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 نهمرضى انمقذمة انخذمة بفعانٍة وعلاقتها انطبً كادرنه انفعال انتىاصم مهارات

  انمركسي زنٍتن مستشفى فً اننسلاء انمرضى عهى مٍذانٍة دراسة

 عيادة مسعود عقوب
  قسم التربٌة وعلم النفس، كلٌة الآداب، الجامعة الأسمرٌة الإسلامٌة، لٌبٌا 

 

 :المستخمص
وانعكاسها على فعالٌة الكادر الصحً  التواصل الفعال لدى لتعرف على مستوى مهاراتإلى ا بحثهدف ال        

البحث كل المرضى واشتمل مجتمع  ،الخدمة، طبق على عٌنة من المرضى النزلاء بمستشفى زلٌتن المركزي 

اٌٌس مق طبٌقوتم ت مرٌضاً، 56 بحث، وبلغت عٌنة الالموجودٌن فً المستشفى فترة توزٌع مقاٌٌس البحث 

إلى مجموعة من النتائج كان  بحث، وقد توصل البحثال البحث)مهارات التواصل الفعال، وفعالٌة الخدمة( على عٌنة

الإنصات، توجٌه الأسئلة، ضبط النفس،  اللفظً، )التواصـل اللفظـً وغٌـرالتواصل  مسـتوى مهـارات إن أهمها:

وكذلك أظهرت  كان عال،ن المخرجات الصحٌة ٌالجمهور وتحسرضا  الإقناع ( ومستوى فعالٌة الخدمة الصحٌة بشقٌها

علاقة دالة إحصائٌاً بٌن فعالٌة الخدمات الصحٌة وبعدٌها )زٌادة رضا المرٌض، وتحسٌن المخرجات  دووجالنتائج 

الجنس وفقاً لمتغٌر  اً دالة إحصائٌ وجود فروقو قناع،الصحٌة( وجمٌع أبعاد مهارات التواصل الفعال فٌما عدا بعد الإ

نتائج الفً حٌن أظهرت  لصالح الإناث، ،(فً أبعاد )التواصل اللفظً الفعال، والتواصل غٌر اللفظً، ومهارة الإنصات

كما  ،قناع(بٌن الذكور والإناث فً مهارات )توجٌه الأسئلة، وضبط النفس، والإدالة إحصائٌاً  عدم وجود فروق 

عدم وجود فروق و، الفئة العمرٌة الأصغر سناً  لصالح تغٌر العمراً حسب مدالة إحصائٌ وجود فروقأظهرت النتائج 

)زٌادة رضا المرٌض، وتحسٌن  هبعدٌمقٌاس فعالٌة الخدمة ببٌن أفراد العٌنة وفقاً لمتغٌر الجنس فً اً دالة إحصائٌ

 .وفقاً لمتغٌر لفئة العمرٌةأٌضاً عدم وجود فروق و ،المخرجات الصحٌة(

 التواصل الفعال، فعالٌة الخدمة،  الكادر الصحً، مستشفى زلٌتن المركزي مهاراتالكلمات المفتاحية: 

   مقدمة
يعد  التواصل من العناصر الأساسية في حياتنا اليومية، وىو الوسيلة الرئيسية التي نستخدميا          

ت ومللن الميلل  ةن تفللون ميللارا ،للتفاعللل مللخ انخللرين، سللواك فللان ذلللو فللي العمللل ةو الحيللاة ال خصللية
 التواصل لدى الأفراد فعالة، لأنيا تساعد في بناك العلاقات الإيجابية  مخ انخرين.

ت مل ميارات التواصل الفعال العديد من الجوانب، منيا القدرة على الاستماع ب فل فعال وفيل          
ملللاعي للللى التفاعلللل الاجتملللا يقلللال، والتعبيلللر علللن الأففلللار والم لللاعر بوللللوح ودقلللة، وتطلللوير القلللدرة ع

 لفظي، فلغة الجسد، والقدرة على تحليل الولخ وتقدي  الرد المناسب.الغير والتواصل 
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بالإلللللافة ذلللللى ذلللللو، تتلللللمن ميللللارات التواصللللل ةيلًللللا القللللدرة علللللى التعامللللل مللللخ الصللللعوبات        
والصللراعات التللي قللد تن لللا فللي العلاقللات الإنسللانية، والقللدرة علللى العمللل فللي فريلل  ب للفل فعللال وتنسللي  

 لجيود مخ انخرين لتحقي  الأىداف الم ترفة.ا
وبالتلللالي، يمفلللن القلللول ذن ميلللارات التواصلللل الفعلللال ىلللي عنصلللر ةساسلللي فلللي النجلللاح ال خصلللي       

والاجتمللاعي، ولقطقلل  الطبيللة بالتحديللد، فيللي ميمللة جللدًا لتللوفير خللدمات طبيللة جيللدة للمرلللى، وتعزيللز 
تواصل الفعلال بلين الأطقل  الطبيلة والمرللى ةملرا حيويلا فلي الثقة بيني  وبين فري  الرعاية الصحية.، فال

تحسين جودة الرعاية الصحية المقدمة وتعزيز رلا المرلى. فعندما ي عر المرللى بالتقلدير والاحتلرا  
والاسللتماع والتواصللل الجيللد مللن الأطقلل  الطبيللة، فللعن ذلللو يعللزز العلللاج ويحسللن تجربللة العلللاج بالنسللبة 

يللو العديللد مللن الدراسللات السللابقة التللي ةفللدت علللى ةن  ميللارات التواصللل الفعللال وىللذا مللا ة للارت ذلليل ،  
تلعللللللب دورًا حاسللللللمًا فللللللي تحسللللللين جللللللودة الرعايللللللة الصللللللحية ورلللللللا المرلللللللى. منيللللللا  الطبللللللي فللللللادرلل

( التلللي ةظيلللرت نتائجيلللا ةن ميلللارات التواصلللل ميملللة وحيويلللة للملللريض. وفلللذلو  2010 دراسة)رمللللان.
نتائجيا وجود علاقلة طرديلة ذيجابيلة بلين ميلارات التعاملل ملخ المرللى  ( ةظيرت2011دراسة )فردية. 

    للللللللدى الفلللللللادر الصلللللللحي وفعاليلللللللة الخدملللللللة الصلللللللحية فلللللللي مرافلللللللز الصلللللللحة الأوليلللللللة، وةيللللللللاً دراسلللللللة
(Houssaïni, SI., & Maâlej, M. 2016 والتي ةظيرت ةنَّ ميارات التواصل تلعب دورًا ميمًا في )

والاحتلرا  والاىتملا  بلالمريض،  ة الصحية وخاصةً فيملا يتعلل  بال لفافيةتعزيز رلا المرلى عن الرعاي
(( التلي ةظيلرت علاقلة ذيجابيلة قويلة بلين 2018) .Al-Johani, M., & Kaliyadan, Fدراسلة )و 

مسللتوى ميللارات التواصللل الفعللال لقطبللاك ومسللتوى رلللا المرلللى عللن جللودة الرعايللة الصللحية التللي تلل  
 تلقييا.
الطبلي تلعلب دورًا فبيلرًا فلي تحسلين لفلادر مفلن اسلتنتاج ةنَّ ميلارات التواصلل الفعلال لمما سب  ي       

جودة الرعايلة الصلحية وتعزيلز رللا المرللى علن خلدمات الرعايلة الصلحية التلي يتلقونيلا. فملا تولل  
 فلادربعض الدراسات ةنَّ المرلى يحتاجون ذلى مزيد من الاىتملا  بميلارات التواصلل الفعلال ملن قبلل ال

الطبلللي، وةنَّ الأطبلللاك والممرللللين اللللذين يتمتعلللون بميلللارات التواصلللل الفعلللال يمفلللني  ةن يسلللاعدوا فلللي 
  تحسين تجربة المرلى وتحقي  نتائج علاجية ةفلل.

الطبللي  فللادرعليلو تعللد ميللارات التواصلل الفعللال مللن الميللارات الميملة التللي يجللب ةن يتمتلخ بيللا ال 
الطبيلة والمرللى يعلد عنصلراً ةساسلياً لتحقيل   فلوادرلجيد بلين الفي العمل اليومي. وذلو لأن الاتصال ا

ميلللارات التواصلللل الفعلللال الرعايلللة الصلللحية الفعاللللة والناجحلللة. للللذلو، يتمحلللور ىلللذا البحلللث حلللول دراسلللة 
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علللى فعاليللة الخدمللة المقدمللة للمرلللى مللن وجيللة نظللر المرلللى النللزلاك فللي  وانعفاسللياالطبللي  فللادرلل
 . مست فى زليتن المرفزي

يعلللد مست لللفى زليلللتن المرفلللزي واحلللداً ملللن ةىللل  المست لللفيات فلللي ليبيلللا، ويلللل  فرقلللاً طبيلللة حيلللث  
متخصصلللة ومدربلللة تللللاىيلًا عاليلللاً. ويتميلللز ىلللذا البحلللث بلانلللو ييلللدف ذللللى  استف لللاف مسلللتوى ميلللارات 

الطبلي فلي مست لفى زليلتن المرفلزي وتحديلد ملدى انعفاسليا عللى فعاليلة الخدملة  فلادرالتواصل الفعال لل
فلي فيلل  ةفللل للدور ميلارات التواصللل الفعلال فلي تحسللين  ميملةملة للمرللى ، وىلذا يعللد مسلاىمة قدالم

جودة الرعاية الصحية.. ومن المولوعات الحيوية في الرعاية الصلحية. وملن المتوقلخ ةن تسلاعد نتلائج 
العملل الطبلي، وملن ثل   الفلادرالبحث الحالي في تحديد نقاط اللعف في ميارات التواصل الفعلال للدى 

على تطويرىا، وتحسين تفلاعلي  ملخ المرللى وتعزيلز الثقلة بيلني ، مملا يمفلن ةن يلندي فلي النيايلة ذللى 
 تحسين الرعاية الصحية والرلا العا  للمرلى.

 البحث: مشكمة
الطبللي والمرلللى ةمللرًا حيويًللا فللي مجللال الرعايللة الصللحية، فيللو  فللادريعللد التواصللل الفعللال بللين ال

سلللين فعاليلللة الخدملللة المقدملللة وتعزيلللز رللللا المرللللى علللن الرعايلللة الصلللحية يسلللي  ب لللفل فبيلللر فلللي تح
المقدمة،  ففلي فثيلر ملن الأحيلان، يلت  تجاىلل ةىميلة التواصلل الفعلال فلي مجلال الرعايلة الصلحية، ويلت  
الترفيللز ب للفل ةفبللر علللى الجوانللب الفنيللة الطبيللة الأخللرى، ممللا يللندي ذلللى انعفللاس سلللبي علللى فعاليللة 

 للمرلى.الخدمة المقدمة 
لفلادر وقد لاحظت الباحثة  وجود نقص فلي الدراسلات التلي تتنلاول ةىميلة التواصلل الفعلال بلين ا  

الطبللي والمرلللى، وتلاثيرىللا علللى فعاليللة الخدمللة علللى المسللتوى المحلللي، وىللذا يجعللل المولللوع يسللتح  
علييلا النلاس، وملخ الاىتما  والبحث العلمي، حيث تعد الرعاية الصحية من الأمور الحيويلة التلي يعتملد 

وجللود اىتمللا  ةفبللر فللي ىللذا المجللال، يمفللن تحسللين  الخللدمات الصللحية المقدمللة وتعزيللز رلللا المرلللى 
 وصحتي .

بناكً على ما سب   يتل  ةن اختيار ىذه الم فلة البحثيلة ىلو خطلوة ميملة لمسليا  فلي تحسلين  
ة ليل ،  عليلو تتحلدد م لفلة جودة الرعاية الصحية وتحقي  رلا المرلى عن  لخدمات الصحية المقدمل

الطبلللي وفعاليلللة  فلللادرالبحلللث فلللي التسلللانل الرئيسلللي انتلللي: ملللا العلاقلللة بلللين ميلللارات التواصلللل الفعلللال لل
 الخدمة المقدمة للمرلى؟

 بد من الإجابة عن الأسئلة الفرعية انتية:   لمجابة عن ىذا التسانل فان لا
 ؟بمست فى زليتن المرفزي حيصالفادر ما مستوى ميارات التواصل الفعال لدى ال .1
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 بمست فى زليتن المرفزي؟ صحيال فادرما مستوى فعالية الخدمة لدى ال .2
فعاليللة الخدمللة لللدى اً بللين  ميللارات التواصللل الفعللال و دالللة ذحصللائي ةىللل توجللد علاقللة ارتباطيلل .3

 ؟بمست فى زليتن المرفزي صحيالفادر ال
فعللال تعللزى لمتغيللر ارات التواصللل الىللل توجللد فللرو  دالللة ذحصللائياً فللي متوسللطات درجللات ميلل .4

 ؟)الجنس/ العمر(
 ؟خدمة تعزى لمتغير )الجنس/ العمر(ىل توجد فرو  دالة ذحصائياً في فعالية ال .5

  أهداف البحث:

   .الطبي بمست فى زليتن المرفزي رفادمستوى فعالية الخدمة لدى ال التعرف على .2

 الطبيفادر فعالية الخدمة لدى البين  ميارات التواصل الفعال و  ةرتباطيالاعلاقة ال الف ف عن .2
 .بمست فى زليتن المرفزي

ميارات التواصل الفعال تعزى لمتغير مقياس فرو  في متوسطات درجات الف ف عن ال .3
 .)الجنس/ العمر(

فعالية الخدمة تعزى لمتغير )الجنس/ ات درجات مقياس متوسطفرو  في الف ف عن ال .4
 .العمر(

 أهمية البحث:
 فيما يلاتي: الحالي تفمن ةىمية البحث 

 الطبللي للفللادر الفعللال التواصللل ميللارات لتحسلين يمفللن: الصللحية الرعايللة جللودة تحسلين .2 
 الجيلللدة الميلللارات تعلللد حيلللث للمرللللى، المقدملللة الصلللحية الرعايلللة جلللودة تحسلللين ذللللى يلللندي ةن

 .والمرلى الأطباك بين العلاقة تحسين ذطار في جوىرية والمنثرة الفعال للتواصل
 الطبيللة والأطقلل  المرلللى بللين الثقللة تعتبللر: الطبللي والفللادر المرلللى بللين الثقللة تعزيللز .2

 يتعلذر الثقلة، وبمعلزل. العللاج فعاليلة وتعزيلز الصلحية الرعايلة جلودة تحسين في حاسمًا عنصرًا
 والمتطلبللللات الاحتياجللللات فيلللل  ويصللللعب والأطبللللاك المرلللللى بللللين الصللللحيحة الرسللللائل توصلللليل
 .للمرلى الصحية

 وتنميلة  الطبلي للفلادر الفعال التواصل ميارات تطوير في يساعد ةن البحث ليذا يمفن .3
 المتبلادل الاحتلرا  تعزيلز عللى يسلاعد مملا احتياجلاتي ، وتلبيلة المرللى ملخ التعاملل فلي قدراتي 
 .والأطباك المرلى بين والثقة
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 النفسلية والللغوطات المتطلبلات ملن للعديلد المرللى يتعرض: المرلى تجربة تحسين .4
 ىللذه تخفيللف فللي مللنثرًا عللاملًا  الطبللي للفللادر الفعللال التواصللل ميللارات وتعللد العلللاج، فتللرة خلللال

 .المست فى في المرلى تجربة وتحسين اللغوطات
 ةحلد الطبلي للفلادر الفعال التواصل ميارات تحسين يعد: الصحية الرعاية جودة تحسين .5

 ذلللى الميللارات ىلذه تللندي حيلث للمرلللى، المقدملة الصللحية الرعايلة جللودة عللى المللنثرة العواملل
 .الطبية الخدمة عن رلاى  وزيادة المرلى تجربة تحسين

 المرللى بلين الفعلال التواصلل يعد: الصحية الرعاية فري  مخ المرلى اتصال تحسين .6
 ىللذا يسللاعد حيللث الصللحية، الرعايللة نتللائج تحسللين فللي حاسللمًا عللاملًا  الصللحية الرعايللة وفريلل 

 .فعال ب فل احتياجاتي  وتلبية المرلى متطلبات في  في التواصل
 سلللمعة تحسلللين ذللللى الطبلللي للفلللادر الفعلللال التواصلللل ميلللارات تحسلللين تلللندي ةن يمفلللن .7

 وتقيلي  رةي عللى الميلارات ىلذه ذيجابية تنعفس ةن يمفن حيث الصحية، والمن آت المست فيات
 .المست فى لخدمات المرلى

 مفاهيم البحث:

ىي جوىر الأداك الذي يتميز بعنجاز فبير من العمل مخ بذل مقدار من الجيد  المهارة:تعريف 
البسيط، ةو ىي قدرة عالية على الإنجاز سواك فانت ب فل منفرد ةو داخل فري  ةو  لد خص  

 (82. ص2222بلاداة ةو بدونيا. )جلوب. 

بلانيا "القدرة على القيا  بعمل من الأعمال بال فل الذي يتس  بالدقة والسيولة  وتعرف ةيلاً 
 (325.  ص2222والسيطرة فيما يبذلو من جيد ووقت". )فنعان.  

ىو سلوو ةفلل السبل والوسائل لنقل المعلومات والمعاني والأحاسيس وانراك ذلى  التواصل:تعرف 
قناعي  بما تريد سواك فان ذلو بطريقة لغوية ةو ة خاص آخرين والتلاثير في ةففارى  وتوجي اتي  وا 

 (72. ص2226غير لغوية". )القرني. 

صل بلانو " عملية مستمرة تتلمن قيا  ةحد الأطراف بتحويل ةففار ومعلومات معينة وافما يعرف الت
. 2228ذلى رسالة  فيية ةو مفتوبة تنقل من خلال وسيلة اتصال ذلى الطرف انخر. )ماىر. 

 (27ص

بلانيا القدرة على بناك علاقة مبنية على الثقة  مهارات التواصل لمكادر الطبي:وتعرف الباحثة 
والتفاى  مخ المرلى، وتبادل المعلومات وانراك والم اعر بولوح وبطريقة مناسبة، والاستماع 
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دي  بانتباه واحترا  لما يعبر عنو المرلى، والتعاطف مخ حالتي  وم افلي ، بالإلافة ذلى تق
النصائ  والتوجييات الطبية ب فل م جخ ومحفز، وتنقس  ميارات التواصل ذلى ةنواع مختلفة مثل: 
ميارات التواصل اللفظي، والتواصل غير اللفظي، والإنصات، وتوجيو الأسئلة، ولبط النفس، 

 والإقناع.
تي يتحصل علييا ىو مجموع الدرجات ال لمهارات التواصل الفعال لمكادر الطبي: التعريف الإجرائي

 ةفراد العينة من خلال اجابتي  على مقياس ميارات التواصل المطب  في البحث الحالي.

ىي "قياس مدى قدرة الخدمات   الصحية على تخفيف حدة حالات معينة ةو  فعالية الخدمة:
ظل تحسين الأولاع الصحية ودرجة الرلا عنيا" ، فما ةن الفاعلية تعني " الوسائل المختارة في 

 (282. ص2225البفري. الظروف الموجودة ففل لتحقي  اليدف النيائي".  )
بلانيا  ت ير ذلى مدى قدرة فوادر الرعاية الصحية على تحقي   فعالية الخدمة:وتعرف الباحثة 

 ةىدافيا وتلبية احتياجات المرلى ب فل فعّال.

ل علييا ةفراد العينة من خلال : ىي مجموع الدرجات التي يتحصالتعريف الإجرائي لفعالية الخدمة
 اجابتي  على مقياس فعالية الخدمة  المطب  في البحث الحالي.

ىو مجموعة الأ خاص الذين يقدمون الخدمات الصحية للمرلى ويقصد بي  في  الكادر الطبي:
 البحث الحالي الأطباك والممرلين .

ليبيا، ويقد  خدمات طبية  ىو منسسة صحية تقخ في مدينة زليتن في مستشفى زليتن المركزي:
ترقية المست فى ذلى مرفز طبي مستقل في عا   تمتنوعة للمرلى والمجتمعات المحلية، وقد تم

  ، ويتميز المست فى بوجود فوادر طبية منىلة ، ومعدات حديثة ، ومراف  متطورة.2222

 تنقس  الدراسات السابقة ذلى محورين: :دراسات سابقة

 تناولت متغير مهارات التواصل:المحور الأول: دراسات 

في  واقخ الاتصال والتواصل بن مقدمي الخدمات الصحةبعنوان:  :(2010 )دراسة رمضان،
 المرافز الصحية التابعة لوفالة الغوث في محافظات غزة

ىدفت الدراسة ذلى استف اف ولخ الاتصال بين مقدمي الخدمات الصحية العاملين في      
استخد  الباحث المنيج الوصفي ، عة لوفالة الغوث في محافظات غزةالصحية التاب المرافز
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العاملين في المرافز الصحية في  التحليلي، وقد  ملت الدراسة جميخ مقدمي الخدمات الصحية
واستخد  الباحث الاستبيان فلاداة  المرافز الرئيسية الخمسة بواقخ مرفز صحي من فل محافظة

ةن الاتصالات اللفظية ىي الأفثر استخداماً من قبل  لدراسة ، وةظيرت نتائج الجمخ المعلومات
ةولحت النتائج ةن الاتصال وجياً لوجو ىو الأفثر تفليلًا  % ، فذلو67الفر  الصحية بنسبة 

، % 242يميل لم% و 248، ث  الرسائل المفتوبة  4.6% % ، يليو الياتف8442بنسبة بلغت 
 ن درسوا موللوع الاتصال ةثناك دراستي  الجامعيةنسبة مزودي الخدمات الصحية الذي وبلغت 

من خلال حساب جميخ النقاط ، و % تلقوا دورات تدريبية في ىذا المجال2942، وةن  %2643
الصحية لديي  المعرفة الفافية عن  % فقط من مقدمي الخدمات2543المتعلقة بالمعرفة وجد ةن 
اعتبر ، و عن الاتصال والتواصل والحة% لديي  المفاىي  ال 8743الاتصال والتواصل ، وةن 

نتائج  ، فما ةفادتة وحيوية للمريضميمالخدمات الصحية ةن الاتصالات  % من مقدمي8945
 ةظيرت، و % من مقدمي الخدمات الصحية لديي  الخبرة في الاتصال والتواصل6248الدراسة ةن 

 بالمينة والمستوى التعليمي ومفانةن ىناو فروقاً ذات دلالة ذحصائية تتعل   ةيلاً  الدراسة نتائج 
 ا.الدراسة العلي

بعنوان: ميارات الفادر الصحي للتعامل مخ الجميور وةثرىا على فعالية (: 2011دراسة كردية )
ذلى التعرف على مستوى  جميور المراجعين، دراسة تطبيقية الخدمة الصحية من وجية نظر

مرافز الرعاية الصحية الأولية بوزارة الصحة في  ميارات الفادر الصحي في التعامل مخ الجميور
المقدمة والف ف عن الفرو  في مستوى ىذه  الفلسطينية وةثرىا على فعالية الخدمة الصحية

والخصائص العامة للمبحوثين وقد استخد  الباحث  الميارات الناتج عن الاختلاف في السمات
ل مجتمخ الدراسة على جميور المسجلين في وا تم المنيج الوصفي التحليلي لمناسبتو ليذه الدراسة،
 ،فردا 768( فردا ، وبلغت عينة الدراسة 89358) مرافز الرعاية الأولية المستيدفة والبالغ عددى 

لدراسة متغيرات الدراسة من ةجل اختبار الفرليات، وقد ت  توزيعيا على عينة  وت  تصمي  استبانة
ى مجموعة من النتائج فان وقد توصلت الدراسة ذل ع وائيةطريقة العينة الطبقة ال الدراسة باستخدا 

 ن مسلتوى ميلارات الفلادر الصلحلي فلي التعاملل ملخ الجميلور)التواصلل اللفظلي وغيلرذ ةىميا :
 الإنصات، توجيو الأسئلة، لبط النفس، الإقناع ( ومستوى فعالية الخدمة الصحية ب قييا اللفظي،

د و وجوفذلو   ر،ت الصحية جيد ولفنو يحتاج ذلى تحسين وتطويرلا الجميور وتحسن المخرجا
ل مخ التعام بين ميارات 2425يجابية ذات دلالة ذحصائية عند مستوى معنوية ا  علاقة طردية و 

 .فعالية الخدمة الصحية في مرافز الرعاية الجميور لدى الفادر الصحي و 
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 غير الاتصالاللفظي ،  رات التعاملاستيدفت الدراسة قياس تلاثير ميا(: 2021رضوان )دراسة   
، التعاطف ،  الاعتمادية،  الاستجابة) اللفظي ، الإنصات ، الإقناع ( على جودة الخدمة الصحية

( مفردة من ٤٦٢الدراسة على عينة بلغ قواميا ) الجوانب المادية ، اللمان ( ، وقد طبقت
البيانات الميدانية اللازمة لإجراك  جامعة المنوفية ، وت  جمخ المرلى المترددين على مست فيات

، وت  التلافد من ثبات وصد  المقاييس المستخدمة في الدراسة استقصاك قائمة باستخدا الدراسة 
وجود تلاثير : وتوصلت الدراسة ذلى ،على التحليل العاملي التوفيدي، ومعامل الفافرونباخبالاعتماد 

اللفظي( على جودة الخدمة  غير الاتصال)عدا ذيجابي لجميخ ميارات التعامل مخ المرلى  معنوي
 الاتصال :رالميارات من حيث التلاثي الصحية بالمست فيات محل الدراسة، وفان ترتيب ىذه

ذيجابي لأبعاد  معنويةولحت نتائج الدراسة وجود تلاثير  فما ،اللفظي، ث  الإنصات، وةخيراً الإقناع
فلاحد ةبعاد جودة  الاستجابةالإقناع( على بعد اللفظي، و  الاتصالالمرلى ) ميارات التعامل مخ

 غيرالاتصال وبينت النتائج ةن لجميخ ةبعاد ميارات التعامل مخ المرلى)عدا  ،الصحية الخدمة
 ،الصحية الخدمة والتعاطف من ةبعاد جودة الاعتماديةيجابياً على بعدي ذاللفظي( تلاثيراً معنوياً 
على بعد  اللفظيغير  ةو سواك اللفظي الاتصالت يجابي لمياراذنوي وةيلاً وجود تلاثير مع

 معنويتلاثير ةيلاً وجود النتائج  ةولحتو  الجوانب المادية من ةبعاد جودة الخدمة الصحية،
بعد اللمان فلاحد ةبعاد جودة الخدمة  على ذيجابي لفل ةبعاد ميارات التعامل مخ المرلى

 يليواللفظي،  الاتصالالإنصات، ث   ىو: التلاثير حيث الصحية، وفان ترتيب ىذه الأبعاد من
  اللفظي. غيرالاتصال الإقناع، وةخيراً 

ةثر ميارات التواصل اللفظي لدى الأطباك  تيدف الدراسة قياس (:2021دراسة قطان والمالكي )
، وتستخد  محاور ميارات التواصل اللفظي )ميارة الله الطبية بمدينة الملو عبد على رلا المرلى

ة اللغة، ميارة الإنصات( ومن رات رلا المرلى )الرلا عن الخدمة، الرلا عن الحديث، ميار 
وقد استخدمت الدراسة المنيج الوصفي التحليلي ومستعينة بلاداة ، الطبيب، الرلا عن العلاج(

( من 58الاستبيان التي ت  توزيعيا على عينة ت  اختيارىا بالطريقة الع وائية القصدية بلغ حجميا )
 اً نومين بمدينة الملو عبد الله الطبية، وبعد التحليل الإحصائي ةظيرت البيانات عددالم ىالمرل

ن على ىذه الميارة خاصة فيما و ارة الحديث تبين ةن المرلى موافقمن النتائج ةىميا: بالنسبة لمي
 ىالمرل تمفني  من استيعاب ما يقولون والحديث مخ ىل  الحديث بسرعة مناسبة مخ المرليتع

ن على ىذا المحور و موافق ى ارت النتائج ذلى ةن المرلةللغة ةما بالنسبة لمحور ا ،  وحيويةباىتما
 ،خاصة فيما يتعل  باستخدا  الأطباك الفلمات الوالحة للتعبير ومراعاة الاختلاف في اللغة
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ميارة ن على ىذا المحور خاصة فيما يخص و ئج محور الإنصات ةن المرلى موافقوةظيرت نتا
 .واستخدا  تعبيرات الوجو عند  رح المريض لحالتو المرلية ىسئلة للمرلتوجيو الأ

 :المحور الثاني: دراسات تناولت فعالية الخدمة

ىدفت الدراسة ذلى التعرف على دور ةبعاد جودة الخدمة الصحية في  (:2012دراسة بن عيشي )
لمعالجة ذلو ةعد الباحث ، -الجزائر-تحقي  رلا الزبون )المرلى( دراسة حالة مست فيات ولاية 

استبانة لجمخ البيانات طبقت على عينة ع وائية متفونة من )الفري  الإداري، الفري  الطبي و بو 
فرد،  222الجزائر والبالغ عددى   -طبي، الفري  المساعد( العاملين بالمست فيات لولاية بسفرة

بعاد جودة الخدمات الصحية، وتوصلت الدراسة ذلى: تتوفر في المست فيات محل الدراسة بعض ة
وفذلو وجود علاقة بين ةبعاد جودة الخدمات الصحية وبين تحقي  رلا الزبون )المريض( في 
المست فيات محل الدراسة، فما ةوصت الدراسة بلان تيت  ذدارة المست فيات بآراك ومقترحات زبائنيا 

 .عن الخدمة المقدمة باستمرار

دف الدراسة ذلى التعرف على تلاثير جودة الخدمات الصحية تي (:2012دراسة الصغير، وبن سعد)
في مست فى الخمس التعليمي العا  على رلا المستفيدين، قِيسَت جودة ىذه الخدمات من خلال 

عنصرًا يتعلقون بلابعاد جودة  26، بعد تصمي  استبيان يتلالف من  [Servperf]تطبي  نموذج
ية، الاستجابة، الثقة والتعاطف[، واُسْتُخْدِ  المنيج الخدمات الصحية الممثلة في ]الولوح، التبع

الوصفي لتحقي  ةىداف ىذه الدراسة، وا تملت مجتمخ الدراسة جميخ المرلى الداخلين في 
[ وفقًا لسجلات قس  الاستقبال في 362]عدد  2226المست فى المدروس خلال ةغسطس وسبتمبر 
  SPSSمستخدمًا، واستخد  برنامج الإحصاك 222المست فى، واُخْتِيرَت عينة ع وائية تفونت من 

لتحليل البيانات، وةسفرت الدراسة عن نتائج منيا ةن مستوى جودة الخدمات الصحية في ىذا 
المست فى فانت منخفلة، ومستوى رلا المستخدمين عن ىذه الخدمات فان منخفلًا ةيلًا، 

 .لمست فىوىناو تلاثير فبير لجودة الخدمات على رلا المستخدمين في ا

ىدفت الدراسة ذلى ذظيار واقخ جودة الخدمات الصحية  (:2018دراسة بن تربح، والمعزوزي )
بالمست فيات العمومية والوصول بيا لمرحلة التميز، ومن خلال استطلاع آراك بعض المرلى 
بمست فى ةحميدة بن عجيلة بالأغواط، بتوزيخ استبانة تلمنت مجموعة من الفقرات  ملت مولوع 

لاختبار مدى   SPSSلبحث وزعت على عينة ع وائية، وقد اُسْتُخْدِ  برنامج التحليل الإحصائيا
صحة فرلياتنا بالاستعانة بمجموعة من الأساليب الإحصائية، ولقد توصلت نتائج الدراسة ذلى 
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انعدا  جودة الخدمات الصحية بلابعادىا المعروفة بالمست فى لتنثر بذلو على سمعة المنسسة 
ت فائية وتميزىا، ونظرا لمعاملات الارتباط التي جاكت منخفلة فذلو، وفذا لمجابات التي الاس

تراوحت جليا في فئة الحياد. بذلو نوصي المنسسة بتبني برامج حديثة ووسائل متقدمة تساعدىا 
على تطبي  ممارسات الجودة في مجال الخدمة الصحية من خلال تبني ةنظمة تسيير حديثة قد 

تغيير تنظيمي  امل على جميخ مستويات ذدارات المست فى ذلى جانب الاستفادة من تستوجب 
 .خبرات المنسسات الصحية السابقة بالمجال نفسو، والتي تتميز بجودة خدمات عالية

ىدفت الدراسة ذلى الوقوف على فاعلية خدمات الرعاية الصحية في  (:2020دراسة عبد الحميد )
عينة الدراسة من المعاقين جسميا المسجلين واختيرت ، ة للمعاقين جسمياً برنامج الحماية الاجتماعي

ثامبسون وعددى  لدى ال نون الاجتماعية بمحافظة الفيو  باستخدا  معادلة الحج  الأمثل لستيفن 
الخدمة  فليةلحماية الاجتماعية من ةساتذة اُخْتِيرَت عينة من الخبراك في مجال ا فما( معاقاً، 347)

( 25عية والمسنولين بوزارة التلامن الاجتماعي في مجال الحماية الاجتماعية وعددى  )الاجتما
صم  الباحث دليل مقابلة للخبراك ومقياس الحماية  فما، واستخد  منيج دراسة الحالة، خبيراً 

الاجتماعية للمعاقين جسميًا، وقد استغرقت فترة جمخ البيانات ثلاثة ة ير، وةظيرت نتائج الدراسة 
بح  الحصول على خدمات الحماية الاجتماعية في  فاف رن المعاقين جسميا لا يتمتعون بقدة

 .المجال الصحي

 :تعقيب عمى الدراسات السابقة

يت ابو البحث الحالي مخ الدراسات السابقة في ةنو يدرس ةثر ميارات التواصل لدى الفادر       
ابقة في ةنيا جميعاً ةجريت في منسسات الصحي على رلا المرلى، فما يتف  مخ الدراسات الس

صحية، واستخدمت المنيج الوصفي، واستخدمت ةداة الاستبيان الذي وُزِّع على عينة من المرلى، 
( التي استخدمت منيج دراسة الحالة، 2222واختلف البحث الحالي مخ دراسة )عبد الحميد. 

 .واستخدمت ةداة المقابلة لجمخ البيانات

الحالي من الدراسات السابقة في ولخ تصور لمجراكات المنيجية، وفي اختيار  استفاد البحث    
 .المتغيرات واختيار الأدوات المناسبة لجمخ البيانات

 :المنهجية: إجراءات البحث والأدوات
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اُسْتُخْدِ  المنيج الوصفي الارتباطي الذي ييدف ذلى تقدي  وصف دقي  للظاىرة المدروسة، ويرفز       
منيج على جمخ بيانات تفصيلية تصف الظاىرة، وتُحَلَّل لفي  العلاقات بين جوانبيا المختلفة ىذا ال

 .بيدف الوصول ذلى نتائج تفسر الظاىرة، وتساعد على تحسين الواقخ وتطويره
 :مجتمع البحث وعينته

يرَت العينة ي تمل مجتمخ البحث المرلى جميعي  نزلاك المست فى وقت توزيخ الاستبيان، واُخْتِ        
( مريلاً، وذلو بعد استبعاد بعض المرلى الذين 64بالطريقة الع وائية البسيطة المتاحة بلغ عددىا )

يصعب التواصل معي  ةو ةخذ ذفادتي  مثل: )المرلى النزلاك بالعناية المرفزة بجميخ ةنواعيا، مرلى 
جلطات الدماغية، والمرلى ما بعد العملية، والمرلى الذين تقل ذقامتي  عن يومين، ومرلى ال

 .(المسنين، والمرلى الأطفال
 ( يول  الخصائص الديمغرافية لعينة البحث1)جدول 

 النسبة المئوية العدد البدائل المتغير

 الجنس
 46.15% 30 ذفر
 53.8% 35 ةنثى

 العمر
 15.4% 10 عاما 20ةقل من 

 57% 37 عاماً 40ذلى ةقل من  20من 
 27.7% 18 عاما فلافثر 40من 

 ( تبين انتي:1نتائج الجدول ) من
 %( من الذفور.46.15%( مقابل )53.8 فلت الإناث غالبية عينة البحث بنسبة بلغت ) -
%(، فيما  فلت الفئة العمرية الأفثر من 57عاماً ) 40ذلى ةقل من  20 فلت الفئة العمرية من  -

 %( فقط.15.4لأصغر الأقل تمثيلًا في العينة بنسبة بلغت )%(، وفانت الفئة ا27.7عاماً ) 40
 البحث: أدوات
والأدبيات  ا بالرجوع للبحوث والدراسات السابقةمت  ذعدادى مخ بيانات البحث باستخدا  ةداتانت  ج      

رافية عن عينة البحث المعلومات الديمغ استمارة احتوت بالإلافة ذلى، ذات الصلة بمولوع البحث
 قياسين:على م

 ( ةبعاد ىي:6ن وتفون من )واصل الفعال لدى الأطباك والممرليةولًا: مقياس ميارات الت
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 ( عبارات.8بعد التواصل اللفظي الفعال وعدد عباراتو ) -
 ( عبارات.7بعد التواصل غير اللفظي وعدد عباراتو ) -
 ( عبارات.7بعد ميارة الإنصات وعدد عباراتو ) -
 ( عبارات.8دد عباراتو )بعد ميارة توجيو الأسئلة وع -
 ( عبارات.4بعد ميارة لبط النفس وعدد عباراتو ) -
 ( عبارات.8قناع وعدد عباراتو )بعد ميارة الإ -

 ثانياً: مقياس فاعلية الخدمة الصحية في مرافز العزل الصحي وتفون من بعدين ىما:
 ( عبارات.9بعد زيادة رلا المريض وعدد عباراتو ) -
 ( عبارات.8ية وعدد عباراتو )بعد تحسين المخرجات الصح -

 الخصائص السيكومترية لأدوات البحث:
  صدق الاتساق الداخمي:

قامت الباحثة باستخدا  صد  الاتسا  الداخلي الذي يقو  على حساب معاملات ارتباط بيرسون      
لداخلي ىو بين فل فقرة من فقرات الاستبيان بالدرجة الفلية لبعدىا الذي تنتمي ذليو، فصد  الاتسا  ا

 والجداول التالية تبين صد  الاتسا  الداخلي لمقاييس البحث: .اتسا  فل عبارة مخ محورىا
 أولًا: صدق مقياس مهارات التواصل الفعال:

 ( معاملات الارتباط بين فقرات ةبعاد مقياس التواصل الفعال والدرجة لقبعاد2)جدول 
 الأقناع لبط النفس توجيو الأسئلة الإنصات التواصل غير اللفظي الالتواصل اللفظي الفع ت
1 .483** .546** .561** .623** .815** 0.257 
2 .563** .741** .396** .459** .898** .525** 
3 .504** .529** .405** .547** .936** .390** 
4 .501** .552** .369** .584** .844** .606** 
5 .476** .712** .654** .595**  .767** 
6 .630** .593** .581** .565**  .779** 
7 .596** .482** .451** .633**  .710** 
8 .416**   .587**  .694** 
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( ةن جميخ معاملات الارتباط في جميخ الأبعاد فانت دالة ذحصائيا عند 2تبين من الجدول رق  )
دة وىي العبارة الأولى من ( باستثناك عبارة واح0.05) ، ةي ةقل من مستوى معنوية0.00مستوى دلالة 

" والتي ت  حذفيا ةثناك ةومنظم والحةيعرض الاففار والنصائ  بطريقو قناع والتي مفادىا "بعد الإ
 تحليل بيانات البحث ذحصائياً. ويدل الارتباط الدال ذحصائياً لعبارات المقياس على ةنيا تتمتخ بصد 
الاتسا  الداخلي باعتبار ةنيا تتس  مخ بقية الفقرات في بعدىا الذي تنتمي ذليو. وبذلو يمفن الاعتماد 

 على المقياس في جمخ بيانات ىذه البحث والوثو  في صد  النتائج التي جمعت من خلالو.
 ثانياً: صدق مقياس فعالية الخدمة الصحية:

 والدرجة الفلية للمقياس بين فقرات البعدالارتباط ( معاملات 3)جدول 
 تحسين المخرجات الصحية زيادة رلا المريض ت
1 .783** .838** 
2 .658** .755** 
3 .680** .800** 
4 .704** .798** 
5 .733** .810** 
6 .777** .859** 
7 .803** .725** 
8 .770** .833** 
9 .563**  

( ةن جميخ معاملات الارتباط فانت دالة ذحصائيا عند مستوى دلالة 3ل رق  )تبين من الجدو       
(، مما يدل على ةن جميخ عبارات المقياس تتمتخ بصد  0.05، ةي ةقل من مستوى معنوية )0.00

الاتسا  الداخلي باعتبار ةنيا تتس  مخ بقية فقرات المقياس الذي تنتمي ذليو. وبذلو يمفن الاعتماد 
 جمخ بيانات ىذه البحث والوثو  في صد  النتائج التي جمعت من خلالو. على المقياس

 ثبات أدوات البحث:
 تي: ، فما ىو مبين في الجدول انةلفا فرونباخاستخرج الثبات باستخدا  معادلة 
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 ( معاملات الثبات لمقياسي ميارات التواصل وفعالية الخدمة الصحية4)جدول 
 معامل الثبات عدد العبارات المجال

 0.88 38 ميارات التواصل
 0.94 17 فعالية الخدمة الصحية

 0.90 30 الاستبيان ففل
ين قياسي البحث ومجموع ثبات المقياس( تبين ةن المجاميخ الفلية لم4من نتائج الجدول )       

في النتائج المتحصل  ، وىي درجات ثبات عالية تجعل الباحثة تث 0.88تجاوزت معاملات ثباتيا 
 يا.تعميم يايمفنعلييا منيا و 

 :تصحيح المقياس
لاستخراج الوسط المرج  والوزن المئوي استخدمت الباحثة في ىذه البحث مقياس ليفرث الخماسي      

لقياس درجة موافقة العينة على عبارات الاستبانة، وانحصرت الإجابات وفقا ليذا المقياس في: ])مواف  
واف (، )محايد(، )غير مواف (، )غير مواف  ب دة([، وت  تحديد ةوزان الاستجابات للفقرات ب دة(، )م

  وف  الجدول التالي:
 ( يبين ةوزان الاستجابات حسب مقياس ليفرث الخماسي للرتب5)جدول 

 غير مواف  ب دة غير مواف  محايد مواف  مواف  ب دة الرةي
 1 2 3 4 5 يجابيةالإ

( ت  تحديد اتجاىات ةفراد العينة وفقا لمقياس ليفرث الخماسي بحيث ةصب  5وفقاً للجدول رق  )     
(، وقد حسب طول الفترة على ةساس ةن ةوزان 0.80( ةي حوالي )4/5طول الفترة المستخدمة ىي )

عبارات السلبية، قد ( بالنسبة للعبارات الإيجابية والعفس بالنسبة لل5-4-3-2-1الاستجابات الخمس )
 حصرت فيما بينيا ةربخ مسافات، والجدول التالي يبين ذلو:

 ( يبين تحديد اتجاىات العينة وفقا لمقياس ليفرث الخماسي حسب الوسط المرج 6)جدول 
 الوسط المرج  الاستجابات

 1880ذلى ةقل من  1من  غير مواف  ب دة
 2860ى ةقل من ذل 1881من  غير مواف 
 3.40ذلى ةقل من  2861من  محايد
 482ذلى ةقل من  4183من  مواف 

 5ذلى  483من  مواف  ب دة
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ذلى  1( تبين ةن الوسط المرج  لاستجابة غير مواف  ب دة انحصر ما )من 6من الجدول رق  )      
(، 2860لى ةقل من ذ 1.81(، فيما انحصر الوسط المرج  لاستجابة غير مواف  )من 1880ةقل من 

(، وانحصر الوسط 3840ذلى ةقل من  2861بينما انحصر الوسط المرج  لاستجابة محايد )من 
( وةنحصر الوسط المرج  لاستجابة مواف  ب دة 482ذلى ةقل من  3841المرج  لاستجابة مواف  )من 

 (.5ذلى  482بين )من 

 الوسائل الإحصائية:
 تخراج صدقو وثباتو، ت  استخدا  الوسائل الإحصائية التالية:بغرض الإجابة عن تسانلات البحث واس

 التفرارات والنسب المئوية. .1
 معادلة ةلفا فرونباخ لاستخراج الثبات. .2
 الوسط المرج  والوزن المئوي. .3
 لاستخراج الفرو  بين عينة البحث وفقا لمتغير الجنس.  (Tمعادلة ) .4
   الداخلي.لاستخراج صد  الاتسا Personمعامل ارتباط بيرسون  .5
 معادلة فروسفال واليس لاستخراج الفرو  بين عينة البحث وفقا لمتغيري العمر والمنىل العلمي. .6
( لاستخراج ةفثر ةبعاد ميارات التواصل Regression Stepwiseالانحدار الخطي التدرجي ) .7

 الفعال تلاثيراً في فعالية الخدمات الصحية.

 نتائج البحث:
  ا مستوى ميارات التواصل لدى الفادر الصحي)الأطباك والممرلين(م التساؤل الأول ونتائجه:

 بمست فى زليتن؟ 
 ( يبين الأوساط المرجحة والأوزان المئوية لعبارات مقياس التواصل اللفظي7)جدول 

 العينة الفلية الإناث الذفور  ةبعاد المقياس

 ميارة التواصل اللفظي
 4.12 4.25 3.88 الوسط المرج 
 82% 85% 78% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

 ميارة التواصل غير اللفظي
 4.02 4.15 3.80 الوسط المرج 
 80% 83% 76% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

 3.92 4.04 3.72 الوسط المرج  ميارة الإنصات
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 78% 81% 74% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

 ميارة توجيو الأسئلة
 3.96 4.06 3.79 الوسط المرج 
 79% 81% 76% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

 ميارة لبط النفس
 4.05 4.13 3.92 الوسط المرج 
 81% 83% 78% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

 رة الإقناعميا
 4.09 4.12 4.04 الوسط المرج 
 82% 82% 81% الوزن المئوي
 مواف  مواف  مواف  درجة الموافقة

(، 4.12( تبين ةن الوسط المرج  لميارة التواصل اللفظي الفعال قد بلغ )7من الجدول رق  )      
ميارات التواصل اللفظي  %( مما ي ير ذلى ةن ةفراد العينة يوافقون على توافر82بوزن مئوي بلغ )

 الفعال لدى الأطباك والممرلين بدرجة عالية. 
%( مما ي ير ذلى ةن ةفراد 82(، بوزن مئوي بلغ )4.09يلييا ميارة الإقناع حيث بلغ الوسط المرج  )

 العينة يوافقون على توافر ميارات التواصل اللفظي الفعال لدى الأطباك والممرلين بدرجة عالية.
%( مما 81(، ووزن مئوي بلغ )4.05لمرتبة الثالثة ميارة لبط النفس بوسط مرج  بلغ )وجاكت في ا

ي ير ذلى ةن ةفراد العينة يوافقون على توافر ميارات التواصل اللفظي الفعال لدى الأطباك والممرلين 
 بدرجة عالية.

(، وبوزن مئوي 3.80)ث  جاكت ميارة التواصل غير اللفظي في المرتبة الرابعة بوسط مرج  بلغ       
لدى وافر ميارات التواصل غير اللفظي %( مما ي ير ذلى ةن ةفراد العينة يوافقون على ت80بلغ )

 الأطباك والممرلين بدرجة عالية.   
%( 79(، وبوزن مئوي بلغ )3.96يلييا ميارة توجيو الأسئلة في المرتبة الخامسة بوسط مرج  بلغ )   

ينة يوافقون على توافر ميارات التواصل اللفظي الفعال لدى الأطباك مما ي ير ذلى ةن ةفراد الع
 والممرلين بدرجة جيدة جداً. 

(، وبوزن مئوي بلغ 3.92ةما ميارة الإنصات فقد جاكت في المرتبة السادسة بوسط مرج  بلغ )       
باك والممرلين %( مما ي ير ذلى ةن ةفراد العينة يوافقون على توافر ميارة الإنصات لدى الأط78)

 .بدرجة جيدة جداً 



 للمرضى المقدمة الخدمة بفعالية وعلاقتها الطبي للكادر الفعال التواصل مهارات
 

245 
 January 2024 Volume (8) Issue (1)                                                                   و 2024 ٌناٌر (1( انعذد )8انمجهذ )

 

فما نلاحظ من نتائج الجدول فذلو ةن الإناث يتفوقن على الذفور في جميخ الميارات المفونة لمقياس 
التي بلغ فييا الوزن المئوي لتواصل الفعال، ويظير تفوقين على نحو جلي في ميارة التواصل اللفظي ا

%( 81التي بلغ فييا الوزن المئوي لمناث )صات ن%( للذفور، وميارة الإ72%( مقابل )85لمناث )
 %( للذفور.74مقابل )

( ةن المستوى العا  لميارات التواصل الفعال الذي يمتلفو ةفراد العينة من 7ونخلص من نتائج الجدول )
ويعفس الالتزا  بتطوير وتحسين جودة التواصل بين الفادر الطبي ةطباك وممرلين ىو مستوى عال، 

، يمفن استخدا  ىذه النتائج فمدخل لتعزيز التدريب وتطوير ميارات التواصل في المستقبلو  ،والمرلى
(، ودراسة 2021)قطان، والمالفي،  (، ودراسة2010دراسة )رملان،  نتائج وتتف  ىذه النتائج مخ

 .(2011)فردية، 

 والممرلين(صحي )الأطباك ما مستوى فعالية الخدمة لدى الفادر الالتساؤل الثاني ونتائجه: 
 بمست فى زليتن المرفزي؟  

 فعالية الخدمة( يبين الأوساط المرجحة والأوزان المئوية لعبارات مقياس 8جدول )
 العينة الفلية الإناث الذفور  ةبعاد المقياس

 زيادة رلا المريض
 3.96 4.04 3.81 الوسط المرج 
 79% 81% 76% الوزن المئوي
 واف م مواف  مواف  درجة الموافقة

 تحسين المخرجات الصحية
 4.07 4.11 4.00 الوسط المرج 
 81% 82% 80% الوزن المئوي
 مواف  مواف  محايد درجة الموافقة

(، بوزن 4.07( تبين ةن الوسط المرج  لبعد تحسين المخرجات الصحية قد بلغ )8من الجدول رق  )
على الأطباك والممرلين يسيمون على ةن %( مما ي ير ذلى ةن ةفراد العينة يوافقون 81مئوي بلغ )

نسبة الموافقة لدى الإناث يظير ةن بدرجة عالية، و  فعّال في تحسين الحالة الصحية للمرلىنحو 
 .درجة الموافقة ت ير ذلى موافقة عامة على تحسين المخرجات الصحية، و ةعلى قليلًا من الذفور

%( مما ي ير ذلى 79(، بوزن مئوي بلغ )3.96بلغ الوسط المرج  )ةما بعد زيادة رلا المريض فقد 
ةن ةفراد العينة يوافقون على ةن الخدمة الصحية تسي  في زيادة رلا المريض بمستوى جيد جداً، وىذا 

يظير ، و فعّال في زيادة رلا المريض على نحو ي الرعاية الصحية في المست فى تسيظير ةن خدمة 
تفو  نسبة الموافقة لدى الإناث قليلًا يمفن ةن ، و من الذفور ةفبر قليلاً نسبة الموافقة لدى الإناث ةن 
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درجة الموافقة ت ير ذلى موافقة عامة على زيادة رلا و  ،ي ير ذلى تفاعل ذيجابي ةفبر من جانبين
 .المريض
نتائج ىذا التحليل ت ير ذلى ةن الفادر الطبي في مست فى زليتن المرفزي نستنتج مما سب  ةن      

والموافقة العامة ت ير ذلى ةىمية  ،جيدًا في تحسين المخرجات الصحية وزيادة رلا المريضيحق  ةداكً 
ةن يفون الترفيز على تعزيز التواصل وتلبية ، و استمرار تحسين جودة الخدمة والرعاية الصحية المقدمة

اسة در  نتائج ، وتتف  ىذه النتائج مخستمرار تحسين الأداكاحتياجات المرلى ىو جزك مي  من ا
(، واختلفت مخ نتائج دراسة )الصغير، وبن سعد، 2017(، ودراسة )بن عيسى، 2011)فردية، 
 (.2018(، ودراسة )بن ترب ، والمعزوزي، 2017

فعالية ميارات التواصل الفعال و  دالة ذحصائياً بين ةىل توجد علاقة ارتباطي التساؤل الثالث ونتائجه:
 ؟بمست فى زليتن المرفزي لممرلين()الأطباك وا صحيالخدمة لدى الفادر ال

 ( يبين العلاقة بين ميارات التواصل الفعال وفاعلية الخدمات الصحية9جدول )

 

التواصل اللفظي 
 الفعال

التواصل غير 
 اللفظي

ميارة 
 الإنصات

ميارة توجيو 
 الأسئلة

ميارة لبط 
 النفس

ميارة 
 قناعالإ

 0.126 *280. 0.201 **381. *277. *270. زيادة رلا المريض
 0.237 *294. *320. **468. *333. *270. تحسين المخرجات الصحية
 0.184 *297. *266. **436. *314. *279. الدرجة الفلية للمقياس

                                                                                     0.0.دالة عند مستوى معنوية  **

 0.0.ستوى معنوية دالة عند م * 
( تبين وجود علاقة دالة ذحصائياً بين فعالية الخدمات الصحية وبعدييا 9من نتائج الجدول )     

)زيادة رلا المريض، وتحسين المخرجات الصحية( وجميخ ةبعاد ميارات التواصل الفعال فيما عدا بعد 
ة وبعدييا فانت دالة ذحصائياً عند الصحي ةلية الخدمعاالإنصات بف ةقناع، حيث نجد ةن علاقة ميار الإ

(، فيما فانت علاقة بقية الميارات بفاعلية الخدمات الصحية دالة عند مستوى 0.01مستوى معنوية )
(0.05.) 

ةىمية ميارات التواصل الفعّال في تحسين فعالية الخدمات الصحية،  نتائجال، تنفد عا  بوجو    
ذيجابي بمستوى ذحصائي يعزز قوة ىذه  على نحونثر م وخاصةً ميارة الإنصات التي ظيرت فعنصر

ميارة الإنصات، يمفن ةن تفون  لاسيمال ةن تنمية ميارات التواصل، و ىذا التحلي، ونستنتج من العلاقة

 التواصل الفعال
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، وتتف  ىذه ز تجربة المريض والنتائج الصحيةاستراتيجية فعّالة لتحسين فعالية الخدمات الصحية وتعزي
 .(2021، (، ودراسة )رلوان2011)فردية، النتائج مخ نتائج دراسة 

الانحدار المتعدد  مساىمة ميارة الإنصات في بعدي فعالية الخدمات الصحية باستخدا  معادلةيول   (10جدول )
 (Regression Stepwiseالتدريجي )

 
 تحسين المخرجات الصحية زيادة رلا المريض

 ميارة الإنصات الفعالثابت الاتصال  ميارة الإنصات ثابت الاتصال الفعال

 786% 10.944 718% 15.895 الميارة نسبة مساىمة

 0.202 5.591 0.237 6.567 خطلا القياس

 3.89 1.958 3.024 2.42 قيمة )ت(

 0.000 0.055 0.004 0.019 معنوية )ت(

 15.13 2.64 قيمة )ف(

 0.01 0.01 معنوية )ف(

 %20 %24 القوة التفسيرية

 
( Regression Stepwise( وباستخدا  معادلة الانحدار الخطي التدريجي )10) من نتائج الجدول

الذي يستبعد المتغيرات المستقلة )ةبعاد ميارات التواصل الفعال( التي ليس ليا مساىمة معنوية في 
المتغير التابخ )بعدي فعالية الخدمات الصحية( تبين ةن ميارة الإنصات ىي الميارة الوحيدة التي ليا 

وذلو بالنظر ذلى معنوية قيمة )ت( المدرجة في  ،(0.01اىمة دالة ذحصائياً عند مستوى معنوية )مس
%(، وفي 71الجدول الساب ، حيث بلغت نسبة مساىمة ميارة الإنصات في زيادة رلا المريض )

 %(.78تحسين المخرجات الصحية )
على  ( مما يدل0.01ى معنوية )وةظيرت نتائج الجدول بلان قي  )ف( فانت دالة ذحصائياً عند مستو 

%(، 20ةظيرت النتائج بلان القوة التفسيرية للنموذجين ل  تتجاوز ) اصلاحية نموذجي الانحدار، فم
%( من التغير الذي يمفن ةن يحصل في بعدي فعالية 20)الإنصات( تتنبلا بل ) ةبمعنى بلان ميار 

 رجة في البحث الحالي.الخدمات الصحية، والنسبة الباقية تعود لعوامل آخري غير مد
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 ةن ميارة الإنصات تلعب دورًا حاسمًا في تحسين رلا المريض وتحسين المخرجات نستنتج مما سب 
يظير ةن ىناو جوانب ، و في تعزيز فعالية الخدمات الصحية ر ذلى حد بعيدالصحية، وىي عامل منث

ةىمية متابعة الأبحاث لفي  ىذه غير مدرجة قد تلعب دورًا في تحديد جودة الخدمات، وىو ما ي ير ذلى 
 .العوامل الإلافية وتحسين التدخلات في المستقبل

فعال ىل توجد فرو  دالة ذحصائياً في متوسطات درجات ميارات التواصل ال التساؤل الرابع ونتائجه:
 ؟تعزى لمتغير )الجنس/ العمر(

 ال وفقاً لمتغير الجنس( دلالة الفرو  بين ةفراد العينة في ميارات التواصل الفع11جدول )

 الجنس ةبعاد المقياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 قيمة )ت( المعياري

 درجة
 الحرية

 مستوى
 المعنوية

 التواصل اللفظي الفعال
 3.51 31.05 ذفر

-3.34 54.00 0.00 
 3.05 34.03 ةنثى

 التواصل غير اللفظي
 3.57 26.57 ذفر

-2.49 54.00 0.02 
 3.71 29.09 ةنثى

 ميارة الإنصات
 3.59 26.10 ذفر

-2.49 54.00 0.02 
 2.93 28.29 ةنثى

 ميارة توجيو الأسئلة
 4.33 30.33 ذفر

-1.68 54.00 0.10 
 4.23 32.31 ةنثى

 ميارة لبط النفس
 3.17 15.67 ذفر

-0.86 54.00 0.39 
 3.77 16.51 ةنثى

 ميارة الأقناع
 4.66 32.48 ذفر

-0.47 54.00 0.64 
 4.37 33.06 ةنثى

( 0.05( تبين وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند مستوى معنوية ةصغر من )11من نتائج الجدول )
)التواصل اللفظي الفعال، والتواصل غير اللفظي، وميارة  ينة وفقاً لمتغير الجنس في ةبعادبين ةفراد الع

لميارات المذفورة نلاحظ بلان متوسطات الإناث فانت ، وبالنظر ذلى متوسطات العينتين في ا(الإنصات
على مدى الإناث درجة الموافقة لدى ةعلى من متوسطات الذفور في الميارات الثلاث، مما يعني بلان 

الذفور. في حين ةظيرت نتائج الجدول عد   ممارسة الفادر الصحي ليذه الميارات تفو  درجة موافقة
)توجيو ( بين الذفور والإناث في ميارات 0.05مستوى معنوية ) وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند
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، وىذا يدل على ةن درجة الموافقة على ىذه الميارات متساوية لدى قناع(الأسئلة، ولبط النفس، والإ
 الذفور والإناث.

 ( دلالة الفرو  بين ةفراد العينة في ميارات التواصل الفعال وفقاً لمتغير الفئة العمرية12جدول )

 العدد الفئة العمرية
التواصل 

 اللفظي الفعال
التواصل 
 غير اللفظي

 الإنصات
توجيو 
 الأسئلة

لبط 
 النفس

 الأقناع

 33.25 31.33 29.33 28.25 32.92 43.17 6 عاما 20ةقل من 
ذلى ةقل من  20من 

 عاماً 40
37 26.20 29.20 28.54 30.81 27.30 30.61 

 20.31 30.62 21.54 28.50 24.46 28.27 13 عاما فلافثر 40من 
 5.676 1.319 0.002 3.151 0.613 4.457 (W) قيمة فروسفال واليس 
 2 2 2 2 2 2 درجة الحرية

 0.108 0.736 0.207 0.999 0.517 0.059 مستوى المعنوية
( 0.05( تبين وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند مستوى معنوية ةصغر من )12من نتائج الجدول )

بعد )التواصل اللفظي الفعال( وبالنظر ذلى متوسطات على العينة وفقاً لمتغير الفئة العمرية بين ةفراد 
ن ةعلى من متوسطي رتب الفئتين الرتب نلاحظ بلان متوسط رتب الفئة العمرية الأصغر سناً فا

ر ةفثر الفئة العمرية الأصغ ة لدىخرتين، ىذا ي ير ذلى ةن درجة الموافقة على استخدا  ىذه الميار ان
من الفئتين الأفبر سناً. في حين ةظيرت نتائج الجدول عد  وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند 

 ( بين الفئات العمرية في بقية ميارات التواصل الفعال.0.05مستوى معنوية )
خدمة تعزى لمتغير )الجنس/ ىل توجد فرو  دالة ذحصائياً في فعالية ال التساؤل الخامس ونتائجه:

 ؟(العمر
 ( دلالة الفرو  بين ةفراد العينة في فعالية الخدمات الصحية وفقاً لمتغير الجنس10جدول )

 قيمة )ت( الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الجنس ةبعاد المقياس
 درجة
 الحرية

 مستوى
 المعنوية

 زيادة رلا المريض
 4.46 34.33 ذفر

-1.18 54.00 0.24 
 7.12 36.37 ةنثى

 لمخرجات الصحيةتحسين ا
 4.10 32.00 ذفر

-0.55 54.00 0.58 
 6.38 32.86 ةنثى
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( بين 0.05( تبين عد  وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند مستوى معنوية )10من نتائج الجدول )
 ةفراد العينة وفقاً لمتغير الجنس في بعدي )زيادة رلا المريض، وتحسين المخرجات الصحية(.

في تجاربي  بين الذفور والإناث العدمية في الفرو  ذلى وجود ةوجو ت ابو يمفن ةن تعزى ىذه 
وتوقعاتي  من الخدمات الصحية، مما يندي ذلى توحيد التقييمات وعد  وجود اختلافات يمفن قياسيا 

 .ذحصائيًا بين الجنسين في ىذا السيا 
ية الخدمات الصحية، مثل ذلافةً ذلى ذلو، قد يفون ىناو عوامل ةخرى غير الجنس تنثر على فعال

خبرة المريض السابقة، والتواصل مخ الفادر الصحي، وجودة الرعاية الصحية العامة، وىذه العوامل قد 
تختلف بين الأفراد بغض النظر عن الجنس، مما يندي ذلى توحيد التقييمات بين الفئات الجنسية 

 المختلفة
 لعينة في فعالية الخدمات الصحية وفقاً لمتغير الفئة العمرية( دلالة الفرو  بين ةفراد ا12جدول )

 تحسين المخرجات الصحية زيادة رلا المريض العدد الفئة العمرية
 30.42 32.67 6 عاما 20ةقل من 

 29.99 28.84 37 عاماً 40ذلى ةقل من  20من 
 23.38 25.62 13 عاما فلافثر 40من 

 0.829 1.684 (W) قيمة فروسفال واليس 
 2 2 درجة الحرية

 0.431 0.661 مستوى المعنوية
( بين 0.05( تبين عد  وجود فرو  ذات دلالة ذحصائية عند مستوى معنوية )16من نتائج الجدول )  

 لفئة العمرية في بعدي )زيادة رلا المريض، وتحسين المخرجات الصحية(.اةفراد العينة وفقاً لمتغير 
ةن  قد يرجخ ذلى يمات الخدمات الصحية بين الفئات العمرية المختلفة،يمفن تفسير ذلو بلان تجانس تقي

قد تفون و  ،العمر ل  يفن عاملًا منثرًا ب فل فبير على تقيي  المرلى لجودة الخدمات الصحية
التجارب والتوقعات م ابية بين الفئات العمرية المدروسة، مما يجعل الفرو  في تقييماتي  غير دالة 

 .ذحصائيًا
 النتائج:ممخص 

الإنصات، توجيو الأسئلة،  اللفظي، )التواصلل اللفظلي وغيلرالتواصل  مسلتوى ميلارات ذن .2
ن يرلا الجميور وتحس لبط النفس، الإقناع ( ومستوى فعالية الخدمة الصحية ب قييا

 .فان مرتفخالمخرجات الصحية 
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دة رلا المريض، علاقة دالة ذحصائياً بين فعالية الخدمات الصحية وبعدييا )زيا دو وج .2
 .قناعوتحسين المخرجات الصحية( وجميخ ةبعاد ميارات التواصل الفعال فيما عدا بعد الإ

وفقاً لمتغير الجنس في ةبعاد )التواصل اللفظي الفعال، والتواصل  اً دالة ذحصائي وجود فرو  .3
   نتائج عد  وجود فرو الفي حين ةظيرت  لصال  الإناث، ،(غير اللفظي، وميارة الإنصات

فما  ،قناع(بين الذفور والإناث في ميارات )توجيو الأسئلة، ولبط النفس، والإدالة ذحصائياً 
الفئة العمرية الأصغر  لصال  اً حسب متغير العمردالة ذحصائي وجود فرو ةظيرت النتائج 

 0سناً 
الخدمة مقياس فعالية بين ةفراد العينة وفقاً لمتغير الجنس في اً عد  وجود فرو  دالة ذحصائي .4

وفقاً ةيلاً عد  وجود فرو  و  ،)زيادة رلا المريض، وتحسين المخرجات الصحية( وبعديب
 .لمتغير لفئة العمرية

 توصي الباحثة بانتي: توصل ذلييا البحث التي بناكً على النتائج  :التوصيات
توفير فرص تدريب مستمر  من خلالالعمل على تحسين ميارات التواصل للفادر الصحي  .1

 .مرلىعمل لتطوير التفاعل مخ ال وورش
عن الخدمات الصحية المقدمة، وذلو من  مرلىمن المي  زيادة الجيود لرفخ مستوى رلا ال .2

 .خلال تحسين جودة الخدمات والتفاعل الإيجابي
في عمليات الاختيار والتعيين للفادر الصحي  مرلىمخ ال واصلتعزيز الاىتما  بميارات الت .3

  في وزارة الصحة
 .تدريبيةالدورات من خلال الرفخ مستوى التلاىيل العلمي والميني للفادر الصحي ل على العم  .4

 :اتـــــــمقترحال
وةخلاقيات المين الصحية في  لىر ممخ ال واصلمج مسا  متخصص حول ميارات التد .1

 .مناىج الفليات والمعاىد الصحية
واتخاذ التدابير اللازمة عن الخدمات الصحية  مرلىذجراك بحوث دورية لقياس مستوى رلا ال .2

 .لتحسين الأداك
ت جيخ وتحفيز الفادر الصحي على الاىتما  بميارات التعامل مخ الجميور من خلال تقدي   .3

 .حوافز مادية ومعنوية وتفري  المتميزين
 مرلى.مخ ال واصلصية والتنظيمية وعلاقتيا بالتال خ عواملذجراك دراسة عن ال  .4
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 ــــــــــــع:المراجــــــــــــالمصادر و 
(. دور ميارات التعامل مخ المرلى في تحسين مستوى جودة الخدمة الصحية، 2021رلوان، علاك فرج حسن ) .1

دراسة تطبيقية على المرلى  المتعاملين مخ مست فيات جامعة المنوفية. المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة . 
 . 113 -166. ص  4. ع51مج

(. ةثر ميارات التواصل اللفظي لدى الأطباك 2021الرحمن والمالفي، محمد ساعد )قطان، ةميرة محمد نور عبد  .2
الله الطبية . مجلة البحوث التجارية. فلية  على رلا المرلى: دراسة تطبيقية على المرلى بمدينة الملو عبد

 .182-157. ص  1. ع 43التجارة: جامعة الزقازي . مج
الفادر الصحي في التعامل مخ الجميور وةثرىا على فعالية الخدمة (.  ميارات 2011فردية، ةيمن زفي سعيد) .3

من وجية نظر جميور المراجعين، دراسة تطبيقية على مرافز الرعاية الصحية الأولية بوزارة الصحة  –الصحية 
 غزة. -محافظة غزة . رسالة ماجستير غير من ورة. فلية التجارة: الجامعة الإسلامية -الفلسطينية

 (. ذدارة المست فيات. عمان: دار اليازوري العلمية .2005امر ياسر )البفري، ث .4
(. جودة الخدمات الصحية وةثرىا على رلا المستفيدين 2017الصغير، حسن مفتاح، وبن سعد، مختار عطية) .5

ة منيا، بحث تطبيقي على مست فى الخمس العا  التعليمي. المنتمر الاقتصادي الأول للاستثمار والتنمية في منطق
 الخمس. 

ةبعاد جودة الخدمات الصحية ودورىا في تحقي  التميز. )دراسة (. 2018بن ترب  بن ترب ، وعيسى المعزوزي) .6
. 1. ع2. مجحالة بالمنسسة العمومية الاست فائية ةحميدة بن عجيلة بالأغواط. مجلة العلو  الإدارية والمالية
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Abstract:       
 

 The research aims to assess the level of effective communication skills among healthcare 

professionals and its impact on service effectiveness. The study was conducted on a sample 

of inpatients at Zliten Central Hospital. The research community included all patients 

present at the hospital during the data collection period, with a sample size of 65 patients. 

The research utilized measurement scales for effective communication skills and service 

effectiveness4 

       The results indicated that the level of communication skills (verbal and non-verbal 

communication, listening, questioning, self-control, persuasion) and the level of healthcare 

service effectiveness, including public satisfaction and improvement in health outcomes, 

were high. The findings also revealed a statistically significant relationship between 

healthcare service effectiveness and its dimensions (increased patient satisfaction and 

improved health outcomes) and all aspects of effective communication skills except for the 

persuasion dimension4 

       Furthermore, the results showed statistically significant gender differences in 

dimensions of effective communication skills (verbal communication, non-verbal 

communication, listening), favoring females. However, no statistically significant 

differences were found between males and females in skills such as questioning, self-

control, and persuasion4 

    Additionally, the results indicated statistically significant age-related differences, 

favoring the younger age group. No statistically significant differences were found in the 

healthcare service effectiveness dimensions (increased patient satisfaction and improved 

health outcomes) based on gender. Similarly, no significant differences were observed 

based on age group4 

Keywords: Effective Communication Skills, Service Effectiveness, Healthcare 

Professionals, Zliten Central Hospital4 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


