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وأعاننا على أداء ھذا الواجب ووفقنا ،وأنار لنا درب العلم والمعرفة

.في انجاز ھذا العمل وأمدنا بالعون حتى أخرجناه إلى حیز الوجود

نتوجھ بجزیل الشكر والامتنان وجمیل العرفان إلى الأستاذ الفاضل 

لذي نعتز بوھدة محمد ا

والذي رافقنا طیلة مشوار إتمام ھذه ،بإشرافھ على إعداد ھذا العمل

الدراسة حیث أمدنا بالكثیر من الإرشادات ولم یبخل علینا بتوجیھاتھ 

التي كانت بمثابة المصباح الذي أنار لنا الطریق في ،ونصائحھ القیمة

على ھذه وكان لھ بالغ الأثر في إخراج ھذا العمل،إتمام ھذا البحث

.الصورة وإننا ندعو الله عز وجل أن  یجزیھ عنا خیر الجزاء

كما لا ننسى توجیھ الشكر إلى الأستاذ بوطیبة وإلى كل من ساعدنا من 

وإلى كل ،ولو حتى بالدعاء على انجاز ھذا العمل،قریب أو من بعید

أساتذة قسم العلوم الاجتماعیة الذین لم یبخلوا علینا بمعلوماتھم القیمة 

وإلى كل من أھدى إلینا معلومة أو أسدى إلینا نصیحة كل التقدیر 

والاحترام 

دون أن ننسى جمیع عمال المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف 

.دمرجي بتیارت

.ین والعلم إنھ سمیع علیمونسأل الله أن یوفقنا جمیعا لخدمة الد



إلى من بدعواتها كللت حياتي تاجا رصع بالنجاح إلى من كانت سراجا منيرا  

".أمي الحبيبة"إلى من هي منبع الحب والحنان إلى أغلى إنسانة في الكون إليك  

شكر وإكبار وفخر واعتزاز، لمن بتربيته  

".والدي العزيز الغالي"ألبسني الحشمة والوقـار وعلمني الصدق والاحترام إليك أنت  

إلى من جعلوا حياتي أحلى وكانوا على القـلب أغلى إخوتي وأخواتي وبالخصوص كهينة  

محمدولا يفوتني أن أتقدم بالشكر الخاص إلى من قـاسمني التعب والعناء  

.وإلى جميع صديقـاتي ورفيقـات دربي

2017/2018

ولا أنسى من حمل البهجة إلى الدار فجعلها تشرق بالأنوار

.إلى الكتكوت هيثم محمد الأمين

.إلى كل من أحب االله وأحب الجزائر

:أهدي ثمرة جهدي إلى
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وإلى جميع صديقـاتي ورفيقـات دربي

2017إلى كل زملائي في دفعة علم اجتماع الاتصال  
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.إلى بسمة اليوم و أمل الغد
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دليلي ومرشديإلى سندي، 
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إلى من جعلوا حياتي أحلى وكانوا على القـلب أغلى إخوتي وأخواتي وبالخصوص كهينة  

ولا يفوتني أن أتقدم بالشكر الخاص إلى من قـاسمني التعب والعناء  



إلى الذين كانا سببا في وجودي و أهماني معاني الحب والإبداع

وأمداني بالعون والحنان والدي العزيزين  

.خاشعيجميع صديقـاتي أمينة صوفي و سارة  

إلى من تقـاسمت معي الأعباء وكانت لي السند في إعداد

.

.إلى كل أساتذتي بقسم العلوم الاجتماعية

.إلى كل من ساندني من قريب أو من بعيد

:جهدي إلىأهدي ثمرة  

إلى الذين كانا سببا في وجودي و أهماني معاني الحب والإبداع

وأمداني بالعون والحنان والدي العزيزين  

.أطال االله في عمرهما

.إلى إخوتي الحاج و ميلود

جميع صديقـاتي أمينة صوفي و سارة  إلى  

إلى من تقـاسمت معي الأعباء وكانت لي السند في إعداد

.فـاطمة قوشام  هذه المذكرة
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مقدمة

أ

:مقدمة

یعد الاتصال عملیة اجتماعیة وغایة وجدت بوجود البشریة فالإنسان مدني بطبعھ لا 

یمكنھ أن یعیش منعزلا عن المجموعة، حیث یعد الاتصال الوسیلة الأساسیة التي 

یستخدمھا الفرد في نقل خبرتھ إلى الآخرین، فالاتصال غایة وضرورة دینامیكیة تولد 

.توجیھ وتكوین اتجاھات مختلفةعلاقات في نسق اجتماعي معین بغرض 

صال لھ أھمیة كبیرة في المؤسسات تكمن في دوره الجوھري في عملة التوفیق فالات

بین مختلف الأنشطة في المؤسسة، فھو یعتبر محور الخبرة الإنسانیة یقوم على تبادل 

الأفكار والمعلومات بھدف بناء وتأسیس علاقات بین أجزاء ومواقع العمل، وتحقیق 

فاعل بین العاملین فیھا وھذا ما یسمى الاتصال الداخلي للمؤسسة والذي ینتج عنھ الرفعة الت

یعتقد الفرد أنھ من الضروري توجیھ جھوده في والأداء الجید للعمال وإدراك الدور الذي 

العمل والشعور بأھمیتھ في أدائھ داخل المؤسسة، فالمؤسسة العمومیة الصحیة تعتبر إحدى 

د أفراد المجتمع بخدماتھا الصحیة، فقد شھد فھي مؤسسة خدماتیة تزوھذه المؤسسات

القطاع الصحي في الآونة الأخیرة اھتماما كبیرا وعلى جمیع المستویات، حیث أصبح 

موضوع الاتصال محل اھتمامنا المتزاید وسعینا لمعرفة مكانتھ في المؤسسات الاستشفائیة 

.د توفیر جودة في الخدمات الصحیة العمومیة ومدى فاعلیتھ داخل المؤسسة قص

نجد من المھم إبراز ثقافتھ على أحسن الطرق والمناھج التي ینبغي إتباعھا من أجل 

تصال في المؤسسة العمومیة الوصول إلى الھدف المنشود المتمثل في إبراز ثقافة الا

.الصحیة یوسف دمرجي لولایة تیارت

وعلیھ تناولنا ھذا الموضوع للتأكید على أھمیة الاتصال في قطاع الصحة، 

:فصولولمعالجتھ قمنا بتقسیم البحث إلى ثلاثة 

كان بعنوان تقدیم الدراسة ویشمل على أھداف الدراسة وأھمیتھا، إضافة إلى :ولالفصل الأ

ساؤلات بالإضافة إلى مجموعة من الت،أسباب اختیار الموضوع وطرح الإشكالیة

والدراسات السابقة، كالاتصال مثلا وفرضیات الدراسة وكذا أھم المفاھیم الخاصة بالبحث 

كما شمل ھذا الفصل على الإطار النظري والذي تطرقنا فیھ إلى ماھیة والمقاربة النظریة، 

الاتصال، كما تطرقنا إلى ماھیة المؤسسة، وحاولنا أن نقف على أھم أبعاد المؤسسة 

.لصحیةالعمومیة ا

جاء بعنوان الإجراءات المنھجیة حیث تناولنا فیھ كل من تعریف المنھج :أما الفصل الثاني

وتحدید مجتمع وعینة الدراسة، إضافة إلى ،المستخدم في الدراسة وھو المنھج الوصفي

الأداة المستعملة في الدراسة وھي الاستمارة الموجھة إلى المبحوثین بعد صدق ثباتھا من 

كذلك تضمن إضافة إلى المقابلة مع المرضى والملاحظة، طرف مجموعة من المحكمین



مقدمة

ب

الدراسة دون أن ننسى ھذا الفصل الأسالیب الإحصائیة المستخدمة التي عولجت بھا بیانات 

.الزمانیة والمكانیة والبشریةمجالات الدراسة 

كما  ،والذي كان بعنوان عرض وتحلیل ومناقشة نتائج الدراسة:بالنسبة للفصل الثالث

، بالاعتماد على الحزم الإحصائیة تمحور على تفریغ البیانات وتبویبھا وتحلیلھا وتفسیرھا

أھم نتائج واستنتاجات الدراسة المیدانیة وأخیرا ثم التوصل إلىوالمتوسط الحسابي، 

.المراجع المعتمدة في إنجاز ھذا البحثقائمة المصادر وخاتمة إتباعا بالملاحق و





تمھید

أسباب اختیار الموضوع:أولا-

أھمیة الدراسة:ثانیا-

أھداف الدراسة: ثالثا -

الإشكالیة:رابعا-

الفرضیات: خامسا -

المفاھیم الأساسیة:سادسا-

النظریة للدراسةبعاد الأ: سابعا -

الدراسات السابقة: ثامنا -

  خلاصة



الفصل الأول                                                             تقدیم الدراسة

5

:تمھید

یعتبر الإطار النظري للدراسة مرحلة أساسیة من مراحل البحث العلمي، بشكل عام 
براز ثقافة الاتصال في المؤسسة إحاول  فیھ نوالبحث الاجتماعي بشكل خاص حیث 

بالإضافة إلى إبراز أھم القضایا و الأطروحات والمشاكل التي سوفالعمومیة الصحیة، 
نتعرض لھا في بحثنا، حیث تم صیاغة الإشكالیة التي تعتبر البنیة الأساسیة التي بني علیھا 
موضوع بحثنا  باعتبارھا من أھم الخطوات التي سوف نمر بھا وزیادة على  ذلك فقد 

والأھداف التي نصبو إلیھا، إلى لموضوع وأھمیتھإلى مجمل أسباب اختیار اتطرقنا أیضا
جانب ذلك تحدید المفاھیم الأساسیة والتي لھا صلة مباشرة بالبحث، حتى نتمكن في الأخیر
.إلى استعراض المقاربة النظریة وبعض الدراسات السابقة التي تناولت متغیرات الدراسة 
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:أسباب اختیار الموضوع:أولا
إن عملیة اختیار الموضوع ھي أول الخطوات المنھجیة لإعداد أي بحث علمي أي 
التفكیر في نوع الموضوع أو الدراسة التي سیقوم الباحث بھا والذي لھ القدرة والمیول في 

.البحث فیھا لذا یخضع البحث لعدة عوامل منھا
:الذاتیةالأسباب -1
الاھتمام الشخصي بھذا الموضوع حول ثقافة أو طبیعة الاتصال المؤسساتي لتقدیم الخدمة -

.الصحیةالعمومیة
.المعاشباعتباره جزءا ضروریا من واقعنا الاجتماعي -
.ارتباط الموضوع بمجال التخصص علم اجتماع الاتصال-
.خذ الأسبقیة في دراستناالمیول والرغبة والقناعة حول الموضوع من أجل أ-
:الأسباب الموضوعیة–2
.أھمیة الاتصال الطبي داخل المؤسسة العمومیة  الصحیة إبراز-
.دور الاتصال في استمراریة المؤسسة  العمومیة الصحیةإبراز -
بموضوع نظام الاتصال الإداري داخل المؤسسة الصحیة وتوسع استعمالھ في الاھتمام-

.كل المؤسسات العمومیة الصحیة
:أھمیة الدراسة:ثانیا

الاتصال من المعوقات الأساسیة للاستمرار والتواصل في أي مجتمع كان یعتبر
  :لآتيخصوصا في إطار الأعمال الیومیة ولذا تعد أھمیة دراستنا لھذا الموضوع كا

یمكن أن نكشف عن أھمیة ثقافة الاتصال من خلال التوقف عند الدور الھام الذي یلعبھ -1
في عملیة التفاعل والتواصل حیث أنھا ساھمت ولا تزال تساھم في استمرار الخدمة 

والتنمیة الإنسانیة 
.یعتبر ھذا البحث فرصة لتعمیق معارفنا حول الاتصال-2
.الاتصالالمسئولین في قطاع الصحة إلى أھمیةلفت انتباه-3

:أھداف الدراسة: ثالثا
الھدف الأساسي لكل بحث ھو الوصول إلى الحقیقة فالبحث یسعى لتقدیم إضافات إن

جدیدة، ھذه الإضافات تختلف من بحث لآخر ونظرا لأھمیة موضوع ثقافة الاتصال في 
:المؤسسة العمومیة الصحیة فإن دراستنا تھدف إلى تحقیق جملة من الأھداف وھي

.تصالإثراء المعرفة العلمیة حول موضوع الا-1
الطبیب والمؤسسة الاتصالیة بین المریض والطبیب ومعرفة كیفیة سیر العملیة-2

.العمومیة الصحیة
.حتى یكون ھذا البحث سنداإثراء البحوث المستقبلیة حول ثقافة الاتصال-3
.معرفة طبیعة ثقافة الاتصال السائدة بین المریض والمؤسسة الصحیة-4
تقدیم معرفة طبیعة العوائق والمشكلات الاتصالیة التي تواجھ الطبیب خلال عملیة-5

.الخدمة
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:الإشكالیة:رابعا
بالرغم من التطورات الھائلة التي تحدث في المجتمعات وتزاید في الاكتشافات العلمیة 
والتكنولوجیة الجدیدة، وھذا لا یغیر في طبیعة وجود التواصل بین الأفراد، ویمكن تعریفھ 
على أنھ عملیة تفاعل یتم من خلالھا التأثیر المتبادل وكل ذلك في إطار نسق اجتماعي 

اعل ھنا ھو إنتاج العملیات المختلفة التي من خلالھا یندمج الفرد ویتفاعل معین، والتف
وینصھر مع المجتمع الذي یھتم بھ وھو نتاج العلاقات الاجتماعیة وھو یعتمد في ذاتھ على 

ج عملیة مھمة وھي عملیة الاتصال والتواصل وبھ یتم نقل وتبادل المعلومات، وھذا یندر
التي عد من أھم المواضیع المدروسة في علم اجتماع الاتصال ضمن ثقافة الاتصال، التي ت

الخارجي، أواعتمدتھا المؤسسات في تطویر خدماتھا وتعاملاتھا سواءا في نطاقھا الداخلي 
ھنا لعبت المؤسسة عبر مختلف مراحل تطورھا دورا في تنمیة وازدھار ورفاھیة 

واجتماعي وصحي ق اقتصاديالمجتمعات، والعمل على حل مشاكلھا فھي تعبر عن نس
وثقافي، كما أنھا تعمل في بیئة اجتماعیة محددة وتمثل جزءا من بیئتھا، ولذا ھنا یعد 
الاتصال عنصر مھم في المؤسسة حیث یربط بین مختلف الأنساق الإداریة منھا والفنیة، 

بیعة والذي یتجسد في ط،یطلق علیھ مستویات الاتصال الصاعد والھابط والأفقيوھذا ما
العلاقات بین الإدارة والموظفین من جھة وبین الجماعات التي ینتمي إلیھا الأفراد العاملین 
من جھة أخرى، فھو یعمل على تحقیق التفاعل والتواصل بین أفراد أو أعضاء التنظیم 

ومن ثم المشاركة في اتخاذ القرارات مما یزید في الأداء التنظیمي  لأنھ عملیة ،داخلیا
المؤسسة ببیئتھا طومن ناحیة أخرى یرب،وحیویة لتسییر الوظائف الإداریةضروریة 

الخارجیة، لذا یعد الاتصال كأحد المتغیرات التنظیمیة الذي یحدث في أي مؤسسة من 
المؤسسات سواء كانت حكومیة عمومیة أو خاصة، ومن ھذه المؤسسات المؤسسة العمومیة 

لبناء الاجتماعي فھي عبارة عن نسق من الصحیة التي تمثل ھي بدورھا جزءا من ا
العلاقات المھنیة التي تمارس بین أعضاء الھیئة الطبیة والمرضى بمختلف أعمارھم 

والاقتصادیة، وكذا ظروفھم النفسیة وجنسیاتھم ومستویاتھم التعلیمیة والاجتماعیة
.المؤسسة بشكل جید ولائق بالمرضىوالصحیة، فعلى كل نسق تأدیة دوره داخل

:ومن ھنا نطرح الإشكال المركزي
یمكن للاتصال أن یسھم في تحسین الخدمة في المؤسسة العمومیة الصحیة لولایة كیف 
تیارت؟

:التساؤلات الفرعیة 
للاتصال الفعال ترسمھا المؤسسة العمومیة الصحیة بولایة تیارت  ھل ھناك إستراتیجیة-

؟رالإستقرالتحقیق 
في تحقیق الخدمة داخل المؤسسة العمومیة الصحیة أنواعھبكل ھل یساھم الاتصال -

  ؟بولایة تیارت بشكل عام
  ؟ ھل یؤثر الصراع بین أعضاء الطاقم الطبي ومرافقي المرضى على نفسیة المریض-
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:الفرضیات : خامسا
ھناك إستراتیجیة للاتصال الفعال ترسمھا المؤسسة العمومیة الصحیة لتحقیق الاستقرار -

.داخلھا
.مة داخل المؤسسة العمومیة الصحیةیساھم الاتصال غیر الرسمي في تحسین الخد-
یؤثر الصراع بین مرافقي المرضى والعمال داخل المؤسسة العمومیة الصحیة في -

.المریضاستقرارھا وفي نفسیة
:المفاھیم الأساسیة:سادسا

:تشمل المفاھیم الأساسیة للدراسة والتي تتطلب تحدیدا لمعانیھا  كالآتي 
:الاتصال-1

:سوف نحاول عرض أھم التعارف اللغویة والإصلاحیة والإجرائیة للاتصال
مشتقة من communicationإن جذور ھذاالمصطلح تعود إلى أصل كلمة: لغة -1-1

التي تعني عام شائع أو یذیع عن طریق المشاركة وتحمل communisالكلمة اللاتینیة 
باللغة العربیة المعنى نفسھ حیث تشیر إلى إقامة الصلة بین أطراف عملیة الاتصال أما 

تعني بلاغ رسمي وحسب الدلالة للكلمة اتصال فھو عبارة communiqueاللغة الفرنسیة 
.)1("ر والمعلومات توصیلھا أو تبادلھا وتجرى بین المرسل والمتلقي عن نقل الأفكا

الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي یستخدمھا الناس لبناء معان تشكل في :اصطلاحا-1-2
عقولھم صورا ذھنیة عن العالم، وھم یتبادلون ھذه الصور الذھنیة عن طریق الرموز 

من مصدر وصل أي الصلة الوطیدة بین )2(ویعتبر ھؤلاء الاتصال مشاركة في فكرة
الأفراد، بغیة نقل المعلومات والرغبات وحتى المشاعر سواء شفویا أو غیر ذلك بقصد 
توصیل الأفكار وھذا ما یعرف بالعملیة الاتصالیة من اجل الوصول لأي فھم متبادل 

.)3(ومشترك 
والاتجاھات من طرف أن الاتصال ھو نقل المعلومات والأفكار :التعریف الإجرائي-1-3

إلى آخر من خلال عملیة دینامیكیة مستمرة بین المرسل والمرسل إلیھ، عبر قناة قصد 
.رموز تحمل معلوماتالمشاركة في المعرفة عن طریق استخدام 

المؤسسة -2
:للمؤسسة تعریف لغوي واصطلاحي وإجرائي فسوف نتطرق إلیھا كالآتي

كنظام أو منظومةیمكن اعتبارھا ھیكل عضوي : لغة-2-1
المؤسسة نظام ووحدة متكاملة قائمة على أساس العلاقات والتبادلات بین مختلف 
مكوناتھا واعتبار المؤسسة كمنظومة تخرج من النطاق الاقتصادي، إلى غیره من 

ویمكن تعریفھا بأنھا مجموعة من ،الخ...المجالات كالإدارة التربویة والإدارة الصحیة 
مالیة والبشریة بھدف إنتاج المواد والخدمات بكل طریقة أو كیفیة عناصر الإنتاج ال

..)4(تضمنھا، التسییر بواسطة وسائل مختلفة

.20، ص 1998، دیوان المطبوعات الجامعیة،الجزائر، الاتصال الجماھیريمقدمة :فضیل دیلیو )1(
.32، ص 2012، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان ،الأردن، 1،ط نظریات الاتصال:منال ھلال المزاھرة)2(
.103، ص 1998، المكتب الجامعي الحدیث ،القاھرة، مصر، معجم علم الاجتماع:الجوھري عبد الھادي)3(
ة ، كلیة العلوم الاقتصادیتمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة بالقروض البنكیة:رقاني بوخطة، ریمان حمقاني)4(

.13،ص2009وعلوم التسییر والعلوم التجاریة،جامعة قاصدي مرباح،،تخصص علوم تجاریة  ورقلة ،الجزائر، 
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المؤسسة في الغالب ھي ذلك النظام الذي ینظم الناس في شؤونھم وفي :اصطلاحا-2-2
علاقاتھم یبعضھم البعض، والمؤسسة ھي جھاز عمل وأجھزة العمل تشمل تركیبات ونظم 

.)1(وأدوات التجھیز والتوزیع 
المؤسسة ھي كل تنظیم اقتصادي مالي في إطار قانوني واجتماعي معین، ھدفھ دمج -

تبادل السلع والخدمات تختلف باختلاف الحیز الزمني والمكاني الذي یوجد عوامل الإنتاجأو 
.)2(فیھ وتبعا لحجم ونوع نشاطھ

المؤسسة ھي كل تنظیم مستقل مالیا في إطار قانوني واجتماعي :التعریفالإجرائي-3-2
.ئمة وفق الحیز الزماني والمكانيمعین، یھدف إلىالإنتاج وتقدیم الخدمات وفق شروط ملا

:الصحة-3
أن الصحة عبارة عن حالة التوازن النسبي لوظائف الجسم، وان حالة التوازن : لغة-3-1

.امل الضارة التي یتعرض لھا الجسمھذه تنتج عن تكیف الجسم مع العو
.كما أن تكیف الجسم عملیة ایجابیة تقوم بھا قوة الجسم للمحافظة على توازنھ 

الاجتماعیة والبیئیة تفضي إلى صحة السلوك ھي مركب من القرائن :اصطلاحا-3-2
الفردي، والاختیار المتوافق مع تلك القرائن اكتمال صحة الإنسان من الناحیة البدنیة 

تكوین علاقات اجتماعیة مع والنفسیة واكتمالھا من الناحیة الاجتماعیة والقدرة على
.)3(الناس

والنفسیة )الجسمیة في الإنسان(نیة الصحة ھي حالة الكفایة البد:التعریف الإجرائي-3-3
ة والاندماج في الاندماج وتكون علاقات ایجابی(والاجتماعیة )الاستقرار والعیش بسلام(

.)الوسط الاجتماعي
:الاتصال الطبي-4
من الفعل اتصل أي الفعل یؤدي إلى التواصل لإنشاء علاقة یكون الاتصال فیھا : لغة -4-1

.بین شخصین أو أكثر
الاتصال عملیة تفاعل اجتماعي یستخدمھا الناس لبناء معاني تشكل في :صطلاحاا-4-2

عقولھم صور ذھنیة عن العالم وھم یتبادلون ھذه الصور الذھنیة عن طریق الرموز ویعتبر 
ھؤلاء الاتصال مشاركة في فكرة أو اتجاه أو موقف دون أن یعني ذلك الاتفاق في الفكرة 

.أو الاتجاه أو الموقف
ھو العملیة التي یتم من خلالھا نقل وتبادل الأفكار والمعلومات بین الأفراد :جرائیاإ-4-3

.داخل نسق اجتماعي
:الخدمة-5
ھي أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في العادة ولكن :لغة -5-1

یة أو السلع لیس ضروریا أن یحدث عن طریق التفاعل بین موظفي الخدمة أو الموارد الماد
.أو الأنظمة التي یتم تقدیمھا كحلول للمشاكل

مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،قسم  تنمیة أسالیب الرقابة ودورھا في تقییم أداء المؤسسة الاقتصادیة،:بلوم السعید )1(
.2008وتسییر الموارد البشریة ،جامعة منثوري قسنطینة،

، 80، ص، ص 2012، الوراق للنشر والتوزیع ،الأردن،عمان، علم الصحة المجتمعیة:احمد رشید عبد الرحیم زیادة)2(
81.
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ھي مجموعة من التصرفات التي تتم في زمن محدود أو مكان معین من :اصطلاحا-5-2
.وسائل مادیة وبشریة لمنفعة معینة بالاعتماد على إجراءات وسلوكیات منظمة خلال 

ھي مجموعة من الخدمات والأعمال التي یقوم بھا الأفراد تكون في زمن :إجرائیا-5-3
.ومكان معین كالمؤسسات الصحیة والتعلیمیة، وتعود بالمنفعة على المجتمعات

:المؤسسة العمومیة الصحیة-6
ھي كل التنظیمات والھیئات والمؤسسات التي تقدم أي خدمة صحیة وطبیة، : لغة-6-1

و عن طریق المؤسسات والتنظیمات والوحدات الرسمیة، أو غیر سواء كانت مباشرة أ
مباشرة عن طریق الجمعیات والمنظمات المساندة لقطاعي الصحة والمرض في جمیع 
العملیات الإجرائیة للصحة العامة والتي تتمثل في المؤسسات الإنشائیة، والتعلیمیة 

ة یة مختلفة تخدم الصحوالعلاجیة والوقائیة سواء تعني بھا أو تمارس إعمالا صح
.)1("العامة

تعرف على أنھا كل مؤسسة تنشط في مجال الصحة والرعایة الصحیة :اصطلاحا-6-2
العامة،  وإدارة الرعایة الصحیة والخدمات المساندة مثل المستشفیات وإعادة تأھیل بیوت 

.)2("الرعایة الصحیة وكبار السن والصحة العقلیة 
كل الجھود التي تبذلھا الھیئات الطبیة المختلفة للحفاظ على الرعایة الصحیة تتضمن 

الصحة والوقایة من المرض فھي احد الركائز الصحیة الأساسیة في تقدیم الخدمات 
والعلاجیة والوقائیة للمجتمع، سواء كانت ھذه الرعایة أولیة شاملة التي تكون موجھة 

وقائیة من المرض أو رعایة صحیة لجمیع أفراد المجتمع دون استثناء ما یقابل رعایة 
متخصصة، التي تھتم بالأفراد المصابین وبالمرض بحیث تعمل على تقدیم العلاج لمنع 

.)3("تفاقم أعراض ومضاعفات المرض 
تعرف المؤسسة الصحیة على أنھا ھیئة طبیة تستھدف تقدیم :الإجرائيالتعریف-6-3

أو وقائیة حیث تقدم ھذه الخدمات رعایة علاجیة صحیة للأفراد سواء كانت علاجیة 
خدمة مصالحھم العامة دون للأفراد الذین یقیمون في بیئة جغرافیة معینة وتھدف إلى

.استثناء
:الدراسات السابقة:سابعا

الاتصال الاجتماعي الصحي في :"بعنواندراسة سابقة:لوقنوني بایةى الدراسة الأول-1
.)4("الإعلام والاتصال جامعة الجزائرالجزائر دراسة نظریة میدانیة علوم 

دراسة تجربة الاتصال الاجتماعي في الجزائر ومقارنتھ بالاتصال :مشكلة البحث
.الاجتماعي في الغرب

.دراسة دور الاتصال الاجتماعي والخدمة التي یقدمھا الاتصال الصحي الوقائي_
.ستھدف وقیاس معلوماتھ ورصد آرائھدراسة الجمھور الم_

، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع، 1، ط علم الاجتماع الطبي:قدري الشیخ علي، سوسن سمور، ماري حداد)1(
.135، ص 2010عمان ا،لأردن، 

مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،  كلیة العلوم الاقتصادیة أھمیة الجودة الصحیة في تحقیق رضا الزبون، :والة عائشة)2(
.16ص 2001والعلوم التجاریة ،جامعة الجزائر ،دفعة 

.44ص 2013، دار ھومة، الجزائر، أساسیات في إدارة المؤسسات:یوسف مسعداوي)3(
مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ،جامعة الجزائر، كلیة علوم في الجزائر ،الاتصال الاجتماعي الصحي:وقنوني بایة)4(

.16،ص 2011الإعلام والاتصال، 
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ھل تؤمن بالتغیر الذي یحدثھ الاتصال الصحي أم لا ؟ :الأسئلة
:تساؤلات البحث

للتلفزیون أن یغیر سلوكیات الأفراد نحو نوع الأمراض؟ ھل یمكن _
  ؟ لفزیون الجزائري للمواضیع الصحیةكیف كانت تغطیة الت_
  ؟ للحصول على المعلومات حول الصحةعلى ماذا یعتمد الجمھور_

تزوید القارئ بمادة علمیة بسیطة تتصل ببیئتھ وتراثھ وقیمھ وتغییر بعض :الھدف
.السلوكیات السلبیة التي أعتادھا

جودة الرعایة الصحیة "دراسة بعنوان :لأحمد عباس یوسف بو عباس الدراسة الثانیة-2
، دراسة تحلیلیة مقارنة في مستشفى السلام الدولي "المرضى ىوالاتصالات على رض

الأعمال تھدف ھذه في دولة الكویت، مذكرة مكملة لنیل شھادة الماجستیر في إدارةالخاص
الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الرعایة الصحیة، المدركة لدى المرضى في 
المستشفى الحكومي والمستشفى الخاص، حیث قام القائم بھذه الدراسة بطرح التساؤلات 

:)1("التالیة 

الاتصالات والمعلومات من جھة نظر المرضى متلقي العلاج في المستشفى ما مستوى_
الحكومي والمستشفى الخاص في دولة الكویت ؟ 

، في المستشفى لعلاجما مستوى جودة الرعایة الصحیة المدركة نظرا لمرضى متلقي ا_
  ؟ والمستشفى الخاص في دولة الكویتالحكومي

سة قام باستخدام المنھج الوصفي، التحلیلي مع وحتى یتمكن الباحث من تحقیق الدرا
استعمال الاستمارة كتقنیة أساسیة والتي شملت عینة من المرضى المقیمین في المستشفى 
الحكومي ومستشفى السلام الدولي الخاص في دولة الكویت، للفترة الممتدة من 

ینة بالاعتماد وقد تم تحدید الع1420والذین بلغ عددھم 10/07/2010إلى 25/04/2010
استمارة مقسمة بالتساوي على المستشفیین 500على أسلوب العینة الملائمة وتم توزیع 

:وتوصل الباحث إلى نتائج عدیدة نذكر أھمھا

.ارتفاع جودة الخدمة في المستشفى الخاص أكثر من الحكومي -
مرتفعة ولھذا بینت الدراسة أن متغیر الاتصالات والمعلومات، في كلا المستشفیین ھي -

أكدت انھ ینبغي اخذ عنصر الاتصالات الصحیة بعین الاعتبار وھذا لأنھا تؤثر على حالة 
.المریض الصحیة بشكل عام،وتعزیز المناسبة التي یحتاجھا المریض عند تلقي العلاج 

amilleriالدراسة الثانیة ل2 OcollaghanC التي ركزت على قیاس جودة الخدمات
إلى، وتوصلت ھذه الدراسة ستشفیات العامة والخاصة في مالطاالمالصحیة بین بعض

نتیجة مفادھا ان عنصري المھنة في الرعایة الصحیة في المستشفیات العامة والخاصة على 
حد سواء ، ومن المثیر جدا في ھذه الدراسة ان یعطي المرضى في المستشفیات العامة 

ة الصحیة إذ جاء في المرتبة الثالثة مقارنة اكبر لمتغیر السعر الحصول على الخدمأھمیة
بنظائرھم في المستشفیات الخاصة الذین اعتبر ھذا المتغیر في المرحلة الأخیرة من بین 

مذكرة لنیل شھادة أثر جودة الرعایة الصحیة والاتصالات على رضى المرضى، :أحمد عباس یوسف بوعباس)1(
.49، ص 2010الماجستیر، قسم إدارة الأعمال ،جامعة الشرق الأوسط، الكویت،  دفعة



الفصل الأول                                                             تقدیم الدراسة

12

بعض المرضى في المستشفیات أنكما بینت الدراسة العناصر المحددة لجودة الخدمة ، 
ومن حقھم التمتع ضرائب للحكومة اقد دفعوأنھمالخاصة في حین یرى البعض الآخر 

بخدمة الرعایة الصحیة مجانا في المستشفیات وبجودة مرضیة تكفیھم من عناء التوجھ 
.للحصول على ھذه الخدمة في المستشفیات الخاصة 

:ھذه الدراسات في  نا ساعدت:أوجھ الاستفادة من الدراسات
.التعرف على كیفیة صیاغة الباحث لفرضیات دراستھ -
وأداة جمع البیانات م الإجراءات المنھجیة المستعملة في البحث كالمنھج التعرف على أھ-
.ھا بمثابة نقطة انطلاقة لدراستناالاستفادة من النتائج المتوصل إلیھا واعتبار-
.لى كیفیة صیاغة أسئلة الاستمارةالتعرف ع-

:التعقیب على الدراسات
من خلال استعراض أھم الدراسات السابقة حول مجالات موضوع الدراسة في 
موضوعنا حیث تناولت الدراسات التي تم استعراضھا العلاقة ما بین عدد من المتغیرات، 
إلا أن دراستنا تحاول إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة وبصفة عامة 

ما یتمیز في ھذه ھذه الدراسات لإثراء الدراسة الحالیة وفقد تمت الاستفادة مما جاء في
:الدراسات ما یلي

حاولت أن تبین الفروق بین الاتصال :وقنوني بایة :للطالبة:الدراسة المحلیة الأولى
.ئر والاتصال الاجتماعي في المغربالاجتماعي الصحي في الجزا

و عباس جاءت لمعرفة أثر الرعایة للطالب أحمد عباس یوسف أب:الدراسة العربیة الثانیة
.الصحیة على رضي المرضى

لقد اتفقت الدراسات في دراستنا في المنھج الوصفي التحلیلي والاستمارة من بین 
.البیانات وكذلك في أداة الملاحظةأدوات جمع 

أما الاختلاف في الدراسات كان في تحدید العینة إضافة إلى أن دراستنا تھدف إلى 
ة  الاتصال في المؤسسة العمومیة الصحیة  أما الدراسة الأولى كانت مقارنة بین إبراز ثقاف

رنة بین المستشفى الجزائر والمغرب وكذلك بالنسبة للدراسة الثانیة كانت عبارة عن مقا
.الحكومي والخاص

:المقاربة النظریة: ثامنا
خلال دراستنا المیدانیة أثارت مدرسة العلاقات الإنسانیة من :نظریة العلاقات العامة-1

أولا والذي یبحث في مشكلات العلاقات الإنسانیة، حل عوائق أھمیة الاتصال الإنسانيإلى
الاتصال بین الرؤساء والمرؤوسین ومشكلات التسییر الناجمة من عوائق ھذا الاتصال 

ن واضحا أو عدم التحكم فیھا، وھذا كاوالصعوبات الكامنة وراء إھمال العلاقات الإنسانیة
شكاویھم من خلال فتح قنوات الاتصال بین الرؤساء والمرؤوسین والاستماع إلى

.ة والایجابیة للسلوك التنظیميوملاحظاتھم السلبی
أثبتت ھذه الدراسة من خلال التجارب أن للاتصالات تأثیرا قویا على العلاقات 

مصانع التون مایو مالالإنسانیة والتفاعلات ودافعیة الأفراد في عملھم، كما بینت أع
كیف یصبح الاتصال وسیلة لبناء نوع آخر من العلاقات المفرطة، في التعاملات ھارتون

الرسمیة والتي تجعل العمل في حالة ترقب وخوف اتجاه الرئیس بل یصبح الاتصال ھنا 
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وسیلة لبناء علاقات اجتماعیة قائمة على الثقة والتعبیر الصریح ووسیلة لمعرفة النقائص
.)1("في العمل وكفاءات العاملین حتى یمكن اتخاذ إجراءات مناسبة

:نظریة التفاعلیة الرمزیة-2
ھربرإن التفاعلیة الرمزیة أقدم تقالید التحلیل السوسیولوجي قصیر المدى ویعود إلى

بأن مبدأ أكثر من الآخرین وضع أساس ھذا الاتجاه رغم بلومر، یؤكد1937بلومر سنة
أن المرتكزات بلومرانھ لم ینطوي علیھ من منھجیتھ للدراسات الاجتماعیة ویوضح 

على  المعرفیة الأساسیة للتفاعلیة الرمزیة ، تتمثل في أن البشر یتصرفون حیال الأشیاء
ة بھا، وھذه المعاني ھي نتائج أساس ما تعنیھ بالنسبة لھم أي من خلال المعاني المتصل

للتفاعل الاجتماعي في المجتمع الإنساني ویتم تداولھا عبر عملیة التأویل یستخدمھا كل فرد 
.)2(في تعاملھ مع الإشارات التي یواجھھا

لمقولات بلومرإن التفاعلیة الرمزیة وبشكل خاص كما یتضح من توظیف 
لذي یھتم بھ الفكر السوسیولوجي، الذي یركز تقترف الخطأ ذاتھ امید ومؤشرات الذات عند 

على البناءات والأنساق والقوة الاجتماعیة والمؤسسات ویبرز ھذا من خلال إنكاره للقوة 
التي تؤثر في الفرد، وتقع خارجھ وتمثل حقائق داخل المجتمع لأنھا تتعامل مع الأفراد 

فراد ھم الذین یقومون ببناء وكأنھم وسائط تعمل ھذه البناءات من خلالھا وتتجاھل أنالأ
.مؤشرات الذات 

تقوم ھذه النظریة على الربط بین جھد الأفراد وتوقعاتھم في تحقیق :نظریة فروم-3
:الكسب والتقدیر في حالة نجاح، أدائھم وان ما یذیع الفرد ویحفزه على أداء عمل معین ھو

.الاعتقاد بأن جھوده ستقابل بالتقدیر_
التقدیر المتوقع مطلبا ھاما بالنسبة لھم، فإذا كان ھدف العامل الحصول على أن ھذا _

المال فان ذلك یعد حافزا فعالا لتحسین أداء العمل وزیادة إنتاجھ بغیة الحصول على المزید 
منھ، وكلما زادت درجة اعتقاد الفرد أن الكثرة في الإنتاج ھي وسیلة للحصول على 

.)3(ون حافزا رئیسیا لتحقیق الأھدافزیادات في الأجور ویذلك یك

.الربط بین جھد الأفراد وتوقعاتھم في تحقیق الكسب والتقدیر:)01(الشكل رقم 

.18مرجع سبق ذكره، ص :زیاد بن عبد الله:المصدر

).17-15(، ص،2012،  دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الاتصال والإعلام التسویقي:فاطمة حسین عواد)1(
، 2008، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع، عمان الأردن، نظریة المعاصرة في علم الاجتماع:محمد عبد الكریم لحوراني)2(

.29ص 
، تخصص علوم التسییر والاقتصاد، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم المتغیرات التنظیمیة الوظیفیة:زیاد بن عبد الله)3(

.18، ص 2006الإداریة، الریاض، جامعة نایف للعلوم الأمنیة، 

المكافأةالمكافأةإنجاز الفردجھد الفرد
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الذي یقدمھ الفرد في العمل الكلف بھ یؤدي خلال المخطط  نستنتج أن الجھد من
إما معنویا أو مكافأة مادیة وھذا حسب القیادة ،بالضرورة إلى إنجاز یستحق المكافأة

.وھذا یعتبر محفز یجعل الأفراد في تنافس دائم في أخذ الأسبقیة والتمیز، الإداریة
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  خلاصة 

كامل للفصل الأول أي مما سبق سوف نستنتج أن ھذا الفصل كان عبارة عن شمل 

قمنا بتقدیم أھم العناصر التي كانت تتكون من مقدمة عامة تلیھا أسباب اختیارنا لھذا 

الموضوع بالإضافة إلى الإشارة إلى الأھمیة البالغة التي تحتویھا ھذه الدراسة دون أن 

رضیات ننسى الإشكالیة التي تبعتھا تساؤلات كانت عامة وفرعیة كما قمنا بصیاغة أھم الف

الخاصة بموضوع دراستنا وقمنا بدعمھا بأھم الدراسات السابقة والنظریات وختمنا 

.بخلاصة كانت كحوصلة لما سبق



تمھید 

ماھیة الاتصال :الأولالمطلب

أنواع الاتصال وخصائصھ:المطلب الثاني

أھمیة الاتصال :ثالثالالمطلب

معوقات الاتصال:رابعالالمطلب

العناصر الأساسیة للاتصال :سخامالالمطلب

الاتصال ماطأن:دسالساالمطلب

الاتصال شبكات :سابعالالمطلب

  خلاصة 
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:تمھید
كان الاتصال ولا یزال أحد الأنشطة التي ارتبطت في وجودھا بوجود الإنسان، ذاتھ 
فالاتصال ھو حاجة إنسانیة ولیس ھناك من یستطیع أن ینكر ھذه الحاجة، فھو لا یمثل 

مظھر من مظاھر الحیاة حیث یجد الفرد نفسھ ضرورة إنسانیة فقط بل إنھ یؤثر على كل 
منشغلا بشكل أو بآخر في مواقف اتصالیة مختلفة، فھو من أعظم المھارات التي یتصف 
بھا الإنسان بل إنھ یمثل ضرورة مجتمعیة فلا یوجد مجتمع من المجتمعات أو حضارة من 

لیھ فالاتصال في الحضارات أو منظمة من المنظمات إلا واحتل الاتصال مكانا فیھا، وع
المؤسسات یھدف إلى تحقیق وتدفق المعلومات اللازمة لسیر العملیات الإداریة بواسطة 

أفقیة، داخل الھیكل تجمیعھا ثم نقلھا في مختلف الاتجاھات صاعدة كانت أو نازلة أو
التنظیمي وخارجھ بحیث یسھل التواصل المطلوب بین مختلف المتعاملین ویقوي العلاقات 

.اعیة بینھم الاجتم
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:تعریف الاتصال:المطلبالأول

:سوف نتطرق إلى عدة تعریفات للاتصال ومن أھمھا ما یلي 

الاتصال ھو العملیة التي یقوم بمقتضاھا الفرد القائم بالاتصال بإرسال :یعرفھ ھوفلاند–1
.)1(مثیر عادة ما یكون لفظیا لكي یعدل من سلوك الآخرین

بأنھ عملیة نقل المعاني عن طریق الرموز فعندما :یعرفھ حسین محمد خیر الدین–2
.)2(یتعامل الأفراد مع بعضھم البعض بواسطة الرموز فأنھم یقومون بعملیة الاتصال

یعني أن الاتصال حسب حسین محمد خیر الدین بأنھ عملیة نقل المعاني عن طریق 
.الرموز

بأنھ التفاعل بواسطة الرموز والإشارات التي تعمل كمنبھ :یعرفھ جورج لیندر برج–3
.)3(أو مثیر یثیر سلوكا معینا عند المتلقي 

والإشارات یعني أن الاتصال حسب جورج لیندر برج ھو تفاعل من خلال الرموز
.لتوصیل المعنى المراد توضیحھ

والآراء والمعلومات بین أفراد بأنھ المجال المتسع لتبادل الحقائق والخبرات :رید فایلد–4
.)4(المجتمع الإنساني

أي الاتصال ھو عملیة أخذ حسب رید فایلد أن الاتصال ھو تبادل الحقائق في مجال متسع
.وعطاء بین طرفي العملیة الاتصالیة

أكثر باستخدام قنوات اتصالیة الاتصال ھو نقل رسالة بین فردین أو:عبد الغفار–5
.)5("كل یضمن التفاعل والتأثیر لتحقیق ھدف وبش

عبر قنوات قد حسب عبد الغفار إن الاتصال ھو نقل الرسالة من المرسل إلى المستقبل
.تكون مباشرة وغیر مباشرة

لإنسانیة نیزم الذي من خلالھ توجد العلاقات االاتصال یعني ذلك المیكا:تشارلز كولي–6
الرموز عبر المكان واستمرارھا عبر وتنمو وتتطور الرموز بواسطة وسائل نشر ھذه

.)6("الزمن 

.لقد قمنا في ھذا الفصل بعرض أھم التعارف التي جاء بھا أھم الرواد والمفكرین

.122مرجع سبق ذكره، ص :منال المزاھرة)1(
اب الجامعي، الإمارات العربیة المتحدة، ، دار الكتالاتصال الإنساني في الخدمة الاجتماعیة:عماد فاروق محمد صالح)2(

.20، ص 2010
.19، ص 2010، دار الفكر العربي، القاھرة،مصر، مدخل إلى الاتصال:عاطف عدلي العبد، نھى عاطف العبد)3(
.20، ص 2012، دار الكتاب الحدیث، القاھرة ،مصر، منھجیة البحث في عملیة الاتصال الدعوي:احمد عیساوي)4(
.15، ص 2010، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفنیة، القاھرة، مصر، نظریات الاتصال:محمد عمر الطنوبي)5(
، دار البازوري العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، الترویج والإعلان التجاري:بشیر عباس العلاق، علي محمد ربابعة)6(

.15، ص 2007عمان،
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:الاتصالأنواع:المطلب الثاني

nom(ھناك نوعین من أنواع الاتصال، الاتصال غیر اللفظي verbal
communication(والاتصال اللفظي)verbal communication.(

ویقصد بھ ذلك النوع من الاتصال الذي یستخدم فیھ التصرفات :الاتصال غیر اللفظي–1
والإشارات وتعبیرات الوجھ، والصورة وكلھا رموز لھا معان معینة وكثیرا ما تؤدي 
الإشارات دورا في نقل الفكرة أو توصیل الإحساس وقد تدعم التعبیر الشفھي والإشارة 

و لفتة متحركة، فإذا اقترنت الإشارة باللفظ في موضوعھا الملائم أثرت تأثیرا منظورة أ
.)1(عظیما 

الإشارات والعلامات یمكنھا أن تقوم أنأشارت دراسات علم الاتصال، إلىوقد
بدور في تكرار الرسالة المنطوقة وھو ما یسمى بحالة تكرار والاتصال اللفظي بغیر 

.اللفظي

وقد كشفت الدراسات الحدیثة عن قدرة العین على توصیل المعاني والأحاسیس، ولذا 
نجد الآن من الباحثین من یشیر إلى قدرة الإشارات من خلال العین على الاتصال فیوضح 

.)2(أن نظرات العین نكتشف عما بداخل الإنسان

دما تطورت المجتمعات بدأ استخدام اللغة في التفاھم الإنساني عن:الاتصال اللفظي–2
وأصبحت قادرة على صیاغة كلمات إلى معان محددة یلتقي عندھا، أفراد المجتمع 
ویعتمدون على دلالتھا في تنظیم علاقاتھم والتعبیر عن مشاعرھم كان من الطبیعي أن 
تطور العقد كوسیلة جدیدة للاتصال في احتقان الاتصال غیر اللفظي، تنتقي فیھ الدعم حینا 

ین في التوضیح والتفسیر حینا أخر ولم یعني التطور الھائل في استخدام الرموز وتستع
اللفظیة عن الاستعانة بالرموز غیر اللفظیة في حالات كثیرة لتحقیق المزید من الفاعلیة 

.)3(والتأثیر للرسالة الإقناعیة 
اء محددة أشیما دام الاتصال یعتمد على ألفاظ اللغة ورموزھا التي تشیر بالقطع إلى

أن تصاغ فانھ من الضروري للقائم بالاتصال أن یقدم رسالتھ في رموز یفھمھا المتلقي أي
:الرسالة مستخدمة الكلمات الشائعة المألوفة للجمھور مع ضرورة إدراك النقاط التالیة

للمرسل والمستقبل ،وتكون الرسالة مرتكزة یجب أن تعني الكلمات والعبارات نفس الشئ_
.على الخبرة والحاجة إلى اختلاف الجماھیر

:)4(بما یليھاود ودیفید واريولذا ینصح 
تجنب استخدام العبارات القدیمة التي بطل استخدامھا ولم تعد مفھومة ولا معلومة إلا لدى -

.قلیل من أفراد الجمھور
.مراعاة ضرورة استخدام الكلمات البسیطة لان الحدیث السھل المبسط ھو لغة الناس-

.40،ص2004دار ھوما، القاھرة،مصر،المؤسسة الاقتصادیة،الاتصال ودوره في كفاءة:ناصر دادي عدون)1(
، دار مكتبة حامد للنشر والتوزیع، الأردن،عمان، الاتصال الإنساني بین المعلم والطالب:فاطمة عبد الرحیم النواسیة)2(

.36،ص 2012
.15، ص 2001، مكتبة ومطبعة الإشعاع الفني القاھرة،مصر،1، ط نظریات الاتصال:محمد علي الطنوبي)3(
، دار الرایة للنشر والتوزیع، 1، ط السلوك التنظیمي والتحدیات المستقبلیة في المؤسسات:محمد حسین محمد حسنات)4(

.282، ص 2008الأردن ،عمان، 
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نقصد بھ ذلك الاتصال الذي یتم بین الإدارة العلیا والإدارة الوسطى :الاتصال الھابط-3
وبینھم وبین العاملین في المستوى التنفیذي، حیث یكون الاتصال متفقا مع خط السلطة في 

.)1(یةشكل قرارات إدار
وھذا النوع من الاتصال یتكون من مجموعة عناصر ترتبط بتعلیمات الوظیفة، 
التبریر، المعلومات وحتى یكون فعالا یجب أن یتمتع المرسل بقوة ومقدرتھ في إرسال 

.)2(المعلومات للآخرین كفاءة المرسل الإداریة والاتصالیة 
ي نقل المعلومات التي لھا أھمیة أعلى یعنإلىالاتصال من أسفل:الاتصال الصاعد-4

الأوامر والتعلیقات التي كبیرة في عملیة اتخاذ ووضع القرارات، والتخطیط العام وإعطاء
.)3(توقف التنفیذتتطلب التدخل لحل المشاكل المختلفة والقیام بتذلیل العقبات التي تؤدي إلى

المستوى الإداري والعملي یقصد بھ الاتصال الذي یتم بین موظفي :الاتصال الأفقي-5
ألإنجازي الواحد بھدف تبادل المعلومات والتنسیق بین الجھود والأعمال التي یقومون بھا، 

.والمجالس المختلفة داخل المؤسسةیمارس على شكل اللجان

أن تكون ھذه البیئة خالیة من التشویش الذي یحول دون حدوث عملیة الاتصال یجب
.والأفكار ونقل المعلوماتأو التشویش على المعاني 

:أھمیة الاتصال:الثالثالمطلب

للاتصال أھمیة بالغة تكمن في تحقیق التواصل وإشباع الحاجة وعلیھ سوف نتطرق 
.في ھذا المطلب إلى أھمیة الاتصال بزاویة دقیقة

أن الذي یرسم السیاسات لتحقیق الأھداف وواضع الخطط المفسرة لھذه السیاسات سواء -1
مستوى العلاقات العامة أو المؤسسة في حاجة دائمة إلى البیانات والمعلومات على 

لیصھرھا في بوتقة علمھ وخبرتھ ویكون منھا الأرضیة الصلبة الصالحة لبناء تقدیراتھ، 
الخاصة بالخطط والسیاسات ویتخذ منھا الأساس السلیم لإصدار القرارات ومن ناحیة 

.)4("المطلوب تحقیقھا أخرى لإعلام المرؤوسین بالأھداف 

لم یتم ومن ناحیة أخرى یوفر الاتصال الفرصة لإعلام الرؤساء بما تم انجازه وما-2
في الحسبان ومعرفتھ بالمشكلات التي طھرت أثناء التنفیذ، أو الانحرافات التي لم تكن

.وكیفیة التغلب علیھا

.العلاقات العامةیعد ضروریا لإحكام الرقابة على سیر العمل في برنامج-3

.37، ص 2001مصر، ،، دار الجامعة الجدیدة، القاھرةتصالات الأزمة وإدارة الأزماتا:قدري علي عبد المجید)1(
.12مرجع سبق ذكره ص :ف عدلي العبد، نھى عاطف العبدعاط)2(
، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن ،عمان، 1، ط مبادئ الاتصال التربوي والإنساني:عمر عبد الرحیم نصر الله)3(

.30، ص 2001
والتوزیع، الأردن، دار حامد للنشر أساسیات اتخاذ القرارات الإداریة الفعالة،:أحمد یوسف عریقات وآخرون)4(

.149،ص 2011عمان،
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یساعد من خلال الرقابة والمتابعة على رفع مستوى الأداء لخبیر العلاقات العامة، كما -4
یؤثر على سلوك واتجاھات العاملین ودوافعھم للعمل من خلال توفیر المعلومات الوفیة 

.للعاملین بالأھداف والسیاسات والخطط والنظم والتوجیھات والتعلیمات

.معرفة ردة فعل الجماھیر لمنتجات المنظمة وقراراتھا وتصرفاتھا-5

.انطباع ذھني وسمعة طیبة لدى الجماھیر عن المنظمةتكوین-6

الدفاع عن المنظمة ضد أي شائعات مغرضة قد تحاول النیل منھا عن طریق تزوید -7
.خدمة المجتمعالجماھیر بالبیانات والمعلومات الخاصة، بالمنظمة وسیاستھا ودورھا في

یمكن أن أو منظمة لاأن یعیش بدون اتصال فإن أي مؤسسةیستطیع الإنسان لا كماو
.تعیش بدون الاتصال بجماھیرھا

معوقات الاتصال :الرابعالمطلب

یعوق عملیة  شئ المعوقات في الاتصال أو التشویش في ابسط أشكالھ ھو أي
الاتصال ویحول دون وصول الرسالة، من المصدر إلى المرسل وقد ینشأ التشویش 
والتداخل من المرسل أو الرسالة أو الوسیلة أو المستقبل فتفقد عملیة الاتصال شیئا من 
المعلومات المتدفقة من المصدر إلى المرسل المستھدف، وقد یؤدي إلى ظھور اختلاف في 

تلقیھا عن الرسالة التي أرسلت،وھذه المعوقات تنقم إلى قسمین خارجیة الرسالة التي تم
.)1("وداخلیة 

ھذه المعوقات ھي المعوقات المیكانیكیة التي تعني أي تدخل فني :المعوقات الخارجیة-1
.خارجي یطرأ على إرسال الرسالة إلى المتلقي 

صین فیغیر مجرى ومثال ذلك أن یقحم إنسان نفسھ ویتدخل في الحدیث بین شخ
أو منع توزیع صحیفة أو مصادرة أفلام الحدیث، وقد یكون التشویش على محطة إذاعة

.وكتاب أو تدخل الرقابة في حذف أجزاء معینة

أو لدیھ بعض مثل أن یكون سریع في الحدیث والإلقاء:التشویش عند القائم بالاتصال-1-1
.عیوب النطق

الإرسال للإذاعة والتلفزیون مع قطع التیار ث أثناءكما یحد:التشویش في الوسیلة-1-2
.الكھربائي أو عدم وضوح الإرسال بسبب عوامل جویة

إنسان مثلا عند الحدیث بصوت منخفض غیر واضح إلى:التشویش لدى المتلقي-1-3
أن یكون المتلقي في حالة أوكفیف،إنسانضعیف السمع أو التعبیر بالإشارة والحركة إلى

.ذھنيشدید أثناء التعرض للرسالة أو لدیھ إعیاءمرض 

–241، ص، ص، 2011، دار الكتاب الحدیث، القاھرة، مصر، التسویق والاتصال:محمد معوض، عبد السلام إمام)1(
242.
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بلغة غیر مفھومة أو بحروف صغیرة تحول دون ھكأن نصیغ:التشویش في الرسالة-1-4
.قراءتھا

وھي التي تكمن في العملیة نفسھا في عنصر من عناصرھا أو :المعوقات الداخلیة-2
صیاغة الرسالة في لغة لا یفھمھا كلھا فقد یحدث سوء الفھم بین المرسل والمستقبل، أو في

أن تكون الرسالة متعارضة مع اتجاھات الطرفان لانعدام الخبرات المشتركة بینھما، أو
.)1(ومعتقدات المستقبل كما أن الوسیلة ذاتھا لابد وان تكون قویة ومرنة 

مطلوبة ومن المعوقات العامة عدم استطاعة المستقبل من أن یحل رموز الرسالة بالطریقة ال
إلا انھ یمكن القضاء علیھا )داخلیة وخارجیة(ویفھم مضمونھا، ومھما كانت ھذه المعوقات 

:)2(الأتيحینما یقوم القائم بالاتصال بإتباع

معرفة المرسل لطبیعة المتلقي-2-1

.دراسة الوسیلة المناسبة وتوافرھا لدى المستقبل-2-2

.ونجاحھ بإقناعھ بأھمیة الرسالةل مھارات المرسل وإشباع حاجات المستقب-2-3

.اختیار التوقیت المناسب للمستقبل -2-4

:للاتصال العناصر الأساسیة:المطلب الخامس

تحتوي العملیة الاتصالیة على خمسة عناصر متداخلة بحیث یكمل كل عنصر منھا 
الآخر، لا یمكن تصور العملیة الاتصالیة كاملة في غیاب عنصر من العناصر الموضحة 

:)3(في الشكل التالي

،ص 2009،دار الرایة للنشر والتوزیع ،الأردن،عمان،أسالیب اتخاذ القرارات الإداریة الفعالة:سلیم بطرس جلدة )1(
125.

.250مرجع سبق ذكره، ص :د معوض، عبد السلام إماممحم)2(
.34، ص 2006، دار الفكر العربي للنشر والتوزیع، القاھرة، مصر، 1ط السلوك التنظیمي والإدارة،:فؤاد القاضي)3(
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:صالیةرسم تخطیطیي یوضح عناصر العملیة الات:)20(الشكل رقم 

.34مرجع سبق ذكره ص :فؤاد القاضي :المصدر

بالاتصال وھو المسئولھو الطرف الأول في عملیة الاتصال بوصفھ القائم :المرسل-1
، ومضمونھا وطریقة إیصالھ وقد یكون المرسل فردا أو عن اختیار شكل الرسالة وطبیعتھا

.جماعة

ھي المحتوى المعرفي الذي یرید المرسل نقلھ إلى المستشفى یشمل المعلومات :الرسالة-2
.باختلاف أشكالھا

الرسالة من مرسل إلى مستقبل ھي الوسیلة التي یتم بمقتضاھا توصیل:قناة الاتصال-3
وقد تكون ھذه الوسیلة طبیعتھا مثلما ما ھو الشأن بالنسبة للاتصال الشخصي أو صناعة 
مثلما ما ھو الأمر بالنسبة للاتصال الجماھیري وحتى تكون الوسیلة مؤثرة في المستقبل 

رتب مثلما فعل لابد من الالتزام بقدرتھا على إیصال المحتوى، تیسیرھا وتقدیمھا في شكل م
.)1("الرؤساء في العمل لیصبح جیدا

یمثل جوھر العملیة الاتصالیة باعتباره الطرف الذي یتلقى الرسالة من :المستقبل-4
أیھ فیھا إما بالقبول أو الرفض، رالمرسل، ویقوم بفك رموزھا وتحلیلھا فیتعامل معھا مبدیا

واستیعاب مضمونھا القدرة على فك وھناك مھارات من توفرھا في المستقبل كفھم الرسالة
.)2("رموز الرسالة اكتساب الخبرات وتعدیل أنماط السلوك 

یعتبر رجع الصدى من أھم العناصر التي تھدف العملیة الاتصالیة، :التغذیة العكسیة-5
الوصول إلیھا تھدف إلى تحقیق مختلف المؤسسات وتعنى بھا  الاستجابة التي یقوم بھا 

.ویمكن المصدر من معرفة ما إذا كانت رسالتھ قد استقبلت وفھمت أم لا المستقبل 

أعلاه عناصر العملیة الاتصالیة )02(یتضح من خلال المخطط الموضح في الشكل رقم-
أي أن الرسالة یتم إرسالھا عبر قناة أو وسیلة تكون شفھیة أو عن طریق وسیلة إعلامیة تتم 

ه العملیة الاتصالیة تتم ما یسمى برجع الصدى أو بین المرسل والمتلقي ومن خلال ھذ
.التغذیة العكسیة،واستقبالھا من خلال النظم الرقمیة ووسائلھا لتحقیق أھداف معینة 

حامد ، دار الاتصالات الإداریة وأسالیب القیادة في المؤسسات التربویة:، محمود محمد عودة الفاضلةعلي عیا صر)1(
.25، ص 2006للنشر والتوزیع، الأردن، عمان،

.50،دار وائل للنشر والتوزیع،الأردن،عمان،صالأساسیات في الإدارة المعاصرة:عبد الباري درة، محفوظ جودة)2(

المستقبلالقناةلرسالةاالمرسل
التغذیة 

العكسیة
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:تصالأھداف الا:المطلب السادس

:سوف نتطرق في ھذا المطلب إلى أھداف الاتصال والتي كانت كالتالي

:)1(لأھداف حیث حدد أھداف الاتصال كالتاليمن أھممن فرقوا بین الازویلھاورلد_

تعتبر البیئة من أھم وأقدم أھداف العملیة الاتصالیة تقول جیھان :مراقبة البیئة-1
:رشتي في كتابھا الأسس العلمیة لنظریات الإعلام

ن مھام الاتصال التي في المجتمعات القدیمة ھي نفسھا الموجودة في المجتمعات إ
أكثر الفرق الوحید بین مھام الاتصال القدیمة والحدیثة أن وسائلنا الحدیثة أصبحتالحدیثة، 

تطورا وأصبحت الدولة حالیا والحكومات القومیة تشارك عن طریق ممثلیھا في التأثیر 
على القرارات المحلیة، ففي نظام الاتصال القدیم، عھدت القبائل البدائیة بتلك المھمة إلى

.م بوظیفة الحواس الذین یحیطون القبلیة علما بالأخطار المحیطةالأفراد فقام بعضھ
إحداث الترابط بین أعضاء المجتمع ھو الھدف الثاني للعملیة الاتصالیة عند:الترابط-2

، وھذا الترابط یؤدي إلى تحقیق ھدف اكبر وھو تكوین الرأي العام فبدون الترابط لا لازویل
.لقضایا المجتمعیة الكبرىیتكون الرأي العام ، خاصة تجاه ا

مساعدة النظام الاجتماعي وذلك جیھان رشتيویدخل في إطار ھذا الھدف ما أسمتھ 
بتحقیق الإجماعأو الاتفاق بین أفراد الشعب الواحد، عن طریق الإقناع ولیس العنف بمعنى 

.بالأدوارالاعتماد أساسا على الإقناع في السیطرة على الجماھیر وضمان قیامھم
أھداف العملیة الاتصالیة وأساس وھو من أھم:قل التراث الاجتماعي من جیل لآخرن -3

الأجیال الجدیدة، یدعم ثقافة المجتمع ویحفظھا استمرار وتطور المجتمع ونقل التراث إلى
.إما تیارات الثقافات الأخرى

على ھدف التنمیة مشیرا إلى أن وسائل الإعلام تھدف إلى یؤكد ولبوشرام:التنمیة-4
.تھیئة المجال لعملیة التنمیة بما تبثھ من أفكار جدیدة حولھا وبما تحشده من تأیید لھا

الأول أنھ یقوم بدور :لخص فاروق أبو زید في ھذا الإطار ھدف الإعلام في مجالینولقد
المنبھ للتنمیة والثاني حشد الدعم الشعبي للتنمیة التي تعتقد مضمونھا من دون مشاركة 

.شعبیة فعلیة
وھي من الأھداف الحدیثة لوسائل :الدبلوماسیة المعلنة وغیر الرسمیة بین الدول-5

لجماھیري فرطتھا الظروف الدولیة وطبیعة النظام العالمي الجدید فوسائل الاتصال ا
الإعلام الجماھیري یمكن أن تقوم الدبلوماسیة غیر الرسمیة والمعلنة بین الدول وبالذات في 

الأنباء في المؤتمرات أوقات الأزمات، حیث یشارك مندوبو أو مراسلو الصحف ووكالات
السیاسیون المعنیین بالقضایا لكي یطرح ھؤلاء الزعماء الصحفیة مع الزعماء والقادة 

وجھة نظرھم في المواقف أو الأزمة فیتلقاھا الطرف الآخر ویرد علیھا في مؤتمر صحفي 
.

:ونحن نظیف إلى ھذه الأھداف ھدفا آخر وھو

جامعة العلوم التطبیقیة لكلیة الاقتصاد والعلوم أساسیات الإدارة،:حسین حریم ،شفیق حداد، محفوظ جودة)1(
.308، ص 1998،عمان ،الأردن،الإداریة
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فما تقدمھ العملیة الاتصالیة في مضامین :التنشئة الاجتماعیة والثقافیة والسیاسیة -6
تلفة یجب أن یكون من ضمن أھدافھ بل على رأس تلك الأھداف المساعدة في تنشئة مخ

الأفراد في كافة النواحي وخاصة الأطفال والشباب منھم والتنشئة الاجتماعیة تساعد على 
.)1("الترابط ویرتبط بھذا الأھداف التربویة والتعلیمیة والتثقیفیة المتعددة

:شبكات الاتصال:السابعالمطلب

تأخذ الاتصالات الإداریة في المؤسسة بأنواعھا المتعددة أشكالا مختلفة حیث ركزت 
ما یسمى بشبكات الاتصال ویعرفھا سكوت أنھا كنظام من مراكز معظم الأبحاث على

.الاتصالالقرارات مرتبطة بقنوات 

وفي ضوء الأبحاث والدراسات التجریبیة العدیدة التي تناولت موضوع الاتصال في 
:المؤسسة وأھمیتھ في صنع، القرارات یمكن تصنیف شبكات الاتصال على النحو التالي

تتمحور الاتصالات وتتدفق المعلومات في ھذه الشبكة حول :شبكة اتصال العجلة–1
الأوامرشخص واحد وھو الرئیس أو المدیر، ویتمثل ھذا النوع من الاتصال في إصدار

عتبر ھذه الشبكة أكثر الشبكات من حیث درجة مركزیة والتوجیھات ویكون ممر واحد وت
:)2(الاتصالات وھذا ما یوضحھ الشكل التالي 

یمثل شبكة اتصال العجلة):03(شكل رقم

.166مرجع سبق ذكره ص:العربي بن داود:المصدر

أن مصدر المعلومة یكون في )03(المخطط الموضح في الشكل رقم خلالیتضحمن-
أو من قادة الرأي حیث تكون عبارة عن أوامر )أ(المركز أي أن المعلومة تنبع من المدیر

تم ملاحظتھ من خلال المخطط والعمل وھذا ما قد )ب،ج،د،ه(أو توجیھات تضبط العامل
.أعلاه

ح أن الاتصال بین الفرد وما بجانبھ فقط ولیس مع حیث توض:شبكة اتصال الدائرة–2
أن یتم ھذا الاتصال بصورة الدائرة حیث یناقش الأفراد وقضایا أيالأفراد، الآخرین

.92، ص2010دار الرایة للنشر والتوزیع ،الأردن ،عمان ،إدارة التحول والقیادة الفعالة ،:ھاشم حمدي رضى)1(
، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر،كلیة العلوم فعالیة الاتصال التنظیمي في المؤسسة العمومیة الجزائریة:العربي بن داود)2(

.166، ص 2007الإنسانیة الاجتماعیة ،تخصص تسییر موارد بشریة، جامعة منشوري قسنطینة ،دفعة 

ج

ب

أ

د

ه
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ومشكلات المؤسسة بصورة دائرة وأحیانا یطلق علیھا مجموعة الدائرة الحائزة وھذا ما 
:)1(یوضحھ الشكل التالي 

لدائرةیمثل شبكة اتصال ا):04(شكل رقم

.199مرجع سبق ذكره ص :عبد الله محمد عبد الرحمان:المصدر

أن الاتصال یكون بین الطاقم )04(یتضح من خلال المخطط الموضح في الشكل رقم -
مرورا )أ(الاتصال اتصال داخلي بین العمال من العامل العامل في المؤسسة أي یكون 

سواء في )أ(والذي تكون لھ أیضا علاقة بالعامل )ه(حتى نصل إلى العامل )ب(بالعامل 
شؤون العمل أو في شؤون شخصیة أي لا یكون اتصال مع أفراد لا تربطھم أي صلة 

.بالمؤسسة 

التنظیمي في المؤسسات والذي عن یظھر ھذا النوع من الاتصال:اتصال السلسلة-3
:)2(الأفراد تقریرا إلى رئیسھ، وھذا ما یوضحھ الشكل التالي طریقھ یقدم لأحد

دار المعرفة الجامعیة إدارة المؤسسات الاجتماعیة بین الاتجاھات النظریة والواقعیة، :عبد الله محمد عبد الرحمان)1(
.199، ص 2009وزیع، مصر،  للطباعة والنشر والت

دار الفكر للنشر 3طالسلوك التنظیمي مفاھیم وأسس سلوك الفرد والجماعة في التنظیم ،:كامل محمد المغربي )2(
.238،ص2004والتوزیع ،الأردن، عمان ،

ه

د ج

ب
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ب

ج د

ه



تقدیم الدراسةالفصل الأول 

27

یمثل شبكة اتصال السلسلة):05(شكل رقم

.238ص سلوك الفرد والجماعة في التنظیمالسلوك التنظیمي مفاھیم وأسس:كامل محمد المغربي :المصدر

من أن اتصال السلسلة نوع )05(یتضح لنا من خلال المخطط الموضح في الشكل رقم -
بالمؤسسات مثل الإذاعة حیث یقوم المحرر أنواع الاتصال التنظیمي الخاص 

لكن یجب أن یدرس بطریقة جیدة من طرف )أ(بتقدیم المقال الصحفي إلى )ج،ب(الصحفي
.المدیر

ویتمثل ھذا النوع من الاتصال إمكانیة الرئیس الاتصال :شبكة الاتصال العنقودي-4
أن ھؤلاء الأشخاص لا یستطیعون الاتصال یبعضھم البعض بصورة إلابأربعة أشخاص

مباشرة، إذأن المدیر یتصل بمساعده والمدیر نفسھ لا یستطیع الاتصال بأي من المرؤوسین 
دة الذي یشكل بالنسبة للمدیر عنق الزجاجة في فعالیة الاتصال وھذا ما إلا من خلال مساع

:)1(یوضحھ الشكل التالي

يیمثل شبكة الاتصال العنقود:)06(شكل رقم 

.167مرجع سبق ذكره :العربي بن داود :المصدر

شبكة الاتصال العنقودي أي أن أطراف الاتصال یمكنھم )06(یوضح الشكل رقم -
یكون من )ج،د،ه(التواصل فیما بینھم من خلال واسطة أي وصول المعلومة إلى العناصر 

، مثلا عند إجراء )أ(والذي بدوره قد تلقى المعلومة من العنصر )ب(طرف العنصر 
للمخدرات فعند التعرف عن العینة الأولى یمكننا بدوره دراسة میدانیة على فئة المتعاطین 

.في الحصول على باقي العینات 

.167مرجع سبق ذكره، ص :العربي بن داود)1(
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تعتبر أكثر الشبكات تحررا من المركزیة وتسمح بتدفق :شبكة الاتصال النجمي–5
المعلومات بشكل حر بین أعضاء المجموعة، في ظل ھذا النوع تتساوى مساھمات الأفراد 

.)1(لي وھذا ما یوضحھ الشكل التا

یمثل شبكة الاتصال النجمي):07(شكل رقم

.59مرجع سبق ذكره ص :سلیم كفان:المصدر

أي یمكننا القول أن في مثل ھذا الاتصال شبكة الاتصال النجمي)07(یوضح الشكل رقم-
لیس بالضرورة ھو من یملك السلطة )أ(تكون الحریة المطلقة في التواصل أي أن المدیر

في اتخاذ القرارات الإداریة أي تجنب المركزیة ویكون اتصال عشوائي غیر منضبط بین 
).ب،ج،د،ه(أعضاء التنظیم 

، رسالة ماجستیر مؤسسة ودوره في اتخاذ القرارات التنظیمیةدراسة مدى فعالیة الاتصال التنظیمي في ال:سلیم كفان)1(
.59، ص 2005في علم النفس وعلوم التربیة والارطوفونیا، جامعة منثوري قسنطینة، 

أ

د ج

هب
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  :خلاصة
الاتصال عملیة بالغة الأھمیة بھو المحرك الرئیسي للعلاقات مما سبق نجد أن 

الإنسانیة ویعد تعبیرا عن التفاعل القائم بداخلھا، فھو یعد بذلك الصلة بین الفرد وبین 
مساعیھ في تحقیق أھدافھ من خلال تدخل عناصر عدة من أجل إنجاح ھذه العملیة، مع 

في الفشل،ومن أجل ذلك ولتوضیح أكثر التحكم فیھا حتى لا یؤدي بنا ذلك إلى الوقوع
، ثم تطرقنا بعرض تعریف الاتصالومعرفة حقیقة الاتصال تناولنا في ھذا الفصل ابتداء

إلى الإشارة إلى أنواعھ وأھمیتھ، كما قمنا بتوضیح أھم معوقاتھ إضافة إلى العناصر 
.لما تطرقنا إلیھوختمنا المبحث بخلاصة كانت شاملة الأساسیة للاتصال وأھدافھ وشبكاتھ
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.تمھید

.ماھیة المؤسسة:الأولالمطلب

.المؤسسةوظائف :المطلب الثاني

.المؤسسةأھداف :المطلب الثالث

.المؤسسةخصائص :المطلب الرابع

.المؤسسةأشكال:المطلب الخامس

.المؤسسةإسھامات:المطلب السادس

.الجزائرمراحل تطور تنظیم المؤسسة في: سابعالمطلب ال

  .خلاصة
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:تمھید

تعتبر المؤسسة النواة الأساسیة للمجتمع كما أنھا تعبر عن علاقات اجتماعیة، لان 
نشاطھا یتم ضمن مجموعة من العناصر البشریة متفاعلة فیما بینھا من جھة ومن جھة 

یشمل تعاملھا المحیط وكنتیجة للتطورات العلمیة والتكنولوجیة أخرى العناصر المادیة، كما 
إعادة النظر في طرق وكیفیات إلىالسریعة في القرن العشرین خاصة الأمر الذي أدى

التنظیم، سواء على المستوى الكلي أو الجزئي، بما أن المؤسسة لھا دور في مجالات واسعة 
.لمجال الصحي بصفة خاصةكالمجال الاقتصادي والسیاسي والاجتماعي وا
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:ماھیة المؤسسة:الأولالمطلب

.مؤسسةفي ھذا المطلب سوف نتطرق إلى أھم التعریفات التي تشیر إلى مفھوم ال

كما یمكن استعمالھا )Entreprise(أن كلمة المؤسسة ھي بالواقع ترجمة لكلمة -1
un(ترجمة للكلمتین التالیتین dertakingfrimé.(

ھي الوحدة الاقتصادیة التي تتجمع فیھا الموارد البشریة والمادیة للأزمة للإنتاج -2
.)1(الاقتصادي 

صادي لھذا المكان ھي كل مكان لمزاولة نشاط اقت:یعرفھا مكتب العمل الدولي بأنھا-3
.سجلات مستقلة

ببغضھم البعض، المؤسسة ھي القوالب التي ینظم الناس فیھا شؤونھم في علاقاتھم -4
.)2(والمؤسسة جھاز عمل وأجھزة العمل تشتمل على تركیبات ونظم وأدوات

.)3(بأنھا العضو أو الجھاز الذي ینجز وظائف مھمة للمجتمع:یعرفھا سبنسر-5

والأشخاص في صورة مشروع یتمتع باستقلالیة نظرا ھي تنظیم لمجموعة من الأموال-6
.)4(لمتعتھ بالشخصیة المعنویة 

المؤسسة وحدة اجتماعیة واقتصادیة تضم مجموعة وسائل مادیة، تقنیة، مالیة، بشریة -7
.تتفاعل فیما بینھا ضمن نظام قانوني بھدف إلى تحقیق غایات وأھداف معینة

وظائف المؤسسة:المطلب الثاني

:المؤسسة تمارس مجموعة من الوظائف أھمھا

تحدید نوع المنتجات الملائمة ومواصفاتھا حیث تسھر الإدارة على :الإنتاجإدارة-1
وكمیاتھا ومراحل الإنتاج وخطتھ الزمنیة ومعاییر الأداء وغیرھا ولا یھم ھنا أن كان 

.معنویاالمنتج مادیا أو

وھي تتعلق بالعنصر البشري داخل المؤسسة وتكون وظیفة المؤسسة ھنا :الأفراد-2
ن استغلالھا والتكفل ة لدیھا وحسالحرص على استثمار الموارد البشریة الموجود

.بانشغالاتھا

وتتعلق بتوفیر الدول اللازمة والقیام بأنشطة المؤسسة وحسن تسییرھا :التمویلإدارة-3
.لحسابات وتوفیر المشتریات وغیرھامن حیث ترشید النفقات وضبط ا

24،25، ص، ص، 2003، دیوان المطبوعات الجامعیة للنشر والتوزیع، الجزائر، اقتصاد المؤسسة:عمر صخري)1(
.28، ص 2006، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر،3، ط اقتصاد وتسییر المؤسسة:عبد الرزاق بن حبیب)2(
، ص 2006، الجزائر، مختبر التربیة والانحراف والجریمةسلوك المستھلك والمؤسسة الخدماتیة، :سیف الدین شویة)3(

90.
.52، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، صتنظیم القطاع العام في الجزائر:محمد الصغیر بعلي)4(



تقدیم الدراسةالفصل الأول 

33

بالكمیات وھدفھا توصیل الخدمات أو السلعة للجمھور فالوقت المناسب :التسویقإدارة-4
.بالجودة المطلوبة والسعر المعتدلالمناسبة 

وتھدف في الحفاظ على الأفراد العملین بالمنظمة ومبادئھا وكافة :إدارة الصیانة-5
.)1(محتویاتھا وحیاتھا من التلف والضیاع 

:المؤسسة أھداف:المطلب الثالث

:)2(فیما یليتتمثل أھداف المؤسسة فیما یلي 

وحتى الآن وعبر مخططات التنمیة الوطنیة تصنف السیاسة الوطنیة للإنتاج منذ الاستقلال 
:على المدى المتوسط والبعید فیما یخص المؤسسات على النقاط التالیة

.الاستقلال الاقتصادي-1
.إنتاج سلعة معتدلة الثمن -2
.تلبیة حاجات المستھلكین المحلیین-3
.رفع مستوى المعیشة لدى أفراد المجتمع-4
.تحقیقا عائد مناسب على رأس مال المستثمر أو تحقیق معدل من الروح-5
.امتصاص فائض من العمالة-6
.مل الاقتصادي على المستوى الوطنيالتكا-7
.وخاصة السلع الكمالیةالحد من الواردات -8
ات تقلیل الصادرات من الموارد الأولیة وتشجیع الصادرات من الفائض في المنتج-9

.المحلیةالنھائیة عند الحاجات

خصائص المؤسسة :المطلب الرابع

:المؤسسةیمكن استخلاص الخصائص والصفات التي تتصف بھا 

للمؤسسة شخصیة قانونیة مستقلة من حیث امتلاكھا لحقوق وصلاحیات أو من حیث _1
.واجباتھا ومسؤولیاتھا 

.أداء الوظیفة التي وجدت من اجلھاأوالقدرة على الإنتاج_2

المؤسسة قادرة على البقاء بما یكفل لھا من تمویل كاف وظروف سیاسیة أن تكون_3
.تكییف نفسھا مع الظروف المتغیرةمواتیة وعمالة كافیة وقادرة على

التحدید الواضح للأھداف السیاسیة والبرامج وأسالیب العمل فكل مؤسسة تضح _4
.إلى تحقیقھاأھداف معینة تسعى

.31مرجع سبق ذكره، ص :عمر صخري)1(
رسالة ماحیستیر في علم الاجتماع، كلیة الاتصال وتأثیره على تنظیم المؤسسة الإعلامیة، :مازن سلیمان الحوشي)2(

.87–86، ص 2006العلوم الاجتماعیة والإسلامیة، جامعة العقید الحاج لخضر باتنة الجزائر، 
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ي تستمر عملیاتھا، ویكون ذلك أیضا عن طریق الاعتماد ضمان الموارد المالیة لك_5
وإما عن طریق الإرادات الكلیة أو عن طریق القروض أو الجمع بین ھذه العناصر كلھا 

بعضھا حسب الظروف أو 

المؤسسة وحدة اقتصادیة أساسیة في الإنتاج ونمو الدخل الوطني فھي مصدر رزق _6
الكثیر من الأفراد

صلاح المؤسسة بالضرورة فكرة زوال المؤسسة إذا ضعف مبرر یجب أن یشمل إ_7
وجودھا أو تضاءلت كفاءتھا 

:المؤسسة أشكال:المطلب الخامس

:1للمؤسسة أشكال مختلفة وھي كالتالي

:وتنقسم إلى:تبعا للشكل القانوني–1

وھي المؤسسات التي یمتلكھا شخص واحد أو عائلة ولھذا الشكل :مؤسسات فردیة-1-1
:من المؤسسات مزایا أھمھا

.السھولة في التنظیم أو الأشیاء-أ
صاحب المؤسسة ھو المسؤول الأول والأخیر عن نتائج أعمال المؤسسة وھذا یكون -ب

.دافعا لھ على العمل بكفاءة وجد ونشاط لتحقیق أكبر ربح ممكن
صاحب المؤسسة ھو الذي یقوم بإدارة وتنظیم وتسییر المؤسسة وھذا یسھل العمل -ت

واتخاذ القرارات كما یبعد الكثیر من المشاكل التي تنجم عن وجود شركات عیوب 
.المؤسسات الفردیة

قلة رأسمال وھذا مادام صاحب المؤسسة ھو الذي لوحده بمداد مؤسسة بعنصر -ث
.رأسمال

.ول على قروض من المؤسسات المالیةصعوبة الحص-ج
ما یعرض مشاكل فنیة ، ضعف الخبرة لدى المالك الواحد مقصر وجھة النظر-ح

.وإداریة
.مسؤولیة صاحب المؤسسة غیر محدودة فھو مسؤول عن كافة دیون المؤسسة-خ

:الشركات-1-2

أكثر، یلتزم كل منھم عرف بأنھا عبارة عن المؤسسة التي تعود ملكیتھا إلى شخصین أو
أوبتقدیم حصة من مال أو من عمل لاقتسام ما قد ینشأ عن ھذه المؤسسة من أرباح

.خیارة

.29مرجع سبق ذكره، ص:عمر الصخري)1(
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:إلى قسمین رئیسیین ھماوتنقسم الشركات بشكل عام

طة وشركات ذات شركات التضامن وشركات التوصیة البسی:شركات الأشخاص-أ
.المسؤولیة المحددة

ھي:مزایا شركات الأشخاص-

.عقد شركاتھسھولة التكوین فھي تحتاج فقط إلى-

معینة فیسھل بذلك تسییر نظرا لوجود عدة شركات یمكن أن تختص لكل منھم بمھنة-
.المؤسسة

أكثر من من خصائص المسؤولیة التضامنیة أنھا تجعل الشركاء یخلصون في إعمالھم-
.تحقق الربحاجل تقدیم المؤسسة وبالتالي 

إمكانیة الحصول كثرزیادة القدرة المالیة للمؤسسة بسبب تضامن الشركاء كما تسھل أ-
.على قروض

وھي :مساوئ شركات الأشخاص
.و وفاة احد الشركاءحیاة الشركة معرضة للخطر نتیجة انسحاب أ-
.مسؤولیة غیر محدودة للشركاء -
وجود عدة شركاء قد یثیر بعض المنازعات وسوء التفاھم وتناقض وتعارض بعض -

.رات مما یعود بالسلب على المؤسسةالقرا
في حالة حدوث منازعات أو سوء تفاھم تنشأ صعوبة بیع حصة أي منھم ، كما تنشأ -

.صعوبة التنازل عن حصة أي من الشركات

.)1(كشركات التوصیة بالأسھم والشركات المساھمة :الأموالشركات-ب

وھي :مزایا شركات الأموال
.سنداتھمأومسؤولیة المساھمون محدودة بقیمة أسھمھم-
.وأسرعإمكانیة الحصول على القروض بشكل أھل-
.حیاة المؤسسة أكثر استقرار -
.إمكانیات استخدام ذوي المھارات والكفاءات العلیة-

وھي :مساوئ شركات الأموال

ظھور البیروقراطیة والمشاكل الإداریة الناجمة عن تعدد الرقابة بسبب كثرة المساھمین -
فیھا 

.یة شدیدة تخضع إلى رقابة حكوم-
كة من بسبب عدم وجود حافز الملكیة قد ینتج عن ذلك عدم الاھتمام الفعال بشؤون الشر-

.قبل مسیریھا غیر المساھمین

.30مرجع سبق ذكره، ص:عمر الصخري)1(
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وتنقسم إلى:تبعا لطبیعة الملكیة-2

وھي المؤسسات التي تعود ملكیتھا للفرد أو مجموعة أفراد:المؤسسات الخاصة-2-1
).شركات، أشخاص، شركات أموال(

تركة للقطاع وھي المؤسسات التي تعود ملكیتھا بصورة مش:المؤسسات المختلطة-2-2
.العام والقطاع الخاص

وھي المؤسسات التي تعود ملكیتھا للدولة فلا یحق :)العمومیة(المؤسسات العامة -2-3
إذا وافقت إلاإغلاقھاوا، ولا یحق لھم بیعھا أوؤللمسئولین عنھا التصرف بھا كیفما شا

لدولة على ذلك والأشخاص الذین ینوبون عن الحكومة في تسییر وإدارة المؤسسات ا
العامة، مسؤولون عن أعمالھم اتجاه الدولة وفقا للقوانین العامة للدولة، وتھدف المؤسسات 
العمومیة من خلال نشاطھا إلى تحقیق أقصى ما یمكن من الأھداف العامة بمعنى تحقیق 

بھا المحدد في الخطة الوطنیة ومن خلال ذلك یمكن أن تحقق أو تحقیق نصیإنتاجأقصى
.الربح فالربح في المؤسسات العامة لا یكون دائما ھدفا بحد ذاتھ 

:)تبعا للطابع الاقتصادي-3

:1("سوف نتطرق إلى أھم أنواع المؤسسات من الناحیة الاقتصادیة

:وتنقسم بدورھا إلى:المؤسسات الصناعیة-3-1
كمؤسسات الحدید والصلب، :مؤسسات الصناعات الثقیلة أو الاستخراجیة-أ

.الخ...كربونات مؤسسات الھیدرو

وما یمیز بھذا النوع من المؤسسات وھو احتیاجاتھا لرؤوس أموال كبیرة كما تتطلب 
.توفیر مھارات وكفاءات عالیة لتشغیلھا 

.الغزل والنسیج والجلودكمؤسسات :مؤسسات الصناعات التحویلیة أو الخفیفة-ب

أوالأرضوھي المؤسسات التي تھتم بزیادة إنتاجیة:المؤسسة الفلاحیة-3-2
، وتقوم ھذه المؤسسات بتقدیم ثلاثة أنواع من الإنتاج النباتي والحیواني استصلاحھا

.السمكيوالإنتاج

وھي المؤسسات التي تھتم بالنشاط التجاري كمؤسسات:المؤسسات التجاریة-3-3
.الخ...، مؤسسات أسواق الفلاح الجزائریةالمفرق مثل مؤسسات الأروقة

وھي المؤسسات التي تقوم بالنشاطات المالیة كالبنوك :المالیةالمؤسسات -3-4
.الخ ...ومؤسسات التأمین ومؤسسات الضمان الاجتماعي

وھي المؤسسات التي تقدم خدمات معینة، كمؤسسات النقل، :الخدماتمؤسسات—3-5
.مؤسسات البرید والمواصلات، المؤسسات الجامعیة، المؤسسات والأبحاث العلمیة

.32مرجع سبق ذكره ص:عمر صخري )1(
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:إسھامات المؤسسة:المطلب السادس
:)1(من أھم إسھامات المؤسسة كانت كالتالي

یمكن أن تعرف المؤسسة في ھذا الإطار حسب وجھات :المؤسسة كفاعل اقتصادي-1
.مستقل مالیاسسة ھي عبارة عن وضع نظر مختلفة أھمھا المؤ

المؤسسة عبارة عن تنظیم تسلسلي للأفراد یأخذ بعین :المؤسسة كواقع بشري-2
الاعتبار المھام والمسؤولیات الملقاة على عاتقھم، ویتمتع بالاستقلال الذاتي لصنع القرار 

.ویمكن اعتبار المؤسسة كحالة خاصة في مجموعة واسعة یطلق علیھا المنظمات
المؤسسة تؤثر في المجتمع وتساھم بشكل كبیر في :اجتماعیةالمؤسسة كواقع -3

السلع والخدمات النشاط الاقتصادي، ویتجلى ذلك من خلال خلق مناصب العمل وإنتاج
، وكذلك في زیادة المداخیل والمساھمة في تطویر المؤسسة في المیدان )المنتجات(

اعیة، التربویة، السیاسیة، الاجتم:الاجتماعي ومن خلال نشاطھا في المجالات التالیة
.الثقافیة 

ل دینامیكیا منظمة یعرف النظام بأنھ مجموعة من العناصر تتداخ:المؤسسة كنظام-4
، بحیث المؤسسة ھي نظام مفتوح على محیط یتفاعل معھ من خلال لتحقیق عمق ما

علاقات تبادلیة بغرض تحقیق مجموعة من الأھداف،وفي ھذا الإطار یمكن أن تتركب 
المؤسسة من عدد كبیر من الأنظمة الفرعیة بصفة عامة، یعتبر نظام المؤسسة كمجموعة 

:تتكون من ثلاثة أنظمة فرعیة تتمثل فیما یلي
.إجراؤھانظام العمل یشیر إلى عملیات التي تم-4-1
.نظام المعلومات-4-2
.نظام یتعلق بوضع واتخاذ القرارات-4-3

مراحل تطور تنظیم المؤسسة في الجزائر:المطلب السابع

لقد شھدت الجزائر مباشرة بعد الاستقلال أزمة متعددة الأوجھ، خاصة الجماعة 
معظم المؤسسات الزراعیة والصناعیة الخدماتیة، مع الأوروبیین الذین تركوا شعورا في 

الإداریة على تسییره نظرا لحداثة الاستقلال، وجود جھاز إداري یكاد یخلو من الإطارات
.)2(وأمام ھذا الوضع قام بطریقة تلقائیة بإدارة ھذه المؤسسات دون خیار ولا تردد

الإیدیولوجیة واضحة المعالم ولھذا لم تكن تجربة التسییر الذاتي في الجزائر تطبیق
بقدر ما كانت أمرا واقعیا مفروضا، أمثلھ مجموعة من العوامل والظروف لا سیما ظاھرة 
الأملاك الشاغرة، ھذه الظاھرة التي ھي انعكاس للوضعیة التي كانت سائدة عبر مجمل 

اجل الحیاة السیاسیة والاقتصادیة والاجتماعیة، شكلت فكرة على مستوى القانون من 
الأفراد حفاظا على الاقتصاد الوطني، وركیزتھ القطاع العام حمایتھا من انتقالھا إلى

بإصدار مجموعة من النصوص التشریعیة والتنظیمیة تحمي الأملاك الشاغرة وتسییرھا 
وخلق لجان بھذا الشأن قصد تسییرھا وتنظیمھا، أن فكرة الأملاك الشاغرة وتسییرھا ھذه 

لأسلوب التسییر الذاتي رغم ما أثارتھ من جدل فقھیة حول تكییفھا شكلت سندا قانونیا
القانوني،لكن مجموعة من النصوص الصادرة بشأنھا اعتبرتھا عملیة انتقال الملكیة إلى

رسالة دكتورا، فرع تنمیة الموارد البشریة، لاتصالیة في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة،الفعالیة ا:رماش صبرینة)1(
.43، ص 2009جامعة منثوري قسنطینة، 
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المجموعة الوطنیة المتمثلة في الوطنیة المتمثلة في الدولة شكلت فیھا المؤسسات السیرة 
التسییر "الاشتراكیة تعني شتراكي حتى أصبحتالذاتیة في ھذه المرحلة اختیار الا

:1على مجموعة من الھیئات وھيالخاصفالمؤسسة المسیر،"الذاتي

التي تنظم عددا من العمال تشترط فیھم الدیمومة وظیفتھا :الجمعیة العامة للعمال-1
الأساسیة المصادقة على القانون المتعلق بتنظیم العمل وتوزیع، وتحدید المھام 

ولیات إلى جانب أنھا موكلة بانتخاب أعضاء مجلس العمال كذلك تصادق على والمسؤ
.مخطط التنمیة للمؤسسة، والموافقة على حسابات نھایة السنة 

ینتخب من قبل المجلس العام ولا یوجد إلا في المؤسسات التي تضم :مجلس العمال-2
مكن للمجلس أن یتألف ، ویالعدد اقل حل المجلس العام محلھعامل فإذا كان50أكثر من 

:عضوا ووظائفھ ھي كالتالي45إلى18من 
.انتخاب ومراقبة لجان التسییر-2-1

.اتخاذ القرارات الناجمة في توجیھات المجلس العام-2-2

.الإجراءات المتعلقة بنظام العمال وتجھیز وتطویر المؤسسة وتطبیق النظام الداخلي-3-2
عضوا ینتخبھم مجلس العمال من 12إلى 6من تضم لجنة التسییر:لجنة التسییر-3

.حیث یتحدد ثلثھم كل سنة صلاحیتھاسنوات ب3بین أعضاءه لمدة 
.إعداد خطة تطویر الاستثمار-3-1
.توزیع المھام والمسؤولیات -3-2

.القرار بشأن القروض -3-3

.والخدماتتوزیع وترویج المنتجات-3-1
یذ بالقرارات ھیئات المداولة تتمثل صلاحیتھا في تشكل المدیریة جھاز التنف:المدیریة-4

الحفاظ على شرعیة، العملیات الاقتصادیة المالیة یتولى عملیات التسییر الإداري ویقوم 
بدوره المراقب المالي والتقني، یوقع التعھدات، ینظر في حسابات أخر السنة، یسھر على 

.العقاریة والمنقولةحساب المؤسسة ویحضر أموالھا

وضفت الدولة تنظیما 1971في بدایة سنة :مرحلة التسییر الاشتراكي للمؤسسات-2
جدیدا للمؤسسات والمتمثل في التسییر الاشتراكي الذي یبحث في اتخاذ الوفاق بین 
إطارات التسییر ممثلي العمال، وھذا التنظیم لیس مجرد صلاح بل ھو مرحلة جدیدة 

اجح للقضاء على كل تفكیر في السیطرة لثورة اقتصادیة واجتماعیة وكذا عمل ن
أساس النظام البیروقراطیة كما جاء في میثاق التنظیم الاشتراكي للمؤسسات بما أن

الاشتراكي ھو الملكیة العامة لوسائل الإنتاج، فانھ من غیر المنطقي أن لا یكون عمال 
بصفة التسییر عامل یتمتعالشركات طرفا مھما في تسییرھا ومواقیتھا وبالتالي أصبح ال

.والمنتج
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إذا فالتنظیم الاشتراكي للمؤسسات یرتكز أساسا على مشاركة ومساھمة العمال في 
تسییر وإدارة المؤسسة ویعطي أھمیة للجھاز التنفیذي، المتمثل في مجلس المدیریة تتمتع 

.فیھا المؤسسة الاشتراكیة بشخصیة مطویة واستقلال مالي لتمویل استثمارھا
لقد نص التسییر الاشتراكي في الفصل الثالث منھ على قیام مجلس :لمجلس العما-2-1

سنوات من طرف جماعة عمال 3العمال في كل مؤسسة ، ینتخب مجلس العمال لمدة 
25إلى أعضاء7الوحدة الذین لھم ستة اشھر على الأقل من العمل الفعلي، یتألف من 

.)1("صاصاتھ عضوا بحسب الأھمیة العددیة لجماعة العمال ومن اخت
تقدیم الآراء والتوصیات سواء بالتقاریر حول المؤسسة، وتسییرھا ومراقبة تنفیذ 
المخطط أو تعدیل ھیاكل المؤسسات، توسیع نشاطھا الاقتصادي ثم مشاركة مجلس 
المدیریة في بعض الصلاحیات تتعلق بالتوظیف والتكوین، النظام الداخلي، تنظم مصالح 

.یتمثل في المراقبةوالثقافیة وعلیھ فالدور الأساسيالخدمات الاجتماعیة 
، وممثلین من مجلس یر العام ویضم معاونیھ المباشرینیرأس المد:مجلس المدیریة-2-2

عضوا على مستوى المؤسسة ویلعب مجلس الإدارة دورا 11إلى 9العمال ویتألف من 
:ة إذن من صلاحیاتھھاما في اتخاذ القرارات في كل المجالات المتعلقة بتسییر المؤسس

، ینسق بین مختلف الوحدات المؤسسة یسھر على تطبیق قراراتھاتسییر إدارة -2-3
یحضر للمشاركة في مجالس التسییر الخاصة بالمؤسسات الاشتراكیة، یصادق على حسابا 

.بدي رأیھ في كل العملیات المالیةالمؤسسة ی
وتحدید الروابط العضویة بین مختلف أما من الناحیة الإداریة فھو یتكفل بتنظیم المؤسسة -

.إعداد المشروع التمھیدي للنظام الداخليھیئاتھ وأجھزتھا
ویلعب المجلس دورا ھاما أیضا في وضع وتنظیم علاقات العمل داخل المؤسسة وبھذه 

.الصلاحیات یعتبر مجلس المدیریة الجھاز الرئیسي للمؤسسة

:عیة والمالیةمرحلة إعادة الھیكلة الاقتصادیة والصنا-3

أن ما یمیز مرحلة التسییر الاشتراكي ھو یزود كثیر من الشركات الوطنیة ، ذات 
شركة وطنیة 20كانت ھناك 1980الحجم العملاق فعلى سبیل المثال نجد في سنة 

عامل من بینھا شركة سونا طراك التي كانت تشغل 35000صناعیة تشغل حوالي 
صعوبة تسییر تلك المؤسسات :كثر من السلبیات منھاعمال، لكن ھذا الحجم أ1000000
.والتحكم فیھا

ومن ھنا نجد أن الدولة، خطت خطوة جدیدة تبنیھا لسیاسة إصلاحیة وھي إعادة 
الھیكلة لسد الفجوات والعراقیل التي اعترضت تطور القطاع العام، مستھدفة تحسین 

.مردودیة المؤسسات بإعادة ھیكلتھا

:إعادة ھیكلة المؤسساتأھدافمن-3-1

.تفكیك الشركات إلى المؤسسات صغیرة الحجم–
.والنقل والتسویقالإنتاجزیادة فعالیة أھداف–
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.تساعد إعادة الھیكلة بشكل عام في دعم الإدارة المخططة للاقتصاد–
زیادة مراقبة الدولة للتجارة الخارجیة وتجارة الجملة عن طریق تنظیم أفضل –

.القرارات
.تساعد إعادة ھیكلة على تطبیق أفضل للتسییر الاشتراكي للمؤسسات –
إعادة ھیكلة المؤسسات الصناعیة والتجاریة یجب أن تكون الفرصة لإقامة وسائل –

.)1("ییر من اجل نموذج استھلاكي للأسرالتس
:مرحلة استقلالیة المؤسسات-4

العمومیة الوسائل التنظیمیة القانونیة، إعطاء المؤسسة یشیر مفھوم الاستقلالیة إلى
التي یمكنھا من الانطلاق من جدید حیث تمنح المؤسسات الحریة في المبادرة والتسییر، 
والتخفیف من التدخل المفروض على المؤسسات من قبل الوصایة وبذلك تمكین المؤسسة 

.من التكفل بأمورھا وإدارة شؤونھا

یة الإصلاح الاقتصادي الجدید ، والمتمثل في القانون إذن یمكننا اعتبار أن الاستقلال
المتضمن في القانون التوجیھي للمؤسسة 12/01/1988الصادر بتاریخ 88/01رقم 

م الاقتصادیة السیاسیة الاقتصادیة العمومیة، ویعتبر أھم المتطلبات الضروریة للقیام بالمھا
بموجب ھذا القانون بمبادرة من ، بنجاح تام بأقل التكالیف وتنشأ المؤسساتفي البلاد

لال مساھمتھا في صنادیق الدولة أو الجماعات المحلیة أو المؤسسات وذلك من خ
:، كما تنقسم المؤسسات بموجب ھذا القانون إلىالمساھمة

.)أغلبھا مؤسسات محلیة(شركات ذات المسؤولیة المحدودة -1
.)أغلبھا مؤسسات وطنیة(مساھمة شركات أسھم-2

ین في استقلالیة ھذه المؤسسات نجد إجراءات المحیط الاقتصادي للمؤسسة والمتمعن
:وقد تمیزت ھذه الإجراءات بمیزتین أساسیتین ھما

محاولة تحریر ودیمقراطیة أكثر تعني تحریرا المؤسسة الاقتصادیة من القیود التي 
، التدھور والخمود من خلال دراسات،خضع لھا في السبق لتخرج من وضعیةكانت ت

متأنیة قامت بھا لحان مختصة تكفلت بحوصلة المشاكل وصاحبتھا على المستویین 
السیاسي والإداري للدولة تم فیھا الفصل بین السلطات الثلاثة وكذا إحداث تغیرات على 
ھرم الدولة بین رئاسة الجمھوریة ورئاسة الدولة وإحداث مؤسسات دستوریة فكانت

نتیجة منطقیة بتغیرات وإصلاحات سیاسیة دستوریة من 1988الإصلاحیات الاقتصادیة 
.)2(ي للمجتمع الجزائرياجل تحقیق التغیر الجدار

.وضع میكانیزمات یمكنھا من تحقیق الفعالیة في المؤسسات الاقتصادیة-

اد مكانة ترقیة الصادرات التي تطلب مجھودات لصناعة منتجات ذات جودة عالیة وإیج-
.لھا في السوق
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.بتطویر الواردات بكیفیة ملائمةتلبیة حاجات السوق إلى الحد الأقصى-

، المرتبطة بمستوى والأسعارالمحافظة على القدرة الشرائیة للسكان بتطویر الأجور-
.الإنتاج

.ھر المرضیة التي تشھدھا المؤسسات، كاللامبالاة المحسوبیةالقضاء على الظوا-
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  خلاصة
إن نجاح المؤسسة لا یتوقف على كفاءة العمال وخبرتھم، وإنما على التعاون القائم 
بینھم وتحقیق العمل الجماعي، فقد عرفت المؤسسات نظم تسییریة مختلفة یحمل كل واحد 
منھا مناھج  وأسالیب وتقنیات و أدوات لھا جمیعھا أبعادھا التنظیمیة بغیة تحقیق الأھداف 

تصبو إلیھا المؤسسة وعلى ذلك تتشكل قنوات اتصالیة عدیدة تعمل على العامة التي 
ضمان التسییر الحسن للموارد المادیة والبشریة للمؤسسة في إطارھا الداخلي أو الخارجي 
مع جمع ونقل ونشر المعلومات، فالتنظیمات بمختلف أنواعھا لا یمكن أن تتواجد بدون 

فاعلات، ولمعرفة دور الفعال للمؤسسة قمنا اتصال وذلك أن كل تنظیم ھو نسق فیھ ت
أشكالھا بعرض أھم وظائفھا إضافة إلى الأھداف التي تصبوا إلیھا وأھم إسھاماتھا و

.ومراحل تطورھا في الجزائر



.تمھید

.الصحیةماھیة المؤسسة :الأولالمطلب

.صفات المؤسسة العمومیة الصحیة:المطلب الثاني

أنواع العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسة :المطلب الثالث

.الصحیةالعمومیة 

المؤسسة العمومیة الصحیة :المطلب الخامس:المطلب الرابع

.المحلي عوالمجتم

.الصحیةخصائص المؤسسة العمومیة :سخامالمطلب ال

أنواع المؤسسات العمومیة الصحیة :دسالمطلب السا

.والتزاماتھا القانونیة

.العامة التي تتطبق على مھن الصحةالقواعد : سابعالمطلب ال

  .خلاصة 
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:تمھید

تعتبر المؤسسة العمومیة الصحیة، من أھم المؤسسات في وقتنا الحالي التي تعمل 
على تقدیم خدمات متعددة متعلقة بالصحة للأفراد من مختلف الفئات الاجتماعیة وحالتھم 
النفسیة والصحیة، وھذا ما یساھم في تقسیمھا إلى عدة أقسام من أھمھا الاستقبال والأقسام 

والعیادات الخارجیة، لذا ینظر إلیھا من منظور اجتماعي على أنھا الداخلیة والمختبرات
تمثل البناء الاجتماعي، فھو عبارة عن نسق من العلاقات المھنیة التراتبیة محددة بأدوار 
یلتزم بھا كل المتعاملین داخلھا، وھي بدورھا تساھم في تطویر المنظومة الصحیة الوطنیة 

.المكلفة بأدائھا أبرزھا النشاط الطبي حیث یتجلى ذلك من خلال المھام 
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:مفھوم المؤسسة الصحیة:المطلب الأول

:أھمھاللمؤسسة الصحیة عدة تعریفات 

تعرف المؤسسة على أنھا كل مؤسسة تنشط في مجال الصحة والرعایة الصحیة -1
المستشفیات وإعادة العامة والمتخصصة وإدارة الرعایة الصحیة والخدمات المساندة مثل 

.)1("تأھیل بیوت الرعایة الصحیة وكبار السن والصحة العقلیة
الرعایة الصحیة تتضمن كل الجھود التي تبذلھا الھیئات الطبیة المختلفة للحفاظ على -2

الصحة والوقایة من المرض، فھي أحد الركائز الأساسیة في تقدیم الخدمات الصحیة 
واء كانت ھذه الرعایة أولیة شاملة التي تكون موجھة لجمیع العلاجیة والوقائیة للمجتمع، س

أفراد المجتمع دون استثناء،ما یقابل رعایة وقائیة من المرض أو رعایة صحیة متخصصة 
التي تھتم بالأفراد المصابین والمرضى بحیث تعمل على تقدیم العلاج لمنح تفاقم أعراض 

.)2("ومضاعفات المرض

ك على أنھا كل ھیئة تستھدف تقدیم رعایة علاجیة المؤسسة الصحیة كذلتعرف 
صحیة للأفراد سواء كانت علاجیة أو وقائیة أو كانت رعایة عامة أولیة أو رعایة 

، یتبعون قطاعا عینةمتخصصة ، تقدم ھذه الخدمات للأفراد الذین یقیمون في بیئة جغرافیة م
ف ھذه المؤسسات إلى خدمة ، وتھدقدیم خدماتھا للجمیع دون استثناءمھنیا معینا، أو ت

:الصالح العام من دون أیة استثناءات، وھذه الخدمات قد تكون 

.تعمل على منع انتشار الأمراض بین الأفراد داخل المجتمع:خدمة وقائیة-2-1

.تھتم بتقدیم العلاج والتخفیف من أعراض الأمراض:خدمة علاجیة-2-2

:صفات المؤسسة الصحیة:المطلب الثاني

)3(:المؤسسة الصحیة بما یليتتسم

، یكسبھا منظر المرضى ورائحة الدواء والمطھرات ولون إنھا وحدة من نمط خاص-1
.الملابس والأسرة

).ین وفنیین في مختلف المجالاتأطباء وأخصائی(وجود عدد مناسب من المتخصصین -2
.الأقسام وكثرة عدد العاملین فیھاوجود عدد كبیر من -3
كل مریض وفردیة كل حالة تجعل ھناك مرونة في تطبیق اللوائح خصوصیة -4

.والتعلیمات
 إلى مساعدة الناس سواء كانوا أفراد أو مھنة فنیة ترمي:الخدمة الاجتماعیة

جماعات للوصول بھم إلى تكوین علاقات مرضیة ومستوى من الحیاة تتفق مع رغباتھم
.وقدراتھم ومولاتھم الخاصة

، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیة:دریدي أحلام)1(
.04ص 2014والتجاریة وعلوم التسییر ،جامعة محمد خیضر بسكرة ،كلیة العلوم الاقتصادیة 

.37ص 1990، معھد الإدارة العامة للبحوث، الریاض، إدارة المستشفیات:حسان محمد نذیر خرستاني)2(
ص 2011، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، الأردن،عمان علم الصحة المجتمعیة:أحمد رشید عبد الرحیم زیادة)3(

119-121.
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ھي خدمة اجتماعیة في مؤسسة طبیة وھي مھنة فنیة :الطبیةالخدمة الاجتماعیة
.مشكلات تتطلب المساعدة الفنیةلمساعدة المرضى طالما یواجھون

:أنواع العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسات الصحیة:المطلب الثالث
سوف نتطرق في ھذا المطلب إلى أنواع العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسات الصحیة 

:والتي كانت كالآتي
)1(:المؤسسات الصحیة من منظور اجتماعي -1

المؤسسات الصحیة في كل مجتمع مكون أساسي لھ طبیعة البنائیة والوظیفیة التي 
وعلى علاقتھا بالمجتمع ككل وینظر إلى ،تنعكس على منظومة العلاقات التي تنشأ داخلھا 
اجتماعیا عبارة عن مجموعة قادرة بشكل المؤسسات الصحیة على أساس أنھا تمثل بناءا 

من ،بین المھنیین والطبیین من أطباء وممرضین وغیرھم،نسبي من العلاقات المھنیة
أعضاء الھیئة الطبیة وبین المرضى ومختلف فئاتھم وأعمارھم وأجناسھم ومستویاتھم 

وغیرھا، التعلیمیة والاقتصادیة وظروفھم النفسیة والاجتماعیة والصحیة والاقتصادیة
یمثل نسقا من العلاقات التي تربطھا أخلاقیات مھنیة الطب ،والبناء الاجتماعي للمؤسسة

وكذلك التخصص المھني العلمي الدقیق في شكل تراتبي محدد ومعتبر ،والتمریض وغیرھا
وبالتالي بأدوار یلتزم بھا كل المتعاملین داخل المرفق الصحي وتترتب علیھم ،ومرتبط

ولیات وتعطیھم مزایا وصلاحیات تبعات ومسؤ
وھذا یعني أن الأطباء والممرضین وفني التحذیر وغیرھم من العاملین في المجال 

یحكمھ التخصص وینظمھ الدور والمكانة وكذلك اعتبار أن ،الصحي مرتبین بشكل منظم
الإنسان المریض لیس ھو فقط مجرد كائن حي عضوي یشتكي من مرض في أحد أعضائھ 

ویرتبط البناء الاجتماعي ،ائن اجتماعي بطبعھ لھ مشاعره وأحاسیسھ ومعاناتھ بل ھو ك
للمؤسسة بنوع من التنظیم الذي یحدد نشاط الأفراد من أطباء وممرضین وسواھم ، وتحدید 
واجبات ومسؤولیات وصلاحیات لكل واحد منھم وذلك سعیا لتحقیق ھدف المؤسسة كما 

.قررھا المجتمع 
امة والمتخصصة المرافق الصحیة لتشمل المستشفیات العوتنوع المؤسسات و

المستوصفات والعیادات ومختبرات التحلیل الطبي والصیدلیات وغیرھا، والمراكز الطبیة و
كما تشمل المرافق الصحیة الداعمة للصحة من المیاه الصالحة للشرب والصرف الصحي 

.بیئة وسواھا،وحمایة الإلى التفتیش الصحي ومراقبة وحمایة الأغذیة 

:أنواع العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسات الصحیة-2

ینظر إلى العلاقات الاجتماعیة التي تنشأ داخل المؤسسات الصحیة من عدة مستویات -
.وظیفیة التي تؤدیھا ھذه العلاقاتومن خلال ال

ن وتتصف ھذه العلاقات بصفة إشباع حاجات معینة وھي شبھ مفروضة أو لاإرادیة م-
حیث كون المرضى في حاجة إلى ما یقدم لھ العون الطبي وكون الأطباء والممرضین 

.محتاجین إلى ممارسة مھنتھم والحصول على مقابل 

.71،72ص، ص،2005دار الشروق، الأردن ،عمان ، علم الاجتماع الطبي:عبد السلام بشیر الدویبي)1(
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"،فنیینباء ممرضینأط"كما ھذه العلاقات خاصة تلك التي تنشأ بین أعضاء الھیئة الطبیة -
نشوئھا ومع ذلك قد یستمر بعضھا بأنھا ذات طبیعة مؤقتة وتنتھي في الغالب بانتھاء سبب 

میمیة في حالة الشفاء أو العلاقة العدائیة في حوتتحول إلى نوع من العلاقات الشخصیة ال
.حالة وقوع خطأ طبي أو إھمال أو ما إلى ذلك 

وھناك مقاربات متعددة لتصنیف العلاقات الاجتماعیة داخل المؤسسات الصحیة 
العملیات الاجتماعیة ومن خلالھا یمكن النظر إلى تنطلق مما یعرف في علم الاجتماع ب

:)1(العلاقات الاجتماعیة مصنفة على النحو التالي
یعتبر التعاون من العملیات الاجتماعیة التي تضم منظومة من :علاقة التعاون-2-1

العلاقات النوعیة والتي یمتزج فیھا ما ھو نفسي بما ھو اجتماعي، في أي علاقة داخل 
لصحیة یأخذ الأطراف المعنیون بھذه المؤسسات في حسبانھم وجود أھمیة دور المؤسسات ا

.مني لتحقیق أھداف المؤسسة الصحیةكل طرف في ھذه العلاقة ویسعون بشكل تضا
:وتستند علاقة التعاون داخل المؤسسات الصحیة وغبرھا على عدة منطلقات منھا 

عمل الطبي الذي یتطلب تعاون وجود الحاجة المشتركة والشعور المشترك بأھمیة ال-أ
.الجمیع لكي تحقق أھدافھ 

وجود الرغبة الصادقة في التعاون لصالح المؤسسة الصحیة ولصالح المجتمع ككل -ب
.حقیق مآرب شخصیة أو كسب مادي فقطینبغي أن یتحول العمل التعاوني إلى توھنا لا

لمؤسسة الصحیة إن المساھمة التعاونیة لكل طرف من أطراف ھذه العلاقة داخل ا-ت
لھا أھمیتھا وتقدیرھا فدور الممرضة مھم شأنھ في ذلك شأن الطبیب ودور المریض مھم 

.ة لا یقل ھو الآخر أھمیة عن غیرهودور غیره من العاملین داخل المؤسسة الصحی
التنافس داخل المؤسسات الصحیة عملیة اجتماعیة لھا تداعیاتھا :علاقة التنافس-2-2

الأطراف المتنافسین داخل ھذه المؤسسات والتنافس مھم في المجال الصحي العلائقیة بین 
إذا كان من أجل المزید من التطویر والتحسین في الخدمات الصحیة ومن أجل زیادة 
مستویات الخبرة والكفاءة أما إذ تحول التنافس إلى نوع من الصراع والسعي لإلحاق الأذى 

ة لھا انعكاساتھا المدمرة ویمكن توظیف علاقة بالطرف الآخر فھنا تبرز علاقات سلبی
.التنافس الإیجابیة في الرفع من مستوى أداء العمل وزیادة التعلیم والتدریب

التكیف علاقة اجتماعیة تنشأ بین الفرد والوسط الذي یوجد فیھ ، في :علاقة التكیف-2-3
ظروفھم الصحیة البقاء المؤسسة الصحیة خاصة  المستشفیات یحتاج المرضى الذي تقضي 

في المستشفى إلى نوع من التكیف لتحقیق الانسجام والمواءمة بین رغباتھم واحتیاجاتھم 
الذاتیة وبین رغبات واحتیاجات الآخرین  ومتطلبات المستشفى بكل ما تعنیھ من متطلبات 

.طبیة ،مھنیة أو نظم وتشریعات أو سلوك وتصرفات 

ج المرضى في الوسط المؤسسي الطبي  من خلال عملیة التكیف یتم إدما
وإقامة نوع من العلاقات المتجانسة معھ حتى یسھل علیھم  الحصول على "المستشفى"

.لدخول في علاقات سویة مع الآخرینالخدمة الطبیة وا
ھذه نماذج استشھادیة لأنواع العلاقات التي تنشأ داخل المؤسسات الصحیة وھي 

.اعي لھ أھمیتھ المتمیزة داخل ھذه المؤسساتتعطي الدلیل أن للعامل الاجتم

.75،76مرجع سبق ذكره، ص ص :عبد السلام بشیر الدویبي )1(
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فالإنسان باعتباره كائنا اجتماعیا لا یتخلى مطلقا عن ھذه الصفة حتى وھو مریض 
.)1(یسعى باحثا عن العلاج

وكما تبرز في العلاقات الاجتماعیة الیومیة داخل المجتمع بعض المظاھر السلبیة 
صحیة مظاھر لعلاقات سلبیة أو منحرفة كأن یتم تبرز على مستوى المؤسسة الوالانحرافة

استغلال المرضى لقضاء حاجات شخصیة لبعض أعضاء الھیئة الطبیة المساعدة وغیرھم 
.والتمییز بین المرضى على أساس وضعھم الاقتصادي أو الاجتماعي وغیرھا 

المؤسسة الصحیة والمجتمع المحلي :المطلب الرابع
یتجزأ من البناء الاجتماعي لأي مجتمع وللعلاقة الوطیدة ما بین المؤسسة الصحیة جزأ لا 

المؤسسة الصحیة والمجتمع فالخدمات التي تقدمھا ھذه المؤسسة منصبة وخاصة للمجتمع 
المحلي لأن قضیتي الصحة والمرض جزء ھام وحساس في قضایا وھموم وتطلعات 

.)2(وأھداف أي مجتمع على ھذه المعمورة
تعتبر العیادات الخارجیة من أھم الوحدات المكونة للمنشأة الصحیة :رجیةالعیادات الخا-1
لأنھا تحتوي على الاختصاص في جمیع أنواع وأجزاء الجسم والأجھزة )المستشفى(

المتطورة والمتقدمة التي تقوم بإجراء التشخیص السلیم للأمراض إلى جانب الخدمات 
بدایة التشخیص المرضي الذي یحدد بموجبھ الصحیة المتطورة وتعتبر العیادات الخارجیة

وجھة التحویل القادم ووجھة العلاج وكیفیة الاختصاص في إجراء الفحوصات والعملیات 
أو التداوي بالأدویة إلى جانب الكوادر الطبیة مثل أطباء الاختصاص فإنھ یوجد في 

لأطباء على العیادات الخارجیة كوادر طبیة مساعدة مدربة علمیا ومھنیا لمساعدة ا
التشخیص السلیم والدقیق مثل المختبرات والأشعة والتحالیل الطبیة والصیدلیة مما یزید من 
مصداقیة ودقة التشخیص تجنبا للوقت الضائع والمال والجھد، وتعطینا نتائج دقیقة یعتمد 

.علیھا الأخصائیین للتحلیل أو العلاج أو العملیات 
یة كما ونوعا طبقا لطبیعة ونمط الموقع تختلف المراجعات للعیادات الخارج

:الجغرافي للأسباب التالیة
.المناطق الكثیفة السكان تكون المراجعات للعیادات الخارجیة أكثر-
الاختلاف في فصول السنة یختلف فصل عن فصل بالمراجعات ففصلي الصیف والشتاء -

.تكثر المراجعات لطبیعة المناخ والطقس الذي یسبب الأمراض
طبیعة الأفراد والمجتمع المحیط بالعیادات الخارجیة والتي تقدم الخدمات لھم تختلف -

فالمدن أكثر مراجعات من الریف من البادیة وذلك لمراجعة الریف والبادیة والطب الشعبي 
.أكثر من الطب الرسمي 

فراد كافة الاختصاصات والمنشآت الصحیة والأجھزة والأدوات یزید من اعتماد الأوجود-
.لوقت والجھد والمالعلى ھذه العیادات الخارجیة توفیرا ل

طبیعة الأمراض المھنیة الموجودة في المنطقة سواء من الناحیة الكمیة أو النوعیة -
.الخاصة بالأمراض المھنیة 

:وتستقبل العیادات الخارجیة المراجعین عن طریقتین 

.76مرجع سبق ذكره ص :عبد السلام بشیر الدویبي)1(
تبة العربي للنشر والتوزیع،القاھرة ،مصر، ، مكعلم الاجتماع الطبي:قدري الشیخ علي، سوسن سمور، ماري حداد)2(

).149-145(،ص2007
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.المدن والقرى والبادیة  في لمشتراةالتحویلات من العیادات الصحیة ا-أ
.لتحویلات من الإسعاف والطوارئ -ب
نعني بالأقسام الداخلیة الوحدات والأجنحة والأقسام التي تنشأ في :الأقسام الداخلیة-2

:المستشفیات لمعالجة الحالات المرضیة المتخصصة مثل
رجال،عظامسیدات،الأطفال،عظامرجال،جراحةباطني رجال، وباطني نساء،جراحة

.سیدات،الأنف والحنجرة والأذن،العیون،الولادة
ھذا طبقا لطبیعة وكادر المستشفیات التقلیدیة أما في المستشفیات التخصصیة فإن 
الأمر یختلف وتتبع لطبیعة إنشاء ونوع الأمراض التي یعالجھا المستشفى التخصصي 

یة المتوفرة والتي على ضوء ومرھون ھذا التقسیم بالإمكانیات البشریة المدروسة والماد
ھذه الإمكانیات تقل أو تكثر الأجنحة والتخصصات، علما أن المستشفیات الرسمیة تغطي 
معظم الأمراض الموجودة في المجتمع، ویقومون بتحویل بعض الحالات الخاصة 

.للمستشفیات التخصصات 
لمریض والتي تزید لا ننسى الخدمات الكبیرة والجلیة التي تقدمھا الأقسام الداخلیة ل

الثقة في العلاج للأسباب من عزمھ والراحة النفسیة اللازمین للعلاج وذلك فإن ھذا یعطینا 
:التالیة

. ساعة 24الإشراف المھني الطبي على المریض طیلة -1
ون توفر الكوادر الطبیة من اختصاصي الطب والتمریض والمھن الطبیة والین یتمتع-2

.ملبكفاءة عالیة وإخلاص في الع
.العادیة والحالات الطارئةتوفیر الأجھزة والأدوات الطبیة اللازمة للحالات -3
.للازمة بأعلى المواصفات العالمیةتوفیر الأدویة والموارد الطبیة ا-4
.الذي یریح المریض ویسرع من شفائھاتخاذ القرارات -5
.المعاملة الحسنة والضیافة الفائقة للمریض في الأقسام الداخلیة-6

ستشفیات التخصصیة فھي تعالج مرض محدد فقط ویكون المختصون أما الم
الوحدات الصحیة متخصصون في كل ما یتعلق بھذا المرض، وفي الوحدات والمراكز 

.)1("الأولیة والشاملة
فلا یوجد أقساما داخلیة وإنما تحول إلى العیادات الخارجیة التي تقوم بدورھا بتحویل 

.الأقسام الداخلیةلى المستشفى في الحالات إ
إن الھدف الأساسي والكبیر للمؤسسة :الوقائیة والعلاجیة للمؤسسة الصحیةالأدوار 1-2

الصحیة ھو سلامة وصحة الأفراد ومن ثم المجتمع من الأمراض والأوبئة فھي تقوم بكافة 
ھو الأعمال والإجراءات والفعالیات الوقائیة منھا والعلاجیة من أجل خدمة الإنسان الذي 

أغلى ما نملك وھو الكنز والأساس لأي مجتمع في ھذا الكون كما قال جلالة المغفور لھ 
.)2(نملك الإنسان أغلى ما"بإذن الله الحسین بن طلال 

فالجانب الوقائي والعلاجي مكملین لبعضھا البعض فكلما كان ھناك وقایة وتثقیف 
مشیئة الله تعالى ولكي نقي صحي وسلیم كلما قلت وانعدمت الأمراض وھذا طبعا بعد 

المجتمع من الأمراض وخاصة الوبائیة والمعدیة منھا یجب أن نضع نصب أعیننا عند 
التخطیط برامج الصحة العامة أن تكون الوقائیة والتثقیف الصحي إلى جانب التثقیف 

.148مرجع سبق ذكره ص :قدري الشیخ علي)1(
.49ص2007مصر،،مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندریة،أساسیات في علم الاجتماع الطبي:طارق السید)2(
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الاجتماعي جزء مھم من الخطط وأننا نسھل على أنفسنا مستقبلا علاج الحالات والإصابة 
الأمراض ولكن الملاحظ من خلال الممارسات النظریة والعملیة ببرامج الصحة العامة ب

ي عدم الإصابة بالأمراض أنھا تركز على العلاج أكثر من الوقایة التي تعتبر الأساس ف
.والأوبئة

:الخدمات الوقائیة للمؤسسة الصحیة نذكر3-1
.المعدیة والساریةالمحاضرات والندوات والدورات الوقائیة ضد الأمراض -1
.المخاطبة بواسطة الإعلام المرئي والمسموع والمقروء-2
.یم ضد الأمراض الوبائیة والساریةالتطع-3
.خدمات الأمومة والطفولة-4
الصحة المدرسیة وتطعیم طلبة المدارس والمحاضرات الصحیة عن الأمراض-5
.صحة البیئة ومجالات خدماتھا البیئیة-6

.التفتیش والمراقبة الصحیة الغذائیةخدمات الصحة العامة وعملیات-7
خصائص المؤسسة الصحیة:المطلب الخامس

ة لذلك یتمیز تعمل المؤسسات الصحیة ضمن ما یعرف بإطار المعاییر الأخلاقیة المقبول
:نشاطھا بالعدید من السمات من أھمھا

شأنھا في ذلك شأن سائر الأنشطة :صعوبة قیاس وتقویم مخرجات أنشطتھا-1
یة التي تتمیز بصعوبة إیجاد مقاییس قیمیھ لقیاس جودة الخدمة المقدمة، وھذا الأمر الخدمات

.ذاتھ یؤدي إلى صعوبة احتساب تكلفة الخدمة نفسھا 
تبرز أھمیة الكفاءات :اعتمادھا على العنصر البشري وخبرة عناصر النسق الطبي-2

قبال الجید إضافة إلى والمھارات في الخدمة الصحیة، من خلال المعاملة الحسنة والاست
الكفاءة العلاجیة الجیدة للقائمین على تقدیم الخدمة الصحیة فھذه الأخیرة تأثر على حیاة 

.)1(المریض وأرباح المؤسسة
ما یعني أنھا تتأثر :المؤسسة الصحیة نسق مفتوح على البیئة الاجتماعیة-3

ثقافیة من حیث خدماتھا بمتغیرات البیئة الاجتماعیة ، سواء كانت متغیرات اجتماعیة أو
الصحیة وجودتھا، المستلزمات الصحیة ونوعیتھا إضافة إلى سیاستھا التي تلتزم بھا خاصة 
عند إصدار القوانین والقرارات التي تلتزم بتأدیة خدمات صحیة مثل التأمین الصحي أو 
تنفیذ برامج صحیة كمحلات التطعیم التي ھي حملة للصحة العامة تقام من أجل رفع

مستوى الوعي وزیادة معدلات التحصین ضد الأمراض التي یمكن منھا باللقاح وحملات 
.التطعیم

الأول ھو خط السلطة الوظیفیة الرأسیة مثلا بالجھاز الإداري :وجود خطوط السلطة-4
أما الثاني فھو خط سلطة المعرفة التي یتمیز بھ أفراد النسق الطبي بسبب طبیعة  

، أما النوع الآخر ھو السلطة النقابیة التي لھا ثقل تمثیلي مما تخصصھم الوظیفي الدقیق
.)2(یسمح أن یكون لھا موقع تفاوضي وقوي 

حیث تعتمد المؤسسة الصحیة في :تعتمد في إدارتھا على أسلوب اتصال الأزمات-5
أسلوبھا الإداري على إدارة الأزمات القبلیة أو البعدیة، فالمرض فضلا عن كونھ أزمة 

دراسة حالات لوحدات من المؤسسات الصناعیة والخدمیة، ،اتصال الأزمة في المؤسسة الجزائریة:ھامل مھدیة)1(
.30ص،دفعة2009الجزائر،وري قسنطینة، لاجتماع، جامعة منشأطروحة دكتورا ،قسم علم ا

.06مرجع سبق ذكره ص :دریدي أحلام)2(
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، للمؤسسة الصحیة ویؤثر على صورتھالنسبة للمصاب ، قد یشكل أزمة بالنسبة صحیة با
لذلك فھي تھدف دائما لخدمة الصالح العام للأفراد من ناحیة تقدیم الخدمات العلاجیة 

.والوقائیة 
وھذا الأمر الذي یجعل :تتعامل المؤسسات الصحیة مع مشكلة الحیاة والموت-6

العاملین بھا تحت ضغوط بصفة مستمرة مصدرھا ضرورة التزامھ بحمایة حیاة الإنسان 
.)1(وتوفیر كل الإمكانیات التي تساھم في العلاج والحفاظ على حیاة الفرد 

أنواع المؤسسات الصحیة العمومیة والتزاماتھا القانونیة:المطلب السادس
:في ھذا الفصل سوف نتطرق إلى أھم أنواع المؤسسة العمومیة الصحیة 

تتنوع مؤسسات الصحة العمومیة في الجزائر :العمومیةالصحة أنواع مؤسسات -1
وما مدى .مؤسسة لأخرى فما ھي ھذه المؤسساتبتنوع المھام المكلفة بھا حیث تختلف 

ما سنقوم بتوضیحھ فیما .تطبیق القضاء الإداري الجزائري لتسمیتھا القانونیة الصحیة  لك
:)2(یلي

فھي عبارة عن مؤسسات عمومیة ذات طابع إداري :المراكز الاستشفائیة الجامعیة-1-1
تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي، تقوم بعدة مھام منھا ما یتعلق بالكشف 

لشخصي، العلاج  والوقایة ومنھا ما یتعلق بالبحث التكوین والدراسة وبالرجوع إلى ا
التطبیقات القضائیة، یتضح لنا أن مجلس الدولة في أغلب قراراتھ لم یسایر التشریع فیما 

المستشفى (ز حیث غالبا ما یطلق علیھا تسمیةیتعلق بالتسمیة القانونیة الصحیحة لھذه المراك
.ي لا وجود لھا في الخریطة الصحیة والت)الجامعي

بمثابة مؤسسات عمومیة تعتبر ھي الأخرى:المؤسسات الاستشفائیة المتخصصة -1-2
إداریة تتمتع بالشخصیة المعنویة والاستقبال المالي، تتكفل  بعدة نشاطات في ذات صبغة

ما یجدر المجالین الطبي والتكویني، وتضم ھیكل واحد أو عدة ھیاكل متخصصة غیر أن 
الإشارة إلیھ ھو أن القضاء الإداري قلما یعتمد في تطبیقاتھ التسمیة القانونیة الصحیحة لھاتھ 

مما یفترض أن ترفض المؤسسات بل كثیرا ما یختلط بینھا المراكز الاستشفائیة الجامعیة ،
.الدعوى شكلا

تم :ریةالمؤسسات العمومیة الاستشفائیة والمؤسسات العمومیة للصحة الجوا-1-3
مایو 19المؤرخ في 07/140استحداث ھذه المؤسسات بمقتضى المرسوم التنفیذي رقم 

02المؤرخ في 97/466، الذي تم بموجب إلقاء أحكام المرسوم التنفیذي رقم 2007
، الذي یحدد قواعد إنشاء القطاعات الصحیة وتنظیمھا وسیرھا حیث 1997دیسمبر 

ومیة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة اعتبرھا المشرع أیضا مؤسسات عم
والاستقلال المالي، توضع تحت الوالي، تتكفل بعدة مھام تخص الجانب الطبي والجانب 

.التكویني 
غیر أن ما یمكن ملاحظتھ ھو أن القضاء الإداري لم یطبق محتوى ھذا المرسوم 

یث یتضح من خلال فحصنا فیما یتعلق بالتسمیة القانونیة الصحیحة لھاتھ المؤسسات ح
تاریخ 2007مایو 19للعدید من القرارات القضائیة لمجلس الدولة، سیما تلك الصادرة بعد 

.09مرجع سبق كره ص :عبد السلام بشیر الدویبي)1(
دار الجامعة لمؤسسات الصحة العمومیة عن نشاطھا الطبي في الجزائر،المسؤولیة الإداریة :عبد الرحمان فسطاني)2(

.32-29،ص 2005الجدیدة، قالمة، الجزائر،
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صدور المرسوم التنفیذي المتضمن إنشائھا، أن مجلس الدولة حیث فصلھ في العدید من 
م إلغاؤھا القضایا أبقى على التسمیة القدیمة المتمثلة في القطاع الصحي على الرغم من أنھ ت

.بمقتضى المرسوم التنفیذي السابق الذكر 
، ي حین فصلھ في العدید من القضایامما سبق نتوصل إلى القول أن القضاء الإدار

، حیث العمومیةلم یسایر التشریع فیما یتعلق بالتسمیة القانونیة الصحیحة للھیاكل الصحیة 
لمؤسسات صحیة عمومیة غیر تلك أن قبولھ الفصل في القضایا التي اعتمدت فیھا تسمیات 

التي نصت علیھا المراسیم التنفیذیة، یعد خرقا لقواعد قانون الإجراءات المدنیة والإداریة، 
في الوقت الذي كان من الفروض أن ترفض ھذه الدعاوي من حیث الشكل من جھة ومن 

ن یطرح جھة أخرى فإن مسألة تنفیذ القرارات الفاصلة في مثل ھذه القضایا من شأنھ أ
العدید من الإشكالات، خاصة تلك التي أعتمد فیھا مجلس الدولة تسمیة غامضة لمؤسسات 

.صحیة عمومیة یصعب تأویلھا كتسمیة القطاع الصحي الجامعي
انطلاقا من اعتبارھا مرافق عمومیة :التزامات مؤسسات الصحة العمومیة وتطبیقاتھا-2

وي من مجالات الحیاة الاجتماعیة المتمثل في تؤدي خدمة عامة للجمھور تتعلق بمجال حی
الصحة یقع على عائق مؤسسات الصحة العمومیة وخاصة طاقمھا الطبي والشبھ طبي أثناء 

ساس ، على ھذا الأتنسجم وطبیعة المھام المكلفة بھاتأدیة نشاطھم ، جملة من الالتزامات 
:اري بالتركیز علىفي القضاء الإد، ومدى تطبیقھاسنتناول أھم ھذه الالتزامات

تتمیز مؤسسات الصحة العمومیة عن :الالتزام بضمان استمراریة  الخدمة ونوعیتھا-2-1
باقي المؤسسات بضرورة أداء مھامھا باستمرار دون انقطاع أو توقف، نظرا لطبیعة 
الخدمات التي تقدمھا لجمھور المنتفعین بھا وحاجة أفراد المجتمع المتواصلة لھا، غیر أن 

لن یتحقق ألا باعتماد نظام عمل معین یتضمن ذلك، أنشطتھم وبصفة استثنائیة لخدمة ھذا
.)1("المؤسسة 

حیث أن مبدأ استمراریة الخدمة یقتضي الحضور الفوري لمستخدمي مؤسسات 
الصحة العمومیة بشكل یجعلھم مجبرون على الاستجابة للاحتیاجات الضروریة و 

خارج أوقات العمل المعھودة، سیما عند حدوث كوارث الاستثنائیة للمؤسسة التي تطرح 
سواء على المستوى الإقلیمي المحلي، كالحرائق، انھیار العمارات حوادث المرور أو على 

.المستوى الوطني كالزلازل

لكن إذا كان ھذا المبدأ یمكن تحقیقھ، فان الأمر یبدو غیر ذلك بالنسبة لنوعیة الخدمة 
المؤسسة نظام معین یتعلق بتفاصیل الممارسة الطبیة فإن ھذا قد یشكل فإذا اعتمدت إدارة 

عائقا لنوعیة أعمال العلاج مما یتطلب ترك روح المبادرة للأطباء لتنظیم الخدمة بالشكل 
المناسب لتحقیق النوعیة سیما فیما یخص العلاج الذي یعتبر الھدف الرئیسي لمھنة الطب، 

ب یمكنھ من تقدیر العلاج ذي یوجد في مركز أنسكما یستوجب استقلال الممارس ال
.المناسب

إن وجود المریض :الالتزام بالسلامة البدنیة للمریض وتطبیقاتھا في القضاء-2-2
بإحدى مؤسسات الصحة العمومیة یرتب جملة من الالتزامات تقع على عائقھا، سیما تلك 

لتي قد تلحق بھ سواء كانت نابعة المتعلقة بالمحافظة على سلامة البدنیة من كل الأخطار ا

.)34-32(مرجع سبق ذكره، ص :عبد الرحمان فسطاني)1(
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للإجابة  على ھذا نشیر إلى أن المریض بمؤسسة الصحة العمومیة یعد طرفا ضعیفا 
بدنیا ونفسیا، یحتاج إلى كثیر من الرعایة، مما یفرض على ھاتھ المؤسسة ضمان سلامة 

طبقا للقواعد الأغذیة، الأدویة المقدمة، الأجھزة المستعملة ، التحالیل وعملیات نقل الدم و
العامة فإن التزام  مؤسسة الصحة العمومیة بشفاء المریض ھو الالتزام ببذل عنایة أما 

.ء أنھ یعتبر التزام بتحقیق نتیجةالالتزام بسلامة المریض فمن الراجح فقھا وقضا
وبالنسبة لمرضى الأمراض العقلیة فإن القضاء یتشدد إلى حد الأخذ بالخطأ 

.، وعدم إیذائھ لنفسھؤسسة لضمان سلامة المریضالمفترض من جانب الم
بالإضافة  إلى كل فقد أكد المشرع الجزائري بأنھ ینبغي على ھذه المؤسسات أن 
تضمن التكوین وتحسین المستوى وتجدید المعلومات لفائدة فئة شبھ الطبیین للصحة 

.العمومیة لفرض ترقیتھم وتمكینھم من تحسین مؤھلاتھم باستمرار
المؤرخ في 007733ھذا بوضوح في قرار مجلس الدولة رقم ویتجلى 

ضد مستشفى بجایة  حیث أن المتأسف علیھ أخل بواجبھ )م،خ(قضیة 01/03/2003
المتمثل في أخذ الاحتیاطات اللازمة من الحفاظ على السلامة البدنیة للمریض الموجود 

وجود الضرر اللاحق تحت مسؤولیتھ وأنھ بالنتیجة ربما أن المتأسف علیھ ساھم في 
.بالمتأسف

وبالنسبة للمؤسسات الصحة المتخصصة، فقد أكد مجلس الدولة على أن ھذه 
المؤسسات ملتزمة بتعزیز الحراسة على المرضى المتواجدین تحت مسؤولیتھا حرصا منھ 

.قد یحدثونھا بأنفسھم أو بالآخرینعلى سلامة وصحة المرضى من الأضرار التي

:القواعد العامة التي تتطبق على مھن الصحة:المطلب الثامن
:وف نتطرق في ھذا الفصل إلى أھم القواعد العامة التي تطبق على مھن الصحة

:الأسنان وأعمالھموالصیادلة وجراحي مھام الأطباء -1

)1("فیما سوف نتطرق إلى أھم مھام الأطباء والصیادلة وجراحي الأسنان و أعمالھم
:

:یأتيیتعین على الأطباء والصیادلة وجراحي الأسنان القیام بما :195المادة 

.السھر على حمایة صحة السكان بتقدیم العلاج الطبي الملائم لھم-

.المشاركة في التربیة الصحیة-

القیام بتكوین مستخدمي الصحة وتحسین مستواھم وتجدید معلوماتھم والمشاركة في -
.جاري بھ العملالبحث العلمي طبقا للتنظیم ال

ھجري ،المطبعة الرسمیة، الجزائر، ص1405جمادى الأولى عام 27الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة، الأحد )1(
193.



تقدیم الدراسةالفصل الأول

54

ئیةیمثل وظائف المؤسسات العمومیة الاستشفا:)08(الشكل رقم 

E.P.H

لولایة تیارتمن إعداد مدیر الفرع للموارد البشریة في المؤسسات الاستشفائیة:المصدر 

یوضح وظائف المؤسسة العمومیة والتي تمثلت في أھم المدیریات مثلا 08الشكل رقم -
المدیریة الفرعیة للمالیة والوسائل والتي تتضمن مكتب المیزانیة والمحاسبة إضافة إلى 

.لتي تحتوي مثلا على مكتب الصیانةالمدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة وا

:أعمالھممھام المساعدین الطبیین و-2
:من أھم القوانین التي تن على مھام المساعدین الطبیین تتمثل فیما یلي

یكلف المساعدون الطبیون حسب اختصاصھم وتحت مسؤولیة طبیب أو :196لمادةا
:)1("صیدلي أو جراح أسنان بما یأتي 

.المداواة والعلاج الطبي الموصوفالسھر على احترام أسس-

.لة المرضى ونظافتھم الجسدیةة لحاالمراقبة الدائم-

.ال وقایة السكان وتربیتھم الصحیةالمشاركة في أعم-

.دید معلوماتھمالمشاركة في تكوین مستخدمي الصحة وتحسین مستواھم وتج-

.المشاركة في البحث العلمي في الھیاكل المتخصصة لھذا الغرض، طبقا للتنظیم الجاري-

:والأطباء وجراحي الأسنانلصیادلة الشروط المتعلقة با-3

تتوقف ممارسة مھنة الطبیب والصیدلي وجراح الأسنان على رخصة یسلمھا :197المادة 
:الشروط التالیةالوزیر المكلف بالصحة ، بناء على

.194،ص ذكرهمرجع سبق :الجریدة الرسمیة للجمھوریة الجزائریة)1(

المدیریة 

الفرعیة 

للمصالح 

الصحیة

المدیریة 

الفرعیة 

للصناعة 

والتجھیزات 

المدیریة 

الفرعیة 

للموارد 

البشریة

المدیریة 

الفرعیة 

للمالیة

والوسائل
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دكتور في الطب :یكون طالب ھذه الرخصة حسب الحالة، إحدى الشھادات الجزائریةأن-
.ة أجنبیة معترفا بمعادلتھاأو جراح أسنان أو صیدلي أو شھاد

.أن لا یكون مصابا بعلة مرضیة منافیة لممارسة المھنة-

.أن لا یكون قد تعرض لعقوبة مخلة بالشرف-

أن یكون جزائري الجنسیة، ویمكن استثناء ھذا الشرط على أساس المعاھدات والاتفاقیات -
  .بالصحةمقرر یتخذه الوزیر المكلف التي أبرمتھا الجزائر ، على 

لا یجوز لأحد أن یمارس مھنة طبیب أو اختصاصي إذا لم یكن حائزا على :198مادة ال
شھادة في الاختصاص الطبي أو شھادة أجنبیة معترفا بمعادلتھا زیادة على ذلك الشروط 

.أعلاه197نصوص  علیھا في المادة الم

یؤدي الطبیب أو جراح الأسنان أو الصیدلي المرخص لھ بممارسة مھنتھ، :199مادة ال
.یفیات التي تحدد عن طریق التنظیمالیمین أمام زملائھ حسب الك

یسمح لطلبة الطب وجراحة الأسنان والصیدلة خلال فترة التدریب الداخلي :200مادة ال
.تباعا الطبفي الدراسات الجامعیة، أن یمارسوا

:ام عامة تتعلق بمصالح الصحةأحك-4

.)1(:تكمن أحكام العامة التي تتعلق بمصالح الصحة

.تشكل الخریطة الصحیة التصمیم التوجیھي للمنظومة الوطنیة للصحة:06مادة ال

الشبكة الصحیة الوطنیة بكیفیة یمكن من توفیر علاج صحي تصوریكون:07المادة 
.كامل

:یشمل العلاج الصحي الكامل ما یأتي:08المادة 

الوقایة من الأمراض في جمیع المستشفیات،تشخیص المرض والعلاج، إعادة تكیف -
.التربیة الصحیةالمرضى و

تنشأ مختلف أنماط الھیاكل الصحیة حسب حاجیات صحة السكان أو :09المادة 
، في ني والمقاییس المحددةالخصائص الاجتماعیة والاقتصادیة لمختلف مناطق التراب الوط

.إطار الخریطة الصحیة

تخضع جمیع الھیاكل الصحیة أو ذات الطابع الصحي للوصایة التقنیة للوزیر :10المادة
.المكلف بالصحة أو الرقابة طبقا للتنظیم الجاري بھ العمل

،المتعلق بإنشاء الطب المجاني في القطاعات 28/12/1973،المؤرخ في 73،الأمر رقم 1الجریدة الرسمیة ،العدد )1(
.14،ص 1974جانفي 1صحیة الصادرة بتاریخ ال
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درجة یجب أن تكون الھیاكل الصحیة في متناول جمیع السكان، مع توفیر أكبر :11المادة 
.من الفاعلیة أو السھولة واحترام كرامة الإنسان

، طبقا للتنظیم تدعى الھیاكل الصحیة إلى القیام بأعمال التكوین والبحث العلمي:12المادة 
.الجاري بھ العمل

، مع الاحترام تمارس أعمال التكوین المھني التي تجرى في الھیاكل الصحیة:13المادة 
.الكامل للمریض

یحدد تنظیم مختلف الھیاكل الصحیة ومھامھا وتسمیاتھا وكیفیات تسییرھا عن :14المادة 
.طریق التنظیم

جمیع الھیاكل "مراكز استجمام"ن تعد ھیاكل ذات طابع صحي تسمى یمكن أ:15المادة 
یة التي تتوفر على وسائل علاجیة طبیة أو حمامات معدنیة أو نباتات بحریة أو شروط مناخ

.الشافي الوقائيمواتیة للعلاج

جمیع الھیاكل التي "مراكز إعادة التكییف"تعد ھیاكل ذات طابع صحي تسمى :16المادة 
.بیة الوظیفیة الجسمیة أو العقلیةتوفر الفحص الطبي والعلاج الخاص بإعادة التر

تخضع إنشاء أي ھیكل صحي أو ذي طابع صحي وتوسعھ وتغییر تخصصھ :17المادة 
و النھائي لرخصة قبلیة من الوزیر المكلف بالصحة، غیر أن الإغلاق وإغلاقھ المؤقت أ

.أشھر تخضع لرخصة قبلیة من الواليالمؤقت للھیاكل المذكورة أعلاه مدة لا تتجاوز ثلاثة 

تتولى الھیئات والمؤسسات التي تحوز احتكار الوظائف الاقتصادیة وإنتاج :18المادة 
المواد المشتقة والتجھیزات والمعدات الطبیة، كما تتولى الأدویة والأمصال واللقاح والدم و

.یحددھا التشریع الجاري بھ العملتوزیعھا حسب الشروط التي

.التنظیمأعلاه عن طریق 18تنشأ المؤسسات المنصوص علیھا  في المادة :19المادة 
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  :خلاصة

العمومیة نتوصل إلى تأكید الذي یتمحور حول المؤسسة الصحیة خلال ھذا البحثمن
دورھا البالغ الأھمیة في المجتمع لأنھا تھتم بأوضاع أفراد المجتمع الصحیة، وتعمل من 
خلال طاقمھا الطبي والھیئات الصحیة التي یتداول العمل فیھا والقائمین على تقدیم الخدمات 

ت لھا عدة أصناف العلاجیة والوقائیة في مختلف الأقسام الموجودة فیھا، كما أن المؤسسا
.وأھمھا المؤسسة العمومیة والمؤسسة الخاصة





.تمھید

الزماني،الجغرافي،المجال (جالات الدراسة م: المطلب الأول

).البشري

.منھج الدراسة:المطلب الثاني

.أدوات الدراسة:المطلب الثالث

.عینة الدراسة ومواصفاتھا:المطلب الرابع

  .خلاصة
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تمھید

تعرضنا في الفصل السابق إلى طرح المشكلة البحثیة في ضوء التصورات النظریة، 
التي تتناول موضوع الاتصال في المؤسسة وبالاستناد إلى مختلف الدراسات الامبریقیة

العمومیة الاستشفائیة وكذلك في بیئات اجتماعیة مختلفة، ویعد تحدید أھداف الدراسة 
وصیاغة فروضھا التي تحتاج إلى إستراتیجیة منھجیة ملائمة للتحقق من مدى صدقھا، 

ءات المنھجیة نحاول في ھذا الفصل التطرق إلى تقنیات الجانب التطبیقي، وطرح الإجرا
التي سوف نتبعھا، للإجابة على الأسئلة التي أثارت المشكلة البحثیة وصیاغة فرضیات 

.الدراسة
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:مجالات الدراسة:المطلب الأول

مجال الدراسة نقطة أساسیة في البحث الاجتماعي لما یكتسبھ من أھمیة أثناء یعد
الدراسة المیدانیة حیث یتفق كل المنشغلین لمناھج البحث الاجتماعي أن لكل دراسة ثلاثة 

، ویمكن ، المجال البشري، المجال الزمني)المكاني(المجال الجغرافي :مجالات رئیسیة ھي
:توظیفھا فیما یلي

ھو المكان المخصص لإجراء البحث المیداني، حیث أجریت ھذه :ل الجغرافيالمجا-1
.الدراسة بمستشفى یوسف دمرجي بتیارت 

في شمال ولایة تیارت محایدا لملعب آیت صالح عبد الرحیم یقع:المؤسسةموقع -1-1
یحده من الشمال حي بوھني ومن الجنوب ملعب آیت عبد الرحیم وغربا مصلحة الأمراض 

، حیث قدرت مساحتھ 1959تم بناؤه في سنة ، 1العربيعقلیة وشرقا حي الھاشمي ال
الطب الداخلي، :مصلحة نذكر منھا17یشمل ھذا المستشفى على ²م3989الإجمالیة 

الأمراض الھضمیة، طب الأمراض المعدیة، طب الأطفال، طب جراحة العظام، الأمراض 
الكلى، الطب الشرعي، الجراحة العامة واستعجالات أمراض الكلى الصدریة،أمراض

وتم توسیعھا وبلغت مساحتھا 26/01/2008، وقد تم إعادة ترمیمھا في .....
.)2("²م20086,62

تمثل المؤسسة :المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي بتیارتتعریف -1-2
وحدة أو تنظیم مستقل لخدمة علاجیة أو خدمات وقائیة، فھي عبارة عن ھیئة طبیة صحیة 
تھدف إلى تقدیم الخدمات الصحیة الطبیة، كتقدیم الرعایة الصحیة الأولیة والاجتماعیة 
والعلاجیة والوقائیة والإستشفائیة لأفراد المجتمع، ھذه الخدمات تكون عامة أو خاصة، تقدم

لأفراد المجتمع، یتولى إدارة ھذه المؤسسة العاملون الصحیین المتفاوتین في تخصصاتھم 
ودرجاتھم العلمیة كالأطباء والممرضون والممرضات والأخصائیین في مختلف 

ھو مؤسسة عمومیة 07/140من المرسوم التنفیذي 02التخصصات، وطبقا لنص المادة
یة والاستقلال المالي، وتوضح تحت وصایة ذات طابع إداري تتمتع بالشخصیة المعنو

الوالي، وتمتاز المؤسسة العمومیة الاستشفائیة عن غیرھا من المؤسسات الأخرى بمجموعة 
:)3("من التخصصات أھمھا 

  . ساعة 24یتمیز المستشفى بنظام الخدمة المستمرة على مدار -

.یحتاج العمل في المستشفى إلى درجة عالیة من التخصص-

.الطبيیتمیز المستشفى بازدواجیة السلطة ،الجھاز الإداري وسلطة الجھاز -

.سوف نتطرقإلى عرض الھیكل التنظیمي لمستشفى یوسف دمرجي لولایة تیارت 

.11أنظر إلى الملحق رقم )1(
.03أنظر إلى الملحق رقم )2(
.10،11،ص،ص،،الجزائر،المطبعة الرسمیة 2007السنة الرابعة والأربعون 33الجریدة الرسمیة، العدد )3(
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الھیكل التنظیمي للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایة تیارت لسنة ):09(رقمالشكل
2018:

–1مدیریة الوسائل المادیة –لولایة تیارت یوسف دمرجیالعمومیة الاستشفائیة المؤسسة:المصدر

:المجال الزماني-2
بدأت الدراسة المیدانیة بعد تسلیم رخصة النزول إلى المیدان من قسم العلوم 

مع مدیر المؤسسة حیث كانت أول مقابلة2018فیفري 27الاجتماعیة وذلك كان في 

04أنظر إلى الملحق رقم )1(

المدیریة العامة

مجلس 

الإدارة

الأمانة 

العامة

مجلس 

التوحید

ریة مدی

المالیة

مدیریة 

تسییر 

الموارد 

البشریة

مدیریة الوسائل 

العتاد
مدیریة النشاط 

الطبي 

وشبھطبي

المدیریة 

الفرعیة 

للمیزانیة 

والمراقبة

مدیریة 

الفرعیة 

للنشاط الطبي 

المدیریة 

الفرعیة 

للصیدلة
المدیریة 

الفرعیة 

للمستخدمین

المدیریة 

الفرعیة 

للتحالیل 

المالیة 

المدیریة 

الفرعیة للنشاط 

شبھ الطبي

المدیریة 

الفرعیة 

للأنشطة 

الاقتصادیة

المدیریة 

الفرعیة للتكوین

المدیریة 

الفرعیة لتسییر 

المریض 

الإداري

المدیریة 

الفرعیة للبناء 

والتجھیز
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العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي السید مقران مختار،حیث استغرقت ھذه الدراسة 
:)1(ائیة شھر وأسبوع تبعا للمراحل التالیة المیدانیة بالمؤسسة العمومیة الاستشف

قمنا بزیارة استطلاعیة إلى المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بغرض :المرحلة الأولى-
الحصول على الإذن لإجراء التربص في المؤسسة وضبط مواعید الدراسة المیدانیة وھذا 

التعرف على تم من خلالھا08/03/2018إلى غایة 04/03/2018من تاریخ إبتداءا
الطاقم الطبي وملاحظة عملھم داخل المؤسسة الاستشفائیة حیث حظینا بالترحیب من 
طرفھم كما أبدو اھتماما بمساعدتنا في دراستنا، كما تم استطلاعنا على كافة المصالح 
المختلفة في المستشفى لقد كانت خطوة ھامة من أجل جمع المعلومات والتعرف أكثر على 

.اخل المستشفى طبیعة العمل د
اتجھنا للمستشفى من أجل استلام أھم الوثائق من 11/03/2018بتاریخ :المرحلة الثانیة-

.)2(الإدارة التي مكنتنا من التعرف على المستشفى أكثر
استمارة على 100حیث قمنا بتوزیع09/04/2018كانت في تاریخ :المرحلة الثالثة-

أخصائیین 05ممرض و20متربص إضافة إلى 25عدد المتربصین (مختلف الإطارات،
.....)جراحین 10أفراد كانوا رؤساء مصالح أضف إلى ذلك 10نفسانیین بالإضافة إلى 

استلمنا جمیع الاستمارات التي وزعناھا في 12/04/2018في تاریخ :المرحلة الرابعة-
.المستشفى

وتم تفریغ الاستمارات وتحلیل بیاناتھا، وقد استغرقت ذلك الفترة :المرحلة الخامسة-
.29/04/2018إلى غایة 23/04/2018الممتدة من 

الذي یطبق على أفراده ،یعتبر المجال البشري دراسة المجتمع الأصلي:البشريالمجال-3
دراسة ھو الموضوعیة والواقعیة حیث أن مجتمع ال،مختلف الوسائل وأدوات جمع البیانات

، والتي تكون مجالا مجموعة منتھیة أو غیر منتھیة من العناصر المحددة من قبل المؤسسة
.للدراسة

تمثل عدد ،مفردة496یتكون مجتمع الدراسة إلى حین إجراء البحث المیداني من 
العمال الإجمالي من كلا الجنسین في مستشفىیوسف دمرجي لولایة تیارت، والذي 

فئات سوسیو مھنیة وھي طبیب عام، طبیب مختص مستخدمین 04یتوزعون على 
.3إداریین، شبھ طبیین

:یوضح تقسیم الفئات السوسیو مھنیةالجدول

الفئات السوسیو
مھنیة

مستخدمیین طبیب مختصطبیب عام
إداریین

المجموالشبھ طبیین
ع

334144378496التكرار

المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي ولایة تیارت:المصدر

).01(أنظر إلى الملحق رقم )1(
).06(أنظر إلى الملحق رقم )2(
).01(أنظر إلى الملحق رقم )3(
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منھج الدراسة:المطلب الثاني

إن أیة دراسة علمیة یجب إخضاعھا وفق خطوات منھجیة ومثبتة علمیا حتى تترقى 
ھذه الدراسة إلى مستواھا الأكادیمي ولإثبات صحة نتائجھا، ومنھ فإن تحدید المنھج في 

.من الخطوات الھامة في البحثعتبر العلوم الاجتماعیة ی
یعتبر المنھج العلمي مجموعة من القواعد التي یتم وصفھا بقصد الوصول إلى 
الحقیقة في العلم أو الطریقة التي یتبعھا الباحث في دراستھ المشكلة من أجل اكتشاف 

یرتبط أساسا بطبیعة الحقیقة، وبما أن مناھج البحث متعددة ومتنوعة فإن اختیار المنھج
.موضوع البحث

بأن المنھج ھو "انطلاقا من موضوع دراستنا وفھمنا للمنھج كما یعرفھ غربي 
.)1(الطریقة التي یتبعھا الباحث في دراسة المشكلة من أجل اكتشاف الحقیقة 

لذلك الباحث لیس حر في اختیاره للمنھج، إنما طبیعة المشكلة المراد بحثھا 
لممیزة وطبیعة العلاقة بین متغیراتھا والأھداف التي یضعھا الباحث للدراسة وخصائصھا ا

.)2(من أجل تحقیقھا، ھي التي تفرض علیھ الأخذ بمنھج دون غیره 
ومن خلال ھذه المقدمات یتضح لنا أن المنھج الوصفي التحلیلي ھو المناسب لھذه 

ي للمشكلة أي القیام بالدراسة في الدراسة، ومنھ المنھج الوصفي یھتم بتحدید الوضع الحال
كما في الواقع وتحلیلھا وتفسیرھا لذلك اعتمدناه في دراستنا الحالیة ولكي عیةظروفھا الطبی

یكون الباحث أقرب إلى الدقة یجب أن یتعدى مستوى الوصف إلى تحلیل الظواھر 
.الموصوفة والكشف عن العلاقة بینھما

لاجتماعیة أكثر من غیره من بقیة الفروع، یستخدم المنھج الوصفي في العلوم ا
والمنھج ھو أسلوب شامل ومتكامل لدراسة مشكلة اجتماعیة تواجھ الفرد أو الجماعة، 
والدراسة تكون عن طریق الفحص الدقیق للمشكلة المطلوب دراستھا وجمع المعلومات 

.)3(عنھا خاصة المتعلقة بأسبابھا ونتائجھا وعلاقتھا بالمشكلات الأخرى 
ویتحدد مشكل دراستنا الحالیة في إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسات الصحیة 

.العمومیة والتي تم تمثیلھا في المؤسسة الصحیة العمومیة یوسف دمرجي لولایة تیارت
:أدوات الدراسة:المطلب الثالث

یرتكز الباحث على تقنیات لجمع المعطیات والبیانات الخاصة بالظاھرة المراد 
تھا واختیار الوسیلة المعتمد علیھا یتوقف حسب طبیعة موضوع الدراسة ، وبما أننا دراس

بصدد إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایة تیارت فقد اعتمدنا 
.ظة والاستمارة والسجلات والوثائقعلى المقابلة والملاح

تعد المقابلة من الوسائل المھمة لجمع المعطیات والبیانات في دراسة الأفراد :المقابلة-1
والسلوك الإنساني، وتعرف بأنھا حوار أو محادثة أو مناقشة موجھة، تكون بین الباحث 
عادة وبین جھة أخرى تمثل شخص أو مجموعة أشخاص، وذلك بغرض التوصل إلى 

، منشورات مخبر علم الاجتماع الاتصال، دار الفائز، أبجدیات المنھجیة في كتابة الرسائل الجامعیة:علي غربي)1(
.73، ص 2000،قسنطینة 

، الشركة العامة للنشر والتوزیع الإعلامي القاھرة، مصر، مناھج البحث الاجتماعي:عمر محمد التومي الشبیاني)2(
.113، ص 1975

،دار الراتب الجامعیة، الإسكندریة، مناھج البحث العلمي:عبد الفتاح محمد العیسوي وعبد الرحمان محمد العیسوي)3(
.13، ص 1997مصر،
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الباحث للتوصل إلیھا في ضوء أھداف معلومات تعكس حقائق أو مواقف محددة یحتاج 
.)1("معینة

أنھا أداة ھامة للحصول على المعلومات من خلال :یعرف جودت عزت عطوي المقابلة-
الطب،الصحافة، التربیة، حیث یكون للبیانات صلة :مصادرھا البشریة في مجالات متعددة 

.)2(وثیقة بآراء الأفراد ومیولاتھم
، تصال في المؤسسة العمومیة الصحیةالمتعلق بإبراز ثقافة الاوبالنظر إلى موضوع بحثنا

فقد انصبت مقابلتنا في إجراء حوار مع مسؤول مدیریة الوسائل المادیة والمالیة والمراقبة 
وھذا من أجل الحصول على أھم الوثائق والسجلات لدعم بحثنا بھا، وتضمنت مقابلتنا على 

ف مصالح ونشاطات المستشفى كما قمنا بمقابلة مع مجموعة من الأسئلة الشفھیة حول مختل
بعض المرضى قصد معرفة أرائھم  حول طبیعة العلاقة بینھم وبین الطاقم الطبي، حیث 
یعتبر ھذا الجزء من أھم المراحل التي تخص موضوع الدراسة بالإضافة إلى نوعیة 

ل على كل الخدمات الصحیة المقدمة لھم، ونشیر في ھذا الصدد إلى صعوبة الحصو
.المعلومات لأن مقابلة المرضى تستدعي الصبر والمتابعة

بالإضافة إلى المقابلة استخدمنا الملاحظة كأسلوب في البحث ھدف التأكد :الملاحظة-2
.من الفرضیات المنطلق منھا، وكوسیلة لإنشاء الاستبیان الصحیح

أو مشاھدة تعد الملاحظة من أقدم وسائل جمع المعلومات فھي عملیة مراقبة 
لسلوك الظواھر والمشكلات والأحداث ومكوناتھا المادیة والبیئیة ومتابعة سیرھا واتجاھاتھا 
وعلاقتھا بأسلوب علمي منظم ومخطط وھادف بقصد تقییم وتحدید العلاقة بین المتغیرات 

)3(.

تعرف بأنھا نموذج یضم مجموعة من الأسئلة توجھ إلى الأفراد ):الاستبیان(الاستمارة -3
من أجل الحصول على معلومات حول الموضوع ویتم تنفیذ الاستمارة عن طریق المقابلة 

.)4(الشخصیة أو ترسل عن طریق البرید 

:وتنطوي الاستمارة على مجموعتین من الأسئلة

ودقیق حیث تسمح للباحث بتطبیق وتستخدم عادة في شكل محدد:الأسئلة المغلقة3-1
.إجابتھ من خلالھا

وھي تتفرع من السؤال المغلق والغرض منھا فتح مجال :الأسئلة المفتوحة3-2
.المبادرة للمبحوث للتعبیر عن رأیھ بحریة بغرض توضیح الإجابة أكثر

سؤال )34(وانطلاقا من مشكلة بحثنا فقد تم تقسیم الاستمارة إلى أربعة محاور بمجموع 
:وكانت المحاور كالتالي 

، دار المسیرة للنشر،عمان، البحث العلمي واستخدام مصادر المعلومات التقلیدیة والالكترونیة:عامر قندیلجي)1(
.154،ص 2008الأردن،

.110،ص2011دار الثقافة للنشر والتوزیع،الأردن،عمان،أسالیب البحث العلمي،:جودت عطوي )2(
دار المعارف الجامعیة مناھج وطرق البحث العلمي ،:عبد الله محمد عبد الرحمان ومحمد علي بدوي)3(

.385،ص2000والنشر،القاھرة،مصر ،
.121،ص  2006دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر مدخل إلى منھجیة البحث الاجتماعي،:أحمد عیاد)4(
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....)كالسن والجنس(خاص بالبیانات الشخصیة والمھنیة الخاصة بالمبحوث :المحور الأول-
.أسئلة 07یتضمن 

.أسئلة خاص بالفرضیة الأولى09من یتض:المحور الثاني-
.أسئلة خاص بالفرضیة الثانیة08م یض:لمحور الثالثا-
.سؤال10خاص بالفرضیة الثالثة یضم :المحور الرابع-

الاستمارة بأنھا نموذج یضم مجموعة من الأسئلة :فیعرف الدكتور غریب أحمد سید أحمد
.)1("بغیة الحصول على بیانات معینة

أساتذة من قسم 03قمنا بتحكیم الاستمارة من طرف :ستمارةالظاھري للااختبار صدق
،محاولین في ذلك الاستفادة من ذوي الاختصاص العلمي والمنھجي العلوم الاجتماعیة

.)2(وحتى المیداني، فكانت الاستفادة كبیرة من طرف الأساتذة
.الأستاذ داود عمر-
.الأستاذ دادي محمد-
.الأستاذ زھواني عمر-

من توفر علینا الكثیرتكمن أھمیة الوثائق والسجلات في كونھا :السجلات والوثائق-4
الوقت والجھد فھي تساعده على معرفة مختلف التغیرات والتطورات مثلا في المستشفى 

للمؤسسة وتصمیم فقد تحصلنا على بعض الوثائق والسجلات في كل من الجانب التاریخي
.الھیكل التنظیمي

:عینة الدراسة:ابعالمطلب الر
یمكن تعریف العینة على أنھا جزء من كل أو بعض من جمیع، ویعرفھا إبراھیم 

عملیة اختیار البیومي ھي جزء یتم اختیاره بمواصفات خاصة لنخضعھ للدراسة،وتسمى
.)3("، وطریقة الاختیار تسمى طرق المعاینةھذا الجزء المعاینة

ولكل بحث عینة خاصة بھ ولكل باحث طریقة خاصة لاختیارھا بطرق عدیدة تمثل 
المجتمع الأصلي وتحقق أغراض البحث وبناء على ذلك فإن العینة المختارة ھي العینة 

.الطبقیة لأنھا تخدم الموضوع الذي نحن بصدد دراستھا 
اھرة ما، بشكل ضروري إن استعمال العینات لدراسة ظ):طرق المعاینة(ختیارھا كیفیةا1

في مجال البحث العلمي، ولكن حتى یكون ممكنا ودقیقا في تمثیل المجتمع الأصلي یجب أن 
.یكون تصمیم العینة منسجما مع المبادئ العامة لمنھجیة البحث العلمي

لقد طبقت الدراسة الراھنة في جانبھا المیداني على عینة طبقیة فھي طبقیة لأن أفراد 
فئات سوسیو مھنیة، تم اختیارھا بطریقة عشوائیة بمعنى أن كل 04عون على الدراسة موز

فرد ینتمي لإحدى الفئات بإمكانھ أن یكون ضمن المفردات التي خصھا بحث الدراسة، بما 
من المجتمع الأصلي %)20(أن عینة الدراسة ھي عینة متجانسة وعلیھ تم تبني نسبة 

.09، ص 1973دار المعارف، القاھرة ،مصر، منھج البحث العلمي ،:أحمد سید أحمد)1(
).05(أنظر إلى الملحق رقم )2(
.124،ص 2009عالم الكتب، القاھرة، مصر ،البحث العلمي خطوات، مھارات ،:عبد الرحمان سید سلیمان )3(
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ممثلة من الفئات )مفردة100(لتمثیلیة مكونة من مفردة وكانت العینة ا496المكون من 
.مھنیة-السوسیو

لذا كنسبة للتمثیل %20مفردة فقد اخترنا 500وعلیھ بما أن مجتمع الدراسة الكلي أقل من 

%10مفردة أي نختار نسبة من 500تم اختیارنا لھذه النسبة ویحتوي مجتمع البحث على 

:لتحدید حجم العینة%20إلى 

496100%
X20%

=20أي مفردة100=20/100×496ومنھ .مفردة ھو حجم العینة المختارة%100
اعتمدنا في تحلیل وتفسیر بیانات  الدراسة على أسلوبین :المعتمدةالأسالیب الإحصائیة 1

:في التحلیل 
ھو الذي یعبر عن العملیات المرتبطة بالإحصائیات، من حیث بتبویبھا :أسلوب كمي 1–1

.المؤویةجداول وحساب التكرار والنسبةفي 
كما یستخدم فیھ التحلیل والتفسیر والتعلیق على المعطیات الكمیة، :أسلوب كیفي–1-2

.اعتمدنا على الجانب النظري
البیانات (في ھذا الجزء نناقش الخصائص الدیمغرافیة والشخصیة لعینة الدراسة 

الحالة الاجتماعیة والإقامة، الرتبة الجنس،السن، :خصائص وھي07وتشمل )الشخصیة
.المھنیة، المستوى التعلیمي
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 وفیما یلي تقدیم لخصائص العینة:
.یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس):02(الجدول رقم 

spss)(الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر

spss)(بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

كور حازوا على نسبة یتضح لنا أن النسب متفاوتة إلا أن الذأعلاه الجدول من خلال
%.46:أما الإناث فقدرت نسبتھم بـ،%54:قدرت بـ
أن أغلبیة عمال مستشفى یوسف دمرجي كانوا ذكورا لكن لا یوجد من ھنا نستنتجو

ھناك تفاوت كبیر بین النسبتین لأن المؤسسة العمومیة الصحیة  تفتح المجال لكلا الجنسین 
.على شكل دائرة نسبیةمن أجل التوظیف، وھذا ما تم توضیحھ في المخطط الموضح 

%النسبة  التكرار الجنس

54% 54 ذكر

46% 46 أنثى

100% 100 المجموع

یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس)10(الشكل رقم 
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.یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر السن):03(الجدول رقم 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:لمصدرا

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:لمصدرا

سنة كانت 47سنة إلى 42أن الفئة العمریة من )03(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
سنة بحیث قدرت نسبتھا حوالي 23سنة إلى 18، وتلیھا الفئة العمریة من %21نسبتھا 

،وتلیھا %19سنة فأكثر نسبة قدرة حوالي 48،في حین سجلت الفئة العمریة من 20%
، ونجد في المقابل كل من %17سنة أي بنسبة قدرت 29سنة إلى 24الفئة العمریة من 
سنة قدرت نسبتھم 41سنة إلى 36سنة والفئة العمریة من 35سنة إلى 30الفئة العمریة من 

%.12و%11على التوالي 
كانوا من الفئات المستقصى منھم نستنتج من خلال البیانات الموضحة في الجدول أن 

العمریة الكبیرة والصغیرة إلا أنھم موزعون على عدة فئات متباینة، كما ھو موضح من 
.والمتمثل في الدائرة النسبیة)11(رقمالشكل 

54%

46%

100%

%النسبة التكرارالسن
%2020  [سنة23سنة إلى 18[من 

%1717  [سنة29سنة إلى 24[من
%1111  [سنة35سنة إلى 30[من 
%1212  [سنة41سنة إلى 36[من 
%2121  [سنة47سنة إلى 42[من 
%1919[سنة فأكثر48[من

%100100المجموع

السنیوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر)11(الشكل رقم
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.یبین توزیع أفراد العینة حسبمتغیر الحالة الاجتماعیة):04(الجدول رقم 

spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن أعلى نسبة كانت للمبحوثین المتزوجین وكانت )04(یتضح من خلال الجدول 
وفي كانت تخص فئة المطلقین، %10ب، تلیھا أعز%30نجد ،في حین %52نسبتھم 

%.08:الأخیر نسبة الأرامل قدرت بـ
ا راجع إلى أن المتزوجین مستقرین في الحیاة الشخصیة، وھذا منستنتج أن ھذا

اجتماعیة (،أما فئة العزاب راجع إلى ظروف شخصیة یسھل عملیة الاتصال فیما بینھم
)12(، حیث قمنا بتمثیل معطیات الجدول في الشكل رقم )واقتصادیة مثل تكالیف الزواج

.والمتمثل في الدائرة النسبیة

54%

46%

100%

%النسبةالتكرارالحالة الاجتماعیة
%3030أعزب

%5252متزوج

%1010مطلق

%0808أرمل

%100100المجموع

یوضح توزیع أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة):12(الشكل رقم
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.یبین توزیع أفراد العینة حسب متغیر سنوات الأقدمیة):05(الجدول رقم 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

یتضح من خلال الجدول أعلاه أن أغلبیة الموظفین في المؤسسة العمومیة 
، ثم تلیھا %38سنوات وقدرت نسبتھم 05الاستشفائیة كانوا ینتمون إلى الفئة من سنة إلى 

10سنوات، في الأخیر فئة أكثر من 10سنوات إلى 05بالنسبة للفئة من %36نسبة 
لال الجدول السابق والذي یخص متغیر السن فمن خ%26:سنوات والتي قدرت نسبتھا بـ

سنة وھذا ما یفسر 23سنة إلى 18أن أغلبیة عمال المؤسسة كانوا من الفئة العمریة ما بین 
.سنوات 05أن سنوات الأقدمیة بالنسبة لھم لا تفوق 

نستنتج أن أغلبیة أفراد العینة المختارة ھم من فئة الشباب ولا تفوق سنوات ومنھ
والمتمثل في الدائرة )13(سنوات، كما ھو موضح في الشكل رقم08الأقدمیة عندھم 

.النسبیة

[سنوات05سنة إلى [من 

[سنوات10سنوات إلى 05[من 

[سنوات10[أكثر من

المجموع

%النسبة التكرارسنوات الأقدمیة في الخدمة
%3838[سنوات05سنة إلى [من 

10سنوات إلى 05[من 
[سنوات

3636%

%2626[سنوات10[أكثر من

%100100المجموع

یوضح توزیع أفراد العینة حسب سنوات الأقدمیة)13(الشكل رقم 
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  :خلاصة

حیث لقد تم التطرق في ھذا الفصل إلى مختلف الإجراءات المتبعة في ھذه الدراسة،
100اعتمدنا على المنھج الوصفي یتلاءم مع موضوع الدراسة ثم عینة الدراسة التي بلغت 

من مستشفى یوسف دمرجي بتیارت وكیفیة اختیارھا وتوزعھا حسب طبیب وطبیبة 
، كما تعرضنا إلى وصف الأداة المستعملة في جمع البیانات والخصائص ةمتغیرات الدراس

الصدق والثبات، وكذلك تم عرض الأسالیب الإحصائیة في التي تتمتع بدرجة عالیة من 
معالجة النتائج التي سوف نتطرق إلیھا في الفصل الموالي، دون أن ننسى ما یشمل ھذا 

.)لمجال الزماني والمكاني والبشريا(الفصل من مجالات الدراسة 



.عرض تحلیل البیانات:المطلب الأول
.مناقشة النتائج:المطلب الثاني
.استنتاج عام:المطلب الثالث

  .خاتمة
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.یبین عدم التزام الأطباء في الحضور إلى الدوام الرسمي للعمل
المجموع

النسبةالتكرارالنسبةالتكرار

111153

24.51035

27.51435

293535

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة

(spss)

یتضح أن النسبة الأعلى كانت للذین أجابوا أحیانا 

0
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12

یتسامح معك

الأطباء في الحضور إلى الدوام الرسمي إلى العمل
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:عرض تحلیل البیانات
:توصلنا إلى النتائج التالیة :للفرضیة الأولى

یبین عدم التزام الأطباء في الحضور إلى الدوام الرسمي للعمل):06
في الحضور إلى الدوام 
كیف یتصرف مدیرك 

أحیانالا

التكرارالنسبةالتكرار

0011

310.57

37.511یفرض علیك عقوبة

6629

بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر

یتضح أن النسبة الأعلى كانت للذین أجابوا أحیانا )06(من خلال الجدول رقم
.للذین أجابوا بلا% 6، وتلیھا نسبة 29%

یقدم إنذار یفرض علیك عقوبة

الأطباء في الحضور إلى الدوام الرسمي إلى العملیوضح عدم التزام ) 14(الشكل رقم 

الفصل الثالث                                    عرض 

عرض تحلیل البیانات:المطلب الأول
 للفرضیة الأولىبالنسبة

06(الجدول رقم 
في الحضور إلى الدوام  الالتزام
كیف یتصرف مدیرك  الرسمي

معك

یتسامح معك

یقدم إنذار

یفرض علیك عقوبة

المجموع

من خلال الجدول رقم
29نسبتھم وكان 

نعم 

لا
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أما فیما یخص تصرف المدیر مع الذین كانوا أحیانا یلتزمون بالحضور في الدوام 
للذین لا %7.5،تلیھا نسبة %27.5:الرسمي ویفرض علیھم عقوبة فقدرت نسبتھم بـ

.یلتزمون في الحضور للدوام الرسمي في العمل مع تقدیم عقوبة لھم
المبحوثین الذین یقدم لھم إنذار فكانت نسبة الذین أحیانا یلتزمون ھي وفیما یخص

%.10.5، أما الذین لا یلتزمون بالحضور فكانت نسبتھم 24.5%
المبحوثین الذین یتسامح المدیر معھم فكانت نسبة الذین یلتزمون أحیانا بالحضور أما

%.11إلى الدوام الرسمي للعمل 
من خلال المعطیات المقدمة في الجدول أعلاه تبین أن أغلبیة المبحوثین نستنتج   

كانوا أحیانا یلتزمون في الحضور إلى الدوام الرسمي في العمل وھذا راجع إلى سبب طول 
المسافة  بین مكان الإقامة والمستشفى ،فھذا یكون سبب یمنعھم من الالتزام في مواعید 

والمتمثل في الأعمدة )14(معطیات الجدول في الشكل رقمكما قمنا بتمثیل،العمل المحددة
.البیانیة

یبین التحلیل الإحصائي للعلاقة بین عدم الالتزام في الحضور إلى ):07(الجدول رقم
الدوام الرسمي للعمل وتصرف المدیر معھم

مستوى الدلالةدرجة الحریةk²قیمة

1620.3
(spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر

وھي قیمة غیر دالة وعلیة 16:قدرت بـk²یتضح أن قیمة )07(من خلال الجدول 
نقول أنھ لا یوجد علاقة بین عدم الالتزام في الحضور إلى الدوام الرسمي إلى العمل 

.وتصرف المدیر معھم

داخل یبین توزیع أفراد العینة حسب طریقة اللقاء بین الزملاء):08(الجدول رقم 
.المستشفى 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

%النسبةالتكرارالمتغیر

%2626تذھب إلى مكتبھ

%3838تتصل بھ ھاتفیا

%3636تلتقي بھ بعد نھایة الدوام

%100100المجموع
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(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن أغلبیة المبحوثین كانوا یتصلون ھاتفیا مع بعضھم البعض )08(یبین الجدول رقم 
، یلیھا الذین كانوا یلتقون مع بعضھم بعد نھایة الدوام فكانت نسبتھم %38:وقدرت نسبتھم بـ

یتواصلون مع بعضھم من خلال الذھاب إلى المكتب الخاص ، أما بخصوص الذین 36%
%.26فقدرت نسبتھم 

من خلال معطیات الجدول أن طریقة التواصل بین الزملاء في العمل كانت  ستنتج ن  
وھذا من خلال استخدام الھاتف وھذا من أجل ربح الوقت وتأدیة الخدمة في أوقاتھا المحدد،

.في الأعمدة البیانیةوالمتمثل )15(ما یفسره الشكل رقم
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تذھب إلى مكتبھ تتصل بھ ھاتفیا تلتقي بھ بعد نھایة الدوام

Série2

Série1

بینھم داخل المستشفىیوضح توزیع أفراد العینة حسب طریقة اللقاء )15(الشكل رقم 
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یبین تأثیر المسافة بین مكان الإقامة والمستشفى على الالتزام  بتقدیم ):09(الجدول رقم 
.الخدمة للمرضى في المواعید المحددة

طول المسافة بین 
مكان الإقامة 
والمستشفى

الالتزام في تقدیم 
الخدمة للمرضى

المجموعبعید من المستشفىقریب من المستشفى

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

%3563.62862.36363نعم

%11.80011  لا

%1934.61737.73636أحیانا

%5510045100100100المجموع
(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

الذین كانوا یلتزمون بالمواعید المحددة أعلاه أن )09(یتضح من خلال الجدول رقم 
بالنسبة للذین كانوا أحیانا ما یلتزمون بتقدیم %36، تلیھا نسبة %63قد بلغت نسبتھم 

بالنسبة للذین لا یلتزمون بتقدیم %1الخدمة في مواعیدھا المحددة، تلیھا في الأخیر نسبة 
.الخدمات في المواعید المحددة وكانت ھذه النسبة ضئیلة جدا

بالنسبة للمبحوثین الذین یسكنون قریبا من المستشفى فكانت نسبة الذین یقومون 
وكانت تخص الذین كانوا أحیانا %34.6، تلیھا نسبة %63.6بتقدیم الخدمة في الموعد 

یقومون بتقدیم الخدمة الصحیة في مواعیدھا ، وتلیھا نسبة الذین لا یقومون إطلاقا بتقدیم 
%.1م خدماتھم وكانت نسبتھ

أما بخصوص المبحوثین الذین یسكنونا بعیدا من المستشفى فكانت نسبة الذین 
فھي نسبة مرتفعة، تم تلیھا نسبة العمال %63.3یقومون بتقدیم خدماتھم في مواعیدھا 

%37.7الذین قالو بأنھم أحیانا یقومون بتقدیم خدماتھم في مواعیدھا فقدرت نسبتھم 
.ن بتقدیم الخدمة رغم بعد المسافةن یقوموونلاحظ أن أغلبیة المبحوثی

من خلال النسب المذكورة نلاحظ أن أغلبیة العمال في مستشفى یوسف نستنتج   
دمرجي ملتزمین في تقدیم خدماتھم الصحیة في مواعیدھا سواء كانت إقامتھم قریبة أو 

ما ھو بعیدة من المستشفى، فھذا یلمح إلى جودة الخدمات الصحیة في المستشفى، وھذا
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)16(ملاحظ في الشكل رقم
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بین مكان الإقامة والمستشفى یبین التحلیل الإحصائي تأثیر المسافة 
على عدم الالتزام بتقدیم الخدمة الصحیة للمرضى في المواعید المحددة

(spss)

وھي قیمة غیر دالة  63:قدرت بـ
وعلیھ نقول أنھ لا یوجد تأثیر بین مكان الإقامة و المستشفى على عدم الالتزام بتقدیم 

spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة

(spss
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یوضح تأثیر المسافة بین المستشفى ومكان الإقامة على الالتزام في تقدیم الخدمات 
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یبین التحلیل الإحصائي تأثیر المسافة ):10
على عدم الالتزام بتقدیم الخدمة الصحیة للمرضى في المواعید المحددة

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر

قدرت بـK²یتضح أن قیمة) 10(ل الجدول رقم 
وعلیھ نقول أنھ لا یوجد تأثیر بین مكان الإقامة و المستشفى على عدم الالتزام بتقدیم 

بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر .د المحددةالخدمة الصحیة للمرضى في المواعی

spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر

لا أحیانا

قریب من المستشفى

بعید من المستشفى

مستوى الدلالةدرجة الحریةK²قیمة

20.3

یوضح تأثیر المسافة بین المستشفى ومكان الإقامة على الالتزام في تقدیم الخدمات )16

الصحیة في مواعیدھا
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10(الجدول رقم 
على عدم الالتزام بتقدیم الخدمة الصحیة للمرضى في المواعید المحددة

ل الجدول رقم من خلا
وعلیھ نقول أنھ لا یوجد تأثیر بین مكان الإقامة و المستشفى على عدم الالتزام بتقدیم 

الخدمة الصحیة للمرضى في المواعی

قریب من المستشفى

بعید من المستشفى

قیمة

63

16(الشكل رقم
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.العلاقة بین الزملاء في العمل والرتبة المھنیةیبین العلاقة بین طبیعة ):11(الجدول رقم 

طبیعة العلاقة        
بین الزملاء

الرتبة المھنیة

ضعیفة 
جدا

المجموعجیدة جداجیدةمتوسطةضعیفة

نت
%

%نت%نت%نت%نت%نت

120225313.7515.1928.12020ممرض
240337.5522.7618.1928.12525متربص

240225522.7412.126.31515طبیب عام
000014.5412.1515.71010جراح

000020913721.81010رئیس مصلحة
00112.5627.4824.5001515مساعد جراح 

أخصائي 
  نفساني

000000515.10055

510المجموع
0

8100221003310032100100100

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر 1

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

.النسبة المئویة:تكرار، ن:ت1
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أخصائي نفساني

مساعد جراح 

رئیس مصلحة

جراح

طبیب عام

متربص

ممرض

یوضح العلاقة بین الرتبة المھنیة وطبیعة العلاقة بین الزملاء في العمل)17(الشكل رقم 
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أعلاه یتضح أن أغلبیة المبحوثین كانوا من فئة )11(من خلال الجدول رقم 
، وتلیھا %20، وتلیھا نسبة الممرضین وقدرت نسبتھم %25بلغت نسبتھم المتربصین،

فئة ، تتبعھا %15:على التوالي فئة مساعدو الجراحین وطبیب عام بنسبة قدرت بـ
بالنسبة لفئة % 5، وفي الأخیر %10الجراحین ورؤساء المصالح بنسبة قدرت 

.الأخصائیین النفسانیین

أما بخصوص طبیعة العلاقة الضعیفة جدا فكانت أعلى نسبة وعلى التوالي متربص 
%.20، أما بالنسبة للممرضین فكانت نسبتھم %40وطبیب عام فقدرت نسبة كلا منھما 

لجدول أن طبیعة العلاقة الضعیفة فقد سجلت أعلى نسبة للمتربصین وتشیر نتائج ا
في حین نجد %25، تلیھا كل من الممرضین وطبیب عام بنسبة %37.5فقدرت نسبتھم 

.%12.5نسبة مساعدي الجراحین حوالي 
أما بالنسبة للعلاقة الجیدة فقد سجلت أعلى نسبة بالنسبة لمساعدین الجراحین فقدرت 

، وفي حین قدرت نسبة الممرضین 18.1:تلیھا نسبة المتربصین بـ، %24.5: بـ
، وعلى التوالي كلا من طبیب عام وجراحین فنسبتھم %15.1:والأخصائیین النفسانیین بـ

%.12.1:قدرت بـ
كما تشیر نتائج الجدول أن طبیعة العلاقة الجیدة جدا قد سجلت نسب متقاربة حیث 

فكانت تخص فئة %21.8ا نسبة ، أمین والمتربصینبالنسبة للممرض%28.1سجلت نسبة 
كانت تخص فئة الجراحین ، وفي حین قدرت نسبة %15.7المصالح، تلیھا نسبة رؤساء 

%.6.3:الطبیب العام بـ
من خلال البیانات المقدمة في الجدول أعلاه تبین أن أغلبیة المبحوثین قالوا نستنتج 

في حین أن بعض المبحوثین قالوا أن علاقتھم بأن علاقتھم مع بعضھم البعض كانت جیدة، 
مع غیرھم كانت جیدة جدا ومن ھنا نخلص إلى أن الرتبة المھنیة لیست لھا علاقة أو تأثیر 

والمتمثل )17(على طبیعة العلاقة بین الزملاء،فقد تم تمثیل ھذه المعطیات في الشكل رقم 
.في الأعمدة البیانیة

الإحصائي للعلاقة بین الرتبة المھنیة وطبیعة العلاقة بین یبین التحلیل):12(الجدول رقم 
الزملاء في العمل

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

وھي قیمة غیر دالة 76:قدرت بـK²یتبین أن قیمة )12(خلال الجدول رقم من 
.وعلیھ نقول أنھ لا توجد علاقة بین الرتبة المھنیة وطبیعة العلاقة بین الزملاء في العمل

مستوى الدلالةدرجة الحریةK²قیمة

76240.5
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.العلاقة القائمة بین الطبیب و المرضىیبین طبیعة):13(الجدول رقم 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:لمصدرا

spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :لمصدرا

من العمال كانت علاقتھم مع %45أعلاه یتبین أن نسبة )13(من خلال الجدول
بالنسبة للعلاقة الجیدة جدا، أما بخصوص العلاقة %33المرضى جیدة، وتلیھا نسبة 

، تلیھا نسبة العلاقة الضعیفة والضعیفة جدا %18:المتوسطة فقدرت نسبة المبحوثین بـ
%.2:فقدرت بـ

أن العمال یشعرون بأن ھناك علاقة جیدة بینھم وبین ج من خلال المعطیات نستنت
المرضى ، فھذا یدل على أن ھناك نوع من الاستقرار داخل المؤسسة العمومیة الاستشفائیة 

المتمثل في )18(،و بالتالي قمنا بتمثیل المعطیات أعلاھا في الشكل رقم )یوسف دمرجي(
.الأعمدة البیانیة
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بین الطبیب والمرضىالقائمةیوضح العلاقة)18(الشكل رقم 
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یبین رأي أفراد العینة حول موافقتھم على العمل في مؤسسة ):14(م الجدول رق
.استشفائیة أخرى

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن أغلبیة المبحوثین الذین أجابوا بنعم كانت )14(تشیر معطیات الجدول رقم 
.بالنسبة للذین أجابوا بلا%38، تلیھا نسبة %62نسبتھم 

من خلال الجدول أن أغلبیة عمال مستشفى یوسف دمرجي غیر راضین ستنتج ن  
غیر )عامة أو خاصة(على عملھم في المستشفى فھم موافقین تشغیلھم في مؤسسات أخرى 

أن بعض المبحوثین أبدوا رفضھم في الانتقال إلى مؤسسة أخرى قصد التشغیل،كما ھو 
نیةوالمتمثل في الأعمدة البیا)19(موضح في الشكل رقم 
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العمل في مؤسسة استشفائیة أخرىیوضح رأي أفراد العینة حول موافقتھم على )19(الشكل رقم 
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یبین رأي المبحوثین على فقرة ھل إدارة المستشفى تضع لوحات ):15(الجدول رقم 
.وعلامات إرشادیة تسھل الوصول إلى الفروع الأخرى

%النسبةالتكرارالمتغیر

%8383نعم

%1717  لا

%100100المجموع

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أعلاه أن معظم أو أغلبیة أفراد العینة أجابوا بنعم وكانت )15(یوضح الجدول رقم
.للذین أجابوا بلا%17نسبة ، تلیھا %83نسبتھم 

أن إدارة المؤسسة تكلفت بوضع لوحات وإرشادات، فھذا یساعد على نستنتج 
الوصول إلى مختلف الأقسام والفروع المختلفة،إضافة إلى تحقیق الأھداف والتسییر الحسن 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)20(لشؤونھا،كما ھو موضح في الشكل رقم 
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.یبین ما الذي یحفز المبحوثین أكثر من أجل أداء وظیفتھم:)16(الجدول رقم

(spss)على الحزم الإحصائیةبالاعتماد :المصدر

(spss)على الحزم الإحصائیةبالاعتماد :المصدر

من المبحوثین الذین كانت %41أن نسبة )16(یتضح من خلال من خلال الجدول 
من المبحوثین كان الاتصال %35، وفي المقابل نجد تحفزھم على أداء العملالترقیة

للذین أجابوا على أن الاعتراف بالعمل %24یحفزھم على أداء وظیفتھم، وتلیھا نسبة 
.تأدیة أعمالھموالجھد یحفزھم على 

من خلال البیانات الموضحة في الجدول أعلاه أن طبیعة الأداء الجید كان نستنتج   
الھدف منھ ھو الترقیة في العمل والحصول على مناصب عمل عالیة، فمن خلال معطیات 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)21(الجدول تم تمثیل الشكل رقم
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یبین رأي المبحوثین حول عدم إتقان اللغة الفرنسیة یقف حاجز في ):17(الجدول رقم 
.فھم تعلیمات الطبیب

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:لمصدرا

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:لمصدرا

أن النسب متقاربة حیث قدرت نسبة المبحوثین )17(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
%23، وفي الأخیر %38، أما الذین أجابوا بنعم قدرت نسبتھم %39المجیبین أحیانا 

.ین أجابوا بلابالنسبة للمبحوثین الذ
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یوضح أن عدم فھم اللغة الفرنسیة ھو عائق بالنسبة لفھم تعلیمات الطبیب)22(الشكل 
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نستنتج من خلال النسب المذكورة أعلاه أن اللغة الفرنسیة تقف حاجز في فھم المریض 
لتعلیمات الطبیب، لأن المرضى الذین یتواصلون مع المستشفى لیس بالضرورة كلھم من 

والمتمثل في )22(فئة المتعلمین،یوجد منھم فئة الأمیون،كما ھو موضح في الشكل رقم 
.البیانیةالأعمدة 

:توصلنا إلى النتائج التالیة:بالنسبة للفرضیة الثانیة

یبین العلاقة بین المستوى التعلیمي واللغة المستعملة في الاتصالات :)18(الجدول رقم
.غیر الرسمیة بالمؤسسة

المستوى 
التعلیمي

اللغة 
المستعملة

المجموعدكتوراماسترلیسانسبكالوریا

%نسبةتكرار%نسبةتكرار%نسبةتكرار%نسبةتكرار%نسبةتكرار

436.41551.811254253434العربیة
436.41241.4337512756161الفرنسیة

327.226.8000055الأمازیغیة
11100291004410016100100100المجموع

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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أعلاه أن نسبة مستخدمي اللغة الفرنسیة كان مرتفع )18(نلاحظ من خلال الجدول 
العربیة، في الأخیر نجد بالنسبة لمستخدمي اللغة %34تلیھا نسبة ، %61أي قدرت نسبتھم

%.5:مستخدمي اللغة الأمازیغیة ضئیلة جدا قدرت حوالي بـ
أما بخصوص تأثیر المستوى التعلیمي على اللغة المستخدمة فإن نسبة مستخدمي 
اللغة العربیة والفرنسیة على التوالي وبنسبة متساویة كان لكل من المستویین ماستر 

.للغة العربیة %25الفرنسیة ولمستخدمي اللغة%75ودكتورا بنسبة 
أما بخصوص ذوي التخصص لیسانس فكانت نسبة مستخدمي اللغة العربیة 

%6.8بالنسبة لمستخدمي اللغة الفرنسیة، تلیھا نسبة %41.4،تلیھا نسبة 51.8%
.لمستخدمي اللغة الأمازیغیة

ة العربیة كما تشیر نتائج الجدول أن ذوي مستوى بكالوریا كانت نسبة مستخدمي اللغ
، أما بخصوص مستخدمي اللغة %36.4:والفرنسیة متساویة حیث بلغت نسبتھم بـ

%.27.2الأمازیغیة فقدرت نسبتھم 
من خلال معطیات الجدول نلاحظ أن أغلبیة عمال مستشفى یوسف دمرجي نستنتج 

كانوا یستخدمون اللغة الفرنسیة وھذا راجع لسبب أن مجتمع البحث ھو مجتمع متجانس 
ن مستوى عالي یفرض علیھم استخدام اللغة الفرنسیة،كما ھو موضح في الشكل رقم وم
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)23(
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یبین التحلیل الإحصائي للعلاقة بین المستوى التعلیمي واللغة ):19(الجدول رقم 
المستعملة في الاتصالات غیر الرسمیة بالمؤسسة

دلالةمستوى الدرجة الحریةK²قیمة 

8660.5
(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة :المصدر

وھي قیمة غیر دالة 86:قدرت بـK²یتبین أن قیمة )19(من خلال الجدول رقم 
وعلیھ نقول أنھ لا یوجد علاقة بین المستوى التعلیمي واللغة المستعملة في الاتصالات غیر 

.الرسمیة بالمؤسسة

.موضوعأيوقت ومن أجل أيیبین إمكانیة الاتصال بالمدیر في ):20(الجدول رقم 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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یوضح إمكانیة اتصال الموظفین بالمدیر)24(الشكل 
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من عمال المؤسسة الاستشفائیة 
من المبحوثین % 28یمكنھم الاتصال بمدیرھم في أي وقت، تلیھا نسبة 

التواصل مع المدیر، أما بخصوص الذین لا یمكنھم الاتصال بالمدیر 

من خلال المعطیات یتضح لنا أن أغلب أفراد مجتمع البحث یمكنھم الاتصال 
بالمدیر والسبب في ذلك یعود إلى نجاح العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة،كما ھو موضح 

والمتمثل في الأعمدة البیانیة

یبین أن الاتصال السائد في المستشفى یساھم في دعم شبكة العلاقات 

الممرضین 
والمرضى

المجموع

%نسبةتكرار%نسبةتكرار 

88.88686

11.21414
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من عمال المؤسسة الاستشفائیة %55أن نسبة ) 20(تشیر نتائج الجدول رقم 
یمكنھم الاتصال بمدیرھم في أي وقت، تلیھا نسبة )

التواصل مع المدیر، أما بخصوص الذین لا یمكنھم الاتصال بالمدیر أحیانا ما یستطیعون 
17.%

من خلال المعطیات یتضح لنا أن أغلب أفراد مجتمع البحث یمكنھم الاتصال 
بالمدیر والسبب في ذلك یعود إلى نجاح العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة،كما ھو موضح 

والمتمثل في الأعمدة البیانیة)24(في الشكل رقم 

یبین أن الاتصال السائد في المستشفى یساھم في دعم شبكة العلاقات ):21

الممرضین فیما 
بینھم

الممرضین 
والإداریین

الممرضین 
والمرضى

تكرار %نسبةتكرار%نسبةتكرار

24803088.232

620411.84

301003410036

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر 

الممرضین والإداریین الممرضین والمرضى

یوضح مساھمة الاتصال غیر الرسمي في دعم شبكة )25(الشكل رقم 
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17فكانت نسبتھم 

من خلال المعطیات یتضح لنا أن أغلب أفراد مجتمع البحث یمكنھم الاتصال نستنتج 
بالمدیر والسبب في ذلك یعود إلى نجاح العملیة الاتصالیة داخل المؤسسة،كما ھو موضح 

21(الجدول رقم 
.الطبیة
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من المبحوثین %86من خلال المعطیات الواردة في الجدول أعلاه یتضح أن نسبة 
كانت تقول أن الاتصال غیر الرسمي یساھم في دعم شبكة العلاقات الطبیة، حیث كانت 

الذین یرون أن الاتصال غیر الرسمي لا بالنسبة للمبحوثین%14نسبة مرتفعة، تلیھا نسبة 
.یدعم العلاقات الطبیة 

أما بخصوص الاتصال غیر الرسمي السائد في المؤسسة بین الممرضین والمرضى 
، تلیھا نسبة %88.8فكانت النسبة الأعلى للمبحوثین الذین أجابوا بنعم فقدرت نسبتھم 

.بالنسبة للذین أجابوا بلا11.2%
ل بین الممرضین والإداریین فكان النسبة الأعلى للمبحوثین وفیما یخص الاتصا

بالنسبة للذین %11.8، تلیھا نسبة %88.2:الذین كانت إجابتھم بنعم وقدرت نسبتھم بـ
.أجابوا بنعم

%80إضافة إلى الاتصال غیر الرسمي بین الممرضین فیما بینھم فكانت نسبة 
.تخص المبحوثین الذین أجابوا بنعم

تفعة في دعم شبكة العلاقات الطبیة، وھذا یدل أن المستشفى یأخذ بعین وبنسبة مر
الاعتبار الجھات غیر الرسمیة داخل المؤسسة وھذا یرجع من خلال معطیات التي تظھر 
في الجدول والتي تعطي نسب مرتفعة بالنسبة للعلاقات غیر الرسمیة السائدة في 

.المتمثل في الأعمدة البیانیةو)25(المستشفى،فھذا ما ھو موضح في الشكل رقم
یبین التحلیل الإحصائي لمساھمة الاتصال في المستشفى على دعم ):22(الجدول رقم 

شبكة العلاقات الطبیة
مستوى الدلالةدرجة الحریةK²قیمة 

8020.05
(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة :المصدر

وھي قیمة دالة وعلیھ 80:قدرت بـK²یتبین أن قیمة )22(من خلال الجدول رقم 
.نقول أنھ یسھم الاتصال السائد في المؤسسة على دعم شبكة العلاقات الطبیة

.یبین رأي المبحوثین حول عملیة الاتصال الطبي داخل المستشفى):23(رقم الجدول 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

%النسبة التكرارالمتغیر

%99ضعیفة جدا

%66ضعیفة

%1616متوسطة

%2828جیدة

%4141جیدة جدا

%100100الموضوع
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spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أي أن عملیة %41أن أعلى نسبة كانت )23(الجدول رقم نلاحظ من خلال 
، ثم علاقة متوسطة بنسبة %28الاتصال الطبي كانت جیدة جدا، تلیھا علاقة جیدة بنسبة 

%.6وفي الأخیر علاقة ضعیفة بنسبة %9:وتتبعھا علاقة ضعیفة جدا بـ16%

جیدة جدا وھذا نستنتج أن عملیة الاتصال الطبي في المستشفى یوسف دمرجي كانت 
ما لحظناه من خلال المعطیات الموضحة في الجدول فھذا یؤدي إلى الجودة في 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)26(،كما ھو موضح في الشكل رقمالخدمة

یبین أن عدم الاھتمام بقنوات الاتصال غیر الرسمي یعرقل سیرورة ):24(الجدول رقم 
.المستشفى

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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یوضح رأي المبحوثین حول عملیة الاتصال الطبي داخل المستشفى)26(الشكل رقم 
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(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن نسبة المبحوثین الذین قالوا أن عدم )24(نلاحظ من خلال معطیات الجدول رقم 
، %45الاھتمام بقنوات الاتصال غیر الرسمي یعرقل سیرورة المستشفى قد قدرت نسبتھم 

%15، بخصوص المبحوثین الذین كانت إجابتھم أحیانا، وفي الأخیر نجد %40تلیھا نسبة 
.مون بقنوات الاتصال غیر الرسمينسبة المبحوثین الذین لا یھت

أن أغلب العمال أقروا أن الاتصال غیر الرسمي یساعد في تحسین الخدمة  ستنتج ن
والسرعة في تأدیة الواجبات وھذا یدل أن المؤسسة وتعتمد علیھ بنسبة كبیرة،كما ھو 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)27(موضح في الشكل رقم 

أن المعلومات غیر الرسمیة ھي الركیزة الأساسیة التي تعتمد یبین):25(الجدول رقم 
.علیھا المؤسسة الاستشفائیة

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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یوضح عدم الاھتمام بقنوات الاتصال غیر الرسمي یعرقل سیرورة المستشفى)27(الشكل 
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spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن المبحوثین الذین كانت إجابتھم بنعم قدرت )25(تشیر معطیات الجدول رقم 
كانت إجابتھم أحیانا، وفي الأخیر نجد نسبة الذین للذین %36، تلیھا نسبة %51:نسبتھم بـ

%.13أجابوا بلا 
نستنتج من خلال الجدول أن أغلب الموظفین قالوا أن المعلومات غیر الرسمیة 
المتحصل علیھا من طرف الزملاء ھي الركیزة الأساسیة التي تعتمد علیھا المؤسسة 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)28(العمومیة الاستشفائیة، كما ھو ملاحظ في الشكل رقم 

یبین أھم القضایا التي تتناقش بین الزملاء في اللقاءات غیر الرسمیة ):26(الجدول رقم 
.

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أعلاه الموضح للمواضیع التي تناقش بین الزملاء یتبین )26(من خلال الجدول رقم 
من المبحوثین أقروا أن أھم القضایا التي تناقش بینھم وبین الزملاء كانت %65أن نسبة 

.شخصیة بینھمللذین قالوا یتم مناقشة شؤون %35تخص شؤون العمل، تلیھا نسبة 
یتضح أن أغلب أفراد مجتمع البحث أقروا أن من خلال معطیات الجدولنستنتج 

مواضیع الاتصال مع الزملاء ھي مواضیع مھنیة تخص العمل، ویعود ھذا إلى الاھتمام 
الكبیر بمجال العمل والاتصال الفعال بینھم،بھدف تحسین الخدمة وھذا ما تم ملاحظتھ من 

تم تمثیل الشكل خلال زیارتنا الاستطلاعیة للمستشفى، فمن خلال معطیات الجدول 
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)29(رقم
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توصلنا إلى النتائج الآتیة:بالنسبة للفرضیة الثالثة:
یبین رأي المبحوثین في فقرة ھل تشعر بوجود صلة قویة بینك وبین ):27(الجدول رقم 

.المرضى

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر

، %59:بأنھم یشعرون بصلة قویة بینھم وبین المرضى كانت نسبة مرتفعة قدرت بـ
وفي المقابل نجد المبحوثین الذین قالوا أنھم نوعا ما یشعرون بالصلة القویة بینھم وبین 

للذین لا یشعرون بوجود تلك %5، وفي الأخیر كانت نسبة %35المرضى فقدرت نسبتھم 
.ھمالصلة بین

أن أغلب أفراد مجتمع البحث أجابوا بأن صلتھم بالمرضى قویة ومن ھنا نستنتج 
وھذا یعود إلى وجود مستوى عالي ووعیھم للاھتمام بالعلاقات الإنسانیة مما یحقق 
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بینھم وبین المرضىالتي المبحوثین في الصلة یوضح رأي)30(الشكل رقم
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الاندماج ویزید المرضى الثقة التامة بالممرضین وإقدامھم على العلاج،كما ھو ممثل في 
.الأعمدة البیانیةالمتمثل في )30(الشكل رقم 

.یبین قدرة المبحوثین على إقامة اتصالات فعالة مع مرافقي المرضى)28(الجدول رقم 

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

یتضح أن النسبة الأعلى كانت للمبحوثین الذین لا )28(من خلال الجدول رقم 
، تلیھا نسبة %40:بنسبة قدرت بـیستطیعون إقامة اتصالات فعالة مع المرافقین للمرضى

%.29للذین قالوا نوعا ما، أما للقادرین على إقامة اتصالات فعالة فكانت نسبتھم 31%
أن نستنتج   من خلال المعطیات الموضحة في الجدول أعلاه وحسب التصریحات

أغلبیة المبحوثین غیر قادرین على إقامة اتصالات فعالة مع مرافقي المرضى بالرغم من 
، فھذا یفسر أن المبحوث یھمھ أمر المریض د صلة قویة بین الممرضین والمرضىوجو

وحالتھ الصحیة أكثر من المرافقین لھ، فمن خلال معطیات الجدول قمنا بتمثیل الشكل رقم 
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)31(
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قدرة المبحوثین على إقامة اتصالات مع مرافقي المرضىیوضح )31(رقم الشكل
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.والمرافقین على معنویات المرضىیبین تأثیر الخلاف بین الممرضین)29(الجدول رقم 

الخلاف بین 
الممرضین 
ومرافقي المرضى

التأثیر على
معنویات المرضى

نعم
المجموع  لا

%نسبةتكرار%نسبةتكرار  %نسبةتكرار

3855.81031.44848نعم
68.81546.82121  لا

2435.43721.83131أحیانا
6810032100100100المجموع

spss)(بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

spss)(بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أعلاه أغلبیة المبحوثین حصل بینھم وبین مرافقي )29(من خلال الجدول رقم
.بالنسبة للذین لم یحصل بینھم خلاف%32، تلیھا نسبة %68المرضى حیث قدرت نسبتھم 

بالنسبة للمبحوثین الذین أجابوا بنعم أي حصل بینھم خلاف فكانت أعلى نسبة للذین 
للذین %35.4، تلیھا نسبة %55.8قالوا أن ھذا الخلاف یؤثر على معنویات المرضى 

.بالنسبة للذین قالوا لا%8.8قالوا نوعا ما وفي الأخیر نسبة 
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فكانت نسبة الذین قالوا لا للمبحوثین الذین أجابوا بلا أي لم یحصل وبالنسبة
%.21.8، ونسبة الذین قالوا نوعا ما %31.4، والذین قالوا نعم نسبتھم 46.8%

من خلال الجدول أن أغلبیة أفراد مجتمع البحث أجابوا بأنھ حصل بینھم ستنتج ن
وبین مرافقي المرضى خلاف وھذا مؤشر دال أنھ لا یوجد اتصال فعال بین الممرضین 

ى، وھذا یؤكد أن الخلاف یؤثر على معنویات المرضى كما یدل ھذا على ومرافقي المرض
أن الممرضین ومرافقي المرضى یتعاملون مع بعضھم البعض بنفس الأسلوب، بالإضافة 

.و المتمثل في الأعمدة البیانیة)32(إلى ما تم تمثیلھ في الشكل رقم 
بین مرافقي المرضى التحلیل الإحصائي لتأثیر الخلاف یبین ):30(الجدول رقم 

والممرضین على معنویات المرضى
مستوى الدلالةدرجة الحریة K²قیمة
9820.01

(spss)المصدر بالاعتماد على الحزم الإحصائیة

وھي قیمة دالة وعلیھ 98:قدرت بـK²یتبین أن قیمة )30(من خلال الجدول رقم 
.نقول أنھ یؤثر الخلاف بین الممرضین ومرافقي المرضى على معنویات المرضى

یبین رأي المبحوثین على فقرة ھل یؤثر أسلوب تعامل مرافقي ):31(الجدول رقم 
.المرضى معك في أداء مھنتك الصحیة

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

%النسبةالتكرارالمتغیر

%1212نعم

%4949  لا

%3939أحیانا

%100100المجموع
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(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن أغلبیة المبحوثین قالوا أن أسلوب معاملة مرافقي )31(تشیر نتائج الجدول رقم 
، تلیھا أحیانا %49المرضى لھم لا یؤثر على أداء مھمتھم الصحیة حیث قدرت نسبتھم 

.للذین أجابوا بنعم%12، وفي الأخیر نسبة %39بنسبة 
ھذه المعطیات تشیر إلى أن الممرضین لا یتأثرون بأسلوب مرافقي نستنتج أن 

فھم ملزمون بتقدیم خدماتھم الصحیة في مواعیدھا وعلى أحسن حال لأن المرضى معھم، 
والمتمثل في الأعمدة )33(صحة المریض قبل كل شيء، كما ھو ملاحظ في الشكل رقم

.البیانیة

یبین رأي المبحوثین على فقرة ھل یتصف كل العاملون في ):32(الجدول رقم 
  .ضىالمستشفى بالروح المرحة في التعامل مع المر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر
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یوضح رأي المبحوثین على أسلوب تعامل مرافقي المرضى معھم)33(الشكل رقم 
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(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أن النسب متقاربة، لكن كانت أعلى )32(نلاحظ من خلال معطیات الجدول رقم 
، وتتبعھا %28:، تلیھا أغلبھم بـ%29بجمیعھم نسبة للمبحوثین الذین كانت إجابتھم 

%.19، وفي الأخیر القلیل منھم بنسبة %24:البعض منھم بنسبة قدرت ب
أن جمیع أفراد العینة یتصفون بالروح المرحة والصداقة تشیر إلى نتائج الجدول نستنتج أن 

ثل إلى الشفاء، في التعامل مع المرضى، وھذا یبعث في المرضى الشعور بالاطمئنان والتما
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)34(كما قمنا بتمثیل معطیات الجدول في الشكل رقم

یبین اختلاف الأداء بین الفترة الصباحیة والمسائیة ومقارنتھ بأداء ):33(الجدول رقم
.الزملاء

اختلاف 
الأداء بین 
الفترة 
الصباحیة 
والمسائیة

المقارنة 
بأداء 

الزملاء

المجموعأحیانا  لانعم

%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار%النسبةالتكرار

1536.426.466ضعیف جدا
1524619.399ضعیف
8401428.59293131متوسط

3151836.71032.43131جید
7351224.4412.92323جید جدا

201004910031100100100المجموع

(spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر
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أن أغلبیة المبحوثین الذین كانت إجابتھم بلا 
للذین یختلف أداؤھم بین % 20قالوا أحیانا وتتبعھا نسبة 

أما بالنسبة لمقارنة أداء المبحوثین فكانت النسبة الأعلى للذین جاوبوا بمتوسط وجیدة 
للذین جاوبوا بجیدة جدا، % 23، وتلیھا نسبة 

النسبة للذین كانت إجابتھم بضعیفة أما بالنسبة للذین قالوا بأنھا ضعیفة 

أن أغلب المبحوثین قالوا بأن أداؤھم لا یختلف بین 
الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة أي أن المبحوثین یحرصون على تقدیم الخدمات الصحیة 
جودة عالیة في أي وقت،كما قمنا بتمثیل المعطیات الموضحة في الجدول في الشكل رقم 

یبین التحلیل الإحصائي للاختلاف في الأداء بین الفترة الصباحیة 
والمناوبة اللیلیة وبین أداء الزملاء

الدلالةمستوى 

0.3
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spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة: المصدر

أن أغلبیة المبحوثین الذین كانت إجابتھم بلا )33(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
قالوا أحیانا وتتبعھا نسبة ، للذین %31، وتلیھا نسبة 

.الفترة الصباحیة والمسائیة
أما بالنسبة لمقارنة أداء المبحوثین فكانت النسبة الأعلى للذین جاوبوا بمتوسط وجیدة 

، وتلیھا نسبة %31:وكانت نسبتھم متساویة حیث قدرت بـ
النسبة للذین كانت إجابتھم بضعیفة أما بالنسبة للذین قالوا بأنھا ضعیفة ب%

%.6:جدا فقدرت نسبتھم بـ
أن أغلب المبحوثین قالوا بأن أداؤھم لا یختلف بین تشیر إلى نتائج الجدول نستنتج أن 

الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة أي أن المبحوثین یحرصون على تقدیم الخدمات الصحیة 
جودة عالیة في أي وقت،كما قمنا بتمثیل المعطیات الموضحة في الجدول في الشكل رقم 

.والمتمثل في الأعمدة البیانیة

یبین التحلیل الإحصائي للاختلاف في الأداء بین الفترة الصباحیة ):34(
والمناوبة اللیلیة وبین أداء الزملاء

Kمستوى درجة الحریة

80.3
(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة : المصدر

قدرت بـK²یتبین أن قیمة ) 34(من خلال الجدول رقم 
وعلیھ نقول أنھ لا یوجد اختلاف في الأداء  بین الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة وبین أداء 

ضعیف متوسط جید جید جدا

یوضح اختلاف الأداء بین الفترة الصباحیة والمسائیة ومقارنتھ بأداء الزملاء)35(الشكل رقم
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نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، وتلیھا نسبة 49%

الفترة الصباحیة والمسائیة
أما بالنسبة لمقارنة أداء المبحوثین فكانت النسبة الأعلى للذین جاوبوا بمتوسط وجیدة 

وكانت نسبتھم متساویة حیث قدرت بـ
%9وتلیھا نسبة 

جدا فقدرت نسبتھم بـ
نستنتج أن 

الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة أي أن المبحوثین یحرصون على تقدیم الخدمات الصحیة 
جودة عالیة في أي وقت،كما قمنا بتمثیل المعطیات الموضحة في الجدول في الشكل رقم ب
والمتمثل في الأعمدة البیانیة)35(

(الجدول رقم 

K²قیمة 
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من خلال الجدول رقم 
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یبین رأي المبحوثین على فقرة المبحوثین على فقرة ھل تصارح ):35(الجدول رقم 
.لمرافقي المرضى المشاكل الصحیة التي یعاني منھا المریض

%النسبةالتكرارالمتغیر
%2929نعم
%4040  لا

%3131أحیانا
%100100المجموع

(spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر

(spss)بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

قالوا بأنھم لا یصارحون أن أغلب المبحوثین )35(نلاحظ من خلال الجدول رقم 
، تلیھا %40:مرافقي المرضى بالمشاكل الصحیة التي یعاني منھا المریض بنسبة قدرت بـ

%.29، وفي الأخیر من أجابوا بنعم بنسبة %31من أجابوا أحیانا نسبة 
من خلال المعطیات نستنتج أن الممرضین لا یقومون بمصارحة المرضى بالمشاكل 

ا المریض وھذا راجع إلى سبب الخلاف الذي یوجد بینھم، إضافة الصحیة التي یعاني منھ
إلى عدم قدرتھم على إقامة
والمتمثل في الأعمدة )36(كما ھو ممثل في الشكل رقم،اتصالات فعالة بینھم

.البیانیة
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یوضح رأي المبحوثین على مصارحة مرافقي المرضي بالمشاكل الصحیة الخاصة )36(الشكل رقم 

بالمریض
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.یبین طبیعة المشاكل الاتصالیة التي یعاني منھا المبحوثین):36(الجدول رقم 

بالاعتماد على الحزم الإحصائیة:المصدر

أعلى نسبة للمبحوثین كانت مشكلتھم أعلاه أن )36(نلاحظ من خلال معطیات الجدول 
، %23تلیھا المشاكل المتعلقة بالمرضى بنسبة %57:تتعلق بمرافقي المرضى وقدرت بـ

.للمشاكل الإداریة%20نسبة  وفي الأخیر
أن الممرضین لیست لدیھم مشاكل إداریة تعرقل أدائھم فھذا یفسر السیر  نا نستنجھمن و

مشاكل مع مرافقي المرضى بسبب الخلاف الجاري ولكن یواجھون الحسن للمؤسسة،
.والمتمثل في الأعمدة البیانیة)37(بینھم،كما ھو ممثل في الشكل رقم

(spss)الإحصائیةبالاعتماد على الحزم :المصدر
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:والكلیةمناقشة وتفسیر النتائج الجزئیة :المطلب الثاني
من خلال الإحصائیات التي تم معالجتھا سوف نتطرق إلى معالجة الفرضیات من 

:خلالھا
:الأولىالفرعیة تقییم نتائج الفرضیة -1

ھناك"الفرضیة الأولى والتي كان مفادھا بعد عرض و تحلیل بیانات ومعطیات
، وقد تتجلى "داخلھاالفعال ترسمھا المؤسسة لتحقیق الاستقرارإستراتیجیة للاتصال

:النتائج كالتالي
من المبحوثین لا یلتزمون في الحضور إلى الدوام الرسمي %35اتضح لنا أن نسبة 
بأنھم أحیانا لا یلتزمون بتقدیم الخدمات الصحیة للمرضى %36إلى العمل، في حین أفاد 

من المبحوثین موافقین %62نھم یسكنون بالقرب من المستشفى، كما نجد نسبة بالرغم أ
على العمل في مؤسسة استشفائیة أخرى بالرغم من توفیر المؤسسة ظروف العمل المناسبة 
من خلال وضع علامات ولوحات إرشادیة تسھل علیھم الوصول إلى الفروع والأقسام 

ین كانت الترقیة في العمل ھي ما یحفزھم على من المبحوث%41المختلفة، كما نجد نسبة 
بأن اللغة الفرنسیة تقف حاجز یعرقل فھم المریض %39أداء واجباتھم، كما أفاد نسبة 

.لتعلیمات الطبیب
فإن أغلبیة المبحوثین مستعدین )14(فما تم ملاحظتھ من خلال الجدول رقم 

غیر راضیین على تسییر للتوظیف في مؤسسة استشفائیة أخرى فھذا یفسر على أنھم 
المؤسسة وعلى الإستراتیجیة التي تقوم علیھا، وبھذا نرفض الفرضیة الأولى والتي كان 

الرعایة "ھناك إستراتیجیة  للاتصال ترسمھا المؤسسة لتحقیق الاستقرار داخلھا"مفادھا 
.ة لھمالصحی

:تقییم نتائج الفرضیة الفرعیة الثانیة-2
یساھم الاتصال غیر "الثانیة التي كان مفادھامن خلال عرض معطیات الفرضیة

یوسف دمرجي بتیارت، "الرسمي في تحسین الخدمة داخل المؤسسة العمومیة الصحیة 
من المبحوثین أجابوا %61خلصت نتائج الدراسة إلى أن نسبة :توصلت الدراسة إلى

توى عالي، كما بأنھم یستعملون اللغة الفرنسیة في اتصالاتھم غیر الرسمیة لأنھم ذوي مس
یمكنھم الاتصال بمدیرھم في أي وقت ولأجل أي موضوع، في حین أفاد %55نجد نسبة 

%41من المبحوثین بأن الاتصال یساھم في دعم شبكة العلاقات الطبیة، أما نسبة 86%
قالوا أن عدم %45فكان رأیھم في عملیة الاتصال الطبي جیدة جدا، كما نجد نسبة 

من %51تصال غیر الرسمي یعرقل سیرورة المستشفى، في حین أفاد الاھتمام بقنوات الا
المبحوثین أن المعلومات غیر الرسمیة المتحصل علیھا من قبل الزملاء ھي الركیزة 

من المبحوثین كانوا %65الأساسیة التي تعتمد علیھا المؤسسة الاستشفائیة، كما نجد نسبة 
.العملیتناقشون في اللقاءات غیر الرسمیة في شؤون

یساھم الاتصال غیر الرسمي "من خلال النتائج المقدمة نقبل الفرضیة التي مفادھا
في تحسین الخدمة داخل المؤسسة العمومیة الصحیة یوسف دمرجي بتیارت، وبھذا یقبل 

.الفرضیة الثانیة
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:تقییم نتائج الفرضیة الفرعیة الثالثة-3
یؤثر الصراع بین أھل "مفادھا من خلال عرض معطیات الفرضیة الثالثة والتي

".المریض والعمال داخل المؤسسة العمومیة الصحیة في نفسیة المریض واستقرارھا
خلصت النتائج إلى أن أغلبیة المبحوثین غیر قادرین على إقامة اتصالات فعالة مع مرافقي 

بأن ھناك خلاف بینھم وبین مرافقي%68، في حین أفاد %40المرضى فقدرت نسبتھم 
یقولون بأن ھذا الخلاف یؤثر على نفسیة المریض، في %84المرضى، كما نجد نسبة 

بأن أسلوب تعامل مرافقي المرضى یؤثر على أداء مھنتھم الصحي %49حین أفاد نسبة 
وھذا نجده یؤثر على استقرار المؤسسة ونفس الوقت على صحة المریض، في حین نجد 

الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة، كما نجد نسبة قالوا بأن أداؤھم یختلف بین% 49نسبة
قالوا بأنھم لا یقومون بالتصریح لمرافقي المرضى بالمشاكل الصحیة التي یعاني 40%

.منھا المریض وھذا كان سببھ سوء التفاھم الحاصل بینھم
یؤثر "من خلال نتائج الدراسة نتوصل إلى تحقیق صحة الفرضیة التي مفادھا 

أھل المریض والعمال داخل المؤسسة العمومیة الصحیة في نفسیة المریض الصراع بین
.وعلى استقرار المؤسسة، ومنھ نقبل الفرضیة الثالثة

:نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة-4
توصلت دراستنا الراھنة إلى إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الصحیة 

من خلال صدق الفرضیة الثانیة والثالثة، حیث كان یوسف دمرجي لولایة تیارت، وذلك 
یساھم الاتصال غیر الرسمي في تحسین الخدمة داخل المؤسسة "مفاد الفرضیة الثانیة

السابقة والتي یقنوني بایة ، وھذا ما تشابھ مع نتائج الدراسة العربیة "العمومیة الصحیة
.كانت بعنوان الاتصال الاجتماعي في الجزائر

یؤثر الصراع بین أھل "كما تشابھت نتائج دراستنا للفرضیة الثالثة التي كان مفادھا -
مع "نفسیة المریض وفي استقرارھاالمریض والعمال داخل المؤسسة العمومیة الصحیة في 

جودة الرعایة الصحیة "التي جاءت بعنوان أحمد عباس یوسف أبو عباسدراسة
".والاتصالات على رضى المرضى

استنتاج عام للدراسة:المطلب الثالث
من خلال ھذا الفصل أخذنا فكرة عن ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة بتیارت، كذلك 

، تم اختبار فرضیات الدراسة "یوسف دمرجي"تم التعریف بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة 
نا من خلال المعالجة عبر العمل المیداني من خلال استخدامنا لأداة الاستمارة، فقد توصل

الإحصائیة للبیانات والتي تمت عن طریق البرنامج الإحصائي المعروف باسم الحزم 
:إلى النتائج التالیة)spss(الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

 بعد تحلیل ومناقشة نتائج الدراسة خلصنا إلى رفض الفرضیة الفرعیة الأولى والتي كان
لأنھ "للاتصال الفعال ترسمھا المؤسسة لتحقیق الاستقرار داخلھاھناك إستراتیجیة "مفادھا 

.لم یثبت صدقھا
 استنادا إلى النتائج المتوصل إلیھا خلصنا إلى صحة الفرضیات الفرعیة الثانیة والثالثة

:وھذا تبعا لأراء أفراد عینة الدراسة والتي كانت مفادھا كالآتي
مة داخل المؤسسة العمومیة الصحیةیساھم الاتصال غیر الرسمي في تحسین الخد.
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 یؤثر الصراع بین مرافقي المرضى والعمال داخل المؤسسة العمومیة الصحیة في
.استقرارھا وفي نفسیة المریض

بما أنھ ثبت صدق الفرضیتین الفرعیتین الثانیة والثالثة وعدم صدق الفرضیة الأولى یتبین 
لاتصال أن یسھم في تحسین الخدمة العمومیة یمكن ل"لنل أن الفرضیة العامة والتي مفادھا

.قد تحققت نسبیا"الصحیة في مستشفى یوسف دمرجي لولایة تیارت





 خاتمة

108

  :خاتمة

لكونھ ارتبط بالكثیر ، بات واضح أن عالمنا الذي نعیش فیھ الیوم ھو عالم الخدمات

الخدمة الصحیة واحدة من أبرز الخدمات التي ولعل ، من مفردات الحیاة المھنیة للمواطن

ھذا ما أوجب أن یكون ھناك اھتمام واضح ومتزاید من ، ازدادت الحاجة إلیھا عما سبق

ولذلك كان لابد أن یلعب الاتصال الدور المھم و الحیوي في تلك ، قبل المنظمات الصحیة

ھذه المیزة حاولنا أن نتطرق وتبعا ل.الاستجابة الدقیقة والواضحة لتلك الحاجات الإنسانیة

من ، لھذه الدراسة محاولة منا إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

خلال الفرضیات التي تحاول تحدید دور الاتصال في تحسین الخدمة العمومیة الصحیة 

ولتحقیق ھذا المسعى حاولنا في الفصل ، لدى عمال المؤسسة الصحیة یوسف دمرجي

والذي تعمق أكثر ، ول الوصول إلى تحدید تصور عالجنا في ضوئھ متغیرات الدراسةالأ

عند تعرضنا لمختلف الدراسات السابقة التي حاولت إیجاد ارتباط وثیق بین الاتصال 

والذي تجسد في جودة الخدمة العمومیة من مختلف الأقسام ، والمؤسسة العمومیة الصحیة

، ن خلال الاتصال الجید والمرونة في تقدیم الخدمةوھذا ناتج م، والإطارات الصحیة

بالإضافة إلى تبني الإستراتیجیة المنھجیة والتي تدرجت من بناء الإشكالیة و ربطھا 

بالاعتماد على المنھج الوصفي واختیار طریقة العینة الطبقیة ، بفروض الدراسة و أھدافھا

، ة لجمع البیانات من میدان الدراسةو والملاحظممرضینبالاستعانة بالاستمارة الموجھة لل

ومن ھذه التصورات .الذي كان بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي تیارت

النظریة الھادفة إلى إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة توصلنا إلى 

:جملة من النتائج والتي تمثلت فیما یلي

ن الاتصال غیر الرسمي یساھم في الفرضیة الثانیة والتي كان مفادھا أ ةبالنسب    

فقد ثبت صدقھا، أما بخصوص الفرضیة تحسین الخدمة داخل المؤسسة العمومیة الصحیة

أن الخلاف الحاصل بین الممرضین و مرافقي المرضى یؤدي إلى الثالثة والتي مفادھا

ولقد تم تأكیدنا على أیضا تحققت نسبیاؤسسةالتأثیر في نفسیة المریض وعلى استقرار الم

الفرضیة الثانیة والتي تقول أن الاتصال الرسمي ألا وھو أن الدوام الرسمي للموظف 

.یساھم بطریقة فعالة في تحسین الخدمة الصحیة داخل المؤسسة فیما بینھم

كد أن مما سبق یتضح لنا جلیا الصدق الإمبریقي للفرضیة العامة للدراسة والتي تؤ

.تیارت لولایة الاتصال یسھم في تحسین الخدمة العمومیة الصحیة یوسف دمرجي

وعلى ھذا الأساس یبدو أن الاتصال یرتبط أشد الارتباط بنوعیة الخدمة العمومیة 

.لكمیة الواردة في الفصل المیدانيالصحیة وھذا ما أوضحتھ المعطیات ا

ا من خلال دراستنا استخلصنا بعض التوصیات و انطلاقا من ھذه النتاج المتوصل إلیھ

والاقتراحات التي یمكن أن تؤخذ بعین الاعتبار لتفادي التقصیر في توفیر الرعایة الصحیة 

:في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة لولایة تیارت
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:التوصیات والاقتراحات

والمشرفین الصحیین إعطاء قیمة أكبر للعملیة الاتصالیة وخاصة بالنسبة للإطارات -

.وللذین تھمھم العملیة الاتصالیة أكثر من غیرھم 

.تحدید تقنیات للاتصال والاھتمام للنقاشات غیر الرسمیة بصفة مستمرة-

على تشجیع الاتصالات الشخصیة والمعلومات المرتدة وخلق جو من الثقة العمل -

.المتبادلة فیما بین الموظفین أو بین الموظفین والمرضى

التوعیة الصحیة المستمرة للمرضى ومرافقي المرضى وجمیع الفئات العاملة واعتبارھا -

.مسؤولیة جماعیة

.إنشاء شبكة اتصال داخلیة في المؤسسة بین مختلف الأقسام والفروع والمصالح-

تنمیة الحیاة المھنیة للعمال بالاعتماد على نشاطات قاعدیة تتركز في الأساس على -

.الكفاءاتلتطویر التكوینيالتربص

.ضرورة تحدید مدة العمل في كل مصلحة بمدة معینة تتناسب مع مھام الممرضین-

.یجب وضع تعلیمات وأنظمة للعمل-

وضع إستراتیجیة واضحة فیما یخص الاتصال بین الممرضین فیما بینھم وبین -

.الممرضین والمرضى ومرافقیھم

:أفاق الدراسة

سة توصلنا إلى أفاق الدراسة والتي تتطلب الاھتمام بالاتصال وقنواتھ بعد عرض الدرا

سواء كان الاتصال رسمي أو غیر رسمي في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف 

دمرجي لولایة تیارت خاصة و الجزائر عامة للتخفیف من النزاعات وعدم الإحساس 

:بضغوط العمل وزیادة جودة الخدمات الصحیة كما یلي

الخدمات الصحیة في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي لولایة دور إبراز-

.تیارت

.إستراتیجیات الاتصال الفعال في المؤسسات العمومیة الجزائریة -

.إبراز دور جودة الخدمة الصحیة لتحقیق الرعایة الصحیة للمرضى-

ائریة و تأثیرھا على رضى واقع الخدمات الصحیة في المؤسسات العمومیة الجز-

.المرضى

.إبراز قنوات الاتصال في المؤسسة العمومیة الصحیة یوسف دمرجي بولایة تیارت-
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.2006دفعة ، العقید الحاج لخضر باتنة الجزائر

8-ΔѧѧѧѧρΧϭΑ�ϲϧΎѧѧѧѧϗέ�ˬϲϧΎѧѧѧѧϘϣΣ�ϥΎѧѧѧѧϣϳέ:�ϝѧѧѧѧϳϭϣΗ�ΔρѧѧѧѧγϭΗϣϟϭ�Γέϳϐѧѧѧѧλ ϟ�ΕΎѧѧѧѧγγ΅ϣϟ
ΔѧѧѧѧѧѧϳϛϧΑϟ�ν ϭέϘϟΎѧѧѧѧѧѧΑ�ˬΡΎѧѧѧѧѧѧΑέϣ�ϱΩѧѧѧѧѧѧλ Ύϗ�ΔѧѧѧѧѧѧόϣΎΟ�ˬέѧѧѧѧѧѧί Οϟ�ˬΔѧѧѧѧѧѧϠϗέϭ�ˬ�ϡϭѧѧѧѧѧѧϠόϟ�ΔѧѧѧѧѧѧϳϠϛ

.2009دفعة ، الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة
9-�ΔϧϳέΑѧѧѧѧѧλ �ε Ύѧѧѧѧѧϣέ:έѧѧѧѧѧίΟϟ�ΔϳΩΎѧѧѧѧѧλ Ηϗϻ�Δѧѧѧѧѧγγ΅ϣϟ�ϲѧѧѧѧѧϓ�ΔϳϟΎѧѧѧѧѧλ Ηϻ�ΔѧѧѧѧѧϳϟΎόϔϟ ،

έϭѧѧѧѧѧѧΗϛΩ�ΔϟΎѧѧѧѧѧѧγέ�ˬΔϳέѧѧѧѧѧѧηΑϟ�Ωέϭѧѧѧѧѧѧϣϟ�ΔѧѧѧѧѧѧϳϣϧΗ�ωέѧѧѧѧѧѧϓ�ˬ�ΔѧѧѧѧѧѧόϣΎΟΔϧϳρϧѧѧѧѧѧѧγϗ�ϱέϭѧѧѧѧѧѧΛϧϣ�ˬ
.دفعة2009

10-ϡϼѧѧѧѧΣ�ϱΩѧѧѧѧϳέΩ:�ΓΩϭѧѧѧѧΟ�ϥϳѧѧѧѧγΣΗ�ϲѧѧѧѧϓ�έΎѧѧѧѧυΗϧϻ�ϑϭϔѧѧѧѧλ �ΝΫΎѧѧѧѧϣϧ�ϡΩΧΗѧѧѧѧγ�έϭΩ
ΔϳΣѧѧѧѧλ ϟ�ΕΎϣΩѧѧѧѧΧϟ ،έϳΗѧѧѧѧγΟΎϣϟ�ΓΩΎϬѧѧѧѧη�ϝѧѧѧѧϳϧϟ�ΓέϛΫѧѧѧѧϣ�ˬΓέϛѧѧѧѧγΑ�έѧѧѧѧο ϳΧ�ΩѧѧѧѧϣΣϣ�ΔѧѧѧѧόϣΎΟ�ˬ

.2014كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر دفعة 
11-ϥΎѧѧѧѧϔϛ�ϡϳϠѧѧѧѧγ:�ϲѧѧѧѧϣϳυϧΗϟ�ϝΎѧѧѧѧλ Ηϻ�ΔѧѧѧѧϳϟΎόϓ�ϯΩѧѧѧѧϣ�ΔѧѧѧѧγέΩ�ϩέϭΩϭ�Δѧѧѧѧγγ΅ϣϟ�ϲѧѧѧѧϓ

ΕέέѧѧѧѧϘϟ�ΫΎѧѧѧѧΧΗ�ϲѧѧѧѧϓѧѧѧѧϳϣϳυϧΗϟة�ˬ�ΔѧѧѧѧϳΑέΗϟ�ϡϭѧѧѧѧϠϋϭ�α ϔϧѧѧѧѧϟ�ϡѧѧѧѧϠϋ�ϲѧѧѧѧϓ�έϳΗѧѧѧѧγΟΎϣ�ΔϟΎѧѧѧѧγέ
.2005دفعة رطوفونیا، جامعة منثوري قسنطینة، والا

:قائمة الجرائد الرسمیة-أ
، المطبعة الرسمیة، 2007والأربعون السنة الرابعة 33العدد الجریدة الرسمیة، .1

الجزائر 
المتعلق بإنشاء ، 28/12/1973الأمر رقم المؤرخ في ، 1الجریدة الرسمیة، العدد .2

.1973جانفي 1الصادر بتاریخ ، في القطاعات الصحیةالطب المجاني
ھجري، 1405جمادى الأولى عام 27د الأحیة للجمھوریة الجزائریة، الجریدة الرسم.3

.الجزائر، المطبعة الرسمیة
:المقابلات-أ

مقران مختار مدیر المؤسسة العمومیة الاستشفائیة یوسف دمرجي :السیدمقابلة مع  -1
  .صباحا 09:30على الساعة 27/02/2018بولایة تیارت یوم 







الملاحق

)01(رقم ملحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق



الملاحق
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وثیقة الرسمیة للانتقاء إلى الفروع لإقامة الدراسة المیدانیة في المؤسسة :06الملحق رقم 

العمومیة یوسف دمرجي

وثیقة رسمیة للانتقال إلى فروع لإقامة دراسة میدانیة في المؤسسة العمومیة :06ملحق رقم 

یوسف دمرجيالصحیة 
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الجنس

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ذكر 54 53,5 54,0 54,0

أنثى 46 45,5 46,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

السن

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

20 سنة23 سنةإلى18من 19,8 20,0 20,0

من 24 17 سنة 29 سنةإلى 16,8 17,0 37,0

من 30 11 سنة35 سنةإلى 10,9 11,0 48,0

من 36 12 سنة41 سنةإلى 11,9 12,0 60,0

من 21 سنة47 سنةإلى42 20,8 21,0 81,0

من 48 سنةفأكثر 19 18,8 19,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

الحالةالاجتماعیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

متزوج 52 51,5 52,0 52,0

أرمل 8 7,9 8,0 60,0

مطلق 10 9,9 10,0 70,0

أعزب 30 29,7 30,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

.بالبیانات الشخصیةیوضح الجداول الخاصة ):07(ملحق رقم 
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سنواتالأقدمیةفیالخدمة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

منسنةإلى سنوات05 38 37,6 38,0 38,0

من 05 سنواتإلى 10 سنوات 36 35,6 36,0 74,0

أكثرمن 10 سنوات 26 25,7 26,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0
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یوضح جداول الفرضیة الأولى):08(ملحق رقم 

؟ھلإذا أردت لقاء أحد من زملائك في العمل 

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

تذھبإلىمكتبھ 26 25,7 26,0 26,0

تتصلبھھاتفیا 38 37,6 38,0 64,0

تلتقیبھبعدنھایةالدوام 36 35,6 36,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

كیفھیعلاقتكبالمرضى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ضعیفةجدا 2 2,0 2,0 2,0

ضعیفة 2 2,0 2,0 4,0

متوسطة 18 17,8 18,0 22,0

جیدة 45 44,6 45,0 67,0

جیدةجدا 33 32,7 33,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

ھلتوافقأخرىإذاأتیحتلكفرصةعملفیمؤسسةاستشفائیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 62 61,4 62,0 62,0

38 لا 37,6 38,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide
نعم 12 11,9 12,0 12,0

49 لا 48,5 49,0 61,0
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بعضالأحیان 39 38,6 39,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

Tableau croiséلھلتلتزمبالحضورإلىالدوامالرسمیفیالعم*كیفیتصرفمدیركمعك:إذاكانتالإجابةلاأوأحیانا

ھلتلتزمبالحضورإلىالدوامالدوامالرسمیفیالعمل Total

أحیانا لا

إذاكانتالإجابةلاأوأحیانا : كیفیتصرفمدیركمعك

یتسامحمعك 0 11 11

یقدمإنذار 3 7 10

یفرضعلیكعقوبة 3 11 14

Total 6 29 35

Tableau croisé ھلتلتزمبتقدیمالخدماتالصحیةللمرضىفیالمواعیدالمحددة * والمستشفىالإقامةطولالمسافةبینمكان

Effectif

والمستشفىالإقامةطولالمسافةبینمكان Total

قریبمنالمستشفى بعیدمنالمستشفى

الصحیةللمرضىفیالمواعیدالمحددةھلتلتزمبتقدیمالخدمات

نعم 35 28 63

1 لا 0 1

أحیانا 19 17 36

Total 55 45 100

Tableau croiséماطبیعةالعلاقةالقائمةبینكوبینزملائكفیالعمل*الرتبةالمھنیة

ماطبیعةالعلاقةالقائمةبینكوبینزملائكفیالعمل Total

ضعیفةجدا ضعیفة متوسطة جیدة جیدةجدا

الرتبةالمھنیة

ممرض 1 2 3 5 9 20

متربص 2 3 5 6 9 25

طبیبعام 2 2 5 4 2 15

جراح 0 0 1 4 5 10

رئیسمصلحة 0 0 2 1 7 10

مساعدجراح 0 1 6 8 0 15

أخصائینفساني 0 0 0 5 0 5

Total 5 8 22 33 32 100

وفروعالمستشفىتسھلالوصولإلىأقسامإرشادیةھلتضحادارةالمستشفىلوحاتوعلامات
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Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 83 82,2 83,0 83,0

17 لا 16,8 17,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

ماالذییحفزكأكثرلأداءوظیفتكالاستشفائیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

الاتصالالجید 35 34,7 35,0 35,0

الاعترافبالعملوالجھد 24 23,8 24,0 59,0

الترقیة 41 40,6 41,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

إتقاناللغةالفرنسیةیقفحاجزلفھمتعلیماتالطبیبعدم

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 38 37,6 38,0 38,0

23 لا 22,8 23,0 61,0

أحیانا 39 38,6 39,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0
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یوضح جداول الفرضیة الثانیة):09(ملحق رقم 

ھلیمكنكالاتصالبمدیركفیأیوقت

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 55 54,5 55,0 55,0

17 لا 16,8 17,0 72,0

أحیانا 28 27,7 28,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

عملیةالاتصالالطبیداخلالمؤسسةالاستشفائیة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

ضعیفةجدا 9 8,9 9,0 9,0

ضعیفة 6 5,9 6,0 15,0

متوسطة 16 15,8 16,0 31,0

جیدة 28 27,7 28,0 59,0

جیدةجدا 41 40,6 41,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

عدمالاھتمامبالاتصالغیرالرسمییعرقلسیرورةالمستشفى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 45 44,6 45,0 45,0

15 لا 14,9 15,0 60,0

أحیانا 40 39,6 40,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

المعلوماتغیرالرسمیةھیالركیزةالتیتعتمدعلیھاالمؤسسة

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé
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Valide

نعم 51 50,5 51,0 51,0

13 لا 12,9 13,0 64,0

أحیانا 36 35,6 36,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

Tableau croisé اللغةالمستعملةفیالاتصالبالمؤسسة * المستوىالتعلیمي

المستوىالتعلیمي Total

بكالوریا لیسانس ماستر دكتورا

اللغةالمستعملةفیالاتصالبالمؤسسة

العربیة 4 15 11 4 34

الفرنسیة 4 12 33 12 61

الأمازیغیة 3 2 0 0 5

Total 11 29 44 16 100

Tableau croisé یساھمالاتصالغیرالرسمیفیدعمشبكةالعلاقاتالطبیة * یتمالاتصالغیرالرسمیالسائدفیالمستشفىبین

Effectif

یتمالاتصالغیرالرسمیالسائدفیالمستشفىبین Total

الممرضینفیمابینھم الممرضینوالاداریین الممرضینوالمرضى

یساھمالاتصالغیرالرسمیفیدعمشبكةالعلاقاتالطبیة
نعم 25 29 32 86

5 لا 5 4 14

Total 30 34 36 100

غیرالرسمیةالقضایاالتیتناقشھامعزملائكخلالاللقاءات

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

شؤونمھنیة 65 64,4 65,0 65,0

شؤونشخصیة 35 34,7 35,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0
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الفرضیة الثالثةیوضح جداول ):10(ملحق رقم 

عر بوجود صلة قویة بینك وبین المرضىتش

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 59 58,4 59,0 59,0

5 لا 5,0 5,0 64,0

نوعاما 36 35,6 36,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

القدرةعلىإقامةعلاقاتمعمرافقیالمرضى

Effectifs Pourcentage Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide

نعم 29 28,7 29,0 29,0

40 لا 39,6 40,0 69,0

نوعاما 31 30,7 31,0 100,0

Total 100 99,0 100,0

Manquante Système manquant 1 1,0

Total 101 100,0

أسلوبتعاملمرافقیالمرضىمعك

Tableau croisé ھلھذایؤثرعلىمعنویاتالمرضى * الخلافمعمرافقیالمرضى

Effectif

الخلافمعمرافقیالمرضى Total

نعم  لا

ھلھذایؤثرعلىمعنویاتالمرضى

نعم 33 15 48

14 لا 7 21

نوعاما 21 10 31

Total 68 32 100

Tableau croisé كیفتقیمأدائكمقارنةبأداءزملائك * الأداءبینالفترةالصباحیةوالمناوبةاللیلیةاختلاف
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Effectif

الأداءبینالفترةالصباحیةوالمناوبةاللیلیةاختلاف Total

نعم أحیانا لا

كیفتقیمأدائكمقارنةبأداءزملائك

ضعیفجدا 1 3 2 6

ضعیف 1 2 6 9

متوسط 8 14 9 31

جید 3 18 10 31

جیدجدا 7 12 4 23

Total 20 49 31 100

یوضح تصحیح فقرات الاستمارة بعد تحكیم الأساتذة):21(رقم الملحق 
الفقرة بعد التعدیلالفقرة الأصلیةرقم 

ھل تكون دائما منضبطا في مواعید 08
العمل داخل المستشفى؟

الرسمي في العمل ھل تلتزم بالحضور إلى الدوام 
  ؟)یعني في وقت العمل المحدد(

ھل توافق أن تعمل في مؤسسة 13
استشفائیة أخرى؟

إذا أتیحت لك فرصة عمل في مؤسسة استشفائیة 
ھل توافق؟)عامة أو خاصة (أخرى 

ھل المستشفى تضع لوحات إرشادیة 14
لتسھیل التنقل داخل المستشفى؟ 

وعلامات ھل تضع إدارة المستشفى لوحات 
إرشادیة تسھل الوصول إلى الأقسام والفروع 

المختلفة داخل المستشفى؟
كیف ترى عملیة الاتصال الطبي داخل 19

مؤسستكم؟
في رأیك عملیة الاتصال الطبي داخل المؤسسة 

الاستشفائیة ھل ھي؟
في اتصالاتك غیر الرسمیة بالمؤسسة 22

ما ھي اللغة التي تتحدث بھا؟
لمستعملة كأداة أساسیة في اتصالاتك ما ھي اللغة ا

غیر الرسمیة بالمؤسسة الاستشفائیة؟
ھل تشعر بوجودصلة قویة بینك وبین المرضى؟ھل علاقتك بالمرضى قویة؟25

كیف تقیم أدائك مقارنة بأداء زملائك؟ھل تقیم أدائك مقارنة بأداء زملائك؟32

ھي المشاكل التي تواجھھا داخل ما35
الاستشفائیة؟المؤسسة 

ما ھي طبیعة الاتصالیة التي تعاني منھا داخل 
المستشفى؟





وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

_تیارت _جامعة ابن خلدون

والاجتماعیةالإنسانیةكلیة العلوم 

الاجتماعیةقسم العلوم 

الاتصالاجتماعاعلم :تخصص

:استمارة تحت عنوان

:تحیة طبیة 
البحث العلمي بھدف جمع المعلومات اللازمة لمذكرة غراض میمھ لأالذي تم تصالاستبیانیطیب لي أن أضع ھذا 

والاتصالالاجتماعشھادة الماستر في علم التخرج التي نحن بصدد إعدادھا لنیل 

في الخانة المناسبة ونحیطكم علما بان )×(وضع علامة الأسئلةعن الإجابةفنرجو منكم المساھمة من خلال 

نضمن لكم السریة التامة الأجوبة لا تستعمل إلا للغرض العلمي

:من إعداد الطالبتین 
قوشام فاطمة-

قداري أمینة-

دة محمبوھد:الإشراف

2017/2018:الموسم الجامعي 

:البیانات الشخصیة-)1(

إبراز ثقافة الاتصال في المؤسسة العمومیة الاستشفائیة

دراسة میدانیة بالمؤسسة العمومیة الاستشفائیة بتیارت -

-یوسف دمرجي  -



:على الجواب الصحیح )×(اشطب بعلامة *

ذكر                                           أنثى :الجنس -1

………:السن  -2

)ة(أرمل )ة(متزوج :جتماعیةالحالة الا-3

)ة(أعزب )ة(مطلق 

بعید عن المؤسسة المؤسسة قریب من :والمستشفىالإقامةمكان طول المسافة بین )4

:في الخدمةالأقدمیةسنوات )5

من سنة إلى خمس سنوات-

سنوات 10سنوات إلى 5من -

سنوات 10أكثر من -

على إجابة واحدة أو أكثر  )×(شطب بعلامة لایمكنك:الرتبة المھنیة -)6

متربصممرض 

جراحعامطبیب 

مساعد جراحرئیس مصلحة                        

  خصائي نفسانيأ

:المستوى العلمي)7

لیسانسبكالوریا                                              

دكتورا ماستر

(الدوام الرسمي في العمل إلىھل تلتزم بالحضور )8 )یعني في وقت العمل المحدد:

نعم                                                لا                                      أحیانا

)یمكنك اختیار أكثر من إجابة (كیف یتصرف مدیرك معك :  "لا"انت الإجابة ب ا كذإ

یتسامح معك -

یقدم إنذار -

یفرض علیك عقوبة -

)أجب إجابة واحدة فقط( ؟قاء أحد من زملائك في العمل  ھل إذا أردت ل)9

ھل تذھب إل مكتبھ-

تتصل بھ ھاتفیا-

تلتقي بیھ بعد نھایة الدوام-

  ؟داخل المستشفى وبین زملائك في العمل كطبیعة العلاقة القائمة بین ما )10

)ار إجابة واحدة فقطاختی(

المحور الأول 



جیدة جدا جیدة متوسطة ضعیفة ضعیفة جدا

في المواعید المحددة؟للمرضى ھل تلتزم بتقدیم الخدمات الصحیة)11

نعم                                        لا                                                أحیانا 

بالمرضى ؟كیف ھي علاقتك )12

)جابة واحدة فقط إاختر (

جیدة جدا جیدة متوسطة ضعیفة  ضعیفة جدا

ھل توافق؟) خاصة  أوعامة (  استشفائیة أخرى عمل في مؤسسة لك فرصةأتیحتإذا )13

نعم                                                             لا

قسام والفروع المختلفة داخل الأتسھل الوصول إلىھل تضع إدارة المستشفى لوحات وعلامات إرشادیة )14

  ؟المستشفى

نعم                                                            لا

الاستشفائیة ؟كتوظیفلأداء  ما الذي یحفزك أكثر)15

الاتصال الجید-

الاعتراف بالعمل والجھد-

الترقیة-

یقف حاجز معرقل في فھم المریض لتعلیمات طبیة ؟إتقان اللغة الفرنسیةھل عدم )16

نعم                                                    لا                                   أحیانا 

یمكنك الاتصال بمدیرك في أي وقت  ولأجل أي موضوع كان ؟ھل )17

نعم                                               لا                                          أحیانا 

:یتم بین الاستشفائیةفي المؤسسة غیر الرسمي السائدالاتصالھل )18

الممرضین فیما بینھم -

الممرضین والإداریین-

الممرضین والمرضى -

  ؟ھل ھيالطبي داخل المؤسسة الاستشفائیةالاتصالعملیة في رأیك )19

جیدة جدا جیدة متوسطة ضعیفة  ضعیفة جدا

المحور الثاني



غیر الرسمي یعرقل  سیرورة المستشفى ؟ ھل عدم الاھتمام بقنوات الاتصال )20

نعم                                          لا                                      أحیانا

التي تعتمد الأساسیةھل تعتبرون أن المعلومات غیر الرسمیة المتحصل علیھا من طرف الزملاء ھي الركیزة )21

علیھا المؤسسة الاستشفائیة ؟

لا                                       أحیانانعم             

  ؟ الاستشفائیةبالمؤسسة المستعملة كأداة أساسیة في اتصالكھي اللغة  ما) 22

غیةالأمازیالفرنسیةالعربیة                                                    

  ؟  غیر الرسمي في دعم شبكة العلاقات الطبیة الاتصالحسب رأیك ھل یساھم )23

نعم                                                                                   لا

ھي القضایا  التي تناقشھا مع زملائك خلال اللقاءات غیر الرسمیة ؟ ما) 24

مھنیةؤون ش -  

شؤون شخصیة -

ھل تشعر بوجود صلة قویة بینك وبین المرضى؟)25

نوعا ما                     لا   نعم                                                    

فعالة مع المرافقین للمرضى؟ھل لدیك القدرة على إقامة اتصالات)26

نوعا ما                              لانعم                                                 

ھل سبق أن حدث خلاف بینك وبین مرافقي المرضى ؟)27

  لا             نعم                                                                    

ھل یؤثر أسلوب تعامل  مرافقي المرضى معك في أداء مھنتك الصحیة؟)28

نعم                                      لا                                      بعض الأحیان

في كل الأحوال ھل ھذا یؤثر على معنویات المرضى؟)29

لا                                      نوعا مانعم           

)اختر إجابة واحدة(ھل یتصف كل العاملون في المستشفى بالروح المرحة والصداقة في التعامل مع المرضى ؟)30

القلیل منھمالبعض منھم                                                                

أغلبھم                                                                         جمیعھم 

ھل یختلف أداؤك بین الفترة الصباحیة والمناوبة اللیلیة ؟)31

أحیانا نعم                                               لا                          

تقیم أدائك مقارنة بأداء زملائك ؟كیف)32

المحور الثالث



جیدة جدا جید متوسط ضعیف  جداضعیف

ھل توضح لمرافقي المرضى المشاكل الصحیة التي یعاني منھا المریض بطریقة یفھمونھا؟)33

نعم                                               لا                                          أحیانا 

  ؟داخل المستشفىھي طبیعة المشاكل الاتصالیة التي تعاني منھا ما) 34

مشاكل متعلقة بالإدارة-

مشاكل متعلقة بالمرضى -

رضى المبمرافقيمشاكل متعلقة -

على حسن والامتنانلا یسعنا ألا أن نتقدم لكم بجزیل الشكر والتقدیر الأخیروفي 

.تعاونكم معنا وشكرا


