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 المستخلص

رضا  كادر الأطباء علىللفظً لدى التواصل ا أثر مهاراتهدفت الدراسة لمعرفة 

مهارة اللغة، مهارة  الحدٌث،للوصول لهذا الهدف تبنت المحاور التالٌة )مهارة  المرضى

التً تم  الاستبٌانالدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً ومستعٌنة بؤداة  استخدمتوقد  الإنصات(.

 ( من المرضى85ة العشوائٌة القصدٌة بلغ حجمها )بالطرٌق اختٌارها عٌنة تمتوزٌعها على 

بعد التحلٌل الإحصائً أظهرت البٌانات عدد من النتائج و ،بمدٌنة الملك عبد الله الطبٌة المنومٌن

المرضى موافقٌن على هذه المهارة خاصة فٌما ٌتعلق  تبٌن أن أهمها: بالنسبة لمهارة الحدٌث

المرضى ما ٌقولون والحدٌث مع  استٌعابالحدٌث بسرعة مناسبة مع المرضى تمكنهم من 

. أما بالنسبة لمحور اللغة اشارت النتائج إلى أن المرضى موافقٌن على هذا باهتمام وحٌوٌة

فً  الاختلافالأطباء الكلمات الواضحة للتعبٌر ومراعاة  ٌتعلق باستخدامالمحور خاصة فٌما 

نتائج محور الإنصات أن المرضى موافقٌن على هذا المحور خاصة فٌما ٌخص  وأظهرتاللغة. 

 .المرضٌةتعبٌرات الوجه أثناء شرح المرٌض لحالته  استخدموهارة توجٌه الأسئلة للمرضى م

أهمها: أوصت الدراسة بعدد من التوصٌات  إلٌها التوصل تم التًنتائج الدراسة  على بناء  

مهارة الحدٌث  المرضى خاصةالأطباء مع  اللفظً لدىبمهارة التواصل  مراعاة الاهتمام

د التواصل مع المرضى وأن ٌكون ذلك من خلال مراعاة مستواهم الثقافً ومهارات اللغة عن

تعبٌرات  استخدمٌقوله مع  الاستماع والانتباه لماللمرٌض من حٌث  والاجتماعً، والإنصات

 اٌضاو المرضٌةلشكواه عند شرح حالته  والانتباهالوجه أثناء شرح المرٌض لحالته المرضٌة 

كادر  تعاملو مهارات تواصل وتطوٌر صقل على السماع لخلفٌات المشكلة وابعادها. العمل

 والندوات العمل ورش وعقد المناسبة فرص التدرٌب توفٌر طرٌق عن المرضى الأطباء مع

 .وغٌرها
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Abstract 

The aim of the study was to find out the effect of verbal 

communication skills among the staff of physicians on the level of patient 

satisfaction. To achieve this goal, the following topics were adopted 

(speech skills, language skills, and listening skills). The study used the 

analytical descriptive method using the questionnaire tool, which was 

distributed to a randomized sample of 85 patients in King Abdullah 

Medical City. After the statistical analysis, the data showed a number of 

results, the most important of which is the following: For the skill of 

talking that, patients agree with this skill, especially with regard to 

talking at an appropriate speed with the patients to understand what they 

say and talk with patients with interest and vitality. As for the language 

axis, the results indicated that the patients agree with this axis, especially 

about the use of doctor's clear words to express and take into account the 

difference in language. The results of the listening axis showed that the 

patients agree with this axis, especially about the skill of asking questions 

to patients and using facial expressions during the patient's explanation 

of his condition. Based on the results reached, the study recommended 

several recommendations, the most important of which are: Taking into 

consideration the skill of verbal communication among doctors, especially 

the skills of speech and language skills. Communication with patients 

should be taken into account by taking into consideration their cultural 

and social level, And listening to the patient in terms of listening and 

attention to what he says with the use of facial expressions during the 

patient's explanation of his illness and attention to his complaint when 

explaining his condition also hear the backgrounds of the problem and its 

dimensions. Work to improve and develop the skills of communication 

and treat the staff of doctors with patients by providing appropriate 

training opportunities and holding workshops, seminars and others. 
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 المقدمة:. 1

الإنسانٌة تنظر إلى العاملٌن فً المهن الطبٌة باختلاف فروعها نظرة خاصة، إن المجتمعات 

لما لهذه المهن من مكانة متمٌزة ولدورها السامً فً حماٌة الإنسان، ومساعدته فً تؤمٌن حٌاة 

ملإها الأمل والحد من المعاناة والألم، لذا فإن جمٌع العاملٌن فً المهن الطبٌة ٌقومون بدورهم 

بشكل فعال فً خدمة المجتمع وتخلٌص أفراده من معاناتهم كل فً مهنته. )عٌسى، وٌساهمون 

1111) 

إن العاملٌن فً الحقل الصحً ملزمٌن ببذل كل ما فً وسعهم نحو مرضاهم وأن ٌعملوا على       

تخفٌف الألم والمعاناة وأن تكون معاملتهم مشبعة بالعطف والحنان، كما أن أسالٌب التعامل مع 

ى عند استقبالهم تقتضً من العاملٌن حسن التعامل ومبادرة المرٌض بحصن الاستقبال المرض

والإصغاء جٌد ا  لما ٌقول وشرح المعلومات حتى ٌفهمها وعدم الانفعال وذلك من أجل كسب رضا 

 (1118المرضى )العتٌبً، 

ً رضا المرٌض عن إن الاتصال الذي ٌتصف باللباقة وحسن الاستقبال من قبل الطبٌب له أثر ف     

الخدمات الصحٌة المقدمة ذلك لأنه ٌوجد انطباع من الارتٌاح النفسً مع المرٌض وهذا من شؤنه أن 

 ٌساعد فً سرعة الشفاء وٌعزز من رضا المرٌض عن مستوى الخدمات الطبٌة.

  كما إن الثقة بالنفس والابتسامة من الامور المساعدة على إنجاح الاتصال مع المرضى     

كذلك التكلم بوضوح و بطء وتغٌٌر نبرة الصوت من وقت لآخر ٌساهم كثٌرا فً تحقٌق الاتصال و

 الفعال.

ثناء المحادثة بكل احترام واهتمام وكذلك على ألى المرٌض إن ٌتجه بنظره أٌجب على الطبٌب 

وبصدر رحب لأن ذلك ٌقلل وبشكل ملحوظ من القلق لدى  ةسئلة المرٌض بؤرٌحٌأن ٌتقبل أالطبٌب 

المرٌض وٌزٌد من جو التواصل والثقة لتحقٌق الشفاء من المرض، إن التواصل بشقٌه البدنً )غٌر 

لى إحركات الجسم( واللفظً من الأمور المهمة فً معرفة مشكلة المرٌض والتوصل  –اللفظً 

 ٌلامسه وما بوزارة الصحة السعودٌة العاملة الصحٌة الكوادر أحد الباحث وبصفة التشخٌص بدقة.

 الارتقاء فً لدى كادر الأطباء ودورها مهارات التواصل مع المرضى توفر أهمٌة قرب من عن

 المجتمع صحة على بالنفع ٌعود بما المقدمة الرضا لدى المرضى عن الخدمات الصحٌة بمستوى

التواصل لدى الأطباء على رضا المرضى أثر مهارات  للتعرف على الدراسة جاءت وسلامته،

 المنومٌن فً مدٌنة الملك عبد الله الطبٌة.
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 مشكلة الدراسة:. 1

الصحٌة  الرعاٌة من مستوى أفضل تقدٌم هً الصحٌة الرعاٌة نظام وجود من الهدف إن

والمستمرة،  المناسبة الصحٌة الرعاٌة خدمات على الحصول فً الحق له للمجتمع، والمواطن

 المرٌض. هو والاهتمام الرعاٌة مركز ٌكون أن وٌجب

 وتنمٌة إداري تنظٌم بنجاح دون عملها المنظمات الصحٌة تحقٌق هذا الهدف وأداء على وٌصعب

لكون تحقٌق هذا الهدف وهو تقدٌم الخدمات الصحٌة والطبٌة التً من شؤنها  أفرادها، مهارات

 .البشري فً المجال الصحً مهارات العنصر على ٌعتمد تحقٌق رضا المرضى الذي

 المواضٌع من التواصل اللفظً مع المرضى فً الصحً وخاصة الأطباء الكادر مهارات لذا تعد

 الموضوع هذا أهمٌة هنا برزت ومن والبحث، والجدٌرة بالاهتمام والدراسة والحساسة المهمة

 :التالً التساإل الرئٌسً فً البحث مشكلة صٌاغة وعلٌه ٌمكن والدراسة، للبحث

 ما أثر مهارات التواصل اللفظً لدى الكادر الطبً على رضا المرضى؟

 أهمٌة الدراسة:. 3

 قوٌا   إن دراسة رضى المرضى عن الخدمات التً ٌتلقونها من المستشفٌات ٌعد رافدا  

للتغذٌة المرتدة  أساسٌا   لمعرفة النواحً الإٌجابٌة والسلبٌة فً خدمات المستشفٌات، وٌعتبر رافدا  

من جانب المرضى عن مستوى وأسلوب تقٌم الخدمات الصحٌة. وإذا كان الاهتمام بدراسة رضى 

، فإن معظم الدراسات المرضى والتعرف على آرائهم حول خدمات المستشفٌات العامة حدٌثا  نسبٌا  

ل رضاهم عن على نواحً الخدمات الطبٌة والصحٌة وقل أن تتناو فً هذا الحقل أكثر تركٌزا  

 مهارات تواصل الكادر الطبً معهم، وهذا مما شجع على القٌام بهذه الدراسة.

ومما ٌعزز من أهمٌة الدراسة أنها تؤتً فً الوقت الذي ٌجد فٌه رضا المرضى اهتماما عالمٌا 

ومحلٌا ، ومن ذلك تم استحداث مراكز تجربة المرٌض وتطوٌرها فً المستشفٌات، وهو ٌهتم برضا 

 نه مإخرا قامت العدٌد من المإتمرات وكذلك الجوائز فً هذا المجال.أى وتجربته، كما المرض

 :الدراسة . أهداف4

 معرفة أثر مهارات التواصل اللفظً لدى كادر الأطباء على مستوى رضا المرضى.

 ومن هذا الهدف تتفرع الأهداف الفرعٌة التالٌة:

 أثر مهارة الحدٌث فً التواصل لدى كادر الأطباء على رضا المرضى. معرفة -1

 معرفة أثر مهارة اللغة فً التواصل لدى كادر الأطباء على رضا المرضى. -1
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 معرفة أثر مهارة الإنصات فً التواصل لدى كادر الأطباء على رضا المرضى. -3

 متغٌرات الدراسة:. 5

 المتغٌر التابع: 

 رضا المرضى.

 المستقلة: المتغٌرات

 مهارة الحدٌث. -1

 مهارة اللغة.  -1

 مهارة الإنصات. -3

المتغٌر  (التواصل اللفطًالمستقلة ) المتغٌرات

 التابع

 

 

 

 

 (: نموذج الدراسة1شكل رقم )

 فرضٌات الدراسة:. 6

 المرضى. الأطباء ورضامهارة الحدٌث فً التواصل لدى  توجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة بٌن -1

 المرضى. الأطباء ورضااللغة فً التواصل لدى  بٌن مهارةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة  -1

 لمرضى. الأطباء ورضاالإنصات فً التواصل لدى  بٌن مهارةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائٌة  -3
 

 

 مصطلحات الدراسة:. 7

لمدى تقٌٌم المرٌض للرعاٌة الصحٌة التً ٌتلقاها من مقدم الرعاٌة هو مقٌاس  رضا المرضى: -1

 أو عاٌشها الشخص تجربة له، وتمثلالمقدمة  الخدمة عن المرٌض رضا وتمثل .الصحٌة

 .(Doering, 2009الصحٌة ) الخدمات حقل فً المرٌض

أعراض المرض وهو عملٌة الاتصال والحدٌث أثناء المقابلة الطبٌة من حٌث  الحدٌث:مهارة  -1

 .م(1111)كردٌة ، والتارٌخ المرضً وتارٌخ العائلة وغٌر ذلك

 الحديث مهارة

 اللغةمهارة 

 الإنصاتمهارة 

رضا 

 المرضى
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)عبد  استخدام اللغة التً ٌفهمها المرٌض ومراعاة مستواه الثقافً والاجتماعً اللغة:مهارة  -3

 .م(1119 سلام

جٌدا  لما ٌقوله المرٌض عن حالته  الطبً وانتباههوهو ٌعنً استماع الكادر  مهارة الإنصات: -4

 .(م1119)السكارنة، المرضٌة

 الدراسة: ٌةمنهج. 8

تم استخدام المنهج الوصفً التحلٌلً الذي ٌعبر عن الوصف الدقٌق والتفصٌلً للظاهرة 

 ٌهتم بجمعوهذا المنهج لا  رقمٌة،على صورة نوعٌة أو كمٌة  المراد دراستهاالاجتماعٌة 

البحث  الظاهرة محلإلى تحلٌل ٌقصد وٌهدف وإنما  البحث،التً تصف الظاهرة محل المعلومات 

فً  قد تساعد النتائجوالوصول إلى لها  بغرض إٌجاد تفسٌرأبعادها المختلفة  العلاقة بٌنومعرفة 

 م(.1113)عبٌدات ، إلى الأفضلتحسٌن الواقع 

المنومٌن  المرضىتم إعداد استبانة لمعرفة أثر مهارات التواصل اللفظً على مستور رضا 

 .الملك عبد الله الطبٌة بمدٌنة

فمً  الاسمتبٌانتمارٌخ  منوممون وقمت والذٌن همممجتمع الدراسة فً جمٌع المرضى المنومٌن  ٌشتمل

مممرٌض وذلممك اسممتنادا  لقسممم  (341المتوقممع أن ٌبلممغ عممددهم ) م، وكممان1111 الخممامس مممن ٌنمماٌر

 مثممل:أو أخممذ إفممادتهم معهممم  التواصممل ٌصممعببعممض المرضممى  نأوبممما  الإحصممائٌات بالمستشممفى.

العملٌممة مرضممى ممما بعممد  النفسممٌٌن،المممرض  أنواعهمما،المركممزة بجمٌممع  المنممومٌن بالعناٌممة )المرضممى

اسمتبعادهم لٌكمون تمم  ومرضمى الجلطمات الدماغٌمة( وعلٌمه قمامتهم عمن ٌمومٌنإالذٌن تقل  والمرضى

العٌنممة بالطرٌقممة العشمموائٌة  وتممم اختٌممار ( مرٌضمما .141تختممار منممه العٌنممة ) يالدراسممة الممذ مجتمممع

القصممدٌة التممً تتمٌممز بالبسمماطة حٌممث أن جمٌممع أفممراد مجتمممع الدراسممة تتمماح لهممم فرصممة متسمماوٌة 

وذلك باستخدام الجمداول  د،الشدٌومستقلة لكً ٌدخلوا العٌنة وتستخدم عندما ٌكون لا ٌتمٌز بالتنوع 

 ( مرٌضا .81العٌنة )حجم  % لٌكون5% وخطؤ 95حصائٌة عند معدل ثقة الإ
 

 التً الإحصائٌة الأسالٌب بعض خلال من الحاسب باستخدام الإحصائً للتحلٌل البٌانات إخضاع وتم

المئوٌة النسب  تم الاعتماد على الأسالٌب الإحصائٌة:ث ، حSPSSٌ الإحصائٌة الحزم توفرها

 .لاختبار فرضٌات الدراسة ياكمربع ، نحراف المعٌاري.الإة، الحسابٌ اتالمتوسطو
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 الخصائص الدٌمغرافٌة لعٌنة الدراسة وفق ا لمتغٌرات الدراسة:

جهة العمل، المإهل  تم تحدٌد خصائـص أفراد عٌنة الدراسـة من خلال المتغٌرات الدٌمغرافٌة

 العلمً، العمر.

 الدرسة بحسب متغٌر جهة العمل:خصائص عٌنة 

 ٌعرض لجدول التالً خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر جهة العمل: 

 ( خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر جهة العمل1جدول )

 النسبة التكرار جهة العمل

 %64 51 موظف حكومً

 %11 16 قطاع خاص

 %16 13 طالب

 - - أخرى

 %111 81 المجموع

أعمممممملاه عبممممممارة عممممممن النسممممممب والتكممممممرارات المختلفممممممة لتوزٌممممممع أفممممممراد العٌنممممممة علممممممى  الجممممممدول

حسممممممب جهممممممة العمممممممل فتبممممممٌن أن الغالبٌممممممة عبممممممارة مممممممن هممممممم فممممممً إقطمممممماع حكممممممومً بنسممممممبة 

 %( 16( ٌلٌهم الطلاب بنسبة )11%( ومن ثم فً القطاع الخاص بنسبة )64)

 خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر لمإهل العلمً:

 ٌعرض لجدول التالً خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر المإهل لعلمً: 

 ( خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر لمإهل لعلمً 1جدول )

 النسبة التكرار المإهل الدراسً

 %46 37 الثانوٌة وما دون

 %49 39 جامعً

 %5 4 فوق الجامعً

 %111 81 المجموع

الجدول أعلاه ٌتضح أن المإهل الدراسً لمعظم أفراد العٌنة هم من حملة الشهادة الجامعٌة  من

 %(.5( وأخٌرا  فوق الجامعً بنسبة )46%( ٌلٌهم الثانوٌة وما دون بنسبة )49بنسبة )
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 خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر العمر:

 لجدول التالً خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر العمر: اٌعرض 

 ( خصائص عٌنة الدرسة بحسب متغٌر العمر3جدول )

 النسبة التكرار الفئة العمرٌة

 %8 6 سنة  15أقل من 

 %14 11 سنة 31إلى أقل من 15من 

 %17 14 سنة 35إلى أقل من  31من 

 %16 11 سنة 41إلى أقل من  35من 

 %35 18 ستة 41أكثر من 

 %111 81 المجموع
 

سمنة( تشمكل أعلمى نسمبة حٌمث بلغمت  41الفئمة العمرٌمة التمً )أكثمر ممن من الجدول أعلاه ٌلاحظ أن 

%، 16سمنة( بنسمبة بلغمت  41سنة إلمى أقمل ممن  35%، ٌلٌهم الذٌن ٌنتمون إلى الفئة العمرٌة )35

%، 17سمنة( بنسمبة بلغمت  35سمنة إلمى أقمل ممن 31ٌلٌهم الذٌن تقع أعمارهم ضمن الفئة العمرٌمة )

 %.8سنة( بنسبة  15نتمون للفئة العمرٌة )أقل من وجاء فً ذٌل القائمة الذٌن ٌ

 الدراسات السابقة: . 9

تم عرض الدراسات السمابقة فمً سمٌاق المتغٌمرات المسمتقلة وعلاقتهما بتمالمتغٌر التمابع للدراسمة ،   

 وذلك على النحوا التالً:

 .مهارة الحدٌث كؤحد مهرات التواصل وعلاقتها برضا المرضى -

 .مهارات التوصل وعلاقتها برضا المرضىمهارة اللغة كؤحد  -

 .مهارة الإنصات  كحد مهرات التواصل وعلاقتها برضا المرضى -

 وعلاقتها برضا المرضى: كؤحد مهرات التواصل رة الحدٌثمها .1

وأثرها على  المرضىمهارات الكادر الصحً فً التعامل مع  أعد )كردٌة ( دراسة بعنوان:

 مهارات الكادر مستوى على التعرفهو  الدراسةوكان الهدف من : تحسٌن الخدمة الصحٌة

بدولة فلسطٌن  الصحة بوزارة الأولٌة الصحٌة فً مراكز الرعاٌة المرضى مع التعامل الصحٌفً

 فً الفروق عن والكشف الصحٌة المقدمة الخدمة فعالٌة على وأثرها خاصة مهارة الحدٌثو

تم  وقد للمبحوثٌن العامة السمات والخصائص فً الاختلاف عن الناتج المهارات هذه مستوى
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 جمهور على الدراسة مجتمع الدراسة، واشتمل لهذه لمناسبته التحلٌلً الوصفً المنهجاستخدام 

استبانة  تصمٌم تم الدراسة هذه أهداف ولتحقٌق .المستهدفة الأولٌة الرعاٌة مراكز فً المسجلٌن

 مع التعامل فً الصحً مهارات الكادر مستوى أن :الدراسةهم نتائج أكان من و لدراسة متغٌراتها.

 ومستوى ،الإقناع النفس، ضبط الأسئلة، توجٌه وغٌر اللفظً، الإنصات، اللفظً )التواصل المرضى

 إلى ٌحتاج ولكنه جٌد الصحٌة المخرجات وتحسن الجمهور بشقٌها، رضا الصحٌة الخدمة فعالٌة

 شؤنه من ما كل على العمل: أهمها من توصٌات عدة إلى الدراسة كما توصلت .وتطوٌر تحسٌن

 الدورات وورش طرٌق عن تلك المهارات وصقل الجمهور مع الصحً الكادر مهارات تعامل تطوٌر

 عن الجمهور رضا مستوى تدرس دورٌة إجراء بحوث على والعمل وغٌرها والندوات العمل

 م(.1111) فً المنظمة الصحٌة المقدمة الخدمات

 The influence of service( بعنوان " Vinagre & Nevesدراسة )وفً 

quality andpatient's emotions on satisfaction)   تسعى هذه الدراسة إلى تطوٌر

واختبار العوامل التً لها تؤثٌر فعال على رضا المرضى، علاوة على توضٌح نوع العلاقة ما بٌن 

ه المرضى وٌطمحون فٌه. تشكلت عٌنة الدراسة من جودة الخدمة الصحٌة المقدمة وما ٌتوقع

 . البرتغالً( مرٌض من مركز الرعاٌة الصحٌة العام 317)

لتقٌٌم طموحات  Desilلتقٌٌم جودة الخدمة  Servqualوقد تم استخدام مقٌاس كل من 

توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة دالة بٌن جودة الخدمة الصحٌة ورضا المرضى  المرضى. وقد

 م(.1117) مهارات التواصل خاصة الحدٌثالمنعكس على 

الأطباء والتزام  بعنوان: تواصلدراسة  (Zolnierek, Dimatteo, 2008عد )كما أ

 Physician communication & patient adherence to treatmentبالعلاج )المرٌض 

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بٌن مهارات الاتصال الأطباء والتزام المرٌض بتناول 

الدواء والتعرف على أثر عملٌات التدرٌب على مهارات الاتصالات على التزام المرٌض بتناول 

 توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:وقد الدواء فً حالات مرضٌة مختلفة. 

ٌوجد علاقة إٌجابٌة ذات دلالة احصائٌة بٌن مهارات التواصل لدى الأطباء والتزام المرٌض 

بتناول الدواء وظهور تحسن كبٌر وذو دلالة إحصائٌة فً التزام المرضى بتناول الدواء والذٌن 

عولجوا من قبل أطباء تلقوا تدرٌب على مهارات الاتصال. كما أوضحت وجود علاقة كبٌرة بٌن 

رات الاتصال فً الرعاٌة الصحٌة والتزام المرضى بتناول الدواء، وكذلك تدرٌب الأطباء على مها

أوصت الدارسة بعدد من  وقدالتواصل الجٌد مع المرضى وزٌادة التزام المرضى بتناول الدواء. 
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التوصٌات أهمها: ضرورة الاستثمار فً التدرٌب على مهارات التواصل مع المرضى، وأنه ٌعتبر 

 ل مهم فً مساعدة المرضى فً الالتزام بتناول دوائهم.عام

 وعلاقتها برضا المرضى: كؤحد مهارات التوصل مهارة اللغة .1

تواصل للأطباء : ماذا تعنً مهارات ال( بعنوانم1119، وفً دراسة )عبد السلام

دمشق التعلٌمٌة للتولٌد وأمراض النساء:  دراسة نوعٌة فً مستشفٌات والسٌدات أثناء الولادة

لتولٌد وأمراض النساء هدفت الدراسة إلى استطلاع ومعرفة رأي الأطباء المقٌمٌن للاختصاص فً ا

والعلاقة بٌن  ومنها متغٌر اللغة التعلٌمٌة الحكومٌة بؤهمٌة مهارات التواصلفً المستشفٌات 

 لهم هذه المهارات.   وماذا تعنً ء الولادة،فً أثنا الطبٌب والمرٌضة

فٌما  كذلك تهدف هذه الدراسة إلى استطلاع وجهات نظر وتوقعات السٌدات فً أثناء الولادة

 ٌخص رضاهن عن الأطباء وتواصلهم وعلاقتهم معهن. 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفً الكٌفً الذي اعتمد التحلٌل الكٌفً لمجموعات وقد 

مع طلاب الدراسات العلٌا التً أجرٌت  Focus group discussionالمناقشة المركزة 

 التولٌد التعلٌمٌة.  والمرٌضات المراجعات لمستشفٌات

تعلٌمٌة والتً قامت  مقة مع كلا الطرفٌن فً أربعة مستشفٌاتأظهرت نتائج المقابلات المع

هان بها اختصاصٌة فً علم الاجتماع أن مفهوم وتعرٌف مهارات التواصل كان غٌر واضح فً أذ

وأبدى بعضهم اعتقادهم بؤن  ،الأطباء المقٌمٌن، وأجمعوا على أهمٌة تعلم واكتساب هذه المهارات

مهارات التواصل هً نوع من الموهبة وٌستخدمون طرائق مختلفة من ابتكارهم لكسب ثقة السٌدة. 

وأبدوا  ةالولاداء فً أثن لون وٌتواصلون بشكل جٌد مع المرٌضاتوأقرت الغالبٌة بؤنهم لا ٌتعام

أنهم ٌتعاملون بشكل ت فً القطاع العام لوجود عوائق، كما شكهم بإمكانٌة تحسٌن هذه المهارا

أفضل فً العٌادات الخاصة حٌث ٌتوافر وقت أكثر والعائد المادي أفضل، وٌستطٌعون اتخاذ القرار 

 بشكل مستقل عن تدخل الأساتذة والسنوات الأعلى.

، وكان ل وواضح لأهمٌة العلاقة مع الطبٌبفهم كام لم ٌكن هناك ومن جانب المرٌضات

اهتمامهن موجها  أكثر لعملٌة الولادة ذاتها والإجراءات الطبٌة المتعلقة بها، كما أن مواضٌع مثل 

الخصوصٌة وسرٌة المعلومات المتعلقة بالسٌدة كانت غٌر مفهومة لهن وحتى مفهوم اتخاذ القرار 

التعلٌمٌة على  الولادةرورة تدرٌب الأطباء فً مستشفٌات ة بضلم ٌكن موجودا . أوصت الدراس

 م(.1119) فً وقت الولادة مع المرٌضات خاصة مهارات التواصل
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هدفت إلى التعرف على الخدمات الصحٌة التً تقدمها أخرى  دراسةوكانت هناك 

 التمرٌض، ربد. ومدى رضاهم عنها على مستوىإ المستشفٌات الحكومٌة للمرضى المنومٌن بمدٌنة

ا فً ثلاثة 114شملت عٌنة الدراسة )وقد الطبٌب، الوضع الاجتماعً والواسطة.  ( مرٌض 

( جملة 33استبانة خاصة لقٌاس رضى المرضى مكونه من )وقد تم استخدام  حكومٌة،مستشفٌات 

 على مقٌاس "لٌكرت" الخماسً.

. مرتفعمنخفض والآخر مستوٌٌن لرضى المرضى المنومٌن أحدهما  ن هناكأبٌنت النتائج 

الأولى ثم الوضع الاجتماعً  مرٌض جاء بالمرتبةالت عن كادرالمرضى رضى كما بٌنت أن 

دمات الخ لالة إحصائٌا  بٌنوجود فروق د نه لوحظأالخدمات الفندقٌة. كما  ثم الطبٌب والواسطة ثم

لة لافروق د ٌكن هناك لة الاجتماعٌة مع الرضا. ولمالحا الفندقٌة ومتغٌر الدخل والطبٌب ومتغٌر

 إحصائٌا  بٌن الرضى والمتغٌرات المستقلة الأخرى.

حدى فً إالطبٌب المرٌض وعلاقة القائمة بٌن ال تم دراسة م(1111)البخاري،وفً دراسة 

ت مدى التزام المرٌض بالعلاج الذي ٌصفه الطبٌب. وتوصلمستشفٌات مدٌنة الرٌاض بالنسب ل

والمهم فً رضى المرٌض من  الطبٌب هو العامل الحاسمالمرٌض وإلى أن الاتصال بٌن  الدراسة

إلى أن تزوٌد المرٌض بالمعلومات الكافٌة عن المرض والعلاج اللازم  ت الدراسة. كما توصلعدمه

 البخاري،العلاج )بالتزام المرٌض بتناول ومهم لها دور إٌجابً ثار الجانبٌة لاستخدام والأوطرٌقة ا

 .م(1111

لأخذ آراء وانطباعات استطلاعٌة  بدراسةبالقٌام م( 1111والشهٌب ،الحمد )وقام 

عن خدمات المستشفٌات على المستوى الجغرافً فً السعودٌة حول خدمات العٌادات  المستفٌدٌن

. وتوصل الباحثان إلى اللهجة(خاصة متغٌر اللغة ) الخارجٌة وخدمات التنوٌم وخدمات الطوارئ

  ٌ كذلك والعمر و ن متغٌرات الجنس والمإهل العلمًبها إحصائٌا  بٌعتد وجود اختلافات )فروق( 

مستوى الدخل من جانب، وبٌن مستوى رضى أفراد العٌنة عن الخدمات المقدمة لهم بالعٌادات 

الخارجٌة وخدمات الطوارئ من جانب آخر. أما بالنسبة لرضى أفراد العٌنة عن خدمات التنوٌم فقد 

وجدا العمر والدخل الشهري والجنس. ولالة إحصائٌة فٌما ٌتعلق بأنه لا توجد فروق ذات د اوجد

ومتغٌر المإهل  ومتغٌر الوضع الاجتماعً فروقا  ذات دلالة إحصائٌة بٌن مستوى الرضىكذلك 

 .م(1111)التعلٌمً 
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 وعلاقتها برضا المرضى:كحد مهرات التواصل  مهارة الإنصات  .3

 

 رضا على والاتصالات الصحٌة الرعاٌة جودة : أثربعنواندراسة  بوعباس(كما أعد )

فً  للعلاج المتلقٌن المرضى ورضاجودة الرعاٌة الصحٌة  على التعرف الدراسة المرضى: هدفت

 تلعبه الذي الدور على التعرف إلى سعت أنها كما الكوٌت، دولة فً والخاصة الحكومٌة المستشفٌات

 .والرضا الجودة ما بٌن وسٌط كمتغٌر والمعلومات نصاتاصة مهارة الإمهارات التواصل معهم خ

استخدمت الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً واستعانت بؤداة الاستبٌان لجمع البٌانات 

 الخاصة بمتغٌراتها. 

 جودة رتفاع مستوىإبعد التحلٌل الإحصائً أظهرت نتائج التحلٌل عدد من النتائج أهمها: 

 رضا من كل على إحصائٌة دلالة ذي أثر كما أظهرت وجود المرضى رضا وكذلكالصحٌة  الخدمة

 كمتغٌر الاتصالات والمعلومات الدراسة على أهمٌة أكدت كماوالمعلومات،  والاتصالات المرضى

 المرضى.  رضا على الصحٌة الخدمة جودة أثر تعزٌز فً وسٌط

 خاصة وبصفه المستشفٌات بداءإ ضرورة ومنها والتوصٌات الاستنتاجات هناك بعضوكان 

 خاصة وبصفة العاملٌن أداء بتطوٌر الاهتمام وكذلك الرعاٌة الصحٌة لخدمة رأكب هتمامإ ةالحكومٌ

 التعاطفالأمان وب وإشعارهم لحاجاتهم الاستجابة ومستوى مع المرضى التعامل بؤسلوب ٌتعلق ما

 م(.1111) للعلاج المتلقٌن المرضى رضا تحقٌق فً الذي ٌلعبونه الكبٌر للدور وذلك

 Validation of the health care communication " أما دراسة بعنوان

questionnaire (HCCQ) to measure outpatient's experience of 

communication with hospital stafff communication with hospital staffent' 

sexerience  ورضا المرضى المنعكس على طموحاتهم وتوقعاتهم. الصحٌة 

. كان الهدف من هذه الدراسة هو تطوٌر استمارة استبٌان  "وطموحات وتوقعات المرضى

 لقٌاس رضا المرضى الذٌن راجعوا المستشفٌات عن عملٌة التواصل مع العاملٌن فً هذه

عٌنة الدراسة ستبانة. شملت للتحقق من صدق الا المستشفٌات من غٌر الكادر الطبً، كما هدفت

الدراسة إلى العدٌد من النتائج، فً  إٌطالٌا. وقد خلصت( مرٌض راجعوا المستشفى العام فً 411)

أربع مكونات فً مجال تواصل الرعاٌة الصحٌة وحسب وجهة نظر المرضى عٌنة الدراسة، وهً 

 حل المشكلات والاحترام والألفة والودٌة فً التعامل.
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حول مدى إدراك الطبٌب لمستوى  Merkekl)، 1119) "أعدها "مٌركلوفً دراسة 

توصل إلى عدم وجود علاقة بٌن الرضى  ، وقدرضى المرٌض عن الخدمات الطبٌة المقدمة له

 الفعلً وبٌن حقٌقة إدراك الطبٌب لمدى مستوى الرضى لدى المرٌض. 

ٌّنت الدراسة أن  ات عند شرحه لحالته لمهارة التواصل مع المرٌض خاص مهارة الإنصوب

دور واضح على قدرة الطبٌب لتقٌٌم رد فعل المرٌض ورضاه عن الخدمة الطبٌة المقدمة المرضٌة 

 (.م1119) له

 علاقة الدراسة الحالٌة بالدراسات السابقة:

تتشابه الدراسة الحالٌة مع الدراسات السابقة فً أنها توضح أثر التواصل اللفظً لدى 

 المرضى.لى رضا اء عالأطب

كما أن الدراسة الحالٌة تتفق مع الدراسات فً أنها جمٌعا  أجرٌت فً منظمات صحٌة 

ومستخدمة المنهج الوصفً التحلٌلً ومستعٌنة بؤداة الاستبٌان الذي تم توزٌعه على عٌنة من 

 العاملٌن بهذه المنظمات.

لخاص وكذلك فً استفادت الدراسة الحالٌة من الدراسات السابقة فً إعداد الاستبٌان ا

وضع تصور للإطار النظري. كما تمت الاستفادة من الدراسات فً اختٌار المتغٌرات المستقلة لقٌاس 

 المتغٌر التابع وهو رضا المرضى.

 . التحلٌل الاحصائى لاستجابات عٌنة الدراسة لمتغٌرات الدراسة:11

( لدى كادر الإنصات ، مهارة اللغةمهرة الحدٌث، مهارة ثر المتغٌرت لمستقلة )أتم تحلٌل        

 المرضى(، من خلال اربعة  محور ساسٌة هً:على رضا  الأطباء 

 فً التواصل لدى الأطباء وعلاقتها برضا المرضى: المحور الأول: مهارة الحدٌث

المتوسطات  لدى كادر الأطباء  على رضا المرضى، باستخدم تم تحلٌل أثر متغٌر مهارة الحدٌث      

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع كاي، كم ٌظهره الجدول التلً:
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 ( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع كاي لمحور مهارة الحدٌث4جدول رقم )

 عبـــارة
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ٌتحمممدث الأطبممماء ممممع المرضمممى بسمممرعة 
 ما ٌقول. استٌعابمناسبة تمكنهم من 

3.95 1.18 
ق
اف
مو

 
3331 1311 

 1.11 3.90 وحٌوٌة.  باهتمامٌتحدث مع المرضى 

ق
اف
مو

 

8731 1311 

ٌركممممز علممممى المرضممممى عنممممد حدٌثممممه ولا 
 أمورآخريٌتشغل 

2.84 1.21 

ٌد
حا
 م

5835 1311 

للحدٌث ممع  ٌقوم باختٌار الوقت المناسب
 المرضى

3.28 1.04 

ٌد
حا
 م

7131 1311 

ٌراعمممً الحالمممة النفسمممٌة للمرضمممى أثنممماء 
 الحدٌث  

3.53 1.20 

ق
اف
مو

 

3136 1311 

 ( موافق 335المتوسط العام لعبارات المحور ) 

وإجراءات العمل فمن  المعٌارٌة أنظمةالجدول أعلاه عبارة عن المتوسطات الحسابٌة والانحرافات 

( وٌقابل درجة الموافقة موافق مما ٌعنً أن أفراد العٌنة 335خلال المتوسط العام والذي بلغ )

 موافقٌن عن مهارة الحدٌث لدى الأطباء.

وبناء على المتوسطات الحسابٌة تم ترتٌب العبارات تصاعدٌا حٌث نجد العبارة " ٌتحدث       

ما ٌقول" فً بداٌة الترتٌب بمتوسط بلغ  استٌعابسبة تمكنهم من الأطباء مع المرضى بسرعة منا

" بمتوسط وحٌوٌة  باهتمام( ودرجة موافقة موافق، ومن ثم العبارة" ٌتحدث مع المرضى 3395)

( ودرجة موافقة موافق، تلٌها العبارة " ٌراعً الحالة النفسٌة للمرضى أثناء الحدٌث " 3391) بلغ

الوقت المناسب للحدٌث  باختٌارموافقة موافق، ومن ثم العبارة" ٌقوم ( ودرجة 3353بمتوسط بلغ )

را  العبارة " ٌركز على المرضى وأخٌ( ودرجة موافقة محاٌد، 3318مع المرضى " بمتوسط بلغ ) 

 ( ودرجة موافقة بغٌر موافق.1384" بمتوسط بلغ )  اخرىفً أمورعند حدٌثه ولا ٌتشغل 

( أقل 13111المقابلة لكل عبارة بلغت ) كايومن خلال قٌم مستوٌات الدلالة الاحصائٌة لاختبار مربع 

ى ( ٌتضح وجود علاقة ذات دلالة احصائٌة ما بٌن العلاقة ما مهارة الحدٌث ورضا المرض1315من )

 .(1315عند مستوى دلالة احصائً )

 باء وعلاقتها برضا المرضى:التواصل لدى الأط اللغة فًالمحور الثانً: مهارة 
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المتوسطات  تم تحلٌل أثر متغٌر مهارة اللغة لدى كادر الأطباء  على رضا المرضى، باستخدم

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع كاي، كم ٌظهره الجدول التلً:

 مهارة اللغة كاي لمحور( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع 5جدول رقم )

 العبارة

ط
س
تو
لم
 ا

ف
را
ح
لان
 ا

قة
اف
مو
 ال
جة

در
 

ي
كآ
ع 
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لة
لا
لد
 ا
ى
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س
 م

 1.13 3.90 دم الأطباء كلمات واضحة وملائمة للتعبٌرخٌست

ق
اف
مو

 

34.1 1311 

ٌقمممموم الأطبمممماء بتوضممممٌح وتفسممممٌر المصممممطلحات 
 الطبٌة

3.12 1.27 

ٌد
حا
 م

32.3 1311 

ٌراعمممممً الأطبممممماء مسمممممتوى الممممممرٌض الثقمممممافً 
 والاجتماعً

3.47 1.28 

ق
اف
مو

 

22.5 1311 

 1.32 3.65 فً اللغة لدى المرٌض  الاختلافٌراعً الأطباء 

ق
اف
مو

 

27.9 1311 

ٌجٌب غلى أسئلة المرٌض باللغة واضحة وصمدر 
 رحب

3.79 1.21 

ق
اف
مو

 

25.4 1311 

 ( موافق3359المتوسط العام لعبارات المحور) 

 

فمن خلال  أعلاه عبارة المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمحور )مهارة اللغة( الجدول

 العٌنة موافقٌن( والذي ٌقابل الإجابة موافق، مما ٌعنً أن أفراد 3359المتوسط العام والذي بلغ )

 على مهارة اللغة لدى الأطباء.

دم الأطباء خا  حٌث نجد أن العبارة " ٌستوبناء على المتوسطات الحسابٌة تم ترتٌب العبارات تنازلٌ

( ودرجة موافقة بموافق ، 3391كلمات واضحة وملائمة للتعبٌر " فً بداٌة الترتٌب بمتوسط بلغ )

( 3379)غة واضحة وصدر رحب " بمتوسط بلغ مرٌض بللى أسئلة الٌجٌب عومن ثم العبارة "

فً اللغة لدى المرٌض "  لاختلافاودرجة موافقة بموافق، ومن ثم العبارة "ٌراعً الأطباء 

( ودرجة موافقة بموافق، ومن ثم العبارة " ٌراعً الأطباء مستوى المرٌض 3365بمتوسط بلغ )

( ودرجة موافقة بموافق، و أخٌرا  العبارة "ٌقوم الأطباء 3347" بمتوسط بلغ ) والاجتماعًالثقافً 

 ودرجة موافقة محاٌد.( 3311بتوضٌح وتفسٌر المصطلحات الطبٌة " بمتوسط بلغ ) 
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وبناء على درجات الموافقة حٌث نجد أن أغلب العبارات بدرجات الموافقة بموافق ما عدا عبارة 

المقابلة  كايومن خلال قٌم مستوٌات الدلالة الاحصائٌة لاختبار مربع  واحدة بدرجة موافقة بمحاٌد.

مهارة  لالة احصائٌة ما بٌنوجود علاقة ذات د ( ٌتضح1315من )( أقل 13111لكل عبارة بلغت )

 (.1315المرضى عند مستوى دلالة احصائٌة ) الأطباء ورضااللغة لدى 

 :فً التواصل لدى الأطباء وعلاقتها برضا المرضى المحور الثالث: مهارة الإنصات

المتوسطات  لدى كادر الأطباء على رضا المرضى، باستخدم تم تحلٌل أثر متغٌر مهارة الانصت

 الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع كاي، كم ٌظهره الجدول التلً:

 مهارة الإنصات كاي لمحور( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع 6جدول رقم )

13 

ط
س
تو
لم
 ا

ف
را
ح
لان
 ا

ة 
ج
در

قة
اف
مو
 ال

ع 
رب
م

ي
كآ

 

ى 
تو
س
م

لة
لا
لد
 ا

عنمممد شمممرح  الطبٌمممب لشمممكوى الممممرٌض انتبممماه

 حالته المرضٌة
3347 1.44 

ق
اف
مو

 

28.5 1311 

 1.40 3357 للمرٌض أثناء الحدٌث معه ٌوجه وجه

ق
اف
مو

 

50.5 1311 

ٌستخدم تعبٌمرات الوجمه أثنماء شمرح الممرٌض 

 لحالته المرضٌة
3.52 1.22 

ق
اف
مو

 

18.1 1311 

والإنصات لٌس فقمط لحالمة الممرٌض  الاستماع

 ولكن اٌضا لخلفٌات المشكلة وابعادها
3318 1344 

ٌد
حا
م

 

18.9 1311 

توجٌه أسئلة للمرٌض تمدل أنمه متمابع لشمكوى 

 المرٌض وحالته
3.75 1.29 

ق
اف
مو

 

32.2 1311 

     3348 المتوسط العام للمحور   

 

وبناء على  الانصاتالمعٌارٌة لمحورالجدول أعلاه عبارة المتوسطات الحسابٌة والانحرافات 

( ٌقابل الاجابة موافق مما ٌعنً أن أفراد العٌنة موافقٌن عن هذا 3348المتوسط العام الذي بلغ )

 المحور.

سئلة للمرٌض تدل نجد أن العبارة " توجٌه أ ثوبناء على المتوسطات تم ترتٌب العبارات تنازلٌا  حٌ

( ودرجة موافقة موافق ، ومن ثم العبارة  3375أنه متابع لشكوى المرٌض وحالته " بمتوسط بلغ )
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( ودرجة  موافقة موافق ، ومن ثم 3357"  ٌوجه  وجه للمرٌض أثناء الحدٌث معه " بمتوسط بلغ )

(  3351متوسط بلغ )العبارة " ٌستخدم تعبٌرات الوجه أثناء شرح المرٌض لحالته المرضٌة "  ب

"  الطبٌب لشكوى المرٌض عند شرح حالته المرضٌة انتباهودرجة موافقة موافق، ومن ثم العبارة "

والإنصات لٌس فقط لحالة  الاستماع( ودرجة موافقة موافق، وأخٌرا  العبارة " 3347بمتوسط بلغ )

 ( ودرجة موافقة محاٌد. 3318بعادها "  بمتوسط بلغ )ألخلفٌات المشكلة و ٌضا  أالمرٌض ولكن 

( أقل 13111المقابلة لكل عبارة بلغت ) كايومن خلال قٌم مستوٌات الدلالة الإحصائٌة لاختبار مربع 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائٌة ما بٌن مهارة الإنصات لدى الأطباء ورضا  ( ٌتضح1315من )

 (.1315المرضى عند مستوى دلالة إحصائً )

عن مهارت التواصل لدى كادر الاطباء فً مدٌنة لملك عبد الله  ضىالمحور الربع: رضا المر

 :الطبٌة بمكة المكرمة

 رضا المرضى عن مهارت التواصل لدى كادر الاطباء فً مدٌنة لملك عبد الله الطبٌة بمكة المكرمة

 لً:االمتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة ومربع كاي، كما ٌظهره الجدول الت باستخدم

 ارٌة ومربع كاي لمحور رضا المرضى( المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المع7ٌجدول رقم )

 العبارة
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 ا

 1.13 3.87 ٌزٌد من جودة العلاقة ما بٌن المرٌض والطبٌب

ق
اف
مو

 

34.1 1311 

 1.27 3.32 ٌزٌد من رضا المرٌض عن الخدمة الطبٌة

ٌد
حا
 1311 32.3 م

ٌزٌممد مممن تقبممل المممرٌض وحرصممه علممى المراجعممة فممً 

 موعدها
3.49 1.28 

ق
اف
مو

 

22.5 1311 

 باستخدامالعمل على زٌادة تمسك المرٌض 

 فٌها. والاستمرارالأدوٌة 
3.67 1.32 

ق
اف
مو

 

27.9 1311 

 1.21 3.78 الحصول على شرح المرٌض لحالته المرضٌة بسهولة

ق
اف
مو

 

25.4 1311 

 ( موافق3363المحور)المتوسط العام لعبارات 
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فمن  ا المرضى(رضالجدول أعلاه عبارة عن المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمحور )

العٌنة ( والذي ٌقابل الإجابة موافق، مما ٌعنً أن أفراد 3363خلال المتوسط العام والذي بلغ )

 على مهارات التواصل لدى الأطباء. موافقٌن

من  "ٌزٌدوبناء على المتوسطات الحسابٌة تم ترتٌب العبارات تنازلٌا  حٌث نجد أن العبارة       

( ودرجة موافقة 3387جودة العلاقة ما بٌن المرٌض و الطبٌب" فً بداٌة الترتٌب بمتوسط بلغ )

لحالته المرضٌة بسهولة  " بمتوسط بلغ بموافق ، ومن ثم العبارة " الحصول على شرح المرٌض 

 باستخدام( ودرجة موافقة بموافق، ومن ثم العبارة " العمل على زٌادة تمسك المرٌض 3378)

موافقة بموافق، ومن ثم العبارة " ٌزٌد من  ( ودرجة3367بلغ ) بمتوسط“فٌها  والاستمرارالأدوٌة 

( ودرجة موافقة بموافق، 3349تقبل المرٌض وحرصه على المراجعة فً موعدها " بمتوسط بلغ )

( ودرجة موافقة 3331)من رضا المرٌض عن الخدمة الطبٌة " بمتوسط بلغ  وأخٌرا  العبارة"ٌزٌد

 محاٌد.

أغلب العبارات بدرجات الموافقة بموافق ما عدا وبناء على درجات الموافقة حٌث نجد أن      

 عبارة واحدة بدرجة موافقة بمحاٌد.

المقابلة لكل عبارة بلغت  كايومن خلال قٌم مستوٌات الدلالة الاحصائٌة لاختبار مربع      

( ٌتضح وجود علاقة ذات دلالة احصائٌة ما بٌنمهارات التواصل لدى 1315من )( أقل 13111)

 (.1315المرضى عند مستوى دلالة احصائٌة )الأطباء ورضا 
 

فً مدٌنة الملك عبد الله الطبٌة بمكة  المرضى . ترتٌب تؤثٌر المتغٌرات المستقلة  علىرضا11

 :المكرمة

مدٌنة  علىرضا المرضىفً ) مهرت لاتصال لدى كادر لاطباء( تم ترتٌب تؤثٌر المتغٌرات المستقلة  

 :باستخدام المتوسط الحسابً لعام كم ٌظهرع الجدول التالً‘ الملك عبد الله الطبٌة بمكة المكرمة

 الدراسةالمقارنة بٌن متوسطات محاور( 8جدول رقم )

 الترتٌب درجة الموافقة المتوسط الحسابً المحور

 1 موافق 335 مهارة الحدٌث

 1 موافق 3359 مهارة اللغة

 3 موافق 3348 مهارة الإنصات

 - موافق 3351 المتوسط العام للمحاور
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أنها ذات تؤثٌر على رضا المرضى حٌث بلغ المتوسط العام  ٌشٌر إلىالثلاث  العام للمحاورالمتوسط 

ذلك المتوسط للمحور الرابع المتعلق بمحور الرضا  موافق. وٌإٌد( وهو بدرجة 3351للمحاور )

 ( وهو موافق.3363والذي ٌبلغ )

الإنصات(  اللغة، الحدٌث،ومن خلال المقارنة بٌن متوسطات محاور أداة الدراسة الثلاث )مهارة 

اور حهو أكثر الم اللغة( وعلٌهن أفضل هذه المحاور من حٌث المتوسط هو المحور الثانً )أ فنجد

 .لإنصات(تؤثٌرا  على الرضا ٌلٌها من حٌث الترتٌب المحور الأول )مهارة الحدٌث( ومن ثم )مهارة ا

 :الدراسة تائجن.11

( وٌقابل درجة الموافقة موافق نجد أن أفراد 335من خلال المتوسط العام والذي بلغ ) .1

الحدٌث مع المرضى  العٌنة موافقٌن عن مهارة الحدٌث لدى الأطباء خاصة فٌما ٌخص:

 وحٌوٌة. باهتمامالحدٌث مع المرضى  ما ٌقول. استٌعاببسرعة مناسبة تمكنهم من 

( والذي ٌقابل الإجابة موافق، نجد أن أفراد 3359خلال المتوسط العام والذي بلغ ) من .1

 على مهارة اللغة لدى الأطباء خاصة فً: العٌنة موافقٌن

 الأطباء كلمات واضحة وملائمة للتعبٌر.  استخدم -

 رحب. غة واضحة وصدر  ل  لى أسئلة المرٌض ب  ع الإجابة -

 المرٌض.فً اللغة لدى  الاختلافمراعاة الأطباء  -

 

( ٌقابل الاجابة موافق مما ٌعنً أن أفراد العٌنة 3348بلغ المتوسط العام للمحور ) .3

 موافقٌن عن هذا المحور خاصة فً مهارة: 

 توجٌه أسئلة للمرٌض تدل أنه متابع لشكوى المرٌض وحالته.  -

 .معهه للمرٌض أثناء الحدٌث هوج مواجهة الطبٌب -

 المرضٌة.تعبٌرات الوجه أثناء شرح المرٌض لحالته  استخدم -
 

( والذي ٌقابل الإجابة موافق، نجد أن أفراد 3363من خلال المتوسط العام والذي بلغ ) .4

ٌعنً رضا المرضى عن مهارات التواصل لدى الأطباء وٌظهر ذلك  العٌنة موافقٌن مما

 التالٌة:فً النواحً 

 والطبٌب.ٌزٌد من جودة العلاقة ما بٌن المرٌض  -

 .  على شرح المرٌض لحالته المرضٌة بسهولة الحصول -

 . والاستمرارالأدوٌة  باستخدامالعمل على زٌادة تمسك المرٌض  -
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 :الدراسة   جئنتامناقشة  . 13

فً مهارة الحدٌث لدى الأطباء أهمٌة نجد أن أفراد العٌنة موافقٌن عن النتائج من خلال . 1

التً  (كردٌه) دراسةشارت إلٌه أفً التواصل معهم ومثل هذه تتفق مع ما  رضا المرضىتحقٌق 

 ضبط الأسئلة، اللفظً )التواصل الجمهور مع التعامل فً الصحً مهارات الكادر مستوى أن :تفٌد

 إلى ٌحتاج ولكنه بشكل جٌد الصحٌة المخرجات وتحسن الجمهور رضا ٌإثر على (الإقناع النفس،

الحدٌث مع ناسبة تمكنهم من استٌعاب ما ٌقول كذلك الحدٌث مع المرضى بسرعة موتطوٌر تحسٌن

 المرضى باهتمام وحٌوٌة.

 الأطباء برضامهارة اللغة لدى علاقة نجد أن أفراد العٌنة موافقٌن على  النتائج من خلال. 1

لى أسئلة المرٌض عالإجابة مع  واضحة وملائمة للتعبٌراستخدم الأطباء كلمات  خاصة فًالمرضى 

ومثل هذه  مراعاة الأطباء الاختلاف فً اللغة لدى المرٌض وكذلك باللغة واضحة وصدر رحب

أكدت على أهمٌة تعلم واكتساب مهارات اللغة لدى  م( الت1111ً)عبد السلام ،النتٌجة تتفق مع 

 من الطرائق المختلفة لكسب ثقة المرٌض. التواصل هً نوع وبؤن مهاراتالكادر الطبً 

خاصة عند توجٌه الأسئلة  أن أفراد العٌنة موافقٌن عن هذا المحور خاصة فً مهارة. 3

استخدم تعبٌرات الوجه و توجٌه أسئلة للمرٌض تدل أنه متابع لشكوى المرٌض وحالتهو للمرٌض

(  م1111 ،)بوعباسومثل هذه النتٌجة أشارت إلٌها دراسة   أثناء شرح المرٌض لحالته المرضٌة

 بتطوٌر أكثر اهتمام ةالحكومٌ ٌاتالمستشف خاصة وبصفه المستشفٌات إبداء ضرورةالتً أوصت ب

 باهتماموالإنصات  ومستوى مع المرضى التعامل بؤسلوب ٌتعلق ما خاصة وبصفة العاملٌن أداء

 المرضى رضا تحقٌق فً الذي ٌلعبونه الكبٌر للدور وذلك والأمان بالتعاطف وإشعارهم لحاجاتهم

 .للعلاج المتلقٌن

 :الدرسة ستنتاجاتا .14

إن مهارة الحدٌث لدى الأطباء هً إحدى الوسائل الأساسٌة للاتصال أثناء المقابلة الطبٌة حٌث  -1

ٌتم عن طرٌقها معرفة أعراض المرض والتارٌخ المرضً وتارٌخ العائلة ومعلومات حول الحالة 

مراعاة ال ذلك ٌجبولتحقٌق  الحدٌث،النفسٌة للمرضى كلها ٌتم الحصول علٌها عن طرٌق مهارة 

الانشغال على المرٌض عند الحدٌث وعدم  والتركٌز الوقت المناسب للحدٌث مع المرضى باختٌار

 .أخرى أمور
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أثرها الفعال فً  الطبٌب لهااستخدام لغة بسٌطة وسهلة لترجمة الأفكار والمعانً من قبل  -1

من دقة وصحة  للمرٌض وكذلك التؤكدالمستوى الثقافً  مع مراعاةالتواصل مع المرضى 

 علومات التً تنقل للمرٌض حفاظا  على المصداقٌة. الم

لما ٌختاره المرٌض من  للمرضى جٌدا  وانتباههم  استماعهموالأطباء إن لمهارة الإنصات لدى  -3

ٌساعده فً الحصول على معلومات عن  كلامه،كلمات وللأمور التً ٌركز علٌها أو ٌكررها فً 

 كٌفٌة تفكٌر هذا المرٌض وعن مدى استجابته للأسئلة التً توجه إلٌه. 

 أثر كبٌر فً رضا المرضى. والإنصات(واللغة لدى الأطباء )الحدٌث  لمهارات التواصلإن  -4

 

 :الدراسة  توصٌات. 15

وصممٌات لمدعم فعالٌممة أثممر علممى نتمائج الدراسممة التممً تمم توضممحٌها ٌممرى الباحمث عممدة ت ا  بنماء

 واصل لدى الأطباء على رضا المرضى وهً كما ٌلً:مهارات الت

 :بالآتً الباحث ٌوصً إلٌها التوصل تم التً النتائج على بناء  

مهارة الحدٌث  المرضى خاصةالأطباء مع  اللفظً لدىبمهارة التواصل  مراعاة الاهتمام -1

الوقت  باختٌار خاصة فٌما ٌتعلقوللمرٌض  التً توجهاللهجة والكلمات  وذلك بمراعاة

 مراعاة الحالة النفسٌة للمرضى أثناء الحدٌث. المرضى، وكذلكالمناسب للحدٌث مع 

د التواصل مع المرضى وأن ٌكون ذلك من باستخدام مهارات اللغة عنالكادر الطبً  اهتمام -1

 مع القٌام بتوضٌح وتفسٌر المصطلحات الطبٌة. والاجتماعً،ة مستواهم الثقافً خلال مراعا

تعبٌرات الوجه أثناء شرح  استخدامٌقوله مع  لما والانتباه الاستماعالإنصات للمرٌض وذلك  -3

لخلفٌات المشكلة  وكذلك المرضٌةلشكواه عند شرح حالته  والانتباهالمرٌض لحالته المرضٌة 

 بعادها.أو

 توفٌر طرٌق عن مرضى الأطباء معال كادر تعاملو مهارات تواصل وتطوٌر صقل على العمل -4

 .وغٌرها والندوات العمل ورش وعقد المناسبة فرص التدرٌب

 

 

 



  

511 
 

 المراجع

 .،عمان: دار المسٌرةت الإدارٌة فً تطوٌر الذاتارالمها م( 1119ارنة، بلال خلف )السك -

 .ك لدى مرٌضات سرطانالدعم الاجتماعً المدر، م( 1116) ٌاسمٌن والكركً، حنان،الشقران،  -

 جامعة الٌرموك عمادة البحث  (،الأردن:1( العدد )11المجلد ) ،المتغٌرات الثدي فً ضوء

 .والدراسات العلٌاالعلمً 

دار النحو للنشر لرٌاض: ا ،إدارة المستشفٌات والخدمات الصحةم(، 1118العتٌبً، حزام ) -

 .والتوزٌع

علاقة الطبٌب بالمرٌض فٌما ٌتعلق بالتزام المرٌض بتناول العلاج ، م( 1984) بخاري، محمد -

 . ، الرٌاضجامعة الملك سعود،، رسالة ماجستٌرالذي ٌصفه الطبٌب

الشرق  ، جامعة، رسالةالاتصالات على رضا المرضى أثر جودة، م(1111) بوعباس، احمد عباس -

 .، الأردنالأوسط

، بنغازي: دراسة فً السلوك الإنسانً -فن الاتصال بالآخرٌن، م(1111) عامر، سكٌنة أبراهٌم -

 للتدرٌب والاستشارات. دار نون

 ماذا تعنً مهارات التواصل للأطباء والسٌدات أثناء المخاض ، م( 1119) أسماء ،عبد السلام -

 .(، دمشق: مجلة جامعة دمشق للعلوم الصحٌة1)( العدد 15المجلد ) نوعٌة،دراسة 

 الأرقم. دار ومطبعة مكتبة  :غزة ،الطب مهنة مزاولة آداب م(، 1111) وائل عٌسى، -

مهارات الكادر الصحً فً التعامل مع الجمهور وأثرها على رضا  م(، 1111كردٌة، أٌمن زكً ) -

 .، غزةالجامعة الإسلامٌة ،رسالة ماجستٌر ،المرضى

 الجامعٌة. الدار الإسكندرٌة: ،الاتصال فً مهاراتك الإدارٌة ترفع كٌف م(، 1118أحمد ) ماهر، -

 العدد ، استطلاع انطباعات وآراء المستفٌدٌن-خدمات المستشفٌات  م(،1111صالح ) والشهٌب، -

 (، الإدارة العامة.171)    



  

511 
 

Doering, ElainR (2009(, Factors influencing inpatients satisfaction with 

care,pp.  

291-299, Quality Review Bulletin. 

Evarson, Eileen & Whittington, Dorothy (1991), Patient Satisfaction Studies – 

Problems and Implications Explored I Pilot Study In Northern Ireland,Vol. 50,  

No. 2,Health Education Journal. 

HaskardZolnierek, Kelly B, and DiMatteo, M. Robin (2009),Physician 

Communication and Patient Adherence to Treatment:A Meta-analysis, 

Australia:  

Victoria University. 

Vinagre, Helena, andNeves, José (2008),TheInfluence of Service Quality     and  

Patient's Emotions on Satisfaction, International Journal of Health Care Quality  

Assurance. 

Mohammad-Hossein Biglu,1Farnaz Nateq,2 Morteza Ghojazadeh,3 and Ali 

Asgharzadeh1(2017),Communication Skills of Physicians and Patients’ 

Satisfaction. 

Jennifer Fong Ha, MBBS (Hons) Dip SurgAnat and Nancy Longnecker, PhD 

1111) ), Doctor-Patient Communication: A Review ,Ochsner J. 

 

 

 

 

 

 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Melbourne
https://www.researchgate.net/journal/0952-6862_International_Journal_of_Health_Care_Quality_Assurance
https://www.researchgate.net/journal/0952-6862_International_Journal_of_Health_Care_Quality_Assurance


  

511 
 

 ملحق الاستبانه

 

 المملكـة العربٌة السعودٌـة

 جامعة الملك عبد العزٌز     

 كلٌة الاقتصاد والإدارة     

 إدارة الخدمات الصحٌة والمستشفٌات

 

 خت الفاضلةالأ \الأخ الفاض

 

 السلام علٌكم ورحمة الله تعالً وبركاته:

ٌسرنً أن أضع بٌن أٌدٌكم هذه الاستبانة التً صممت خصٌصا  لأغراض البحث العلمً، والذي أقوم 

بإعممممداده اسممممتكمالا  لمتطلبممممات درجممممة الماجسممممتٌر التنفٌممممذي لممممدى قسممممم إدارة الخممممدمات الصممممحٌة 

 والمستشفٌات تحت عنوان: 

 أثر مهارات التواصل اللفظً لدى الأطباء على مستوى رضا المرضى

 تطبٌقٌة على المرضى بمدٌنة الملك عبد الله الطبٌةدراسة 

آمممل مممن خلالهمما التوصممل إلممً نتممائج اٌجابٌممة ٌمكممن أن تسممهم بمشممٌئة الله فممً معرفممة ذلممك، وبممالطبع 

سٌسعدنً تفضلكم بالإجابة على البٌانات المرفقة بكمل مصمداقٌة، حٌمث سمٌكون لهما الاثمر الفعمال فمً 

استخدام هذه الاستبانة لأغراض البحث العلمً فقط، مما لا ٌستدعً تحقٌق الدراسة لأهدافها وسٌتم 

 كتابة اسمك، كما ستحاط جمٌع المعلومات فٌها بسرٌة تامة .

 

 الباحث               
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 البٌانات الشخصٌة:

 جهة العمل

  موظف حكومً

  قطاع خاص

  طالب

  أخرى 

 المإهل العلمً

  الثانوٌة العامة ومادون

  جامعً

  فوق الجامعً )دراسات علٌا(

 العمر

  سنوات 15أقل من

  سنوات 31 من أقل إلى – 15 من

  سنوات 35 من أقل إلى سنوات 31 من

  سنة 41 من أقل إلى سنوات 35 من

  سنة 41 من أكثر 

 

 محاور الدراسة

 ما ٌناسبها: ( على عبر عن مدى موافقتك عن العبارات التالٌة بوضع علامة ) 

 مهارة الحدٌث:

 العبـــــــــارات م
 موافق

 بشدة
 موافق

موافق إلى 

 حد ما
 غٌر موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

1 
ٌتحممدث الأطبمماء مممع المرضممى بسممرعة مناسممبة 

 تمكنهم من استٌعاب ما ٌقول.
     

      ٌتحدث مع المرضى باهتمام وحٌوٌة. 1

3 
حدٌثممه ولا ٌتشممغل أمممور  ٌركممز علممى المرضممىعند

 آخرى 
     

4 
ٌقممموم باختٌمممار الوقمممت المناسمممب للحمممدٌث ممممع 

 المرضى
     

      ٌراعً الحالة النفسٌة للمرضى أثناء الحدٌث 5
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 مهارة تواصل اللغة:

 العبـــــــــارات م
موافق 
 بشدة

 موافق

موافق 
 دحإلى 
 ما

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

      ٌستخدم الأطباء كلمات واضحة وملائمة للتعبٌر 1

      ٌقوم الأطباء بتوضٌح وتفسٌر المصطلحات الطبٌة 1

3 
ٌراعممممممً الأطبمممممماء مسممممممتوى المممممممرٌض الثقممممممافً 

 والاجتماعً   
     

      ٌراعً الأطباء الاختلاف فً اللغة لدى المرٌض  4

5 
ٌجٌممب غلممى أسممئلة المممرٌض باللغممة واضممحة وصممدر 

 رحب
     

 

 مهارة الإنصات:

 العبـــــــــارات م

 
 موافق
 بشدة

 موافق

موافق 
 دحإلى 
 ما

غٌر 
 موافق

غٌر 
موافق 
 بشدة

1 
انتبممماه الطبٌمممب لشمممكوى الممممرٌض عنمممد شمممرح حالتمممه 

 المرضٌة
     

      ٌوجه وجه للمرٌض أثناء الحدٌث معه 1

3 
ٌسممتخدم تعبٌممرات الوجممه أثنمماء شممرح المممرٌض لحالتممه 

 المرضٌة
     

4 
الاسممتماع والإنصممات لممٌس فقممط لحالممة المممرٌض ولكممن 

 اٌضا لخلفٌات المشكلة وابعادها
     

5 
توجٌه أسئلة للمرٌض تدل أنمه متمابع لشمكوى الممرٌض 

 وحالته
     

 

 أثر مهارات التواصل اللفظً على مستوى رضا المرضى:

 العبـــــــــارات م
 موافق

 بشدة

مواف

 ق

موافق 

إلى حد 

 ما

غٌر 

 موافق

غٌر 

موافق 

 بشدة

      ٌزٌد من جودة العلاقة ما بٌن المرٌض والطبٌب 1

      ٌزٌد من رضا المرٌض عن الخدمة الطبٌة 1

3 
ٌزٌمممد ممممن تقبمممل الممممرٌض وحرصمممه علمممى المراجعمممة فمممً 

 موعدها
     

4 
 العمل على زٌادة تمسك المرٌض باستخدام

 الأدوٌة والاستمرار فٌها.
     

      شرح المرٌض لحالته المرضٌة بسهولة الحصول على 5

 


