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ى بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية قياس دور الإتصال الفعال فى تحقيق رضا المرض
 السعودية

 ص:ستخلالم
ال بي ن يتسع هدف الدراسة لفهم وتحليل الأثر الذي يمكن أن يحدثه الإتصال الفعَّ

مقدمي الرعاية الصحية والمرضى  على رضا المرضى  في مستشفى نجران العام، كما تهدف 
أثير تدمي الرعاية الصحية والمرضى، وتقييم إلى تحديد العوامل التي تؤثر في الإتصال بين مق

هذا الإتصال على تجربة المرضى ومدى رضاهم عن الخدمات الصحية التي يتلقونها، لذلك 
تعتبر تلك الدراسة من الدراسات التي تستهدف قياس دور الإتصال الفعال فى تحقيق رضا 

 ك من خلال اختبار فرضينالمرضى  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية، وذل
رئيسيان منبثق منهم عدة فروض فرعية، وسيشمل مجتمع البحث عينة من المرضى  

ها بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية وسيتم اختيار العينة التى سيطبق علي
 بطريقة عشوائية وقد تم إختبار تلك الفرضيات والتحقق من صحتها.

 .المملكة العربية السعودية  ،رضا المرضي  ،لإتصال الفعالا: الكلمات المفتاحية
Measuring the role of effective communication in achieving patient 

satisfaction at Najran General Hospital in the Kingdom of Saudi 

Arabia 

Abstract: 

The study aims to understand and analyze the impact that effective 

communication between healthcare providers and patients can have on 

patient satisfaction at Najran General Hospital. It also aims to identify 

the factors that affect communication between healthcare providers and 

patients, and to evaluate the impact of this communication on patients' 

experience and their satisfaction with the health services they receive. 

Therefore, this study is considered one of the studies that aim to 

measure the role of effective communication in achieving patient 

satisfaction at Najran General Hospital in the Kingdom of Saudi 

Arabia, by testing two main hypotheses from which several sub-

hypotheses emerge. The research community will include a sample of 

patients at Najran General Hospital in the Kingdom of Saudi Arabia, 

and the sample to which it will be applied will be selected randomly. 

These hypotheses have been tested and verified. 

Keywords: Effective communication, patient satisfaction, Saudi 

Arabia. 
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  -المقدمة:
تتطور صناعة الرعاية الصحية باستمرار في جميع أنحاء العالم، وتتحول التوجهات 
 والمفاهيم المتعلقة بتقديم الرعاية الصحية/ وواحدة من الجوانب الحاسمة في تحقيق رضا

المرضى  هي الإتصال الفعال بين مقدمي الرعاية الصحية والمرضى، حيث يشير الإتصال 
قدرة على تبادل المعلومات بشكل فعال وفهم احتياجات وتوقعات المرضى، الفعال إلى ال

حية ويعتبر الإتصال الفعال أساسيًا لتعزيز الثقة والتفاهم بين المرضى  وفرق الرعاية الص
 (Ahrens, & Elias, 2023, p.107)وتحقيق رضا المرضى .

ي ففي تحقيق تحسينات فوفقًا لتقرير منظمة الصحة العالمية، يساهم الإتصال الفعال 
 الجودة الشاملة للرعاية الصحية، ويمكن أن يقلل من عدد الأخطاء الطبية وزيادة معدلات

٪ من المرضى  الذين 70الامتثال للعلاج وتحسين النتائج الصحية، كما أظهر التقرير أن 
بر ة أكلى وثققابلوا مقدمي الرعاية الصحية الذين يتمتعون بمهارات اتصال فعالة أبدوا رضاً أع

مع  في العناية التي تلقوها، وأن المرضى  الذين شعروا بأنهم قادرون على التواصل بفعالية
ي مقدمي الرعاية الصحية كانوا أكثر رضاً بشكل عام وتقديرًا لخدمات الرعاية الصحية الت

 (Makoul,. etal, 2024, p.112)تلقوها.
 لعوامل المؤثرة بشكل كبير في تحسينبالاضافة الى ذلك، يعد الإتصال الفعال من ا

رعاية المرضى  وتعزيز رضاهم،  فمن خلال الإتصال الفعال، يتم تحقيق تفاهم أفضل 
اية، لاحتياجات المرضى  ومخاوفهم، مما يعزز الشعور بالاهتمام والتفاني من قبل مقدمي الرع

ويعزز الثقة في   وايضا، يمكن للإتصال الفعال أن يقلل من القلق والتوتر لدى المرضى
 (.82، ص، 2024سالم، وأمنية،  العلاج المقدم )

 وعلى الجانب الاخر، نجد ان رضا المرضى  بالقطاع الصحي يعد مؤشرًا هامًا لقياس
تي جودة الرعاية وكفاءتها، فعندما يشعر المرضى  بالرضا والاكتفاء من الخدمات الصحية ال

بتهم العلاجية بشكل عام، ويتأثر رضا المرضى  تلقوها، فإنهم يصبحون أكثر رضاً عن تجر 
لدعم بعوامل متعددة، بما في ذلك جودة الرعاية الطبية ومستوى التواصل مع مقدمي الرعاية وا

 (Ferreira,. etal, 2023, p.639)النفسي والمعلومات المقدمة لهم.
رضا وقد اشارت العديد من الابحاث عن وجود علاقة قوية بين الإتصال الفعال و 

المرضى، فعندما يتم توفير الإتصال الفعّال بين مقدمي الرعاية الصحية والمرضى، يتحقق 
مستوى أعلى من التفاهم والثقة والرضا، ويشعر المرضى  بالاستماع والفهم والاهتمام الفردي، 
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مما يعزز شعورهم بالاحترام ويعطيهم الثقة في جودة الرعاية التي يتلقونها، ويمكن أن يؤدي 
الإتصال الفعال أيضًا إلى تحقيق تواصل أفضل بين المرضى  ومقدمي الرعاية الصحية،مما 
يتيح للمرضى التعبير عن مخاوفهم واحتياجاتهم بصراحة، وبالتالي يمكن لمقدمي الرعاية تلبية 

 (Raliphaswa,. etal, 2023, p.29) .تلك الاحتياجات بشكل أفضل
الإتصال الفعال في تحقيق رضا المرضى  في وتهدف هذه الدراسة إلى تقييم دور 

القطاع الصحي، حيث يتم استكشاف العلاقة بين الإتصال الفعال وتحسين رضا المرضى، 
وذلك من خلال تحليل الإحصائيات والمؤشرات المتعلقة بتجربة المرضى  في الرعاية 

رضى  ومقدمي الصحية، كما سيتم توضيح أهمية الإتصال الفعال في تعزيز الثقة بين الم
 الرعاية الصحية، وتحسين النتائج الصحية وتجربة المرضى  بشكل عام.

 :: الدراسات السابقة1/1
د تعد الدراسات السابقة من أهم الركائز العلمية التي يعتمد عليها الباحث عند تحدي
ح، واختيار مشكلة الدراسة لتجعلها أكثر وضوحًا، ووضع الدراسة الحالية علي الطريق الصحي

ب ع تجنوتحديد النقاط البحثية تحديدا دقيقا، وتحديد النقاط التي لم يلتفت إليها الباحثون م
أخطائهم، وسيتم عرض بعض الدراسات ذات الصلة حول دور الإتصال الفعال فى تحقيق 

 :رضا  المرضى، وفيما يلى عرض لهذه الدراسات
 الفعال(الدراسات المتعلقة بالمتغير الاول: )الإتصال  -أولا:

الكوراث (، تحت عنوان "دور الإتصال في إدارة الأزمات و 2024دراسة سالم، وأمنية، )
إلى  لدراسةتهدف هذه ا: دراسة حالة: دولة الأمارات العربية المتحدة )أزمة سيول الفجيرة(

ولة دإبراز دور الإتصال في إدارة الأزمات والكوراث، من خلال تحليل أزمة سيول الفجيرة في 
ثائق مارات العربية المتحدة، وقد اسنخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتحليل الو الإ

ة، لفجير والتقارير الرسمية حول أزمة سيول الفجيرة، وجميع الجهات المعنية بإدارة أزمة سيول ا
ة لدراسوتم تحليل جميع الوثائق والتقارير الرسمية المتاحة حول أزمة سيول الفجيرة، وتوصلت ا

 الى النتائج التالية:
 لعب الإتصال دورًا هامًا في إدارة أزمة سيول الفجيرة. -
 كان للإتصال الفعال تأثير إيجابي على عملية الاستجابة للأزمة. -
 ساهم الإتصال في تقليل الخسائر البشرية والمادية. -
 ساعد الإتصال في إطلاع الجمهور على تطورات الأزمة. -
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 ثقة بين الجهات المعنية والمجتمع.ساهم الإتصال في تعزيز ال -
 برزت بعض نقاط الضعف في عملية الإتصال خلال الأزمة. -
 وقد اوصت الدراسة بضرورة تعزيز فعالية الإتصال في إدارة الأزمات والكوراث، ووضع -

خطط تواصل واضحة قبل وقوع الأزمات، وتدريب جميع الجهات المعنية على مهارات 
، واستخدام مختلف قنوات الإتصال للوصول إلى جميع الإتصال في حالات الأزمات

 شرائح المجتمع، وضمان الشفافية والوضوح في عملية الإتصال خلال الأزمات.
لفعال ا(، بعنوان "دور المناخ التنظيمي في تعزيز الإتصال 2023دراسة أحمد، وآخرون، )

ال يمي في تعزيز الإتصهدفت هذه الدراسة إلى استكشاف دور المناخ التنظ: داخل المنظمة"
ل الفعال داخل المنظمة حيث ركزت الدراسة على وصف العلاقة بين المناخ التنظيمي والإتصا
ة التنظيمي، وتم استخدام استبيانات لجمع البيانات من عينة الدراسة، وشمل مجتمع الدراس

 80ترجاع استبيان على موظفي البلدية، وتم اس 100جميغ موظفو بلدية أدرار، وتم توزيع 
 ة حولاستبيانًا صالحًا للتحليل، كما تم تصميم استبيان خاص لجمع البيانات من موظفي البلدي

 المناخ التنظيمي والإتصال التنظيمي، وتوصلت الدراسة الى النتائج التالية:
 أظهرت الدراسة وجود علاقة إيجابية بين المناخ التنظيمي والإتصال التنظيمي. -
ه لعوامل التي تؤثر على المناخ التنظيمي، مثل: أسلوب القيادة لحددت الدراسة بعض ا -

 تأثير كبير على المناخ التنظيمي، ومشاركة الموظفين في اتخاذ القرارات تُحسّن من
 ل بينشعورهم بالانتماء والمسؤولية، والهيكل التنظيمي الفعّال يُسهّل من عملية التواص

 الموظفين.
تي تؤثر على الإتصال التنظيمي، مثل: وضوح الإتصال، حددت الدراسة بعض العوامل ال -

 .ودقة المعلومات، وقنوات الإتصال
اوصت الدراسة بضرورة تحسين المناخ التنظيمي، وتطوير مهارات القيادة، وتعزيز  -

مشاركة الموظفين في اتخاذ القرار، وتطوير الهيكل التنظيمي، وتحسين الإتصال 
 التنظيمي.

(. أثر الإتصال الفعال على التشارك المعرفي دراسة حالة 2023) دراسة الداوي، ويوسف،
هدفت الدراسة الى اختبار  المؤسسة العمومية الاستشفائية المتخصصة الأم والطفل بورقلة:

أثر الإتصال الفعال على التشارك المعرفي بين أفراد الهيئة الطبية في المؤسسة العمومية 
بولاية بورقلة الجزائرية، وقد استخدمت الدراسة المنهج  الاستشفائية المتخصصة الأم والطفل
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الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات بواسطة استبيان وزع على افراد العينة، وشمل مجتمع 
فرداً، وتم  136الدراسة جميع أفراد الهيئة الطبية الجزائرية العاملة في المؤسسة، وبلغ عددهم 

فرداً، وتم تحليل البيانات:  101دراسة، وبلغ عددها اختيار عشوائية طبقية من مجتمع ال
 .، وتوصلت الى النتائج التالية:SPSS V.19برنامج 

 رفيوجود علاقة ارتباطية طردية موجبة قوية نسبياً بين الإتصال الفعال والتشارك المع -
 ممارسة الإتصال الشفهي بين أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة متوسطة. -
 لكتابي بين أفراد عينة الدراسة كانت بدرجة قوية.ممارسة الإتصال ا -
 سلوك التشارك المعرفي يمارس بدرجة قوية بين أفراد الهيئة الطبية. -
 عدم وجود تأكد لدى أفراد عينة الدراسة من وجود استراتيجية للتشارك المعرفي. -
 وجود معيقات للتشارك المعرفي في المؤسسة. -
 من فعالية الإتصال داخل المؤسسة الاستشفائية،وقد اوصت الدراسة الى ضرورة الرفع  -

 ووضع استراتيجية للتشارك المعرفي، وتذليل معيقات التشارك المعرفي، وتنظيم برامج
بادل تدريبية حول أهمية الإتصال الفعال والتشارك المعرفي، وتوفير بيئة عمل مناسبة لت

 المعرفة بين أفراد الهيئة الطبية.
ات العربية السابقة التي تناولت موضوع الإتصال الفعال قد ويرى الباحث ان الدراس

دراسات ذه القدمت إطارًا نظريًا مفيدًا لفهم مفهوم الإتصال الفعال وأبعاده المختلفة، فقد ركزت ه
على أهمية عناصر الإتصال الفعال مثل الاستماع النشط، والتواصل غير اللفظي، وإدارة 

حقيق تشترك: كما تناولت دور العوامل الشخصية والسياقية في الانفعالات، وتحقيق التفاهم الم
الإتصال الفعال، اما من من حيث المنهجيات المستخدمة، فقد اعتمدت هذه الدراسات بشكل 
 رئيسي على المنهج الوصفي التحليلي، باستخدام أدوات مثل الاستبيانات والمقابلات لجمع

ل لدراسات نتائج مهمة حول واقع الإتصال الفعاالبيانات من عينات ممثلة، وقد قدمت هذه ا
في مجالات مختلفة كالتعليم والإدارة والخدمات الصحية، ومع ذلك، يرى الباحث ان هناك 

 أوجه النقد لهذه الدراسات، منها:بعض  
سات الحاجة إلى إجراء المزيد من الدراسات التجريبية والتطبيقية لاختبار فعالية ممار  (1

 ي سياقات محددة.الإتصال الفعال ف
 الحاجة إلى تطوير أدوات قياس متطورة لتقييم مهارات الإتصال الفعال بشكل موضوعي. (2
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الحاجة إلى إجراء دراسات مقارنة بين مختلف القطاعات والمؤسسات لتحديد أفضل  (3
 الممارسات.

 الحاجة إلى إجراء دراسات طولية لفهم تطور مهارات الإتصال الفعال عبر الوقت. (4
هذه الملاحظات، يمكن للدراسة الحالية الاستفادة من الأطر النظرية والنتائج في ضوء 

قات السابقة، مع التركيز على تطوير المنهجيات البحثية وتعميق فهم الإتصال الفعال في سيا
 محددة، كما يمكن للدراسة الحالية المساهمة في سد الفجوات البحثية المذكورة أعلاه.

 لقة بالمتغير الثانى ) رضا المرضى (. الدرسات المتع -ثانيا:
 (، تحت عنوان "العوامل المؤثرة في مدى رضا المرضى  عن2022دراسة عبدالرحمن، )

هدفت هذة الدراسة الى قياس مدى رضا المرضى  عن  الخدمات الصحية: دراسة حالة"
تمثل في  الخدمات الصحية، وقد اتبع في إجراء البحث الميداني تحديد مجتمع البحث والذي

 المرضى المترددين على مركز علاج الأورام بالإشعاع والطب النووي بمستشفيات جامعة عين
مفردة، وصممت استمارة  360شمس، وقد تم اختيار عينة عشوائية متعددة المراحل بلغت 

ن الاستبيان الخاصة بالبحث والتي تضمنت مجموعة الأسئلة التي يعتقد أنها ستفي بالغرض م
 تحقيق أهدافه، وتتمثل أهم النتائج في التالى: البحث و 

التعرف على وجود علاقة بين الخصائص الخلفية للمترددين وآرائهم حول عبارات الرضا  -
مية عن الخدمة، حيث أوضحت النتائج أن المستوى التعليمي والحالة الزواجية والحالة التعلي

 لهما مركز بينما فئات العمر والنوع ليسلهم علاقة بآراء المترددين حول عبارات الرضا عن ال
 علاقة.

وبدراسة الفجوة الإدراكية تبين عدم وجود فرق معنوي في متوسط درجة الرضا بين آراء  -
 .%95مقدمي الخدمة والمترددين عند درجة ثقة 

كذلك أظهر تحليل الانحدار اللوجيستي الثنائي أن هناك خمس متغيرات مؤثرة في حالة  -
ارة فئات عدد مرات الزي-تفهم ما يقوله الطبيب -يعمل بأجر -)الحالة التعليمية الرضا وهي 

يرا السنوي، فترة الانتظار(، كما أظهر أن متغير الحصول على الأجر من أكثر المتغيرات تأث
ة ك فتر في حالة رضا المترددين على الخدمة يليه متغير تفهم المترددين لكلام مقدم الخدمة كذل

 خيرا المستوى التعليمي وعدد الزيارات.الانتظار وأ
وبإجراء اختبار جودة تصنيف النموذج أوضحت النتائج أن النموذج صنف المترددين حسب  -

 .%74.2مدى رضاهم عن الخدمة تصنيفا صحيحا بنسبة 
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ادية وقد أبرزت النتائج بعض التوصيات والتي نذكر منها: العمل على زيادة الإمكانيات الم -
والمتمثلة في إنشاء مراكز متخصصة وفي ذات التخصص في جميع محافظات والبشرية 

مصر، التأكيد على أهمية توافر نظام دوري وفاعل للتعرف على آراء المرضى  عن الخدمة 
 .لخدمةالشاملة التي يتلقونها بالمركز، وتوقعاتهم وقياس الفجوة الإدراكية وجوانب القصور با

ضا ر (، تحت عنوان "المسؤولية الاجتماعية وأثرها على 2020دراسة الرمحي، والشيخ، )
المرضى: دراسة تطبيقية على المستفيدين من خدمات مستشفى الزرقاء الحكومي في 

: تهدف هذه الدراسة التعرف إلى المسؤولية الاجتماعية وأثرها على رضا المرضى "الأردن 
كومي في الأردن، ولتحقيق دراسة تطبيقية على المرضى  من خدمات مستشفى الزرقاء الح

أهداف الدراسة، قام الباحث بتصميم استبانة وتطويرها لغرض جمع البيانات، وتم اختبار 
صدقها وثباتها، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي لغرض وصف متغيرات الدراسة، 

اسة الدر والمنهج التحليلي، لغرض تحليل بيانات الدراسة واختبار فرضياتها، حيث تالف مجتمع 
من المرضى  المراجعين والراقدين في مستشفى الزرقاء الحكومي، وقد استخدم الباحث 

( 500الاستبانة في جمع البيانات، حيث بلغت الاستبانات الموزعة على عينة الدراسة )
ت لعدم ( استبانا4( وبعد تدقيق الاستبانات المستردة، تم استبعاد )485استبانة وتم استرداد )

ا للتحليل الإحصائي، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية صلاحيته
(SPSS:وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج نذكر أهمها .) 
عية( إن تقييم المستفيدين )المرضى  الراقدين والمراجعين( لأبعاد )المسؤولية الاجتما  -

نظر المرضى  المستفيدين من بشكل عام، كان )إيجابيا(، وبدرجة )متوسطة( من وجهة 
 خدمات مستشفى الزرقاء الحكومي في الأردن.

 (، لثلاثةα ≤ 0.05بينت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )  -
 البعدو من أبعاد المسؤولية الاجتماعية المتمثلة بـ )البعد الأخلاقي، والبعد الإنساني، 

دمات مستشفى الزرقاء الحكومي في الأردن، وكان البيئي(، على رضا المرضى  عن خ
 (.%15.3البعد الأكثر تأثيرا هو البعد )البيئي( بنسبة تفسير بلغت: )

أوصت الدراسة بعدد من التوصيات، كان من أهمها: ضرورة قيام مستشفى الزرقاء    -
حص الحكومي في الأردن بتوجيه الكوادر الطبية، وحثهم بضرورة الالتزام بمواعيد الف

 والمعالجة والاهتمام بالمرضى  المراجعين والراقدين في المستشفى.
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(، تحت عنوان "رضا المستفيدين عن الخدمات 2019دراسة القحطاني, عبد القادر, )
لتعرف إلى ا هدفت هذة الدراسة المقدمة وعلاقتها بجودة الخدمات في إمارة المنطقة الشرقية"

ين قدمة في إمارة المنطقة الشرقية، وتحديد العلاقة بعلى رضا المستفيدين عن الخدمات الم
رضا المستفيدين وجودة الخدمات، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من 
خلال جمع البيانات من المستفيدين من خلال استبانة، وتحليل هذه البيانات باستخدام 

دمة جميع المستفيدين من الخدمات المقالأساليب الإحصائية المناسبة، وتمثل مجتمع الدراسة 
( 1000في إمارة المنطقة الشرقية، وقد تم اختيار عينة عشوائية من هذا المجتمع بلغت )

  -مستفيد، وتوصلت الدراسة الى النتائج التالية:
أظهرت النتائج أن رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة في إمارة المنطقة الشرقية  -

 (.5من  4.2بلغ متوسط درجة رضاهم ) بشكل عام مرتفع، حيث
، كما أظهرت النتائج وجود علاقة ارتباط إيجابية بين رضا المستفيدين وجودة الخدمات -

 حيث كلما زادت جودة الخدمات زاد رضا المستفيدين عنها.
أهم مؤشرات جودة الخدمات التي تؤثر على رضا المستفيدين هي: سهولة الوصول إلى  -

يم الخدمات، ودقة تقديم الخدمات، وكفاءة العاملين في تقديم الخدمات، وسرعة تقد
 الخدمات.

ة واوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في تحسين جودة الخدمات المقدمة في إمارة المنطق -
 الشرقية، وإجراء دراسات دورية لقياس رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة، وتعزيز

 ين.التواصل بين مقدمي الخدمات والمستفيد
 الصحية )الموفر أو المورد(. -

من خلال مراجعة الأبحاث العربية التي تناولت موضوع رضا المرضى، لاحظ الباحث 
على  تنوع المناهج البحثية المستخدمة والمتغيرات التي شملتها هذه الدراسات، فبعضها اعتمد

ركز البعض  المنهج الوصفي التحليلي لقياس مستوى رضا المرضى وعوامل التأثير، بينما
الآخر على دراسة العلاقة بين رضا المرضى وبعض المتغيرات كجودة الخدمات الصحية 

ي فربية والسمات الشخصية للكوادر الطبية، وهذا التنوع في المداخل البحثية أثرى الأدبيات الع
 هذا المجال. 

برز كما انه يمكن الاستفادة من هذه الدراسات على عدة مستويات مثل  استخلاص أ
العوامل المؤثرة على رضا المرضى والتي ينبغي التركيز عليها في الدراسة الحالية، والاطلاع 
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على الأدوات البحثية المستخدمة والتي يمكن تبنيها أو تطويرها لخدمة أهداف الدراسة الحالية، 
ى والاستفادة من التوصيات والمقترحات التي خلصت إليها الدراسات السابقة لتحسين مستو 

 رضا المرضى.
عض وبشكل عام، تميزت معظم الدراسات السابقة بمنهجية علمية سليمة، إلا أن هناك ب

 الملاحظات النقدية على المستوى المنهجي:
ندرة الدراسات التي اعتمدت على المنهج التجريبي لاختبار تأثير برامج أو تدخلات  -

 محددة على رضا المرضى.
 ة مما قد يؤثر على قوة التعميم للنتائج.تباين في حجم العينات المستخدم -
محدودية الدراسات التي تناولت رضا المرضى في مختلف المؤسسات الصحية  -

 )مستشفيات، عيادات، مراكز رعاية صحية(.
 ضى.قلة الدراسات التي جمعت بين المناهج الكمية والنوعية لفهم أعمق لظاهرة رضا المر  -

السابقة تشكل  قاعدة معرفية مهمة يمكن البناء  ومع ذلك يرى الباحث ان هذه الدراسات
عليها في الدراسة الحالية، مع الأخذ في الاعتبار بعض الملاحظات النقدية المشار إليها 

 .لتعزيز الجوانب المنهجية للبحث
  -مجال الاستفادة من الدراسات السابقة:  -
فه وفرضياته، فعن طريق تساعد الدراسات السابقة الباحث على تحديد مشكلة البحث وأهدا (1

الاطلاع على الدراسات السابقة، يمكن للباحث أن يتعرف على ما سبق تناوله من 
موضوعات في مجال البحث، وما هي المشكلات التي تم تناولها، وما هي النتائج التي تم 
التوصل إليها. ومن خلال ذلك، يمكن للباحث أن يحدد مشكلة البحث التي تتميز بالجدة 

مية، وأن يحدد أهداف البحث التي تسعى إلى حل هذه المشكلة، وأن يضع فرضيات والأه
 البحث التي تمثل حلولًا محتملة لهذه المشكلة.

تساعد الدراسات السابقة الباحث على اختيار إجراءات البحث المناسبة لبحثه، فعن طريق  (2
يب والأدوات البحثية الاطلاع على الدراسات السابقة، يمكن للباحث أن يتعرف على الأسال

التي تم استخدامها في دراسات سابقة تناولت موضوعات مشابهة لموضوع بحثه، ومن خلال 
ذلك، يمكن للباحث أن يختار الأساليب والأدوات البحثية المناسبة لبحثه، والتي يمكن أن 

 تساعده على تحقيق أهداف البحث.
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ات وتفسير النتائج، فعن طريق الاطلاع تساعد الدراسات السابقة الباحث على تحليل البيان (3
على الدراسات السابقة، يمكن للباحث أن يتعرف على الأساليب الإحصائية التي تم 
استخدامها في دراسات سابقة لتحليل البيانات وتفسير النتائج، ومن خلال ذلك، يمكن للباحث 

ده على تحليل بياناته أن يختار الأساليب الإحصائية المناسبة لبحثه، والتي يمكن أن تساع
 وتفسير نتائجه بشكل دقيق.

تساعد الدراسات السابقة الباحث على كتابة البحث العلمي، فعن طريق الاطلاع على  (4
الدراسات السابقة، يمكن للباحث أن يتعرف على أسلوب كتابة البحث العلمي، وكيفية عرض 

ثه العلمي بشكل احترافي النتائج والتوصيات، ومن خلال ذلك، يمكن للباحث أن يكتب بح
 ودقيق.

  -اوجه الاختلاف وما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:  -
 تلعب الدراسات السابقة دورا هاماً فى تعزيز الدراسة الحالية حيث انه من خلال منهج

هذه فواساليب ونتائج الدراسات السابقة استطاع الباحث تكوين خلفية واضحة عن موضوع الدراسة، 
ات الدراسة كغيرها من الدراسات تعد استكمالا لما سبقها من دراسات ولكنها تتميز عن الدراس

 السابقة فى عدة جوانب: 
م ستخداالاهتمام بالتكنولوجيا والابتكار: تتميز الدراسة الحالية بتسليط الضوء على كيفية ا (1

ة كترونيمثل استخدام النظم الإلالتكنولوجيا في تعزيز الإتصال الفعال في إدارة المستشفيات، 
 لتعزيز التواصل بين المرضى  وفرق الرعاية الصحية وتحسين تجربة المرضى.

رة ي إداالتوجه نحو الرضا المركزي: تركز الدراسة الحالية على تقييم تأثير الإتصال الفعال ف (2
وأدوات  المستشفيات على رضا المرضى  بشكل أكثر تفصيلًا، كما تستخدم الدراسة مقاييس

قياس متقدمة لتقييم مستوى الرضا لدى المرضى  وتحليل العوامل التي تؤثر على تحسين 
 رضاهم.

لقائم اصل االتركيز على التواصل القائم على العلاقة: تتميز الدراسة الحالية بالتركيز على التو  (3
نة قات متيعلى العلاقة بين الأطباء والممرضين والمرضى، وتستكشف الدراسة كيفية بناء علا

وثقافة تواصل مفتوحة وصادقة بين فرق الرعاية الصحية والمرضى  وكيف يمكن أن يؤدي 
 ذلك إلى تحسين رضا المرضى.
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تصال ور الإدالنهج الشامل والمتكامل: تعتمد الدراسة الحالية نهجًا شاملًا ومتكاملًا في تقييم   (4
وتقييمًا  سياسات والإجراءات المؤسسية،الفعال في إدارة المستشفيات، وتشمل الدراسة تحليلًا لل

 للتدريب والتطوير المهني، واستخدام أدوات تقنية لتحسين الإتصال وتقديم الرعاية.
 :: الفجوة البحثية4/1/1
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدراسات السابقة والدراسات 

 الحالية

نتائج الدراسات 

 السابقة 

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية 

صشير الد اسات الجا قة 

إلق وجوو علاقة 

إي ا ية  ين الاصاال 

الاعال وص جين  ما 

المرمق وصعزيز 

ص ر رهم ت  

المجرشايات، كما صشير 

الد اسات الجا قة إلق 

أن الاصاال الاعال 

يشمل عناصر اثل 

الرواصل ال يد  ين 

ة تري  الرعاية الا ي

والمرمق، وصقديم 

المعلواات  طريقة 

سهلة الاهم، والاسرماع 

الاعال لاحرياجات 

 المرمق واخاوتهم.

 قص الد اسات 

الرطبيقية: حيث صروتر 

العديد ان الد اسات 

النظرية الر  صجرعرض 

أهمية الاصاال الاعال 

ت  إوا ة المجرشايات، 

ولكن هناك حاجة إلق 

و اسات صطبيقية ص دو 

ل الاعال وو  الاصاا

ت  المجرشايات، اثل 

وو  الاصاال الاعال 

تق ص قي   ما العميل 

تق اجرشاق   ران 

العام ت  المملكة 

 العر ية الجعووية .  

صرميز الد اسة ال الية 

عن الد اسات الجا قة 

ت  عدو ان ال وا ب، 

 انها:

أ ها و اسة صطبيقية 

صرناول القطاع الا   

 شكل خاص، وهو 

قطاع اهم ت  

 م رمعات ال ديثة.ال

صرناول الد اسة ال الية 

اجرشاق   ران العام 

 المملكة العر ية 

الجعووية  شكل خاص، 

اما يوتر تهمًا أعم  

لرأثير الاصاال الاعال 

ووو ها تق ا ماء 

 العميل .  

 المصدر : اعداد الباحث  ( نموذج الفجوة البحثية1-1الشكل)
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 الدراسة الاستطلاعية: -
ولة سة استطلاعية بهدف زيادة المعرفة بموضوع الدراسة وذلك محاقام الباحث بدرا

ء اجرا للاستفادة من نتائجها فى تحديد وبلورة تساؤلات الدراسة وتحديد المشكلة وذلك من خلال
( من المرضى  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية 35مقابلات مع عدد )

لإستطلاع ارائهم حول دور الإتصال الفعال فى ادارة المستشفيات، وتم استخدام استبيان 
دئية للوقوف على وضع الدراسة الحالية، ويوضح الجدول الآتي نتائج الدراسة بصورة مب

 الاستطلاعية: 
 اسةت الدر نتائج تحليل الدراسة الاستطلاعية باحتساب النسبة المئوية لمتغيرا (1-1جدول )

 الابعاد

 اقل من المتوسط  المتوسط أعلى من المتوسط 

النسبة  التكرارات  %النسبة  التكرارات  النسبة % التكرارات 

% 

25,71 9 %31,42 11 %42,86 15 الإتصال اللفظي 

% 

14,28 9 %28,51 10 %45,71 16 الإتصال غير اللفظي  

% 

 %8,57 2 %28,51 10 %51,42 18 الإنصات  

17،14 6 %37,14 13 %45,71 16 الإقناع 

% 

 %8,57 2 %28,51 10 %51,42 18 استخدام التكنولوجيا 

28,57 10 %28,57 10 %42,86 15 ضى   رضا المر

% 

 المصدر: من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الاحصائي 
تشير نتائج الدراسة إلى أن التواصل الفعال هو عنصر أساسي في تحقيق رضا 
 المرضى، ويظهر من النتائج أن هناك بعض التباين في آراء المستفيدين حول جودة التواصل

ى نجران العام، لذا يجب على المستشفى بذل المزيد من الجهد لتحسين الفعال في مستشف
ات التواصل الفعال مع المستفيدين، سواء من خلال التواصل اللفظي أو غير اللفظي أو الإنص

 أو الإقناع، ويتضح من الجدول السابق ما يأتي: 
ويشير ذلك إلى (: %42.86كانت نسبة الاستجابة أعلى من المتوسط ) الإتصال اللفظي:. 1

أن نسبة كبيرة من المستفيدين يعتقدون أن التواصل اللفظي مع مقدمي الخدمة في مستشفى 
(: تشير إلى وجود بعض %31.42نجران العام يتم بشكل جيد، الان ان نسبة المتوسط )

التباين في آراء المستفيدين حول جودة التواصل اللفظي، وكانت نسبة أقل من المتوسط 



 
 

 

 87 م2025 يناير  : الأول.العدد                                 .    العشرون: المجلد

وتشير هذه النسبة إلى أن بعض المستفيدين يعتقدون أن التواصل اللفظي  (،25.71%)
 بحاجة إلى تحسين.

(، وتشير هذه النسبة %45.71كانت نسبة أعلى من المتوسط ) الإتصال غير اللفظي:. 2
إلى أن نسبة كبيرة من المستفيدين يعتقدون أن التواصل غير اللفظي مع مقدمي الخدمة يتم 

(، وتشير هذه النسبة إلى وجود بعض التباين في %28.57نسبة المتوسط ) بشكل جيد، بينما
مما 25.71آراء المستفيدين حول جودة التواصل غير اللفظي، وكانت نسبة أقل من المتوسط )

 يشير الى إلى أن بعض المستفيدين يعتقدون أن التواصل غير اللفظي بحاجة إلى تحسين.
(: تشير هذه النسبة إلى أن نسبة كبيرة من %51.42) كانت أعلى من المتوسط الإنصات:. 3

المستفيدين يشعرون بأن مقدمي الخدمة يستمعون باهتمام لاحتياجاتهمـ ونسبة المتوسط 
(، وتشير هذه النسبة إلى وجود بعض التباين في آراء المستفيدين حول مدى 28.57%)

شير إلى أن بعض (، مما ي%8.57استماع مقدمي الخدمة لهم، وأقل من المتوسط )
 المستفيدين يعتقدون أن مقدمي الخدمة لا يستمعون باهتمام لاحتياجاتهم.

(، وتشير هذه النسبة إلى أن نسبة كبيرة من %45.71كانت أعلى من المتوسط ) الإقناع:. 4
المستفيدين يشعرون بأن مقدمي الخدمة قادرون على إقناعهم باتباع تعليماتهم، والمتوسط 

شير هذه النسبة إلى وجود بعض التباين في آراء المستفيدين حول قدرة (، وت37.14%)
مما يشير إلى أن بعض المستفيدين 17.14مقدمي الخدمة على إقناعهم، وأقل من المتوسط )

 يعتقدون أن مقدمي الخدمة لا يملكون القدرة على إقناعهم باتباع تعليماتهم.
(: تشير هذه النسبة إلى %51.42لمتوسط )كانت نسبةأعلى من ااستخدام التكنولوجيا: . 5

أن نسبة كبيرة من المستفيدين يشعرون بأن التكنولوجيا تعزز من الإتصال الجيد ونسبة 
(، وتشير هذه النسبة إلى وجود بعض التباين في آراء المستفيدين حول %28.57المتوسط )

عض المستفيدين يعتقدون (، مما يشير إلى أن ب%8.57تأثير التكنولوجيا، وأقل من المتوسط )
 أن التكنولوجيا لا تعزز من الإتصال الجيد.

(، وتشير هذه النسبة إلى أن %42.86كانت نسبة أعلى من المتوسط ) رضا المرضى:. 6
نسبة كبيرة من المستفيدين راضون عن الخدمة التي تلقوها في مستشفى نجران العام، 

ود بعض التباين في آراء المستفيدين حول (، وتشير هذه النسبة إلى وج%28.57والمتوسط )
(مما يشير إلى أن بعض %28.57مستوى رضاهم عن الخدمة، وأقل من المتوسط )

 المستفيدين غير راضين عن الخدمة التي تلقوها.
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 :مشكلة الدراسة -

قد يوجد قصور فى استخدام ادوات الإتصال الفعال بما يؤثر على مستوى رضاء العملاء، 
 لة الدراسة في التساؤل الرئيسي:وتتمثل مشك

كة "ما هو دور الإتصال الفعال على رضا المرضى  في مستشفى نجران العام بالممل
 العربية السعودية؟

 ويتفرع عن التساؤل الرئيسي الأسئلة الفرعية التالية:
 ما هى ادوات الإتصال الفعال فى المستشفى محل البحث ؟  .1
 ى نجران العام ؟  ما هو مستوى رضا العميل فى مستشف .2
 العام ؟   ما هو دور الإتصال اللفظي في تحقيق رضا المرضى  بمستشفى نجران .3
 العام؟   ما هو دور الإتصال غير اللفظي في تحقيق رضا المرضى  بمستشفى نجران .4
 ما هو دور الإنصات في تحقيق رضا المرضى  بمستشفى نجران العام ؟   .5
 لمرضى  بمستشفى نجران العام ؟  ما هو دور الإقناع في تحقيق رضا ا .6
 ما هو دور الإقناع في تحقيق رضا المرضى  بمستشفى نجران العام ؟   .7
هل يختلف تأثير الإتصال الفعال في إدارة المستشفيات على رضا المرضى  في  .8

 مستشفى نجران العام بالمملكة العربية بإختلاف الخصائص الديموغرافية؟
 : أهداف الدراسة -

ال بين يتسع هدف  الدراسة لفهم وتحليل الأثر الذي يمكن أن يحدثه الإتصال الفعَّ
مقدمي الرعاية الصحية والمرضى على رضا المرضى  في مستشفى نجران العام، كما تهدف 

أثير تإلى تحديد العوامل التي تؤثر في الإتصال بين مقدمي الرعاية الصحية والمرضى، وتقييم 
ى  ومدى رضاهم عن الخدمات الصحية التي يتلقونها، هذا الإتصال على تجربة المرض

 لتحقيق الهدف الرئيسى التالى:ويسعى الباحث 
 تقديم اطار مفاهيمى للإتصال الفعال والذى يمكن ان يسهم فى تحقيق رضا المرضى. .1
ضا تحديد طبيعة العلاقة والأثر بين الإتصال الفعال والذى يمكن ان يسهم فى تحقيق ر  .2

 المرضى.
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ا ادارة المستشفي محل الدراسة فى تحديد مهارات الإتصال الفعالة لتحقيق رضمساعدة  .3
 المرضى.

 بيان مدى فاعلية الإتصال الفعال على المستشفى محل الدراسة.  .4
 وتوصيات تخدم ادارة المستشفى محل الدراسة.  التوصل الى استنتاجات .5
مية والعملية على النحو يمكن توضيح اهميه البحث من الناحيتين العل أهمية الدراسة: -

 التالى:
 :الأهمية العلمية 

تعبّر الدراسة عن مساهمة جديدة في مجال إدارة المستشفيات والإتصال الصحي،  -
حيث تسلط الضوء على دور الإتصال الفعال وتأثيره على رضا المرضى، وتقدم 

 ة.عوديتحليلًا شاملًا لهذه العلاقة في سياق مستشفى نجران بالمملكة العربية الس
ة تساهم الدراسة في أثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بإدارة المستشفيات والجود -

الصحية، وتوفر رؤية متعمقة حول أهمية الإتصال الفعال في تحسين الرعاية 
 الصحية ورضا المرضى.

يات، توفر الدراسة أدلة علمية تدعم تنفيذ سياسات وإجراءات جديدة في إدارة المستشف -
هتمام نحو تعزيز الإتصال الفعال كأحد العناصر الأساسية في تحسين وتوجه الا

 جودة الخدمات الصحية.
 :الأهمية التطبيقية 

 يمكن استخدام نتائج الدراسة وتوصياتها في تطوير استراتيجيات وسياسات الإتصال -
في المستشفيات، بما يساهم في تحسين جودة العناية الصحية وتعزيز رضا 

 المرضى.
دية، لدراسة معلومات قيمة لإدارة المستشفى في نجران بالمملكة العربية السعو توفر ا -

ا حيث يمكن استخدام النتائج والتحليلات لتحديد المجالات التي يجب تحسينها فيم
 يتعلق بالإتصال الفعال وتجربة المرضى.

 يمكن أن تستفيد المؤسسات الصحية الأخرى في المملكة العربية السعودية وخارجها -
قيق من النتائج والتوصيات التي تقدمها الدراسة، وذلك لتعزيز الإتصال الفعال وتح

 أفضل نتائج فيما يتعلق برضا المرضى  وتحسين الخدمات الصحية.
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من العرض السابق لمشكلة واهداف الدراسة يرى الباحث انه سوف يتم  فروض الدراسة: -
بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية  قياس دور الإتصال الفعال فى تحقيق رضا المرضى 

السعودية، من خلال اختبار فرضين رئيسيان منبثق منهم عدة فروض فرعية على النحو 
  التالي:  

ضا معنوى ذو دلالة إحصائية للإتصال الفعال على تحقيق ر  يوجد أثر الفرض الرئيسي:
 المرضى  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية 

لى  عفيما يلي الفرضيات الفرعية التي تغطى كل واحدة منها أثر مهارات الإتصال الفعال و 
 رضا المرضى  كالتالى:

 ضا المرضى ر اللفظي على  للإتصال  يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية  الفرضيـــة الفرعيــــة الأولى:
  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية

ر اللفظي للإتصال غي يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية  الفرعيــــة الثانية:الفرضيـــة 
 .بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية على  رضا المرضى 

ى رضا يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية للإنصات عل الفرضيـــة الفرعيــــة الثالثة:
  عربية السعودية. المرضى  بمستشفى نجران العام بالمملكة ال

لى رضا للإقناع ع يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية  الفرضيـــة الفرعيــــة الرابعة: 
 المرضى  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية. 

ا على يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية لإستخدام التكنولوجي الفرضية الفرعية الخامسة:
 ى نجران العام بالمملكة العربية السعودية. رضا المرضى  بمستشف

 الإجراءات المنهجية للدراسة:  -
 أعتمد الباحث علي الأسلوب القياسي فى إعداد الدراسة.منهجية الدراسة:  -
 اعتمد الباحث علي الأساليب التالية: من حيث تحقيق الهدف من الدراسة: -
 تشخيص وتحديد مشكلة الدراسة.والتي إتبعها الباحث في  الدراسة الإستطلاعية -أ

حليلي أعتمد الباحث فى إعداد الدراسة على المنهج الوصفي الت المنهج الوصفي التحليلي -ب
 جها "والذي يقوم على الجمع بين الدراسة المكتبية والدراسة الميدانية لتحليل المشكلة وعلا

 وذلك كما يلى:أسلوب دراسة الحالات ". 
 رتبطةمن مراجعة الكتب والدوريات والنشرات والدراسات السابقة الميتض ( المنهج الوصفي:1)

 بالموضوع محل الدراسة.



 
 

 

 91 م2025 يناير  : الأول.العدد                                 .    العشرون: المجلد

تي تم يتضمن جميع البيانات الميدانية عن طريق قائمة الاستقصاء ال ( المنهج التحليلي:2)
محل  العام الاعتماد عليها والمقابلات الشخصية مع بعض المرضى  بمستشفى نجران

 الدراسة. 
ة أعتمـد الباحــث علـي الدراســة المكتبيـة فـى جمــا وتحليـل كافــ يـث نوعيــة البيانـات:مـن ح -

 من المصادر الداخلية والخارجية التالية: البيانات التاريخية
 ( العديد من المراجع العلمية من الكتب والدوريات العربية والأجنبية.1)
 سة.لتى تناولت موضوع الدرا( الرسائل والأبحاث العملية والدراسات والتقارير المنشور ا2)
( فضلًا عن العديد من التقارير والمجلات الخاصة المديرية العامة للشئون الصحية 3)

وين للمساعدة فى زيادة الإلمام بموضوع ومتغيرات الدراسة والتي أمكن الإستعانة بها فى تك
 الإطار النظرى لهذه الدراسة. 

تمع البحث عينة من المرضى  بمستشفى سيشمل مج: مجتما الدراسة وعينة الدراسة -
نجران العام بالمملكة العربية السعودية وسيتم اختيار العينة التى سيطبق عليها بطريقة 

 عشوائية. 
 عينة الدراسة:  -
( مريض بمستشفى نجران 2000وفقاً لحجم مجتمع البحث حيث يبلغ )حساب حجم العينة:  -

ستخدام معادلة تحديد حجم العينة وبما يضمن العام، سيتم حساب حجم العينة فى ضوء ا
ى ، واعتمد الباحث عل%5التمثيل الكامل لهذا المجتمع وحتى لايزيد الخطأ فى التقدير عن 

 القانون التالى فى تحديد حجم العينة:
 
 
 

 حيث ان:
N  حجم العينة 

ث اعتبرها الباحح نسبة الحد الاقصى لتوافر الخصائص المطلوب دراستها فى أى مجتمع وقد 
50% =0,05 

لمقابلة على ) مربع الدرجة المعيارية ا %5أ مربع نسبة الخطأ المسموح به وقد اعتبره الباحث 
  1,96=وبذلك تكون الدرجة المعيارية المقابلة  %95لمعامل الثقة ( الذى اختاره الباحث وهو 

 =  N  
 ح(-1ح) أ +   

  ن   

 ح(-1ح)
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  0,00065=  3,84/ 0,0025( =  1,96×  1,96( / )  0,05×  0,05أ = ) 
 (2000ن: حجم مجتمع الدراسة = )

 322وبالتطبيق على القانون السابق يصبح حجم العينة = 
 معايير الأشتمال: اشتملت العينة على: -
 مرضى من كلا النوعين ) ذكر وأنثي  (  -
 لا يقل عمر المريض عن عشرين سنة  -
 يجيد القراءة والكتابة  -
 مريض واعي تماماً  -
 المستشفى لا يقل عن ثلاث مرات  مريض تردد على -
 معايير الاستبعاد:  -
 مريض اضطراب فى درجة الوعى   -
 مريض لا يقراء ولا يكتب  -
 :حدود الدراسة -
ضا ر تقييم دور الإتصال الفعال في ادارة المستشفيات وتأثيرة على الحدود الموضوعية:  -

 المرضى  
 2023/2024العام الجامعى الحدود الزمنية:  -
 مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية  الحدود المكانية:   -
 الإطار المنهجي العام للدراسة: -

 لمملكة افى المرضى بمستشفى نجران العام  الدراسة يتمثل مجتمع أولًا:مجتما وعينة الدراسة:

اق المجرش قت فئات المرضى جميع تمثل أن العينة اختيار عند روعي ، حيثالجعووية العر ية

 .الدراسة موضوع حول متنوعة وآراء رؤى  على الحصول بهدف ،وان اخرلف الاقجام
 حيث، الدراسةمحل  مريض بالمستشفى (360) من مكونة بسيطة عشوائية عينة اختيار تم   
 يةالعمر  الفئات مختلف من عشوائية بطريقة المختارة العينة على الدراسة استبانة توزيع تم

 .للمجتمع تمثيلها لضمان والتعليمية
 ثانياً: الادوات المستخدمة في الدراسة: 
يعد الاستبيان من أكثر الادوات المستخدمة فى جمع البيانات، حيث قمنا   :الاستبيان -

باستعمال الاستبيان كوسيلة بحث للكشف عن اراء عينة الدراسة ويعد إعداد الاستبيان هو من 
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حث لأنه الأساس الذي يتضمن صحة النتائج التي يتم التوصل أهم الخطوات التي يقوم بها البا
 إليها.وقد تضمن الاستبيان قسمين: 

، عمرال، النوعيحتوى على البيانات الشخصية والوظيفية للمبحوثين وهى: ) : وهوالقسم الأول
 (. المؤهل العلمى، نوع الزيارة، متوسط وقت الزيارة، عدد مرات دخول المستشفى

  -: ويحتوى على محورين: القسم الثاني
ة للمتغير ( عبارة اجمالي30، حيث شمل )متغير "الإتصال الفعال"المحور الأول: ويتمثل في 

 المستقل موزعة على الابعاد التالية: 
 ( فقرات 5التواصل اللفظى ) 
 ( فقرات5التواصل غير اللفظى ) 
 ( فقرات5الإنصات ) 
 ( فقرات5الإقناع ) 
 ( فقرات.10استخدام التكنولوجيا ) 

 تابا ال( عبارة للمتغير 20، حيث شمل )"رضا المرضى" متغير المحور الثاني: ويتمثل في
 موزعة على الابعاد التالية: 

 ( فقرات 5) للخدمة المتصورة الجودة 
 ( فقرات5الخدمة ) ومقدم المريض بين التواصل 
 ( فقرات5الصحية ) للخدمات الوصول سهولة 
 رات( فق5) الرعاية استمرارية  

ليكرت الخماسي  مقياسحسب  5إلى  1وقد تم الاعتماد على مقياس للاجابة يتراوح بين من 
حيث طلب من أفراد العينة إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات وفق هذا 

  -المقياس كما يلي:
  ( 1: ولها درجة واحدة )بشدةغير موافق 
 ( 2غير موافق: ولها درجتان ) 
 ( 3ا ثلاثة درجات )محايد: وله 
 ( 4موافق: ولها اربعة درجات) 
  (  5: ولها خمسة درجات )بشدةموافق 
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س ، علما بأنه يتم عك( كلما كانت الموافقة بشكل أكبر5أى انه كلما اقتربت الاجابة من )
 ووفقاً لما سبق: المقياس فى حالة العبارات السلبية بالاستبيان، 

  4=1-5علي قيمة وأقل درجة بالمقياس وهو الفرق بين أ  المدي:يتم حساب 
قيمة ويتم إضافة هذه ال 0,8=  4/  5والذي يمثل: المدي / عدد فئات المقياس:  طول الفئة:

 1,8=  1+  0,8( وذلك لتحديد الحد الأعلي لأول فئة:  1إلي أقل قيمة في المقياس ) 
 وبذلك تتحدد فئات المقياس كالتالي:

  دة غير موافق بش  1,80الى 1من 
 غير موافق. 2,60 إلى 1,81  من 
  محايد. 3,4إلى 2,61من 
 موافق 4,2 إلى 3,41 من. 
 موافق بشدة 5,00 إلى 4,21 من. 
 .علما بأنه يتم عكس المدى فى حالة العبارات العكسية فى الاستبيان 

 ثبات وصدق الاستبان: -
النتائج، أونتائج يقصد به مدى الحصول على نفس  (: Reliabilityثبات الاستبيان ): 1/1 

ومن خلال الجدول ، متقاربة لو كررت الدراسة فى ظروف متشابهه باستخدام الاداة نفسها
 Coefficient Cronbach )داة الدراسة باستخدام معامل الفا كرونباخ أدناه، فان ثبات أ

Alpha) ل وقد بلغ قيمه معام فأكثر، (0,60)، الذى يحدد مستوى قبول أداة الدراسة بمستوى
بلغ و  ،(%97.8و ) (%95.2)"الإتصال الفعال" بين لمتغير المستقل لجميع ابعاد االثبات 

بلغ قيمه معامل الثبات  ، كما(%99)"الإتصال الفعال"  لمتغير المستقلل قيمه معامل الثبات
بلغ قيمه معامل و  ،(%96.8و ) (%95.1)" بين  "رضا المرضى التابعلمتغير لجميع ابعاد ا

وبهذا نكون قد وضحنا مدى ثبات اداة (، %98.6)"رضا المرضى"   التابعتغير لمل الثبات
 الدراسة، وذلك كما هو موضح فى الجدول التالي: 

 ( معاملات ثبات الاستبيان 2الجدول ) 
 المحور عدد العناصر ألفا كروباخ

 الإتصال اللفظى 5 95.2%

 الإتصال غير اللفظى 5 96.1%

 الإنصات 5 96.1%

 الإقناع 5 96.5%

 استخدام التكنولوجيا 10 97.8%

 الإتصال الفعال 30 99%
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 الجودة المتصورة للخدمة 5 96.7%

 التواصل بين المريض ومقدم الخدمة 5 96.8%

 سهولة الوصول للخدمات الصحية 5 95.1%

 استمرارية الرعاية 5 95.5%

 رضى المرضى 20 98.6%

رات داة قدرة الاستبيان على قياس المتغيبصدق الأ يقصد: (Validity )صدق الاستبيان  -
 : التى صممت لقياسها، وللتحقق من صدق الاستبيان المستخدم فى الدراسة نعتمد على ما يلي

كل  بين ( Pearson )تم حساب معامل الارتباط  الصدق الذاتي ) الاتساق الداخلي (:  -أ
عند  رتباطالجداول التالية تبين معاملات الاو  ،فقرة من فقرات الإستبيان والبعد الذي تنتمي إليه

 رتباط دلالة إحصائية( فأقل، حيث يقترح الإحصائيين أنه إذا كان للإ0.05مستوي دلالة )
ق فالفقرة تحقق الصدق الذاتي، بينما يري آخرون أن تحقق الدلالة لا يكفي بل يجب أن يفو 

وأي شرط تحقق  ،(%70بة بـــ )وآخرون يقدرون النس ،(%50)    معامل الارتباط نسبة
ها بالنسبة لمؤشرات الاستبيان في هذه الدراسة فسيتم قبوله، وسنوضح النتائج المتحصل علي

 في الجداول التالية:
 رض نتائجعفيما يلي سيتم  :)الإتصال الفعال(نتائج الصدق الذاتي لأبعاد المتغير المستقل  -

 للفظى،الإتصال اوهي متمثلة فيما يلي )لإتصال الفعال" " االصدق الذاتي لأبعاد المتغير المستقل 
 (.الإتصال غير اللفظى، الإنصات، الإقناع، استخدام التكنولوجيا

  )الإتصال اللفظى(( الصدق الذاتي لبعد  3الجدول رقم ) 
 العبارات م

درجة 

 الارتباط

مستوى 

 المعنوية

 .000 .**907 .يشرح الاري  الا   ل  خطة العلاج  وموح وسهولة 1

2 
يجرخدم الاري  الا   ااطل ات ااهواة، وحرص علق شرح أي ااطلح 

 .غير ااهوم
922**. 000. 

3 
ي يب الاري  الا   علق جمي  أسئلر   ابر ووموح، وحرص علق عدم 

 .إغاال أي سؤال
898**. 000. 

4 
 أشعر  الراحة عند الر دث ا  الاري  الا  ، وأشعر أ ه ياهمن  ويهرم

 .ي مشاعر
934**. 000. 

5 
 الاري  الا   ارعاو ًا ووووواً، وشعرت أ هم حرياون علق صقديم أتضل

 .خداة ل 
919**. 000. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 .(898يتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين )
( وهي أقل  0.000حيث كانت مستويات الدلالة )  ،( 0.01د مستوي دلالة ) . ( عن934)و

 .بعد الإتصال اللفظى( وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات  0.05من ) 
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 )الإتصال غير اللفظى(الصدق الذاتي لبعد   ( 4الجدول رقم ) 
 العبارات م

درجة 

 الارتباط

مستوى 

 المعنوية

1 
ق صواصل  اري اع  أثناء الر دث، اما يعطين  ي اتظ الاري  الا   عل

 .شعوً ا  الاهرمام
933**. 000. 

2 
يرخذ الاري  الا   ومعية اري ة تق ال لو ، اما يجاعد   علق الشعو  

 . الراحة عند الر دث اعه
932**. 000. 

3 
لغة يظهر الاري  الا   اهرمااًا حقيقياً  مشاعري ان خلال صعبيرات وجهه و

 .ججده
944**. 000. 

4 
  قة تيبدا الاري  الا   هاوئاً وواثقاً ان  اجه، اما يضيف إلق شعو ي  الث

 .العلاج
917**. 000. 

5 
   جاعدييجرخدم الاري  الا   لغة ججد إي ا ية، اثل الا رجااة والررحيب، اما 

 .علق الشعو   الا صياح
924**. 000. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS. V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 .(917يتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين )

( وهي أقل  0.000) حيث كانت مستويات الدلالة ،( 0.01. ( عند مستوي دلالة ) 933)و
 .الإتصال غير اللفظى" بعد"ا يؤكد الصدق الذاتي لفقرات ( وهذا م 0.05من ) 

 )الإنصات(الصدق الذاتي لبعد  (5الجدول رقم )
 العبارات م

درجة 

 الارتباط

مستوى 

 المعنوية

 .000 .**916 .يجرم  الاري  الا   إلّ   اهرمام، وي رص علق عدم اقاطعة حديث  1

2 
 رعبيرإعاوة صياغة اا قلره واليظهر الاري  الا   صاهمًا لمشاعري ان خلال 

 .عن صعاطاه
936**. 000. 

3 
  لشعوايعاو الاري  الا   صياغة اا قلره للرأكد ان تهمه، اما يجاعد   علق 

 . الثقة ت  صواصله اع 
932**. 000. 

 .000 .**938 .يشّ عن  الاري  الا   علق الرعبير عن اشاعري   رية وون خوف أو صروو 4

5 
م لاري  الا   أثناء الر دث، اما يعطين  شعوً ا  الاحررالم يقاطعن  ا

 .والرقدير
930**. 000. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  SPSS. V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
.( 916والبعد تراوحت بين )يتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة 

( وهي أقل  0.000حيث كانت مستويات الدلالة ) ،( 0.01.( عند مستوي دلالة ) 938و)
 .بعد "الإنصات"( وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات  0.05من ) 
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 )الإقناع(( الصدق الذاتي لبعد 6الجدول رقم )
 العبارات م

درجة 
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

1 
لاري  الا   ل  توائد العلاج  وموح وسهولة، اما يجاعد   شرح اي

 .علق اصخاذ قرا  اناسب
922**. 000. 

2 
ي يب الاري  الا   علق جمي  اخاوت   خاوص العلاج  ابر 

 .ووموح، اما يجاعد   علق الشعو   الثقة ت  العلاج
939**. 000. 

3 
خلال شرح  يجاعد   الاري  الا   علق اصخاذ قرا   شأن العلاج ان

 .الخيا ات المراحة واناقشرها اع 
930**. 000. 

4 
 أ ه اشعر  الثقة ت  قرا  العلاج  عد الر دث ا  الاري  الا  ، وأشعر

 .القرا  الأتضل ل الر 
948**. 000. 

5 
  تثقة الاري  الا   صاوقًا واباشرًا اع ، اما يجاعد   علق الشعو   ال

 .علاقر  اعه
946**. 000. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

.( 922يتضح من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين )
)     ( وهي أقل من 0.000حيث كانت الدلالة )  ،( 0.01.( عند مستوي دلالة ) 948)و

 " الإقناع". بعد( وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات  0.05
 )استخدام التكنولوجيا(( الصدق الذاتي لبعد 7الجدول رقم )

 العبارات م
درجة 

 الارتباط

مستوى 

 المعنوية

1 

 صوتر اناة اركزية لرخزين والوصول (EHRs) الج لات الا ية اتلكررو ية

وصدعم  إلق  يا ات المريض، اثل الرا يخ الطب  و رائج الاخربا ات والأووية،

 .قرا ات الجريريةاصخاذ ال
877**. 000. 

2 

ئل لرسااصعُزز الركنولوجيا الرقمية الرواصل الاو ي  ين اوظا  المجرشاق عبر 

اال الاو ية، اؤصمرات الايديو، والأجهزة الم مولة، اما ي جن كااءة اتص

 .وتعاليره
913**. 000. 

3 
شاق لمجرااوظا  صدعم الركنولوجيا الرقمية الرعاية القائمة علق الاري   رمكين 

 ان اشا كة المعلواات واناقشة ال الات وصخطيط الردخلات.
939**. 000. 

4 
رعاية   الصجُهل الركنولوجيا الرقمية الرواصل ا  الشركاء الخا جيين، اثل اقدا

 الا ية الآخرين وشركات الرأاين والباحثين.
917**. 000. 

5 
ت، خاوصية وأان اتصاالا صجاعد الركنولوجيا والأووات الرقمية ت  حماية

  اسرخدام الرشاير.
926**. 000. 

6 
ل يجه صجاعد الركنولوجيا ت  صج يل وصوثي  اعلواات المرمق إلكررو يًا، اما

 .ويجرع صدوين الملاحظات الطبية وص ديث الج لات الا ية
931**. 000. 

7 
ل قب لوبصجرخدم أجهزة قراءة البا كوو للر ق  ان هوية المريض والدواء المط

 .إعطاء ال رعة
886**. 000. 

 .000 .**933صمكن الركنولوجيا الاري  الا   ان صقديم الرعاية عن  عُد عبر الرطبيقات  8
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 واناات الايديو، اما يوتر المشو ة والدعم للمرمق البعيدين.

 .000 .**925 صقدم الركنولوجيا وسائل لروتير المعلواات الا ية والرثقيف للمرمق. 9

10 
 غلالصمكّن صقنية المعلواات الا ية وص ليل البيا ات الاري  الا   ان اسر

 . يا ات المرمق لاسرخلاص  ؤى وص جين الرعاية
910**. 000. 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS. V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
.( 877من الجدول السابق أن معاملات الارتباط بين كل فقرة والبعد تراوحت بين )يتضح 

( 0.05( وهي أقل من) 0.000حيث كانت الدلالة )  ،( 0.01.( عند مستوي دلالة ) 939)و
 بعد " استخدام التكنولوجيا".وهذا ما يؤكد الصدق الذاتي لفقرات 

 نتائج الدراسة: -
 عينة:التحليل الوصفي لخصائص ال -

 "توزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير "النوع 
 توزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير "النوع" (8جدول )

 النسبة المئوية العدد النوع

 %65 234 ذكر

 %35 126 أنثى

 %100 360 الأجمالى

  SPSS.V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
هى وان نسبه الذكور  ،(360ى عدد عينه الدراسة )جمالإن ( أ8)يتضح من الجدول 

من اجمالى حجم العينة، فى حين  (%65)( بنسبة 234بلغت عينة الذكور )الأكثر، حيث 
 إلى النتيجة هذه تشير، و من اجمالى حجم العينة (%35)( بنسبة 126) بلغت عينة الاناث

 اعليه الحصول تم التي نتائجال أن يعني مما جيد، بشكل المستهدف المجتمع تمثل العينة أن
 .المستهدف المجتمع على تعميمها يمكن الدراسة من

 "توزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير "العمر 
 توزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير "العمر" (9جدول )

 النسبة المئوية العدد النوع

 %14.4 52 30الى 20من 

 %44.7 161 40الى 31من 

 %36.4 131 50الى  41من 

 %4.4 16 فأكثر 51من 

 %100 360 الأجمالى

  SPSS.V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 كانت فئة ،( 360( يتضح ان اجمالى عدد المبحوثين ) 9من خلال تحليل بيانات جدول )
 ،(%44.7) وسجلت ،( سنة هي الأعلي40( إلي )31) تتراح من الذين أعمارهم المشاركين

كما اشارت  ،الشباب اصحاب الخبرات المتوسطةوهذا يدل على ان معظم المبحوثين من فئة 
 (، مما يشير36.4عام( بلغت )50عام الى  41النتائج أن نسبة مشاركة الفئة العمرية من )

 كافة الى مشاركة فئة كبيرة من اصحاب الخبرات العالية بالدراسة، بينما كان هناك تفاوت بين
 نسبةب( سنة 30)( الى 20من)الفئة العمرية  عمرية المشاركة الاخرى، حيث شاركتالفئات ال

ة ( ىسنة فأكثر بنسبة مشارك51، والفئة العمرية من )( من عينة البحث%14.4) مشاركة تمثل
(، وهذا يدل على تنوع الفئات العمرية المشاركة فى الاستبيان مما يضمن تنوع 4.4%)

 الاجابات طبقا لكل فئة.
 ينة الدراسة وفقا لمتغير "المؤهل العلمى"ع 

 ( عينة الدراسة وفقا لمتغير "المؤهل العلمى"10) جدول توزيا
 النسبة المئوية العدد النوع

 %2.5 9 اقل ان ثا وى

 %15.6 56 ثا وى

 %17.5 63 و لوم قبل ال ااعق

 %40 144 جااعق

 %24.4 88 و اسات عليا

 %100 360 الأجمالى

 SPSS.V26إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: من
، ويلاحظ (360يظهر ان اجمالى عدد المبحوثين ) ،(10جدول )المن خلال تحليل بيانات 

( وهى نسبة المشاركة %40المشاركين فى المستوى العلمى "جامعى" بنسبة )نسبه ارتفاع 
ت (، بينما كان%24.4) عليا" بنسبةمؤهل علمى "دراسات نسبة الحاصلين علي تليها ، الاعلى

نسب مشاركة الفئات )دبلوم قبل الجامعى، ثانوى، اقل من ثانوى(، هى الاقل بنسبة 
يعد هذا مؤشر طبيعى فى هرم تسلسل ( على الترتيب، و 2.5%، 15.6%، 17.5%)

 الدرجات العلمية. 
 " نوع الزيارة للمستشفىتوزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير" 

 "نوع الزيارة للمستشفىتوزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير " (11جدول )
 النسبة المئوية العدد النوع

 %36.7 132 صلق  علاج

 %10.8 39 اجراء عملية جراحية

 %22.5 81 عمل اشاعة

 %7.2 26 علاج طبيع 
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 %22.8 82 اجراء ص ليل

 %100 360 الأجمالى

 SPSS.V26ت برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجا
 ، وكانت( 360( يظهر ان اجمالى عدد المبحوثين ) 11من خلال تحليل بيانات جدول )

 المشاركين الذين زاروا المستشفى بسبب تلقى العلاج هى الاعلى بنسبة مشاركة بلغتنسبه 
ئة ف (، ثم22.8(، تلاها نسبة المشاركين الذين زاروا المستشفى لاجراء تحاليل بنسبة )36.7)

ة (، بينما كانت نسبة من زاروا المستشفى لاجراء عملي22.8عمل اشعة بنسبة مشاركة بلغت )
(، وهذا يوضح 7.2(، ثم من زاروها لعمل علاج طبيغى بنسبة مشاركة )10.8جراحية بلغت )

 تنوع عينة البحث وشمولها لكافة اقسام المستشفى، مما يدل على تمثيلها لمجتمع الدراسة
 ا.تمثيلا صحيح

 "مدة المكوث بالمستشفى لكل قسمتوزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير "
 "مدة المكوث بالمستشفى لكل قسمتوزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير " (12جدول )

 الاجمالى نسبة الفقد غير ذلك أكثر من ساعه اقل من ساعة النوع

 الاسعاف والطوا ئ
124 132 12 92 360 

34.4 36.7 3.3 25.6 100% 

 العياوات الخا جية
53 70 78 159 360 

14.7 19.4 21.7 44.2 100% 

 الرنويم
41 81 75 164 360 

11.4 22.5 20.6 45.6 100% 

 العمليات
122 136 26 76 360 

33.9 37.8 7.2 21.1 100% 

 المخربر
133 75 23 129 360 

36.9 20.8 6.4 35.8 100% 

 SPSS.V26ماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الباحث بالاعت
 أنماط في واضحًا تباينًا المئوية النسب جدول يظهر (12من خلال تحليل بيانات جدول )

 للمرضى بكثير أعلى نسبة يظهر والطوارئ  الإسعاف قسمف ،المختلفة الأقسام بين المكوث
 الحالات ستقبلي الذي القسم هذا طبيعة مع يتماشى وهذا ساعة، عن مكوثهم مدة تقل الذين

 دةم تزيد الذين للمرضى أعلى نسبًا والعمليات التنويم أقسام تظهر المقابل، في، و الطارئة
 .الأقسام هذه في المقدمة الخدمات طبيعة يعكس وهذا ساعة، عن مكوثهم
 " عدد مرات الزيارة لكل قسمتوزيا عينة الدراسة وفقا لمتغير" 

 "عدد مرات الزيارة لكل قسمتغير "توزيا عينة الدراسة وفقا لم (13جدول )
 الاجمالى نسبة الفقد أكثر من ذلك ثلاث مرات مرتين مرة النوع

الاسعاف 
 والطوا ئ

109 74 36 59 85 360 

30.3 20.6 10 15.6 23.6 100% 

 360 101 64 51 63 81 العياوات الخا جية
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22.5 17.5 14.2 17.8 28.1 100% 

 الرنويم
113 24 20 30 173 360 

31.4 6.7 5.6 8.3 48.1 100% 

 العمليات
115 23 10 30 182 360 

31.9 6.4 2.8 8.3 50.6 100% 

 المخربر
91 49 36 50 134 360 

25.3 13.6 10 13.9 37.2 100% 

 الزيارة مرات عدد في واضحًا تباينًا الجدول ظهر( 18-3من خلال تحليل بيانات جدول )
 يربكث أعلى نسبة يظهر المثال، سبيل على والطوارئ، الإسعاف مقسف ،المختلفة الأقسام بين

 يستقبل الذي القسم هذا طبيعة مع يتوافق وهذا فقط، واحدة بزيارة قاموا الذين للمرضى
 مالتنوي أقسام تظهر المقابل، في، و متكررة زيارات عادة تتطلب لا التي الطارئة الحالات

 الخدمات طبيعة يعكس وهذا متعددة، بزيارات مواقا الذين للمرضى أعلى نسبًا والعمليات
 .طبية متابعة عادة تتطلب التي الأقسام هذه في المقدمة

 اختبار صحة فروض الدراسة:  -
 :الفرض الرئيسي 

  معنوى ذو دلالة إحصائية للإتصال الفعال على تحقيق رضا المرضى يوجد أثر
 بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية 

 تحليل الانحدار لإختبار الفرضية الرئيسيةتم استخدام اسلوب و 
 ( العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابا14جدول )

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .951a .905 .904 .2920 

a. Predictors: (Constant), كنولوجياالت استخدام يرغ الإتصال ,الإقناع ,الإنصات ,اللفظى الإتصال ,  

 اللفظى

b. Dependent Variable: المرضى رضى 

 SPSS.V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( الـى تحديـد مـدى تـأثير المتغيـرات المسـتقلة علـى المتغيـر التـابع، حيـث  14يشير الجدول )
ة ابعــاد مســتقلة هـــي )الإتصــال اللفظــى، الإتصـــال غيــر اللفظــى، الإنصـــات، تــم اســتخدام اربعـــ

الإقنــاع، اســتخدام التكنولوجيــا( لقيــاس أثرهــا علــى بنــاء رضــا المرضــى بمستشــفى نجــران العــام 
 بالمملكة العربية السعودية وتلاحظ من الجدول التالى:
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ة قـة بـين المتغيـرات المسـتقل( والذى يشير إلى قـوة واتجـاه العلاRتم حساب مقياس الارتباط ) -
(. ممــــا يعنــــي أن هنــــاك علاقــــة إيجابيــــة قويــــة بــــين 0.951والمتغيــــر التــــابع، ووجــــد أنــــه يبلــــغ )
 المتغيرات المستقلة والمتغير التابع.

: والذى تعبر عن مقدار التباين في المتغير التابع الـذي يمكـن R Squareتم حساب قيمة   -
(، ممـا يعنـي 0.905هنـا هـي ) R Squareة، وكانـت قيمـة تفسـيره بواسـطة المتغيـرات المسـتقل

ـــــرات المســـــتقلة 90.5أن ) ـــــابع يمكـــــن تفســـــيره بواســـــطة المتغي ـــــر الت ـــــي المتغي ـــــر ف ٪( مـــــن التغي
 المستخدمة في الدراسة.

 .Std.(، وكــان الخطــأ المعيـار للتقــدير )904كانـت قيمــة مقيــاس مربــع الارتبـاط المعــدل ) -
Error of the Estimate( يبلغ )وهذا يشير إلى مدى دقة توقعات النموذج.2920 ،). 

 وبشكل عام، يشير هذا الجدول إلى وجـود علاقـة إيجابيـة بـين المتغيـرات المسـتقلة والمتغيـر
التــابع، وأن كــل مــن )الإتصــال اللفظــى، الإتصــال غيــر اللفظــى، الإنصــات، الإقنــاع، اســتخدام 

ن العــام بالمملكــة العربيــة الســعودية، التكنولوجيــا( يــؤثر علــى رضــا المرضــى فــى مستشــفى نجــرا
٪( من التغير في المتغير التابع يمكن تفسـيره بواسـطة 90.5كما يشير الجدول إلى أن حوالي )

 المتغيرات المستقلة المستخدمة في الدراسة.
 (  تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الرئيسية15جدول )

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regression 288.656 5 57.731 677.163 .000b 

Residual 30.180 354 .085   

Total 318.836 359    

a. Dependent Variable: المرضى رضى 

b. Predictors: (Constant), يرغ الإتصال ,الإقناع ,الإنصات ,اللفظى الإتصال ,التكنولوجيا استخدام  

 اللفظى

(  الفرق بين المجموعات وتقدير مدى تأثير المتغيرات المستقلة على 15يوضح الجدول )
ير غالمتغير التابع، حيث تم استخدام اربعة متغيرات مستقلة هي )الإتصال اللفظى، الإتصال 

ى فاللفظى، الإنصات، الإقناع، استخدام التكنولوجيا( لقياس مدى تأثيرها على رضا المرضى 
لتقدير مدى  ANOVAة العربية السعودية، وتم حساب جدول مستشفى نجران العام بالمملك

 تأثير هذه المتغيرات.
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( ووجد أنه يبلغ Regression Sum of Squaresتم حساب مجموع مربعات الانحدار ) -
(، ومتوسط 5( تساوي )Degrees of Freedom(، وكانت درجات الحرية )288.656)

(، وتم حساب 57.731وجد أنه يبلغ )( Regression Mean Squareمربعات الانحدار )
ي ، مما يشير إلى وجود تأثير إيجاب0.000( ووجد أنها تساوي p-valueالقيمة الاحتمالية )

 ومعنوي للمتغيرات المستقلة على المتغير التابع.
( ووجد أنه يبلغ Residual Sum of Squaresتم حساب مجموع مربعات الخطأ ) -
(، و تم حساب متوسط 354حرية ووجد أنها تساوي )(، وتم حساب درجات ال30.180)

(، وتم حساب المجموع 085( ووجد أنه يبلغ )Residual Mean Squareمربعات الخطأ )
( ووجد أنه يبلغ Total Sum of Squaresالكلي لمربعات الأخطاء والانحراف )

(318.836.) 
ثير ، مما يشير إلى وجود تأ(0.000كما كانت القيمة الاحتمالية للمتغيرات المستقلة هي ) -

من  إيجابي ومعنوي لهذه المتغيرات على المتغير التابع، وبذلك يمكن القول بأن  كل
على  )الإتصال اللفظى، الإتصال غير اللفظى، الإنصات، الإقناع، استخدام التكنولوجيا( تؤثر

بل الفرض ، وبذلك نقرضا المرضى فى مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية
فعال ل الالرئيسى الاول الذى ينص على )توجد علاقة تأثير ذات دلالة احصائية بين الإتصا

دام الذي يمارس في )الإتصال اللفظى، الإتصال غير اللفظى، الإنصات، الإقناع، استخ
 .وديةالتكنولوجيا( من وجهه نظر المرضى بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السع

ل للإتصا  يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائيةصحة الفرضيـــة الفرعيــــة الأولى: اختبار  -
  بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية اللفظي على  رضا المرضى 

 مرضى(ا النتائج تأثير ابعاد المتغير المستقل )الإتصال الفعال( على المتغير التابا )رض
 لمرضىات الارتباط لإكتشاف أثر التواصل اللفظى على رضا (  نتائج معاملا16جدول رقم )

F  معنوية  المحسوبةF  (sig)  معامل الارتباطR 
معامل التحديد 

R2 
B النتيجة 

1357.139 0.000 0.890 0.791 0.894 
 الفرضية

 صحيحة

عند مستوى معنوية (1357,139المحسوبة والتي تقدر ب ) Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة 
( المعتمد به فى الدراسة، لذا 0.05( أقل من مستوى المعنوية )sig= 0.000(، وأن )0.05)

فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد للتواصل اللفظى أثر على رضا المرضى 
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(، ونقبل الفرضية 0.05بمستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية عند مستوى معنوية )
ئلة بأنه يوجد أثر للتواصل اللفظى على رضا المرضى بمستشفى نجران العام البديلة القا

(، ويتضح من الجدول ايضا أن قيمة 0.05بالممكلة العربية السعودية عند مستوى معنوية )
(0.890R= وهى قيمة كبيرة تقترب من الواحد، وبالتالي نقول أن هناك علاقة قوية بين )

ستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية، كما أن التواصل اللفظى ورضا المرضى بم
( من التغيرات الحاصلة في %79.1(، مما يعني أن )0.791( بلغ )R2معامل التحديد )

المتغير التابع )رضا المرضى( يرجع إلى التغير الحاصل في المتغير المستقل )التواصل 
 ومنه الفرضية صحيحة.اللفظى(، 

 الفرعيــــة الثانية: اختبار صحة الفرضيـــة 
بمستشفى  على  رضا المرضى للإتصال غير اللفظي  يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية 
 .نجران العام بالمملكة العربية السعودية

 لمرضى( نتائج معاملات الارتباط لإكتشاف أثر الإتصال غير اللفظى على رضا ا17جدول )
F  معنوية  المحسوبيةF  (sig) تباط معامل الارR 

معامل التحديد 

R2 
B النتيجة 

2040.205 0.000 0.922 0.851 0.894 
الفرضية 

 صحيحة

( عند مستوى معنوية 2040.205المحسوبة والتي تقدر ب ) Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة 
 ( المعتمد به فى الدراسة، لذا0.05( أقل من مستوى المعنوية )sig= 0.000(، وأن )0.05)

رضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد للإتصال غير اللفظى أثر على رضا فإننا نرفض الف
المرضى فى مستشفى نجران العام العام بالمملكة العربية السعودية عند مستوى معنوية 

(، ونقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه يوجد للإتصال غير اللفظى أثر على رضا 0.05)
(، 0.05لكة العربية السعودية عند مستوى معنوية )المرضى فى مستشفى نجران العام بالمم

( وهى قيمة كبيرة تقترب من الواحد الصحيح،  =0.922Rويتضح من الجدول ايضا أن قيمة )
وبالتالي نقول أن هناك علاقة قوية جدا بين الإتصال غير اللفظى ورضا المرضى، كما أن 

من التغيرات الحاصلة في  (%85.1(، مما يعني أن )0.851( بلغ )R2معامل التحديد )
ير المتغير التابع )رضا المرضى( يرجع إلى التغير الحاصل في المتغير المستقل )الإتصال غ

 ومنه الفرضية صحيحة.اللفظى(، 
 :اختبار صحة الفرضيـــة الفرعيــــة الثالثة 
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يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية للإنصات على رضا المرضى  بمستشفى نجران العام  
  بالمملكة العربية السعودية. 

 ( نتائج معاملات الارتباط لإكتشاف أثر الإنصات على رضا المرضى18جدول رقم )
F  معنوية  المحسوبيةF  (sig)  معامل الارتباطR 

معامل التحديد 

R2 
B النتيجة 

1811.468 0.000 0.914 0.835 0.904 
الفرضية 

 صحيحة

( عند مستوى معنوية 1811.468وبة والتي تقدر ب )المحس Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة 
ا ( المعتمد به فى الدراسة، لذ0.05( أقل من مستوى المعنوية )sig=  0.000(، وأن )0.05)

فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد للإنصات أثر على رضا المرضى فى 
ضية (، ونقبل الفر 0.05توى معنوية )مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية عند مس

البديلة القائلة بأنه  يوجد للإنصات أثر على رضا المرضى فى مستشفى نجران  العام  
(، ويتضح من الجدول ايضا أن قيمة 0.05بالمملكة العربية السعودية عند مستوى معنوية )

(0.914 =R وهى قيمة كبيرة  وقريبة جدا من الواحد وبالتالي نقول أن )هناك علاقة قوية 
(، مما يعني 0.835( بلغ )R2جدا بين الإنصات ورضا المرضى، كما أن معامل التحديد )

( من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع )رضا المرضى( يرجع إلى التغير %83.5أن )
 ومنه الفرضية صحيحة.الحاصل في المتغير المستقل )الإنصات(، 

 ــــة الرابعة:اختبار صحة الفرضيـــة الفرعي 
للإقناع على رضا المرضى  بمستشفى نجران العام  يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية 

 بالمملكة العربية السعودية. 
 ( نتائج معاملات الارتباط لإكتشاف أثر الإقناع على رضا المرضى19جدول رقم )

F  معنوية  المحسوبيةF  (sig)  معامل الارتباطR 
معامل التحديد 

R2 
B النتيجة 

1970.445 0.000 0.920 0.846 0.913 
الفرضية 

 صحيحة

 SPSS.V26المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( عند مستوى معنوية 1970.445المحسوبة والتي تقدر ب ) Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة 

مد به فى الدراسة، لذا ( المعت0.05( أقل من مستوى المعنوية )sig= 0.000(، وأن )0.05)
فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد للإقناع أثر على رضا المرضى  فى 

(، ونقبل الفرضية 0.05مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية عند مستوى معنوية )
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عام بالمملكة البديلة القائلة بأنه يوجد للإقناع أثر على رضا المرضى فى مستشفى نجران ال
(، ويتضح من الجدول ايضا أن قيمة 0.05العربية السعودية عند مستوى معنوية )

(0.920=R وهى قيمة كبيرة جدا وتقترب من الواحد، وبالتالي نقول أن هناك علاقة قوية )
(، مما يعني أن 0.846( بلغ )R2جدا بين الإقناع ورضا المرضى، كما أن معامل التحديد )

لتغيرات الحاصلة في المتغير التابع )رضا المرضى( يرجع إلى التغير ( من ا84.6%)
 ومنه الفرضية صحيحة.الحاصل في المتغير المستقل )الإقناع(، 

 :اختبار صحة الفرضية الفرعية الخامسة 
يوجد أثر معنوى ذو دلالة إحصائية لإستخدام التكنولوجيا على رضا المرضى  بمستشفى  

 لعربية السعودية. نجران العام بالمملكة ا
 لمرضىا( نتائج معاملات الارتباط لإكتشاف أثر استخدام التكنولوجيا على رضا 20جدول )

F  معنوية  المحسوبيةF  (sig)  معامل الارتباطR 
معامل التحديد 

R2 
B النتيجة 

250.064 0.000 0.886 0.784 0.901 
الفرضية 

 صحيحة

( عند مستوى معنوية 250.064والتي تقدر ب )المحسوبة  Fيبين الجدول أعلاه أن قيمة 
 ( المعتمد به فى الدراسة، لذا0.05( أقل من مستوى المعنوية )sig= 0.000(، وأن )0.05)

 فإننا نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا يوجد لاستخدام التكنولوجيا أثر على رضا
 (،0.05ة عند مستوى معنوية )المرضى  فى مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودي

ى ونقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه يوجد استخدام التكنولوجيا أثر على رضا المرضى ف
(، ويتضح من 0.05مستشفى نجران العام بالمملكة العربية السعودية عند مستوى معنوية )

 بالتالي نقول( وهى قيمة كبيرة جدا وتقترب من الواحد، و R=0.886الجدول ايضا أن قيمة )
 أن هناك علاقة قوية جدا بين استخدام التكنولوجيا ورضا المرضى، كما أن معامل التحديد

(R2( بلغ )من التغيرات الحاصلة في المتغير التابع %78.4(، مما يعني أن )0.784 )
 ومنه)رضا المرضى( يرجع إلى التغير الحاصل في المتغير المستقل )استخدام التكنولوجيا(، 

 رضية صحيحة.الف
 الدراسة: توصيات -

 التوصية م
الجهة المنوطة 

 بالتنفيذ
الموارد 
 المطلوبة

 الاجراءات
المدة 
 الزمنية

1 
صطوير  رااج 
 صد يبية اكثاة

 إوا ة المجرشاق
خبراء 
صد يب، 
 ايزا ية

صنظيم  رااج صد يبية اجرمرة لكاتة 
العاالين ت  الم ال الطب  واتوا ي 

لاعال علق اها ات الاصاال ا

 شكل 
 اجرمر
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 التوصية م
الجهة المنوطة 

 بالتنفيذ
الموارد 
 المطلوبة

 الاجراءات
المدة 
 الزمنية

)اللاظ ، غير اللاظ ، ات اات، 
 .(اتقناع

2 
إ شاء قجم 

ارخاص للاصاال 
 المؤسج 

 إوا ة المجرشاق

ايزا ية 
لرأسيس 
القجم، 
اوظاين 
 ارخااين

إ شاء قجم ارخاص للاصاال 
المؤسج  يكون اجؤولاً عن إوا ة 
وصطوير جمي  جوا ب الاصاال 

 .واخل المجرشاق وخا جه

الق  6ان  
 شهر 12

3 
صبن  صقنيات 
 الاصاال ال ديثة

 إوا ة المجرشاق

ايزا ية 
لركنولوجيا 
الاصاال، 
صد يب 
 الموظاين

اسرخدام الركنولوجيا ال ديثة ت  
الرواصل ا  المرمق اثل صطبيقات 
ال وال، والبريد اتلكررو  ، 
 .والمناات الرقمية لرقديم الخداات

الق  12ان 
 سنة 18

4 
صطوير خطط 

 م ةاصاال وا
 إوا ة المجرشاق

خبراء ت  
الاصاال، 
 ايزا ية

صطوير خطط اصاال وام ة ص دو 
 سائل المجرشاق المجرهدتة، 
والقنوات المجرخداة، وجمهو  

 .المجرهدف

الق  3ان 
 أشهر 6

5 
قيا   ما 

المرمق  شكل 
 وو ي

 إوا ة المجرشاق
اسربيا ات، 
ص ليل 
 البيا ات

إجراء اسربيا ات وو ية لقيا   ما 
رمق عن اجروى الاصاال ا  الم

 .العاالين ت  المجرشاق
 أشهر 6كل 

6 
صش ي  المباو ات 
ات داعية ت  ا ال 

 الاصاال
 إوا ة المجرشاق

حواتز، 
اناة 
 للأتكا 

صش ي  الموظاين علق صقديم أتكا  
ابركرة لر جين الاصاال ا  
 .المرمق وصكريم المرميزين

 شكل 
 اجرمر

7 
صطوير أووات صقييم 

 صاالأواء الا
 إوا ة المجرشاق

خبراء ت  
 صقييم الأواء

صطوير أووات لرقييم أواء الموظاين 
ت  ا ال الاصاال و  طها  نظام 

 .المكاتآت وال واتز

الق  3ان 
 أشهر 6

8 
صعزيز ثقاتة ال وا  
 والرواصل الماروح

 إوا ة المجرشاق

 رااج 
صوعية، 
اجرماعات 
 وو ية

صنظيم  رااج صوعية حول أهمية 
ل الاعال، وعقد اجرماعات الرواص

وو ية ا  الموظاين للاسرماع 
 .لمقررحاصهم وآ ائهم

 شكل 
 اجرمر

9 
 ناء شراكة ا  
 وسائل اتعلام

 إوا ة المجرشاق
ارخااون 
ت  العلاقات 

 العااة

 ناء شراكة ا  وسائل اتعلام 
الم لية لنشر الوع    هوو 

 .المجرشاق وص قيقاصه

 شكل 
 اجرمر

10 
صطوير اوق  

كررو   إل
 للمجرشاق

 إوا ة المجرشاق

خبراء ت  
صاميم 
المواق  
 اتلكررو ية

صطوير اوق  إلكررو   للمجرشاق 
ي روي علق اعلواات شاالة عن 
الخداات المقداة، ويجمح  الرواصل 

 .المباشر ا  المرمق

الق  6ان 
 أشهر 9
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