم یواجهون صعو:ات لها علاقة :اللغة المستعملة في الاتصال الإدار3 2.43الأخیر نجد ان

  من خلال إجا:ات المعنیین نلاح| أن هناك فئة من الموظفین الإدارMین (شعرون :الإحراج عند الاتصال 

:مسؤولهم في العمل وهذا قد (عود إلى نقص في التفاعل أثناء العمل(ة الاتصال(ة مما یجعل الموظف ل(س 

. معتاد على الاتصال :أرMح(ة :مسؤوله في العمل وهذا ما قد (عیe أداءه الوظ(في على مستو] المؤسسة
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هل (قوم مRتب الاتصال :مؤسستكم الاستشفائ(ة :مهامه اتجاه الموظفین ؟ : السؤال- 26

:  مد] ق(ام مRتب الاتصال :مهامه اتجاه الموظفین :المؤسسة یبین : 26جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

 دائما 04 08

 غال8ا 04 08

 أح"انا 17 34

 نادرا 05 10

 أبدا 20 40

 المجموع 50 100

 ٪ هي نس:ة الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة40من خلال الجدول أعلاه نلاح| أن   

في ,:البوMرة الذین یرون أن مRتب الاتصال :المؤسسة لا (قوم أبدا :مهامه اتجاه الموظفین "محمد بوض(اف"

٪ للإجا:ات ب دائما 08وقد سجلنا نس:ة  ,٪ أن المRتب (قوم أح(انا :مهامه اتجاه الموظفین34حین یر] 

٪ من الموظفین أن مRتب الاتصال :المؤسسة نادرا ما (قوم 10وفي الأخیر یر] ,وأح(انا على السواء

یؤثر سل:ا على العمل(ة الاتصال(ة وRذا الأداء الوظ(في للعاملین :المؤسسة  وذلك :مهامه اتجاه الموظفین

 .لان مRتب الاتصال هو النواة الحق(ق(ة لنجاح العمل(ة الاتصال(ة :Rل عناصرها

Rیف تق(م العمل(ة الاتصال(ة في ت:ادل المعلومات بین الرئ(س والمرؤوسین في مؤسستكم؟ : السؤال- 27

:  تقی(م العمل(ة الاتصال(ة بین الرئ(س والمرؤوسین :المؤسسة یبین : 27جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

  فعال جدا 06 12

  متوسX الفعال"ة 31 62

  منعدم الفعال"ة 13 26

 المجموع 50 100

٪ من الموظفین الإدارMین :المؤسسة (ق(مون العمل(ة الاتصال(ة بین الرئ(س 62حسب نتائج الجدول فان   

٪ الذین یرون :ان العمل(ة الاتصال(ة منعدمة 26مقارنة بإجا:ات  ,والمرؤوسین على أنها متوسطة الفعال(ة
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٪ أن العمل(ة الاتصال(ة فعالة 12في حین تر] الأقل(ة من الموظفین والمقدرة ب  ,الفعال(ة في المؤسسة

. جدا بین المسؤول والموظفین في المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة

هي اقتراحاتك من اجل تسهیل العمل(ة الاتصال(ة :مؤسستكم  ما: السؤال- 28

:  اقتراحات لتسهیل العمل(ة الاتصال(ة :المؤسسة یبین : 28جدول رقم

 الإجا8ات التكرارات     النس8ة المئو"ة ٪ 

  استعمال وسائل اتصال حدیثة 07 14

ز7ادة التنسیU بین المصالح  16 32

 الإدار7ة

  لا توجد اقتراحات 27 54

 المجموع 50 100

٪ R32انت اقتراحات الموظفین الإدارMین :المؤسسة بزMادة التنسیe بین المصالح الإدارMة والموظفین بنس:ة 

في ٪ من الموظفین اقتراحاتهم 54في حین لم (قدم,٪ 14إلى جانب اقتراحات وسائل اتصال حدیثة بنس:ة 

 .الموضوع

هي اقتراحاتكم لتحسین أداء الموظفین :مؤسستكم؟   ما: السؤال- 29

: اقتراحات لتحسین أداء الموظفین :المؤسسة یبین :29جدول رقم

     النس8ة المئو"ة 

 ٪

 الإجا8ات التكرارات

 توفیر إجراءات تحفیز7ة للموظفین 17 34

 تحدید مهام Hل موظف 12 24

اعتماد نظام تقی"م نز7ه بین  09 18

 الموظفین

  لا توجد اقتراحات 12 24

 المجموع 50 100

:البوMرة الق(ام بتوفیر "محمد بوض(اف" ٪ من الموظفین الإدارMین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة34اقترح   

وRذا اقترح  ,٪ تحدید مهام Rل موظف :المؤسسة24بینما اقترح , إجراءات تحفیزMة للموظفین :المؤسسة
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ف(ما لم , ٪ من الموظفین المستجوiین ضرورة اعتماد نظام تقی(م نزMه للموظفین داخل المؤسسة18

 .٪ من المستجوiین اقتراحاتهم24(قدم

 : :استنتاجات الفصل الثالث-  

المؤسسة إدارة   من خلال دراستنا التطب(ق(ة لتأثیر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ(في لموظفي  

: توصلتا إلى النتائج التالي حسب محاور الاستب(ان, محمد بوض(اف :البوMرة" العموم(ة الاستشفائ(ة

محمد "طب"عة الاتصال داخل المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة: لمحور الأولا

: 8البو7رة"بوض"اف
:البوMرة " محمد بوض(اف"تعتبر وسائل الاتصال المRتو:ة أكثر الوسائل التي تستخدمها إدارة مستشفى- 

. تلیها الوسائل الشفو(ة ثم الالكترون(ة المحصورة في :عض المRاتب فقo ٪49.25بنس:ة 

وسیلة الهاتف من بین الوسائل الشفو(ة الأكثر استخداما من قبل الموظفین الإدارMین في نقل المعلومات - 

. ٪44.11داخل المؤسسة بنس:ة

أكثر وسیلة من وسائل الاتصال المRتو:ة التي (عتمد علیها الموظفون الإدارMین في نقل المعلومات - 

. ٪39.39داخل مؤسستهم هي المراسلات الإدارMة ب 

أكثر وسیلة وسیلة الكترون(ة (عتمد علیها الموظفون الإدارMین في نقل المعلومات داخل مؤسستهم هي - 

. ٪51.42البرMد الالكتروني ب 

. ٪80المسؤول الم:اشر في العمل هو مصدر المعلومات :النس:ة للموظفین ب - 

. معظم الموظفین یجدون سهولة في الاتصال :مسؤولهم في العمل- 
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تأثیر الاتصال الداخلي على طب"عة العمل في المؤسسة العموم"ة :المحور الثاني

  :8البو7رة"محمد بوض"اف"الاستشفائ"ة
 :نستنتج من خلال المحور الثاني النتائج التال(ة

. أن التنسیe بین المستو(ات الإدارMة في المؤسسة (سهل أح(انا على الموظفین الإدارMین الق(ام :مهامهم- 

.  نادرا ما تأخذ المستو] التعل(مي للعمال :عین الاعت:ار :البوMرة إدارة المؤسسة الاستشفائ(ة - 

. اقتراحات الموظفین :عین الاعت:ار أح(انا ما تأخذ إدارة المؤسسة لأراء و- 

. غلب الأح(اناتعقد إدارة المؤسسسة اجتماعات عاد(ة في - 

. تخصص إدارة المؤسسة أ(اما محددة في الأسبوع لاستق:ال الموظفین لطرح انشغالاتهم- 

علاقة الاتصال الداخلي بتقی"م أداء الموظفین في المؤسسة العموم"ة : المحور الثالث

: 8البو7رة"محمد بوض"اف"الاستشفائ"ة

 : نستنتج من خلال المحور الثالث النتائج التال(ة    

. (حس اغلب الموظفین الإدارMین :ان جو العمل أح(انا ما (ساعدهم على الأداء الجید لمهامهم- 

. اغلب هؤلاء الموظفین ینجزون مهامهم في الوقت المحدد دون تأخیر- 

. (حاول الموظفون بذل مجهودات إضاف(ة لتحقیe أداء وظ(في أفضل- 

. معظم الموظفین الإدارMین لا (ستفیدون من إجراءات تحفیزMة من طرف إدارة المؤسسة- 

. منحة المرود(ة یتحصل علیها اغلب الموظفین Rاملة و:التالي هم مقتنعون بهذا التقی(م- 

  . التقی(مأغلب(ة الموظفین الإدارMین یرون أن إدارة المؤسسة تعتمد أكثر على مع(ار الولاء للمسؤول في- 

. معظم الموظفین الإدارMین لم (ستفیدوا من تكوMن خاص خلال عملهم :المؤسسة- 

. أقل(ة الموظفین تعرضوا إلى عقو:ات إدارMة أثرت على مردودهم المهني :المؤسسة- 

. یؤثر سل:ا على أداء الموظفین :المؤسسة الشهر3 تأخر إدارة المؤسسة في صب الراتبان - 
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معوقات الاتصال الداخلي تأثیره على أداء موظفي المؤسسة العموم"ة : المحور الرا8ع

: الاستشفائ"ة 8البو7رة

: نستنتج من خلال المحور الرا:ع النتائج التال(ة    

. أح(انا یجد الموظفین الإدارMین صعو:ات في الاتصال :مسؤولهم في المؤسسة- 

من ابرز الصعو:ات التي یواجهها موظفي المؤسسة عند الاتصال بإدارتهم هي الشعور :الإحراج وعدم - 

. الترRیز أمام المسؤول

. :البوMرة لا (قوم :مهامه اتجاه الموظفین مRتب الاتصال على مستو] المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة- 

.  :ان العمل(ة الاتصال(ة وت:ادل المعلومات بینهم وiین الرئ(س متوسطة الفعال(ةالادارةیر] موظفي - 

إضافة ,(قترح اغلب الموظفین زMادة التنسیe بین المصالح الإدارMة من اجل تسهیل العمل(ة الاتصال(ة- 

. إلى ضرورة توفیر إجراءات تحفیزMة للموظفین قصد تحقیe أداء وظ(في أحسن
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تأثیر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ"في لموظفي إدارة المؤسسة  :الفصل الرا8ع

: الجنس,الدراسة 8البو7رة حسب متغیر "محمد بوض"اف" العموم"ة الاستشفائ"ة

 "محمد بوض"اف" طب"عة الاتصال داخل المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة: الم8حث الاول-

: 8البو7رة

 بین أكثر ال:الغة التي تمیز العمل(ة الاتصال(ة في المؤسسة من اجل تحقیe فاعل(ة للأهم(ة نظرا  

المسؤول   والموظفین وiین الموظفین ف(ما بینهم سنحاول من خلال هذا الم:حث أن نتعرف على طب(عة 

: )الجنس(محمد بوض(اف :البوMرة من خلال متغیر الدراسة"العموم(ة الاستشفائ(ة الاتصال داخل المؤسسة

: حسب متغیر الجنس وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة المؤسسة للاتصال :موظفیها ):01(جدول رقم

 حسب متغیر الجنس
 الرقم السؤال

    ذHر أنثى

14  11 التكرار الوسائل 

] وسائل الاتصال التي  هما الشفو"ة

محمد "تستخدمها إدارة مستشفى 

8البو7رة للاتصال " بوض"اف

 8موظفیها؟

01 

النس:ة 16.41 20.89
التكرار 15 18 الوسائل 

النس:ة 22.38 26.86 المHتو8ة
التكرار 03 06 الوسائل 

النس:ة 04.47 08.95 الالكترون"ة

التكرار 29 38
 المجموع

النس8ة 43.26 56.7

التكرار 09 13
الاجتماعات

ما هي وسائل الاتصال الشفو"ة التي 

تستخدمها عادة في نقل المعلومات 

 داخل مؤسستكم ؟

02 

النس:ة 12.85 18.57
التكرار 12 18

 الهاتف
النس:ة 17.14 25.71

التكرار 10 08
 المقابلة

النس:ة 14.28 11.42

التكرار 31 39
 المجموع

النس8ة 44.27 55.7
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محمد " :ان المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة الإناث فئة إجا:ات نس:ة أن  یتضح لنا من خلال الجدول أعلاه 

٪ 20.89الادارMین والتي قدرت ب  :البوMرة تستخدم الوسائل الشفو(ة في اتصالها مع موظفیها" بوض(اف

في Rون   :النس:ةالأمروRذلك ,  ٪16.41 من النس:ة المسجلة من إجا:ات فئة الذRور المقدرة ب أعلىRانت 

 على الإناث فئة إجا:ات سجلت أین الوسائل الشفو(ة المستعملة عادة في نقل المعلومات بین الموظفین أكثر

. ٪ 17.14٪ مقارنة بنس:ة فئة الذRور التي سجلت 25.71هذه الوسیلة ب 

في نقل إدارة المؤسسة (عتمد عل(ه موظفو  التي  المRتو:ة والالكترون(ةوسائل الاتصال یبین ):02(جدول رقم

: حسب متغیر الجنس, المعلومات

 

 الرقم السؤال حسب متغیر الجنس

    ذHر أنثى

التكرار 10 07 المذHرات 

 المصلح"ة
هي وسائل الاتصال المHتو8ة التي  ما

تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل 

 مؤسستك؟ 

03 

النس:ة 15.15 10.60
التكرار 10 13 التعل"مات 

النس:ة 15.15 19.69 الكتاب"ة
التكرار 11 15 المراسلات 

 النس:ة 16.66 22.72 الإدار7ة

 التكرار 31 35
 المجموع

 النس8ة 46.96 53.01

التكرار 09 09 البر7د 

 الالكتروني

هي الوسائل الالكترون"ة التي  ما

تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل 

 مؤسستك؟ 

04 

 النس:ة 25.71 25.71

التكرار 03 05 وسائل 

التواصل 

 الاجتماعي

 النس:ة 08.75 14.28

التكرار 04 05
  الانترانت

 النس:ة 11.42 14.28

 التكرار 16 19
 المجموع

 النس8ة 45.88 54.27

:النس:ة لوسائل الاتصال المRتو:ة المعتمدة من طرف المؤسسة في نقل المعلومات المؤسسة فقد اختارت   

بینما تساوت النسب عند  ,    ٪ فئة الذRور15.15٪ مقابل 19.69 التعل(مات الكتاب(ة بنس:ة الإناثفئة 
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 والذRور في استعمالهم للبرMد الالكتروني من بین الوسائل الالكترون(ة في نقل المعلومات الإناث أ3الفئتین 

.   الفئتین ٪ لد]  Rلتا25.71داخل المؤسسة والتي قدرت ب 

 :حسب متغیر الجنس, :المؤسسةالإدارMینمعلومات الموظفین  مصادر یبین  ):03(جدول رقم

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

مسؤولك  التكرار 17 23

الم8اشر في 

 العمل

 هل تتلقى المعلومات الخاصة 

بوظ"فتك عن طرU7 ؟ 

 

05 

 النس:ة 28.81 38.98

زملائك في  التكرار 10 09

 النس:ة 16.94 15.25 العمل

 التكرار 27 32
 المجموع

 النس8ة 45.75 54.23

 تتلقى المعلومات الخاصة بوظ(فتهن  داخل الإناث٪ من فئة 38.98 أنمن خلال الجدول نلاح|   

٪ 28.81عن طرeM المسؤول الم:اشر في العمل مقابل"محمد بوض(اف"المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة 

. :النس:ة لفئة الذRور

: حسب الجنس, :مسؤولهم في المؤسسةالإدارMیناتصال الموظفین  مد] سهولةیبین  ):04(جدول رقم

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

  التكرار 09 10

 دائما

 هل تجد سهولة عند الاتصال  

8مسؤولكم في العمل ؟ 

 

06 

 النس:ة 18 20

 التكرار 03 09
 غال8ا

 النس:ة 06 18

 التكرار 05 08
 أح"انا

 النس:ة 10 16

 التكرار 03 01
 نادرا

 النس:ة 06 02

 التكرار 01 01
 أبدا

 النس:ة 02 02

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58
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 عند اتصالهم :مسؤولهم في العمل دائمة والذRور الذین یجدون سهولة الإناثتقارiت النسب بین فئتي   

. ٪ عند فئة الذRور18  ونس:ةالإناث٪ لد] فئة 20 قدرت هذه النسب ب  أین,داخل المؤسسة

: تأثیر الاتصال الداخلي على طب"عة العمل في المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة 8البو7رة :الم8حث الثاني

سنحاول التعرف على "بوض(اف محمد" العموم(ة الاستشفائ(ة  العمل(ة الاتصال(ة داخل المؤسسةلأهم(ةنظرا 

 eین الموظفین وإجا:ات :آراءجزئ(ات تتعلMالاستب(ان والتي نعرضها في ما أسئلةعلى   :المؤسسةالإدار 

: یلي

: حسب متغیر الجنس, في المؤسسةالإدارMة مد] التنسیe بین المستو(ات یبین ):05( جدول رقم

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

  التكرار 05 04

 دائما

 Iبین المستو"اأن هل تر Uت   التنسی

الإدار7ة في مؤسستك "سهل عل"ك الق"ام 

8مهامك؟ 

 

07 

 النس:ة 10 08

 التكرار 04 09
 غال8ا

 النس:ة 08 18

 التكرار 05 13
 أح"انا

 النس:ة 10 26

 التكرار 04 02
 نادرا

 النس:ة 08 04

 التكرار 03 01
 أبدا

 النس:ة 06 02

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

 في المؤسسة الإدارMة التنسیe بین المستو(ات أن تر] الإناث٪ من فئة 26 نس:ةأنیبین لنا الجدول   

٪ من فئة 10 الق(ام :مهامهن مقارنة ب أح(انا (سهل علیهن  :البوMرة" محمد بوض(اف"العموم(ة الاستشفائ(ة 

.  في مؤسستهمأح(انا (Rون الإدارMة التنسیe بین المستو(ات أنالذRور الذین یرون 
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 :حسب متغیر الجنس,اخذ المؤسسة للمستو] التعل(مي للموظفین :عین الاعت:ار مد]  ):06(جدول رقم

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

  التكرار 05 00

 دائما

 هل تأخذ إدارتكم المستوI التعل"مي 

 للعمال 8عین الاعت8ار؟
08 

 النس:ة 10 00

 التكرار 04 05
 غال8ا

 النس:ة 08 10

 التكرار 03 10
 أح"انا

 النس:ة 06 20

 التكرار 04 10
 نادرا

 النس:ة 08 20

 التكرار 05 04
 أبدا

 النس:ة 10 08

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

 

دائما  تأخذ مؤسستهن إدارة تر] :ان الإناث٪ من فئة 20 نس:ة أن أعلاه یتضح لنا من خلال الجدول   

 تأخذ المؤسسة نادرا ما إدارة أن نفس نس:ة من هذه الفئة ]Rما تر, التعل(مي للعمال :عین الاعت:ار]المستو

 أح(انا٪ :النس:ة ل 08٪ و06في حین جاءت نس:ة فئة الذRور ب  ,:المستو] التعل(مي للموظفین بها

ف(عتبر اخذ المستو] التعل(مي للموظفین من قبل الإدارة أمر حتمي ولابد منه من اجل , ونادرا على التوالي

 .إتمام العمل(ة الاتصال(ة على أحسن وجه وRذا تحقیe الإدارة لأهدافها المنشودة
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 :عین الإدارMین واقتراحات الموظفین :آراء مسؤوول المؤسسة اخذمد]  یبین ):07(جدول رقم

 : حسب متغیر الجنس,الاعت:ار

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

 ذHر  أنثى

    التكرار 03 03

 دائما

 هل "أخذ مسؤولكم في العمل أرائHم 

 واقتراحاتكم 8عین الاعت8ار؟
09 

 النس:ة 06 06

 التكرار 02 05
 غال8ا

 النس:ة 04 10

 التكرار 05 11
 أح"انا

 النس:ة 10 22

 التكرار 05 03
 نادرا

 النس:ة 10 06

 التكرار 06 07
 أبدا

 النس:ة 12 14

 التكرار  21  29
 المجموع

 النس8ة 42 58

(أخذ :البوMرة " محمد بوض(اف"المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة إدارة  مسؤول أن  من خلال الجدول یتبین لنا 

           ٪ من فئة الذRور ونلاح| 10 والإناث من فئة الإدارMین٪ من الموظفین 22  أراء :اقتراحات وأح(انا

 التي Rانت الإناث فئة :أجو:ة النس:ة الخاصة أن أ3 الفرق شاسع بین النسبتین أنخلال النتائج   من 

. الإجا:ات الذRور بنفس إجا:ات من مرتین أكثرتفوق :أح(انا 

 (عتبر عدم اخذ إدارة المؤسسة :آراء واقتراحات موظفیها نقطة قد تؤثر :السلب على نفس(ة الموظفین 

بإدارة المؤسسة لان شعور الموظف بنوع من الثقة بینه وiین رئ(سه في العمل یخلe ف(ه المزMد من 

 .التضح(ة وMجعله یبذل مجهودات اكبر في سبیل  تحسین أدائه و:التالي الحصول على رضا المسؤول 
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عقد مسؤول المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة لاجتماعات مع موظفیها یبین مد]  ):08(جدول رقم

: حسب متغیر الجنس ,الإدارMین

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

ذHر أنثى  

التكرار 03 02    

 دائما

 هل تعقد إدارة مؤسستكم 

الاستشفائ"ة اجتماعات مع 

 موظفیها؟

10 

 النس:ة 06 04

التكرار 03 01
 غال8ا

 النس:ة 06 02

التكرار 07 11
 أح"انا

 النس:ة 14 22

التكرار 04 08
 نادرا

 النس:ة 08 16

التكرار 04 07
 أبدا

 النس:ة 08 14

 التكرار 21 29
 المجموع

النس8ة 42 58

 المؤسسة العموم(ة إدارة Rانت إذا :المؤسسة على ما الإدارMین الموظفین إجا:اتالملاح| من خلال  

 قدرت ب :أح(انا المجی:ات  الإناث فئة أن,:البوMرة تعقد اجتماعات مع موظفیها"الاستشفائ(ة محمد بوض(اف 

:حیث تعتبر الاجتماعات جد مهمة ,  في نفس الس(اق٪14مقارنة :فئة الذRور التي سجلت نس:ة ٪ 22

بین الموظفین ومسؤولهم و(مRنهم من الاتصال الم:اشر وجه لوجه و:التالي تكون العمل(ة الاتصال(ة اكثر 

وهذا مایجعل الموظفین (طرحون Rل ما (عیe اداء مهامهم , ترRیزا واكثر سهولة من الوسائل الاخر] 

eلمسؤولهم داخل المؤسسة والذ3 بدوره س(عمل على ایجاد حلول لهذه العوائ. 
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 حالات عقد مسؤول المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة لاجتماعات مع موظفیها یوضح ):09(جدول رقم

 :حسب متغیر الجنس ,الإدارMین

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

ذHر أنثى  

اجتماعات  التكرار 05 10
 طارئة

ماهي حالات هذه الاجتماعات عادة ؟ 11 

 النس:ة 11.36 22.72

اجتماعات  التكرار 14 15
 النس:ة 31.81 34.09 مبرمجة

 التكرار 19 25
 المجموع

 النس8ة 43.17 56.81

 مسؤولي أن المؤسسة إدارة من موظفي الإناث٪ من فئة 34.09  نس:ةرأتفقد , الاستب(انأجو:ة  من خلال 

٪ مما 31.81 :الاجتماعات المبرمجة أقرت Rانت نس:ة الذRور التي في حین, المؤسسة (عقدون اجتماعات مبرمجة

ونظرا للأثر الایجابي الذ3 قد یولد عند الموظفین ,  الفئتین جاءت متقارiةإجا:ات نسب أنیجعلنا نقول 

في المؤسسة والانط:اعات الجیدة التي ت:عث في نفوس الموظفین :الطمأنینة والارت(اح اتجاه مسؤول 

لابد أن (سهر مسؤولي المؤسسة على عقد اكبر عدد ممRن من الاجتماعات :الموظفین لإزالة Rل ,العمل

ل:س یخص الوظ(فة و:التالي إعطاء معلومات وتعل(مات دق(قة تخص العمل مما یجعل الموظف (قوم 

 .بدوره على أكمل وجه و:التالي تحقیe أداء نوعي
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 لطرح الإدارMین استق:ال مسؤول المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة للموظفین أ(ام  یبین ):10(جدول رقم

: حسب متغیر الجنس , انشغالاتهم

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

 التكرار 11        23
هل توجد أ"ام محددة لاستق8ال  نعم

الموظفین لطرح انشغالاتهم في 

 مؤسستكم ؟

12 
 النس:ة 22 46

 التكرار 10 06
 لا

 النس:ة 20 12

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

 أ"امHل  التكرار 02 00

 الأسبوع

 13 فهل تعقد ؟,Hانت إجابتك بنعم إذا 

 النس:ة 05.88 00

 أ"ام التكرار 11 21

محددة 

في 

 الأسبوع

 النس:ة 32.35 61.76

 التكرار 13 21
 المجموع

النس8ة  38.23 31.76

Rانت  فقد , لطرح انشغالاتهمالإدارMین لاستق:ال الموظفین لأ(ام المؤسسة إدارة  ف(ما یخص تخص(ص 

 لإجا:ات :النس:ة  أما,٪22٪ والتي فاقت نس:ة فئة الذRور التي قدرت ب 46  بنعم بنس:ةالإناث إجا:ات

٪ 12٪ و20 لطرح انشغالاتهم فRانت الإدارMین لاستق:ال الموظفین لأ(ام الإدارةالفئتین :عدم تخص(ص 

.  على التواليوالإناثللذRور 

 , المؤسسة لاجتماعات مع الموظفین لطرح انشغالاتهإدارة التي (عقد فیها مسؤولي للأوقات :النس:ة أما  

 ,الأسبوع محددة في أ(ام أنها المؤسسة إدارة الموظفات على مستو] الإناث٪ من فئة 61.76 أقرتفقد 

. ٪ لفئة الذRور32.35مقابل 
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علاقة الاتصال الداخلي بتقی"م أداء الموظفین في المؤسسة العموم"ة : الم8حث الثالث

 :الاستشفائ"ة 8البو7رة

لمهامهم في الوقت  الإدارMین الموظفین انجاز تقی(م جو العمل ومد]  یبین ):11(جدول رقم   

:  حسب متغیر الجنس,المحدد

 حسب متغیر الجنس
 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

    التكرار 04 02

 دائما

هل تحس 8ان جو العمل في 

مؤسستكم "ساعد على الأداء الجید 

 لمهامHم ؟

 

14 

 النس:ة 08 04

  التكرار 03 04

 النس:ة 06 08 غال8ا

  التكرار 04 13

 النس:ة 08 26 أح"انا

 التكرار 03 05

 نادرا

 النس:ة 06 10

 التكرار 07 05
 أبدا

 النس:ة 14 10

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

  التكرار 08 11

 دائما

هل تقوم 8انجاز مهامك في الوقت  

المحدد دون تأخیر؟ 

 

 

 

15 

 النس:ة 16 22

  التكرار 08 10

 النس:ة 16 20 غال8ا

  التكرار 04 05

 النس:ة 08 10 أح"انا

 التكرار 01 02
 نادرا

 النس:ة +02 04

 التكرار 00 01
 أبدا

 النس:ة 00 02

 التكرار 21 29
 المجموع

النس8ة  42 58
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اعدهم (س جو العمل في مؤسستهم أن المؤسسة الذین (حسون إدارةقدرت نس:ة الموظفین على مستو]   

.   ٪ من الموظفین من فئة لذRور08تقابلها ,الإناث٪ لفئة 26 الجید لمهامهم بالأداء على أح(انا

 تأخیر (قمن دائما :عملهن في الوقت دون أنهن ٪ من الموظفات على مستو] المؤسسة 22.16 رأت Rما 

 .٪ فق16oفي حین تمثلت نس:ة الذRور ب

حسب  ,لمجهودات إضاف(ة لتحقیe أداء أفضل الإدارMین الموظفین مد] بذل  یبین ):12(جدول رقم 

:  متغیر الجنس

 حسب متغیر الجنس
 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

  التكرار 12 12

 دائما

 إضاف"ةهل تحاول بذل مجهودات 

 لتحقیU أداء أفضل ؟
16 

 النس:ة 24 24

  التكرار 04 08

 النس:ة 08 16 غال8ا

  التكرار 05 06

 النس:ة 10 12 أح"انا

 التكرار 00 01
 نادرا

 النس:ة 00 02

 التكرار 00 02
 أبدا

 النس:ة 00 04

 رلتكراا 21 29
 المجموع

النس8ة  42 58

 , :صفة دائمةأفضل أداء لتحقیe إضاف(ةجهودات الإدارMین الذین یبذلون م الموظفین إجا:اتRانت     

 و(عتبر بذل الموظفین لمجهودات اضاف(ة ٪24  ممثلین بنس:ةوالإناث الذRور أ3 ن الفئتيمتساو(ة من Rلتا

 .:البوMرة "محمد بوض(اف"نقطة ایجاب(ة :النس:ة للمؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة 
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: حسب متغیر الجنس,أدائهمتحفیزMة وتقی(م إجراءات  یبین مد] استفادة الموظفین من ):13(جدول رقم
 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

03         03   التكرار

 دائما

هل "ستفید الموظفون في 

مؤسستكم من إجراءات تحفیز7ة 

 من طرف الإدارة ؟

17 

 النس:ة 06 06

  التكرار 03 02

 النس:ة 06 04 غال8ا

  التكرار 01 07

 النس:ة 02 14 أح"انا

 التكرار 02 07
 نادرا

 النس:ة 04 14

 التكرار 12 10
 أبدا

 النس:ة 24 20

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

  التكرار 11 06

 دائما

هل تتحصل على منحة المر 

دود"ة Hاملة من طرف مسؤولك 

في 

العمل ؟ 

 

18 

 النس:ة 22 12

  التكرار 05 08

 النس:ة 10 16 غال8ا

  التكرار 02 09

 النس:ة 04 18 أح"انا

 التكرار 01 02
 نادرا

 النس:ة 02 04

 التكرار 02 04
 أبدا

 النس:ة 04 08

 التكرار 21 29
 المجموع

النس8ة  42 58

  التكرار 10 07

 دائما

 19 هل آنت مقتنع بهذا التقی"م؟

 النس:ة 20 14

  التكرار 02 04

 النس:ة 04 08 غال8ا

  التكرار 03 07

 النس:ة 06 14 أح"انا

 التكرار 02 01
 نادرا

 النس:ة 04 02

 التكرار 04 10
 أبدا

 النس:ة 08 20

 رلتكراا 21 29
 المجموع

النس8ة  42 58
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 "محمد بوض(اف" المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ةإدارة٪ من الموظفین الذRور على مستو] 24 أجاب   

في حین Rانت نس:ة  ,إدارتهم على تحفیزات في العمل من طرف مسؤولي أبدا لا یتحصلون :أنهم:البوMرة 

. ٪20 الإناثالموظفین من فئة 

٪ من فئة الذRور یتحصلون  22فنجدان ,:النس:ة لمنحة المردود(ة للموظفین على مستو] مؤسستهأما  

 أجو:ةومن خلال  ٪12المقدرة ب و  ب دائماالإناث  فئة  إجا:ات بنس:ة :صفة دائمة مقارنة علیها

:عRس نس:ة  فئة ,٪ من فئة الذRور مقتنعین دائما بهذا التقی(م20الم:حوثین المدونة في الجدول فان 

.  بهذا التقی(مأبدا غیر مقتنعات أنهن أ3,أبدا بإجا:ة الممثلة بنفس النس:ة ولكن الإناث

حسب ,ومد] استفادة الموظفین الإدارMین من التكوMن في مؤسستهممعاییر التقی(م  یوضح ):14(جدول رقم

: متغیر الجنس

 حسب متغیر الجنس
 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

12  
      

07     
 الأداء التكرار

الفعلي 

Uالمستح هل ترI أن معاییر تقی"م مؤسستك 

 للموظفین قائمة على؟
20 

 النس:ة 14 24

درجة  التكرار 14 17

الولاء 

للمسؤول
 النس:ة 28 34

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

 التكرار 06 07
هل استفدت من تكو7ن خاص خلال  نعم

عملك 8المؤسسة؟ 

 

21 
 النس:ة 12 14

 التكرار 15 22
 لا

 النس:ة 30 44

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58
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  العاملین :المؤسسةأداء معاییر تقی(م أن رأت التي الإجا:ات٪ من 34 أن أعلاهیتبین لنا من الجدول 

 :عدها نس:ة لتأتي الإناثالعموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة تقوم على درجة الولاء للمسؤؤل Rانت من نصیب 

. ٪ لفئة الذRور28

تلیها , لم (ستفدن من تكوMن خلال فترة عملهن :المؤسسةالإناث٪ من فئة 44 أن  Rما یبین لنا الجدول 

من خلال هذه النسب والتي تمثل إجا:ات  ,٪30 من التكوMن بنس:ةأ(ضانس:ة الذRور الذین لم (ستفیدوا هم 

الموظفین الإدارMین فنلاح| أن إدارة المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة قد أهملت جان:ا جد مهم اتجاه 

الموظفین الإدارMین فالتكوMن عنصر لا (ستهان :ه في زMادة مردود(ة ونوع(ة الأداء عند الموظفین وهو 

 .الشيء الذ3 یخدم حتما المؤسسة و:التالي زMادة فرص تحقیe أهدافها 

مد] تعرض الموظفین الإدارMین لعقو:ات وRذا تأثیر تأخر الراتب  یوضح ):15(الجدول رقم

: حسب متغیر الجنس,الشهر3 

 حسب متغیر الجنس
 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

 التكرار 05 16
 نعم

هل تعرضت لعقو8ة إدار7ة  أثرت على 

 ؟ مردودك المهني
22 

 النس:ة 10 32

 التكرار 10 19
 لا

 النس:ة 20 38

 التكرار 15 35
 المجموع

 النس8ة 30 70

 التكرار 13 08
رات8ك  ل یؤثر تأخر الإدارة في صب ه نعم

الشهر] 

 على أدائك لوظ"فتك ؟     

23 
 النس:ة 26 16

 التكرار 13 16
 لا

 النس:ة 26 32

 التكرار 26 24
 المجموع

 النس8ة 52 48
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 المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة :عدم التعرض إدارة٪ من الموظفات على مستو] 38 أجابت   

 إدارة٪ للموظفین الذRور على مستو] 20 إجا:اتف(ما جاءت , على مردودهن المهنيأثرت إدارMةلعقو:ة 

. لإجا:اتهنالمؤسسة موافقة 

 أداءهن لوظائفهن على مستو] یتأثر اللواتي لا الإناث نس:ة فئة أن أعلاه Rما نلاح| من خلال الجدول 

 نس:ة الذRور والمقدرة ب أما. ٪ 32 في صب الراتب الشهر3 قذرت ب الإدارة تأخرالمؤسسة في حالة 

 المؤسسة في  صب رواتبهم فجاءت مساو(ة إدارة تأخر في حین أداءهم یتأثر٪ للموظفین الذین لا 26

. للذRور الذین یرون عRس ذلك
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 موظفي المؤسسة العموم"ة أداء على وتأثیرهمعوقات الاتصال الداخلي : الم8حث الرا8ع

: 8البو7رة "بوض"اف محمد" الاستشفائ"ة

 :عض الصعو:ات التي قد تعرقل العمل(ة الاتصال(ة بین الموظفین إلى  من خلال هذا الم:حث سنتطرق 

.  الاستب(انأجو:ةوالمسؤول من خلال 

 إدارة ومسؤول الإدارMین صعو:ات وتقی(م العمل(ة الاتصال(ة بین الموظفین یبین :16جدول رقم 

: الجنس حسب متغیر,المؤسسة

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

 التكرار   03 03
 دائما

هل تجد صعو8ات عند اتصالك 

 8مسؤولك في العمل ؟
24 

 النس:ة 06 06

 التكرار 04 02
 غال8ا

 النس:ة 08 04

  التكرار 06 16

 النس:ة 12 32 أح"انا

  التكرار 01 01

 النس:ة 02 02نادرا 

  التكرار 07 07

 النس:ة 14 14أبدا 

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

 صعو:ات عند أح(انا تجدن الإناث٪ من فئة 32 فان أعلاه الم:حوثین المدونة في الجدول أجو:ةمن خلال  

وحتما هذه الصعو:ات ستعرقل العمل(ة , ٪ من فئة الذRور12مقابل ,اتصالهن :مسؤولهن في العمل

 .الاتصال(ة وتقلل من فعالیتها مما یؤثر سل:ا على اداء الموظفین لمهامهم Rما ین:غي
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الصعو:ات التي یواجهها الموظفون الإدارMون عند الاتصال :مسؤولهم في  یبین :17الجدول رقم

: الجنس حسب متغیر,المؤسسة

 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

  ذHر أنثى

صعو8ات لها  التكرار 01 00

علاقة 8اللغة 

 المستخدمة

 25 ما نوع"ة هذه الصعو8ات ؟

 النس:ة 2.77 00

صعو8ات  التكرار 06 04

متعلقة بثقافة 

 الموظفین
11.11  النس:ة 16.66

نقص في  التكرار 04 06

16.66 المعلومات  النس:ة 11.11

الشعور  التكرار 04 11

8الإحراج وعدم 

الترHیز أمام 

 مسؤولك

30.55  النس:ة 11.11

 التكرار 15 21
 المجموع

58.32  النس8ة 41.65

محمد " التي یواجهها الموظفون الإدارMون لد] المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة وقد تمثلت الصعو:ات  

بنس:ة أمامه  وعدم الترRیز :الإحراجفي الشعور :البوMرة عند اتصالهم :مسؤولهم في العمل " بوض(اف

و(عتبر هذا الإحساس للموظفین أمام مسؤولهم في , لذRورل٪ Rنس:ة ممثلة 11.11 و الإناث٪ لفئة 30.55

لان أساس , العمل مؤشر سلبي لا (ساهم في السیرورة الحسنة للعمل(ة الاتصال(ة على مستو] المؤسسة

العمل(ة الاتصال(ة هي التفاعل بین المرسل والمستقبل في ت:ادل الرسائل أ3 الموظفین ف(ما بینهم أو 

 .الموظفین مع المسؤول في العمل من خلال تلقي وتنفیذ التعل(مات
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على مستو] المؤسسة العموم(ة  دور مRتب الاتصال في تفعیل العمل(ة الاتصال(ة: 18جدول رقم
: حسب متغیر الجنس ,:البوMرة "محمد بوض(اف" الاستشفائ(ة

 
 حسب متغیر الجنس

 الرقم السؤال

 ذHر أنثى

  التكرار 01 03

 دائما

هل "قوم مHتب الاتصال 8مؤسستكم 

الاستشفائ"ة 8مهامه اتجاه الموظفین 

 ؟

26 

 النس:ة 02 06

 التكرار 01 03
 غال8ا

 النس:ة 02 06

 التكرار 07 10
 أح"انا

 النس:ة 14 20

 التكرار 03 02
 نادرا

 النس:ة 06 04

 التكرار 09 11
 أبدا

 النس:ة 18 22

 التكرار 21 29
 المجموع

 النس8ة 42 58

فعالة  التكرار 02 04

Hیف تق"م العمل"ة الاتصال"ة في ت8ادل  جدا

المعلومات بین الرئ"س والمرؤوسین 

في مؤسستكم؟ 

  

27 

 النس:ة 04 08

متوسطة  التكرار 12 19

 النس:ة 24 38 الفعال"ة

منعدمة   التكرار 07 06

 النس:ة 14 12 الفعال"ة

 التكرار 21 29
 المجموع

النس8ة  42 58

 الإدارMین من الموظفین الإناث فئة إجا:ات أننلاح|  , الم:حوثین إجا:اتمن خلال الجدول الذ3 (مثل   

 أبدا مRتب الاتصال :المؤسسة لا (قوم أن رأتعلى مستو] المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة التي 

. ٪18  :أبداالمجیبین  بینما سجلت نس:ة الذRور,٪22:مهامه اتجاه الموظفین سجلت نس:ة

 :ان العمل(ة الاتصال(ة في ت:ادل المعلومات بین إجا:اتهمیبین لنا الجدول نسب الموظفین الذین قدموا 

٪ 24 والإناث٪ :النس:ة لفئة 38 تمثلت النسب في  أین,متوسطة الفعال(ة ا:أنه  المرؤىسین الرئ(س و

. :النس:ة للذRور
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: استنتاجات الفصل الرا8ع- 

 المؤسسة إدارة من خلال دراستنا التطب(ق(ة لتأثیر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ(في لموظفي 

توصلتا إلى النتائج التالي , :البوMرة من خلال اعتماد متغیر الجنس "محمد بوض(اف" العموم(ة الاستشفائ(ة

: حسب محاور الاستب(ان

حسب (: 8البو7رة"محمد بوض"اف"طب"عة الاتصال داخل المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة: لمحور الأولا

: )متغیر الجنس

 الوسائل الشفو(ة للاتصال :موظفیها :البوMرة" محمد بوض(اف" تستعمل المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة- 

. ٪ 20.89 بنس:ة الإناث فئة إجا:اتحسب 

. ٪ 25.71 بنس:ةالأخر]  الوسائل الشفو(ة استعمالا :المؤسسة مقارنة :الوسائل أكثرالهاتف من بین -

. ٪ فئة الذRور15.15٪ مقابل 19.69 بنس:ة الإناث اخت(ارا من  أكثرالتعل(مات الكتاب(ة- 

 والذRور في استعمالهم للبرMد الالكتروني من بین الوسائل الالكترون(ة الإناثتساو3 النسب عند فئتي - 

. في نقل المعلومات داخل المؤسسة

.   تتلقى المعلومات الخاصة بوظ(فتهن من قبل المسؤول الم:اشر في العملالإناث٪ من فئة 38.98- 

 المؤسسة یجدون سهولة في الاتصال :مسؤولهم في المؤسسة بإدارة والذRور العاملین الإناثRلا من - 

. :البوMرة" محمد بوض(اف"العموم(ة الاستثفائ(ة  
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محمد " تأثیر الاتصال الداخلي على طب"عة العمل في المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة :المحور الثاني

: )حسب متغیر الجنس( 8البو7رة "بوض"اف

  إجا:ات, في المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرةالإدارMة ما (Rون التنسیe بین المصالح أح(انا- 

.  ٪ 26 بنس:ة الإناث

.  المؤسسة المستو] التعل(مي لموظفیها :عین الاعت:ارإدارة  تأخذنادرا ما- 

 ٪ 22 :عین الاعت:ار من قبل المسؤول في العمل بنس:ةالإناث ما تؤخذ اقتراحات فئة الموظفات أح(انا- 

.  ٪ للذRور10و

 رأ3 المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة اجتماعات عاد(ة ومبرمجة مع العمال حسب إدارة(عقد مسؤولي  - 

.  المؤسسةبإدارة الموظفات الإناث٪ من فئة 61.76

محمد "علاقة الاتصال الداخلي بتقی"م أداء الموظفین في المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة: المحور الثالث

: )حسب متغیر الجنس(8البو7رة"بوض"اف

 : نستنتج من خلال المحور الثالث النتائج التال(ة

محمد " المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ةإدارة على مستو] الإناث٪ من فئة الموظفین 26تحس - 

.  الجید لوظائفهنالأداء في أح(انا جو العمل (ساعدهن أن"بوض(اف

. تأخیر (قمن دائما :عملهن دون الإدارة  العاملات على مستو] الإناث أغلب(ة- 

 لتحقیe إضاف(ة مع فئة الذRور في Rونهم یبذلون مجهودات الإناثتتساو] نس:ة فئة الموظفین من فئة - 

.  داخل المؤسسةأداء

٪ 20٪ من الموظفین لفئة الذRور و24العموم(ة الاستشفائ(ة :البوMرة تحفیزات ل   المؤسسةإدارةلا تقدم - 

. للإناث
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عRس  , من خلال منحة المردود(ةلأدائهم الإدارة الموظفین الذRور مقتنعون :صفة دائمة بتقی(م أغلب(ة- 

. الإناث أغلب(ة

:البوMرة مبن(ة على درجة " محمد بوض(اف" العاملین :المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة أداءمعاییر تقی(م - 

. ٪ من الذRور28 والإناث٪ من 34الولاء للمسؤول حسب 

. ٪ للذRور30 من التكوMن خلال فترة عملهن في المؤسسة مقابل الإناث٪ من فئة 44عدم استفادة - 

.  على مردودهم داخل المؤسسة هم من الذRورأثرت إدارMة عقو:ات إلى الموظفین المتعرضین أغلب(ة- 

.  :الإناث من الذRور مقارنة أجورهم في صب الإدارة  تأخرالموظفین في حالة   مردودلتأثراكبر نس:ة - 

معوقات الاتصال الداخلي تأثیره على أداء موظفي المؤسسة العموم"ة الاستشفائ"ة : المحور الرا8ع

: )حسب متغیر الجنس(8البو7رة

 : نستنتج من خلال المحور الرا:ع النتائج التال(ة 

:البوMرة (شعرن " محمد بوض(اف"الاستشفائ(ة  المؤسسة العموم(ةإدارة الموظفات على مستو] أغلب(ة- 

. ٪ 30 مسؤول العمل بنس:ةأمام وعدم الترRیز :الإحراج 

٪ من فئة 22 رأ3 :مهامه اتجاه موظفیها حسب أبدا(قوم  مRتب الاتصال على مستو] المؤسسة لا- 

. ٪ من فئة الذRور18 و الإناث

٪ من فئة الذRور :ان العمل(ة الاتصال(ة على مستو] مؤسستهم 24 والإناث٪ من فئة 38تجمع - 

. متوسطة الفعال(ة
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 :النتائج العامة للدراسة

 : هي:البوMرة " محمد بوض(اف" إدارة مستشفىمن طرف استخداماRثر  وسائل الاتصال الأ- 

  تل(ه الوسائل الشفوM(ة ثم الالكتروني في المرت:ة الأخیرة نظرا لكن ٪49.25بنس:ة  الوسائل المRتو:ة 

 . (قتصر فقo على :عض المRاتبتنظام الانترن 

وسیلة الهاتف من بین الوسائل الشفو(ة الأكثر استخداما من قبل الموظفین الإدارMین في نقل المعلومات - 

.  ٪ 44.11داخل المؤسسة بنس:ة

.  ٪80المسؤول الم:اشر في العمل هو مصدر المعلومات :النس:ة للموظفین ب - 

أغلب(ة الموظفین الإدارMین یرون أن إدارة المؤسسة تعتمد أكثر على مع(ار الولاء للمسؤول في تقی(م  - 

. الموظفین

 .مRتب الاتصال المتواجد على مستو] المؤسسة لا (قوم :مهامه اتجاه الموظفین- 

 .في اغلب الأح(ان لا (Rون التنسیe بین المستو(ات الإدارMة- 

إن تأخر إدارة المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة في صب الراتب الشهر3 یؤثر سل:ا على أداء الموظفین - 

. :المؤسسة

 .لا یوجد تحفیز للموظفین الإدارMین من قبل إدارة المؤسسة_ 

 .تقر اغلب الموظفات الإناث :المؤسسة :أنهن (شعرن :الإحراج عند الاتصال :المسؤول في العمل- 

. تأخیر (قمن دائما :عملهن دون الإدارة  العاملات على مستو] الإناث أغلب(ة- 

 ٪ 22  :عین الاعت:ار من قبل المسؤول في العمل بنس:ةالإناث ما تؤخذ اقتراحات فئة الموظفات أح(انا- 

.  ٪ للذRور10و

٪ من فئة الذRور :ان العمل(ة الاتصال(ة على مستو] مؤسستهم متوسطة 24 والإناث٪ من فئة 38تجمع 

.  الفعال(ة
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: التوص"ات والاقتراحات    

 المؤسسة العموم(ة إدارة الوظ(في لموظفي الأداء الاتصال الداخلي على لتأثیرمن خلال دراستنا  

 قد تساهم في الحد من أنها رأینا :عض الاقتراحات التي إلىتوصلنا  ,:البوMرة" محمد بوض(اف" الاستشفائ(ة

 الوظ(في الموظفین الأداء على :الإیجابالنقائص التي تعرقل سیر العمل(ة الاتصال(ة و:التالي قد تؤثر 

و(مRن , في المستو] لفائدة المرضىأولد] المؤسسات العموم(ة الاستشفائ(ة و:التالي توفیر خدمة ممیزة 

:  في ما یلي ذRرها

 لانشغالات المستخدمین ولمراق:ة وتنظ(م الإصغاءتفعیل دور مRتب الاتصال وتوس(ع عمله بهدف - 1

. العمل(ة الاتصال(ة داخل المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة

 بتحفیز المستخدمین وذلك عن طرeM الترق(ة للكفاءات التي تستحe وهذا لبث الإدارةق(ام مسؤولي - 2

. روح المثابرة والمنافسة الشرMفة بین المستخدمین في العمل

.  Rسجل الاقتراحات داخل المؤسسةأخر] ضرورة الاعتماد على وسائل اتصال - 3

تخصص جد ضرور3 في للان هذا ا, Rفئة ومؤهلة في مجال الاتصالبإطارات المؤسسة إدارةدعم - 4

. هذا النوع من المؤسسات

 مختلف لإكسابهم المؤسسة إدارة دورات تكوMن(ة لفائدة الموظفین الموزعین على مستو] مRاتب إعداد- 5

. الخبرات

.  المستخدمین بتوص(ات وقرارات الاجتماعات المنعقدة داخل المؤسسةإعلامضرورة - 6

التكثیف من قنوات الاتصال لتسهیل سیولة المعلومات بین مختلف الاتجاهات و المستو(ات والعمل - 7

. على مواك:ة التطور :الاعتماد على الوسائل الحدیثة Rالانترنت 
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 :ةـــــــــــــــــــــــخاتم

 ورغ:ات مشترRة من خلال تنسیe أهداف تحقیe إلىتعتبر المؤسسة :مثا:ة نسe اجتماعي (سعى    

 لت:ادل الأعضاء والجماعات ومحور هذا النسe هو عمل(ات التفاعل المت:ادلة والمستمرة بین الأفرادجهود 

 یتطلب وجود الاتصال الذ3 الإدارMة جانب من العمل(ات  وأ3, والق(م والاتجاهاتوالأفRارالمعلومات 

. یؤد3 دورا هاما في التوج(ه والتنسیe والمحافظة على تدفe وانس(اب العمل داخل المؤسسة

 وضرور3 لضمان السیر الحسن للمؤسسة ولتحقیe التفاهم والتنسیe أساسي  Rما (عتبر الاتصال عنصر 

 المستخدمین Rما (ساعدهم إلى القرارات والتعل(مات إ(صال المسؤول على أو (ساعد المدیر إذ,أطرافهابین 

.   العل(اللإدارة ومشاكلهم واقتراحاتهم أرائهم إ(صالعلى 

 من خلال زMادة معدلات المشارRة في الأفراد أداء الاتصال یلعب دورا هاما في تحسین أن إلى إضافة 

 أو  لأهدافها مؤسسة :مد] تحق(قهاأ(ة فشل أوحیث (قاس نجاح ,الأداءوضع المعاییر الخاصة بتقی(م 

 إلا:حیث لا یتحقe ذلك , Rفاءة ممRنة :أكبراستخدامها لمختلف الموارد المتاحة وخاصة ال:شرMة منها

 (Rون على مستو] أن بهدف الوقوف على ما هو Rائن ومقارنته :ما یجب الأداء عمل(ة تقی(م بإجراء

 المهام الملقاة على عاتR eل فرد تأد(ةوهذا بهدف اقتراح الحلول المناس:ة لتفاد3 التهاون في .المؤسسة

.  المتمیز والایجابي للموظفین :المؤسسةالأداءوRذلك بهدف تشج(ع  , المؤسسةّ أفرادمن 

واطلاعهم على Rل Rبیرة   الموظفین بهاأداء المؤسسة الوقوف على نتائج تقی(م إدارة  لذا یتوجب على 

.   وصغیرة في هذا الس(اق لما في ذلك من دور في تنم(ة وتطوMر مهارات وقدرات الموظفین

 ومRانة الاتصال الداخلي في القدرة على زMادة وتحسین أهم(ةمن خلال دراستنا مد]   هذا وقد تبین لنا

 الموظف أحسفRلما , :البوMرة" محمد بوض(اف" المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة إدارة الوظ(في لعمال الأداء

 مختلف إلى بینه وiین المرؤوسین أو:سهولة انتقال المعلومات دون تعرض  الرسائل  بینه وiین الرئ(س 
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eادة فعالیتهاالأمام إلىفان هذا حتما سیدفع :العمل(ة الاتصال(ة  ,العوائMلما زاده ذلك , و:التالي زRح(ةفMأر 

 :الغة في المؤسسة وهذه من أهم(ة لعنصر الثقة بین الرئ(س والمرؤوسین أنRما , مهامهتأد(ةورزانة في 

, بین ابرز المهام المخولة :مRتب الاتصال والمنوطة :ه على مستو] Rل مؤسسة :صفة عامة

 إجا:ات:صفة خاصة :حیث لمسنا في دراستنا من خلال " محمد بوض(اف"و:المؤسسة العموم(ة الاستشفائ(ة 

الغ(اب التام لمهام مRتب , الاستب(انأسئلة على مستو] هذه المؤسسة من خلال الإدارMینالموظفین 

الاتصال بها رغم تواجد المRتب في اله(Rل التنظ(مي للمؤسسة مما اثر سل:ا على تلقي المعلومات :النس:ة 

 :صفة عشوائ(ة مما یخلe نوع من الغموض وعدم المصداق(ة الأح(انللموظفین الذین یتلقونها في غالب 

 تجسید (أملون الموظفین على مستو] المؤسسة الذین أداء لد] المتلقین داخل المؤسسة ومما (عرقل حتما 

نظام اتصالي سلس ومرن (مRن الموظفین من الاطلاع على Rل Rبیرة وصغیرة داخل مؤسستهم مما 

(ساعدهم على اكتساب الثقة ف(ما بینهم مما (مRنهم من التخلص من الغموض قصد العمل في مناخ 

.    (سوده النظام والشفاف(ة
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– البو3رة –جامعة أكلي محند اولحاج   

                             >ل5ة العلوم الاجتماع5ة والإنسان5ة  

فرع علوم الاعلام والاتصال.قسم التار3خ  

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 

:                                استمارة استب5ان حول   

 تأثیر الاتصال الداخلي على الأداء الوظ5في في المؤسسات العموم5ة الاستشفائ5ة الجزائر3ة

]البو3رة" محمد بوض5اف" المؤسسة العموم5ة الاستشفائ5ة –دراسة حالة -  

:تحت إشراف:                                                          إعداد الطالب  

فضیلة س]ع: محمد فوضیل                                                       الاستاذة   

 

هذه الاستمارة خاصة بدراسة أكاد5م5ة میدان5ة لنیل شهادة الماستر في الاتصال والعلاقات العامة والتي 

لذا نرجو من>م المشار>ة ]ملء هذا الاستب5ان والإجا]ة ,نسعى من خلالها إلى إثراء وترق5ة ال]حث العلمي

.على أسئلته ]>ل دقة وموضوع5ة بهدف الحصول على معلومات صر3حة ودق5قة تخدم أهداف دراستنا  

.  نح5ط>م علما أن جم5ع إجا]اتكم ست]قى سر3ة ولن تستخدم الا لأغراض علم5ة ]حتة   في الخانات  

.المناس]ة ( x )    -ضع علامة: ملاحظة         

 

 

  .2019 - 2018: السنة الجامع5ة                   -   

 



:الب5انات الشخص5ة : أولا  

ذ$ر                                انثى:    الجنس– 1  

:]البو3رة " محمد بوض5اف"طب5عة الاتصال داخل المؤسسة العموم5ة الاستشفائ5ة : ثان5ا     

>البو<رة للاتصال >موظفیها؟" محمد بوض6اف"ماهي وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة مستشفى - 2  

الوسائل الالكترون6ة– ج الوسائل الم$تو>ة          – ب الوسائل الشفو6ة          – ا  

  ما هي وسائل الاتصال الشفو6ة التي تستخدمها عادة في نقل المعلومات داخل مؤسستكم ؟– 3

  المقابلة   – ج الهاتف                      – ب الاجتماعات                 –ا 

  ماهي وسائل الاتصال الم$تو>ة التي تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل مؤسستك ؟–4

  المراسلات الإدار<ة–  ج التعل6مات الكتاب6ة          – ب المذ$رات المصلح6ة        –ا 

  ماهي الوسائل الالكترون6ة التي تعتمد علیها في نقل المعلومات داخل مؤسستك ؟ – 5

  البر<د الالكتروني–ا 

  وسائل التواصل الاجتماعي– ب

                                                ( INTRANET   ( الانترانت – ج 

  هل تتلقى المعلومات الخاصة بوظ6فتك عن طر<L ؟– 6

  مسؤولك الم>اشر في العمل– ا

  زملائك في العمل– ب

 Mأخر...................................................................................  

  هل تجد سهولة عند الاتصال  >مسؤولكم في العمل ؟– 07

    دائما              غال]ا             أح5انا           نادرا                أبدا

  



:تأثیر الاتصال الداخلي على طب5عة العمل في المؤسسة العموم5ة الاستشفائ5ة ]البو3رة: ثالثا  

 الرقم السؤال  دائما غال]ا أح5انا نادرا أبدا

هل ترM أن التنسیL بین المستو6ات الإدار<ة في مؤسستك      

 6سهل عل6ك الق6ام >مهامك؟

08 

 09 هل تأخذ إدارتكم المستوM التعل6مي للعمال >عین الاعت>ار؟      

هل 6أخذ مسؤولكم في العمل أرائ$م واقتراحاتكم >عین      

 الاعت>ار؟

10 

هل تعقد إدارة مؤسستكم الاستشفائ6ة اجتماعات مع      

 موظفیها؟

11 

ماهي حالات هذه الاجتماعات عادة ؟- 12  

    )عاد6ة  (اجتماعات مبرمجة - اجتماعات طارئة                           ب-  ا

هل توجد أ6ام محددة لاستق>ال الموظفین لطرح انشغالاتهم في مؤسستكم ؟- 13  

  نعم                                               لا   

فهل تعقد ؟  ,اذاكانت إجابتك بنعم - 14  

أ6ام محددة في الأسبوع          -  ب$ل أ6ام الأسبوع                 - ا  

محمد "علاقة الاتصال الداخلي بتقی5م أداء الموظفین في المؤسسة العموم5ة الاستشفائ5ة : را]عا 

:]البو3رة " بوض5اف  

 الرقم السؤال  دائما غال]ا اح5انا نادرا ابدا

هل تحس >ان جو العمل في مؤسستكم 6ساعد على الأداء      

 الجید لمهام$م ؟

15 

 16 هل تقوم >انجاز مهامك في الوقت المحدد دون تأخیر؟     

 17 هل تحاول بذل مجهودات اضاف6ة لتحقیL أداء أفضل ؟     

هل 6ستفید الموظفون في مؤسستكم من إجراءات تحفیز<ة      

 من طرف الإدارة ؟

18 

هل تتحصل على منحة المر دود6ة $املة من طرف      

 مسؤولك في العمل ؟

29 

 20 هل آنت مقتنع بهذا التقی6م؟     



هل ترM أن معاییر تقی6م مؤسستك للموظفین قائمة على؟- 21  

درجة الولاء للمسؤول     - بالأداء الفعلي والمستحL                       - ا  

:...............................................................اذ$رها,معاییر اخرM -  ج  

 الرقم السؤال  نعم لا

 22 هل استفدت من تكو<ن خاص خلال عملك >المؤسسة؟  

 23 هل تعرضت لعقو>ة إدار<ة  أثرت على مردودك المهني؟  

هل یؤثر تأخر الإدارة في صب رات>ك الشهرV على أدائك   

 لوظ6فتك ؟

24 

 

معوقات الاتصال الداخلي وتأثیره على أداء موظفي المؤسسة العموم5ة : خامسا 

:الاستشفائ5ة ]البو3رة   

هل تجد صعو>ات عند اتصالك >مسؤولك في العمل ؟- 25  

 دائما               غال]ا              أح5انا            نادرا                أبدا

ما نوع6ة هذه الصعو>ات ؟- 26  

صعو>ات متعلقة بثقافة الموظفین-  بصعو>ات لها علاقة >اللغة المستخدمة           -ا  

الشعور >الإحراج وعدم التر$یز أمام مسؤولك- دنقص في المعلومات                 - ج  

27 - Mاذ$رها,صعو>ات أخر .............................................................  

هل 6قوم م$تب الاتصال >مؤسستكم الاستشفائ6ة >مهامه اتجاه الموظفین ؟- 28  

 دائما               غال]ا               أح5انا            نادرا                أبدا

$یف تق6م العمل6ة الاتصال6ة في ت>ادل المعلومات بین الرئ6س والمرؤوسین في مؤسستكم ؟- 29      

منعدم الفعال6ة- جمتوسX الفعال6ة                  - بفعال جدا                   - ا   

ماهي اقتراحاتكم من اجل تسهیل العمل6ة الاتصال6ة >مؤسستكم ؟- 30  



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

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

ماهي اقتراحاتكم لتحسین أداء الموظفین  >مؤسستكم ؟- 31  
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:ملخص الدراسة  

 الوظCفي لعمال المؤسسات الأداء الاتصال الداخلي على بتأثیر   تهدف هذه الدراسة المعنونة  

 إشQالCةتمثلت  ,محمد بوضCاف MالبوGرة"دراسة حالة المؤسسة العمومCة الاستشفائCة "  الجزائرGةالاستشفائCة

 المؤسسة العمومCة الاستشفائCة إدارة الوظCفي لموظفي الأداءدراستنا في هل یؤثر الاتصال الداخلي على 

 المؤسسة العمومCة إدارةحیث قمنا Mحصر شامل لجمCع  الموظفین على مستوM , VالبوGرة؟" محمد بوضCاف"

فردا  موزعین على مختلف مQاتب  )M)56البوGرة والMالغ عددهم ستة وخمسون "محمد بوضCاف"الاستشفائCة

Qما استخدمنا الاستبCان  ,علومات التي تخدم دراستناممستخدمین منهج دراسة حالة قصد جمع ال ,الإدارة

 Qل الخطوات المنهجCة أبرزنا أین منهجي إطار إلىقمنا بتقسCم خطة دراستنا حیث ,  رئCسCة للMحثQأداة

 خصصنا فصلا Qاملا للاتصال داخل المؤسسة أینیلCه القسم النظرf  , الدراسةإطارالتي اتMعناها في 

. الوظCفيللأداء الفصل الثاني فخصصناه أما. التي QCتسیهاللأهمCةنظرا   

 فقد الأخیر  الفصل أما الاستبCان أجوMة حللنا فیها فالأول قسمین إلى التطبCقي فقسمناه للإطار   MالنسMة 

. الاستبCان من خلال متغیر الجنس أجوMة فCهحللنا  

 الاتصال هو MمثاMة العمود الفقرf للمؤسسة أن, من خلال دراستنا إلیها النتائج التي توصلنا أهم   ومن 

 الذf یرتكز الأساسQما Cعتبر الاتصال , والمؤسسة الأفراد العاملین وnین الأفراد وصل بین  وCعتبر همزة

 لدV العاملین Mالمؤسسة والعQس الأداءفQلما Qان هناك اتصال  فعال زاد ت فعالCة , الموظفینأداءعلCه 

والملفت للانتMاه في دراستنا هو وجود مQتب اتصال في الهQCل التنظCمي للمؤسسة العمومCة  ,صحCح

 الموظفین أغلبCة أن إلى إضافة, Mمهامهأبداوغائب تماما في الواقع ولا Cقوم " محمد بوضCاف"الاستشفائCة

 Mالإحراج منهم تجد صعوMة في الاتصال Mمسؤول العمل Mسبب الشعور الإناثMالمؤسسة وخاصة فئة 

.  وجهأكمل الموظفین لمهامهم على أداء وهذا ما Cعیt حتما أمامه  
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 ش'ر وعرفان 

 إهداء 

 مقدمة 

                                     الإطار المنهجي                

الإش'ال2ة-1 06  

تساؤلات الدراسة- 2 06  

أس<اب اخت2ار الموضوع- 3 07  

أهداف الدراسة- 4 07  

أهم2ة الدراسة- 5 08  

منهج الدراسة- 6 08  

مجتمع ال<حث- 7 08  

المفاه2م والمصطلحات -8 11  

  الدراسة                                                             أدوات- 9 13

الدراسات السا<قة- 10 14  

صعو<ات الدراسة- 11 17  

  المؤسسةماه"ة الاتصال داخل :الأولالفصل 

 تمهید 19

الاتصال داخل المؤسسة مفهوم :الأولالمDحث  19  

الاتصال داخل المؤسسةتعرPف  -1 19  

عناصر العمل2ة الاتصال2ة- 2 21  

  الاتصال في المؤسسةأشGال: المDحث الثاني 25



 ةاتجاهات الاتصال داخل المؤسس- 1 25

وسائل الاتصال داخل المؤسسة- 2 26  

 تقی"م الاتصال داخل المؤسسة :المDحث الثالث 28

  الاتصال داخل المؤسسةأهم2ة- 1 28

أهداف الاتصال داخل المؤسسة- 2 29  

معوقات الاتصال داخل المؤسسة- 3 30  

لــــــــة الفصــــــخلاص 32  

  الوظ"في داخل المؤسسةالأداءماه"ة  :الفصل الثاني

 تمهید 34

  الوظ"في داخل الؤسسةالأداءمفهوم : الأولالمDحث  35

  الوظ2في داخل المؤسسةالأداءتعرPف -  1 35

  داخل المؤسسةالأداء م'ونات - 2 36

  الوظ"في داخل المؤسسةالأداءخصائص  :المDحث الثاني 37

  الوظ2في داخل المؤسسةالأداء محددات-  1 37

  الوظ2في داخل المؤسسةمعاییر الأداء -2 40

  الوظ"في داخل المؤسسةالأداءتقی"م : المDحث الثالث 42

  داخل المؤسسةالأداءمفهوم تقی2م - 1 41

  الوظ2في داخل المؤسسةالأداء أهم2ة- 2 43

  الوظ2في داخل  المؤسسةالأداء تقی2م أهداف- 3 44

 لــــــــة الفصــــــخلاص  47

 الإطار التطب"قي

 تمهید 49



<البوPرة"محمد بوض2اف"التقد2م العام للمؤسسة العموم2ة الاستشفائ2ة- 1 49  

<البوPرة"محمد بوض2اف"اله2'ل التنظ2مي للمؤسسة العموم2ة الاستشفائ2ة- 2 51  

)الجداول الDس"طة( عرض وتحلیل جداول الفصل الثالث  53  

 استنتاجات الفصل الثلث 72

)الجداول المرDGة (عرض وتحلیل جداول الفصل الراDع  75  

 استنتاجات الفصل الرا<ع 93

 النتائج العامة للدراسة 96

 التوص2ات والاقتراحات 97

 خاتمة 98

 قائمة المراجع  

 cالملاح 

 الفهرس 

 فهرس الجداول 

 فهرس الأش'ال 

 

 

 



 فهرس الجداول

    الرقم عنوان الجدول رقم الصفحة

 

09 
0البو>رة"محمد بوض!اف"تعداد الموظفین 0المؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة  

 

01 

 

10 
ستوز>ع الموظفین الإدار>ین للمؤسسة حسب طب!عة الجن  

 

02 

 

50 
"المصالح والوحدات الداخل!ة للمؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة  

0البو>رة"بوض!اف محمد  

 

03 

 

 

53 
  وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة المؤسسة للاتصال 0موظفیها

04 

 

54 
 وسائل الاتصال الشفو!ة التي !ستخدمها عمال المؤسسة في نقل المعلومات

 

05 

 

54 
 وسائل الاتصال المTتو0ة التي !ستخدمها عمال إدارة المؤسسة في نقل

 المعلومات

 

06 

 

55 
 للاتصال وسائل الاتصال الالكترون!ة التي !ستخدمها عمال إدارة المؤسسة

 0موظفیها

 

07 

 

55 
العمال الإدار>ین مصادر المعلومات الخاصة بوظائف  

 

08 

 

56 
  هل تجد سهولة عند الاتصال 0مسؤولكم في العمل

09 

 

57 
الاتصال الداخلي وعلاقته 0طب!عة العمل 0المؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة 

 0البو>رة

 

10 

 

 

58 
 هل تأخذ إدارتكم المستو] التعل!مي للعمال 0عین الاعت0ار

 

 

11 

 

59 
  اخذ مسؤولي المؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة 0البو>رة لآراء واقتراحات الموظفین

12 

 

 

60 
  اجتماعات مسؤولي إدارة المؤسسة 0موظفیها

13 

 

60 
عقد مسؤولي إدارة المؤسسة مع الموظفین حالات  

 

14 

 

61 
  أ!ام استق0ال موظفي المؤسسة لطرح انشغالاتهم

15 

 

61 
  الأ!ام المحددة لاستق0ال موظفي المؤسسة لطرح انشغالاتهم

16 

 

62 
  علاقة جو العمل 0أداء الموظفین 0المؤسسة

17 

 

63 
  مد] انجاز الموظفین لمهامهم في الوقت 0المؤسسة

18 

 

 

63 
  مد] بذل الموظفین لمجهودات إضاف!ة لتحقیd أداء أفضل

19 



 

64 
  الموظفین من إجراءات تحفیز>ةاستفادةمد] 

 

 

20 

 

65 
  مد] تحصل الموظفین 0المؤسسة على منحة المردود!ة Tاملة

21 

 

65 
 مد] قناعة الموظفین 0المؤسسة 0مستو] تقی!مهم في منحة المردود!ة

 

22 

 

66 
  معاییر تقی!م إدارة المؤسسة لأداء موظفیها

23 

 

66 
  مد] استفادة الموظفین من التكو>ن طیلة عملهم في المؤسسة

24 

 

67 
  مد] تعرض الموظفین لعقو0ة إدار>ة

25 

 

67 
 gمد] تأثر أداء الموظفین 0سبب تأخر الراتب الشهر  

26 

 

68 
  مد] مواجهة الموظفین لصعو0ات عند الاتصال 0المسؤول في العمل

27 

 

69 
  نوع!ة الصعو0ات التي یواجهها الموظفون عند الاتصال 0مسؤولهم في العمل

28 

 

70 
  مد] ق!ام مTتب الاتصال 0مهامه اتجاه الموظفین 0المؤسسة

29 

 

70 
  تقی!م العمل!ة الاتصال!ة بین الرئ!س والمرؤوسین 0المؤسسة

30 

 

71 
  اقتراحات لتسهیل العمل!ة الاتصال!ة 0المؤسسة

31 

 

71 
  اقتراحات لتحسین أداء الموظفین 0المؤسسة

32 

 

75 
حسب   وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة المؤسسة للاتصال 0موظفیها

 متغیر الجنس

 

33 

 

 

76 
 إدارة المؤسسة !عتمد علیها موظفو التي  المTتو0ة والالكترون!ةوسائل الاتصال

حسب متغیر الجنس, في نقل المعلومات  

 

34 

 

77 
حسب متغیر الجنس,مصادر معلومات الموظفین الإدار>ین 0المؤسسة  

 

35 

 

77 
حسب متغیر ,مد] سهولة اتصال الموظفین الإدار>ین 0مسؤولهم في المؤسسة

 الجنس

 

36 

 

78 
 حسب متغیر السن,مد] التنسیd بین المستو!ات الإدار>ة في المؤسسة

 

37 

 

79 
 للمستو] التعل!مي للموظفین 0عین المؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ةمد] اخذ 

 .حسب متغیر الجنس,الاعت0ار

 

38 

 

80 
حسب متغیر , مد] اخذ مسؤول المؤسسة 0آراء واقتراحات الموظفین الإدار>ین 

 الجنس

 

 39 

 

81 
مد] عقد مسؤول المؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة لاجتماعات مع الموظفین 

.حسب متغیر الجنس.الادار>ین  

 

40 

 

82 
 41  حالات عقد إدارة المؤسسة لاجتماعات مع موظفیها الإدار>ین



 

83 
حسب متغیر  ,أ!ام استق0ال مسؤول المؤسسة للموظفین لطرح انشغالاتهم 

 الجنس 

 

42 

 

85 
حسب ,مد] بذل الموظفین الإدار>ین لمجهودات إضاف!ة لتحقیd أداء أفضل

 :متغیر الجنس

 

43 

 

86 
 من إجراءات تحفیز>ة وتقی!م أدائهم مد] استفادة الموظفین الإدار>ین

 حسب متغیر الجنس,المؤسسة

 

44 

 

 

87 
معاییر التقی!م ومد] استفادة الموظفین الإدار>ین من التكو>ن في 

الجنس  حسب متغیر,مؤسستهم

 

45 

 

88 
 gذا تأخر الراتب الشهرTحسب  ,مد] تعرض الموظفین الإدار>ین لعقو0ات و

 متغیر الجنس

 

46 

 

90 
صعو0ات وتقی!م العمل!ة الاتصال!ة بین الموظفین الإدار>ین ومسؤول الادارة 

حسب متغیر الجنس,  

 

47 

 

91 
 الصعو0ات التي یواجهها الموظفون الإدار>ون عند الاتصال 0مسؤولهم في 

حسب متغیر الجنس,المؤسسة  

 

48 

 

92 
دور مTتب الاتصال  في تفعیل العمل!ة الاتصال!ة على مستو] 

حسب متغیر الجنس,المؤسسة  

 

49 

 



 فهرس الأش"ال

    الرقم عنوان الش"ل رقم الصفحة

 01 عناصر العمل!ة الاتصال!ة 23

 02 محددات الاداء 39

 03 اله!Cل التنظ!مي للمؤسسة العموم!ة الاستشفائ!ة محمد بوض!اف 7البو4رة 51

 

 

 


