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 الإهـــــداء
 

 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات على تمام هذا العمل

 إلى الشخص الذي مسك بٌدي بقوة منذ صغري ولم ٌسمح أن أقع أبدا

 الله علٌه  اللهم اجعل الجنة مثواهإلى روح أبً الغالً رحمة 

إلى ذلك الصدر المفعم بالحنان، القلب النابض بالحب كل الكلمات الجمٌلة لك، وكل المعانً السامٌة 

 .فٌك، وكل الجمال، أنت ٌا أمً الحبٌبة . أطال الله عمرك

 .إلى شرٌكة حٌاتً، و إلى رفٌقة دربً، زوجتً

 لٌنا  " و  " لٌان" إلى النفس البرٌئة صغٌرتً "رؤٌا " إلى من ٌنٌرون حٌاتً توأمً الغالً "

 .جعلهم الله من حفظة القرآن الكرٌم .

إلى من ٌشاركوننً هموم الدنٌا وٌقاسموننً حلو الحٌاة ومرها، أخوتً حفظهم الله إلى من تحلوا 

تً بالله وأحببتهم بالوفاء و تمٌزوا بالإخاء و العطاء إلً ٌنابٌع الصدق الصافً إلى من جعلهم الله إخو

 بالله زملائً فً الدفعة أصدقائً و أقاربً

 من أشعل شمعة فً دروب علمنا و من وقف على المنابر  ىإل

 و أعطً من حصٌله فكرا لٌنٌر دربنا أساتذتً الكرام

 دواشي عبد انكريم
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 الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات على تمام هذا العمل

 أهدي هذا الجهد المتواضع

 إلى

 من منحنً القوة و علمنً أن الأبوة عطاء دائم إلى

 والدي رحمه الله

 إلى

 من  منحتنً العاطفة النبٌلة و علمتنً أن الحب عطاء إلى

 والدتً رحمها الله

 إلى

 التً تقاسمت معً الحٌاة بأٌامها السعٌدة و العصٌبة

 زوجتً الغالٌة رعاها الله

 ومن ملأت ضحكاتهم الجمٌلة عمري بركة وجودهم فً حٌاتً لى من حلتّإ

 و فاطمة الزهراء ومحمد العٌد نور الدٌن و آمنةتوبة و أولادي:  عملأهدي هذا ال

 جعلهم الله من حفظة القرآن الكرٌم

 لى كل إخوتً و أخواتً و زملائً و زمٌلاتً بالدراسة كل باسمه و مقامهإ
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 تشكرات

صؾى الله   ؼال رسول الله شفد ألا إؾه إلا اللهـلله ذي الجود واؾؽرم والمن، ولحؿد ا

  ؿن اصطـع إؾقؽم ؿعروػاً ػجازوه، ػإن عجزتم عن مجازاته ػادعوا ؾه،  " :عؾقه وسؾم

 "حتى تعؾؿوا أـؽم ؼد شؽرتم، ػإن الله شاؽر يحب اؾشاؽرقن

 قشؽر الله "صؾى الله عؾقه وسؾم :"ؿن لم قشؽر اؾـاس لم  و ؼوؾه

ؿن ـعؿه اؾظافرة و اؾباصـة وعؾى ؿا  ـااؾشؽر أولا لله عز وجل عؾى ؿا تػضل به عؾق

" صالحي الحسين" ؾؾدؽتوربه ؿن ؿعرػة وصبر وتوػقق، ثم بعد ذؾك اؾشؽر  األهؿـ

بالمعؾوؿات  ـا، صالما حرص عؾى إؿدادالمذؽرةاؾذي ؼبل الإشراف عؾى فاته 

ػؾك و إػادتـا في اؾوصول ؾؾؿبتغى المطؾوب  واؾـؼد اؾبـاء،  ـاوتؼققؿ ـااؾلازؿة وتوجقف

 .ستوػقك حؼكـلم  ـاوؿعذرة لأـ اؾػاضل ـاؽل الاؿتـان قا أستاذ اؿـ

 وجزقل اؾشؽر لإدارة ؿرؽز ؿؽاػحة اؾسرصان باؾوادي لحسن الاستؼبال  و اؾتوجقه

دػعة ؽذؾك اؾشؽر ؿوصول ؾزؿلاء اؾدراسة تخصص ؿاستر عؾم اجتؿاع الاتصال 

ؿن عؿقد اؾؽؾقة اؾدؽتور: عؿار غرائسه و رئقس  ؽؿا لا ــسى ػضل ؽل 0202 -0202

اؾذقن درسوـا بؼسم اؾعؾوم الاجتؿاعقة  أساتذتـا اؾؼسم اؾبروػقسور: بلال بوترعة وؽل

 ؾسـوات الماضقة ؽل باسمه و ؿؼاؿه.صقؾة ا

 .ؾعؿلتمام فذا اوؾؽل ؿن ؼدم قد اؾعون و المساعدة ؿن ؼرقب أو بعقد لإ
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 ملخص الدراسة
أىداؼ ابؼؤسسات الاستشفائية، ح الاتصاؿ الداخلي موضوعا مهما وعنصر أساسي في برقيق بعدما أصب     

الاتصاؿ الداخلي في برستُ الرعاية الصحية للمرضى بدركز مكافحة جاءت الدراسة ابغالية للتعرؼ على دور 
الاستبياف كأداة بعمع  الاعتماد على ابؼنه  الوصفي، و السرطاف الشهيد رزقي بشتَ بولاية الوادي، حيث بً

لسرطاف ركز مكافحة ابدالطاقم الإداري املتُ بالطاقم الطبي و العبسثل بؾتمع الدراسة في البيانات من ابؼبحوثتُ، و 
 70وزعت الاستمارة على عينة منهم بسثلت في و  ،عاملب 341البالغ عددىم الشهيد رزقي بشتَ بولاية الوادي، 

رضية بً اختيارىم بالطريقة العالإداري( بدركز مكافحة السرطاف بالوادي، الطاقمتُ )الطبي و مبحوث من موظفي 
 : في الأختَ إلذ النتائ  التالية الدراسةت توصل  لبيانات ابؼيدانيةاوبعد برليل ، %20بنسبة 

 .بـتلفة بأبماط للمرضى الصحية الرعاية برستُ في يستخدـ بابؼركز الداخلي الاتصاؿ -
 .للمرضى الصحية الرعاية برستُ في تساىم لمركزل يداخلال الاتصاؿ فاعلية -
 .الصحية الرعاية غرار على، للمرضى اخدماته تقديم في فعالة تصاؿالا استًاتيجية -
 . ابؽاتف ىو ابؼرضى استقطاب في بابؼركز خدامااست الالكتًونية الاتصالية الوسائل أكثر -
 .ابؼسؤوؿ مع الربظي الاتصاؿ عند وجو أكمل على مهامهم بأداء يشعروف العاملتُ أغلب -

 الاتصاؿ الداخلي، الرعاية الصحية، ابؼرضى، ابؼستشفيات. الكلمات المفتاحية:
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Study Summary: 

The current study aimed to investigate the role of internal     
communication in improving healthcare for patients at the Martyr 
Rizki Beshir Cancer Center in El Oued, Algeria. The study utilized a 
descriptive approach and questionnaires to collect data from 341 
participants comprising medical and administrative staff at the centre. A 
sample of 70 participants was selected using stratified sampling. The 
study concluded with the following results:  
 -Internal communication at the centre is utilized in various ways to 
enhance patient care.                                               
-The effectiveness of internal communication contributes to improving 
healthcare for patients.                                                                                
-The communication strategy is effective in delivering services to 
patients, akin to healthcare.                                                                        
-The most commonly used electronic communication tool at the 
centre of patient engagement is the telephone.                                          
-Most employees feel they perform their tasks effectively when 
engaging in official communication with superiors.                                   
Keywords: Internal communication, healthcare, patients, hospitals       
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 توطئة

ا﵀رؾ الأساسي للتفاعلبت الانسانية في الوسط الاجتماعي الذي شرياف العلبقات الاجتماعية و تصاؿ يعتبر الا    
متطلباتو التي  برقيقلبقات ابؼستمرة لتلبية حاجياتو و يتمركز فيو الأفراد، فالإنساف يسعى لإقامة شبكة من الع

التي تلفة للبتصاؿ بزتلف باختلبؼ طبيعة العلبقات الاستقرار، وقد يتخذ الأفراد أشكالا بـتضمن لو البقاء و 
التقارب في ابعماعة صاؿ خاصة بو تسمح لو بالانسجاـ و يفرضها الواقع الاجتماعي، إذ يتخذ كل فرد شبكة ات

ضغوطات المجتمع، كما برد ىذه الشبكات من الرص اندماج الأفراد في ابؼؤسسات و التي ينتمي إليها، وتزيد من ف
 .بناء علبقات جديدة، و فض الصراعاتعد على حل النزاعات و التوتر وتساو 

اؿ الدخاف ابؼنبعث من النتَاف، دؽ الطبوؿ، واستعمؿ منذ عصور باستخداـ الإشارات، و لقد بدأ الاتصا     
ابؼشتًكة التي يستخدمها الناس في التواصل فيما بينهم، إلذ أف تطورت العملية رقص بدثابة اللغة ابؼتفق عليها و الو 

ة بـتلفة، إلذ أف ظهرت وبوسائل اتصاليالاتصالية بظهور الكلمات ابؼنطوقة بٍ ابؼكتوبة التي برمل معاني ومضامتُ 
فراد صاؿ وضبطها بتُ الأالوسائل التكنلوجية الأخرى الأكثر تطورا، بفا ساىم في تنظيم عمليات الاتالطباعة و 

 ابؼؤسسات وعلى مستوى الأنساؽ الاجتماعية في برقيق أىدافها.ابؼنظمات و داخل ابعماعات و 
التي تعتمد على الاتصاؿ فيما بتُ أفرادىا تعتبر أحد ىذه الأنساؽ  ،و ابؼؤسسة باختلبؼ أدوارىا ووظيفتها

ع، ويعرؼ ىذا بالاتصاؿ تقديم خدماتها للمجتمابؾها و تسيتَ بر تنفيذ خططها و في وإدارتها على ابؼستوى الداخلي 
 مهيكل داخل ابؼؤسسة.و الذي يكوف في إطار منظم الداخلي و 

خاصة في أىدافها بزصصها و حسب للمرضى ابؼراكز الاستشفائية كغتَىا من ابؼؤسسات تسعى لتقديم خدمات و 
لآليات في برقيق الرعاية اىذه يعد الاتصاؿ الداخلي أحد بطرؽ وآليات بـتلفة، و ذلك و بؾاؿ الرعاية الصحية، 

 .ماحتياجاتهها بدا يتوافق و برسينو الصحية للمرضى 
 وبفا سبق ذكره نطرح التساؤؿ الرئيسي التالر::  الإشكالية
الاتصال الداخلي في تحسين الرعاية الصحية للمرضى بمركز مكافحة السرطان الشهيد رزقي  ما ىو دور

 بشير؟
 ( أسئلة فرعية ىي كالتالر:04وتندرج برت ىذا العنواف )

 ما طبيعة الاتصاؿ الداخلي بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية للمرضى ؟ -01
 ما ىي وسائل الاتصاؿ ابؼستخدمة داخل ابؼركز في تقديم ابػدمات الصحية للمرضى؟ -02
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 الرعاية الصحية للمرضى ؟ما العلبقة بتُ الاتصاؿ الداخلي في ابؼركز وبرستُ  -03
 عملية الرعاية الصحية للمرضى؟ تعيق الداخلي بابؼركز التي الاتصاؿ ماىي معوقات -04

 

 فرضيات الدراسة:* 
 الفرضية الرئيسية:  -أ

 .للبتصاؿ الداخلي دور في برستُ الرعاية الصحية للمرضى بدركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ
 : فرعيةال اتالفرضي -ب
 بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية للمرضى بأبماط بـتلفة .  خليداال لاتصاؿيستخدـ ا  -01
 .الشفوية الاتصالية الوسائل ىي ركزابؼ طرؼ من مةدابؼستخ الاتصاؿ وسائل أكثر -02
 .الرعاية الصحية للمرضى بابؼركز وبرستُ خليلداا لاتصاؿا بتُ يةدطر  علبقة ؾناىد توج -03
 ابؼركز. داخل الاتصاؿ عملية تعيق ثقافية، اجتماعية، معيقات نفسية، دو وج -04

 

 * أسباب اختيار الموضوع:
 : أسباب ذاتية -أ

 . صبر أغواره بحكم الوظيفة دراسة موضوع الاتصاؿ الداخلي و الاىتماـ و الرغبة في  -01
 .ىذه ابؼواضيعابلراط الطالباف في العمل ابعمعوي بفا يعزز الاستفادة من دراسة مثل  -02
 .ابؼيدانيومات النظرية بابعانب التطبيقي و التخصص العلمي ووجوب ربط ابؼعل -03
 .توظيف ابؼهارات ابؼعرفية في البحث العلميالرغبة في زيادة الرصيد العلمي و  -04
 : أسباب موضوعية -ب
 .بؿاولة رصد واقع الاتصاؿ الداخلي في مركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ –01
 .و علبقتو بابػدمة ابؼقدمة في ابؼراكز الصحيةتدعيم الدراسات حوؿ موضوع الاتصاؿ الداخلي  -02
 إجراء دراسة في ىذا المجاؿ.أحد دوافع نوعيتها ع الصحي من ناحية جودة ابػدمات و مشاكل القطا  -03
 الدور الذي يقوـ بو ابؼركز خاصة في التعامل مع فئة مرضى السرطاف فهم بحاجة لرعاية خاصة.   تعقد -04
 ىداف و أىمية الدراسة:* أ

 أىداف الدراسة: -أ
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لاتصاؿ الداخلي في برستُ الرعاية الصحية للمرضى بدركز مكافحة السرطاف الشهيد ا دورالتعرؼ على   -01
 .رزقي بشتَ

 بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية للمرضى.  ابؼستخدمة خليداال لاتصاؿامعرفة أبماط   -02
 .في برستُ الرعاية الصحية للمرضى ركزبؼ طرفا من مةدابؼستخ الاتصاؿ وسائل التعرؼ على -02
 .الرعاية الصحية للمرضى بابؼركز وبرستُ خليلداا الاتصاؿ بتُ ابؼوجودة علبقةال الكشف عن -03
 ابؼركز. داخل الاتصاؿاكتشاؼ معيقات الاتصاؿ الداخلي التي تصعب عملية  -04
 أىمية الدراسة: -ب
 الباحثتُ من خلبؿ ىذه الدراسة في ميداف العلوـ الاجتماعية.الإضافة العلمية الطلبة و  -01
 الصعاب ابؼوجودة بابؼراكز الاستشفائية في بؾاؿ الاتصاؿ.  ذلك لتذليل، و اقتًاح حلوؿ من خلبؿ الدراسة -02
 علمية قد يفيد ابؼكتبة. جودةا بؿاولة تطبيق ما بً  تناولو خلبؿ مسار التكوين ابعامعي بعمل بحثي ذ-03
 ربط  بزصص الاتصاؿ بدجاؿ ابػدمة الاجتماعية والرعاية الصحية على وجو ابػصوص. -04
 تداركها في قادـ الأعماؿ البحثية مستقبلب.ية و ابؼنهجاكتشاؼ الأخطاء  -05

 

 حدود البحث:* 
تم إجراء الدراسة الميدانية للموضوع بمركز مكافحة السرطان الشهيد  :لجغرافي )المكاني(المجال ا -01

  -ولاية الوادي-رزقي بشير 
 ونة بػػػػػػػ:نابزذ المجاؿ الزمتٍ للدراسة ابغالية ابؼع المجال الزمني: -02
املتُ دراسة ميدانية على عينة من الع، الاتصاؿ الداخلي و دوره في برستُ الرعاية الصحية للمرضى بابؼستشفيات 

 مراحل مرتبة كالتالر:  03ابزذ و  ،ركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ الواديبؼ بالطاقمتُ) الطبي و الإداري(
عرفت ىذه ابؼرحلة وضع  09/03/2024إلذ غاية  02/03/2024من :)الجانب النظري(المرحلة الأولى -أ

 .برضتَ ابؼراجعو  اسبةابػطوط العريضة للدراسة من خلبؿ برديد بؾاؿ الدراسة و بؾتمع الدراسة و العينة ابؼن
بست في ىذه ابؼرحلة الزيارة الأولذ للمركز و  28/04/2024إلذ غاية  20/04/2024 من :ثانيةالمرحلة ال -ب

حوؿ موضوع الدراسة  ابؼستخدمتُ النقاش مع رئيس مصلحةة ابؼيدانية ابغالية مع ابغوار و أخذ التًخيص للدراس
الاستفادة من توجيهات رئيس مصلحة بابؼركز و  ورسم خطة للزيارات القادمة عند مباشرة العمل ابؼيداني

 الأطراؼ الفاعلة الأخرى على مستوى ابؼركز.دمتُ في التعامل مع عينة البحث و ابؼستخ
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وتعتبر ىذه ابؼرحلة،  20/05/2024إلذ غاية  01/05/2024بتاريخ :)الجانب التطبيقي( ثالثةالمرحلة ال -جـ
بعد البحث و  توزيعو على عينةيها الانتهاء من ابعانب النظري ومباشرة برضتَ الاستبياف و ابؼرحلة ابؼيدانية أين بً ف

تفستَ ابؼعطيات بٍ استخلبص النتائ  العامة ل و وصولا لعملية برلياستلبمو بً تفريغ البيانات التي يتضمنها 
 للدراسة. 

 :بشريالمجال ال -03
فقط بدركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ  (الطاقم الإداري( و)الطاقم الطبيالعاملتُ من )بسثل في كل 

 ( طاقم إداري.54( طاقم طبي، و )287، منهم )(341)وابؼقدر عددىم بػػػػػػ:  بالوادي
 

 الدراسة: منهج* 
على الباحث أف يولر أبنية كبتَة في اختياره للمنه  طوات الأساسية في البحث العلمي و يعتبر ابؼنه  أحد ابػ    

، دقيقةوموضوعية و  إلذ نتائ  صادقة للوصوؿجوانبو و اـ بكل عناصر ابؼوضوع و ابؼناسب لدراستو وذلك قصد الإبؼ
 للدراسة.وطبيعة ابؼوضوع ىي من بردد ابؼنه  ابؼناسب 

ابغقائق في أي و بؾموعة أنو الوسيلة التي بيكننا عن طريقها الوصوؿ إلذ ابغقيقة أب"ويعرف المنهج العلمي: 
تعميمها لنصل إلذ ما نطلق عليو أكد من صلبحيتها في مواقف أخرى و تبؿاولة اختبارىا للموقف من ابؼواقف و 

 .1")نظرية( وىي ىدؼ كل بحث ) علمي(اصطلبح 
، بواسطة طائفة من القواع :المنهج العلميكما يعرف  د "بأنو الطريق ابؼؤدي للكشف عن ابغقيقة في العلوـ

 .2"بردد عملياتو حتى يصل إلذ نتيجة معلومةالعامة تهيمن على ستَ العقل، و 
د بً فقالرعاية الصحية للمرضى بابؼستشفيات  برستُ فيدوره و  خليداال الاتصاؿ حوؿالدراسة  موضوع أف وبدا

يصف  اختيار "ابؼنه  الوصفي" الذي يتناسب والدراسة ابغالية إذ يعتبر أحد أساليب التحليل، الذيبرديد و 
متغتَ الرعاية الصحية قة بتُ متغتَ الاتصاؿ الداخلي و والعلب ،كل ما يتعلق بها من أبعادالظاىرة كما ىي في الواقع و 

 لباحث في التحليل و التفستَ و ابؼقارنة.يساعد ا بدركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ، كما

                                         
 23، ص 2011، بؾد ابؼؤسسة ابعامعية للدراسات و النشر و التوزيع، بتَوت، لبناف، أساليب البحث العلمي في علم الاجتماع طاىر حسو الزيباري،1

 27، ص 2016، جامعة بضاة، سوريا، ، كلية الاقتصادمديرية الكتب وابؼطبوعات ابعامعية، منهجية البحث العلمي، كماؿ شلي2
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ا على " بؾموعة الاجراءات البحثية التي تتكامل لوصف الظاىرة أو ابؼوضوع اعتماد :بأنو ويعرف المنهج الوصفي
الوصوؿ إلذ نتائ  برليلها برليلب كافيا ودقيقا، لاستخلبص دلائلها و ابعتها و تصنيفها و معبصيع ابغقائق والبيانات و 

 .1تعميمات عن الظاىرة أو ابؼوضوع بؿل البحث"أو 
تصوير تو من خلبؿ منهجية علمية صحيحة و "بأنو عبارة عن طريقة لوصف ابؼوضوع ابؼراد دراس: كما يعرف

 2النتائ  التي يتم التوصل إليها على أشكاؿ رقمية معبرة بيكن تفستَىا "
 

 صعوبات الدراسة:* 
بزتلف باختلبؼ ابؼوضوع  والبيئة ا﵀يطة بو وقد تكوف نابعة  ،صعوباتالباحث بؾموعة عراقيل و  واجوقد ت      

صادفت ىذه الدراسة بعض الصعوبات خاصة في ابعانب  كأي عمل بحثيأحيانا من الباحث في حد ذاتو، و 
اقم ابؼركز بدهاىم طو لانشغاؿ أين صعب استًجاع الاستمارات ابؼوزعة على عينة البحث، ورجع ذلك  ابؼيداني

استًجاع بصيع الاستبيانات، كذلك بً بربؾة القياـ بدقابلة مع و ابؼوكلة بؽم، أين وجد الطالباف صعوبة في إعادة 
لتوافد الأعداد الكبتَة على قاعات العلبج خاصة في الفتًة الصباحية بفا  نظرا ،بعض ابؼرضى لكن بً إلغاء ذلك

ومع ابغركة الكثيفة للطواقم العاملة بتُ أروقة ابؼركز بفا قد يؤثر على بؾريات  بىلق نوعا من الفوضى وعدـ استقرار
 .ابؼقابلة

 

عاية الصحية للمرضى خلي في برستُ الر داجاءت ىذه الدراسة لرصد دور الاتصاؿ ال ىيكلة البحث:* 
مكافحة السرطاف الشهيد ركز بؼ الاداريبالطاقمتُ الطبي و  )دراسة ميدانية على عينة من العاملتُبابؼستشفيات،
 حيث قسمت ىذه الدراسة إلذ فصلتُ: ( -الوادي –رزقي بشتَ 
ؿ ( مباحث فأما ابؼبحث الأو 03وتضمن ): شمل الإطار العاـ وبسثل في الأدبيات النظرية و التطبيقية الفصل الأوؿ

 بً التطرؽ إلذ برديد مفاىيم الدراسة وىي: مفهوـ الاتصاؿ الداخلي والرعاية فكاف الأساس النظري للموضوع، و 
 

الصحية و كذلك مفهوـ ابؼستشفيات، وابؼبحث الثاني بً فيو التطرؽ إلذ العلبقة بتُ متغتَات الدراسة أي العلبقة 
وبً فيو التطرؽ  راسةابؼبحث الثالث تضمن الأدبيات التطبيقية للدصاؿ الداخلي والرعاية الصحية، و بتُ الات

 بٍ ابؼقاربة النظرية. التعقيب عليها،و  للدراسات السابقة

                                         
 126، ص 2019، دار أسامة للنشر و التوزيع،  عماف،  الأردف، منهجية البحث العلميسلماف ابؼشهداني، 1

 46، ص 1999، عماف، الأردف، 2، دار وائل للطباعة و النشر، طمنهجية البحث العلمي القواعد و المراحل و التطبيقاتبؿمد عبيدات و آخروف، 2
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وأدوات ضمن الطريقة ت :مبحثتُ أما الأوؿ وقسم إلذوالفصل الثاني: شمل ابعانب ابؼيداني)التطبيقي( للدراسة 
التفستَبً فيو التطرؽ إلذ عرض النتائ  ومناقشتها بدا فيها التحليل و ابؼبحث الثاني الدراسة و 



 

7 

 

 نفصم الأولا

انتطبيقيةو  اننظريةالأدبيات 

 



 الأدبيات النظرية و التطبيقية                                            الفصل الأول                  

 

2 

 

 :تمهيد

الدراسة التي الأساس النظري للموضوع(وىذه عرض الأدبيات النظرية للدراسة ) سيتم خلبؿ ىذا الفصل     
)دراسة ميدانية على عينة من عاية الصحية للمرضى بابؼستشفيات،في برستُ الر  دورهو  خليداالاتصاؿ ال بعنواف:
ذا ، حيث تناوؿ ى(-الوادي –رطاف الشهيد رزقي بشتَ ركز مكافحة السبؼ الاداريبالطاقمتُ الطبي و  العاملتُ

الإجرائي بؽذه ابؼفاىيم، كما بً توضيح العلبقة بتُ متغتَات و  الفصل برديد مفاىيم الدراسة والتعريف الاصطلبحي
 ، فيو أيضا بً عرض للدراسات السابقة مع التعقيب عليها، و الرعاية الصحيةو الدراسة وىي الاتصاؿ الداخلي 

فية، والنظرية تناولت ىذه الدراسة ابؼقاربة النظرية بفثلة في نظريتتُ أما الأولذ فكانت النظرية البنائية الوظيأختَا و 
 الثانية التفاعلية الرمزية.

 

 الدراسة  تحديد مفاىيمالمبحث الأول: 
 أولا: مفهوم الاتصال الداخلي

 تعريف الاتصال :  -1
 * لغة:

وجاءت على شكل وصلت أي بدعتٌ الشيء من باب  "وصل"جاء من الفعل الثلبثي للبتصاؿ وىو  لاتصال:ا
 قاؿ ا﵁ تعالذ: وعد وصلة أيضاً. ووصل إليو وصولاً أي بلغ ووصل بدعتٌ اتصل أي دعا دعوة ابعاىلية.

نػَهُمْ مِيثاَؽٌ﴾ ﴿  نَكُمْ وَبػَيػْ  .(90سورة النساء، الآية ). إِلاا الاذِينَ يَصِلُوفَ إِلَذ قػَوٍْـ بػَيػْ
 . 1أي يتصلوف، والوصل ضد ابؽجراف، والوصل أيضاً وصل الثوب وابػف، وبينهما وصلة أي اتصاؿ وذريعة 
 

 * اصطلاحا:
يرى أف مفهوـ الاتصاؿ يشتَ إلذ العملية أو الطريقة التي تنتقل بها الأفكار وابؼعلومات بتُ  تعريف محمود عودة:

الناس داخل نسق اجتماعي معتُ بىتلف من حيث ابغجم ومن حيث بؿتوى العلبقات ابؼتضمنة فيو، بدعتٌ أف 
 .2يكوف ىذا النسق الاجتماعي قومي أو حتى المجتمع الإنساني ككل

جتماعية مع بعضها اعملية دينامية دائرية، يتفاعل خلببؽا فرد أو أكثر أو بؾموعة أو أكثر ، أو نظم الاتصاؿ 
 جتماعي يساعد على ابؼشاركة فياوسط  البعض، بغرض تبادؿ ابؼعلومات والأفكار والآراء ابؼختلفة، وتتم في

                                         
 21، ص 2015، دار أسامة للنشر و التوزيع، عماف، الأردف، الاتصالنظريات بساـ عبد الربضن ابؼشاقبة، 1
 16، ص 2012، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، الاسكندرية، وسائل الاتصال و الخدمة الاجتماعيةأبضد بؿمد عليق و آخروف، 2 
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 1. وردود فعل حالية أو مستقبلية ابؼعلومات والانفعالات والصور الذىنية، وىذه العملية بؽا أىداؼ معينة
 

 الاتصال الداخلي: -2
أنو عمليػة بنػاء علبقػات ومعػاني مػن خػلبؿ تصػميم وتبػادؿ الرسػائل بػتُ كػل مػن العػاملتُ بابؼنظمػة ابؼػوجهتُ "     

وذلك لصيانة وابغفػاظ  ،بػالأىػداؼ التنظيميػة بعضهم البعض وبتُ ابعماىتَ الأساسية للمنظمة في بيئة عملها
 . "2على بقاء ابؼنظمة وفاعليتها

"سلسلة من العمليات ابؼركبة وابؽادفة العقلية وابؼعرفية والنفسية والإجرائية لتحقيق منافع مشتًكة بتُ عدة  :ىو   
أطراؼ تستلزـ خلق إطار من التواصل الفعاؿ، باستخداـ رموز وأدوات معنية بدا يضمن جودة بـرجاتو ومدخلبتو 

 .3" ماديةوعملياتو في بيئة ذات أبعاد ثقافية وتنظيمية واقتصادية و 
تتبع ة التعريف بالأىداؼ و القرارات وتوضيحها بعميع العاملتُ، وتوزيع العمل وحل مشكلبتو و ىو: "وسيلو 

 .4المجهودات"
 و يهدؼ إلذ  تُعلافال تُب علبقة لإقامة ةابؼتخذ والأعماؿاطات النش بؾمل بأنو: "البدوي حمدأ ويعرفو
 بشخصو معروفا يكوف أف سسةؤ ابؼ داخل فاعل كلل يسمح كما مشتًكة ؼىداأ غوبلو  موحد مشروع ابقاز
 .5فيها ويعمل على ازدىارىا وفعاليتو فيها "مهمتو و 
 

ابذاىات و آراء من فرد إلذ بؾموعة أو من بؾموعة إلذ عملية يتم بدقتضاىا نقل أفكار و  ىو* التعريف الإجرائي: 
في ىذا النسق من خلبؿ  مصالح كل الفاعلتُأىداؼ مشتًكة بزدـ اخل نسق معتُ بغية برقيق غايات و فرد د

 الانسجاـ بتُ ابعميع.التفاىم و 
 ثانيا: مفهوم الدور

مهمة وظيفية، قاـ بدور رئيسي في ابؼعركة، أو لعب دورا : شارؾ بنصيب كبتَ، مفهوم الدور في اللغة العربية:    
 .1كأف نقوؿ: جاء دورؾ في كذاشارؾ في عمل ما أو أثر في شيء ما، أو ترتيب الشخص بالنسبة للآخرين  

                                         
 62، ص 2003بعيزة، مصر، التوزيع، ا، الدار العابؼية للنشر و مبادئ علم الاتصال و نظريات التأثيربؿمود حسن ابظاعيل، 1
كلية الإعلبـ، ،(58العدد  -)مجلة البحوث الاعلامية نقدية تحليلية رؤية  واتجاىات المستقبلالداخلية الواقع  الاتصالات المؤسسيةدراسات  ،أبضد عادؿ طو بؿمديم ر  2

 86، ص 2021جامعة الأزىر، مصر، جويلية 
قسم علوـ التسيتَ، كلية العلوـ الاقتصادية و العلوـ التجارية و علوـ  إنجاح التغير التنظيمي )رسالة ماجستير: تسيير عمومي(،الاتصال الداخلي و دوره في فريدة جعالة، 3

 65، ص 2012/2013، ابعزائر،3التسيتَ، جامعة ابعزائر 
 17، ص 1990للنشر و التوزيع، بتَوت، لبناف،  ، ابؼؤسسة ابعامعية للدراساتدارةالعلاقات الانسانية و الإ يالاتصال الفعال ف ،مصطفى حجازي 4
) أطروحة دكتوراه: علم  تصال الحديث ودوره في تحسين الخدمة الصحيةلاستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيات الاصال الداخلي بالمؤسسة الاتا، عائشة لشهب5

 65، ص 2022/2023ابعزائر،  ، بضو بػضر الواديالاجتماعية، جامعة الانسانية و  ، كلية العلوـ يةـ الاجتماعو علالقسم  ،اجتماع الاتصال(
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مفهوـ الدور من ابؼفاىيم الأساسية في الدراسات الاجتماعية فهو بودد لنا طبيعة التوقعات : (rôle)الدور   
الاجتماعية ابؼرتبطة بدكانات أو أوضاع اجتماعية معينة، و بولل تفاصيل تلك التوقعات إذ حظيت نظرية الدور 

" بأبنية الأدوار القائمة رالف لنتونأساسية للفهم في علم الاجتماع فاىتم " بشهرة خاصة، فالدور بيثل مادة
" على ديناميات إيرفنج جوفمان" صنع الأدوار و توليها، كما ركز "بارسونزداخل النظاـ الاجتماع، وفسر "

 .2بفارسة الناس لأدوارىم في كتابو تصوير الذات في ابغياة اليومية

على أنو الأسلوب الذي يؤدي بو الشخص السلوؾ ابؼطلوب منو في موقف ما  الاجتماعي:كما يعرف الدور    
سومة، ومن أىم عناصره: السلوؾ، وشخصية الفرد، والعلبقات الاجتماعية، وابؼعايتَ ابؼوضوعة، حسب ابؼعايتَ ابؼر 

 .3تتنوع ىذه الأدوار تبعا لتنوع ما يقوـ بو الفردو 
ابؼرأ يؤدي دورا في مواجهة دور شخص آخر مرتبط بوضع مضاد فالطبيب يلعب فالدور مصطلح عقلبني، لأف    

دوره كطبيب بالنسبة لدور ابؼريض وسوؼ نرى أف مفهوـ الدور على مستوى الفرد وحده أو على مستوى التفاعل 
، غتَ أنو يشغلوف أوضاعاالفرعية ىم الذين يؤدوف أدوارا و في الأفراد و ليست التنظيمات أو النظم أو الأنساؽ 

لسوء ابغظ يستخدـ مصطلح الدور أحيانا بدعتٌ بـتلف بساما عن ابؼعتٌ ابؼذكور ليعتٍ ابعانب الذي يؤديو نسق 
اجتماعي فرعي و تنظيم أو نظاـ داخل النسق الاجتماعي الأكبر أو بدعتٌ أكثر برديدا وظيفتو أو إسهاماتو في 

 .4النسق الأكبر
 

 * التعريف الإجرائي: 
ينتجها الاتصاؿ الداخلي بابؼركز بكل  التي التأثتَات أو الإسهامات كل الدور بدصطلح نقصد البحث ىذا وفي   

 أنواعو ووسائلو، فيما بىص بؾاؿ الرعاية الصحية التي بوتاجها ابؼرضى سواء الزائرين أو ابؼقيمتُ.
 ثالثا: مفهوم الرعاية الصحية

 

 .نسبيا ضعيفىي تعاطف و اىتماـ بطرؼ " PATRONAGE"  الرعاية:  -1

                                                                                                                               
 784، ص 2008، عالد الكتب، القاىرة، مصر، معجم اللغة العربية المعاصرةبـتار عمر و آخروف،  أبضد1  
 119، ص 2000، تر: أبضد زايد وآخروف، المجلس الأعلى للثقافة، مصر، موسوعة علم الاجتماعجوردوف مارشاؿ،  2

 136، ص 2010، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر و التوزيع، عماف، الأردف، علم الاجتماعابظاعيل بؿمد الزيود، 3  
قسم علم الاجتماع و الدبيغرافيا،   الأسرة و دورىا في الرعاية الصحية لأطفالها الأقل من خمس سنوات ) أطروحة دكتوراه: علم الاجتماع الديموغرافي(،فهيمة خليفػاوي، 4  

 11، ص 2015/2016، 2كلية العلوـ الاجتماعية، جامعة ابعزائر
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 التنميةو  تعليميةفقػػط، بػػل تتضػػمن ابػدمػػػػػػػػات ال ئيةالوقاػػة و جيالعلبصحية ابػػػدمات ال يمىػػي لا تتضػػمن تقػػدو    
تكنولوجية  أساليبمشػاركة المجتمػع واستخداـ  الصحيةيتضػمن مفهػوـ الرعايػة و  أيضاالاقتصادية الاجتماعية و 

 1. ابؼشاركة الفعالة للعمالة الطبية ابؼساعدةمؤثرة ، و و  بسيطة
 

ابؼؤسسات و  طبيةجراءات الوقائية التي تقدمها نظم الرعاية الالابؾموع ابػدمات و ىي:" الرعاية الصحية: -2
 الأمراضبهدؼ رفع ابؼستوى الصحي للمجتمع وابغيلولة دوف حدوث  التابعة بؽا بعميع أفراد المجتمع عامة

 .2ا"وانتشارىا والعمل دائما على ترقية الصحة العامة وابغفاظ عليه
الطفولة  لرعاية الصحيةالصػػحي، الصػػحة البيئيػػة، البػػرام   التثقيفىػػي  الصحية للرعاية الأساسيةو ابؼكونػػات 

الإصابات ابؼناسػب للؤمراض و  نػة والعػلبجمػن الأمػراض ابؼتوط الوقايةالأسرة، و  موتنظيو  التطعيمالأمومة، و 
، بؽذا بهب أف تتسم التقليديةطػرؽ العلبج و  الصحية التغذية، ونشر الػوعي بأسػس توفتَ الأدوية الضروريةالشائعة، 

 .3الكفاءةابؼساواة و بابعودة و الشمولية و 
ىي ذلك ابؼستوى من نظاـ ابػدمة الصحية الذي يقدـ مدخلًب إلذ النظاـ لكافة الاحتياجات  :الرعاية الصحية

ابعديدة وابؼشاكل، ويقدـ الرعاية ابؼركزة عل الفرد ) وليس على ابؼرضى ( طواؿ الوقت، ويقدـ للجميع ولكن 
قدمة في كل مكاف بواسطة للحالات غتَ ابؼعتادة أو غتَ العادية بشكل كبتَ، وينسق ويتكامل مع الرعاية ابؼ

 .4الآخرين

 *التعريف الاجرائي:
الاىتمامػػػات الػػػتي يقػػػوـ بهػػػا مركػػػز مكافحػػػة السػػػرطاف ة تلػػػك ابػػػػدمات و يفي ىػػػذا البحػػػث نقصػػػد بالرعايػػػة الصػػػحو    

الشػػهيد رزقػػي بشػػتَ بػػالوادي لفائػػدة ابؼرضػػى و الوافػػدين لػػو وتلػػك ابػػػدمات تضػػمن بضػػايتهم ووقػػايتهم مػػن الأمػػراض 
مػػع ابؼراقبػػة  تػػوفتَ سػػبل الراحػػةمػػا بوتاجونػػو مػػن عػػلبج ومتابعػػات طبيػػة وفحوصػػات مػػع الإقامػػة في ابؼركػػز و  ميػػوفر بؽػػو 

 ابؼستمرة بغالاتهم الصحية ........
 
 
 
 

                                         
  12، ص مرجع سابق،  فهيمة خليفػاوي1 
، ص 2015ابعزائر، مارس قسم علم الاجتماع، جامعة ابؼسيلة، (،  11العدد  -وضعية الصحة و الخدمات الصحية في الجزائر )مجلة الباحث الاجتماعيسعيدة رحامنية، 2

2017 
 ، نفس الصفحةمرجع سابق، فهيمة خليفػاوي 3
، كلية الاقتصاد و (01العدد  -08م  – لاداريةالمحاسبية وا مجلة الدراسات المالية) تقييم دور إدارة الرعاية الطبية في إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية ،عطيو سالد4 

 31، ص 2021يبيا، مارس العلوـ السياسية، جامعة طرابلس، ل
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 ثالثا: مفهوم المريض 
 مريض) مفرد( بصع مرضى: صفة مشبهة تدؿ على الثبوت من مرض: من في اللغة العربية: مريضمفهوم ال

﴿فَمَنْ كَافَ مِػنْكُمْ مَريِضًػا  " بً توفتَ الأنسولتُ لعلبج مرضى السكر، لقولو تعالذ:مريض بالحمىبو داء أو علة  " 
ةٌ مِنْ أيَااٍـ أخَُرَ﴾ أوَْ عَلَى سَفَرٍ   -" ، قلػب مػريض: نػاقص الػدين رأي مـريض. أو من بو ابكراؼ عن الصػواب  "فَعِدا

 .  1مريض القلب: حاقد، موسوس، شكاؾ
نقصػػد بابؼرضػػى في ىػػذا البحػػث الأفػػراد الػػذين يتلقػػوف ابػػػدمات الصػػحية  أو الرعايػػة الطبيػػة أو العنايػػة و العػػلبج و    

الطػػبي مػػن طػػرؼ مكػػز مكافحػػة السػػرطاف الشػػهيد رزقػػي بشػػتَ بولايػػة الػػوادي، والػػذين بهػػم مشػػاكل صػػحية و يثبتػػوف 
مشػػاكل صػػحية تسػػتدعي مػػنهم زيػػارة ابؼركػػز إمػػا ات و عاىػػبضلهػػم للمػػرض، وىػػؤلاء الأفػػراد يكونػػوف غالبػػا بهػػم علػػة أو 

 الوقاية. ي أو متابعة ابؼرض بقصد العلبج و للتشخيص أو الفحص الدور 
 

 رابعا: مفهوم المستشفيات
يعتػػبر ابؼستشػػفى ا﵀ػػور التنظيمػػي لنظػػاـ الرعايػػة الصػػحية :  (Hôpital) الاستشــفائيةتعريــف المؤسســة  -1

الصػػحية للمػريض وأيضػا تػػدريب الأفػراد العػاملتُ في القطػػاع الصػحي وكػذلك أداء البحػػوث وابؼكػاف لتوصػيل الرعايػة 
الطبية والصحية، وابؼستشفى بدػا يشػملو مػن مػوارد ماديػة وبشػرية يعػد ابؼكػاف الأوؿ الػذي يفكػر فيػو الإنسػاف حينمػا 

خدمػػة والتكنولوجيػػا الطبيػػة بصػػفة بوتػػاج للرعايػػة الطبيػػة، فهػػو القلػػب ابؼهػػتٍ والاقتصػػادي للممارسػػة الطبيػػة وابؼطبػػق لل
 :وعليو سوؼ نستعرض بصلة من التعاريف للمستشفى منها 2مستمرة.

ىذا بعد قولو " في القرآف الكريم و الشفاءلقد ورد ذكر كلمة  " :تعريف المستشفى -2
، يونسسورة.﴾ لِّلْمُؤْمِنِتَُ  وَرَبْضَةٌ  وَىُدًى الصُّدُورِ  في  لِّمَا شِفَاء  وَ  رابِّكُمْ  مِّن ماوْعِظةٌَ  جَاءَتْكُم قَدْ  النااسُ  أيَػُّهَا اي﴿تعالذ:
 57الآية 
ابؼستشفى ة اللبتينية تعتٍ إكراـ الضيف، و في اللغأي البرء من العلة و  الشفاءكلمة مستشفى في العربية تعتٍ    

 التدريبية والعلمية ـ بأداء بصيع الوظائف العلبجية والوقائية و اجتماعية صحية تقو عبارة عن منظمة أو مؤسسة 

                                         
 2088، ص مرجع سابقأبضد بـتار عمر و آخروف،  1
جامعة أدرار، ابعزائر،  ،( 24العدد  -أثر المتغيرات البيئية و الفعالية التنظيمية على كفاءة أداء المستشفيات العمومية دراسة حالة الجزائر )مجلة الحقيقة سنوسي علي، 2

 132، ص 2013

https://www.almaany.com/quran-b/10/57/
https://www.almaany.com/quran-b/10/57/
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 1الأىداؼ العامة للتخطيط الصحي على ابؼستوى الوطتٍ أو ا﵀لي.
يعرؼ ابؼستشفى على أنو " ابؼنشأة التي يتمثل نشاطها الرئيسي في أداء ابػدمات العلبجية، والتي يتوفر بؽا كما    

ابػدمة كالأسرة وابغجرات ابؼخصصة للفحص والتحليل والعلبج، والأجهزة والتجهيزات والأطباء مقومات ىذه 
 .2" ....... إلخ

مؤسسة برتوي على جهاز طبي منظم يتمتع  ابؼستشفيات، ابؼستشفى على أنو: كما عرفت الجمعية الأمريكية
خدمات الأطباء وخدمات التمريض بتسهيلبت طبية دائمة تشتمل على أسرة للتنويم، وخدمات طبية تتضمن 

 .3ابؼستمرة، وذلك لإعطاء ابؼريض التشخيص والعلبج اللبزمتُ
أحد أشكاؿ ابؼنظمات التي تهدؼ إلذ إنتاج ابؼزيد من  :وىناؾ آخروف قاموا بتعريف ابؼستشفى على أنها   

تقدـ ما بيكن أف يطلق عليو ابػدمات الصحية لأفراد المجتمع، كما ينظر إليو على أنو منظمة منتجة، حيث أنها 
 .4بالصيانة البشرية للموارد الإنسانية ابؼتاحة وابؼتوقعة في المجتمع

 

 * التعريف الاجرائي:
ه إدارة بـتصة في ىو عبارة عن مؤسسة اجتماعية ذات طابع عمومي أو خاص تسهر على تسيتَ : المستشفى

طبية تستعمل في العناية بابؼرضى من كافة أفراد المجتمع  معدات بػدمات الطبية بو أجهزة ووسائل و االمجاؿ الصحي و 
كما بو مصالح متخصصة في أداء مهامها ابؼنوطة بها من خلبؿ الأىداؼ ابؼسطرة من الإدارة و الطواقم البشرية 

 العاملة بو كل حسب وظيفتو ابؼوكلة لو.
 

 المبحث الثاني: العلاقة بين الاتصال الداخلي و الرعاية الصحية
ونسق بنائي يسعى  فهو عبارة عن عملية تنظيمية،كبتَة،   أبنيةبنظاـ الاتصاؿ داخل ابؼؤسسات الصحية  ىظبو   

 توحيد ابعهود في ل ،اوخارجه ةالصحي ؤسساتبتُ الشركاء داخل ابؼ والابذاىات، في التفكتَ، لتحقيق التًابط،

إلذ  الصحية،للخروج بأجود نتائ  الرعاية  التوجيو...الخ، و ابؼراقبة، التنفيذ، أو والتخطيط، الأىداؼ، برديد
 1الصحية فالاتصاؿ ىو بؿور كل العمليات في ابؼؤسسة ،المجتمع

                                         
قسم علم ،السلطة و علاقتو بجودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية العمومية الجزائرية ) أطروحة دكتوراه: علم الاجتماع تنظيم و عمل(توزيع زينب حدمر،  1

 137، ص  2019/  2018، ابعزائر، 1الاجتماع ، كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية، جامعة ابغاج بػضر باتنة 
 26، ص 2006، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، المستشفيات والمراكز الصحيةإدارة سليم بطرس جلدة،  2
 ، نفس الصفحةمرجع سابقزينب حدمر، 3
 27، ص مرجع سابقسليم بطرس جلدة،  4
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 فمن خلبلو يتم توفتَ ابؼعلومات، ،ياتهابدختلف مستو  يعتبر الاتصاؿ العمود الفقري لأي مؤسسة صحية،   
وتعتبر الاتصالات داخل  والأطراؼ الفاعلة فيها، أجزائها،عبر  والآراء، والتعليمات، والأفكار وابػطط،

وأي قصور في نظاـ  والبيئة ابػارجية ابؼتواجدة فيها، بنزة الوصل الرابطة بينها وبتُ ابؼوظفتُ، ،ستشفياتابؼ
كلها بالعملية   تتعلق وخططها، أىدافها،ف بؼؤسسة،با من شأنو أف يعطل أو يؤخر ستَورة العمل الاتصالات،

 .2ت ابعودةياعلى مستو بأو  لتحقيق الأىداؼ العامة، التي تعتبر النه  الأبرز والأبقح، صالية،الات
التي  توفتَ ابػدمة والرعاية الصحية،ل ق أىدافها،يبرق في بؼواكبة الأسلوب ابؼناسب، تسعى ابؼؤسسة الصحية،       

النسق انسجاـ  لتحقيق تكامل و بؾموعة أنساؽ فرعية تتفاعل فيما بينها  ابؼؤسسة الصحيةو  تلبي تطلعات الأفراد،
تكفل بتقديم الو ، قيق الأىداؼ العامة للتنظيم الصحيبرفي  نسق الاتصاؿ أىم ىذه الأنساؽ وأبقعها،و  العاـ،

ف لذلك فإ دوما إلذ برستُ نوعية ىذه ابػدمات كما ونوعا، يسعالو  ابػدمات العلبجية والصحية للؤفراد،
 التنسيق بتُ ابؼصالح،و  برقيق التسيتَ الفعاؿ،في ستَ أصبح تقنية ضرورية للمُ  الاتصاؿ داخل ابؼؤسسة الصحية،

 .3لتالر يصبح الاتصاؿ فيما بينها أكثر من حتميةباو  والأنشطة الصحية،
سي كوجود تصاؿ، رغم أف ذلك غتَ ظاىر أو يبدو غتَ أساعتمادا كبتَا على الااابؼستشفى يعتمد و         

الأطباء مثلب أو ابؼمرضتُ و ابؼمرضات، إلا أنػو أساسي و ضروري بوتاجو كل من لو علبقة بابؼستػشفى مػن ابؼػريض 
تصاؿ  االإدارة إلذ ابعهة العليػا وىػي وزارة الصحة، فمستشفى بدوف مرضتُ أو ابؼمرضات إلذ الطبيب و إلػى ابؼ

  .4كإنساف أصم و أبكم
يتبتُ للطالبتُ الباحثتُ أف ىناؾ علبقة وطيدة تربط الاتصاؿ الداخلي بالرعاية الصحية داخل ومن خلبلو        

بؾالاتها، ويظهر  ابؼراكز الصحية، ففاعلية الاتصاؿ الداخلي عامل أساسي في برستُ جودة الرعاية الصحية في كل
فقة ابؼريض، كل ىذه ابػدمات ذلك جليا في بؾاؿ ابػدمات الطبية كالفحوصات وتشخيص ابؼرض ومتابعتو ومرا

جودتها بكفاءة القائمتُ بالاتصاؿ داخل ابؼراكز الصحية، وبقد ايضا جانبا آخر مهم في بؾاؿ الرعاية تظهر 
     الصحية وابؼتمثل في خدمات الفندقة خاصة فيما يتعلق بإقامة ابؼريض وتوفتَ ابعو ابؼلبئم لراحتو النفسية وابعسدية، 
                                                                                                                               

قسم علوـ  دكتوراه: علوم الاعلام و الاتصال(،السياسات الاتصالية للمنظومة الصحية في الجزائر وسياقات التواصل في مجال التوعية الصحية، )أطروحة صداـ رايس،  1
 39ص  ،2022/2023، ابعزائر، 3ابعزائر  الاتصاؿ، جامعة

، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، (24أساليب الاتصال التنظيمي ودورىا في تفعيل الموارد البشرية في المؤسسة،)مجلة العلوم الإنسانية والاجتماعية ،العدد سهيلة برقية، 2
 217،ص  2016ابعزائر، جواف 

، ابؼلتقى الوطتٍ الأوؿ حوؿ التسيتَ الصحي، جامعة عنابة، ضرورة اللجوء إلى آليات وأساليب حديثة في التسيير  للارتقاء بدور مدير المؤسسة الاستشفائية، زينب شكتَو3
   9، ص 2018ابعزائر، 

كلية العلوـ علوم الإعلام و الاتصال(، :الاتصال للإدارة الاستشفائية الجزائرية دراسة وصفية للإدارة الاستشفائية بالأغواط، )رسالة ماجستير إستراتيجيةن قيط ابعودي، ب 4
 116، ص 2011/2012، 3الاتصاؿ، جامعة ابعزائر الاعلبمية و 
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ية الأسرة والأغطية والأفرشة بناء على طلب ابؼريض وسرعة الاستجابة من القائمتُ على ذلك في رفاى ويتجلى
الرعاية الصحية، كذلك عندما يكوف الاتصاؿ فعالا يكوف ابؼشرفتُ عليو على دراية بالاحتياجات البيولوجية 

 للمريض، مع ابغرص على توفتَ الأمن والسلبمة داخل ابؼركز.
 

 الأدبيات التطبيقيةالمبحث الثالث: 
 لسابقةا اتأولا: الدراس

بؾاؿ البحث العلمي  فهي عامل أساسي في توجيو الباحث بكو تصور لدراسات السابقة أبنية كبتَة في ل       
كما أنها تساعد الباحث في تصميم خطة للبحث و تفيده في الإبؼاـ بعديد ابعوانب   ي،فكري لأي عمل بحث

الاتصال الداخلي و دوره ابؼوسومة بعنواف: ث، وكما جرى ابغاؿ في دراستنا و تاجها الباحابؼنهجية الأخرى التي بو
ف في ىذه اف الباحثاكأي دراسة أخرى اعتمد الطالب، و في تحسين الرعاية الصحية للمرضى بالمستشفيات
 الدراسة على بصلة من الدراسات السابقة نذكر منها:

 

 :الدراسة الأولى-01
 .ستشفائية بالأغواطستشفائية ابعزائرية دراسة وصفية للئدارة الاستًابذية الاتصاؿ للئدارة الاا عنوان الدراسة: -
كلية العلوـ السياسية والإعلبـ،   ،علوـ الإعلبـ والاتصاؿ، جامعة ابعزائر بزصص:رسالة ماجستتَ  نوع الدراسة: -

 .2011/2012، معهد علوـ الإعلبـ و الاتصاؿ
 قيط ابعوديبن اسم ولقب الباحث: -
 منه  ابؼسح  المنهج المتبع: -
 ستشفائية بولايةالا لإدارة فيا والعاملتُ ستشفائيةالا الإدارةبفثلة في  العينة القصدية أو العمدية عينة الدراسة: -

 وابؼؤسسات ،(وآفلو الأغواط)ستشفائيتتُالا العموميتتُ وابؼؤسستتُ والسكاف، الصحة مديرية من الأغواط
 .للولاية(07)  السبعة ابعوارية للصحة العمومية

 ابؼلبحظة والوثائق والسجلبت كأدوات مساعدة - ابؼقابلة كأداة أساسية :أداة البحث -
 :تساؤلات الدراسة -

 ستشفائية بالأغواط موجودة أـ لا ؟الإدارة الاستشفائية ابعزائرية و ستًابذية الاتصاؿ للئدارة الاا-01

 ستشفائية بالأغواط؟ستشفائية ابعزائرية من خلبؿ الإدارة الاالاتصاؿ للئدارة الاستًابذية اأين تظهر  -02
 ستًابذية الاتصاؿ بؽذه الإدارة مطبقة أـ لا ؟ا-03
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 ستشفائية ؟ ستًابذية الاتصاؿ للئدارة الااما مدى بقاح  -04
 الدراسة: نتائج -

ا، ينحصر  في تنظيم ابؼؤبسرات والقياـ بإجراءات دمفهوـ العلبقات العامة في وزارة الصحة مزاؿ بؿدودا جأف  -
أف جهاز العلبقات العامة  أيبعض الاتصالات و التنسيق مع وسائل الإعلبـ و التأشتَات و حجوزات الفنادؽ 

 .زاؿ لد بىرج بعد من  بموذج الدعاية و الإعلبـ الابهابي للمنظمةابوزارة الصحة م
الاتصاؿ الداخلي وابػارجي للمؤسسات الصحية في الدولة، وكذلك في الدور ا﵀دود للعلبقات العامة في  -

 .أوقات ابؼشاكل و الأزمات
كما أكدت الدراسة على انعداـ دور العلبقات العامة في البحث والتخطيط وابؼسابنة في ابزاذ القرار نظرا -

ص الكبتَ التي تعاني منو ىذه للنقة في ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة، و للمكانة الضعيفة لأقساـ العلبقات العام
 .عدـ اقتناع ابؼسؤولتُ بأف للعلبقات العامة دور في ىذا المجاؿمع الأقساـ فيما بىص ابؼوظفتُ والأجهزة، 

 

 ثانية:الدراسة ال -02
 ابؼؤسسة.الاتصاؿ الداخلي وأثره في برستُ أداء العاملتُ في  عنوان الدراسة: -

 أبو القاسم سعد   2جامعة ابعزائر ، بزصص: التنظيم والعمل الاجتماع  علمرسالة ماجستتَ في نوع الدراسة: -
 .2021/2022، جتماع والدبيغرافياالاقسم علم  ،جتماعيةالاكلية العلوـ ا﵁ ،  

 .بؿمد مغراوياسم ولقب الباحث: -
 بالاستعانة بدنه  دراسة ابغالة في ابعانب النظري. صفيو   الهابؼن المنهج المتبع: -
من خلبؿ الأفراد الذين حضروا وبً  الصدفة، بطريقة العينات أخذ بً ذإ ،العرضية العينةبً اختيار  عينة الدراسة: -

 المجتمعفردا والتي بسثل  (59)مفردة، من أصل:(30)بؾموع مفردات العينة ىي: ، و مصادفةتوزيع الاستمارة عليهم 
 .سةاالدر ليو ع تأجري يالذ الكلي

 الاستبياف. –ة الشخصية ابؼفتوحةبلبؼقاا -ابؼلبحظة  :أداة البحث -
 :تساؤلات الدراسة -

 ؟.فراد في ابؼؤسسةلأى أداء الي في التأثتَ علالداخما ىي أبنية الاتصاؿ  -01
 ؟ابؼؤسسةما ىي العوامل التي تعيق العملية الاتصالية داخل  -02
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الانتماء إلذ بؾموعات اجتماعية،  -مضامتُ الرسالة الاتصالية تفستَ في تساىم التي واملالع ما ىي -03
 ؟اقتصادية، ثقافيةػ مهنية

 الدراسة: نتائج -
 .ف للبتصاؿ الداخلي في ابؼؤسسة دورا كبتَا وفعالا في برستُ أداء العاملتُأ -
وذلك من خلبؿ  خلي فعالا كلما كاف لو دور كبتَ في تفعيل وبرستُ أداء ابؼؤسسة،اكلما كاف الاتصاؿ الد-

بنية ابؼشاركة في أحصوؿ العماؿ على الرضا عن العمل وبرستُ الأداء من خلبؿ تفهم العامل لعملو وشعوره ب
يشجع على برقيق التعاوف والتنسيق، وكذا برفيز العامل من خلبؿ فرص التكوين  ، بفابرقيق أىداؼ ابؼؤسسة

 .دة ابغوافزياوز 
الزمن لا تتوقف عند مرحلة ساسية الذ جانب كونها عملية مستمرة عبر أية تبرز كعمل عملية الاتصاؿ الداخلي -

نشطة التي تقوـ بها ابؼؤسسة يتم ابقازىا من خلبؿ غلب ابؼهاـ والأأبما تستمر طواؿ حياة ابؼؤسسة، فإ، و معينة
 .الاتصاؿ الداخلي

العامل لانتمائو للمؤسسة وحصولو على إف تأثتَ الاتصاؿ على أداء العاملتُ، وتظهر نتائجو من خلبؿ برقيق  -
 .ىداؼ واكتساب ابؼهارة وتطوير مستوى أدائوفرصة للمشاركة الفعالة في برقيق الأ

بهابيا على أداء العاملتُ وذلك بتعزيز العمل ابعماعي وبث روح الفريق داخل إاؿ الداخلي تصكما يؤثر الا-
للعاملتُ للمشاركة وابؼسابنة بتقديم اقتًاحات لتحستُ بعض ابؼؤسسة، وبناء عوامل الثقة وتدعيمها وفتح المجاؿ 

 .أنشطة ابؼؤسسة وحل ابؼشكلبت
 

 ة:لثالدراسة الثا - 03
تصاؿ ابغديث لاستشفائية في ظل استخداـ تكنولوجيات الاصاؿ الداخلي بابؼؤسسة الاتا عنوان الدراسة: -

 .ودوره في برستُ ابػدمة الصحية

علم اجتماع بزصص: الاجتماع  في علم(L.M.D)   هالدكتوراطروحة مقدمة لنيل شهادة أنوع الدراسة: -
 .2022/2023، نسانيةالا و جتماعيةالاكلية العلوـ ،الوادي جامعة الشهيد بضو بػضرالاتصاؿ، 

 عائشة لشهب.اسم ولقب الباحث: -
 .صفيو   الهابؼن المنهج المتبع: -
 ، وبً برديد كل من : ابؼوظفتُ الإداريتُ، الأطباء، ابؼمرضتُ،)العمديةالقصدية )ينة العبً اختيار  عينة الدراسة: -
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من الفئة ابؼستهدفة من بؾتمع  مستخدـ(550)مبحوثا، من أصل  (146)ها ب:حجم قدرشبو طبيتُ، و التي 
 الدراسة.

 ، و ابؼلبحظة.ةبلبؼقاالاستبياف بشكل أساسي، و الاستعانة با :أداة البحث -
 :الدراسة تساؤلات -

 فيالاستشفائية ابعزائرية العمومية ؤسسة حية في ابؼابػدمة الصسيد الداخلي دورا في بذىل يلعب الاتصاؿ -01
 ظل اعتماد تقنيات الاتصاؿ ابغديثة ؟.

برستُ ابػدمة الصحية على مستوى )التشخيص، العلبج، التوجيو( في  على كيف يعمل الاتصاؿ الداخلي-02
 ابؼؤسسة الاستشفائية ابعزائرية في ظل اعتماد تقنية الاتصاؿ ابغديثة؟

الصحية بابؼؤسسة الاستشفائية ابعزائرية في ابػدمة  ىل يساىم الاتصاؿ الداخلي في تقليل ابؼعوقات وبرستُ-  03
 بغديثة؟ظل اعتماد تقنيات الاتصاؿ ا

 توصلت الباحثة إلذ بؾموعة من  النتائ  ىي: الدراسة: نتائج -
تواكب ابؼؤسسة الاستشفائية تكنلوجيا الاتصاؿ ابغديثة في اتصابؽا الداخلي بابؼؤسسة الاستشفائية ابعيلبني بن  -

 .عمر
الاتصالية حديثة والتي تستخدـ وفر ابؼؤسسة العمومية الاستشفائية في اتصابؽا الداخلي على أحدث التقنيات تت -

لدى الطاقم الإداري والطاقم الطبي بشكل متوسط على الرغم من ذلك، لا يوجد توزيع أو تنوع في الاستخداـ، 
ات استخدامًا أكثر من الأخرى. ويرجع ذلك إلذ قلة الوعي بها خاصة بتُ فئة ئحيث تكتسب إحدى الف

  . كل ما ىو تقليدي وحديثوسائل بتُالصراع تعود إلذ طبيعة و التمريض، 
يعمل الاتصاؿ الداخلي في ابؼؤسسة الاستشفائية ابعيلبني بن عمر في ظل اعتماد تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة  -

 .على التحستُ النوعي والكمي للخدمة الصحية على مستوى التشخيص العلبج التوجيو
ابؼؤسسة الاستشفائية قد أدى إلذ تسريع وتتَة ابػدمة على بقد أف استخداـ التكنولوجيات الاتصاؿ ابغديثة في  -

مستويات ابػدمة الصحية، ونظم ابػدمة وساىم في نقل واستقباؿ ابؼعلومات عبر ابؽاتف، بفا ساىم في رفع أداء 
مستوى مقدمي ابػدمة الصحية بابؼؤسسة الاستشفائية، والذي نت  عنو تكامل ابعهود ابػدمية على مستويات 

 في حتُ أف ابؼؤسسة تعرؼ نقص في استخداـ بعض  لومات عن مستويات ابػدمة الصحية.وقدـ معابػدمة 
خاصة ابؼقدمة للمرضى والتي من شأنها ضماف راحة  جل برستُ ابػدمةأالتقنيات ابؽامة كالشاشة التلفازية من 

  .ةابؼريض حيث تساىم في ريح الوقت وتقليل من حركة ابؼرضى داخل ابؼؤسسة الاستشفائي
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ابؼؤسسة الاستشفائية ابعيلبني بن عمر في ظل اعتماد تكنولوجيا الاتصاؿ ابغديثة في بيقوـ الاتصاؿ الداخلي  -
 ابغد من العوائق وبرستُ ابػدمة الصحية.

اعتماد تقنية الاتصاؿ ابغديثة، كإحدى وسائل الاتصاؿ الداخلي في مؤسسة مستشفى ابعيلبني بن عمر تقوـ  -
 على تقليل ابؼعوقات وبرستُ ابػدمة الصحية. 

رجاع وسائل الاتصاؿ فقط لضعف الاتصاؿ الداخلي بابؼؤسسة الاستشفائية فبالرغم إخلبؿ ابؼلبحظة لا بيكن  -
 ض،في ابعانب البشري خاصة في التمريالاتصالية ابغديثة فهنالك مشاكل كنقص من توفر بعض التقنيات 
 ،عدـ رضى ابؼريض وابؼرافقتُ، نقص في الأطباء، قدـ ابؼؤسسة ،نقص في الاستقباؿ ،الأدوات والأجهزة وابؼعدات

 .وتعقد شبكة الاتصاؿ
 لسابقةا اتالدراسالتعقيب على : ثانيا

 :التعقيب على الدراسة الأولى -1
ستشفائية الجزائرية دراسة ستراتجية الاتصال للإدارة الاابن قيط ابعودي  الأولذ للباحث دراسةالتناولت 

إلذ بؾموعة من النتائ  ابؼهمة التي بإمكانها إفادة  الدراسة توصلت، ولقد ستشفائية بالأغواطوصفية للإدارة الا
 .البحوث العلمية من خلبؿ دراستها 

 دور وكلببنا تسعى إلذ معرفة بست على مستوى ابؼراكز الاستشفائية من بينها أف كلتا الدراستتُ  :نقاط التشابو* 
إلذ حد بعيد كما تشابهت مع دراستنا   من الناحية الاتصالية. وطبيعة الظروؼ السائدة في ىذه ابؼؤسسات

 .الدراسة ابؼقدمة فرضياتال
ستخدـ في ىذه الدراسة منه  ابؼسح باختلبؼ الدراسة فتمثلت في ابؼنه  ابؼستخدـ إذ ا :ختلافنقاط الا* 

ابغالية في استخدامها للمنه  الوصفي، كذلك الاختلبؼ ظاىر في ابؼتغتَ التابع حيث أف الباحث ركز على دور 
الاستًاتيجية  الاتصالية في الإدارة الاستشفائية بصفة عامة، أما دراستنا فكانت تدرس دور الاتصاؿ الداخلي في 

في الأداة ابؼستخدمة فكاف استخداـ كل من في استخداـ العينة و الرعاية الصحية، وكذلك الاختلبؼ  برستُ
 ابؼلبحظة و الاستبياف و ابؼقابلة، وفي الدراسة ابغالية بً استخداـ الاستبياف فقط.

ؿ داخل ابؼراكز ىو علبقة القائمتُ بالاتصاجدا ربدا يكوف قد أبنلو الباحث و * إذ بذدر الإشارة إلذ جانب مهم 
 الداعم الأوؿ لفعالية الاستًاتيجية الاتصالية .ا﵀رؾ الأساسي و الاستشفائية بالزبائن أو ابؼرضى لأنهم يعتبروف 
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جزء  صياغةفي  ةساعدابؼو  ة ابغاليةدراسلفي بناء الإطار ابؼنهجي لبن قيط ابعودي الاستفادة من دراسة  تبس*و 
وبـتلف  عملية الاتصالية بابؼؤسسة الاستشفائيةالإجابة عن بـتلف الأسئلة ابؼرتبطة بواقع ال من الاشكالية مع 

 .الظروؼ السائدة ىناؾ
 

 :ثانيةالتعقيب على الدراسة ال -2
الاتصال الداخلي وأثره في تحسين أداء العاملين في بعنوان بؿمد مغراوي  للباحث ثانيةال دراسةال توصلت

من شأنها تقديم إفادة للبحوث العلمية في المجاؿ الاجتماعي  التيو موعة من النتائ  ابؼهمة لمج توصلت، المؤسسة
 اختلبؼ مع دراستنا بسثل في: ىناؾ نقاط تشابو و  من خلبؿ الدراسة التي بست بابؼؤسسة، إذ

 الأثرو  دورال معرفةوكلببنا تسعى إلذ بدؤسسة ذات طابع خدمابٌ للؤفراد  كاناأف الدراستتُ   :نقاط التشابو* 

 تساؤلات كما تشابهت مع دراستنا في  الذي ينت  عن فعالية الاتصاؿ الداخلي وواقع الاتصاؿ الداخلي بابؼؤسسة،
 

يعزى ذلك لتقارب الية أي متغتَ الاتصاؿ الداخلي و الدراسة وذلك يرجع للتشابو في ابؼتغتَ ابؼستقل مع الدراسة ابغ
  ، و التشابو كذلك في العينة فكلتا الدراستتُ استعملتا العينة العرضية.الدراستتُفرضيات الدراسة في كلتا 

بؿمد مغراوي ابؼنه  الوصفي إلذ جانب  استخدـ حيثفي ابؼنه  ابؼستخدـ الاختلبؼ  ختلاف:نقاط الا* 
الأداة لاختلبؼ في اختلبؼ الدراسة ابغالية في استخدامها للمنه  الوصفي، وكذلك اعلى  دراسة ابغالة،
  .الاستبياف كأداة أساسيةو  ة الشخصية ابؼفتوحةبلبؼقاابؼلبحظة وامتاستخدابؼستخدمة ف

ف الباحث لد يشر بعانب مهم في ابعانب ابؼيداني مع ابؼبحوثتُ لو علبقة بالاتصاؿ الداخلي في أابؼلبحظ *و 
 النازلة و الأفقية. الصاعدة و بؼؤسسة  وىي الاتصالات ابؼستخدمة داخل ا لاتصاؿأبماط اىو ابؼؤسسات و 

الإبؼاـ تصور أولر في طرح الإشكالية، و في بناء بؽا أبنية، فقد بست الاستفادة من ىذه الدراسة دراسة  ككل و * 
 بكافة جوانبها مع الاستفادة منها في طريقة إعداد بؿاور الاستبياف وأسئلتو.

 :ثالثةالتعقيب على الدراسة ال -3
ستشفائية في ظل استخدام تكنولوجيات لاصال الداخلي بالمؤسسة الاتاابؼعنونة ب:  ثالثةال دراسةال انتهت

عائشة لشهب، بدجموعة من النتائ  تؤكد  ةللباحث ،تصال الحديث ودوره في تحسين الخدمة الصحيةلاا
 تنولوجياالدور الابهابي للبتصاؿ الداخلي في برستُ ابػدمة الصحية، خاصة في استخداـ ىذا الاتصاؿ للتك

برستُ ابػدمة الصحية،  و  رفع ابغديثة التي سابنت في تفعيل الدور الكبتَ الذي يلعبو الاتصاؿ الداخلي في
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توظيفها بدا بىدـ للباحثتُ في استقصاء ابؼعلومات و كغتَىا من الدراسات السابقة تعتبر ىذه الدراسة مرجع مفيد و 
 واختلفت معها في أخرى وىي:البحث العلمي، كما تشابهت مع دراستنا في نقاط 

دراسة الباحثة عائشة لشهب  أفمكاف الدراسة وبؾتمع البحث، وابؼنه  ابؼستخدـ ويعتٍ ذلك  :نقاط التشابو* 
التطابق أيضا في أفراد العينة حيث تناولت كلتا الدراستتُ ئية وىو ما ينطبق على دراستنا، و بست بدؤسسة استشفا
املة بابؼؤسسة الاستشفائية، واستخدامها للمنه  الوصفي وىو نفس ابؼنه  ابؼستخدـ الع الإداريةالطواقم الطبية و 

الطريقة التي يساىم بها الاتصاؿ ة التي براوؿ الإجابة عن الدور و في تساؤلات الدراس أيضا تشابوالو  في دراستنا،
 الداخلي في برستُ ابػدمة الصحية بابؼؤسسات الاستشفائية.

يرجع ذلك تخدمت الباحثة العينة القصدية و لبؼ الأبرز بسثل في عينة الدراسة حيث اسالاختختلاف:نقاط الا* 
 الاستبياف لاختلبؼ في أداة البحث وبسثلت فيالظروؼ طارئة أين تزامنت الدراسة بفتًة بجائحة كورونا، أيضا 

 ، و ابؼلبحظة. ةبلبؼقابشكل أساسي، و الاستعانة با
إعداد وصياغة متغتَات دراستنا بحكم التقارب الكبتَ في ابؼتغتَات، وكذلك في  فيقد ساعدتنا ىذه الدراسة و *

أسئلة الاستبياف خاصة فيما يتعلق بدحور مسابنة الاتصاؿ الداخلي في برستُ ابؼستعملة في الدراسة و  ابؼراجع
 ابػدمة الصحية.

 

 : المقاربة النظريةاثالث
اعتمادا كبتَا  في دراسة الواقع الاجتماعي على النظريات والتي تعتبر إف البحث في العلوـ الاجتماعية يعتمد    

لعناصر ابؽامة في القالب العلمي الذي ينطلق من الباحث، فالنظرية  تساعد الباحث على برديد ابؼتغتَات أو ا
الدراسة، تزيد من بشرة البحث ابؼيداني، من خلبؿ إمداده بابؼوضوعات و القضايا التي تستحق نطاؽ دراستو، و 

را منظما وربط النتائ  ابعزئية بالتعميمات النظرية، وتفستَ النتائ  التي بها البحث ابؼيداني، كما أنها تشكل إطا
للباحث اعتماد مقاربة أو أكثر في دراستو مع ابغفاظ على ترابط ىذه ابؼقاربة، فروضو، و تشتق منو قضايا البحث و 
تكامل النسق الكلي يرجع للؤدوار نائية الوظيفية والتي ترى انسجاـ و ماد النظرية البوفي ىذه الدراسة بً اعت

الوظيفية للؤنساؽ الفرعية التي تدخل في تشكيلو،  باعتبار أف الاتصاؿ الداخلي أحد الأنساؽ الفرعية للمؤسسة 
تفاعلية الرمزية  الاستشفائية )مركز مكافحة السرطاف(، المجاؿ ابؼكاني للدراسة الدراسة، وكذلك اعتماد النظرية ال

 كمقاربة ثانية للدراسة.   
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تعتٍ النظرية في الدراسات الانسانية التصورات أو الفروض التي توضح الظواىر الاجتماعية  تعريف النظرية:" -1
موعة من ىي بؾالبحوث العلمية التطبيقية، و ة و ابؼذاىب الفكريالأحداث و التي تأثرت بالتجارب و و الإعلبمية و 

الافتًاضات تعطينا نظرة منظمة لظاىرة ما عن طريق برديد العلبقات ابؼختلفة بتُ ابؼتغتَات التعريفات و ابؼفاىيم و 
 .1التنبؤ بها مستقبلب "صة بتلك الظاىرة، بهدؼ تفستَىا و ابػا

 

 تعريف النظرية البنائية الوظيفية: -2
الأنشطة ابؼتكررة في المجتمع، والواقع أف السلوؾ  : إلذ الطريقة التي تنظم بها  Structure"بناءيشتَ مصطلح " 

السحر، وغتَىا من أشكاؿ الأنشطة المجتمعية، تعد  على والسياسي، والعقيدة، و النشاط الاقتصادي، الأسري، و 
 درجة عالية من التنظيم  من وجهة النظر السلوكية.

 استقرار شطة ابؼتكررة في ابغفاظ على: إلذ الطريقة التي تنظم بها الأن fonction"وظيفةويشتَ مصطلح "  
 

 .2توازف المجتمعو 
يتكوف المجتمع من عناصر متًابطة ومتوازنة في توزيع الأنشطة بينها، وقد بً برديد عدد "النظرية البنائية الوظيفية: 

منها من الوظائف لكل نشاط من الأنشطة ابؼتكررة في المجتمع، ويرتبط استمراره بتحقيقو لعدد من الوظائف 
 .3"نشاط وسائل الاتصاؿ ابعماىتَي في المجتمع

 :مرتكزات النظرية البنائية الوظيفية -3
 رايت ملزو  ىانز كتَث وسي ،وروبرت متَتن ،تالكوت بارسونز، ىربرت سبنسر يرى رواد ىذه النظرية وىم :   

 ي:اساسية متكاملة، كل مبدأ يكمل ابؼبدأ الآخر وى ئمبادأنها ترتكز علي 
متًابطة  لكنهاو وحدات بـتلفة بعضها عن بعض، أابعماعة من أجزاء ، ابؼؤسسة  ،المجتمع ا﵀لي، يتكوف المجتمع*

 .فيما بينهاومتساندة ومتجاوبة 
 .جزاء وعناصر أوليةألذ إو ابؼؤسسة بيكن برليلها أالمجتمع أو ابعماعة *
 .الأساسيةو عناصر لكل منها وظائفها أجزاء أابؼؤسسة تتكوف من *
 نابعة من طبيعة ابعزء. بنائيةو النسق لو وظائف أجزاء ابؼؤسسة أف كل جزء من أ*

                                         
 9،ص 2016ليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عماف، الأردف، ، دار انظريات الاتصال في القرن الحادي و العشرونعبد الرزاؽ الدليمي،  1

 124، ص1998. الدار ابؼصرية اللبنانية، القاىرة، مصر،الاتصال ونظرياتو المعاصرةحسن عماد مكاوي، ليلى حستُ السيد، 2

 47ص، 2012،دارأسامةللنشروالتوزيع، الأردف، الإبداعالإعلاميفيالفضائياتالعربيةبشتَبصيلئبظاعيل، 3
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الوظائف التي تؤديها ابعماعة أو ابؼؤسسة أو يؤديها المجتمع إبما تشبع حاجات الأفراد ابؼنتمتُ وحاجات * 
 ابؼؤسسات الأخرى

 اىرة أو كامنة أو وظائف بناءة أو وظائف ىدامة الوظائف التي تؤديها ابؼؤسسة أو ابعماعة قد تكوف وظائف ظ* 
 وجود نظاـ قيمي أو معياري يستَ البى ابؽيكلية للمجتمع أو ابؼؤسسة في بؾالو. * 
لذ ابؼراكز إوجود نظاـ اتصاؿ وعلبقات انسانية بسرر عن طريقو ابؼعلومات والايعازات من ابؼراكز القيادية * 

 . 1القاعدية أو العكس
تفستَ النتائ  ابؼتحصل عليها باعتبار أف سة ابغالية في برديد ابؼتغتَات وعملية برليل و النظرية الدراساعدت ىذه -

 .على تكامل ابؼركز حتى بوافظفاظ على استقراره وانسجامو الاتصاؿ الداخلي نسق فرعي بابؼركز لو دور في ابغ

 تعريف التفاعلية الرمزية:  -4
وحاجاتهم، ورغباتهم عملية التفاعل الاجتماعي التي يكوف فيها الفرد على علبقة اتصاؿ بعقوؿ الآخرين،  :ىي  

بر عن ذلك التفاعل الذي بودث بتُ بـتلف العقوؿ التي بسيّز المجتمعات الإنسانية، وىي ترتكز على الكامنة، وتع
، أي أف العلبقات الاجتماعية ما بتُ موز وابؼعانيالر (، وتعتمد على التفاعل)وحدة التحليلب تهتم :مبدأين ىامتُ

 .الأفراد في المجتمع ىي نتاج للرموز وابؼعاني
قضايا ومشكلبت معقدة تتمثل في دراسة السلوؾ والتفاعل وابؼواقف الاجتماعية وابعماعات كما اىتمت ب

 .2الصغرى والفرد، وابؼواقف والانفعالات وغتَ ذلك من مشكلبت متعدّدة
 

 :مرتكزات النظرية التفاعلية الرمزية -5
 وتتمثل في:

 إف أفضل طريقة للنظر إلذ المجتمع ىي اعتباره نظاماً للمعاني. *
 من وجهة النظر السلوكية، تعد ابغقائق النفسية والاجتماعية بناء بفيزاً من ابؼعاني.* 
 .الفردي وابعماعي بسثل دلالة متفقاً عليها من الناحية الاجتماعية يمشاركة الناس في التفاعل الرمز * 
إف الروابط التي توحد الناس والأفكار التي لديهم عن الآخرين، ومعتقداتهم حوؿ أنفسهم تعد كلها أبنية * 

 شخصية من ابؼعاني الناشئة عن التفاعل الرمزي.

                                         
 27، ص2010الأردف،  عماف، التوزيع، و للنشر وائل ،دار2، طالمتقدمة الاجتماعية النظرياتابغسن،  بؿمد حسافا 1
ابعزائر،  بو بكر بالقائد، تلمساف،أ، جامعة (01العدد -نظريات في خدمة العلوم الاجتماعية قراءة في دور نظرية التفاعلية الرمزية، )مجلة منرفارضا بن تامي، نواؿ قادة، 2

 189ص ،2017ديسمبر
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 . خرين ىي أىم حقائق ابغياة الاجتماعيةإف ابؼعتقدات الذاتية لدى الناس عن أنفسهم وعن الآ* 
 .1موقف ما يتوقف على ابؼضامتُ وابؼعاني التي تربط الناس بهذا ابؼوقف يفي ف السلوؾ الفرد* إ
يكمن الدور الذي قدمتو التفاعلية الرمزية بؽذه الدراسة في أف بؾمل التفاعلبت التي بردث داخل ابؼركز بواسطة  -

  أفكار الأفراد بل إنها بؿل اتفاؽ و تفاىموز و الاشارات التي برمل معاني و تلك الرمالاتصاؿ الداخلي مصدرىا 
مرضى حتى يتحقق ابؽدؼ ابؼنشود للمركز في برقيق خدماتو للمرضى خاصة في بؾاؿ بتُ الفاعلتُ من عماؿ و 

 الرعاية الصحية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                         
 151ص ،مرجع سابقحسن عماد مكاوي، ليلى حستُ السيد، 1
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 خلاصة الفصل الأول:

أبنية ىذا البحث جاء الفصل الأوؿ راسة وعرض أسباب دراسة ابؼوضوع وأىداؼ و بعد طرح إشكالية الد    
دوره في برستُ الرعاية الصحية الدراسة وىو : الاتصاؿ الداخلي و التطبيقية بؼوضوع الذي بوتوي الأدبيات النظرية و 

بداية بالاتصاؿ اجرائيا، إصطلبحا و للدراسة يو برديد ابؼفاىيم الأساسية للمرضى بابؼستشفيات، حيث بً ف
 اخل نسقآراء من فرد إلذ بؾموعة أو من بؾموعة إلذ فرد دنقل أفكار وابذاىات و عملية وىو عبارة عن الداخلي  

أىداؼ مشتًكة بزدـ مصالح كل الفاعلتُ في ىذا النسق من خلبؿ التفاىم و الانسجاـ معتُ بغية برقيق غايات و 
الأسلوب الذي يؤدي بو الشخص السلوؾ ابؼطلوب منو في موقف ما  :، وكذا مفهوـ الدور وىوبتُ ابعميع

ابؼنشأة التي يتمثل نشاطها الرئيسي في ، أيضا بً عرض مفهوـ ابؼستشفى وىو عبارة عن : حسب ابؼعايتَ ابؼرسومة
أداء ابػدمات العلبجية، والتي يتوفر بؽا مقومات ىذه ابػدمة كالأسرة وابغجرات ابؼخصصة للفحص والتحليل 

بؾموع ابػدمات التي تعتٍ :لذ تعريف مفهوـ الرعاية الصحية و ، إضافة إج، والأجهزة والتجهيزات والأطباءوالعلب
، وفي ىذا ابؼؤسسات التابعة بؽا بعميع أفراد المجتمع عامةو  طبيةالتي تقدمها نظم الرعاية الجراءات الوقائية الاو 

حيث أف ىناؾ علبقة  ،الرعاية الصحيةو العلبقة بتُ متغتَات الدراسة وىي الاتصاؿ الداخلي الفصل بً تناوؿ 
بً عرض و العكس ة وقيمة و كانت الرعاية الصحية ذات جود  طردية بينهما فإذا كاف الاتصاؿ الداخلي فعالا

النقطة الأختَة في ىذا الفصل و  إظهار نقاط الاستفادة منهاو مع التعقيب عليها،  متقاربة للدراسة، سابقةدراسات 
(، وبهذا يكوف ىذا الفصل بدثابة البوابة التفاعلية الرمزية( و) النظرية البنائية الوظيفية)ابؼقاربة النظرية تناولت 
ـ بابػطوط العريضة الأساسية للمنهجية في إكماؿ ىذه الدراسة، باتباع أسس ابؼنه  العلمي، الإبؼافي  للطالبتُ
صادقة. لبحث مع الوصوؿ لنتائ  موضوعية و بلوغ أىداؼ ايتم التحقق من فرضيات الدراسة و  حتى
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 انثانيانفصم  

اندراسة الميدانية
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 تمهيد:

أف لا بييز مرحلة ىتماـ بكل خطوات البحث العلمي، و حتى يصل الباحث إلذ نتائ  صادقة وواقعية عليو الا   
من خطوات البحث العلمي، ابعانب التطبيقي أو ابؼيداني و الذي يعتبر بدثابة ابؼخبر  للباحث حتى عن أخرى، و 

ؿ إشكالية الدراسة وفرضياتها، نظري الذي تناو يتمكن من التحكم في الظاىرة بؿل الدراسة، فبعد عرض ابعانب ال
ه الدراسة وىو ابعانب ابؼيداني ابؼكمل بؽذجاء الفصل الثاني و متغتَاتها، وأىدافها وأبنيتها، وبرديد مفاىيمها و 

 الذي تناوؿ مبحثتُ بنا:و 
عرض الطريقة والتي  تقديم بؼؤسسة الدراسة ) مركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ( بٍابؼبحث الأوؿ: بً فيو 

الأساليب ابؼستخدمة في معابعة عينة الدراسة وبرديد ابؼتغتَات، وأدوات بصع البيانات والطرؽ و بسثلت في بؾتمع و 
 البيانات.

الكشف عن نتائ  برليل عرض ابعداوؿ ابػاصة بابؼعطيات و  مناقشتها أين بً فيهاابؼبحث الثاني: تناوؿ النتائ  و 
ستنتاج عاـ من ىذه الدراسة، وبؿاولة ربط النتائ  بالفرضيات ابؼقتًحة للدراسة للخروج باتفستَ ما توصل إليو و 
 توصيات في نهاية الفصل. اقتًاح حلوؿ و و 
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 المبحث الأول: الطريقة و الأدوات
 

 تعريف المؤسسة الاستشفائية المتخصصة مركز مكافحة السرطان الشهيد رزقي بشير الوادي
 تاريخية للشهيد رزقي بشير:نبذة  -1
ببلدة ورماس نشأ بها وزاوؿ بها دراستو الابتدائية، انتقل إلذ  1925ولد الشهيد رزقي بشتَ بن شعباف سنة    

احتك منذ صغره بابغركة الكشفية وىناؾ ربطتو علبقة وطيدة بالشهيد العربي بن مهيدي  ،بسكرة ليكمل دراستو
كما مارس العمل السياسي مناضلب في حزب الشعب،    ،درس الطب وبسكن من امتلبؾ بـبر طبي مارس فيو مهنتو

بعد و سجن، عليو القبض وزج بو في الي ، ألق1955لتحاؽ بجيش التحرير الوطتٍ سنة كاف من السباقتُ للب
ميداف سقط الشهيد في  .خروجو أسندت لو مهمة مسؤوؿ القطاع الصحي للجيش برتبة ملبزـ بالولاية السادسة

 .رحم ا﵁ الشهيد وأسكنو فسيح جنانو.1959الشرؼ بجبل مسػعد بضواحي مدينة بوسعادة سنة 
 

 :المؤسسة الاستشفائية المتخصصة مركز مكافحة السرطان بالواديالتعريف ب -2
و لأنها تقدـ خدمات مهمة بؼرضى السرطاف  و مكسب كبتَ تعتبر من أىم ابؼؤسسات الاستشفائية بالولاية   

ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري بستع بالشخصية ابؼعنوية والاستقلبؿ ابؼالر ويرتكز نشاطها في التكفل 
 .بدرضى السرطاف، وذلك عن طريق تقديم العلبج والتشخيص والاستشفاء

-17:أنشئت ابؼؤسسة الاستشفائية ابؼتخصصة مركز مكافحة السرطاف بالوادي بدوجب ابؼرسوـ التنفيذي رقم   
 02ابؼؤرخ في  465-97وجاء ىذا ابؼرسوـ كمتمم للمرسوـ التنفيذي رقم  2017ماي  22ابؼؤرخ في 171

انشاء الذي بودد قواعد إنشاء ابؼؤسسات الاستشفائية ابؼتخصصة وتنظيمها وستَىا يتضمن  1997ديسمبر 
 .1سرطافوتسمية مركز مكافحة ال

 2018أفريل  08 :واستأنفت ابؼؤسسة الاستشفائية ابؼتخصصة مركز مكافحة السرطاف بالوادي نشاطها في يوـ
سريراً، ولقد بلغ عدد العماؿ إلذ غاية  34حيز ابػدمة والتي تضم مصلحة طب الأوراـ والعلبج الكيمائي بوضع 

 .موظفاً ( 87) 31/12/2018
تقدر  مربع أما مساحتها ابؼغطاة متً 49.000 بػػػػػػ: الكلية تهاوتقدر مساح 1962مارس 19حي تقع ابؼؤسسة في

 .متً مربع 25.000بػػػػػػ:

 

                                         
 (2أنظر ابؼلحق رقم )1
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على أو تقوـ ابؼؤسسة بتغطية صحية على مستوى تراب الولاية سواء من بلديات ودوائر  خدمات المؤسسة: -3
مستوى الولايات الأخرى، وتقدـ بؾموعة من ابػدمات تتمثل الفحص الطبي العاـ بؼرضى السرطاف وكذلك 

ا بـبر مصلحة أمراض الدـ ويتوفر به ،الكشف عنو سواء كاف في مصلحة طب الأوراـ، مصلحة العلبج بالأشعة
للتحاليل الطبية، وىي مستَة من طرؼ إدارة تتكوف من عدة مديريات وتعبر ىذه الوحدات أساس ابػدمة ابؼقدمة 

 1.للمرضى من ناحية التغطية الصحية
 

 :الاستشفائية المتخصصة مركز مكافحة السرطان بالوادي بالمؤسسة توزيع العمال-4
  :موظف موزعتُ كالتالر 386بمركز مكافحة السرطان الشهيد رزقي بشير  لعمالالكلي لعدد ال* 
  

 العدد الرتبة أو السلك
 طبيب عام 25 الأطباء العامون

 طبيب متخصص 54 الأطباء المتخصصين
 صيادلة 07 الصيادلة
 موظف 54 الإداريين

 اجتماعيين() ممرضين، مساعدي تمريض، نفسانيين، مساعدين  201 السلك الشبو طبي
 عامل مهني 38 عمال بتوقيت كلي

 عمال 07 عمال بتوقيت جزئي
 عاملا 386    المجموع                                               

 

 بفارسا 287=  الطاقم الطبي
 عاملب 54= الطاقم الإداري

 
 

 ابؼديرية الفرعية لإدارة الوسائل المصدر: 
 

 

 

 

                                         
 ركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ الواديمسؤوؿ ابؼديرية الفرعية لإدارة الوسائل بؼ1
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 للمؤسسة الاستشفائية المتخصص مركز مكافحة السرطان بالوادي:الهيكل التنظيمي  -5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بابؼركز دارة و الوسائلالإمصلحة المصدر: 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمدي

 الاتصالمكتب  الأمــــــــــــــــــــــــــــــانة العام مكتب التنظيم

 المديرية الفرعية
 لإدارة الوسائل 

 المديرية الفرعية 
 للنشاطات الصحية

المديرية الفرعية للمصالح 
 الاقتصادية و المنشآت 
 القاعدية و التجهيزات

 مكتب نشاطات العلاج
 و تقييمها

 مكتب دخــــــــــــــــــــــــــــــول 
 المــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرضى

 مكتب الاستقبال و التوجيو
 النشاطات العلاجية الاجتماعيةو 

 مكتب الميزانية و المحاسبة

 مكتب تسيير الموارد 
 البشرية و النزاعات

 مكتب حساب التكاليف

مكتب الهياكل و المنشآت 
 القاعدية و التجهيزات

 مكتب المصالح الاقتصادية
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  : الطريقةأولا

 مجتمع الدراسة: -1
وضح الطرؽ ابؼستعملة في برديده أف يو  ،معابعتوعلى الباحث أف يعرؼ بؾتمع البحث الذي يريد دراستو و    
 .قابلب للتنفيذ في أرض الواقعكوف البحث مقبولا و يموضوعية حتى فحصو بواقعية و ىذا بغرض و 

والتي  حسب موريس أبقرس فإف بؾتمع البحث :" ىو بؾموعة منتهية أو غتَ منتهية من العناصر ا﵀ددة مسبقا
بؾموعة عناصر بؽا خاصية أو عدة خصائص مشتًكة بسيزىا عن غتَىا من العناصر ترتكز عليها ابؼلبحظات، و 

 .1الأخرى، والتي بهرى عليها البحث " 
ابؼنتسبتُ للمؤسسة في الطاقم الطبي و الطاقم الإداري وقد بسثل بؾتمع البحث بؽذه الدراسة في كل العاملتُ    

  عاملب( 341البالغ عددىم  )و  بالواديالشهيد رزقي بشتَ السرطاف  ابؼتخصصة مركز مكافحةالاستشفائية 
 

 الدراسة: عينة -2
يكفي أف بىتار ث الأصلي كلو يتطلب وقتا طويلب وجهدا شاقا وتكاليف مادية مرتفعة، و حبدراسة بؾتمع ال إف   

 تساعده على إبقاز مهمتو.ث برقق أىداؼ البحث و الباحث عينة بفثلة لمجتمع البحث بحي
: " بؾموعة جزئية من بؾتمع الدراسة الأصلي بىتارىا الباحث بأساليب بـتلفة، بحيث تكوف بفثلة ىي فالعينة

 .   2لمجتمع الدراسة بسثيلب دقيقا "
مفردة من بؾموع العدد الكلي  70 اختياربحيث بً  العرضيةوالعينة ابؼختارة بؽذه الدراسة ىي العينة  تحديد العينة:
  (.بالطاقم الطبي والعاملتُ بالطاقم الإداري العاملتُلمجتمع الدراسة)

     ىا بىتار عشوائية غتَ "بأنها عينة  :( Accidental Sampleعرضية أو عينة المصادفة )تعرف العينة الو
. 3" عليو يصعب تعميم نتائ  البحثأنها لا بسثل المجتمع الأصلي، و  الباحث بابؼصادفة، وىي طريقة يؤخذ عليها

مكافحة  الطاقم الاداري بدركزالطاقم الطبي و  موظفا من 341بً برديد أفراد العينة من المجتمع الأصلي ابؼكوف من و 
حيث مثلت  عاملة بً اختيارىم عن طريق العينة العرضية،عاملب و  70السرطاف الشهيد رزقي بشتَ الوادي بػػػػػػػ : 

 من المجتمع الأصلي للدراسة. %20نسبة 
 

                                         
 298، ص 2006، دار القصبة للنشر، ابعزائر، 2آخروف، ط ، تر: بوزيد صحراوي ومنهجية البحث العلمي في العلوم الانسانيةموريس أبقرس،  1
 122، ص 2012، دار الكتاب ابعامعي، صنعاء، اليمن، 2، طدليل الباحث إلى إعداد البحث العلميعبد الغتٍ بؿمد ابظاعيل العمراني،  2

 114، ص 2009، دار الفكر، دمشق، سوريا، الموجز في منهج البحث العلمي في التربية و العلوم الانسانيةسيف الاسلبـ سعد عمر،  3 
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 الدراسة:تحديد متغيرات  -3
من العناصر ابؼنهجية التي بهب على الباحث فهمها، يأبٌ ابؼتغتَ البحثي الذي ىو خاصية مقاسة أو عشوائية    

 بأنوبزتلف باختلبؼ العناصر، وىو الظاىرة أو ابغالة التي تأخذ عدة قيم بـتلفة كما يعرؼ ابؼتغتَ في البحث : " 
 .1يا "صفاتها أو أي حالة في البحث العلمي قد تتغتَ كميا، أو نوعبؾموعة خصائص الأشياء و 

، وابؼتغتَات ابؼستقلة "ابؼتغتَ التابع"و " ابؼتغتَ ابؼستقل" :ومن ابؼصطلحات الشائعة في بـتلف الدراسات مصطلحي
الذي سوؼ ، ويسمى ابؼتغتَ ىي متغتَات يدرسها الباحث لكي يقوـ تأثتَىا على واحد أو أكثتَ من ابؼتغتَات

بؼتغتَ ابؼستقل فيو من يؤثر فيو ابؼتغتَ ابؼستقل بابؼتغتَ التابع أو النات ، وتعتمد طبيعة ابؼتغتَ التابع على ما بودثو ا
 .2طريقة حدوث ىذه التغيتَاتتأثتَات و 

 وبسثلت متغتَات الدراسة في:
 الاتصاؿ الداخلي المتغير المستقل:* 
 للمرضىالرعاية الصحية  المتغير التابع:* 

 : أدوات جمع البياناتثانيا

 أنواعها حتى بىتار ما يناسب بحثودوات البحث و أف على علم بوسائل و ف يكو أمن الضروري على كل باحث    
استخداـ ىذه الوسائل، حتى تزيد من مصداقية الدراسة و ترفع وأف يكوف عارفا بػصائصها ويتقن مهارة تصميم و 

 ومن بتُ ىذه الأدوات في بصع البيانات التي استخدمت في ىذه الدراسة الاستبياف.   ،مستوى الثقة لدى الباحث
الناس أو  يعد الاستبياف أحد الوسائل ابؼستخدمة للحصوؿ على بيانات أو معلومات تتعلق بأحواؿ* الاستبيان: 

بأدوات أخرى كابؼقابلة مقارنة  الوقت، وىو اقتصادي في ابعهد و قداتهمدوافعهم أو معتميوبؽم أو ابذاىاتهم و 
 ابؼلبحظة. و 
والاستبياف مؤلف من استمارة بها بؾموعة فقرات مصاغة صياغة استفهامية أو خبرية، تقدـ لكل مشارؾ في    

 .3تدخل أحد أو استشارتولإجابة عنها لوحده دوف مساعدة  و العينة ابؼدروسة بغرض ا
صياغة استفهامية أو خبرية، تقدـ لكل مشارؾ في العينة  والاستبياف مؤلف من استمارة بها بؾموعة فقرات مصاغة

 .1تدخل أحد أو استشارتوة عنها لوحده دوف مساعدة  و ابؼدروسة بغرض الإجاب

                                         
 79، ص 2019، دار أسامة للنشر و التوزيع، عماف، الأردف، منهجية البحث العلميسعد سلماف ابؼشهداني،  1
 72دار الكتاب ابغديث، الكويت، ص طرائق البحث العلمي تصميماتها و إجراءاتها،  صلبح مراد ، فوزية ىادي،2 
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د الاطػػػػػلبع علػػػػػى بمػػػػػاذج وذلػػػػػك بعػػػػػ ،وبً تصػػػػػميم ىػػػػػذا الاسػػػػػتبياف وصػػػػػياغة أسػػػػػئلتو بعػػػػػد وضػػػػػع بؿػػػػػاوره الأساسػػػػػية
ابهة نوعػػػػػػا مػػػػػػا بؽػػػػػػذه الدراسػػػػػػة، حيػػػػػػث بً الاسػػػػػػتفادة مشػػػػػػسػػػػػػتبياف مػػػػػػن دراسػػػػػػات سػػػػػػابقة بً عرضػػػػػػها لاسػػػػػػتمارات ا

في  منهػػػػػا في بنػػػػػاء الاسػػػػػتبياف وإعطائػػػػػو الصػػػػػورة الأخػػػػػتَة الػػػػػتي بزػػػػػدـ الدراسػػػػػة، وبعػػػػػد ذلػػػػػك بً عرضػػػػػو علػػػػػى أسػػػػػاتذة
 وتصحيحو بعد الاطلبع عليو من طرؼ : لتحكيمو التخصص

 علم الاجتماع تنظيم وعمل جامعة الوادي. بزصص الدكتور: يعقوب سالد أستاذ بؿاضر أ  -
   (05) أنظر ابؼلحق رقم .جامعة الوادي التًبيةعلم الاجتماع بزصص أستاذ بؿاضر أ  خدبهة لبيهي: ةالدكتور  -

 بندا بً توزيعها على بطسة بؿاور رئيسية وىي: (37) على ،الدراسةستبياف وقد احتوى ا
 تضمن متغتَ ابعنس، العمر، ابؼستوى الوظيفي، الأقدمية بالعمل.: المحور الأول : البيانات الشخصية -1
 .طبيعة الاتصاؿ الداخلي بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية للمرضىالمحور الثاني :   -2
 .وسائل الاتصاؿ ابؼستخدمة داخل ابؼركز  في تقديم ابػدمات الصحية للمرضى المحور الثالث:-3
 .اؿ الداخلي في ابؼركز بتحستُ الرعاية الصحية للمرضىعلبقة الاتص المحور الرابع: -4
 .عملية الرعاية الصحية للمرضى تعيق الداخلي بابؼركز والتي الاتصاؿ معوقات المحور الخامس: -5

 

 الأساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة:

وفي ىذه الدراسة بً اعتماد ابعداوؿ التكرارية و  يستخدـ في برليل البيانات بؾموعة من الأساليب الاحصائية
 فق ابؼعادلة ابؼوضحة كالتالر: يانات، وبً حساب النسب ابؼئوية و الدوائر النسبية كأسلوب معابعة الب

 التكرارات                         
   X     100                  = النسبة المئوية              

 عدد الأفراد                                  
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 المبحث الثاني : النتائج والمناقشة 
 أولا: النتائج 

 بيانات الاستمارة تحليل 
 حسب الجنس المبحوثين: يوضح توزيع  01جدول رقم ال

 %النسبة المئوية  ك الجنس
 30 03 ذكر

 75 33 أنثى

 % 033 53 المجموع

 

 

أف عدد الذكور أقل من عدد الإناث، حيث أف  01و الشكل  01من ابعدوؿ  عليهاالنتائ  ا﵀صل  تبتُ   
يفضلن  ي، وقد يرجع ىذا إلذ طبيعة الإناث اللبئ%43في حتُ نسبة الذكور بلغت   %57نسبة الإناث بلغت 

               العمل في القطاع الصحي.  

 العمر حسب المبحوثينيوضح توزيع :  02جدول رقم ال
 

 %النسبة المئوية  ك الفئة العمرية 
 73 07 سنة 29إلى  20من 

 33 82 سنة 39إلى  30من 

 9 6 سنة 49إلى  40من 

 0 0 سنة 50أكثر من 

 %033 53 المجموع

 

43 57 

 ذكر 

 أنثى 

 حسب الجنس المبحوثين: يوضح توزيع  01رقم  شكل
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9 

21 

 توزيع الطاقم الإداري حسب الجنس 

 الطاقم الإداري ذ

 الطاقك الإداري إ

34 
36 

  توزيع الطاقم الطبي حسب الجنس

 الطاقم الطبً ذ 

 الطاقم الطبً إ 

 العمريةالفئة حسب  المبحوثين: يوضح توزيع  02رقم  شكل

 

 

  
مستوى  ىىي الأكثر تواجدا عل ،سنة 29إلذ  20لفئة العمرية من أف ا 02الشكل رقم من خلبؿ  يتضح   

في ابؼقابل توجد الفئة %  40بنسبة  ،سنة 39إلذ  30بٍ تليها الفئة العمرية من  ، %50 : وابؼقدرة بػ ،ابؼبحوثتُ
خر آفي   %01سنة بسثل نسبة  50كثر من العمرية لأفئة الو  ، %09سنة بسثل نسبة  49إلذ  40العمرية من 

  ويرجع ذلك إلذ اعتماد ابؼركز في توظيفو للعماؿ لفئة الشباب حديثي التخرج من ابعامعات وابؼعاىد. ، التًتيب
 مستوى الوظيفيحسب ال المبحوثينيوضح توزيع :  03جدول رقم 

 الجنس                              
 

 مستوى الوظيفةالتكرار و 
 النسبة المجموع النسبة الإناث النسبة الذكور

 %53 39 %06 87 %03 83 طاقم طبي

 %03 80 %80 07 %9 36  إداريطاقم 

 %033 53 %75 33 %30 03 المجموع

 

 
 
 
 
 

 

   

 الفئة العمرٌة

0

50

إلى  20من 
 سنة 29

إلى  30من 
 سنة 39

إلى  40من 
 سنة 49

 50أكثر من 
 سنة

50 

40 

9 

1 

 الفئة العمرٌة

 مستوى الوظيفيالحسب  المبحوثينتوزيع  ان: يوضح 04و  03 رقم شكلين
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مثل أعلى توزيع ابؼبحوثتُ حسب ابؼستوى الوظيفي أف الطاقم الطبي  04و 03رقم  تُيتضح من خلبؿ الشكل 
  34بنسبة مفردة للذكور  24وبعدد  ،% 36مثلت نسبة  لئناث،مفردة ل 25بعدد ، %70وابؼقدرة بػ : نسبة 

مفردة  15بعدد  %30وابؼرتبة الثانية للمستوى الوظيفي للمبحوثتُ ظهرت في الطاقم الاداري بنسبة ،  %
   % . 09بنسبة مفردة للذكور  06،  وبعدد % 21للئناث، مثلت نسبة 

لذ طبيعة ابػدمة التي يقدمها ابؼركز وابؼتمثلة في ابػدمات الطبية والرعاية الصحية، فإنو يستلزـ إيرجع ذلك و    
 .الإدارية لتحقيق أىداؼ ابؼركزتوظيف طواقم طبية أكثر من الطواقم 

 حسب الأقدمية في العملالمبحوثين : يوضح توزيع  04جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك الأقدمية في العمل

 76 09 سنوات 05أقل من 

 02 85 سنوات 10الى  06من 

 6 3 سنة فما فوق 11من 

 %033 53 المجموع

 
 : يوضح توزيع المبحوثين حسب الأقدمية في العمل 05شكل رقم 

 

 لذ ثلبث مستويات : إفي العمل، مقسمة توزيع ابؼبحوثتُ حسب الأقدمية  05يتضح من خلبؿ الشكل رقم    
بنسبة سنوات  10لذ إ 06من  :ابؼستوى الثاني بٍ %56 أعلى نسبةوىي سنوات:  05 قل منالأوؿ أ ابؼستوى

  .%06نسبة سنة فما فوؽ  11من  :ختَابؼستوى الأو ، 38%
 حداثة ابؼركز في مزاولة نشاطاتو على عكس مراكز صحية عمومية أخرى في الولاية.ويرجع ذلك إلذ    
 
  

56 
38 

6 
 سنوات 05أقل من 

 سنوات 10الى  06من 

 سنة فما فوق 11من 
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 على أنواع الاتصال الأكثر استخداما في المركز المبحوثينح إجابات ض: يو  05جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك أنواع الاتصال الأكثر استخداما في المركز

 %03 83 المدير(الاتصالات الصاعدة )من العمال إلى 

 %80 09 الاتصالات النازلة )من المدير إلى العمال(

 %35 02 الاتصالات الأفقية )بين العمال في نفس المستوى(

20 المجموع
1

 033% 

 
أف الاتصالات الأفقية ىي أكثر أنواع الاتصاؿ استخداما في ابؼركز حيث  05يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم    

، أما النوع الثاني للبتصالات ابؼستخدمة ىي الاتصالات الصاعدة التي تكرارا 38عددثلها بي %،47بلغت نسبتها 
مثلها و  %،23وآخر أنواع الاتصاؿ ابؼستخدمة الاتصالات النازلة التي نسبتها  تكرارا 24ثلها بس و ،%30 نسبتها

 :فيالاتصالات الأفقية ىي  الغالبة في ابؼركز ويعزى ذلك  . ومنو فإفتكرارا 23
 ابؼركز ابؼوحد فيما بينها. قيق ىدؼبر وتعمل لأجلالبعض  أف ابؼركز بو عدة مصالح مشتًكة ومتًابطة مع بعضها

 بإدارة المركز في تسيير احتياجات المرضى همتصالعلى ا: يوضح إجابات المبحوثين  06جدول رقم 

 

 %النسبة المئوية  ك اجات المرضىيالمركز في تسيير احت بإدارةالاتصالات 
 %86 02 دائما

 %73 07 أحيانا

 %83 05 أبدا

 %033 53 المجموع

إجابات ابؼبحوثتُ كانت بؿصورة في ثلبث اختيارات حيث وصل  أفيتضح  06 من خلبؿ ابعدوؿ رقم   
 18ابػيار الثاني )دائما( بلغ عدد تكرارات و  %،50، بنسبة مفردة 35 الاختيار الأوؿ )أحيانا( عدد تكرارات

ومن خلبلو يثبت  %،24نسبة ب ،مفردة 17( وصل عدد تكرارات أبداأما ابػيار الثالث ) ،%26مفردة وبنسبة  
باتباع السلم  داخل ابؼركز إلذ النظاـ السائدذلك أف ابؼبحوثتُ لا يتصلوف دائما بإدارة ابؼركز بل أحيانا ويرجع 

رة يكوف عن طريق رؤساء ابؼصالح فإف اتصاؿ العماؿ بالإدا ،التقسيم ابغاصل داخل ابؼركز للمصالحمع و  الإداري
 ابؼكاتب في تسيتَ شؤوف ابؼركز و احتياجات ابؼرضى. و 
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 : يوضح إجابات المبحوثين على مجالات استخدام الاتصال الأكثر في المركز 07جدول رقم 

 

 %النسبة المئوية  ك  الأكثرمجالات استخدام الاتصال 
 %68 37 الاتصال مع زملاء العمل

 %02 82 الاتصال مع المرضى 

50 المجموع
1

 033% 

 

الاتصاؿ الأكثر استخداما في ابؼركز إجابات ابؼبحوثتُ  حوؿ بؾالات  يتضح أف 07 من خلبؿ ابعدوؿ رقم   
%، 62، بنسبة تكرارا 45 عدد ،أما الاختيار الأوؿ ) الاتصاؿ مع زملبء العمل ( خيارين اثنتُ،بسحورت حوؿ 

أي أف بؾاؿ الاتصاؿ السائد بابؼركز ىو   ،%38بنسبة   وتكرارا   28 عددب ،(الاتصاؿ مع ابؼرضى)ابػيار الثانيو 
تنوع ابؼهاـ في خدمة ابؼرضى و ة بتُ العاملتُ اتصاؿ الزملبء في العمل مع بعضهم، و يرجع ذلك إلذ الأدوار ابؼشتًك

  ابؼركز. ابؼوكلة للعماؿ داخل ابؼركز، حيث بقد أف مصلحة تكمل الأخرى في القياـ بخدمات

 : يوضح إجابات المبحوثين على مساىمة الاتصال الفعال داخل المركز في تحسين الرعاية الصحية للمرضى 08جدول رقم 
 

 %النسبة المئوية  ك مساىمة الاتصال الفعال في تحسين الرعاية الصحية 
 %23 79 نعم

 %06 00 لا

 %033 53 المجموع

 
 إجابات ابؼبحوثتُ على مسابنة الاتصاؿ الفعاؿ في برستُ الرعاية الصحية بػػػػػ يتضح أف 08 من ابعدوؿ رقم   

 %،16، بنسبة 11 )لا( وعدد تكرارات تليها الاجابات بػػػػػػ ،%84نسبة و  59)نعم( ىي الأكثر، بعدد تكرارات 
لاعتماد ابؼركز استًاتيجية يرجع ذلك برستُ الرعاية الصحية للمرضى، و  بفا يؤكد فاعلية الاتصاؿ داخل ابؼركز في

 اتصاؿ فعالة في تقديم خدماتو للمرضى على غرار الرعاية الصحية.
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المبحوثين حول اقتراحاتهم ووجهات نظرىم بالمركز في تحسين الرعاية الصحية للمرضى إن كانت تؤخذ : يوضح إجابات  09جدول رقم 
 بعين الاعتبار

 
 %النسبة المئوية  ك الاقتراحات ووجهات النظر في تحسين الرعاية الصحية 

 %03 03 دائما

 %53 39 أحيانا

 %06 00 أبدا

 %033 53 المجموع

 

إجابات ابؼبحوثتُ كانت بؿصورة في ثلبث اختيارات حيث وصل  أف 09 رقم يتضح من خلبؿ ابعدوؿ   
 11ابػيار الثاني )أبدا( بلغ عدد تكرارات و  %،70، بنسبة مفردة 49 الاختيار الأوؿ )أحيانا( عدد تكرارات

ومن خلبلو  %،14بنسبة  ،مفردة 10( وصل عدد تكرارات اأما ابػيار الثالث )دائم %،16مفردة وبنسبة  
، بفا يؤكد يثبت أف اقتًاحات ووجهات نظر ابؼبحوثتُ بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية تؤخذ أحيانا بعتُ الاعتبار

الرجوع للعاملتُ ذوي الكفاءة ى ابزاذ القرار، تتسم بابؼرونة واحتًاـ الآراء و ابؼشرفتُ علوجود علبقة بتُ العماؿ و 
ة مستقبلية للتهديدات ابؼتوقعة ورصد لنقاط القوة دارة ابؼركز بستلك رؤيو استشرافيعند ابغاجة إليهم، بفا يثبت أف إ

 الصعف.و 

 للاتصال داخل المركز بين العمال فيما بينهم المبحوثين: يوضح تقييم  10جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك فراد العينة للاتصالأتقييم 

 %33 00 جيد      

 %73 07 متوسط

 %8 0 ضعيف  

 %3 0 لا يوجد

 %033 53 المجموع

    
ونسبة  مفردة، 35بعدد تكرارات  ،متوسط بتُ العماؿ فيما بينهم إلذ أف الاتصاؿ بابؼركز 10يشتَ ابعدوؿ رقم 

بٍ تليهم نسبة لا يوجد اتصاؿ بعدد  ،%44مفردة، بنسبة  31، أما النسبة الثانية جيد، بعدد تكرارات 50%
وذلك يعود لاىتماـ  ،%8مفردة أي بنسبة 1أقل نسبة ىي ضعيف بدعدؿ و  ،%4مفردة وبنسبة  3تكرارات 

  .ابؼركز بالاتصاؿ الداخلي، واعتماده بتُ العاملتُ كما أشارت النتائ 
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 في تواصلهم مع المرضى المبحوثين: يوضح إجابات  11جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك تواصل الأفراد مع المرضى

 %09 00 عن طريق مسؤولك

 %09 00 عن طريق زميلك 

 %68 33 مع المريض مباشرة 

 %033 53 المجموع

الذي حصر في ثلبث بؼبحوثتُ في تواصلهم مع ابؼرضى و يتضح أف إجابات ا 11من خلبؿ ابعدوؿ رقم    
 جابات ابؼبحوثتُ كالآبٌ: اختيارات وكاف ترتيبهم وفقا لإ

وبنفس النتائ  ا﵀صل في  ،%62مفردة، ونسبة  44(، بعدد تكرارات مع ابؼريض مباشرة)أما الاختيار الأوؿ 
 .%19نفس النسبة مفردة و  13(، بنفس عدد تكرار وىو زميلك عن طريق)( وعن طريق مسؤولكابػيارين: )
والتحلي ابغس الاجتماعي بذاه ابؼرضى، روح ابؼبادرة في القياـ بدهاىم و غلبية العاملتُ بابؼركز بيتلكوف أبفا يشتَ أف 

  .بروح ابؼسؤولية في برستُ الرعاية الصحية للمرضى
 لوسائل الاتصال الأكثر استخداما مع المرضى بالمركز المبحوثين: يوضح إجابات  12جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك الوسائل الاتصالية الأكثر استخداما 
 %72 32 الشفوية

 %03 87 الكتابية 

 %08 03 الالكترونية 

20 المجموع
1

 033% 

 

 بالمركز المرضى مع استخداما الأكثر الاتصالية للوسائل المبحوثين إجابات يوضح:  06شكل رقم 

 
 إعداد الطالبتُ بالاعتماد على بـرجات الاستبياف المصدر:
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إجابات ابؼبحوثتُ  لوسائل الاتصاؿ الأكثر استخداما مع  أف 06والشكل رقم  12 يتضح من خلبؿ ابعدوؿ رقم   
 %،58، بنسبة تكرارا  48صل الاختيار الأوؿ )الشفوية( عدد ابؼرضى كانت بؿصورة في ثلبث اختيارات حيث و 

 10أما ابػيار الثالث )الالكتًونية( وصل عدد  %،30وبنسبة  تكرارا  25بػيار الثاني )الكتابية( بلغ عدد او 
وسائل الاتصاؿ الشفوية التي تتسم بالسرعة وتسهيل ىذا يعود إلذ اعتماد ابؼركز لو  ،%12بنسبة  ،تكرارات

التفاعل في العمل بأقل وقت وجهد، ولا تكلف ابؼرضى عناء في استقباؿ وتربصة الرسائل، خاصة أف الفئة ابؼتعامل 
     معها يغلب عليها البساطة، بفا يسهل من عملية رجع الصدى أي التجاوب.

 

 للوسيلة الاتصالية الكتابية الأكثر استخداما داخل المركز في تقديم الخدمات الصحية للمرضى المبحوثين: يوضح إجابات  13جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك الوسيلة الاتصالية الكتابية

 05 85 الإعلانات الحائطية

 07 86 الوسائل الإدارية

 82 80 التقارير الإدارية

53 المجموع
1

 033% 

    
الاعلبنات ابغائطية، متقاربة بغد بعيد خاصة في وسيلة يتضح أف إجابات ابؼبحوثتُ  13من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

 تليهماو  %،35وبنسبة   تكرارا 26الوسائل الإدارية بعدد تتقارب معها و  %،37، بنسبة تكرارا  27بعدد 
في  معتمدة بشكل كبتَوعليو فإف الوسائل الاتصالية الكتابية  ،%28بنسبة  ،تكرارا  21التقارير الإدارية بعدد

 .تقديم ابػدمات الصحية للمرضىلابؼركز 
مؤرشفة كتابيا ىذا من تكوف ابؼعاملبت الإدارية موثقة و ىذا لطبيعة ابؼركز فهو ذا طابع إداري، يستلزـ أف  ويرجع   

علبمية إوتعتبر بدثابة وسيلة  وسيلة ملبئمة للعاملتُ وابؼرضى الوسائل الاتصالية الكتابيةأف جهة ومن جهة أخرى 
، بفا تسهل ستَ العمل خاصة بتُ العاملتُ في أداء يصاؿ ابؼعلومةإوتؤدي الغرض في تواكب كل ابؼستجدات، 

  مهامهم فيما بىص الرعاية الصحية.
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 لمرضى داخل المركزلمميزات استخدام الاتصال الكتابي ل المبحوثين : يوضح إجابات  14جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك مميزات استخدام الاتصال الكتابي 

 %02 00 سجل دائم يمكن الرجوع اليو في المستقبل لاتخاذ القرار 

 %02 07 توثيق وحفظ معلومات توثيق الرسالة 

 %33 06 إزالة الغموض وتبسيط الرسالة للمريض 

28 المجموع
1

 033% 

 
من أىم بفيزات استخداـ الاتصاؿ الكتابي  إزالة الغموض وتبسيط الرسالة للمريضأف  14يشتَ ابعدوؿ رقم    

سجل دائم بيكن الرجوع اليو الثانية في كوف الاتصاؿ الكتابي  ةتليها ابؼيز و تكرارا ،  36و  %44للمرضى بنسبة 
توثيق وحفظ معلومات توثيق وأقل نسبة بسثلت في  %،38وبنسبة   تكرارا 31، بعددفي ابؼستقبل لابزاذ القرار

ابؼركز يعتمد في الاتصاؿ الكتابي على ونستخلص من خلبؿ ذلك أف  ،%18بنسبة و  ،تكرارا 15بعدد  الرسالة
السجلبت داخل ابؼصالح وابؼكاتب بفا يؤكد فعاليتها في إزالة الغموض وتبسيط الرسالة للمريض ويظهر ذلك في 

 ...الخ(. ابؼواعيدمعلومات شخصية، ابؼعلومات ابؼسجلة للمرضى )
 

 للوسائل الاتصالية الشفوية الأكثر استخداما داخل المركز  في تقديم الخدمات الصحية للمرضى المبحوثين: يوضح إجابات  15جدول رقم 
 

 %النسبة المئوية  ك الوسائل الاتصالية الشفوية الأكثر استخداما
 %80 83 الاجتماعات  

 %08 85 المكالمات الهاتفية  

 %37 02 الاتصال الشفوي المباشر  

27 المجموع
2

 033% 

 
للوسائل الاتصالية الشفوية الأكثر استخداما داخل ابؼركز  يتضح أف إجابات ابؼبحوثتُ  15من خلبؿ ابعدوؿ رقم 

بٍ  %،45، بنسبة تكرارا 38بعدد بسثلت في الاتصاؿ الشفوي ابؼباشر  في تقديم ابػدمات الصحية للمرضى
ىذا و ،%23ونسبة  ،تكرارا 20 تليهما الاجتماعات بعددو  %،32 نسبةوب اتكرار  27ابؼكابؼات ابؽاتفية بعدد 

بتُ العاملتُ وابؼرضى تسهيل التفاعل مع  والبساطة يعود إلذ أف الاتصاؿ الشفوي ىو ابؼعتمد لأنو يتسم بالوضوح
 .، في التواصل مع ابؼرضىبأقل وقت وجهد
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 لمميزات استخدام الاتصال الشفوي في المركز المبحوثين: يوضح إجابات  16جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك شفويمميزات استخدام الاتصال ال
 %05 33 أريحيةتعبير المريض عن مشاعره ب

 %86 00 خلق تفاعل بين العمال والمرضى

 %08 03 يحافظ على سرية معلومات المركز

 %87 89 نجاح العملية الاتصالية بأقل جهد ووقت

002 المجموع
1

 033% 

 

التي حصرت في ، و بؼميزات استخداـ الاتصاؿ الشفوي في ابؼركز إلذ إجابات ابؼبحوثتُ 16يشتَ ابعدوؿ رقم    
 ابؼبحوثتُ كالآبٌ:  راءترتيبهم وفقا لآاختيارات و  أربع
، بٍ تليها ابؼيزتتُ تكرارا 44عدد و ، %37ب حصلت على أكبر نسبة مقدرة( تعبتَ ابؼريض عن مشاعره بأربوية) 

بقاح العملية الاتصالية بأقل جهد )و،  تكرارا 31عدد و  ،%26بنسبة  )خلق تفاعل بتُ العماؿ و ابؼرضى (
النسبة ابؼنخفضة فتمثلت في الاختيار )بوافظ على سرية معلومات أما ، كرارات 29عدد و  ،%25بنسبة ( ووقت
إلذ أف ميزة الاتصاؿ الشفوي تظهر  امنو يتضح أف أغلبية ابؼبحوثتُ أشارو ، و تكرارا14وعدد  ،%12نسبة  ابؼركز(
ابؼرضى الوافدين أو كن تفستَ ذلك في قوة الصلة بتُ العاملتُ في ابؼركز و بي، و بأربويةتعبتَ ابؼريض عن مشاعره في 

 ما يشعروف بو.  رضى عن أحاسيسهم و متطلباتهم، و ىذه الصلة تظهر في تعبتَ ابؼداخل ابؼركز و ابؼقيمتُ 
 

 على أداء العمل بكفاءة تواصل الشفوي المباشر مع المشرفللأثر ا  المبحوثين: يوضح إجابات  17جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك أثر التواصل الشفوي المباشر مع المشرف

 %25 60 نعم

 %00 9 لا

 %033 53 المجموع

 

 تواصل الشفوي ابؼباشر مع ابؼشرؼالفي أف  ( نعم: )بػػػػػػ نلبحظ أف أغلبية ابؼبحوثتُ أجابوا  17 ابعدوؿ رقمخلبؿ من    
إجابة مفردة، وىي النسبة الأعلى بٍ تليها  61تكرارات  دعدو  ،%87 ، بنسبةعلى أداء العمل بكفاءةيساعد 

 مفردات. 9تكرارات  دعدو  ،%13 ابؼبحوثتُ بػػػػػػ: )لا( ، بنسبة
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يفسر ، و أداء العمل بكفاءةفي  تواصل الشفوي ابؼباشر مع ابؼشرؼيساعدىم الابؼبحوثتُ أغلبية  يتضح أفو    
فاعلتُ في أنهم اليد من شعورىم بالانتماء للمركز، يكسب العاملتُ الثقة و يز ذلك في أف التواصل الشفوي ابؼباشر 

  برام  ابؼركز  بفا ينعكس بالإبهاب على أداء كل عامل و عاملة .الأساسيتُ في تنفيذ خطط و 
 للإعلانات كوسيلة ىامة في المركز لإيصال المعلومات بسرعةالمبحوثين : يوضح إجابات  18جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك المركز استخدام الإعلانات كوسيلة ىامة في
 %39 03 نعم

 %70 06 لا

 %033 53 المجموع

 36دؿ اما يع ،%51نلبحظ أف الإجابة بػػػػػػ: )لا( حصلت على أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ:  18ابعدوؿ رقم  يبتُ   
 مفردة.  36 يعادؿما  ،%49مفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: )نعم( حصلت على ثاني نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: 

لطبيعة العمل واحتياجات ىذا يرجع و  ،نسبيامتقاربة )بنعم( أو )لا(كانت  نستنت  من خلبؿ ذلك أف الإجابتتُو 
 .وتنوع الأدوار ابػدماتية بابؼركز العامل

 لوسائل الاتصال الالكترونية المستخدمة في استقطاب المرضى للمركز المبحوثين: يوضح إجابات  19جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك وسائل الاتصال الالكترونية المستخدمة

 %70 32 الهاتف

 %03 00 البريد الالكتروني

 %07 00 الفاكس

 %3 3 أخرى

93 المجموع
1

 033% 

 

 
 

نسبة  قدرت ب يتضح أف ابؽاتف أكثر الوسائل ابؼستخدمة في استقطاب ابؼرضى للمركز 19ابعدوؿ رقم خلبؿ من 
آخر نسبة ، و تكرارا 33 ما يعادؿ ،%35نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: بٍ يليو الفاكس، ب، تكرارا 48دؿ اما يع ،%51بػػػػػػػػػ: 

  .في استخداـ البريد الالكتًونيتكرارا ، 13 ما يعادؿ ،%14بػػػػػػػػػػ: قدرت 
ويرجع ىذا  بابؼركز في استقطاب ابؼرضى، نلبحظ أف ابؽاتف ىو أكثر الوسائل الاتصالية الالكتًونية ابؼستعملة

ابؽاتف وسيلة متاحة لكل الناس، للتوسع الكبتَ بػدمات ابؼركز في استطاب ابؼرضى من ولايات أخرى بؾاورة ف
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ىو يقلل عناء التنقل للبستفسار أو ربط مواعيد للعلبج و غتَىا، كما يرجع ترتيب استخداـ الفاكس بعد و 
 الوثائق  الطبية عبر الفاكس. مل بكثرة في إرساؿ واستقباؿ ابؼلفات و ابؼركز يتعا ابؽاتف إلذ أف

 على توفر نقطة إعلامية لتبليغ الوافدين بالمعلومات اللازمة المبحوثين : يوضح إجابات  20جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك توفر المركز لنقطة إعلامية

 %60 33 نعم

 %05 86 لا

 %033 53 المجموع

 
حصلت على أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: على توفر نقطة اعلبمية بابؼركز، ( نعمأف الإجابة بػػػػػػ: ) 20ابعدوؿ رقم  يبتُ
 مفردة.  26 ما يعادؿ ،%37( حصلت على نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: لامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 44دؿ اما يع ،63%

التوجيو، التي تزود طة اعلبمية ومتمثلة في مكتب الاستقباؿ و بؼركز فعلب بو نقا و نستنت  من خلبؿ ذلك أف
فهمهم عدـ معرفتهم و إلذ ( لابػػػػػػ: )نفسر إجابات ابؼبحوثتُ علومات ابػاصة بخدمات ابؼركز، و الوافدين بكل ابؼ

 بؼصطلح النقطة الاعلبمية، ففي الأصل لا بزلو مؤسسة أو منظمة من مكتب استقباؿ لإعلبـ ابؼواطنتُ
  

 لأنماط الاتصال ذات الفعالية  في تحسين الرعاية الصحية للمرضى بالمركز المبحوثين يوضح إجابات :  21جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك ذات الفعالية الاتصال  أنماط

 %33 00 الاتصال الصاعد )من العمال إلى المدير(

 %07 08 الاتصال النازل )من المدير إلى العمال(

 %37 05 الأفقي )بين العمال في نفس المستوى(الاتصال 

28 المجموع
1

 033% 
 

على  فحصل، الاتصاؿ الأفقي ىو الأكثر فعالية في برستُ الرعاية الصحية بابؼركزأف  21ابعدوؿ رقم  يبتُ   
ما  ،%40نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: كانت للبتصاؿ الصاعد، ب  يليو، تكرارا 37دؿا، ما يع%45أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: 

  .تكرارا 12 ما يعادؿ ،%15حصل على نسبة ففي آخر التًتيب كاف الاتصاؿ النازؿ و ، تكرارا 33 يعادؿ
 التنوع فيرب ابؼستويات الوظيفية بابؼركز و ىذا ما يدؿ على تقاو فإف الاتصاؿ الأفقي ىو الغالب و منو    

  بزصصات العاملتُ.
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الإدارات الفرعية  يعتمد في اتصالو الداخلي على بصلة التفاعلبت بتُ  ابؼركز  خلبؿ ذلك أفنستنت  من و     
أف أغلبية ابؼصالح قائمة بدهامها وصلبحيتها ابؼوكلة بؽا من الإدارة العليا، ابؼكاتب ابػاصة بكل مصلحة، بفا يؤكد و 

 ابؼستعصية.  لبتوىذه الأختَة يتم اللجوء بؽا إلا في ابؼسائل ابؼعقدة أو ابؼشك
 

 شعورىم في حالة  الاتصال الرسمي بينهم وبين المسؤولل المبحوثين يوضح إجابات :  22جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك  كمل وجوأعلى الشعور بأداء المهام 
 %59 77 نعم

 %80 07 لا

 %033 53 المجموع

 

شعور ابؼبحوثتُ بأداء مهامهم على أكمل وجو في حالة الاتصاؿ ( نعمأف الإجابة بػػػػػػ: ) 22ابعدوؿ رقم  يبتُ   
( حصلت لامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 55دؿ ا، ما يع%79أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: الربظي مع ابؼسؤوؿ،  كانت 

 مفردة. 15 ما يعادؿ ،%21قدرت بػػػػػػػػػػ:  ضعيفة على نسبة

ابؼركز يشعروف بأداء مهامهم  على أكمل وجو عند الاتصاؿ الربظي  بتُ أغلب العامل نستنت  من خلبؿ ذلك أفو 
 حسن العلبقة بيو وبتُ العاملتُ.و مع ابؼسؤوؿ، وىذا يرجع إلذ الدور ابؽاـ للمسؤوؿ وكفاءتو في التسيتَ 

 المركزمساىمة  الاتصال الغير رسمي  في تحسين أداء مهامهم داخل ل المبحوثينيوضح إجابات :  23جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك مساىمة الاتصال الغير رسمي في أداء المهام 

 %03 83 نعم

 %66 36 لا

 %033 53 المجموع

 
أكبر على مسابنة الاتصاؿ الغتَ ربظي في أداء ابؼهاـ،  كانت  ( لاأف الإجابة بػػػػػػ: ) 23ابعدوؿ رقم يتضح من    

ما  ،%34قدرت بػػػػػػػػػػ:  ( حصلت على نسبةلامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 46دؿ ا، ما يع%66نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: 
 مفردة. 24 يعادؿ
و أف الاتصاؿ الغتَ ربظي في ابؼركز لا بوظى بأبنية كبتَة فهو لا يساىم في برستُ الأداء، بفا يؤكد نستنت  منو    

 القياـ بالأدوارعتمد بابؼركز في تنفيذ ابؼهاـ و أف الاتصاؿ الربظي ىو ابؼ
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 على الخدمة الصحية المقدمة بالسلب ون و تفاىم الرؤساء و المرؤوسينعدم تعاتأثير ل المبحوثينيوضح أراء :  24جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك تأثير عدم تعاون و تفاىم الرؤساء و المرؤوسين في المركز

 %66 36 نعم

 %03 83 لا

 %033 53 المجموع

 
 

 يؤثر سلبا ابؼرؤوستُ و الرؤساء وتفاىم تعاوف عدـ  لتأثتَ( نعمأف الإجابة بػػػػػػ: ) 24ابعدوؿ رقم  يتضح من    
( لامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 46دؿ اما يع ،%66قدرت بػػػػػػػػػ: أكبر نسبة كانت ،  ابؼقدمة الصحية ابػدمة على

 مفردة. 24 يعادؿما  ،%34قدرت بػػػػػػػػػػ:  حصلت على نسبة
ويفسر ذلك ما  ،ابؼقدمة الصحية ابػدمة على يؤثر سلبا وابؼرؤوستُ الرؤساء وتفاىم تعاوف عدـو أف نستنت  منو    

 ذىبت إليو البنائية الوظيفية، إذا اختل أحد الأدوار داخل النسق فإف النسق  الكلي بودث لو خلل وظيفي.
 متعاونتُ ومتفابنتُ فيما بينهم وىذا ما يساعد في برستُ ابػدمة الصحية.ابؼرؤوستُ بابؼركز ومنو فإف الرؤساء و  

 في حالة  قضية تخص المرضى إليهم  الإدارةلجوء ل المبحوثينيوضح إجابات :  25جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك في حالة  قضية تخص المرضى الإدارةلجوء 
 %05 86 نعم

 %60 33 لا

 %033 53 المجموع

أكبر ،  كانت ابؼرضى بزص قضية  حالة في إليهم  الإدارة للجوء( لاأف الإجابة بػػػػػػ: ) 25ابعدوؿ رقم  يبتُ   
 ،%37قدرت بػػػػػػػػػػ:  ( حصلت على نسبةنعممفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 44دؿ اما يع ،%63نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: 

 مفردة.  26 ما يعادؿ
 يرجعو  ،ابؼرضى بزص قضية  حالة في  إليهم الإدارةلا تلجأ أغلب العاملتُ بابؼركز  نستنت  من خلبؿ ذلك أفو    

 الإدارة.حلقة الوصل مباشرة بتُ ابؼريض و  ذلك لتوفر ابؼركز على بـتصتُ يتابعوف شؤوف ابؼرضى واحتياجاتهم فهم
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 وما يوفره للمرضىيوضح إجابات أفراد العينة  للاتصال الداخلي في المركز :  26جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك وسائل الاتصال الالكترونية المستخدمة

 %86 06 زيادة الوعي الصحي للوافدين

 %00 02 ربط الصلة بين المرضى والادارة 

 %2 03 توطيد العلاقة بين المرضى فيما بينهم 

 %89 33 سرعة الاستجابة لمتطلبات المرضى 

 %83 00 اجات المرضى يالتعرف على احت

 %3 3 خرى اذكرىاأ

005 المجموع
1

 033% 

 

الاتصاؿ الداخلي للمركز يزيد من سرعة الاستجابة بؼتطلبات ابؼرضى، و ىذه الإجابة أف  26ابعدوؿ رقم  يبتُ   
زيادة النسبة الثانية كانت ، أما تكرارا 40دؿ اما يع ،%29قدرت بػػػػػػػػػ: حازت على أكبر نسبة بتُ ابؼبحوثتُ، 

تليها التعرؼ على احتياجات ابؼرضى، ، و تكرارا 36 ما يعادؿ ،%26نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: الصحي للوافدين، بالوعي 
 18 ما يعادؿ ،%13الإدارة، بنسبة تليها ربط الصلة بتُ ابؼرضى و بٍ  ،مفردة 33 ما يعادؿ ،%24بنسبة 

 .تكرارا 10 يعادؿ ما ،%08 بنسبةوفي الأختَ توطيد العلبقة بتُ ابؼرضى،  ،تكرارا
و يوفر سرعة استجابة للمرضى كما أنو يزيد من  الوعي الصحي للوافدين،   الداخلي للمركز منو فإف الاتصاؿو    

بؼتطلبات ابؼرضى ، بة العاملتُ بابؼركز لو دور فعاؿ جدا في استجا الداخلي  الاتصاؿ نستنت  من خلبؿ ذلك أف
 لاحتياجات ابؼرضى. عاملتُ التعرؼاليسهل على بؽم، كما أنو  يعمل على زيادة الوعي الصحي و 

 إن كانت ىناك معوقات تنظيمية تعيق الاتصال الداخلي المبحوثينيوضح إجابات :  27جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك معوقات تنظيمية تعيق الاتصال الداخلي في المركز
 %50 70 نعم

 %85 09 لا

 %033 53 المجموع

 

،    بابؼركز الداخلي الاتصاؿ تعيق تنظيمية معوقاتوالتي تثبت وجود ( نعمأف الإجابة بػػػػػػ: ) 27ابعدوؿ رقم  يبتُ   
قدرت بػػػػػػػػػػ:  ( حصلت على نسبةلامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 51دؿ اما يع ،%73أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: كانت 

 مفردة.  19 ما يعادؿ ،27%
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سيتم تفستَ ذلك من خلبؿ برليل ، و بابؼركز الداخلي الاتصاؿ تعيق تنظيمية معوقات وجودنستنت  من ذلك و    
 (.28إجابات ابؼبحوثتُ في ابعدوؿ ابؼوالر )جدوؿ رقم 

 
 تعيق الاتصال الداخليالتي معوقات تنظيمية ال لأىم المبحوثينيوضح إجابات :  28جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك أىم معوقات الاتصال
 %86 83 المركزتصال الداخلي بسبب كبر حجم التحكم في تنظيم الاصعوبة 

 %05 89 تصاللمصلحة قائمة بذاتها خاصة بالا المركز ار قفتا

 %83 06 تصالانعدام متخصص في مجال الا

 %05 00 تصالمهارات الاعدم كفاءة المسؤولين المباشرين في 

52 المجموع
1

 033% 

 

بؼصلحة قائمة  ابؼركز ار قفتا أىم معوؽ تنظيمي يعيق الاتصاؿ الداخلي للمركز، ىوأف  28ابعدوؿ رقم  يبتُ   
النسبة الثانية كانت ، أما تكرارا 29دؿ اما يع ،%37قدرت بػػػػػػػػػ: ، حاز على أكبر نسبة، تصاؿبذاتها خاصة بالا

  20 ما يعادؿ ،%26نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: ، بابؼركز حجم كبر بسبب الداخلي الاتصاؿ تنظيم في التحكم صعوبةل
تليها في آخر بٍ  ،تكرارا 16 ما يعادؿ ،%20، و تليها التعرؼ انعداـ متخصص في بؾاؿ الاتصاؿ، بنسبة تكرارا

 . تكرارا 13 ما يعادؿ ،%17، بنسبة تصاؿعدـ كفاءة ابؼسؤولتُ ابؼباشرين في مهارات الاالاجابات 
 خاصة بذاتها قائمة بؼصلحة  ابؼركز افتقارابؼعوؽ الأبرز للبتصاؿ الداخلي في ابؼركز يكمن في ومنو فإف    

إف كاف  ماـ كبتَ على مستوى قطاع الصحة و أف الاتصاؿ لا بوظى باىت نستنت  من خلبؿ ذلك و  بالاتصاؿ
 داخل ابؼستشفيات كغتَىا من ابؼصالح الأخرى. كذلك لوجدت مصلحة خاصة بالاتصاؿ

 

 

السائد في المركز إن كان لا يسمح لهم بالمشاركة والتشاور في اتخاذ القرار مما  الإداريللتنظيم  المبحوثين يوضح أراء :  29جدول رقم 
 يعيق الاتصال الداخلي

 %النسبة المئوية  ك القرارالتنظيم الاداري السائد لا يسمح لك بالمشاركة و التشاور في اتخاذ 
 %30 03 نعم

 %75 33 لا

 %033 53 المجموع
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ابؼركز يسمح للعاملتُ أف التنظيم الاداري السائد في  والتي تثبت( لاأف الإجابة بػػػػػػ: ) 29ابعدوؿ رقم  يبتُ   
( نعممفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 40 يعادؿ، ما %57أكبر نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: ىي  التشاور في ابزاذ القرار،ابؼشاركة و 

 مفردة.  30 ما يعادؿ ،%43قدرت بػػػػػػػػػػ:  حصلت على نسبة
يفسر ابؼركز يسمح للعاملتُ ابؼشاركة والتشاور في ابزاذ القرار و يتضح من خلبلو أف التنظيم الاداري السائد في و    

لوصوؿ إلذ أجود ابػدمات واحد في برقيق أىداؼ ابؼركز  واالعمل كفريق روح ابعماعة التي بسيز ابؼركز و  ذلك لقوة 
 الرعاية الصحية للمرضى.الطبية و 

 المعوقات النفسية على الاتصال الداخلي للمركز المبحوثين لتأثيريوضح إجابات :  30جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك النفسية معوقات ال تأثير
 %55 73 نعم

 %80 06 لا

 %033 53 المجموع

   
والتي تثبت  ابؼعوقات النفسية تؤثر على الاتصاؿ الداخلي للمركز، ( نعمأف الإجابة بػػػػػػ: ) 30ابعدوؿ رقم  يبتُ 

قدرت بػػػػػػػػػػ:  ( حصلت على نسبةلامفردة، أما الإجابة بػػػػػػ: ) 54دؿ ا، ما يع%77قدرت بػػػػػػػػػ: و أكبر نسبة ىي 
سيتم تفستَ ذلك من خلبؿ برليل إجابات ابؼبحوثتُ في ابعدوؿ ابؼوالر )جدوؿ و  ،مفردة 16 ما يعادؿ ،23%
 (.31رقم 

 الداخلي للاتصال النفسية معوقات ال لأىم المبحوثينيوضح إجابات :  31جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك الداخلي أىم معوقات النفسية للاتصال
 %85 09 ي الرسالة قدم استعداد الموظفين لتلع

 %80 07 في التعامل مع المرؤوسين لطية ميول الرؤساء إلى التس

 %80 07 سوء إدراك المعاني 

 %00 88 وتبادل المعلومات  ضرف

50 المجموع
1

 033% 

    
على  ت، حاز ابؼعلوماتتبادؿ ، ىي رفض و الداخلي للبتصاؿ النفسية عوقاتابؼ أىمأف  31ابعدوؿ رقم  يبتُ

 لتلقي ابؼوظفتُ استعداد عدـفي النسبة الثانية كانت مفردة، أما  22دؿ ا، ما يع%31قدرت بػػػػػػػػػ: أكبر نسبة، 
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 إلذ الرؤساء ميوؿفي حتُ تساوت كل من الاجابتتُ  ) ،تكرارا 19 ما يعادؿ ،%27نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: ، بالرسالة
  .لكل منهما ،تكرارا 15 ما يعادؿ ،%21، بنسبة (ابؼعاني إدراؾ سوء) و(  ابؼرؤوستُ مع التعامل في  التسلطية

 .ابؼعلومات وتبادؿ رفضالأبرز للبتصاؿ الداخلي في ابؼركز يكمن في النفسي ابؼعوؽ   يتضح أفو 
بفا قد بىلق ضغطا نفسيا عليهم قد لا و أف العاملتُ أثناء تأدية مهامهم يبذلوف بؾهودا كبتَا في ذلك نستنت  منو 

  بالتواصل مع الآخرين .يسمح بؽم 
 تأثير المعوقات النفسية على التفاعل بين الرؤساء والمرؤوسينل المبحوثينيوضح إجابات :  32جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك بين الرؤساء و المرؤوسيننفسية تؤثر على التفاعل معوقات ال
 %26 63 نعم

 %03 03 لا

 %033 53 المجموع
 

على التفاعل بتُ الرؤساء  النفسية ابؼعوقات تأثتَ تثبت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 32 رقم ابعدوؿ بتُي   
 على حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 60 يعادؿ ما ،%86: بػػػػػػػػػ قدرت و النسبة الأكبر ىي ،ابؼرؤوستُ و 

 .مفردة 10 يعادؿ ما ،%14: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة
  النفسية ابؼعوقاتو أف نستنت  منو ، وابؼرؤوستُ الرؤساء بتُ التفاعل على تؤثر  النفسية ابؼعوقاتيتضح أف و    

خلبفات بفا حناء و شعوره بالاغتًاب الوظيفي وخلق شها عدـ استقرار العامل في عملو و تعكر بيئة العمل وينت  عن
 بهعل العاملتُ يبحثوف عن بيئة أخرى توفر بؽم جو ملبئم ومريح في أداء مهاىم ووظائفهم. 

 على العملية الاتصالية في المركز تأثير المشاكل الاجتماعيةل المبحوثين يوضح أراء :  33جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك تأثير المشاكل الاجتماعية للموظف على العملية الاتصالية في المركز

 %29 68 نعم

 %00 32 لا

 %033 53 المجموع

 

على العملية للموظف  لتأثتَ ابؼشاكل الاجتماعيةشتَ ت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 33 رقم ابعدوؿ يبتُ   
 حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 60 يعادؿ ما ،%89: بػػػػػػػػػ وقدرت النسبة الأكبر ىيو  ،الاتصالية في ابؼركز

 .مفردة 08 يعادؿ ما ،%11: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة على
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في أف ابؼشاكل   . ويرجع ذلكعلى العملية الاتصالية في ابؼركزللموظف تؤثر  ابؼشاكل الاجتماعيةيتضح أف و    
الاجتماعية تؤثر سلبا على أداء العامل وىذه ابؼشاكل قد تكوف مادية أو أسرية أو صحية فتجعل العامل منطوي 

 بنفسو يبحث عن حلوؿ بؼشاكلو الاجتماعية فينقص مردوده في العمل و تفاعلو مع زملبئو في ابؼركز.
 

 على فعاليتهمتأثيره لانتماء إلى جماعة العمل و حساسهم  بعدم الإ المبحوثينيوضح أراء :  34جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك الفاعلية حساس بعدم الانتماء إلى جماعة العمل وتأثيره على الا

 %20 72 نعم

 %05 08 لا

 %033 53 المجموع

بصاعة العمل  تؤثر  شتَ إلذ أف عدـ الاحساس بالانتماء إلذت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 34 رقم ابعدوؿ يبتُ   
( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 60 يعادؿ ما ،%83: بػػػػػػػػػ قدرت و النسبة الأكبر ىيو  ،على فاعلية العاملتُ

 ابؼبحوثتُ إجابات برليل خلبؿ من ذلك رفسوسي .مفردة 12 يعادؿ ما ،%17: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة على حصلت
 (.35 رقم جدوؿ) ابؼوالر ابعدوؿ في

 

 

 حساس  بعدم الانتماء إلى جماعة العمللأسباب الإ المبحوثينيوضح أراء :  35جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك سباب الاحساس بعدم الانتماء  أ
 %03 80 سياسة اقصاء وتجاىل الكفاءات

 %86 02 النزعة الفردانية للموظفين 

 %33 03 عدم وجود دافعية لدى الموظفين للتفاعل 

69 المجموع
1

 033% 

 

أىم سبب للئحساس بعدـ الانتماء إلذ  ىو للتفاعل ابؼوظفتُ لدى دافعية وجود عدـأف  35ابعدوؿ رقم  يبتُ   
النسبة الثانية كانت ، أما تكرارا 30دؿ اما يع ،%44قدرت بػػػػػػػػػ: أكبر نسبة، كونو حصل على  بصاعة العمل،

 الفردانية النزعةتليها ، و تكرارا 21 ما يعادؿ ،%30نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: لسياسات اقصاء و بذاىل الكفاءات، ب
  .لكل منهما ،تكرارا 18 ما يعادؿ ،%26، بنسبة  للموظفتُ
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ىو السبب الرئيسي في الاحساس بعدـ الانتماء إلذ بصاعة  للتفاعل ابؼوظفتُ لدى دافعية وجود عدـويتضح أف    
تؤثر على  للتفاعل ابؼوظفتُ لدى دافعية وجود عدـونستنت  من خلبلو أف  .بفا يؤثر على فعالية العامل العمل

 العملية الاتصالية ولا يتم الوصوؿ لتحقيق الأىداؼ ابؼرجوة.  
 بالمركز على الاتصال الداخليبالسلب ثير عامل اللغة أتل المبحوثينيوضح أراء :  36جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك اللغةثير عامل أت
 %63 37 نعم

 %06 87 لا

 %033 53 المجموع

 ىيو  ،على الاتصاؿ الداخلياللغة  عاملل السلبي تأثتَلشتَ لت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 36 رقم ابعدوؿ يبتُ   
: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة على حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 45يعادؿ ما ،%64: بػػػػػػػػػ قدرت و النسبة الأكبر

العوامل التي تؤثر بالسلب على الاتصاؿ الداخلي ويتضح أف عامل اللغة من  .مفردة 25 يعادؿ ما ،36%
 .(37وسيفسر ذلك من خلبؿ برليل اجابات ابؼبحوثتُ في ابعدوؿ ابؼوالر ) جدوؿ رقم 

 

 اللغة بالسلب على الاتصال الداخلي تأثير عامل المبحوثين لأسبابيوضح أراء :  37جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك على الاتصال الداخلي بالسلب ثير عامل اللغة أت أسباب 

 %07 02 لات الالفاظف اللهجات ومدلو لااخت

 %07 02 من طرف العمالعلمية متخصصة  لغةاستخدام 

 %03 07 ةلغعدم التحكم في ال

70 المجموع
1

 033% 

 

بنا  يلبحظ أف أىم سببتُ في تأثتَ عامل اللغة سلبا على الاتصاؿ الداخلي 37ابعدوؿ رقم خلبؿ من     
(، حيث من طرؼ العماؿعلمية متخصصة  لغةاستخداـ ( و)الالفاظ ومدلولات اللهجات اختلبؼالاجابتتُ  )

، عدـ التحكم في اللغةسبب بٍ يليو ، تكرارا 18دؿ ا، ما يع%35نسبة  قدرت بػػػػػػػػػ: بحصلتا بالتساوي على 
  .تكرارا 15 ما يعادؿ ،%30نسبة قدرت بػػػػػػػػػػ: ب
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من أكبر  من طرؼ العماؿعلمية متخصصة  لغةاستخداـ  و لفاظالأ ومدلولات اللهجات اختلبؼويتضح أف    
الأسباب التي تؤثر سلبا على الاتصاؿ الداخلي ويرجع ذلك في التعامل مع فئات بـتلفة من عدة ولايات تستعمل 

 يصعب فهمها أو استيعابها. بؽجات خاصة بها و مدلولات و ألفاظ نابعة من البيئة التي تربى فيها الانساف
ابؼمارستُ الطبيتُ فلغتهم لا ابؼختصتُ كالأطباء و عض أما استعماؿ لغة علمية متخصصة يرجع لطبيعة عمل ب 

 يفهمها عامة الناس أو حتى ابؼوظفتُ معهم في بزصصات أخرى.
 ختلاف بين الموظفين من حيث العادات والتقاليدالوجود  المبحوثينيوضح أراء :  38جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك الاختلاف بين الموظفين
 %79 30 نعم

 %30 89 لا

 %033 53 المجموع

 

 العادات حيث من ابؼوظفتُ بتُ اختلبؼ لوجودشتَ ت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 38 رقم ابعدوؿ يبتُ  
 نسبة على حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 41يعادؿ ما ،%59: بػػػػػػػػػ وقدرت النسبة الأكبر ىيو  ،والتقاليد
التقاليد، ؼ بتُ ابؼوظفتُ من حيث العادات و ىناؾ اختلب ويتضح أف  ،مفردة 29 يعادؿ ما ،%41: بػػػػػػػػػػ قدرت

ة بها تقاليد خاصفيها الانساف، فلكل بيئة عادات و نشأ ؼ البيئة بحد ذاتها التي تربى و اختلب ويفسر ذلك في
  اربرل وابؼركز بو عاملتُ من عديد ولايات الوطن.يأخذىا الانساف أينما حل و 

 

 تأثير ثقافة الفرد على اتصالو داخل المركزل المبحوثينيوضح أراء :  39جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك على اتصالو داخل المركز تأثير ثقافة الفرد
 %65 35 نعم

 %00 80 لا

 %033 53 المجموع

 ىيو  تؤثر على اتصالو داخل ابؼركز ،شتَ إلذ أف ثقافة الفرد ت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 39 رقم ابعدوؿ يبتُ   
: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة على حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 47يعادؿ ما ،%67: بػػػػػػػػػ وقدرت النسبة الأكبر

وسيفسر ذلك من خلبؿ  .ثقافة الفرد تؤثر على  اتصالو داخل ابؼركزويتضح أف  ،مفردة 23 يعادؿ ما ،33%
 .(38جابات ابؼبحوثتُ في ابعدوؿ ابؼوالر ) جدوؿ رقم إبرليل 
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 لأسباب تأثير ثقافة الفرد على اتصالو داخل المركز المبحوثينيوضح أراء :  40جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك الفرد على اتصالو داخل المركزأسباب تأثير ثقافة 

 %02 80 تجاىات لاف الشخصيات والااخت

 %00 09 للفردالخلفية العلمية 

 %00 09 جتماعيةلاالتنشئة ا

 %3 3 أخرى أذكرىا

60 المجموع
1

 033% 

 

أىم سبب لتأثتَ الفرد على اتصالو  والابذاىات الشخصيات اختلبؼيلبحظ أف  40ابعدوؿ رقم خلبؿ من    
 ابػلفيةبالتساوي )و بٍ يليو ، تكرارا 23دؿ ا، ما يع%38قدرت بػػػػػػػػػ: نسبة داخل ابؼركز، حصلت على أعلى 

 . تكرارا 19 ما يعادؿ ،%31قدرت بػػػػػػػػػػ: لكل منهما  نسبة، ب( جتماعيةلاالتنشئة ا)( وللفرد العلمية
 .ابؼركز داخل اتصالو على الفرد لتأثتَ سببيعتبر  والابذاىات الشخصيات اختلبؼ ويتضح أف

الشخصية وتنشئتها الثقافية  تركيبة اختلبؼبومنو نستنت  أف اختلبؼ الثقافات يؤثر على الاتصاؿ الداخلي 
 الاجتماعية والعلمية كلها تكوف ثقافة الانساف بزتلف من فرد لآخر.و 

 لتحسين الاتصال الداخلي يجب اتباعهاحول الطرق التي  المبحوثينيوضح أراء :  41جدول رقم 
 %النسبة المئوية  ك الطرق التي يتبعها لتحسين الاتصال الداخلي

 %00 08 داريةالمستويات التنظيمية والإ التقليص من

 %07 05 الداخلي  الاتصالويل المدى حول طتكوين 

 %30 35 توفير وسائل أكثر فعالية 

 %00 03 ودورات تكوينيةبندوات تحسيسية  القيام

 %3 3 أخرى أذكرىا

003 المجموع
2

 033% 

وىي  فعالية أكثر وسائل توفتَيلبحظ أف  أغلب إجابات ابؼبحوثتُ كانت في  41ابعدوؿ رقم خلبؿ من      
نسبة دورات تكوينية، ببٍ يليو القياـ بندوات برسيسية و ، تكرارا 47 دؿا، ما يع%43 بػػػػػػػػػ:النسبة الأكبر و ابؼقدرة 

: بػػػػػػػػػػ قدرت بنسبة ،الداخلي الاتصاؿ حوؿ ابؼدى طويل تكوينتكرارا،  بٍ يليو  34 ما يعادؿ ،%31قدرت بػػػػػػػػػػ: 
: بػػػػػػػػػػ قدرت بنسبة، والإدارية التنظيمية ابؼستويات من التقليصفي مؤخرة التًتيب، ، و تكرارا 17 يعادؿ ما ،15%
ىي أىم الطرؽ التي بهب اتباعها لتحستُ  توفتَ وسائل أكثر فعاليةويتضح أف .  تكرارا 12 يعادؿ ما ،11%

 .الاتصاؿ الداخلي
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بغرض  فعالية أكثر وسائلبزصص  دارة أفونستنت  من خلبلو أنو و لتحستُ الاتصاؿ الداخلي بابؼركز  على  الإ
 برستُ جودة الاتصاؿ الداخلي و فعاليتو.

  تحقيق أىداف المركزالاتصال  في نظام  المبحوثين لفعالية يوضح أراء :  42جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك الاتصال في تحقيق أىداف المركز  نظام  فعالية
 %76 09 نعم

 %33 00 لا

 %033 53 المجموع

 ىيو  ،ابؼركز أىداؼ برقيق في الاتصاؿ  نظاـ فعاليةشتَ إلذ ت والتي( نعم: )بػػػػػػ الإجابة أف 42 رقم ابعدوؿ يبتُ  
: بػػػػػػػػػػ قدرت نسبة على حصلت( لا: )بػػػػػػ الإجابة أما مفردة، 39يعادؿ ما ،%56: بػػػػػػػػػ وقدرت النسبة الأكبر

 .ابؼركز أىداؼ برقيق في فعاؿ الاتصاؿ  نظاـويتضح أف  ،مفردة 31 يعادؿ ما ،44%
مكافحة السرطاف بوقق أىداؼ مركز و ومنو نستنت  أف نظاـ الاتصاؿ  ابؼستخدـ على مستوى ابؼركز ذو فعالية    

ا﵀افظة على رسالة ابؼركز في والادارة لأجل راحة ابؼريض و  ،وىذا وفقا للمجهودات ابعماعية التي يقوـ بها العماؿ
 ابغكيمة التي ينتهجها مسؤولو ىذا ابؼركز.نساني من خلبؿ الإدارة الرشيدة و تثمتُ العمل الا

 

 مساىمة الاتصال الفعال في تحسين الرعاية الصحية لالمبحوثين يوضح أراء :  43جدول رقم 

 الجنس                              
 

 المبحوثينأراء 
 النسبة المجموع النسبة الإناث النسبة الذكور

 %33 08 %03 32 %07 33 للعلاج وتقبلو النفسية المريض راحة

 %03 32 %07 33 %07 33 مشتركة عمل خارطة وفق وتنظيمو العمل تنسيق

 %07 33 %35 38 %35 38 سرعة الاستجابة لانشغالات المرضى

 %00 30 %33 33 %00 30 تسهيل العمل بين المصالح

 %033 85 %78 03 %32 00 المجموع
 

توزيع ابؼبحوثتُ في مسابنة الاتصاؿ الفعاؿ في برستُ الرعاية الصحية وذلك  43رقم  ابعدوؿيتضح من خلبؿ    
 يلي: إجابة  مقسمة كما27بعد الإجابات الكيفية حيث أسفرت على 

 04تكرارات للئناث، وبعدد  08بعدد ، %30وابؼقدرة بػ: بأعلى نسبة  للعلبج وتقبلو النفسية ابؼريض راحة
بعدد  %15بنسبة  مشتًكة عمل خارطة وفق وتنظيمو العمل تنسيق، وابؼرتبة الثانية % 15 بنسبةتكرارات للذكور 

  سرعة الاستجابة لانشغالات ابؼرضى بٍ يليها، % 15بنسبة للذكور تكرارات  04للئناث، وبعدد تكرارات  04
تسهيل العمل بتُ ، وأختَا % 07بنسبة للذكور تكرارات  02،  وبعدد %07للئناث بنسبة تكرارات  02بعدد 
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ويرجع ذلك ، % 11بنسبة للذكور تكرارات  03،  وبعدد % 00للئناث أي بنسبة تكرارات  00بعدد  ابؼصالح
ربوية في تقديم خدماتو للمرضى على غرار الرعاية أاعتماد ابؼركز لاستًاتيجية اتصاؿ فعالة تتًؾ خلفها بغمو و 

  .الصحية
  بسرعةفي ايصال المعلومات  الاعلانات لأىمية المبحوثين يوضح أراء :  44جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك المبحوثينأراء 
 %05 36 الجديدة المعلومات كل على لاطلاعا

 %09 30 إلى الهدف للوصول سهلة تواصل وسيلة

 %33 35 المرضى تنقل عناء من لتقليلا

 %033 116 المجموع

 

 حيث بسهولة، لك للمعلومات الاعلبنات ايصاؿ حوؿ ابؼبحوثتُ توزيع 44 رقم ابعدوؿ خلبؿ من يتضح   
 :يلي كما مقسمة إجابات على أسفرت
 تواصل وسيلة الثانية  والاجابة تكرار، 47 بعدد، %43: بػ ابؼقدرة و نسبة بأعلى ابؼرضى تنقل عناء من التقليل
 ابعديدة، ابؼعلومات كل على الاطلبع يليها بٍ تكرارا، 17 بعدد ،%15 بنسبة الأىداؼ إلذ للوصوؿ سهلة
 .ابؼرضى عناء من تقلل سيلة و الاعلبنات أف خلبلو من ويتضح. تكرارا 12 وبعدد ،%11 بنسبة
 استخدامها من أكبر بدرجة للمرضى ابؼعلومة ايصاؿ في الاعلبنات يستخدـ ابؼركز أف ذلك من ونستنت    

 .ابؼركز داخل للعاملتُ
 على الخدمة الصحية  سينو المرؤ  الرؤساء ولعدم تعاون وتفاىم  السلبي تأثيرللالمبحوثين يوضح أراء :  45جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك المبحوثينأراء 
 %72 07 عرقلة سير أداء الخدمات للمرضى 

 %87 07 عدم الاستقرار و التوافق بين المصالح 

 %05 03 تسييج الكفاءات تثبيط روح المبادرة و 

63 المجموع
2

 033% 

 
وىي  للمرضى ابػدمات أداء ستَ عرقلةيلبحظ أف أغلب إجابات ابؼبحوثتُ كانت  45 ابعدوؿ رقمخلبؿ من    

، بنسبة قدرت ابؼصالح بتُ والتوافق الاستقرار عدـتكرارا، بٍ يليو  35 ، ما يعادؿ%58ابؼقدرة بػػػػػػػػػ: النسبة الأكبر و 

                                         
 إجابة من أكثر بوتمل سؤاؿ 1
 إجابة من أكثر بوتمل سؤاؿ 2



 ثاني                                                                           الدراسة الميدانيةالفصل ال

 

52 

 

 ما ،%17: بػػػػػػػػػػ قدرت بنسبة ،الكفاءات وتسيي  ابؼبادرة روح تثبيطتكرارا،  بٍ أختَا  15 ما يعادؿ ،%25بػػػػػػػػػػ: 
 تعاوف لعدـ السلبي لتأثتَافي  ةالغالب يى للمرضى ابػدمات أداء ستَ عرقلةويتضح أف . تتكرارا 10 يعادؿ
 .الصحية ابػدمة على وابؼرؤوستُ الرؤساء وتفاىم

ونستنت  من خلبلو أف عدـ تفاىم الرؤساء و ابؼرؤوستُ بابؼركز يؤدي إلذ عرقلة ستَ أداء ابػدمات للمرضى، و   
 خلل في أحد الأنساؽ يؤدي إلذ خلل في النظاـ العاـ. أي خلل وظيفي كما أشارت الوظيفية بأف ىذا يعتبر 

 ىداف المركز  المبحوثين حول كيفية تحقيق الاتصال لأيوضح أراء :  46جدول رقم 

 %النسبة المئوية  ك المبحوثينأراء 
 %72 03 تحسين مستوى الخدمات

 %38 88 تنظيم العمل و تسييره

78 المجموع
1

 033% 

 

وىي النسبة  ابػدمات مستوى برستُيلبحظ أف أغلب إجابات ابؼبحوثتُ كانت  46ابعدوؿ رقم خلبؿ من    
ما  ،%42، بنسبة قدرت بػػػػػػػػػػ:  تسيتَه و العمل تنظيمتكرارا، بٍ يليو  30 ما يعادؿ ،%58الأكبر و ابؼقدرة بػػػػػػػػػ: 

 برقيق أىداؼ ابؼركز عن طريق الاتصاؿ.ىي الغالبة في  ابػدمات مستوى برستُأف ويتضح . تكرارا 22 يعادؿ
تسيتَه بابؼركز العمل و تُ مستوى ابػدمات وتنظيم ونستنت  منو أف الاتصاؿ الداخلي عامل أساسي في برس   

 وىي من الأىداؼ التي يسعى ابؼركز لبلوغها.
  ثانيا: المناقشة

 النتائج الجزئية: -1
ئ  التي بً تفريغها  في  لقد توصلنا من خلبؿ الدراسة ابؼيدانية  وتوزيع الاستبياف لعينة الدراسة على بؾموعة من النتا

 التي بذعلنا نتحقق من فرضيات الدراسة.برليلها، ومنو توصلنا النتائ  ابعزئية جداوؿ و 
 المحور الثاني:  -
  صالحلتعدد ابؼ مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ ويرجع ذلك  مركز في الغالبة  ىي  الأفقية الاتصالات أف -

 .بينها فيما ابؼوحد ابؼركز ىدؼ برقيق لأجل وتعمل البعض بعضها مع تًابطةابؼو  شتًكةالفرعية  ابؼ
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 ومع الإداري السلم عتبي ابؼركز داخل السائد النظاـ، فأحيانا بل ابؼركز بإدارة دائما يتصلوف لا ابؼبحوثتُ أف -
 في وابؼكاتب ابؼصالح رؤساء طريق عن يكوف بالإدارة العماؿ اتصاؿ فإف للمصالح، ابؼركز داخل ابغاصل التقسيم
 .ابؼرضى احتياجات و ابؼركز شؤوف تسيتَ
 العاملتُ بتُ ابؼشتًكة لؤدوارل ذلكو  بعضهم، مع العمل في الزملبء اتصاؿ ىو بابؼركز السائد الاتصاؿ بؾاؿ أف -
 بخدمات القياـ في الأخرى تكمل مصلحة أف بقد حيث ابؼركز، داخل للعماؿ ابؼوكلة ابؼهاـ وتنوع ابؼرضى خدمة في

 .ابؼركز
 استًاتيجية ابؼركز لاعتماد ذلكو  للمرضى، الصحية الرعاية برستُ فيتساىم  ابؼركز داخل الاتصاؿ فاعليةأف  -

 .الصحية الرعاية غرار على للمرضى خدماتو تقديم في فعالة اتصاؿ
 وجودل الاعتبار، بعتُ أحيانا تؤخذ الصحية الرعاية برستُ في بابؼركز ابؼبحوثتُ نظر ووجهات اقتًاحات أف -

 عند الكفاءة ذوي للعاملتُ الرجوع و الآراء واحتًاـ بابؼرونة تتسم القرار، ابزاذ على وابؼشرفتُ العماؿ بتُ علبقة
 القوة لنقاط ورصد ابؼتوقعة للتهديدات مستقبلية استشرافية رؤيو بستلك ابؼركز إدارة أف يثبت بفا إليهم، ابغاجة

 .والصعف
 واعتماده الداخلي، بالاتصاؿ ابؼركز لاىتماـ يعود وذلك، متوسط بينهم فيما العماؿ بتُ بابؼركز الاتصاؿ أف -
 .النتائ  أشارت كما العاملتُ بتُ

 روح بيتلكوف بابؼركز العاملتُ غلبيةأ أف يشتَ بفا ،ابؼريض مباشرة معيكوف  ابؼرضى مع تواصلهم في ابؼبحوثتُأف  -
 الصحية الرعاية برستُ في ابؼسؤولية بروح والتحلي ابؼرضى، بذاه الاجتماعي وابغس بدهاىم القياـ في ابؼبادرة
 .للمرضى

 الرعاية غرار على للمرضى خدماتو تقديم في ربويةأو  ةبغم خلفها تتًؾ فعالة اتصاؿ لاستًاتيجية ابؼركز اعتماد -
 .الصحية
 للمرضى الصحية الرعاية برستُ في يستخدـ بابؼركز الداخلي الاتصاؿمن خلبؿ النتائ  السابقة يتبتُ أف     

 الاتصاؿ بؾاؿ أفو  ،%47حيث بلغت نسبتها  ،ركزابؼ في الغالبة ىي الأفقية الاتصالات، حيث أف بـتلفة بأبماط
 برستُ في تساىم لمركزل يداخلال الاتصاؿ فاعلية أفكما   بعضهم، مع العمل في الزملبء اتصاؿ ىو بابؼركز السائد
 أحيانا تؤخذ الصحية الرعاية برستُ في بابؼركز ابؼبحوثتُ نظر ووجهات اقتًاحات أفو  للمرضى، الصحية الرعاية
 ابؼرضى مع تواصلهم في ابؼبحوثتُ أف، و متوسط بينهم فيما العماؿ بتُ بابؼركز الاتصاؿ أفحيث  الاعتبار، بعتُ
 تقديم في وأربوية بغمة خلفها تتًؾ فعالة اتصاؿ لاستًاتيجية ابؼركز اعتماد، وىذا ما يبتُ ابؼريض مع مباشرة يكوف
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 الداخلي الاتصاؿ يستخدـالتي تقوؿ: " الفرضية، وىذا ما يؤكد صحة الصحية الرعاية غرار على للمرضى خدماتو
 ". بـتلفة بأبماط للمرضى الصحية الرعاية برستُ في بابؼركز

 : الثالمحور الث -
 التفاعل وتسهيل بالسرعة تتسم التيو ، %58 تهابنسب توصل حيث، الشفوية الاتصاؿ لوسائل ابؼركز اعتماد -
 معها ابؼتعامل الفئة أف خاصة، الرسائل وتربصة استقباؿ في عناء ابؼرضى تكلف ولا، وجهد وقت بأقل العمل في

     .التجاوب أي الصدى رجع عملية من يسهل بفا، البساطة عليها يغلب

في  تتمثل  ،للمرضى الصحية ابػدمات تقديم في ابؼركز داخل استخداما الأكثر الكتابية الاتصالية لوسيلةأف ا -
 موثقة الإدارية ابؼعاملبت تكوف أف يستلزـ إداري، طابع ذا فهو ابؼركز لطبيعة ىذا ويرجع ابغائطية الاعلبنات
  .كتابيا ومؤرشفة

 الغموض إزالة في فعاليتها يؤكد بفا وابؼكاتب ابؼصالح داخل السجلبت على الكتابي الاتصاؿ في يعتمد ابؼركز أف -
 (.الخ...ابؼواعيد، شخصية معلومات) للمرضى ابؼسجلة ابؼعلومات في ذلك ويظهر للمريض الرسالة وتبسيط

 وابؼرضى العاملتُ بتُ التفاعل تسهيل مع والبساطة بالوضوح يتسم لأنو ابؼعتمد ىوابؼباشر  الشفوي الاتصاؿ أف -
 .ابؼرضى مع التواصل في، وجهد وقت بأقل
 بيكن و بأربوية، مشاعره عن ابؼريض تعبتَ في تظهر الشفوي الاتصاؿ ميزة أف إلذ أشاروا ابؼبحوثتُ أغلبية أف -

 تظهر القوية الصلة وىذه ابؼركز داخل ابؼقيمتُ أو الوافدين وابؼرضى ابؼركز في العاملتُ بتُ الصلة قوة في ذلك تفستَ
 .  بو يشعروف وما ومتطلباتهم، أحاسيسهم عن ابؼرضى تعبتَ في
 أف في ذلك ويفسر بكفاءة، العمل أداء في ابؼشرؼ مع ابؼباشر الشفوي التواصل يساعدىم ابؼبحوثتُ أغلبية أف -

 الأساسيتُ الفاعلتُ أنهم في  للمركز، بالانتماء شعورىم من ويزيد الثقة العاملتُ يكسب ابؼباشر الشفوي التواصل
 . عاملة و عامل كل أداء على بالإبهاب ينعكس بفا  ابؼركز برام  و خطط تنفيذ في
 واحتياجات العمل لطبيعة يرجع وىذا، بسرعة ابؼعلومات لإيصاؿ ابؼركز في ىامة وسيلة بسثل لا الإعلبنات أف -

 .بابؼركز ابػدماتية الأدوار وتنوع العامل
 .ابؼركز داخل للعاملتُ استخدامها من أكبر بدرجة للمرضى ابؼعلومة ايصاؿ في الاعلبنات يستخدـ ابؼركز أف و -
 للتوسع ىذا ويرجع ابؽاتف، ىو ابؼرضى استقطاب في بابؼركز ابؼستعملة الالكتًونية الاتصالية الوسائل أكثر أف -

 يقلل وىو الناس، لكل متاحة وسيلة فابؽاتف بؾاورة أخرى ولايات من ابؼرضى استطاب في ابؼركز بػدمات الكبتَ
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 أف إلذ ابؽاتف بعد الفاكس استخداـ ترتيب يرجع كما غتَىا، و للعلبج مواعيد ربط أو للبستفسار التنقل عناء
 .الفاكس عبر الطبية  والوثائق ابؼلفات واستقباؿ إرساؿ في بكثرة يتعامل ابؼركز
 ابؼعلومات بكل الوافدين تزود التي والتوجيو، الاستقباؿ مكتب في متمثلة و اعلبمية نقطة بو فعلب ابؼركز أف -

 .ابؼواطنتُ لإعلبـ استقباؿ مكتبوىو عبارة عن  ابؼركز، بخدمات ابػاصة
 ،%58 نسبتها وصلت حيث الشفوية، الاتصاؿ لوسائل ابؼركز اعتماد لنا يتبتُ السابقة النتائ  خلبؿ من       
 الأكثر الكتابية الاتصالية الوسيلة أف كما ،وجهد وقت بأقل العمل في التفاعل وتسهيل بالسرعة تتسم التي و

 ابؼركز في يعتمدو  ،ابغائطية الاعلبنات في تتمثل للمرضى، الصحية ابػدمات تقديم في ابؼركز داخل استخداما
 الرسالة وتبسيط الغموض إزالة في فعاليتها يؤكد بفا وابؼكاتب ابؼصالح داخل السجلبت على الكتابي الاتصاؿ
 الاعلبنات يستخدـ ابؼركز، لكن بسرعة ابؼعلومات لإيصاؿ ابؼركز في ىامة وسيلة بسثل لا الإعلبنات أفو  ،للمريض

 الالكتًونية الاتصالية الوسائل أكثر أف، و للعاملتُ استخدامها من أكبر بدرجة للمرضى ابؼعلومة ايصاؿ في
 يتعامل ابؼركز لأف ابؽاتف بعدبدرجة أقل   الفاكس استخداـ، و ابؽاتف ىو ابؼرضى استقطاب في بابؼركز ابؼستعملة
 في متمثلة و اعلبمية نقطة يتوفر على  ابؼركز، و الفاكس عبر الطبية  والوثائق ابؼلفات استقباؿ و إرساؿ في بكثرة
 مكتب عن عبارة وىو ابؼركز، بخدمات ابػاصة ابؼعلومات بكل الوافدين تزود التي والتوجيو، الاستقباؿ مكتب
 طرؼ من ابؼستخدمة الاتصاؿ وسائل أكثر :"تقوؿ التي ةفرضيال صحة يؤكد ما وىذا، ابؼواطنتُ لإعلبـ استقباؿ
 " الشفوية الاتصالية الوسائل ىي ابؼركز

 

 :رابعال المحور -
: بػػػػػػػػػ قدرت  نسبة أكبر على فحصل، بابؼركز الصحية الرعاية برستُ في فعالية الأكثر ىو الأفقي الاتصاؿ  أف -

 بكل ابػاصة وابؼكاتب الفرعية الإدارات بتُ التفاعلبت بصلة على الداخلي اتصالو في يعتمد أنوأي ، 45%
 يتم الأختَة وىذه العليا، الإدارة من بؽا ابؼوكلة وصلبحيتها بدهامها قائمة ابؼصالح أغلبية أف يؤكد بفا مصلحة،
 .ابؼستعصية ابؼشكلبت أو ابؼعقدة ابؼسائل في إلا بؽا اللجوء

 يرجع وىذا ابؼسؤوؿ، مع الربظي الاتصاؿ عند وجو أكمل على مهامهم بأداء يشعروف بابؼركز العاملتُ أغلب أف -
 .العاملتُ وبتُ بيو العلبقة وحسن التسيتَ في وكفاءتو للمسؤوؿ ابؽاـ الدور إلذ
 الاتصاؿ أف يؤكد بفا الأداء، برستُ في يساىم لا فهو كبتَة بأبنية بوظى لا ابؼركز في ربظي الغتَ الاتصاؿ أف -

 .بالأدوار والقياـ ابؼهاـ تنفيذ في بابؼركز ابؼعتمد ىو الربظي
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 ذىبت ما ذلك ويفسر ابؼقدمة، الصحية ابػدمة على سلبا يؤثر ابؼرؤوستُ و الرؤساء تفاىم و تعاوف عدـ أف -
 .وظيفي خلل لو بودث الكلي  النسق فإف النسق داخل الأدوار أحد اختل إذا الوظيفية، البنائية إليو
 .الصحية ابػدمة برستُ في يساعد ما وىذا بينهم فيما ومتفابنتُ متعاونتُ بابؼركز ابؼرؤوستُ و الرؤساء فإف ومنو 
 على ابؼركز لتوفر ذلك ويرجع ابؼرضى، بزص قضية  حالة في  الإدارة إليهم تلجأ لا بابؼركز العاملتُ أغلب أف -

 .  الإدارة و ابؼريض بتُ مباشرة الوصل حلقة فهم واحتياجاتهم ابؼرضى شؤوف يتابعوف بـتصتُ
 للوافدين، الصحي الوعي من يزيد أنو كما للمرضى استجابة سرعة يوفر  للمركز الداخلي الاتصاؿ فأ -
  الصحي الوعي زيادة على ويعمل ابؼرضى، بؼتطلبات العاملتُ استجابة في جدا فعاؿ دور لو الداخلي الاتصاؿف

 .ابؼرضى لاحتياجات التعرؼ العاملتُ على يسهل أنو كما بؽم،
 بابؼركز، الصحية الرعاية برستُ في فعالية الأكثر ىو الأفقي الاتصاؿ  أف لنا يتبتُ السابقة النتائ  خلبؿ من     

 وجو أكمل على مهامهم بأداء يشعروف بابؼركز العاملتُ أغلب أفو  ،%45: بػػػػػػػػػ قدرت  نسبة أكبر على فحصل
  في يساىم لا فهو كبتَة بأبنية بوظى لا ابؼركز في ربظي الغتَ الاتصاؿ أف كما ابؼسؤوؿ، مع الربظي الاتصاؿ عند

 

 ذلك ويفسر ابؼقدمة، الصحية ابػدمة على سلبا يؤثر وابؼرؤوستُ الرؤساء وتفاىم تعاوف عدـ أف، إذ الأداء برستُ
، وظيفي خلل لو بودث الكلي  النسق فإف النسق داخل الأدوار أحد اختل إذا الوظيفية، البنائية إليو ذىبت ما

 بـتصتُ على ابؼركز لتوفر ابؼرضى، بزص قضية  حالة في  الإدارة إليهم تلجأ لا بابؼركز العاملتُ أغلب أف حيث
  من يزيد أنو كما للمرضى استجابة سرعة يوفر  للمركز الداخلي الاتصاؿف ،واحتياجاتهم ابؼرضى شؤوف يتابعوف
 ويعمل ابؼرضى، بؼتطلبات العاملتُ استجابة في جدا فعاؿ دور لو الداخلي فالاتصاؿ للوافدين، الصحي الوعي
، وىذا يؤكد صحة ابؼرضى لاحتياجات التعرؼ العاملتُ على يسهل أنو كما بؽم، الصحي الوعي زيادة على

 " بابؼركز للمرضى الصحية الرعاية وبرستُ الداخلي لاتصاؿ بتُ طردية علبقة ىناؾ توجدالقائلة :"  الفرضية
 

 :خامسال المحور -
 خاصة بذاتها قائمة بؼصلحة  ابؼركز افتقار في يكمن، و بابؼركز الداخلي الاتصاؿ تعيق تنظيمية معوقات وجود -

 خاصة مصلحة لوجدت كذلك كاف وإف الصحة قطاع مستوى على كبتَ باىتماـ بوظى لا الاتصاؿف بالاتصاؿ
 .الأخرى ابؼصالح من كغتَىا ابؼستشفيات داخل بالاتصاؿ

 روح  لقوة ذلك يفسر و القرار ابزاذ في والتشاور ابؼشاركة للعاملتُ يسمح ابؼركز في السائد الاداري التنظيم أف -
 و الطبية ابػدمات أجود إلذ والوصوؿ  ابؼركز أىداؼ برقيق في واحد كفريق العمل و ابؼركز بسيز التي ابعماعة
 .للمرضى الصحية الرعاية
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 العاملتُ أف، أي ابؼعلومات تبادؿ و رفض، ومن أبنها للمركز الداخلي الاتصاؿ على تؤثر النفسية ابؼعوقات -
 مع بالتواصل بؽم يسمح لا قد عليهم نفسيا ضغطا بىلق قد بفا ذلك في كبتَا بؾهودا يبذلوف مهامهم تأدية أثناء

 . الآخرين
 استقرار عدـ عنها وينت  العمل بيئة تعكرو  ابؼرؤوستُ، و الرؤساء بتُ التفاعل على تؤثر  النفسية ابؼعوقات أف -

 أخرى بيئة عن يبحثوف العاملتُ بهعل بفا وخلبفات شحناء وخلق الوظيفي بالاغتًاب وشعوره عملو في العامل
 .ووظائفهم مهاىم أداء في ومريح ملبئم جو بؽم توفر
 الاجتماعية ابؼشاكل أف في ذلك ويرجع. ابؼركز في الاتصالية العملية على تؤثر للموظف الاجتماعية ابؼشاكل أف -

 بنفسو منطوي العامل فتجعل صحية أو أسرية أو مادية تكوف قد ابؼشاكل وىذه العامل أداء على سلبا تؤثر
 .ابؼركز في زملبئو مع وتفاعلو العمل في مردوده فينقص الاجتماعية بؼشاكلو حلوؿ عن يبحث

 الأىداؼ لتحقيق الوصوؿ يتم ولا الاتصالية العملية على تؤثر للتفاعل ابؼوظفتُ لدى دافعية وجود عدـ أف -
 .  ابؼرجوة

 الأسباب أكبر من العماؿ طرؼ من متخصصة علمية لغة واستخداـ الألفاظ ومدلولات اللهجات اختلبؼ أف -
 بؽجات تستعمل ولايات عدة من بـتلفة فئات مع التعامل في ذلك ويرجع الداخلي الاتصاؿ على سلبا تؤثر التي

 .استيعابها أو فهمها يصعب الانساف فيها تربى التي البيئة من نابعة وألفاظ ومدلولات بها خاصة
 تربى التي ذاتها بحد البيئة اختلبؼ في ذلك ويفسر والتقاليد، العادات حيث من ابؼوظفتُ بتُ اختلبؼ ىناؾ -

 من عاملتُ بو وابؼركز واربرل حل أينما الانساف يأخذىا بها خاصة وتقاليد عادات بيئة فلكل الانساف، فيها ونشأ
 .الوطن ولايات عديد
 والاجتماعية الثقافية وتنشئتها الشخصية تركيبة باختلبؼ الداخلي الاتصاؿ على يؤثر الثقافات اختلبؼ أف -

 .لآخر فرد من بزتلفو  الانساف ثقافة تكوف كلها والعلمية
 الاتصاؿ جودة برستُ بغرض فعالية أكثر وسائل بزصص أف الإدارة على بابؼركز الداخلي الاتصاؿ لتحستُ -

 .فعاليتو و الداخلي
 

 وفقا وىذا السرطاف مكافحة مركز أىداؼ وبوقق فعالية ذو ابؼركز مستوى على ابؼستخدـ  الاتصاؿ نظاـ -
 العمل تثمتُ في ابؼركز رسالة على وا﵀افظة ابؼريض راحة لأجل دارةوالإ العماؿ، بها يقوـ التي ابعماعية للمجهودات

 .   ابؼركز ىذا مسؤولو ينتهجها التي وابغكيمة الرشيدة الإدارة خلبؿ من الانساني
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 افتقار في ويكمن بابؼركز، الداخلي الاتصاؿ تعيق تنظيمية معوقات وجود لنا يتبتُ السابقة النتائ  خلبؿ من    
 أفمن إجابات ابؼبحوثتُ و  ،%37: بػػػػػػػػػ قدرت نسبة، على تحاز و  ،بالاتصاؿ خاصة بذاتها قائمة بؼصلحة ابؼركز

 على تؤثر النفسية ابؼعوقاتإف و  ،القرار ابزاذ في والتشاور ابؼشاركة للعاملتُ يسمح ابؼركز في السائد الاداري التنظيم
 بتُ التفاعل على تؤثر  النفسية ابؼعوقات أفكما   ابؼعلومات، وتبادؿ رفض أبنها ومن للمركز، الداخلي الاتصاؿ
 الوظيفي بالاغتًاب وشعوره عملو في العامل استقرار عدـ عنها وينت  العمل بيئة وتعكر ابؼرؤوستُ، و الرؤساء
 ابؼوظفتُ لدى دافعية وجود عدـ أف، و ابؼركز في الاتصالية العملية على تؤثر للموظف الاجتماعية ابؼشاكلكذلك 
 اللهجات اختلبؼ كذلك ،ابؼرجوة الأىداؼ لتحقيق الوصوؿ يتم ولا الاتصالية العملية على تؤثر للتفاعل

 على سلبا تؤثر التي الأسباب أكبر من العماؿ طرؼ من متخصصة علمية لغة واستخداـ الألفاظ ومدلولات
 يؤثر الثقافات اختلبؼ أف، و التقاليد و العادات حيث من ابؼوظفتُ بتُ اختلبؼ ىناؾ، كما أف الداخلي الاتصاؿ
 ثقافة تكوف كلها والعلمية والاجتماعية الثقافية وتنشئتها الشخصية تركيبة باختلبؼ الداخلي الاتصاؿ على

 .لآخر فرد من وبزتلف الانساف
 "ابؼركز داخل الاتصاؿ عملية تعيق اجتماعية، ثقافية،، نفسية معيقات وجودوىذا يؤكد صحة الفرضية القائلة :"

 

 :عامةالنتائج ال -2
 .بـتلفة بأبماط للمرضى الصحية الرعاية برستُ في يستخدـ بابؼركز الداخلي الاتصاؿ -
  .مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ مركز في الغالبة ىي الأفقية الاتصالات -
 .للمرضى الصحية الرعاية برستُ في تساىم لمركزل يداخلال الاتصاؿ فاعلية -
 .الصحية الرعاية غرار على، للمرضى اخدماته تقديم في فعالة تصاؿالا استًاتيجية -
 .الشفوية الاتصاؿ لوسائل ابؼركز اعتماد -
 .و الفاكس ابؽاتف ىو ابؼرضى استقطاب في بابؼركز ابؼستعملة الالكتًونية الاتصالية الوسائل أكثر -
 .التوجيو و الاستقباؿ مكتب في ومتمثلة اعلبمية نقطةيتوفر على  ابؼركز -
 مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ . بدركز الصحية الرعاية برستُ في فعالية الأكثر ىو الأفقي الاتصاؿ -
 .ابؼسؤوؿ مع الربظي الاتصاؿ عند وجو أكمل على مهامهم بأداء يشعروف بابؼركز العاملتُ أغلب -
 .للوافدين الصحي الوعي  من يزيد أنو كما للمرضى استجابة سرعة يوفر  للمركز الداخلي الاتصاؿ -
 .ابؼرضى بؼتطلبات العاملتُ استجابة في جدا فعاؿ دور لو الداخلي الاتصاؿ -
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 مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ بالوادي. بدركز الداخلي الاتصاؿ تعيق تنظيمية معوقات وجود -
 .بالاتصاؿ خاصة بذاتها قائمة بؼصلحة ابؼركز افتقار -
 للمركز الداخلي الاتصاؿ على تؤثرالاجتماعية  ابؼشاكلو  النفسية ابؼعوقات -
 .الداخلي الاتصاؿ على سلبي تَثػأت بؽا العماؿ طرؼ من متخصصة لغة واستخداـ اللهجات اختلبؼ -
 مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ. بدركز الداخلي الاتصاؿ على يؤثر الثقافات اختلبؼ -
 وفقا وىذا السرطاف مكافحة مركز أىداؼ وبوقق فعالية ذو ابؼركز مستوى على ابؼستخدـ الاتصاؿ نظاـ -

 .العماؿ بها يقوـ التي ابعماعية للمجهودات
 :الاقتراحات و التوصيات -2
 .وفعاليتو الداخلي الاتصاؿ جودة برستُ بغرض فعالية أكثر وسائل بزصص أف الإدارة على -
 بالوادي. ابغرص على توظيف بـتصتُ في الاتصاؿ على مستوى مركز مكافحة السرطاف الشهيد رزقي بشتَ -
 آليات الاتصاؿ الداخلي بابؼؤسسات.ـ دراسية لتعريف العاملتُ بطرؽ و أياإقامة دورات تكوينية و  -
 برقيق أكبر كم للؤىداؼ ابؼنشودة.جية الاتصالية لزيادة الفعالية و إعادة وضع خطة للبستًاتي -
 ساعة للئجابة على انشغالات ابؼرضى. 24/24فتح خط بؾاني  -
 خاصة بالاتصاؿ داخل ابؼركز كغتَىا من ابؼصالح الأخرى. توفتَ مصلحة -
 التواصل مع الإدارة.بؼركز حتى يسهل للمرضى الاتصاؿ و تصميم صفحة ربظية الكتًونية خاصة با -
 استقباؿ ملفات ابؼرضى.   موقع الكتًوني يتم عبره تسجيل و  تصميم  -
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 :خلاصة الفصل الثاني
يكلها التطرؽ لتعريف ابؼؤسسة الاستشفائية ابؼتخصصة مركز معابعة السرطاف الوادي وبً عرض ىفي ىذا الفصل بً 

فقد  برديد العينة ابؼستخدمةى، بٍ بً توضيح بؾتمع الدراسة و ابػدمات ابؼقدمة للمرضالتنظيمي وتعداد عمابؽا و 
 ابؼستقل، وكذلك بً عرض الأداة ابؼستخدمةابع و كذا برديد متغتَات ىذه الدراسة، التبسثلت في العينة العرضية، و 

ية في برليل النسب ابؼئو ن بً اعتماد ابعداوؿ التكرارية و التي بسثلت في الاستبياف، أيفي بصع البيانات من ابؼبحوثتُ و 
نظرية من برليل اجابات ابؼبحوثتُ وفق ال النتائ  ا﵀صل عليها معمناقشة فرضيات الدراسة نتائ  ابؼستجوبتُ، و 

 ، وفي الأختَ وضع الاستنتاجات العامة وطرح اقتًاحات وتوصيات.نظرية التفاعلية الرمزيةنائية الوظيفية و الب
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 الخاتمة

يعد الاتصاؿ الداخلي موضوعا مهما وعاملب أساسي في برقيق أىداؼ ابؼؤسسات الاستشفائية، فنجاح ىذه     
، كما يعتبر أحد عليوالقائمتُ تصابؽا الداخلي وأبماط استخداماتو ووسائلو و االأختَة يعتمد على مدى بقاعة 

ابؼقومات التي تعكس صورة ابؼستشفى للجمهور ابػارجي وتقييمو للخدمات الصحية ابؼعروضة من خلبؿ أنشطة 
ة الصحية دوره في برستُ الرعايو  الداخلي من ىذه الدراسة التي ىي بعنواف الاتصاؿو ابؼؤسسة الاستشفائية، 

الطاقم الاداري بؼركز مكافحة السرطاف ية على العاملتُ بالطاقم الطبي و للمرضى بابؼستشفيات، دراسة ميدان
الدور الكبتَ وابؼهم الذي يلعبو الاتصاؿ الداخلي  في برستُ رصد حاولت التي ، و الشهيد رزقي بشتَ الوادي

و أو بمطو في برقيق تصاؿ الداخلي مهما كاف نوعالرعاية الصحية ابؼقدمة للمرضى، بً الكشف عن أبنية الا
جو ، فهي خار ئي بدوف عمليات اتصالية بداخلو و رعاية صحية، فلب بيكن تصور أي مركز استشفاخدمات طبية و 

تكوين علبقات ين إليها، كما يساعد الاتصاؿ في تقديم رعاية صحية لكافة الوافدبناء و تساعد في عملية بزطيط و 
عاملتُ بالانتماء لتلك ابعماعة ويساعدىم على فهم أىداؼ يشعر من خلبلو الاء وابؼرؤوستُ، و بتُ الرؤس متينة

مي في داخلهم روح ابؼسؤولية والتعاوف فيما بينهم  لتحقيق ىدؼ مشتًؾ واحد للرفع من مستوى نيابؼؤسسة و 
سة  د أف ابؼؤسسة  بؿل الدراالرعاية الصحية، وخدمة ابؼرضى على أحسن وجو، ومن خلبؿ النتائ  ابؼتوصل إليها بق

 ىذا لأبنيتو  في برستُ الرعاية الصحية.تعتمد على الاتصاؿ الداخلي و 
على ابؼسؤوؿ ينبغي و ، العاملتُتحستُ وتطوير أداء الاتصاؿ الداخلي تعود ل بؿركاتبفا سبق ذكره فإف أىم    

، مع للبعتناء بهم وادماجهم في العملية الاتصالية لتحقيق أقصى فعالية ،معرفة القدرات الشخصية للؤفراد الفاعلتُ
الأخذ بالاعتبار الأساليب الصحيحة الواجب اتباعها للوصوؿ لأعلى النتائ  ابؼتوقعة، مع تفعيل الطرؽ و 

  ثقافية . نفسية أو اجتماعية أو الصعوبات وابؼشاكل التي تعيق الاتصاؿ الداخلي لتفاديها سواء كانت تنظيمية أو
في بزصص علم الاجتماع  بعد استكماؿ ىذه الدراسة آملتُ أف تكوف قد سلطت الضوء على موضوع مهمو    

مكاف آخر ومنو قد تكوف الدراسة حافزا  كن دراستو مستقبلب بعنواف آخر و ىو الاتصاؿ الداخلي، إذ بيالاتصاؿ و 
 طلبة ومن ىم على أبواب التخرج. و مرجعا للباحثتُ من ال
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 2015/2016، 2الدبيغرافيا، كلية العلوـ الاجتماعية، جامعة ابعزائرقسم علم الاجتماع و  الديموغرافي(،
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بجودة الخدمات الصحية في المؤسسة الاستشفائية العمومية الجزائرية ) أطروحة دكتوراه: علم علاقتو توزيع السلطة و زينب حدمر،  .6
/  2018، ابعزائر، 1قسم علم الاجتماع ، كلية العلوـ الانسانية والاجتماعية، جامعة ابغاج بػضر باتنة ،الاجتماع تنظيم و عمل(

2019  
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 : استبيان الدراسة 01الملحق 
 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي
 كلية العلوم الاجتماعية والانسانية

 
 

 الاجتمــــــــــاعيةقسم: العلــــــوم 
 تخصص: علم اجتماع الاتصال

  استبيان

 

 * إشراف الدكتور:                                                                         * إعداد الطالبين:

 حسين صالحي                                                                            -عبد الكريم دواشي                                                                        -

 جعفــــــر سبــــــع -

الاتصال الداخلي و دوره في تحسين الرعاية الصحية للمرضى  تندرج ىذه الاستمارة بؼعرفة رأيك في"       
  علم اجتماع الاتصال -بزصص -وذلك في إطار إبقاز مذكرة بزرج لنيل شهادة ماستً أكادبييبالمستشفيات " 

ما نؤكد ولذا فإف بقاح ىذا البحث يرتكز على مدى مسابنتكم في الإجابة بكل صدؽ على أسئلة الاستمارة، ك
لذا نرجو من سيادتكم تقديم ابؼساعدة في إبساـ ىذه لا تستعمل إلا لأغراض علمية، كم ستظل سرية و بأف إجابت

 ( أماـ العبارة التي ترونها مناسبة.Xالدراسة من خلبؿ الإجابة على الأسئلة بوضع علبمة )
 التقدير مسبقا لتعاونكم معناحسن تعاونكم مع فائق الامتناف و  شكرا علىو 
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 المحور الأول: البيانات الشخصية : 

 ذكر                     أنثى         الجنس: - 
 سنة  51من  سنة          أكثر 49الذ  40سنة          من  39الذ  30سنة         من  29الذ  20من  العمر: - 

  طاقم اداري                           طاقم طبيالمستوى الوظيفي :       - 

 سنة فما فوؽ 11من            سنوات 10الذ  06من               سنوات 05أقل من الأقدمية بالعمل :  - 
 

 الرعاية الصحية للمرضى ؟المحور الثاني :  طبيعة الاتصال الداخلي بالمركز في تحسين 
  ما أنواع الاتصال الأكثر استخداما بالمركز؟ -01

 الاتصالات الصاعدة ) من العماؿ إلذ ابؼدير( 
  الاتصالات النازلة ) من ابؼدير إلذ العماؿ(

 الاتصالات الأفقية )بتُ العماؿ في نفس ابؼستوى(
 ىل أنت على اتصال بإدارة المركز في تسيير احتياجات المرضى؟  – 02

 دائما                   أحيانا                     أبدا                                         
 في نظرك ماىي مجالات استخدام الاتصال الأكثر في المركز؟     – 03
 الاتصاؿ مع زملبء العمل            الاتصاؿ مع ابؼرضى                 

              للمرضى؟ ىل تعتقد أن الاتصال الفعال داخل المركز يساىم في تحسين الرعاية الصحية – 04

 نعم            لا
 إذا كانت الاجابة بػ " نعم "  فكيف ذلك ؟

......................................................................................................
.................................................................................................... 

 ىل اقتراحاتك ووجهات نظرك بالمركز في تحسين الرعاية الصحية للمرضى تؤخذ بعين الاعتبار؟ – 05
 دائما                              أحيانا                                أبدا      

 حسب رأيك ما تقييمك للاتصال بينك وبين زملائك في المركز؟ – 06
 

            

      

                  

                  

            

            

            

            

                    

      

      

      

      



 الملاحق

 

83 

 

 ضعيف                     لا يوجد                     متوسط         جيد                 
 ىل تواصلك مع المرضى بصفة مباشرة داخل المركز يكون ؟       – 07

  عن طريق مسؤولك
 عن طريق زميلك  
 مع ابؼريض مباشرة  

 المحور الثالث: وسائل الاتصال المستخدمة داخل المركز  في تقديم الخدمات الصحية للمرضى 
 ماىي وسائل الاتصال الأكثر استخداما مع المرضى بالمركز؟   -20
  الكتابية                         الالكتًونية               الشفوية   
 في تقديم الخدمات الصحية للمرضى ؟خداما داخل المركز ما الوسيلة الاتصالية الكتابية الأكثر است -09

 التقارير الإدارية    الرسائل الإدارية                       الاعلبنات ابغائطية
 حسب نظرك ما ىي مميزات استخدام الاتصال الكتابي بالمرضى داخل المركز؟ -02

  بدثابة سجل دائم بيكن الرجوع إليو في ابؼستقبل لابزاذ القرارات الإدارية
 توثيق وحفظ معلومات مضموف الرسالة
 إزالة الغموض وتبسيط ابؼعلومة للمريض

 ؟ للمرضىالصحية  في تقديم الخدمات استخداما داخل المركزكثر الأية الاتصالية الشفو ما الوسائل  -11
 الاجتماعات                       ابؼكابؼات ابؽاتفية               الاتصاؿ الشفوي ابؼباشر  

 الشفوي في المركز؟ حسب نظرك ما ىي مميزات استخدام الاتصال -12
 تعبتَ ابؼريض عن مشاعره بأربوية         خلق تفاعل بتُ العماؿ وابؼرضى      
 بوافظ على سرية معلومات ابؼركز          بقاح العملية الاتصالية بأقل جهد ووقت  

 لا             نعم    أداء عملك بكفاءة؟ ىل تواصلك الشفوي المباشر مع المشرف  يساعد على -02
               لا       نعم     ىل تعتبر الاعلانات من الوسائل الهامة في المركز لإيصال المعلومات لك بسرعة؟ -14

 إذا كانت الاجابة بػ " نعم " فلماذا ؟

...................................................................................................... 

 في نظرك ماىي وسائل الاتصال الالكترونية المستخدمة في استقطاب المرضى للمركز ؟ -01
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 أخرى                   الالكتًوني                  الفاكسابؽاتف                       البريد 

   ىل يتوفر المركز على نقطة إعلامية لتبليغ الوافدين للمركز بالمعلومات اللازمة؟ -16
 لا نعم                   

 للمرضى ؟المحور الرابع: علاقة الاتصال الداخلي في المركز بتحسين الرعاية الصحية 
 في نظرك أي من أنماط الاتصال تراىا ذات فعالية في تحسين الرعاية الصحية للمرضى بالمركز ؟  -17

 ) من العماؿ إلذ ابؼدير(  الاتصاؿ الصاعد
  الاتصاؿ النازؿ ) من ابؼدير إلذ العماؿ(

  الاتصاؿ  الأفقي )بتُ العماؿ في نفس ابؼستوى( 
 عندما يكون الاتصال رسمي بينك وبين مسؤولك ىل تشعر بأداء مهامك على أكمل وجو؟   -18

 نعم                لا 
 لا    نعم         الاتصال الغير رسمي يساىم في تحسين أداء مهامك داخل المركز ؟  ىل -19

 ................................................................؟ذلك فكيفإذا كانت الاجابة بػ " نعم " 
...................................................................................................... 

المرؤوسين في المركز يؤثر سلبا على الخدمة التعاون والتفاىم بين الرؤساء و في نظرك ىل عدم  -20
 نعم                لاالصحية المقدمة؟  

 .إذا كانت الاجابة بػ " نعم " فكيف ذلك ؟ .............................................................

...................................................................................................... 

 ىل تلجأ إليك الادارة حول قضية تخص المرضى ؟   -21
 نعم                لا

 ......................:.......................................إذا كانت الاجابة بػ " نعم " اشرح لنا ذلك 
...................................................................................................... 

     في نظرك ىل الاتصال الداخلي في المركز يوفر للمرضى ؟  - 22
  

 للوافدين زيادة الوعي الصحي 
 ربط الصلة بتُ ابؼرضى والادارة  
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 توطيد العلبقة بتُ ابؼرضى فيما بينهم 
 سرعة الاستجابة بؼتطلبات ابؼرضى 
 التعرؼ على احتياجات ابؼرضى 

 ..........................أذكرىا................................................................ أخرى
 عملية الرعاية الصحية للمرضى؟ تعيق بالمركز والتيالداخلي  الاتصال المحور الخامس: معوقات

 لا             نعم    ىل ترى أن ىناك معوقات تنظيمية تعيق الاتصال الداخلي في المركز -23
 إذا كانت الإجابة بـ  "نعم" فما ىي أىم المعوقات التي تعيق الاتصال الداخلي في المركز؟

 التحكم في تنظيم الاتصاؿ الداخلي بسبب كبر حجم ابؼركزصعوبة 
 افتقار ابؼركز  بؼصلحة قائمة بذاتها خاصة بالاتصاؿ

 انعداـ متخصص في بؾاؿ الاتصاؿ
 عدـ كفاءة ابؼسؤولتُ ابؼباشرين في مهارات الاتصاؿ

التشاور في اتخاذ القرار بالمشاركة و  السائد في المركز لا يسمح لكداري ىل ترى أن التنظيم الإ -24
 لا                    نعممما يعيق الاتصال الداخلي ؟         

 لا               نعم      ىل تؤثر المعوقات النفسية على الاتصال الداخلي للمركز؟ -25

 إذا كانت الاجابة بػ "نعم" فما ىي ىذه ابؼعوقات؟ 
 عدـ استعداد ابؼوظفتُ لتلقي الرسالة 

 ميوؿ الرؤساء إلذ التسلطية  في التعامل مع ابؼرؤوستُ
 سوء إدراؾ ابؼعاني 

 وتبادؿ ابؼعلومات ضرف
  لا  نعم            النفسية تؤثر على التفاعل بين الرؤساء والمرؤوسين؟ىل ترى أن المعوقات  -26
 لا           نعم    ىل المشاكل الاجتماعية للموظف تؤثر على العملية الاتصالية في المركز؟ -27

 لا           نعم  على فعاليتك؟في رأيك ىل الإحساس بعدم الانتماء إلى جماعة العمل يؤثر  -28

 :إذا كانت الإجابة بػ "نعم" فهل ىذا راجع إلذ
 سياسة اقصاء وبذاىل الكفاءات 
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 النزعة الفردانية للموظفتُ 
 عدـ وجود دافعية لدى ابؼوظفتُ للتفاعل

 لا               نعم               الداخلي في المركز؟ىل يؤثر عامل اللغة سلبا على الاتصال  -29

  :إذا كانت الإجابة "بنعم" فهل ىذا راجع إلذ
 اختلبؼ اللهجات ومدلولات الالفاظ 

 استخداـ لغة علمية متخصصة من طرؼ العماؿ 
 عدـ التحكم في اللغة  

 لا           نعم              بين الموظفين من حيث العادات والتقاليد؟ىل يوجد اختلاف  -22

 لا              نعم                             ىل تؤثر ثقافة الفرد على اتصالو داخل المركز؟ -31

  ؟إذا كانت الإجابة "بنعم" فهل ىذا راجع إلذ
 اختلبؼ الشخصيات والابذاىات 

 ابػلفية العلمية للفرد 
 التنشئة الاجتماعية 

 ............................……………….……………………………أخرى أذكرىا
 حسب رأيك ما ىي الطرق التي يجب إتباعها لتحسين الاتصال الداخلي بالمركز ؟ -32

 التنظيمية والإداريةمن ابؼستويات التقليص 
 تكوين طويل ابؼدى حوؿ الاتصاؿ الداخلي 

 توفتَ وسائل أكثر فعالية 

 ودورات تكوينيةبندوات برسيسية  القياـ
 ..........................................................................................أخرى أذكرىا

 لا   نعم                            في رأيك ىل نظام الاتصال فعال في تحقيق أىداف المركز ؟ -33
 إذا كانت الاجابة بػ " نعم " كيف ذلك ؟ ...............................................................
...................................................................................................... 
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 05ملحق رقم 

 تحكيم الاستبيان

 البند رقم البند في الاستبيان
 الخيارات

 يعدل لا يقيس يقيس

 الثاني في ا﵀ور 02البند رقم 
 ىل أنت على اتصاؿ بإدارة ابؼركز في تسيتَ احتياجات ابؼرضى؟

 نادرا دائما/ أحيانا/
 (وأضف أبدانادرا عبارة ) تلغى  

  
x 

 الثانيفي ا﵀ور  05البند رقم 
..... دائما/ ىل اقتًاحاتك ووجهات نظرؾ بابؼركز في برستُ الرعاية الصحية للمرضى تؤخذ بعتُ الاعتبار؟

 أحيانا/نادرا
 ) تلغى عبارة نادرا وأضف أبدا(

  
x 

في ا﵀ور  26البند رقم 
 ابػامس

 ىل ترى أف ابؼعوقات النفسية تؤثر على التفاعل بتُ الرؤساء وابؼرؤوستُ؟  
 )قد يراه البعض خارج التخصص و لكم حرية الاختيار(   

  x 

في ا﵀ور  30البند رقم 
 ابػامس

 ىل يوجد اختلبؼ بتُ ابؼوظفتُ من حيث العادات و التقاليد و ابؼمارسات؟ 
 -التقاليد –ضبط وتفكيك لأنو يحتوي على ثلاث مفاىيم: العادات )ىذا السؤال يحتاج إلى  

 الممارسات، تحتاج إلى توضيح حتى يسهل الإجابة عليها(

  
x 

في ا﵀ور  33البند رقم 
 ابػامس

 : الاستبياف الأفضل ترؾ سؤاؿ مفتوحفي آخر  
 في رأيك ىل نظام الاتصال فعال في مؤسستكم؟

  x 
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