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تأثير مهارات التفاعل على تحقيق رضا المستفيدين بمراكز القطاع الصحي بثريبان بالممكة 
 العربية السعودية

 :المستخلص
حجر الزاويةة يةب اءةالا عتقةات ةاجحةة يةب Interaction Skillsتُعد مهارات التفاعل 

هةةةب تشةةةًل جسةةةر ا اةةةي  مختلةةةو جواةةةةا الحيةةةاةى اةةةوالا علةةةي المسةةةتو، الشخصةةةب  و المهءةةةبى ي
التعاون الأيرادى وتُساهم يب ةقل الأيكار والمشاعر بشًلٍ يعالى وبالتالب تحقيق الفهم المتبادل و 

(ى حيةث تلعةا مهةارات التفاعةل دور ا محوري ةا يةب تحقيةق Adler & Elmhorst, 2009البءالا )
التعةةر   الدرااةةة لةةكلإ تاةةتهديك تلةةإ الءجةةاع علةةي المسةةتويات الفرديةةة والجماؤيةةة والم اسةةيةى
 -الإةصةةات  -اظتصةةال ريةةر اللف ةةب -علةةي تةة مير مهةةارات التفاعةةل ب بعةةادا )اظتصةةال اللف ةةب

 -الرسةةا عةة  العةةاملي  -الإقءةةا ( علةةي تحقيةةق رسةةا المسةةتفيد)  ب بعادا)الرسةةا عةة  الإجةةرالاات
يةة الرسا ع  الخدمات( بمراكز القطا  الصحب اثريبان ويتفر  مة  هةكا الهةد  الأهةدا  الفرؤ

 -اظتصةال ريةر اللف ةب -التالية: التعر  علي ت مير  بعةاد مهةارات التفاعةل )اظتصةال اللف ةب
ت بمراكةةةز القطةةةا  الصةةةحب الإقءةةةا ( يةةةب تحقيةةةق رسةةةا المسةةةتفيد)  عةةة  الإجةةةرالاا -الإةصةةةات

 -اظتصةال ريةر اللف ةب -التعر  علي ت مير  بعاد مهارات التفاعل )اظتصال اللف ةبى اثريبان
ى   بمراكز القطا  الصحب اثريبةانلإقءا ( يب تحقيق رسا المستفيد)  ع  العامليا -الإةصات

 -اظتصةةةةال ريةةةةر اللف ةةةةب -التعةةةةر  علةةةةي تةةةة مير  بعةةةةاد مهةةةةارات التفاعةةةةل )اظتصةةةةال اللف ةةةةب
ت بمراكةةةةز القطةةةةا  الصةةةةحب الإقءةةةةا ( يةةةةب تحقيةةةةق رسةةةةا المسةةةةتفيد)  عةةةة  الخةةةةدما -الإةصةةةةات

 حةات المسةتقبلية بمراكةز القطةا  الصةحب اثريبةانى والتةبتقديم بعض التوصيات والمقتر ى اثريبان
ى وقةد تتتبةرت التفاعةل يةب تحقيةق رسةا المسةتفيد) م  ش ةها  ن تسةهم يةب دعةم  بعةاد مهةارات 

 الدرااة كاية يروسها.
 .مراكز القطا  الصحبى رسا المستفيد) ى مهارات التفاعل: الكلمات المفتاحية

The Impact of Interaction Skills on Beneficiary Satisfaction at 

Thurayban Health Sector Centers in the Kingdom of Saudi Arabia 

Abstract: 

Interaction skills are the cornerstone of building successful 

relationships in various aspects of life, both personal and professional. 

They form a bridge between individuals and contribute to the effective 

transmission of ideas and feelings, thus achieving mutual understanding 

and constructive cooperation (Adler & Elmhorst, 2009). Interaction 

skills play a pivotal role in achieving success at the individual, group, 
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and institutional levels. Therefore, this study aimed to identify the 

impact of interaction skills in its dimensions (verbal communication, 

nonverbal communication, listening, and persuasion) on achieving 

beneficiary satisfaction in its dimensions (satisfaction with procedures, 

satisfaction with staff, and satisfaction with services) at Thurayban 

Health Sector Centers. This objective stems from the following sub-

objectives: To identify the impact of interaction skills dimensions 

(verbal communication, nonverbal communication, listening, and 

persuasion) on achieving beneficiary satisfaction with procedures at 

Thurayban Health Sector Centers; To identify the impact of interaction 

skills dimensions (verbal communication, nonverbal communication, 

listening, and persuasion) on achieving beneficiary satisfaction with 

procedures at Thurayban Health Sector Centers; The study aimed to 

identify the impact of interaction skills (verbal communication, 

nonverbal communication, listening, and persuasion) on beneficiary 

satisfaction with health care centers in Thurayban. It also aimed to 

identify the impact of interaction skills (verbal communication, 

nonverbal communication, listening, and persuasion) on beneficiary 

satisfaction with services at health centers in Thurayban. It also 

presented some future recommendations and proposals for health 

centers in Thurayban that would contribute to supporting interaction 

skills in achieving beneficiary satisfaction. The study tested all its 

hypotheses.  

Keywords: interaction skills, beneficiary satisfaction, health centers. 
 مقدمة:

حجةر الزاويةة يةب اءةالا عتقةات ةاجحةة يةب Interaction Skills تُعةد مهةارات التفاعةل
مختلةةةو جواةةةةا الحيةةةاةى اةةةوالا علةةةي المسةةةتو، الشخصةةةب  و المهءةةةبى يهةةةب تشةةةًل جسةةةر ا اةةةي  

عالى وبالتالب تحقيق الفهم المتبادل والتعاون الأيرادى وتُساهم يب ةقل الأيكار والمشاعر بشًلٍ ي
(ى حيةث تلعةا مهةارات التفاعةل دور ا محوري ةا يةب تحقيةق Adler & Elmhorst, 2009البءالا )

الءجةةةاع علةةةي المسةةةتويات الفرديةةةة والجماؤيةةةة والم اسةةةيةى يمهةةةارات التفاعةةةل هةةةب مجموعةةةة مةةة  
ءه م  التواصل الفعّال مة  اختةري ى وتشةمل التواصةل اللف ةبى  المهارات التب )تملكها الفرد تمًّ

والتواصةةةل ريةةةر اللف ةةةبى والإصةةة الا الفعّةةةالى والإقءةةةا ى هةةةكا المهةةةارات ظ تُسةةةهم يقةةة  يةةةب اءةةةالا 
ةةةا تعةةةزل مةةة  الإةتاجيةةةة وتقلةةةل مةةة  الءزاعةةةاتى  عتقةةةات تيجاايةةةة داتةةةل اي ةةةة العمةةةلى ولكءهةةةا  يي 

التواصةل الفعّةال عةامت  حيوي ةا  وتساهم يب تحقيق  هدا  المء مة بشةًل  كثةر كفالاة.كمةا يُعتبةر
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يب تعزيز يعالية العمل وليادة الإةتاجية م  تتل تحسي  التعةاون اةي   عيةالا الفريةق وتءسةيق 
الجهود اي  الأقسام المختلفةى كما تعلا مهارات التواصل دور ا  اااي ا يب تدارة الءزاعات بشًلٍ 

ي  الأطرا ى كما يعزل التواصل الفعّةال يةب اءّالاى مما يساهم يب تقليل التوتر وتعزيز التعاون ا
اءةةالا الثقةةة والعتقةةات المهءيةةةى ويزيةةد مةة  رسةةا العمةةتلا عبةةر تلبيةةة احتياجةةاتهم بشةةًل  كثةةر دقةةة 

(Adler & Elmhorst, 2009.) 
هةةو  حةةد العوامةةل الأاااةةية التةةب Beneficiaries Satisfaction ورسةةا المسةةتفيد)  

يةةةةى ويشةةةةير تلةةةي مةةةد، توايةةةق توقعةةةات المسةةةتفيد)  مةةةة  تحةةةدد ةجةةةاع  ة م اسةةةة تجاريةةةة  و تدم
ةا ر يسةةي ا لجةةودة  تجةربتهم الفعليةةة مة  المءةةتل  و الخدمةةة التمهيةدى كمةةا يُعتبةر رسةةا المسةةتفيد)  مجياا 

 & Kotlerالخدمات والمءتجاتى ويعًس قدرة الم اسة علي تلبية احتياجات وتوقعات عمت هةا )
Keller, 2016.) كثةر  هميةة مة   ة وقةكٍ ميةي بسةبا التءةايس  صةب  رسةا المسةتفيدحيث   (

الشةةد)د يةةب الأاةةوال العالميةةة والت يةةرات السةةريعة يةةب تفيةةيتت المسةةتفيد) ى وتسةةعي الم اسةةات 
)التجاريةةةةى الصةةةءاؤيةى التعليميةةةةى الصةةةحية( لتحقيةةةق مسةةةتويات عاليةةةة مةةة  رسةةةا المسةةةتفيد)  مةةة  

 .(Oliver, 2010تميزة )تتل تحسي  جودة مءتجاتها وتدماتهاى وتقديم تجربة م
و صةةب  هءةةات اهتمةةام  بةةالل ارسةةا المةةريض )المسةةتفيد( ويعةةزة ملةةإ لعةةدة  اةةبا ى مءهةةا 
ليادة المءايسة اي  المء مةات الصةحيةى وتسةعي المستشةفيات والم اسةات الصةحية تلةي تحقيةق 
 علةةي مسةةتو، ممًةة  مةة  رسةةا المةةريضى ظ للحفةةاض علةةي قاعةةدة مرسةةاها يحسةةا  اةةل لتواةةي  

قاعةدة كةةكلإى وةتيجةة لةكلإ تتزا)ةةد  هميةة رسةةا المةريض. و ن رسةا المسةةتفيد)  هةو ؤبةةارة هةكا ال
عةةة  شةةةعور العميةةةل بةةةالفرع عءةةةدما يحقةةةق اظكتفةةةالا المطلةةةو ى و ييةةةا المءةةةاي  التةةةب كةةةان )توقةةة  
الحصةةول عليهةةاى حيةةث )تكةةون هةةكا الرسةةا مةة  تةةتل المقارةةةة مةةا اةةي  مةةا يحصةةل عليةةه العميةةل 

ل عليهى ويمثل الرسةا ااةتجابة عاطفيةة لتجةار  العميةل التةب يمةر اهةاى يعت  وما )توق  الحصو 
 وهةب تتعلةةق بالخةدمات  و المءتجةةات التةةب اشةتراهاى وتمثةةل اظاةةتجابة العاطفيةة ردة يعةةل العميةةل

 .(2020تجاا عملية التقييم والإدرات المعريب م  ما كان يعتقد ب ةه ايحصل عليه )الهزايمةى 
  مهةارات التفاعةل مة  المرسةيى مة  تةتل مهةارات اظتصةةال وقةد لاد اظهتمةام بموسةو 

اي  مقدمب الخدمة الصحية والمرسيى حيث تُعد مهارات اظتصال  حد  هم مجاظت الدرااات 
الإدارية والإةساةيةى ويقصد بمهارات التفاعل السلوت الكة ) دة تلي تحسةي  العتقةة اةي  مقةدم 

المراجعي ى م  تتل العمل علي تقليل عدم الت كةد الخدمة الصحية والمستفيد)  م  المرسي و 
وال موض يب تلقب الرعايةة الصةحيةى ممةا )ة دة تلةي رية  قةدرة المةريض علةي تقيةيم الإجةرالاات 
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ا لمهةةارات التعامةل للعةةاملي  بالكةةادر الطبةبى بالإسةةاية تلةةي السةهولة يةةب تيصةةال  الطبيةةى ااةةتءاد 
 اهم.المعلومات لهم ولأارهم بما يحقق مصالحهم ورس

وتعتبر القدرة علي ةقل المعلومات الطبيةة بشةًلٍ واسة  ومفهةوم للمرسةي  حةد عءاصةر 
(  ن التواصةل Epstein, & Street, 2007مهارات التفاعل المهمةةى و ههةرت ةتةا ل داراةة )

الفعال اي  المرسي ومقدمب الرعاية يعةزل مة  رسةا المرسةي ويقلةل مة  القلةق والإجهةاد  مءةالا 
 لتواصل الفعّال يسةهم يةب ليةادة يعاليةة العةتج مة  تةتل تحسةي  التعةاون اةي العتجى كما  ن ا

المرسي ومقدمب الرعايةى بالإساية تلي ملإ  يسةاهم تقةديم الةدعم الءفسةب والعةاطفب يةب تقليةل 
ة معاةاة المرسي وتعزيز تجربتهم العامة تتل يترة العتجى لكا يسعي البحث الحالب تلي درااة

 اعل يب تحقيق رسي المستفيد) . ت مير مهارات التف
ه ة ةةرا  لأهميةةة الدرااةةات السةةابقة ديالمسةةاعدة للوقةةو  علةةي مةةا توصةةلك تليةةالدراسااات السااابقة: 

مةةة  ةتةةةا لى والتةةةب يسةةةتطي  الباحةةةث البءةةةالا عليهةةةا ظاةةةتكمال الجهةةةود السةةةابقةى يقةةةد قةةةام الباحةةةث 
الداراةةةة الحاليةةةة تةةة مير بةةةاظطت  علةةةي العد)ةةةد مةةة  الأدايةةةات والدرااةةةات التةةةب ةاقشةةةك موسةةةو  

مهارات التفاعل يب تحقيةق رسةا المسةتفيد) ى وقةد تةم عرسةها علةي حسةا المت يةرات المعتمةدة 
يةةب هةةةكاالبحثىحيث )ةةةتم ااةةةتعراض الدرااةةات السةةةابقة وديمةةةا )لةةةب  هةةم الدرااةةةات السةةةابقة التةةةب 

 وردت:  
 (:أولًا: الدراسات المتعلقة بالمتغير الأول )مهارات التفاعل مع المرضى

مستخدمب للخدمات  م  المرسي والتب تءاولك تقييم (ى2019درااة )الجريرةى  هديك
الصحية لجودة الخدمات التمهيد م  قبل المستشفيات الخاصة يب محاي ة عدنى وتم 

( مريضى وقد توصلك 181اظعتماد علي ااتباةة لعيءة م  الزبا   )المرسب(ى والب عددهم )
ل  همها:  ن هءات اةطبا  البب لدة الزبا   )المرسب( حول الدرااة تلي جملة م  الءتا 

ا هءات  مر  جودة الخدمات الصحية التمهيد تليهم م  قبل المء مات الصحية الخاصة.  يي 
لإبعاد )اظاتجابةى الملموايةى والتعاطو( يب ليادة مستوة الجودة الكلية للخدمة الصحيةى 

ر تيجااب للإبعاد اظعتمادية والثقة والأمان يب ري  كما  ههرت الءتا ل  ةه ظ )وجد  مر ت مي
مستو، جودة الخدمات الصحية بالمء مات محل الدرااةىوقد  وصك الدرااة: )سرورة  ن 
تعمل المء مات علي اظهتمام بالبرامل التدريبية والتطورية التب تركز علي اءالا مهارات 

سرورة  ن تستعي  المء مات الصحية  التعامل الزبا   )المرسب( واظاتجابة لطلباتهم. م 
والعمل علي -الخاصة بالأااليا التسويجية الحد)ثة وااتخدامها يب التعامل م  لبا ءها 
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-التحسي  المستمر للخدمات الصحية التمهيد للمرسب لزيادة مستوة الثقة والطم ةيءة 
اتهم والشًاو، والتواصل المستمر م  المتعاملي  م  الخدمات التمهيد للتعر  علي مقترح

التمهيد م  قبلهمى وملإ م  تتل اءالا ة ام للمعلومات يب المءشآت الصحية )دعم التحسي  
 المستمر للجودة(.

 ( هديك هكا الدرااة تلي تقييم مهارات اظتصال اللف بAlves, et al., 2020) ما درااة 
ة درااة تجريبية للممرسة يب ااتشارة المريض الكفيف بعد التدريا. وتمثل هكا الدراا

للممرسات الك)  حيروا ارةامل التواصل يب صحة الممرسة م  شخص كفيف يب ةمومج 
م . تم تء يم المًان لإجرالا ااتشارة تمرييية لمريض كفيف. ت2015التعليم ع  بعد يب عام 

حليل تجم  البياةات م  تتل التصوير. تم تقييم مقاط  الفيد)و المركبة م  قبل الحًامى وتم 
لم البياةات م  تتل الإحصالاات الوصفية والتحليلية. وتوصلك الدرااة تلي  ن التدريا وتع
ى اظتصال اللف ب يُمً  المهءيي  م  اكتسا  المهارات المءاابة ظاتجبال المريض الكفيف

واييا توصلك الدرااة تلب  ةه تم اكتسا  مهارات التواصل  و تحسيءها بعد التدريا. 
لإى يإن مشاركة الممرسة يب دورة تعليمية ع  بعد حول الموسو  مًءك م  بالإساية تلي م

 اكتسا  المعرية والمهارات التلمة ظاتشارة شخص كفيف.
( والتب تهد  تلي تحد)د العتقة 1202et al., ,Hayatiدرااة )يي مات السيال قد كاةك 

تواصل لد،  ار المرسي اي  التواصل اللف ب ورير اللف ب اي  الممرسات وإدرات حواجز ال
عا لة م  المرسي قبل  95قبل الجراحة يب وحدة العءاية المركزةى وقد الل عدد العيءات 

الجراحة يب وحدة العءاية المركزة بااتخدام تقءية  تك العيءات العمدية. وتوصلك الدرااة الب 
اى و 51.6 ةه كان هءات ةسبة  التواصل  ٪ م 50.5٪ م  التواصل اللف ب للممرسات جيد 

اى ولم تك  هءات حواجز اتصال اي  الممرسات و ار المرسي  رير اللف ب للممرسات جيد 
٪(ى واييا توصلك ةتا ل الدرااة تلب  ةه كاةك هءات عتقة مهمة اي  التواصل 54.7اءسبة )

اللف ب للممرسات وإدرات حواجز اظتصال الأارة لد، مرسي ما قبل الجراحة يب ررية 
( وكان هءات ارتباط اي  التواصل رير اللف ب للممرسات P = 0.001كزة )العءاية المر 

 = Pوإدرات حواجز اظتصال الأارة لد، مرسي ما قبل الجراحة يب ررية العءاية المركزة )
0.002 .) 

( تلب وصو كيفية دعم الممرسات للإدارة الكاتية Otter, et al., 2022ايءما هديك درااة )
المستشفي م  تتل التواصل اللف ب  مءالا الرعاية التمرييية. تم  جرالا للمرسي المجيمي  يب 
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الدرااة بااتخدام متح ات صريحة ورير مشاركةى علي متمة  جءحة يب مستشفي تعليمب 
وردية. تم تحليل  49ااعة م  عمل التمريض تتل  215عام يب هولءداى تم متح ة 

 Braun andم علي المراحل السك لكت  م البياةات بااتخدام التحليل الموسوعب القا 
Clarke وقد توصلك الدرااة تلي  ن ةتا ل المتح ات  ن الممرسات )ءاقش  الإدارة الكاتية .

للمرسي بشًل  اااب يب محادمات قصيرة  مءالا تقديم الرعاية. يس ل الممرسون المرسي 
لمشاركة يب عملية الرعاية. ع  تدارتهم الكاتية ويحفزون المرسي علي التعبير ع  آرا هم وا

حيث  شارت الدرااة تلب  ن هءات متث موسوعات تعًس كيف تدعم الممرسات الإدارة 
الكاتية: "مءاقشة الإدارة الكاتية للمريض"ى و"تعزيز مشاركة المريض يب الرعاية" و"التركيز علي 

 وجهة ة ر المريض".
والتب تهد  تلي  (Rehman and Sohail, 2023)يي مات السيال قد كاةك درااة

ااتكشا  كيف ) مر التواصل اللف ب ورير اللف ب علي تصور المريض للمرضى ويطور 
مفهوم المرضى وتركز هكا الدرااة اظاتكشادية علي  همية تواصل طاقم التمريض م  

ات المرسي. )تم تجرالا البحث وقد اعتمدتالدرااةعلىالمءهل الوصفب التحليلب تم جم  البياة
. ( مشاركي  )ءتمون تلي تلفيات اجتماؤية ومقادية متءوعة10اةة م  عيءة مًوةة م  )ظاتب

حيث )تيم  اظتصال اللف ب ما )لب:)درجة الصوتىوةبرةالصوتىواتتيار الكلمات( يب حي  
يشمل اظتصال رير اللف ب ما )لب: )مهارات اظاتما ىول ةالجسدىوالشعور باللمسة 

درااة تلي  ن  همية التواصل الفعال اي  طاقم التمريض اظجتماؤية(. وقد توصلك ال
والمرسي وتبي   ن التواصل الفعال يحس  ةتا ل صحة المرسيى واييا توصلك الدرااة تلي 
 ن الحاجز الل وة الثقايب ) مر بشًل كبير علي المرسي بطريقة تجعلهم ظ يفهمون 

 احتياجاتهم.
( التفاعل اي  المرسي وهي ة Jerofke‐Owen et al., 2023ايءما تءاولك درااة )

التمريضى حيث  شارت الدرااات السابقة تلي هكا التفاعل تحك العد)د م  المسميات شملك 
ىيهءات العد)د Participationوالمشاركة Involvementواظةخراط Engagementالمشاركة 

فاعل م  محددات لهكا الءم  م  التفاعلى حيث )تحمل كل طر  متطلبات لتحقيق ت
كولاىوالتب تمثلها الإجرالاات التفاعلية لكل م  المريض )طرع الأا لةى والإتبار/التحدثى 
واكتسا  المعريةى والتعلمى واتخام القرار(ى والممرسة )التعر ى واظاتجابةى ومشاركة 
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المعلوماتى والتعليمى والتعاون(ى اكلإ تشير الدرااة  ن تدارة التفاعل ظ يمً  تحجيقها دون 
 اركة الطريي  م  المرسي وهي ة التمريض.مش

 ثانياً: الدراسات المتعلقة بالمتغير الثاني )تحقيق رضى المستفيدين(: 
( يقد هديك التعر  علي رسا المستفيد)  م  مراكز الرعاية 2019 ما درااة )القحطاةبى 

تم ياضى الصحية الأولية ع  جودة الخدمات الصحية م  تتل درااة ميداةية يب مد)ءة الر 
ةة ومءهل المس  اظجتماعب. وتم اظعتماد علي ااتبااظعتمادعلب المءهل الوصفب التحليلب 

 لجم  المعلوماتى وتم تطبيقها علي عيءة م  المستفيد)  م  تدمات مراكز الرعاية الصحية
 عيءة( مركز. وتوصلك الدرااة تلي  ن  يراد ال225الأولية يب مد)ءة الرياض والبالل عددهم )

ب يم  المستفيد)  م  مراكز الرعاية الصحية الأولية راسون ع  جودة الخدمات التمهيد لهم 
ة مراكز الرعاية الصحية الأولية ادرجة )راض(ى وملإ بشًلٍ عام. و وصك الدرااة علي سرور 

 لعمللاعمة اظهتمام لترتقالا بالعاملي  يب مراكز الرعاية الصحية الأولية وتويير اي ة حايزة ود
الجدة بما )ديعهم لتحقيق تدمات مرسية ومات جودة عاليةى وتحقيق تواصل تيجااب م  

 المستفيد)  م  تدمات المركز.
( مستو، رسا المستفيد)  ع  الخدمات الصحية التمهيد 2019ايءما تءاولك درااة )العلبى 

الأجهزة م  ولارة الصحة لموهفب الأجهزة الحًومية بمد)ءة تبوتى ومعرية تقييم موهفب 
الحًومية للخدمات الطبية يب المستشفيات الحًوميةى كما هديك تلي معرية درجة التبا)  يب 
تقييم الخدمات الصحية ويق ا للمت يرات الديم رادية للمبحومي  م  الموهفي : الءو ى العمرى 

ءهل تم اظعتماد علب المالم هل العلمبى الحالة اظجتماؤيةى المسمي الوهيفبى الجءسية. و
( 200لعيءة الل عددها )وتصميم ااتباةة وااتخدام مجياس ليًرتالخماايىالوصفب التحليلب

مستفيد م  الخدمات الصحيةى وقد تيمءك محاور الدرااة )الخدماتى الإجرالااتى الأجهزة 
والأطبالاى اي ة العملى الثقة بالخدمات الصحية(. وتوصلك الدرااة تلي  ن هءات رسا تلي حدٍ 

خدمات الصحيةى وهكا يُشير تلي وجود تحس  بمستو، الخدمات الصحية يب ما ع  ال
مستشفيات ولارة الصحة. ككلإ ايءك الءتا ل الأهمية الءسبية لمحور الرسا  حيث جالا 
تفييل الكها  تلي مراكز مستشفيات ولارة الصحة لتلقب العتج يب المركز الأولى وجالا 

ولارة يب المركز الثاةبى وجالا يب المركز الثالث الوصول بسهولة تلي مراكز ومستشفيات ال
لوحات ترشادية للمرسي يب مراكز ومستشفيات ولارة الصحة. و تير ا   وسحك الءتا ل  ن 
هءات يروق ا مات دظلة تحصا ية للرسا بشًل عام طبق ا للجءسية والم هلى ايءما  ههرت عدم 
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مت يرات: العمرى والحالة اظجتماؤيةى وجود يرول  و عتقة اي  الرسا بشًلٍ عام وكلٍ م  
 والمسمي الوهيفب والءو .

( يقد هديك الدرااة تلي التعر  علي مد، رسا مرسي الإقامة 2020 ما درااة )العلياةبى 
الطويلة يب المستشفيات الحًومية ع  دور الأتصا ب اظجتماعب يب مستشفيات مءطقة 

قامة تاصة لمرسي الإلتحليليوتم تصميم ااتباةة وقد اعتمدتالدرااةعلىالمءهل الوصفب اعسير. 
وتوصلك ( مفردة.51ال عددها )لعيءةالطويلةى وااتبياةه تاصة بالأتصا يي  اظجتماعيي ى 

رتف  الدرااة تلي  ن رالبية  يراد عيءة مرسي الإقامة الطويلة بمءطقة عسير راسي  بمستو، م
 ب اظجتماعب الطبب م  مرسي ع  دور الأتصا ب اظجتماعبى و ن هءات دور للأتصا
علي العمل وقد  وصك الدرااة: )الإقامة الطويلة م  وجهة ة ر الأتصا يي  اظجتماعيي . 

علي توسي  دور الأتصا ب اظجتماعب م  المرسي طويلب الإقامة بالمستشفياتى وملإ م  
  مرسب  جل الت لا علي المعوقات التب تءتل م  عدم وسوع دور الأتصا ب اظجتماعب م

الإقامة الطويلةى وإيياسرورة تدريا وت هيل العاملي  يب المستشفيات محل الدرااة حول 
آليات تفهم احتياجات المرسي طويل الإقامة وتلبيتها بسرعة ودقة م   جل تحقيق  علي 

 معدظت الرسا لهكا الف ة م  المرسي(.
الخدمات التب تقدمها  (تلي التعر  علي  مر جودة2020ايءما هديك درااة )الورايبى 

ى ليماناالملحجية الثقادية اليمءية يب الأردن ب بعادها )الملموايةى اظعتماديةى اظاتجابةى 
  التعاطو( علي رسا المستفيد) ى وتم اظعتماد علي المءهل الوصفب التحليلبى وتكون مجتم

ك ا وطالبةى وتوصل( طالب  1069الدرااة م  الطلبة اليمءيي  الداراي  يب الأردن وعددهم )
ةتا ل الدرااة تلي وجود  مر له مدلول تحصا ب عءد مستو، الدظلة لجودة الخدمات التب 

مانى ى اليتقدمها الملحجية الثقادية اليمءية يب الأردن ب بعادها مجتمعة )الملموايةى اظاتجابة
عد كبرى ايءما بُ التعاطو( علي رسا المستفيد) ى حيث  ن بُعد )الملمواية( كان له الأمر الأ

بعاد  اي   )اليمان( كان الأقل ت مير ا ى تظ  ن بُعد )اظعتمادية( لم يحقق تاهام ا يب الت مير
ا تلي وجود  جودة الخدمات مجتمعة علي رسا المستفيد) ى وكما توصلك ةتا ل الدرااة  يي 

ن لأردااليمءية يب   مر له مدلول تحصا ب لأبعاد جودة الخدمات التب تقدمها الملحجية الثقادية
 ب بعادها الخمسة كلٍ علي حدة علي رسا المستفيد) .
ارةةى  ( التعةةةر  علةةةي  مةةةر جةةةودة تةةةدمات 2020ويةةةي مات السةةةيال تءاولةةةك درااةةةة )محمودوالسةةةً

الرعاية الصحية يب تحقيق رسةا المتعةاملي  )المرسةي( يةب المستشةفيات الأردةيةة الحاصةلة علةي 
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JCIA  جميةة  المرسةي المجيمةةي  يةب المستشةةفيات الأردةيةة الحاصةةلة . وتكةون مجتمة  الدرااةةة مة
( مستشفيات وهب: مركز الحسةي  للسةرطانى 6يب عمان والبالل عددها ) JCIAعلي شهادات الةة 

ومستشةةفي الجامعةةة الأردةيةةةى والمستشةةفي اظاتشةةارة والخالةةدة والتخصصةةبى ومستشةةفي الأردنى 
( مةريض.  مةا عيءةة الدرااةة يةتم 360ستشةفيات )وكان معدل عدد المرسي المجيمةي  يةب هةكا الم

اتتيارهةةا بطريقةةة عشةةوا ية بسةةيطة مةة  مرسةةي  قةةاموا يةةب المستشةةفيات اةةالفة الةةككرى وتةةم توليةة  
( ااةتباةةى وكاةةك 191ااتباةة تلكتروةية عليهم عبر واا ل التواصل اظجتمةاعب وقةد تةم ااةتتم )

الدرااةةةة تلةةةي وجةةةود  مةةةر مو دظلةةةة . وقةةةد توصةةةلك ىSPSSجميعهةةةا صةةةالحة للتحليةةةل الإحصةةةا ب
تحصةا ية لجةةودة تةةدمات الرعايةة الصةةحية )اظاةةتجابةى الأمةةانى التعةاطو( علةةي رسةةا المتعةةاملي  
 )المتطلبةةات الأاااةةية ومتطلبةةات الأدالا والمتطلبةةات الجامبةةة( يةةب المستشةةفيات الأردةيةةة الحاصةةلة

ات الرعايةةةةة الصةةةةحية . كةةةةكلإ وجةةةةود  مةةةةر مو دظلةةةةة تحصةةةةا ية لأبعةةةةاد جةةةةودة تةةةةدمJCIAعلةةةةي 
المتطلبةةات الأاااةةية يةةب المستشةةفيات الأردةيةةة الحاصةةلة )اظاةةتجابةى الأمةةانى التعةةاطو( علةةي 

ى ووجةةود  مةةر مو دظلةةة تحصةةا ية لأبعةةاد جةةودة تةةدمات الرعايةةة الصةةحية )اظاةةتجابةى JCIAعلةةي 
ى JCIAادة. الأمانى التعاطو( علي متطلبات الأدالا يب المستشفيات الأردةية الحاصةلة علةي شةه

كةةكلإ وجةةود  مةةر مو دظلةةة تحصةةا ية لأبعةةاد جةةودة تةةدمات الرعايةةة الصةةحية )اظاةةتجابةى الأمةةانى 
. ويةب JCIAالتعاطو( علي المتطلبةات الجامبةة يةب المستشةفيات الأردةيةة الحاصةلة علةي شةهادة 

 وسةة  علةةي  JCIAسةةولا الءتةةا ل السةةابقة  وصةةك الدرااةةة المستشةةفيات الأردةيةةة الحاصةةلة علةةي 
 ااتراتيجية للمحاي ة علي هكا الشهادةى واظهتمام بشهادات الجودة الأتر،.

( يقد هديك تلي التعر  علي مد، رسا المراجعية  ع  الخدمات 2021 ما درااة )الشهرةى 
الصحية التمهيد بمراكز الرعاية الصحية الأولية بمد)ءة الرياض م  ةاحية امات وتدمات 

لخدمة الصحية التمهيد والقو، العاملة والخدمات الإلكتروةية. وموق  المراكزى تساية تلي ا
وحيث تن مجتم  البحث كان مراكز الرعاية الصحية الأولية بمد)ءة الرياضى لعيءة الل عددهم 

( مراج  عشوا ب م   ربعة مراكز مختلفة المواق  حسا التولي  الج رايب الأةساى وتم 200)
تلكتروةية عشوا ية علي مراجعب هكا المراكز. وم   جل جم  العيءات ويق تولي  ااتبياةات 

تحقيق  هدا  هكا البحث تم ااتخدام المءهل الوصفب التحليلب والكة )تم اوااطة وصو 
ةتا ل  وقد توصلك الدرااة تليمد، الرسا وتحليله ومعرية المًوةات امات مراجعب المراكز. 

الءسالاى تساية تلي وجود قصور يب تويير  عدة  همها:  ن رالبية المراجعية  للمراكز م  ي ة
الأدوية وقصور يب الخدمات الإلكتروةية والإةشا ية المءاابة يب تقديم الخدمة بجودة عاليةى 
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وقلة يب تطويةر وتدريا العاملية  تاصة اظاتجبال. وبءالا  علي ما توصل له الباحث م  
ري  كفالاة القو، العاملة  ةتا ل يقد  وصي ب همية ااتحداث مباةب حًومية تساية تلي

وتدريبهمى والعمل علي تويير الءقص تاصة الأدوية والخدمات المساةدة  تر، كالأشعة 
وتطوير الخدمات الإلكتروةية وتوحيدها وربطها بشًل تكاملب يخدم السجل الإلكتروةب الموحد 

 ويسهم يب تطبيقه.
 عاد جودة الخدمات الصحية" يب( التعر  علي مد، تواير " ب2021ايءما هديك درااة )ةجمى 

يم المستشفيات الأهلية الواقعة سم  الرقعة الج رادية لمحاي ة ةيءو، م  تتل معرية وتقي
يةى ملموا" بعاد جودة الخدمات الصحية" المتمثلة اةةةةة )اظعتمادية ى اظاتجابةى الأمان ى ال

 هل-1ث علي تساؤظت ر يسة: التعاطو ( باظعتماد علي ااتمارة اظاتبيان حيث ااتءد البح
هءالإ تجسد صري  ومعلوم لد، المستفيد)  )المرسي( ع  مفهوم "و بعاد جودة الخدمات 

ما مد، تواير  بعاد "جودة الخدمات الصحية" يب المستشفيات محل الدرااةى -2الصحية". 
 الصحية"وتوصلك الدرااة تلي تبا)  ةسا اتفال المبحومي  حول توير  بعاد "جودة الخدمات 

 يب المستشفيات الأهليةى ييت  ع  تبا)  المستشفيات المبحومة يب  بعاد "جودة الخدمات
وصول الصحية". وقد  وصيك الدرااة المستشفيات الأهلية محل الدرااة الأتك اها لترتقالا وال

 تلي مستو، مرمول وجيد يب ميدان جودة تدمة المستفيد )المريض(.
( يهم اظتتتيات (Suhail and Srinivasulu, 2021رااة ويي مات السيال تءاولك د

الإدراكية لمستخدمب الرعاية الصحيةى م  تتل تحليل العتقة اي  جودة الخدمة والرسا 
مستشفي يب  20( مريض بالأقسام الداتلية يب 404والءوايا السلوكيةى لعيءة الل عددها )

صلك الدرااة تلي  ةها كإدرات وتصور الجزلا الشمالب م  وظية كيراظ جءو  الهءدى وتو 
 لمستخدمب الرعاية الصحية لجودة الخدمة )رتب  ارتباط ا كبير ا بالمت يرات اظجتماؤية

ا  ههر ةتا ل الدرااة وجود ت مير كبير لجودة الخدمة ع ا لي رسواظقتصادية والتعليميةى و يي 
 المرسي.

ي العوامل الم مرة يةب ييةاس مةدة الرسةا ( التعر  عل2022ايءما تءاولك درااة )عبدالرحم ى 
ع  الخدمة التمهيد للمتردد)  علي المركزى وملإ م  تتل التطبيق علب مركةز عةتج الأورام 
بالإشعا  والطا الءووة بمستشفيات جامعةة عةي  شةمسى حيةث تةم تطبيةق طريقةة اتتيةار عيءةة 

البحةةةةث علةةةةب ااةةةةتمارة  ( مفةةةةردةى وقةةةةد اعتمةةةةد360عشةةةةوا ية متعةةةةددة المراحةةةةل والبةةةةالل عةةةةددها )
ااتبيانى وتوصلك الدرااة تلي  ن هءات عتقة اي  الخصا ص الخلفية للمتردد)  والرسا ع  
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الخدمات التمهيةدى حيةث  شةارت ةتةا ل الدرااةة تلةب  ن المسةتو، التعليمةب والحالةة الزواجيةة لهةم 
ةى و ن مت يةةةر عتقةةةة بةةةآرالا المتةةةردد)  عةةة  المركةةةز ايءمةةةا ي ةةةات العمةةةر والءةةةو  لةةةيس لهمةةةا عتقةةة

الحصةةول علةةي الأجةةر مةة   كثةةر المت يةةرات تةة ميرا يةةب حالةةة المتةةردد)  علةةي الخدمةةة )ليةةه مت يةةر 
تفهم المتردد)  لكتم مقدم الخدمةى وبإجرالا اتتبار جودة تصءيف الءمومج  وسحك الءتا ل  ن 

٪. 74.2الءمةةومج صةةءو المتةةردد)  حسةةا مةةدة رسةةاهم عةة  الخدمةةة تصةةءيفا صةةحيحا اءسةةبة 
 وصةةك الدرااةة بالت كيةةد علةي  هميةةة تةواير ة ةةام دورة ويعالةة للتعةةر  علةي آرالا المرسةةي وقةد 

ع  الخدمة الشاملة التب )تلقوةها بالمركزى وتوقعاتهم ويياس الفجوة الإدراكيةة وجواةةا القصةور 
 بالخدمة.

( تطبيةق  حةد المقةا)يس المسةتخدمة يةب ييةاس جةودة 2022ويب المقاال تءاولك درااةة )لكريةاى 
الخدمة علي الخدمات الصحية التب تقةدمها مراكةز الرعايةة الصةحية الأوليةة العاملةة يةب مءطقةة 

لجةودة  البا  والتب تعود تبعيتها للمء مات الإةساةيةى ومعريةة الأهميةة الءسةبية للأبعةاد المختلفةة
الخدمةةةةةةةةةةةةة الصةةةةةةةةةةةةحيةى حيةةةةةةةةةةةةث اعتمةةةةةةةةةةةةدت الدرااةةةةةةةةةةةةة علةةةةةةةةةةةةب المةةةةةةةةةةةةءهل الوصةةةةةةةةةةةةفب التحليلةةةةةةةةةةةةب 

جةةةةةةودة الخةةةةةةدمات المدركةةةةةةة والفعليةةةةةةةى وتيةةةةةةمءك عيءةةةةةةة مةةةةةة   جيةةةةةةاسل SERVPERFومجيةةةةةةاس
( مفردة. وتوصلك الدرااة 200المستفيد)  م  تدمات مراكز الرعاية الصحية والبالل عددها )

تلي  ن مستو، جودة الخدمات الصحية الفعلية التمهيد م  مراكةز الرعايةة الصةحية الأوليةة مة  
اكةز الرعايةة الصةحية الأوليةة لمسةتو، جةودة وجهة ة ةر العمةتلا مةءخفضى و ن تقيةيم عمةتلا مر 

الخدمات الصةحية المدركةة مة  قةبلهم مةءخفضى و ن مسةتو، جةودة الخةدمات الصةحية المتوقعةة 
 .م  قبل عمتلا مراكز الرعاية الصحية الأولية مرتف 

( بمراجعة لدراااتٍ Goodrich and Lazenby,2023يب حي  قامك درااة )
ى حيث اعي تلي تحليل الدرااات التب Whittemore and Knaflاابقة بااتخدام مءهجية 

تءاولك رسا المرسيى وم  تتل اظعتماد علي متمي  درااة اابقة يقد وجدت الدرااة 
ا. ما ع  يياس  تمس تعريفات ر يسية لرسا المريض تم صيارتهم علي تتل عشرون عام 

كاةك متمة و ربعي   رسا المرسي يقد شملك مماةية واتي  عءصر ا لرسا المريض حيث
عءصر ا علي  ةها مات عتقة معءوية ارسا المريضى مقاال تمسة وعشري  عءصر ا علي  ةها 

 ليس لها عتقة معءويةى و تير ا تبا)  ةتا جمعءويةمماةية عءاصر.
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قياق رضاي ثالثاً: الدراسات السابقة التي تناولت المتغيرين )مهارات التفاعل مع المرضاى وتح
 (:المستفيدين

تلي التعر  علي  مر مهارات التعامل م  المرسي ( 2019هديك درااة )حايظ واترونى 
ة علي جودة الخدمة الصحية يب المستشفيات الخاصة يب وظية الخرطوم. وتمثلك  داة الدراا

الأاااية يب اظاتباةة للحصول علي الءتا ل وااتخدمك الدرااة  الو  تحليل المسار. 
عامل عدد م  الءتا ل التب  همها وجود عتقة ت مير تيجااية لمهارات التوتلصك الدرااة تلي 

م  المرسي علي جودة الخدمة الصحية يب المستشفيات الخاصة عيءة الدرااة. كما توصلك 
الدرااة تلي مجموعة م  التوصيات  همها سرورة  ن تراعب تدارات هكا المستشفيات تطبيق 

 مهارات التعامل م  المرسي.
تلي ( Afrashtehfar et al., 2020مهبك درااة )لءجيض م  الدرااات االفة الككرى علي ا

 الهد  م  هكا الدرااةتجرالا مراجعة  داية للدرااات التب تءاولك رسا المرسيى حيث كان 
هو يهم  ييل الطرل لرسا المرسي ع  الرعاية الطبية وطا الأاءانى وتعتمد طرل المقالة 

بقة دية ظاتراتيجية الأدايات. حيث تم ااتعراض وجم  الدرااات الساالحالية علي مراجعة ار 
ى وملإ تتل دمل 2020)وليو  12حتي  MedlineوEMBASEبااتخدام قواعد اياةات 

و الكلمات المفتاحية والمصطلحات المتعلقة اة "ة ريات الرسا" و"رسا المرسي"ى و"الطا"  
اد ك الدرااة تلي  ن هءات طبيعة متعددة لأبع"طا الأاءان/الفم/الأودوةتولوجيا". وقد تلص

لرسا المرسي مءك  ن تءوعك الأابا  المدركة للرسا بشًلٍ كبير اي  المرسيى حيث ت مر 
العد)د م  جواةا العتج علي رسا المرسي. وهو الأمر الكة ) دة تلي يهم  ييل لأاس 

عال تلي تقليل احتمال تدارة توقعات المرسيى م  تتل تويير المعلومات بشًل متكرر وي
 شعور المرسي بمشاعر البية تجاا تجربة العتج الطبب وطا الأاءان.

تلي التعر  علي دور مهارات التعامل م  المرسي يب (2021ايءما هديك درااة )رسوانى 
تحسي  مستو، جودة الخدمة الصحية م  تتل درااة تطبيجية علي المرسي المتعاملي  م  

ءودية. وتمثلك  داة الدرااة يب قا مة ااتقصالا لجياس مهارات التعامل مستشفيات جامعة الم
( م  جمي  المرسي المتعاملي  م  264م  المرسيى وطبقك الدرااة علي عيءة قوامها )

مستشفيات جامعة المءودية. وجالات ةتا ل الدرااة م كدة علي  ن مهارات التعامل م  
ت مير ا تيجااي ا معءوي ا يب بُعد الجواةا المادية المرسي اظتصال اللف ب ورير اللف ب ت مر 

ك حد  بعاد جودة الخدمة الصحية. و وصك الدرااة بيرورة عقد دورات تدريبية للتءمية 
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البشرية بااتمرار علي مهارات التعامل م  المرسي للعاملي  بالكادر الطبب م  الأطبالا 
واظاتما  الجيد  و مهارة الأقءا ى والممرسي ى اوالا مهارات التواصل اللف ب  و الإةصات 

 لما لكلإ م  ت مير علي جودة الخدمة الصحية التمهيد اهكا المستشفيات.
اصل   يقد هديك تلي اتتبار العتقة اي  مهارات التو (Versluijs, et al., 2021 ما درااة )

د اي  الأطبالا والمرسي ومستو، رسا المرسي ع  الرعاية الصحيةى حيث تم تولي  عد
الأربعة المشاركة يب مءطقة  الع ام( ااتبيان علي المرسي الك)  لاروا  حد مًاتا 210)

للمشاركة. وكاةك معا)ير اظتتيار هب  2019 شهر يب عام  6حيرية كبيرة علي مدار 
المرسي الجدد والعا د)  الك)  يعاةون م   مراض  و تصابات يب الجهال العيلب الهيًلب 

ون عام اى ويتقء 89و 18علوية والسفليةى والك)  تتراوع  عمارهم اي  يب كل م  الأطرا  ال
اية تيجا الل ة الإةجليزية ويجيدون القرالاة والكتابةى وقد  ههرت ةتا ل الدرااة  ن هءات عتقة

لا اي  التواصل الفعال للأطبالا ورسا المرسي ع  الرعاية الطبيةى وجدت الدرااة  ن الأطبا
تواصل جيدةى مثل اظاتما  الفعّالى والشرع الواس ى واظهتمام الك)  يمتلكون مهارات 

 بمشاعر المرسيى يساهمون يب ليادة رسا المرسي ويحسءون تجربتهم الصحية.
( باقتراع واتتبار ةمومج )وس  العتقة اي  Glaveli, et al., 2021ايءما قامك درااة )

 /صلوالتواارات التقءية واظجتماؤية مهارات التفاعل لد، مدربب اللياقة البدةية )مثل المه
تم  ى حيثاظاتما ( ودورها يب اءالا الثقة اي  العمتلا وةوادة اللياقة البدةية ورسا المتدربي 

ب ي( م  عمتلا السلة ةوادة للياقة البدةية الوطءية 315جم  البياةات م  عيءة مًوةة م  )
صل/ لياقة البدةية اظجتماؤية والتوااليوةانى وقد  شارت الءتا ل تلي  ن مهارات مدربب ال

وة ى عتاظاتما  ترتب  تيجااي ا اتطوير مقة العمتلا يب مزود الخدمة )ةادة اللياقة البدةية(
م لعلي ملإى وُجد  ن المهارات اظجتماؤية ت مر بشًل تيجااب علي رسا العمتلاى وم  ملإ  

الخدمة  و علي رسا العمتلا.  يً  للمستو، الفءب  ة ت مير علي مقة العمتلا يب مزود
  ةها و تير اى تبي   ن مقة العمتلا يب مزود الخدمة كاةك مت ير ا ر يسي ا يب الءمومجى حيث

 كاةك مت ير واي  اي  المهارات اظجتماؤية ورسا العمتلا.
( تلي معرية  مر مهارات التواصل اللف ب 2021ويب المقاال هديك درااة )قطان والمالكبى 

ر الأطبالا علي رسا المرسب للوصول لهكا الهد  تءبك المحاور التالية )مهارة لد، كاد
الحد)ثى مهارة الل ةى مهارة الإةصات(. وقد اعتمد البحث علي المءهل الوصفب التحليلب 
ومستعيءة ب داة اظاتبيان التب تم توليعها علي عيءة تم اتتيارها بالطريقة العشوا ية والبالل 
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م  المرسب المءومي  بمد)ءة الملإ عبد الله الطبيةى وقد توصلك  ههرت  ( يردا  85عددها )
الدرااة  ن مهارة الحد)ث تبي   ن المرسي موايقي  علي هكا المهارة تاصة ديما )تعلق 
الحد)ث بسرعة مءاابة م  المرسب تمًءهم م  ااتيعا  ما يقولون والحد)ث م  المرسب 

لل ة اشارت الءتا ل تلي  ن المرسب موايقي  علي هكا باهتمام وحيوية.  ما بالءسبة لمحور ا
المحور تاصة ديما )تعلق بااتخدام الأطبالا الكلمات الواسحة للتعبير ومراعاة اظتتت  يب 
الل ة. و ههرت ةتا ل محور الإةصات  ن المرسي موايقي  علي هكا المحور تاصة ديما 

الوجه  مءالا شرع المريض لحالته  يخص مهارة توجيه الأا لة للمرسب وااتخدام تعبيرات
المرسية. وقد اوصيك الدرااة بمراعاة اظهتمام بمهارة التواصل اللف ب لد، الأطبالا م  
المرسي تاصة مهارة الحد)ث ومهارات الل ة عءد التواصل م  المرسب و ن يًون ملإ م  

تما  واظةتباا تتل مراعاة مستواهم الثقايب واظجتماعبى والإةصات للمريض م  حيث اظا
لما يقوله م  ااتخدام تعبيرات الوجه  مءالا شرع المريض لحالته المرسية واظةتباا لشًواا عءد 
شرع حالته المرسية واييا السما  لخلفيات المشًلة وابعادها. العمل علي تطوير مهارات 

قد تواصل وتعامل كادر الأطبالا م  المرسي ع  طريق تويير يرص التدريا المءاابة وع
 .ورش العمل والءدوات وريرها

( باتتبار العتقة اي  مهارات التواصل Moslehpour, et al., 2022ايءما قامك درااة )
اي  الأطبالا داتل المستشفي ورسي المرسيى وملإ م  تتل مراجعة الدرااات السابقة التب 

يحصها يب مقاظت تم  4810تءاولك مهارات التفاعل اي  الأطبالا والمرسيى وم  اي  
مقالة م هلة للتيمي   11البدايةى وبعد تلالة التكرارات ويحص العءاوي  والملخصاتى وُجدت 

يب الدرااة الءها يةى و ههرت ةتا ل الدرااة  ن كمية الوقك الكة يقييه الأطبالا م  المرسي 
لها ت مير كبير علي رسي المرسي. ويتوق  المرسي  ن يقيب الأطبالا وقت ا  طول يب 

واصل معهمى تاصة  مءالا الجوظت علي الأجءحةى و شارت الءتا ل  ن التواصل اللف ب الت
ورير اللف ب الفعّال اي  الأطبالا والمرسي )لعا دور ا محوري ا يب تحقيق رسا المرسيى 
ويشمل ملإ التعبير ع  المشاعرى وإههار اظحترامى والتواصل الودة والمعلوماتبى ووجدت 

ا علي تلبية مطالبهم المتعلقة بالحصول علي معلومات الدرااة  ن رسا المر  سي يعتمد  يي 
كاملة حول حالتهم الصحيةى والمشاركة يب اتخام قرارات العتجى واظاتما  تلي آرا همى 
و ههرت الءتا ل  ن هءات بعض العوامل التء يمية تساعد يب لياد رسي المرسي ع  
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ات الترجمة وتبسي  المصطلحات الطبيةى مهارات التواصل لد، الأطبالا مثل تويير تدم
 بالإساية تلي تخفيف عبد العمل علي الأطبالا.

(تلي التعر  علي الدور Al-Hilou and Suifan, 2023ويب مات السيال هديتدرااة )
الواي  الكة تلعبه مقة المريض يب اظرتباط اي  جودة الخدمة ورسا المريض يب 

ءة عتماد علي المءهل الوصفب التحليلب وااتبيانى لعيوتم اظ المستشفيات الخاصة يب عمانى
مستشفيات تاصة يب عمانى وقد توصلك الدرااة الب  ن  7م  المرسب المتردد)  علي 

ة جودة الخدمة لها ت مير كبير علي رسا المريضىوإن جودة الخدمة لها ت مير معءوة علي مق
ا ت مير ا كبيرلثقة المر  يض علي رسا المريض. وقد المريضى يب حي   ةهيوجد  يي 

ا الب  ن رسا المريض )توا  جز ي ا العتقة اي  جودة الخدمة ورسا  توصلتالدرااة يي 
يض توليد المزيد م  الأيكار يب مجاظت جودة الخدمة ومقة المر  –المريض. الأصالة/الجيمة 

ة اث السابقورسا المريض م  تواي  ةطال ةتا ل الدرااات السابقةى وقد  جريك رالبية الأبح
 حول جودة الخدمة ورسا المرسي ومقتهم يب قطا  الرعاية الصحية يب الدول ال ربية.

( تحد)د العتقة اي  التواصل اللف ب ورير اللف ب 2023ndang, Aايءما تءاولك درااة )
للممرسات ومستو، الرسا يب مركز ماتومبوةل الصحب بمءطقة ايءراةل. وتم اظعتماد علي 

الل يل الكمب المقطعبى وتم جم  البياةات بااتخدام قا مة ااتبيانى لعيءة والبطريقة التحل
اى وملإ تتل الفترة م  33عددها) . وقد توصلك 2023)وليو  15)وةيو تلي  15( مريي 

الدرااةتلب وجود عتقة اي  التواصل اللف ب ومستو، رسا المريض حيث ال ك ةتا ل 
p=0.004 <0.05 التواصل رير اللف ب ورسا المريض حيث وكاةك هءات عتقة اي  

 .p=0.002 <0.05ال ك ةتا ل 
ا علي   مراجعة الدرااات (Afrashtehfar et al., 2020الأالو  تبءك درااة ) ماتواعتماد 

محددات رسا المرسي م  تتل  (Ferreira et al., 2023السابقةى ايءما تءاولك درااة )
 PubMedو Web of Scienceو Scopus ياةاتمراجعة الدرااات المفهراة يىقواعد ا

والتب اتبعك  2021تلي عام  2000. حيث تم تيمي  الدرااات م  عام 2022)وةيو حتي 
ي ت التمعا)ير الإدراج واظاتبعادى وكاةك مًتوبة بالل ة الإةجليزية. وبكلإ الل عدد الدرااا

يم العوامل الم مرة يب درااة. وقد تلصك الدرااة تلي تقس 157تيعك لعمليات المراجعة 
صل رسا المرسي تلي معا)ير ومت يرات تفسيرية. والتياشتملك علي "الرعاية الطبية"ى "التوا

 .م  المريض"ى "عمر المريض"
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 مشكلة البحث: -
تكم  مشًلة البحث يب التعر  علي ت مير مهارات التفاعل يب تحقيق رسا المستفيد)  

الدرااة ويب سولا ما توصل تليه الباحث مءىالسعوديةببمراكز القطا  الصحب بمد)ءة مريباة
درجة تواير مهارات التفاعل م  المرسي لد، اظاتطتؤية تلي  ن هءات اةخفاض يب 

العاملي  بمراكز القطا  الصحب اثريبانى واةخفاض مستو، تحقيق رسا المستفيد)  بمراكز 
تاصة و ن هءات ى ستفيد) القطا  الصحب اثريبان م  وجهة ة ر المرسي والمراجعي  والم

ى تصوصيات مقادية واجتماؤية قد ت مر علي تفاعتتالأيراد م  مقدمب الخدمات الصحية.
ما م  تتل الإجابة علي التساؤل الر يسب للبحث:وبءالا علب ملإ يمً  صيارة مشًلة البحث

 بانيتأثير مهارات التفاعل في تحقيق رضا المستفيدينبمراكز القطاع الصحي بمدينة ثر 
 :  ؟ ويتفر  م  هكا التساؤل عدة  ا لةوهببالسعودية

ي الصح ما تأثير مهارة الاتصال اللفظي على تحقيق رضا المستفيدين بمراكز القطاع -1
 بثريبان؟ 

ت مير مهارة اظتصال اللف ب علي تحقيق الرسا ع  الإجرالاات بمراكز القطا   ما -
 الصحب اثريبان؟

ب علي تحقيق الرسا ع  العاملي  بمراكز القطا  الصحمهارة اظتصال اللف ب  ت مير ما -
 اثريبان؟

 مهارة اظتصال اللف ب علي تحقيق الرسا ع  الخدمات بمراكز القطا  الصحب ت مير ما -
 اثريبان؟

لصحي ما تأثير مهارة الاتصال غير اللفظي على رضا المستفيدين بمراكز القطاع ا -2
 بثريبان؟ 

ف ةب علةي تحقيةق الرسةا عة  الإجةرالاات بمراكةز القطةا  مهةارة اظتصةال ريةر الل تة مير ما -
 الصحب اثريبان؟

مهةةارة اظتصةةال ريةةر اللف ةةب علةةي تحقيةةق الرسةةا عةة  العةةاملي  بمراكةةز القطةةا   تةة مير مةةا -
 الصحب اثريبان؟

مهةةارة اظتصةةال ريةةر اللف ةةب علةةي تحقيةةق الرسةةا عةة  الخةةدمات بمراكةةز القطةةا   تةة مير مةةا -
 الصحب اثريبان؟
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 ن؟ ة الإنصات على رضا المستفيدين بمراكز القطاع الصحي بثريباما تأثير مهار  -3
مةةا تةة مير مهةةارة الإةصةةات علةةي رسةةا المسةةتفيد)  عةة  الإجةةرالاات بمراكةةز القطةةا  الصةةحب  -

 اثريبان؟
مةةا تةة مير مهةةارة الإةصةةات علةةي رسةةا المسةةتفيد)  عةة  العةةاملي  بمراكةةز القطةةا  الصةةحب  -

 اثريبان؟
المسةةتفيد)  عةة  الخةةدمات بمراكةةز القطةةا  الصةةحب  مةةا تةة مير مهةةارة الإةصةةات علةةي رسةةا -

 اثريبان؟
 ن؟ما تأثير مهارة الإقناع على رضا المستفيدين بمراكز القطاع الصحي بثريبا -4
مةةا تةة مير مهةةارة الإقءةةا  علةةي رسةةا المسةةتفيد)  عةة  الإجةةرالاات بمراكةةز القطةةا  الصةةحب   -

 اثريبان؟
املي  بمراكةةةز القطةةةا  الصةةةحب مةةةا تةةة مير مهةةةارة الإقءةةةا  علةةةي رسةةةا المسةةةتفيد)  عةةة  العةةة -

 اثريبان؟
مةةةا تةةة مير مهةةةارة الإقءةةةا  علةةةي رسةةةا المسةةةتفيد)  عةةة  الخةةةدمات بمراكةةةز القطةةةا  الصةةةحب  -

 اثريبان؟
 :  أهداف البحث  -

 -تلي التعر  علي تة مير مهةارات التفاعةل ب بعةادا )اظتصةال اللف ةب يسعي البحث
رسا المسةتفيد)  ب بعادا)الرسةا الإقءا ( علي تحقيق  -الإةصات  -اظتصال رير اللف ب

الرسةةا عةة  الخةةدمات( بمراكةةز القطةةا  الصةةةحب  -الرسةةا عةة  العةةاملي  -عةة  الإجةةرالاات
 : اثريبان ويتفر  م  هكا الهد  الأهدا  الفرؤية التالية

 -اظتصةةةةةال ريةةةةةر اللف ةةةةةب -التعةةةةةر  علةةةةةي تةةةةة مير  بعةةةةةاد مهةةةةةارات التفاعةةةةةل )اظتصةةةةةال اللف ةةةةةب. 1
 يق رسا المستفيد)  ع  الإجرالاات بمراكز القطا  الصحب اثريبان.  الإقءا ( يب تحق -الإةصات

 -اظتصةةةةةال ريةةةةةر اللف ةةةةةب -التعةةةةةر  علةةةةةي تةةةةة مير  بعةةةةةاد مهةةةةةارات التفاعةةةةةل )اظتصةةةةةال اللف ةةةةةب. 2
 الإقءا ( يب تحقيق رسا المستفيد)  ع  العاملي  بمراكز القطا  الصحب اثريبان.   -الإةصات

 -اظتصةةةةةال ريةةةةةر اللف ةةةةةب -ت التفاعةةةةةل )اظتصةةةةةال اللف ةةةةةبالتعةةةةةر  علةةةةةي تةةةةة مير  بعةةةةةاد مهةةةةةارا. 2
 الإقءا ( يب تحقيق رسا المستفيد)  ع  الخدمات بمراكز القطا  الصحب اثريبان.   -الإةصات

ا تقديم بعض التوصيات والمقترحات المسةتقبلية بمراكةز القطةا  الصةحب اثريبةانى والتةب مة  شة ةه. 4
 ب تحقيق رسا المستفيد) .  ن تسهم يب دعم  بعاد مهارات التفاعل ي
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 تبرز أهمية البحث بالجوانب الآتية: أهمية البحث: -
 الأهمية العلمية )النظرية(:  -
 هميةة الإةسةةان ةفسةةه كوةةةه المحةةور الأاااةةب يةةب المء ومةةة الصةةحيةى ومصةةدر الطلةةا علةةي  -

 الخدمات الصحية التب تقدمها المستشفيات.
لمرسةةي يعتبةةر مةة  الأمةةور التةةب تشةةًل عءصةةرا  التركيةةز علةةي تحسةةي  مسةةتو، التفاعةةل مةة  ا -

  ااايا  يب ةجاع تدمات المستشفيات.
محاولة اد الفجوة البحثية اتسلي  اليولا علي موسو  يةب رايةة الأهميةة كوةةه )بحةث لأول  -

 مرا حيث يمس صحة وحياة كل مواط .
 الأهمية العملية )التطبيقية(:  -
لمستخدمي  بمراكةز القطةا  الصةحب اثريبةان يةب توسي  دور مهارات التفاعل م  المرسي ا -

 تحقيق رسا المستفيد) . 
تزويد العاملي  والكوادر الصةحية بمراكةز القطةا  الصةحب اثريبةان ادرااةة تحةدد  هةم مهةارات  -

 التفاعل م  المرسي يب رسا المستفيد) .
فةة بالمملكةة مساعدة متخكة القرار بمراكز القطا  الصحب اثريبةان والجهةات الصةحية المختل -

 يب كيفية اظاتفادة م  مهارات التفاعل م  المرسي يب رسا المستفيد) . 
تقةةةديم ةتةةةا ل وتوصةةةيات تسةةةاعد العةةةاملي  يةةةب المجةةةال الصةةةحب يةةةب تطةةةوير وتءميةةةة مهةةةارات  -

 التفاعل م  المرسي لد)هم لتحقيق رسا المستفيد) .   
فةةرض الر يسةةب للبحةةث يةةب سةةولا مشةةًلة و اةة لة البحةةث تةةم صةةيارة الفااروا البحااث:  -

 كالتالب: 
"لا يوجد تأثير إيجابي لمهارة الاتصال اللفظي على رضا المستفيدين في مراكز الرعاية 

 ويتفر  م  هكا الفرض الفروض الفرؤية التالية: الصحية في ثريبان"
 ظ )وجد ت مير تيجااب لمهارة اظتصال اللف ب يب تحقيق رسةا المسةتفيد)  بمراكةز القطةا  . 

 اثريبان؟  الصحب
ظ )وجةةد تةة مير تيجةةااب لمهةةارة اظتصةةال ريةةر اللف ةةب يةةب تحقيةةق رسةةا المسةةتفيد)  بمراكةةز  . 

 القطا  الصحب اثريبان؟ 
ظ )وجةةةةد تةةةة مير تيجةةةةااب لمهةةةةارة الإةصةةةةات يةةةةب تحقيةةةةق رسةةةةا المسةةةةتفيد)  بمراكةةةةز القطةةةةا   .ت

 الصحب اثريبان؟ 
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فيد)  بمراكةةةز القطةةةا  الصةةةحب رسةةةا المسةةةت يةةةب تحقيةةةقتيجةةةااب لمهةةةارة الإقءةةةا   ظ )وجةةةد تةةة مير .ث
 اثريبان؟ 

 تصميم الدراسة التطبيقية -
ة اعتمدت هكا الدرااة علةي المةءهل الوصةفب التحليلةبى ة ةر ا لمتلامتةه لطبيعةمنهجية البحث:  -

لة ودرااةتها بشة ًل البحثو هدايهىويتميز المءهل الوصفب بالتركيز علي تحد)د الوس  الحالب للمشةً
وتحليلهةةةةا وتفسةةةةيرهاىويعتمد هةةةةكا المةةةةءهل علةةةةي التحليةةةةل الإحصةةةةا ب متعمةةةةق  مةةةة  تةةةةتل وصةةةةفها 

 ظتتبةةةار الفرسةةةيات ويهةةةم العتقةةةة اةةةي  المت يةةةرات المسةةةتقلة والمت يةةةرات التابعةةةةى ممةةةا يسةةةاعد يةةةب
  ااتختص الءتا ل والتوصيات العلميةة الدييقةةى )ةتم ااةتخدام هةكا المةءهل لتقةديم صةورة شةاملة عة

ةة  الباحةةث مةة  تقةةديم تفسةةير مءطقةةب ومةةدروس للبياةةةات التةةب تةةم ال ةةاهرة محةةل الدرااةةةى ممةةا ي مًّ
 جمعها وتحليلها.  

 مجتمع البحث والعينة:  -
مريبان هب مءطقة تق  يب محاي ة العرسيات بمءطقة مًة المًرمةى وتعد  مجتمع البحث: -

كز صحية مركز ا مهم ا لتقديم الخدمات الصحية لسًاةها والقر، المحيطة اهاىويوجداها اب  مرا
وهب مركز صحب مريبانى مركز صحب لوث عمارةى مركز صحب ةخالى مركز صحب آل 

 كثيرى مركز صحب جو  تهامةى مركز صحي الرايم وماطوا
ان يةب المءةاطق الري ا كبيةر ا مة  السةً فيةة وتتميز المءطقة بموقعها الج رايب الكة يخدم عدد 

 ية.والجبليةى حيث يصعا الوصول تلي المستشفيات المركز 
ويقصد بمجتم  البحث المجموعة الكلية م  العءاصر التب يسعي الباحةث  ن يعمةم عليهةا 
لة المدرواةةةةى ويتكةةةون مجتمةةة  البحةةةثم  جميةةة  المرسةةةي والمةةةراجعي   الءتةةةا ل مات العتقةةةة بالمشةةةً

جتمة  والمسةتفيد)  بالمراكزالصةحيةبالمملكة العربيةة السةعودية موسةو  الدرااةة الميداةيةةى ويتكةون م
 جمي  المرسي والمراجعي  والمستفيد)  بمراكز القطا  الصحب. م 
 عينة البحث:  -

( مةة  جميةة  المرسةةي 348لإيجةةاد حجةةم العيءةةة الكليةةة للبحةةثى وتةةم تحد)ةةد عةةدد العيءةةة اةةة )
 والمراجعي  والمستفيد)  بمراكز القطا  الصحب اثريباةويقا للمعادلة التالية:

( Lind, Douglas A., Et. Al., 2008) 

2

2

1 D
PQZn  
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 حيث: 

1n← 0حجم العيءة البد ب   
Z ←  1.96الجيمة الجدولية تحك مءحءب التولي  الطبيعب وتساوة 
P←   ةسةةةةةةةةةبة عةةةةةةةةةدد المفةةةةةةةةةردات التةةةةةةةةةب تتةةةةةةةةةواير ييهةةةةةةةةةا الخاصةةةةةةةةةية  و الخصةةةةةةةةةا ص موسةةةةةةةةةو 

 ءة.% للحصول علب  كبر حجم للعيp  =50البحث ويمً  ايتراض          
Q←1 -p  (1– 50%  =50% ) 
D←  0%5درجة الخط  المسموع به تساوة  

 وبتطبيق القاةون: 
     

 

2

1 2

0.5 0.5 1.96
384.16

0.05
n

       
  

 

 .مفردا 384ويب سولا ملإى يًون الحد الأدةي لحجم العيءة هو     
اهد  جم  البياةةات التلمةة لأرةراض البحةث تةم اظعتمةاد علةي  أسلوب جمع بيانات البحث: -

 م  مصادر البياةات يب هكا البحث:ةوعي  
مة  تةتل  وتمثل البياةات المتعلقة بالدرااةة الميداةيةة والتةب تةم جمعهةا ميةداةي االمصادر الأولية:

 قا مة ااتباةة لجياس مت يرات الداراة.
 والتةةب تمثةةل البياةةةات التةةب تةةم الحصةةول عليهةةا لتاةةتفادة مءهةةا يةةب الجاةةةاالمصااادر الثانويااة:

  علةةةي  دايةةةات البحةةةث  مثةةةل المراجةةة  والكتةةةا والةةةدوريات والأبحةةةاث المءشةةةورة الء ةةةرة واظطةةةت
 ورير المءشورة وجمي  المًاتا الرقمية. 

ارات تم ااتخدم قا مة اظاتقصالا ك داة  اااية للبحثى للتعر  علي ت مير مه أداة البحث: -
ى ويوس  جدول التفاعل علي رسا المستفيد)  بالتطبيق علي مراكز القطا  الصحب اثريبان

 ( مت يرات البحث والمصادر المعتمدة عليها يب تعدادها.1-3رقم )
 ( متغيرات البحث والمصادر المعتمدة في إعدادها3 – 1جدول رقم )

 المصدر  الأبعاد المتغيرات

 المتغير المستقل

 مهارات التفاعل
Dx 

 Dx1 الاتحال اللفظ 

(Wanko, et al., 2022) 

(Ong, et al., 2000) 

 (2012)سعد، 

الاتحال غير 

 اللفظ 
Dx2 

 Dx3 الإنحات

 Dx4 الإقنا 

 Dy1  (Leary, & McNeil, 1988)الرضا عن  المتغير التابع
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 رضا المستفيدين

Dy 

 (Cleary, & McNeil, 1988) الإجراءات

(Naidu, 2009) 

(Dileep, &Sambasiva, 2010) 

(Zgierska, et al., 2014) 

(Hawthorne, 2006) 

(Price, et al., 2014) 

الرضا عن 

 العاملين
Dy2 

الرضا عن 

 الخدمات
Dy3 

 الجدول: من إعداد الباحث. 

  

يقرة لجياس مت يرات البحثت مير مهارات التفاعةل علةي  54وتتكون قا مة اظاتقصالا م  
 رسا المستفيد) 

ل ربعةةة  بعةةاد  وهةةب اظتصةةاتقسةةم مهةةارات التفاعةةل تلةةي   المجموعااة الأولااى: مهااارات التفاعاال:
( لجيةاس 28– 1اللف بىاظتصال رير اللف بى الإةصاتثم الإقءا ى وهب تتيةم  الفقةرات مة  )

  بعاد مهارات التفاعل وهب مقسم علي الءحو التالب: 
 (. 7 - 1م  ) الفقرات: وهويتيم  الاتصال اللفظي -1
 (.15 - 8: وهويتيم  الفقرات م  )الاتصال غير اللفظي -2
 (.22 - 16: وهويتيمءالفقرات م  )تالإنصا -3
 (.28-23م  ) الفقرات)تيم   وهو الإقناع: -4

لرسةا اوتم تقسيم رسا المستفيد)  تلي متمة  بعاد  وهب المجموعة الثانية: رضا المستفيدين: 
 - 28عة  الإجةةرالااتى الرسةةا عةة  الخةةدماتى الرسةةا عةة  العةةاملي ىوهب تةةتمض الفقةةرات مةة  )

 س  بعاد رسا المستفيد)ءوهب مقسمة علي الءحو التالب:( والتب ااتخدمك لجيا54
 (.36-29الفقرات م  ) ويتيم  الرضا عن الإجراءات: -1
 (.44 -37الفقرات م  ) ويتيم  الرضا عن العاملين: -2
 (.54 -45م  ) الفقراتويتيم   الرضا عن الخدمات: -3

 ديما )لب: تتمثل حدود البحثحدود البحث: 
 رات التفاعل يب تحقيق رسا المستفيد)  ت مير مها الحدود الموضوعية: -
 .2024عام  تتل الرب  الثالث م الحدود الزمانية:  -
 بالتطبيق علي مراكز القطا  الصحب اثريباةفيوهب )مركز صحب مريبانىالحدود المكانية: -

مركةةز صةةحب لةةوث عمةةارةى مركةةز صةةحب ةخةةالى مركةةز صةةحب آل كثيةةرى مركةةز صةةةحب 
 وا(.جو  تهامةى مركز صحيالرايم وماط
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 :الأساليب الإحصائية -
 قام الباحث بااتخدام متث  ةماط م   االيا التحليل الإحصا يوالتب تشمل كل م :

التحليةةل اظعتمةةةادة وهةةب تلةةةإ الأاةةاليا التةةةب تعءةةةب اتقةةد)ر مسةةةتو، الصةةدل والثبةةةات يةةةب  -1
 ةتا ل تحليل اظاتبيان.

لمعةةةالم الإحصةةةا ية التحليةةل الوصةةةفب وهةةب تلةةةإ الأاةةةاليا التةةب تعءيبإعطةةةالا وصةةةو عةة  ا -2
ظاةةةتجابات  رالا المشةةةاركي  يةةةب اظاتقصةةةالاى وملةةةإ مةةة  تةةةتل تقةةةد)ر كةةةل مةةة  المتواةةة  

 الحسااب واظةحرا  المعيارة.
التحليل اظاتدظلب وهب تلإ الأااليا التب تعءةي بمةد، قبةول  و ريةض يةروض الدرااةةى  -3

 .F,T testوملإ م  تتل ااتخدام اتتبارات المعامتت الإحصا ية 
 :التحليل الاعتمادي والوصفي -
درااة يمً  ااتعراض التولي  الءسب للمفردات عيءة ال هيكل عينة البحث النوع )الجنس(: -

 (.3-1طبقا للءو  )الجءس( كما هو موس  يب الشًل )

 
 ( هيكل عينة البحث طبقا للنوع3-1شكل رقم )

ل ) هةةو الءةةاتل مةة  %56.05(  ن ةسةةبة الةةككور مةة  عيءةةة البحةةث 3-1)تيةة  مةة  الشةةً
مة   157وهةو الءةاتل مة  مشةاركة  %43.95م  الرجال ايءما ال ك ةسةبة الإةةاث  239مشاركة 
 الإةاث.

ث يمًة  ااةتعراض التولية  الءسةب لعيءةة البحة هيكل عينة البحث طبقا للمستوى التعليمي: -
 (.3-2ويقا للمستو، التعليمب كما هو موس  يب الشًل رقم )
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 عينة البحث طبقا للمستوى التعليمي( هيكل 3-2شكل رقم )

ى وهةو %35.10(  ن ةسبة الحاصلي  علي بًالوريوس تبلل 3-2)تي  م  الشًل رقم )
وهةو  %27.02مفةردةى ايءمةا ةسةبة الحاصةلي  علةي درجةة الةدالوم ال ةك  139الءاتل م  مشةاركة 
وهةةو %21.21مفةةردةى وبل ةةك ةسةةبة الحاصةةلي  علةةي درجةةة الماجسةةتير  107الءةةاتل مةة  مشةةاركة 

مفةةةردةى وكاةةةةك  قةةةل ةسةةةبة للحاصةةةلي  علةةةي درجةةةة الةةةدكتوراا حيةةةث ال ةةةك 84الءةةةاتل عةةة  مشةةةاركة 
 مفردة. 66وهو الءاتل ع  مشاركة  16.67%

مر ق ا للعيمً  ااتعراض التولي  الءسبب لعيءة الدرااة وي هيكل عينة الدراسة طبقا للعمر: -
 (.3- 3كما هو موس  يب الشًل )

 
 توزيع عينة الدراسة وفقا للعمر( 3-3شكل رقم )
ل رقةةم )  %17.17عةةام ال ةةك  30(  ن ةسةةبة ايةةرد العيءةةة  قةةل مةة  3-3)تيةة  مةة  الشةةً

وهةو  %21.97عةام  40-31مفردةى وبل ك ةسبة  يراد العيءة ما اةي  87وهو الءاتل م  مشاركة 
وهةو %23.99عةام  50-41مفةردةى ايءمةا ال ةك ةسةبة  يةراد العيءةة مةا اةي   88الءاتل م  مشاركة
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وهةو الءةاتل مة  %36.87عةام ية كثر  51مفةردة وبل ةك ةسةبة  يةراد العيءةة  95الءاتل م  مشاركة 
 مفردة. 146مشاركة 

 اة ويقايمً  ااتعراض التولي  الءسبب لعيءة الدرا هيكل عينة الدراسة وفق المركز الصحي: -
 (.3-4للمركز الصحب كما هو موس  يب الشًل )

 
 زيع حجم العينة بناء على المركز الصحي( يوضح تو 3-4شكل )

ل رقةةةةم ) (  ن ةسةةةةبة المشةةةةاركي  مةةةة  مركةةةةز صةةةةحب مريبةةةةان ال ةةةةك 3-4)تيةةةة  مةةةة  الشةةةةً
مفةةردةى ال ةةك ةسةةبة المشةةاركي  مةة  مركةةز صةةحي ملةةوث  78وهةةو الءةةاتل مةة  مشةةاركة  19.70%

مفةةردةى وبل ةةك ةسةةبة المشةةاركي  مةة  مركةةز صةةحي  61وهةةو الءةةاتل مةة  مشةةاركة  %15.40عمةةارة
مفةةردةى وبل ةةك ةسةةبة المشةةاركي  مةة  مركةةز  63وهةةو الءةةاتل مةة  مشةةاركة  %15.91بك شةةمراناةة

مفةةردةى وبل ةةك ةسةةبة المشةةاركي  مةة  مركةةز  47وهةةو الءةةاتل مةة  مشةةاركة  %11.87صةةحي ةخةةال
مفردةى وبل ةك ةسةبة المشةاركي  مة  مركةز  64وهو الءاتل م  مشاركة  %16.16صحب آل كثير

مفردةى كما ال ك ةسبة المشاركي  مة   41تل م  مشاركة وهو الءا %10.35صحي جو  تهامة
 مفردة. 42وهو الءاتل م  مشاركة  %10.61مركز صحي الرايم وماطوا

 تانيًا: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:
ات )تيةم  التحليةةل الوصةةفب للمت يةر المسةةتقبل )مهةةار  المتغياار المسااتقل )مهااارات التفاعاال(:. 1

 رؤية هب )اظتصال اللف بى اظتصال رير اللف بى الإةصاتى الإقءا (.التفاعل(  ربعة  بعاد ي
للف ب ايمً  ااتعراض ةتا ل الإحصالا الوصفب لبعد اظتصال  البعد الأول: الاتصال اللفظي: 

 (.3-2م  تتل الجدول رقم )
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 ( التحليل الوصفي لبعد الاتصال اللفظي3-2جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 م العبارة متوسطال

16.54% 0.7528618

2 

4.5530

3 

يتحززززززدد الكززززززادر الحززززززح  مزززززز  المرضززززززى بأسززززززلو  

واضحومناسزززب، ممزززا يسزززاعده  علزززى تهززز  المعلومزززات 

 بوضوح.

Q1 

16.99% 0.7498199

08 

4.4141

41 

 يشرح مقدمو الرعاية الححية المعلومزات الطبيزة المعقزد 

 بطريقة مبسطة وسهلة الفه .

Q2 

16.99% 0.7377304

79 

4.3409

09 

يسزززتخدم مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية لطزززة سزززهلة وبسزززيطة 

 لتوضيح التعليمات الطبية.

Q3 

16.32% 0.6818186

08 

4.1767

68 

يقززززدم مقزززززدمو الرعايزززززة الحزززززحية المعلومزززززات المتعلقزززززة 

 بالخدمات الححية بشكل دقيق وشامل.

Q4 

16.44% 0.7514040

9 

4.5707

07 

تك ومخاوتزززك يسزززتجيب مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية  سززز ل

 بوضوح وتفحيل.

Q5 

17.00% 0.7485911

41 

4.4040

4 

يراعززز  مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية الحالزززة النفسزززية قبزززل 

 الحديث معك

Q6 

16.41% 0.7509104

56 

4.5757

58 

يستخدم مقدمو الرعاية الححية لطة مشجعة ومحف   عنزد 

 مناقشة خطة العلاج معك.

Q7 

13.31% 0.5900012

94 

4.4336

22 

DX لأول الاتصال اللفظيالبعد ا

1 

( والتةةب 7(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-2)تيةة  مةة  الجةةدول رقةةم )
تةةةءص علي:"يسةةةتخدم مقةةةدمو الرعايةةةة الصةةةحية ل ةةةة مشةةةجعة ومحفةةةزة عءةةةد مءاقشةةةة تطةةةة العةةةتج 

(ى وهةكا )ةدل علةي  ن المشةاركي  يةب 4.57معإ"ىحيث اجلك  رالا مفردات العيءة متوا  قدرا  )
( ى ايءمةةةا %83.59ا مةةةة اظاتقصةةةالا مةةةوايقي  وبشةةةدة علةةةي هةةةكا الفقرةوملةةةإ بمعةةةدل اتفةةةال قةةةدرا )ق

( والتةةةةب تةةةةءص علي:"يقةةةةدم مقةةةةدمو الرعايةةةةة الصةةةةحية المعلومةةةةات المتعلقةةةةة 4كاةةةةةك العبةةةةارة رقةةةةم )
ةا خرالا مفةردات العيءةة  بالخدمات الصحية بشًل دقيق وشةامل" اةجلك  دةةب متواة   حسةااب طبقا

(ى مةةا بعةةد اظتصةةال اللف ةةب يقةةد اةةجل متواةة   رالا 83.68ملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرا)( و 4.1وهةةو )
ى وهةةكا %86.69( وملةةإ بمعةةدل اظتفةةال حةةول قةةدرا 4.43مفةةردات العبةةارات السةةب  المًوةةةة لةةه )

 )دل علي  ن المشاركون يب اظاتقصالا موايقون بشدة علي  بعاد محور اظتصال اللف ب.
صال يمً  ااتعراض ةتا ل الإحصالا الوصفب لبعد اظت لفظي:البعد الثاني الاتصال غير ال

 (.3-3رير اللف ب م  تتل الجدول رقم )

 ( التحليل الوصفي لبعد الاتصال غير اللفظي3-3جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 م العبارة المتوسط

22.08% 0.8908892

59 

4.0353

54 

بة الوجه المناس يستخدم مقدمو الرعاية الححية تعبيرات

 للتعبير عن التعاطف والاهتمام بمشاكلك الححية.

Q8 



 
 

 

 30 م.2025 أبريل  .الثالث: العدد                      .    الحادي والعشرون: المجلد

26.15% 1.0527209

77 

4.0252

53 

يستخدم مقدمو الرعاية الححية حركات العيون بشكل 

 عك.ملائ  لإظهار الاستما  والاهتمام خلال محادثاته  م

Q9 

23.29% 0.9734061

32 

4.1792

93 

اهتمامه  بك من يعبر مقدمو الرعاية الححية عن مدى 

 خلال مظهره  العام، مثل ملابسه  ونظاتته .

Q1

0 

27.25% 1.0625495

92 

3.8989

9 

ه  يستخدم مقدمو الرعاية الححية المساتة المناسبة بين

 وبين المرضى لتوتير شعور بالراحة والاحترام.

Q1

1 

28.15% 1.1573771

21 

4.1111

11 

 اً لنبر يظهر مقدمو الرعاية الححية استخداماً ملائم

ل الحوت والملامح الحوتية للتأكيد على نقاط مهمة خلا

 التفاعل.

Q1

2 

24.74% 1.0044778

91 

4.0606

06 

تساه  تعبيرات الوجه والحركات الجسدية لمقدم  

 الرعاية الححية ت  تحسين جود  تواصلك معه .

Q1

3 

24.48% 0.9879079

68 

4.0353

54 

خلال لطة تنعكس مشاعر مقدم  الرعاية الححية من 

جسده ، مما يساعدك على ته  مدى اهتمامه  براحتك 

 واحتياجاتك.

Q1

4 

24.63% 1.0127180

01 

4.1111

11 

يهت  مقدمو الرعاية الححية وضعية بوضعية جلوس 

 مناسبة أثناء تعامله م  المرضى

Q1

5 

13.82% 0.5605811

22 

4.0571

34 

DX البعد الثان  الاتحال غير اللفظ 

2 

( والتةةب 10(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-3ول رقةةم ))تيةة  مةة  الجةةد
تءص علي: "يعبر مقدمو الرعاية الصحية ع  مد، اهتمامهم بإ مة  تةتل م هةرهم العةامى مثةل 

(ى وهةةكا )ةةدل علةةي  ن 4.1متبسةةهم وة ةةايتهم"ى  حيةةث اةةجلك  رالا مفةةردات العيءةةة متواةة  قةةدرا )
(ى %76.7يقي  علةةي هةةكا الفقةةرة وملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرا )المشةةاركي  يةةب قا مةةة اظاتقصةةالا مةةوا

( والتةةةةب تةةةةءص علةةةةي: "يسةةةةتخدم مقةةةةدمو الرعايةةةةة الصةةةةحية المسةةةةاية 11ايءمةةةةا كاةةةةةك العبةةةةارة رقةةةةم )
ا المءاابة ايءهم وبي  المرسي لتويير شعور بالراحة واظحترام" اةجلك  دةةي متواة   حسةااب طبق ة

(ى  مةةةا بُعةةةد اظتصةةةال ريةةةر %72.2دل اتفةةةال قةةةدرة )( وملةةةإ بمعةةة3.8خرالا مفةةةردات العيءةةةة وهةةةو )
تفةال (ى وملإ بمعةدل اظ4.05اللف ب يقد اجل متوا   رالا المفردات لعباراتهالثماةية المًوةة له )

ى وهةكا )ةةدل علةي  ن المشةاركون يةب اظاتقصةةالا موايقةون علةي  بعةاد محةةور %86.18حةول قةدرا 
 اظتصال رير اللف ب.

س  مً  ااتعراض ةتا ل الإحصالا الوصفب لبعد الإةصات كما هو مو يالبعد الثالث الإنصات: 
 (.3-4يب الجدول رقم )

 ( التحليل الوصفي لبعد الإنصات3-4جدول رقم )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

المتوس

 ط
 م العبارة

19.38% 0.8225306

72 

4.244

949 

ت  لشكيول  مقدمو الرعاية الححية اهتمامًا كاتياً لتفاصيل م

 الححية.

Q1

6 

20.61% 0.8410574 4.080 Q1 ة.يفسر مقدمو الرعاية الححية المعلومات الت  أقدمها بدق
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14 808 7 

20.00% 0.8086090

6 

4.042

929 

ت  يظهر مقدمو الرعاية الححية تفاعلًا نشطًا أثناء مناقش

 له .

Q1

8 

20.70% 0.8472486

06 

4.093

434 

تعال  س لت  يستجيب مقدمو الرعاية الححية بشكل 

 ومتطلبات .

Q1

9 

20.15% 0.8095572

51 

4.017

677 

يقدم مقدمو الرعاية الححية تطذية راجعة واضحة ومفيد  

 بعد الاستما  إلى مشكلت .

Q2

0 

20.54% 0.8447700

06 

4.113

636 

يؤكد مقدمو الرعاية الححية تهمه  لاحتياجات  بشكل 

 مناسب.

Q2

1 

19.01% 0.7928848

66 

4.171

717 

  هر مقدمو الرعاية الححية استعدادًا للاستما  لمخاوتيظ

 واهتمامات .

Q2

2 

12.99% 0.5337079

53 

4.109

307 

D البعد الثالث الإنحات

X3 

( والتةةب 16(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-4)تيةة  مةة  الجةةدول رقةةم )
ةةةا كادي ةةةا لتفاصةةةيل م لتب الصةةةحية"ى حيةةةث تةةةءص علةةةي: ")ةةةولب مقةةةدمو الرعايةةةة الصةةةحية اهتمام  شةةةً

(ى وهةةةةكا )ةةةةدل علةةةةي  ن المشةةةةاركي  يةةةةب قا مةةةةة 4.24اةةةةجلك  رالا مفةةةةردات العيءةةةةة متواةةةة  قةةةةدرا )
رة (ى ايءمةا كاةةك العبةا%80.6اظاتقصالا موايقي  بشدة علي هكا الفقرة وملإ بمعدل اتفةال قةدرا )

يةةةءهم وبةةةي  ( والتةةةب تةةةءص علةةةي: "يسةةةتخدم مقةةةدمو الرعايةةةة الصةةةحية المسةةةاية المءااةةةبة ا20رقةةةم )
 المرسي لتويير شعور بالراحة واظحترام" اجلك  دةب متوا   حسةااب طبقةا خرالا مفةردات العيءةة

(ى  مةا بعةد مهةارات الإةصةات يقةد اةجل متواةة  %79.8( وملةإ بمعةدل اتفةال قةدرا )4.01وهةو )
وهةةكا  %87.01(ى وملةةإ بمعةدل اظتفةةال حةول قةةدرا 4.1 رالا المفةردات لعباراتهالسةةب  المًوةةة لةةه )

 )دل علي  ن المشاركون يب اظاتقصالا موايقون علي  بعاد محورمهاراتالإةصات.
س  يب يمً  ااتعراض ةتا ل الإحصالا الوصفب لبعد الإقءا  كما هو مو  البعد الرابع الإقناع:

 (.3-5الجدول رقم )

 ( التحليل الوصفي لبعد الإقناع3-5جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

وسالمت

 ط
 م العبارة

19.28% 0.608573

616 

3.156

566 

Q2 .يؤثر مقدمو الرعاية الححية بشكل كبير على قرارات  الطبية

3 

20.39% 0.841467

778 

4.126

263 

لى تقدم التوصيات العلاجية من مقدم  الرعاية الححية مبنية ع

 معلومات موثوقة ومحدثة.

Q2

4 

19.77% 0.675828

87 

3.419

192 

 لت العلاجية من مقدم  الرعاية الححية تناسب حا توتر البدائل

 الححية واحتياجات .

Q2

5 

27.05% 1.049920

693 

3.881

313 

يكون مقدمو الرعاية الححية مستعدون لتقدي  المشور  حول 

 كيفية التعامل م  خيارات العلاج المختلفة.

Q2

6 

21.88% 0.909829 4.159 قرارات مستنير  بشأن  يشج  مقدمو الرعاية الححية اتخاذ Q2
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 7 صحت . 091 964

20.45% 0.843346

061 

4.123

737 

 ايةيمتلك مقدمو الرعاية الححية مستوى عال  من الثقاتة والدر

 بالإقنا  حالت  الححية

Q2

8 

13.56% 0.516799

804 

3.811

027 

D البعد الراب  الإقنا 

X4 

( والتةةب 27رقةةم ) (  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة3-5)تيةة  مةة  الجةةدول رقةةم )
تةءص علةي: "يشةج  مقةدمو الرعايةة الصةحية اتخةام قةرارات مسةتءيرة بشة ن صةحتب"ى حيةث اةجلك 

(ى وهةةكا )ةةدل علةةي  ن المشةةاركي  يةةب قا مةةة اظاتقصةةالا 4.15 رالا مفةةردات العيءةةة متواةة  قةةدرا  )
( 23) (ى ايءمةةا كاةةةك العبةةارة رقةةم%78.12مةةوايقي  علةةي هةةكا الفقةةرةى وملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرا )

ل كبيةةر علةي قراراتةةب الطبيةة" اةةجلك  دةةةي  والتةب تةةءص علةي: ")ةة مر مقةدمو الرعايةةة الصةةحية بشةً
ةةا خرالا مفةةردات العيءةةة وهةةو ) (ى %80.72(ى وملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرا )3.1متواةة   حسةةااب طبقا

إ لة( وم3.8 ما بُعةد مهةارات الإقءةا   يقةد اةجل متواة   رالا المفةردات لعباراتهالسةك المًوةةة لةه )
وهةةكا )ةةدل علةةي  ن المشةةاركون يةةب اظاتقصةةالا موايقةةون علةةي  %86.4بمعةدل اظتفةةال حةةول قةةدرا 

 .الإةصات مهارات  بعاد محور
ستقل يمً  ااتعراض ةتا ل التحليل الوصفب للمت ير الم المتغير المستقل مهارات التفاعل:

 (.3-6مهارات التفاعل كما هو موس  يب الجدول )

 وصفي لبعد مهارات التفاعل( التحليل ال3-6جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

المتو

 سط
 م العبارة

16.54

% 

0.75286

182 

4.55

303 

يتحدد الكادر الحزح  مز  المرضزى بأسزلو  واضزح ومناسزب، ممزا 

 يساعده  على ته  المعلومات بوضوح.

Q

1 

16.99

% 

0.74981

9908 

4.41

4141 

ت الطبيززة المعقززد  بطريقززة يشززرح مقززدمو الرعايززة الحززحية المعلومززا

 مبسطة وسهلة الفه .

Q

2 

16.99

% 

0.73773

0479 

4.34

0909 

يسززززتخدم مقززززدمو الرعايززززة الحززززحية لطززززة سززززهلة وبسززززيطة لتوضززززيح 

 التعليمات الطبية.

Q

3 

16.32

% 

0.68181

8608 

4.17

6768 

ة يقدم مقدمو الرعايزة الحزحية المعلومزات المتعلقزة بالخزدمات الحزحي

 بشكل دقيق وشامل.

Q

4 

16.44

% 

0.75140

409 

4.57

0707 

يسززززتجيب مقززززدمو الرعايززززة الحززززحية  سزززز لتك ومخاوتززززك بوضززززوح 

 وتفحيل.

Q

5 

17.00

% 

0.74859

1141 

4.40

404 

Q يراع  مقدمو الرعاية الححية الحالة النفسية قبل الحديث معك

6 

16.41

% 

0.75091

0456 

4.57

5758 

مناقشززة يسززتخدم مقززدمو الرعايززة الحززحية لطززة مشززجعة ومحفزز   عنززد 

 خطة العلاج معك.

Q

7 

22.08

% 

0.89088

9259 

4.03

5354 

ن عزيستخدم مقدمو الرعاية الححية تعبيرات الوجزه المناسزبة للتعبيزر 

 التعاطف والاهتمام بمشاكلك الححية.

Q

8 

26.15 1.05272 4.02 يستخدم مقدمو الرعاية الححية حركات العيون بشزكل ملائز  لإظهزار  Q
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 9 تمام خلال محادثاته  معك.الاستما  والاه 5253 0977 %

23.29

% 

0.97340

6132 

4.17

9293 

يعبززر مقززدمو الرعايززة الحززحية عززن مززدى اهتمززامه  بززك مززن خززلال 

 مظهره  العام، مثل ملابسه  ونظاتته .

Q

1

0 

27.25

% 

1.06254

9592 

3.89

899 

يسززززتخدم مقززززدمو الرعايززززة الحززززحية المسززززاتة المناسززززبة بيززززنه  وبززززين 

 راحة والاحترام.المرضى لتوتير شعور بال

Q

1

1 

28.15

% 

1.15737

7121 

4.11

1111 

يظهزززر مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية اسزززتخداماً ملائمزززاً لنبزززر  الحزززوت 

 والملامح الحوتية للتأكيد على نقاط مهمة خلال التفاعل.

Q

1

2 

24.74

% 

1.00447

7891 

4.06

0606 

تساه  تعبيرات الوجه والحركزات الجسزدية لمقزدم  الرعايزة الحزحية 

 ين جود  تواصلك معه .ت  تحس

Q

1

3 

24.48

% 

0.98790

7968 

4.03

5354 

تنعكس مشاعر مقدم  الرعاية الحزحية مزن خزلال لطزة جسزده ، ممزا 

 يساعدك على ته  مدى اهتمامه  براحتك واحتياجاتك.

Q

1

4 

24.63

% 

1.01271

8001 

4.11

1111 

يهزت  مقززدمو الرعايززة الحزحية وضززعية بوضززعية جلزوس مناسززبة أثنززاء 

 المرضى  تعامله م 

Q

1

5 

19.38

% 

0.82253

0672 

4.24

4949 

يزززول  مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية اهتمامًزززا كاتيزًززا لتفاصزززيل مشززززكلت  

 الححية.

Q

1

6 

20.61

% 

0.84105

7414 

4.08

0808 

Q يفسر مقدمو الرعاية الححية المعلومات الت  أقدمها بدقة.

1

7 

20.00

% 

0.80860

906 

4.04

2929 

Q لًا نشطًا أثناء مناقشت  له .يظهر مقدمو الرعاية الححية تفاع

1

8 

20.70

% 

0.84724

8606 

4.09

3434 

Q يستجيب مقدمو الرعاية الححية بشكل تعال  س لت  ومتطلبات .

1

9 

20.15

% 

0.80955

7251 

4.01

7677 

يقزززدم مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية تطذيزززة راجعزززة واضزززحة ومفيزززد  بعزززد 

 الاستما  إلى مشكلت .

Q

2

0 

20.54

% 

0.84477

0006 

4.11

3636 

Q يؤكد مقدمو الرعاية الححية تهمه  لاحتياجات  بشكل مناسب.

2

1 

19.01

% 

0.79288

4866 

4.17

1717 

يظهزززززر مقزززززدمو الرعايزززززة الحزززززحية اسزززززتعداداً للاسزززززتما  لمخزززززاوت  

 واهتمامات .

Q

2

2 
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معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

المتوس

 ط
 م العبارة

19.28% 0.608573

616 

3.156

566 

Q ية.مو الرعاية الححية بشكل كبير على قرارات  الطبيؤثر مقد

23 

20.39% 0.841467

778 

4.126

263 

 تقدم التوصيات العلاجية من مقدم  الرعاية الححية مبنية

 على معلومات موثوقة ومحدثة.

Q

24 

19.77% 0.675828

87 

3.419

192 

 توتر البدائل العلاجية من مقدم  الرعاية الححية تناسب حالت 

 ة واحتياجات .الححي

Q

25 

27.05% 1.049920

693 

3.881

313 

 يكون مقدمو الرعاية الححية مستعدون لتقدي  المشور  حول

 كيفية التعامل م  خيارات العلاج المختلفة.

Q

26 

21.88% 0.909829

964 

4.159

091 

يشج  مقدمو الرعاية الححية اتخاذ قرارات مستنير  بشأن 

 صحت .

Q

27 

20.45% 0.843346

061 

4.123

737 

 يمتلك مقدمو الرعاية الححية مستوى عال  من الثقاتة والدراية

 بالإقنا  حالت  الححية 

Q

28 

12.87% 0.527918

226 

4.102

773 

D المتطير ا ول مهارات التفاعل

X 

(  ن بعةةةد مهةةةارات التفاعةةةل يقةةةد اةةةجل متواةةة   رالا المفةةةردات 3-6)تيةةة  مةةة  الجةةةدول )
وهةةكا )ةةدل  %87.1( وملةةإ بمعةةدل اظتفةةال حةةول قةةدرا 4.1وةةةة لةةه )لعباراتهالثمةةاةب والعشةةري  المً

 علي  ن المشاركون يب اظاتقصالا موايقون علي  بعاد المت ير المستقل مهارات التفاعل.
 فيد) ()تيم  التحليل الوصفب للمت ير التاب  )رسا المست المتغير التابع رضا المستفيدين:

 الااتىالرسا ع  العاملي ى الرسا ع  الخدمة(.متمة  بعاد يرؤية هب )الرسا ع  الإجر 
ا ل الرسيمً  ااتعراض ةتا ل التحليل الوصفب للبعد الأو  البعد الأول الرضا عن الإجراءات:

 (3-7ع  الإجرالاات كما هو موس  يب الجدول )
 ( التحليل الوصفي لبعد الرضا عن الإجراءات3-7جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

وسالمت

 ط
 م العبارة

6.28% 0.187173

404 

2.979

798 

Q2 سرعة معالجة الطلبات ت  المستشفى أو العياد  ترُضين .

9 

34.69% 1.008248

173 

2.906

566 

Q3 تكون إجراءات تسجيل المرضى واضحة وسهلة الفه .

0 

35.73% 0.977155

638 

2.734

848 

Q3 .نتظاريت  تنظي  المواعيد بطريقة تعالة، مما يقلل من وقت الا

1 

20.15% 0.673132

245 

3.340

909 

Q3  .تنُفَّذ الإجراءات الطبية وتقًا للمعايير والممارسات الجيد

2 

40.69% 1.073691

268 

2.638

889 

ت حظانظام الشكاوى ت  المستشفى أو العياد  يعالج المشاكل والملا

 بفعالية.

Q3

3 

22.80% 0.620098

734 

2.719

697 

ه    تمقدم  الرعاية الححية شاملة ومفيد  ت التوجيهات التمهيد من

 الإجراءات الت  يجب اتباعها.

Q3

4 

39.86% 1.114270 2.795 يت  تنسيق الإجراءات بشكل جيد بين ا قسام المختلفة ت  المنشأ   Q3
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 5 المستشفى. 455 856

69.79% 1.818711

085 

2.606

061 

Q3 بية.لطاجراءات يت  الحفاظ على نظاتة وسلامة البي ة أثناء تنفيذ الإ

6 

9.42% 0.267684

962 

2.840

278 

D البعد ا ول الرضا عن الإجراءات

Y1 

( والتةةب 32(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-7)تيةة  مةة  الجةةدول رقةةم )
فةردات تءص علي: "تُءفَّك الإجرالاات الطبية ويق ا للمعا)ير والمماراات الجيدة"ى حيةث اةجلك  رالا م

 ( وهكا )دل علي  ن  رالا المشةاركي  يةب قا مةة اظاتقصةالا محا)ةدة علةي3.3توا  قدرا  )العيءة م
 ( والتةب تةءص علةي:36(ى ايءمةا كاةةك العبةارة رقةم )%79.8هكا الفقرةى وملإ بمعدل اتفال قدرة )

")ةةةتم الحفةةةاض علةةةي ة ايةةةة واةةةتمة البي ةةةة  مءةةةالا تءفيةةةك الإجةةةرالاات الطبيةةةة" اةةةجلك  دةةةةب متواةةة   
ةةة (ى  مةةةا بعةةةد %30.2( وملةةةإ بمعةةةدل اتفةةةال قةةةدرا )2.6ا خرالا مفةةةردات العيءةةةة وهةةةو )حسةةةااب طبقا

 ( وملةةإ2.8الرسةةا عةة  الإجةةرالاات يقةةد اةةجل متواةة   رالا المفةةردات لعباراتهالثماةيةةة المًوةةةة لةةه )
وهةةكا )ةةدل علةةي  ن  رالا المشةةاركون يةةب اظاتقصةةالا محا)ةةدة  %90.5بمعةةدل اظتفةةال حةةول قةةدرا 

 ا ع  الإجرالاات.علي  بعاد محورالرس
يمً  ااتعراض ةتا ل التحليل الوصفب لبعد الرسا ع   البعد الثاني الرضا عن العاملين:

 (.3-8العاملي  كما هو موس  يب الجدول )
 ( نتائج التحليل الوصفي لبعد الرضا عن العاملين3-8جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري
 م العبارة المتوسط

16.91% 0.732604 4.3333

33 

ء يظهر مقدمو الرعاية الححية اهتمامًا واحترامًا أثنا

 التعامل م  المرضى.

Q3

7 

16.74% 0.724478 4.3282

83 

مقدمو الرعاية الححية دائمًا مستعدون لمساعدت  عند 

 الحاجة.

Q3

8 

16.57% 0.707333 4.2676

77 

Q3 يتعامل مقدمو الرعاية الححية مع  باحتراتية تامة.

9 

17.22% 0.74515 4.3282

83 

يتمت  مقدمو الرعاية الححية بقدر  عالية على حل 

 المشكلات الت  أوجهها.

Q4

0 

18.65% 0.781777 4.1919

19 

يستجيب مقدمو الرعاية الححية بسرعة لطلبات  

 واستفسارات .

Q4

1 

16.91% 0.749973 4.4242

18 

يتمي  مقدمو الرعاية الححية بوضوح وتعالية ت  

  .التواصل مع

Q4

2 

16.76% 0.727912 4.3434

34 

أشعر بالاحترام والتقدير من قبل مقدم  الرعاية 

 الححية.

Q4

3 

17.23% 0.758344 4.4015

15 

يهت  مقدمو الرعاية الححية بتقدي  رعاية شخحية 

 تتناسب م  احتياجات .

Q4

4 

13.08% 0.564979 4.3203

91 

DY البعد الثان  الرضا عن العاملين

2 
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( والتةةب 42(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-8الجةةدول رقةةم ))تيةة  مةة  
تةةءص علةةي: ")تميةةز مقةةدمو الرعايةةة الصةةحية اوسةةوع ويعاليةةة يةةب التواصةةل معةةب"ى حيةةث اةةجلك 

(ى وهةةكا )ةةدل علةةي  ن المشةةاركي  يةةب قا مةةة اظاتقصةةالا 4.4 رالا مفةةردات العيءةةة متواةة  قةةدرا  )
(ى ايءمةةا كاةةةك العبةةارة رقةةم %83.09ملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرا )مةةوايقي  وبشةةدة علةةي هةةكا الفقةةرةى و 

( والتب تءص علةي: "يسةتجيا مقةدمو الرعايةة الصةحية بسةرعة لطلبةاتب وااتفسةاراتب" اةجلك 41)
(ى %81.3( وملإ بمعدل اتفةال قةدرا )4.1 دةي متوا   حسااب طبق ا خرالا مفردات العيءة وهو )

(ى 4.3واة   رالا المفةردات لعباراتهالثماةيةة المًوةةة لةه ) ما بعد الرسةا عة  العةاملي  يقةد اةجل مت
ى وهكا )ةدل علةي  ن المشةاركون يةب اظاتقصةالا موايقةون %86.9وملإ بمعدل اظتفال حول قدرا 

 علي  بعاد محورالرسا ع  العاملي .
  عيمً  ااتعراض ةتا ل التحليل الوصفب لبعد الرسا  البعد الثاني الرضا عن الخدمات:

 (.3-9ما هو موس  يب الجدول )الخدمات ك

 ( التحليل الوصفي لبعد الرضا عن الخدمات3-9جدول )

معامل 
 الاختلاف

الانحراف 

 المعياري

المتوس

 ط
 م العبارة

22.04% 0.543092

529 

2.464

646 

جود  الرعاية الطبية الت  تلقيتها ت  المستشفى أو المرك  الطب  كانزت 

 ممتاز .

Q4

5 

9.42% 0.382080

055 

4.058

081 

Q4 الخدمات التمريضية الت  ححلت عليها كانت تعالة ومهنية.

6 

32.66% 1.083722

01 

3.318

182 

ركز  المعدات والموارد الطبية متوتر  بشكل جيزد تز  المستشزفى أو الم

 الطب .

Q4

7 

59.98% 1.608450

068 

2.681

818 

مسززتوى النظاتززة تزز  المستشززفى أو المركزز  الطبزز  كززان مناسززباً 

 جداً.

Q4

8 

32.50% 1.088384

113 

3.348

485 

بي ززززة المستشززززفى أو المركزززز  الطبزززز  كانززززت مريحززززة ومناسززززبة 

 للمرضى.

Q4

9 

32.39% 0.889812

204 

2.747

475 

الوقززت الززذي اسززتطرقته للححززول علززى الخززدمات الطبيززة كززان 

 معقولاً.

Q5

0 

51.85% 1.551624

117 

2.992

424 

ات كانزت واضزحة المعلومات الت  ححلت عليها عن الرعايزة والخزدم

 وشاملة.

Q5

1 

35.21% 1.125803

638 

3.196

97 

المستشفى أو المركز  الطبز  يسزتجيب بسزرعة وتعاليزة لحزالات 

 الطوارئ

Q5

2 

37.67% 1.132910

75 

3.007

576 

  هناك تنسيق جيد بين مختلف أقسام المستشفى أو المرك  الطب

 لضمان تقدي  خدمات متكاملة.

Q5

3 

35.28% 1.117184

526 

3.166

667 

المستشززززفى أو المركزززز  الطبزززز  يسززززتجيب بفعاليززززة لملاحظززززات  

 وشكاوي .

Q5

4 

5.70% 0.176525

988 

3.098

232 

D البعد الثالث الرضا عن الخدمات

Y3 
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( والتةةب 46(  ن  علةةي متواةة  حسةةااب اُةةجل للعبةةارة رقةةم )3-9)تيةة  مةة  الجةةدول رقةةم )
عالةةة ومهءيةةة"ى حيةةث اةةجلك  رالا تةةءص علةةي: "الخةةدمات التمرييةةية التةةب حصةةلك عليهةةا كاةةةك ي

(ى وهةةةةكا )ةةةدل علةةةةي  ن المشةةةاركي  يةةةةب قا مةةةة اظاتقصةةةةالا 4.05مفةةةردات العيءةةةة متواةةةة  قةةةدرا  )
تةةب ( وال45(ى ايءمةةا كاةةةك العبةةارة رقةةم )%90.5مةةوايقيءعلي هةةكا الفقةةرةى وملةةإ بمعةةدل اتفةةال قةةدرة )

ركةةز الطبةةب كاةةةك ممتةةالة" تةةءص علةةي: "جةةودة الرعايةةة الطبيةةة التةةب تلقيتهةةا يةةب المستشةةفي  و الم
ةةةا خرالا مفةةةردات العيءةةةة وهةةةو ) ( وملةةةإ بمعةةةدل اتفةةةال قةةةدرا 2.4اةةةجلك  دةةةةي متواةةة  حسةةةااب طبق 

(ى  ما بعد الرسا ع  الخدمات يقد اةجل متواة   رالا المفةردات لعباراتهالعشةر المًوةةة 77.9%)
اركون يةةةب وهةةةكا )ةةةدل علةةةي  ن  رالا المشةةة %94.3( وملةةةإ بمعةةةدل اظتفةةةال حةةةول قةةةدرا 3.09لةةةه )

 اظاتقصالا محا)دة علي  بعاد محور الرسا ع  الخدمات.
ستقل يمً  ااتعراض ةتا ل التحليل الوصفب للمت ير الم المتغير التابع رضا المستفيدين:

 (.3-10رسا المستفيد)  م  تتل الجدول )

 نتائج التحليل الوصفي لمتغير رضا المستفيدين (3-10جدول )
معامل 
الاختلا

 ف

 الانحراف
 المعياري

 م العبارة المتوسط

6.28

% 

0.1871734

04 

2.9797

98 

Q2 سرعة معالجة الطلبات ت  المستشفى أو العياد  ترُضين .

9 

34.69

% 

1.0082481

73 

2.9065

66 

Q3 تكون إجراءات تسجيل المرضى واضحة وسهلة الفه .

0 

35.73

% 

0.9771556

38 

2.7348

48 

يقلزززل مزززن وقزززت يزززت  تنظزززي  المواعيزززد بطريقزززة تعالزززة، ممزززا 

 الانتظار.

Q3

1 

20.15

% 

0.6731322

45 

3.3409

09 

Q3 جيد .تنُفَّذ الإجراءات الطبية وتقاً للمعايير والممارسات ال

2 

40.69

% 

1.0736912

68 

2.6388

89 

نظزززززام الشزززززكاوى تززززز  المستشزززززفى أو العيزززززاد  يعزززززالج المشزززززاكل 

 والملاحظات بفعالية.

Q3

3 

22.80

% 

0.6200987

34 

2.7196

97 

  هات التمهيد من مقدم  الرعاية الحزحية شزاملة ومفيزدالتوجي

 ت  ته  الإجراءات الت  يجب اتباعها.

Q3

4 

39.86

% 

1.1142708

56 

2.7954

55 

يززززت  تنسززززيق الإجززززراءات بشززززكل جيززززد بززززين ا قسززززام المختلفززززة تزززز  

 المنشأ المستشفى.

Q3

5 

69.79

% 

1.8187110

85 

2.6060

61 

ءات ثنزاء تنفيزذ الإجزرايت  الحفزاظ علزى نظاتزة وسزلامة البي زة أ

 الطبية.

Q3

6 

16.91

% 

0.7326041

64 

4.3333

33 

مزز   يظهززر مقززدمو الرعايززة الحززحية اهتمامًززا واحترامًززا أثنززاء التعامززل

 المرضى.

Q3

7 

16.74

% 

0.7244783

93 

4.3282

83 

مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية دائمًزززا مسزززتعدون لمسزززاعدت  عنزززد 

 الحاجة.

Q3

8 

16.57 0.7073327 4.2676 Q3 تعامل مقدمو الرعاية الححية مع  باحتراتية تامة.ي
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% 73 77 9 

17.22

% 

0.7451501

12 

4.3282

83 

  يتمتز  مقززدمو الرعايززة الحززحية بقززدر  عاليززة علززى حززل المشززكلات التزز

 أوجهها.

Q4

0 

18.65

% 

0.7817768

49 

4.1919

19 

يسززززززتجيب مقززززززدمو الرعايززززززة الحززززززحية بسززززززرعة لطلبززززززات  

 واستفسارات .

Q4

1 

17.17

% 

0.7499733

62 

4.3686

87 

يتمي  مقدمو الرعاية الحزحية بوضزوح وتعاليزة تز  التواصزل 

 مع .

Q4

2 

16.76

% 

0.7279117

51 

4.3434

34 

Q4 أشعر بالاحترام والتقدير من قبل مقدم  الرعاية الححية.

3 

17.23

% 

0.7583444

51 

4.4015

15 

يهزززت  مقزززدمو الرعايزززة الحزززحية بتقزززدي  رعايزززة شخحزززية تتناسزززب مززز  

 احتياجات .

Q4

4 

22.04

% 

0.5430925

29 

2.4646

46 

بزز  جززود  الرعايززة الطبيززة التزز  تلقيتهززا تزز  المستشززفى أو المركزز  الط

 كانت ممتاز .

Q4

5 

9.42

% 

0.3820800

55 

4.0580

81 

Q4 الخدمات التمريضية الت  ححلت عليها كانت تعالة ومهنية.

6 

32.66

% 

1.0837220

1 

3.3181

82 

ركز  كل جيزد تز  المستشزفى أو المالمعدات والموارد الطبية متزوتر  بشز

 الطب .

Q4

7 

59.98

% 

1.6084500

68 

2.6818

18 

 ً  مستوى النظاتة تز  المستشزفى أو المركز  الطبز  كزان مناسزبا

 جداً.

Q4

8 

32.50

% 

1.0883841

13 

3.3484

85 

بي زززة المستشزززفى أو المركززز  الطبززز  كانزززت مريحزززة ومناسزززبة 

 للمرضى.

Q4

9 

32.39

% 

0.8898122

04 

2.7474

75 

ت الززذي اسززتطرقته للححززول علززى الخززدمات الطبيززة كززان الوقزز

 معقولاً.

Q5

0 

51.85

% 

1.5516241

17 

2.9924

24 

المعلومات الت  ححلت عليهزا عزن الرعايزة والخزدمات كانزت واضزحة 

 وشاملة.

Q5

1 

35.21

% 

1.1258036

38 

3.1969

7 

المستشفى أو المرك  الطب  يستجيب بسرعة وتعاليزة لحزالات 

 الطوارئ

Q5

2 

37.67

% 

1.1329107

5 

3.0075

76 

هنززاك تنسززيق جيززد بززين مختلززف أقسززام المستشززفى أو المركزز  

 الطب  لضمان تقدي  خدمات متكاملة.

Q5

3 

35.28

% 

1.1171845

26 

3.1666

67 

المستشزززفى أو المركززز  الطبززز  يسزززتجيب بفعاليزززة لملاحظزززات  

 وشكاوي .

Q5

4 

6.80

% 

0.2326137

17 

3.4196

34 

 DY ينالمتطير الثان  رضا المستفيد

(  ن بُعةةةد رسةةةةا المسةةةتفيد)ءقد اةةةةجل متواةةة   رالا المفةةةةردات 3-10)تيةةة  مةةة  الجةةةةدول )
ى وهةكا )ةدل %93.2(ى وملةإ بمعةدل اتفةال حةول قةدرا 3.41لعباراته السك والعشري  المًوةة لةه )

 علي  ن المشاركون يب اظاتقصالا موايقون علي  بعاد المت ير التابعرسا المستفيد) .
 ظرتباط اي  مت يرات الدرااة:مالث ا: مصفوية ا

يمً  ااتعراض ةتا ل تحليل اظرتباط اةي   بعةاد مت يةرات الدرااةة كمةا هةو موسة  
 (.3-11يب الجدول رقم )
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 نتائج تحليل الارتباط لمتغيرات الدراسة (3-11جدول )

)ت
 ( ما )لب: 3-11س  م  ةتا ل الجدول رقم )

ورسةةةا المسةةةتفيد)  حيةةةث ال ةةةك ةسةةةبة اظرتبةةةاط هءةةةات عتقةةةة ارتبةةةاط اةةةي  مهةةةارات التفاعةةةل . 1
 .0.01وهب معءوية عءد  80.3%

هءات عتقة ارتباط اي  بعد اظتصال اللف ب ورسا المسةتفيد)  حيةث ال ةك ةسةبة اظرتبةاط . 2
ى وكاةةةك  علةةي درجةةة ارتبةةاط يةةب بعةةد رسةةا المسةةتفيد)  اةةي  0.01وهةةب معءويةةة عءةةد  82.7%

وهةةب معءويةةة  %96.6عةةاملي  حيةةث ال ةك درجةةة اظرتبةاط بعةد اظتصةةال اللف ةب والرسةةا عة  ال
 .0.01ع  

هءةةات عتقةةة ارتبةةاط اةةي  بعةةد اظتصةةال ريةةر اللف ةةب ورسةةا المسةةتفيد)  حيةةث ال ةةك ةسةةبة . 3
وكاةك  علي درجة ارتباط يب بعةد رسةا المسةتفيد)   0.01وهب معءوية عءد  %76.1اظرتباط 

 .0.01ادرجة معءوية  %88لي  حيث ال ك اي  بعد اظتصال رير اللف ب والرسا ع  العام
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هءات عتقة ارتباط اي  بعد الإةصات ورسا المستفيد)  حيث ال ك ةسبة اظرتباط  . 
وكاةك  علي درجة ارتباط يب بعد رسا المستفيد)  اي   0.01وهب معءوية عءد  74.5%

 .0.01ادرجة معءوية  %95.5بعد الإةصات والرسا ع  العاملي  حيث ال ك 
قة ارتباط اي  بعد الإقءا  ورسا المستفيد)  حيث ال ك ةسبة اظرتباط هءات عت . 

وكاةك  علي درجة ارتباط يب بعد رسا المستفيد)   0.01وهب معءوية عءد  74.25%
 .0.01ادرجة معءوية  %88.8اي  بعد الإةصات والرسا ع  العاملي  حيث ال ك 

 Cronbach-Alpha لفةةةا كروةبةةةا اعتمةةةدت البةةةاحثعلي  اةةةلو   رابعًاااا: تحليااال الاعتمادياااة:
Coefficient  ،لتقةةد)ر مسةةتو، مبةةات المقةةا)يس المسةةتخدمة ديالبحةةثى يمًةة  التعةةر  علةةي مسةةتو

 (.3-12الثبات لقا مة اظاتقصالا كًل م  تتل الجدول رقم )
 (: اختبار الاعتمادية الكلى لقائمة الاستقصاء3-12جدول رقم )

 
 .SPSSصا ية لعلوم اظجتماؤية المصدر: مخرجات حزمة البرامل الإح
 بعةاديي 7( ان قا مةة اظاتقصةالا المًوةةة مة  3-12ويتي  م  تتل الجداول السااق )

قةدرة Cronbach-Alpha Coefficientسةولا طبيعةة مت يةرات الدرااةة تتسةم بمعامةل   لفةا كروةبةا 
مة  الثبةات ى ممةا ممةا يعءةي اتسةام القا مةة بمسةتو، مقبةول  %70(ى وتلإ الجيمة  كبر مة  80.6%)

)  يشير الي قدرة قا مة اظاتقصالا علي التعر  علىت مير مهارات التفاعةل يةب تحقيةق رسةا المسةتفيد
بةالمراكز القطةا  الصةحب اثريبةانى حيةث اما تةم تعةةادة تولية  مات قا مةة اظاتقصةالا مة  مبةات يةةرض 

المولعةةةة علةةةي المراكةةةز  مبةةات العوامةةةل الأتةةةر، )ديًةةةل مفةةردات عيءةةةة البحةةةثى الةةةولن الءسةةبب للقةةةوا م
ا ل الطبية محل التحليلى توقيك تولي  القةوا م اظاتقصةالا مة  العةام( ييتوقة  الحصةول علةي مات الءتة

 (.%80.6التب حصل عليها الباحث باحتمال تحقق )
  اختبار الفروا: -

يمًةة  للباحةةث ااةةتعراض صةةيارة الفةةرض يةةب صةةورتب يةةرض العةةدم او  اختبااار الفاارا الفرعااي الأول:
 فرض البد)ل علي الءحو التالب:ال
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ظ )وجد ت مير مو دظلة تحصا يةلمهارةاظتصال اللف ةب يةب تحقيةق رسةا  صياغة فرا العدم: 
 المستفيد)  بمراكز القطا  الصحب اثريبان.

)وجةةةد تةةة مير مو دظلةةةة تحصةةةا يةلمهارة الإةصةةةات يةةةب تحقيةةةق رسةةةا صاااياغة الفااارا الباااديل: 
 اثريبان. المستفيد)  بمراكز القطا  الصحب

معءويةةةة الءمةةةومج طبقةةةا ظتتبةةةار مةةة  تةةةتل  اةةةلو  تحليةةةل اظةحةةةدارى يسةةةتعرض الباحةةةث اتتبةةةار 
 (3-13تحليل اظتجاا م  تتل جدول رقم )

(: مخرجات اختبار معنوية تأثير مهارة الاتصال اللفظي على تحقيق رضا 3-13جدول )
 المستفيدين

 
 .SPSSعلوم اظجتماؤية المصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية ل

( F ن معامةةةةل ييمةةةةة )ANOVA(ى والةةةةكة ي هةةةةر مخرجةةةةات اتتبةةةةار 3- 13مةةةة  تةةةةتل جةةةةدول )
 (ى وبالمقارةة م  الجيمةة المعياريةةى )تبةي  للباحةث  ن ملةإ المعامةل معءةوة 853.4المحسو  هو )

تحقيةق (ى وهو الأمرالةكة يشةير تلةي معءويةة تة مير مهةارة اظتصةال اللف ةب علةي %1عءد مستو، )
د مءةه رسا المستفيد)  طبق ا خرالا مفردات العيءة محل التحليلى وهو الأمرالكة يمً  للباحث الت كة

 (.3- 14عبر ااتعراض القدرة التفسيرية لهكا الت مير كما )تي  م  تتل جدول )
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(: ملخص نموذج الانحدار لمهارة الاتصال اللفظي في تحقيق رضا 3- 14جدول )
 المستفيدين

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

(  ن هءةةةات ارتبةةةاط قةةةوة اةةةي  مهةةةارة اظتصةةةال اللف ةةةب ورسةةةا 3- 14)وسةةة  الجةةةدول )
.  مةا معامةةل %82.7المسةتفيد)  يةب مراكةز القطةةا  الصةحب اثريبةانى حيةث الةةل معامةل اظرتبةاط 

مة  الت يةرات يةب رسةا المسةتفيد)  تعةود  %68.3ى مما يعءب  ن %68.4التحد)د يقد وصل تلي 
ةةةا لمعامةةةل التحد)ةةةد المعةةةدلى  مةةةا الءسةةةبة المتبجيةةةةى التةةةب تبلةةةل  تلةةةي مهةةةارات اظتصةةةال اللف ةةةب طبق 

ى يهةةةب ةاتجةةةة عةةة  عوامةةةل  تةةةر، لةةةم يشةةةملها ةمةةةومج البحثىوبءةةةالا  علةةةي هةةةكا الءتةةةا ل تم 21.7%
 ريض يرض العدم وتبءب الفرض البد)ل اة:

طاع الق دلالة إحصائية لمهارة الإنصات في تحقيق رضا المستفيدين بمراكز يوجد تأثير ذو
 الصحي بثريبان.

يمً  للباحث ااتعراض صيارة الفرض يب صورتب يةرض العةدم  اختبار الفرا الفرعي الثاني:
 او الفرض البد)ل علي الءحو التالب: 

تصةةال ريةةةر اللف ةةب يةةةب ظ )وجةةد تةة مير مو دظلةةةة تحصةةا ية لمهةةةارة اظ صااياغة فااارا العااادم: 
 تحقيق رسا المستفيد)  بمراكز القطا  الصحب اثريبان.

)وجةد تة مير مو دظلةة تحصا يةلمهارةاظتصةال ريةر اللف ةب يةب تحقيةق  صياغة الفرا البديل: 
 رسا المستفيد)  بمراكز القطا  الصحب اثريبان.

ةةةا معءويةةة الءمةة  تةةةتل  اةةلو  تحليةةةل اظةحةةدارى يسةةةتعرض الباحةةث اتتبةةةار  مةةةومج طبق 
 (.3- 15ظتتبار تحليل اظتجاا م  تتل جدول رقم )
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رضا  (: مخرجات اختبار معنوية تأثير مهارة الاتصال غير اللفظي في تحقيق3- 15جدول )
 المستفيدين

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

 ن معامةل ييمةة ANOVAاتتبةار  (ى والةكة ي هةر مخرجةات3- 15م  تتل جدول )
(F( المحسةةو  هةةو )(ى وبالمقارةةةة مةة  الجيمةةة المعياريةةةى )تبةةي  للباحةةث ان ملةةإ المعامةةل 543.7

(ى وهو الأمر الكة يشير الي معءوية ت مير مهارة اظتصال ريةر اللف ةب %1معءوة عءد مستو، )
ى وهةةو الأمةةر الةةكة يمًةة  علةةي تحقيةةق رسةةا المسةةتفيد)  طبقةةا خرالا مفةةردات العيءةةة محةةل التحليةةل

للباحةةةث الت كةةةد مءةةةه عبةةةر ااةةةتعراض القةةةدرة التفسةةةيرية لهةةةكا التةةة مير كمةةةا )تيةةة  مةةة  تةةةتل جةةةدول 
(16-3.) 

(: ملخص نموذج الانحدار لمهارة الاتصال غير اللفظي في تحقيق رضا 3- 16جدول )
 المستفيدين

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

(  ن هءةةةات ارتبةةةاط قةةةوة اةةةي  مهةةةارة اظتصةةةال اللف ةةةب ورسةةةا 3- 16)وسةةة  الجةةةدول )
.  مةا معامةةل %76.1المسةتفيد)  يةب مراكةز القطةةا  الصةحب اثريبةانى حيةث الةةل معامةل اظرتبةاط 
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مةة  الت يةةرات يةةب رسةةا المسةةتفيد)  تعةةود  %57.9ى ممةةا يعءةةب  ن %58التحد)ةةد يقةةد وصةةل تلةةي 
ر اللف ةب طبقةا لمعامةل التحد)ةد المعةدلى  مةا الءسةبة المتبجيةةى التةب تبلةل تلي مهةارات اظتصةال رية

ى يهةةب ةاتجةةة عةة  عوامةةل  تةةر، لةةم يشةةملها ةمةةومج البحةةثى اءةةالا  علةةي هةةكا الءتةةا لى تةةم 42.1%
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمهارة الاتصال غير  ريض يرض العدم وتبءب الفرض البد)ل اةة:

 تفيدين بمراكز القطاع الصحي بثريبان.اللفظي في تحقيق رضا المس
يمًة  للباحةث ااةتعراض صةيارة الفةرض ديصةورتب يةرض العةدم  اختبار الفرا الفرعي الثالاث:

 او الفرض البد)ل علي الءحو التالب: 
لا يوجااد تااأثير ذو دلالااة إحصااائية لمهااارة الإنصااات فااي تحقيااق رضااا صااياغة فاارا العاادم: 

 بثريبانالمستفيدين بمراكز القطاع الصحي 
يوجااد تااأثير ذو دلالااة إحصااائيةلمهارة الإنصااات فااي تحقيااق رضااا صااياغة الفاارا البااديل: 

 المستفيدين بمراكز القطاع الصحي بثريبان
معءويةةة الءمةةةومج طبقةةةا مةة  تةةةتل  اةةلو  تحليةةةل اظةحةةدارى يسةةةتعرض الباحةةث اتتبةةةار 

 (3- 17ظتتبار تحليل اظتجاا م  تتل جدول رقم )
 رجات اختبار معنوية تأثير مهارة الاتصال الإنصاتفي تحقيق رضا(: مخ3- 17جدول )

 المستفيدين

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

ان معامةةل ييمةةة  ANOVA(ى والةةكة ي هةةر مخرجةةات اتتبةةار 3- 17مةة  تةةتل جةةدول )
(F( المحسةةو  هةةو )ى وبالمقارةةةة مةة  الجيمةةة المعياريةة492.3) ةى )تبةةي  للباحةةث  ن ملةةإ المعامةةل

(ى وهةو الأمةر الةكة يشةير تلةي معءويةة تة مير مهةارة اظتصاظلإةصةاتعلي %1معءوة عءةد مسةتو، )
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تحقيق رسا المستفيد)  طبقا خرالا مفةردات العيءةة محةل التحليةلى وهةو الأمةر الةكة يمًة  للباحةث 
 (.3- 18)تي  م  تتل جدول ) الت كد مءه عبر ااتعراض القدرة التفسيرية لهكا الت مير كما

 (: ملخص نموذج الانحدار لمهارة الإنصاتفي تحقيق رضا المستفيدين3- 18جدول )

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

(  ن هءةةات ارتبةةاط قةةوة اةةي  مهةةارة الإةصةةات ورسةةا المسةةتفيد)  3- 18)وسةة  الجةةدول )
.  مةا معامةل التحد)ةد يقةد %74.5لصةحب اثريبةانى حيةث الةل معامةل اظرتبةاط يب مراكز القطا  ا

م  الت يرات يب رسا المستفيد)  تعةود تلةي مهةارات  %55.4ى مما يعءب  ن %55.5وصل تلي 
  ى يهةب ةاتجةة عة%44.6الإةصات طبقا لمعامل التحد)د المعدلى  ما الءسبة المتبجيةى التب تبلةل 

مج البحةةثى اءةةالا  علةةي هةةكا الءتةةا لى تةةم ريةةض يةةرض العةةدم وتبءةةب عوامةةل  تةةر، لةةم يشةةملها ةمةةو 
فيدين يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لمهارة الإنصات في تحقيق رضا المسات الفرض البد)ل اة:

 بمراكز القطاع الصحي بثريبان.
يمًة  للباحةث ااةتعراض صةيارة الفةرض ديصةورتب يةرض العةدم  اختباار الفارا الفرعاي الراباع:

 البد)ل علي الءحو التالب: او الفرض 
ظ )وجةةد تةة مير مو دظلةةة تحصةةا يةلمهارة الإقءةةا  علةةي رسةةا المسةةتفيد)  صااياغة فاارا العاادم: 

 بمراكز القطا  الصحب اثريبان.
)وجةةد تةة مير مو دظلةةة تحصةةا يةلمهارة الإقءةةا  علةةي رسةةا المسةةتفيد)   صااياغة الفاارا البااديل: 

 بمراكز القطا  الصحب اثريبان.
معءويةةة الءمةةةومج طبقةةةا اةةلو  تحليةةةل اظةحةةدارى يسةةةتعرض الباحةةث اتتبةةةار مةة  تةةةتل  

 (3- 19ظتتبار تحليل اظتجاا م  تتل جدول رقم )
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 دين(: مخرجات اختبار معنوية تأثير مهارة الإقناعفي تحقيق رضا المستفي3- 19جدول )

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

 ن معامةل ييمةة ANOVA(ى والةكة ي هةر مخرجةات اتتبةار 3- 19تتل جدول ) م 
(F( المحسةةو  هةةو )(ى وبالمقارةةةة مةة  الجيمةةة المعياريةةةى )تبةةي  للباحةةث  ن ملةةإ المعامةةل 483.4

(ى وهةةو الأمةةر الةةكة يشةةير تلةةي معءويةةة تةة مير مهةةارة الإقءةةاععلي تحقيةةق %1معءةةوة عءةةد مسةةتو، )
ةا خرالا كةد مفةردات العيءةة محةل التحليةلى وهةو الأمةر الةكة يمًة  للباحةث الت  رسا المسةتفيد)  طبق 

 ( 3- 20مءه عبر ااتعراض القدرة التفسيرية لهكا الت مير كما )تي  م  تتل جدول )
 (: ملخص نموذج الانحدار لمهارات الإقناعفي تحقيق رضا المستفيدين3- 20جدول )

 
 .SPSSلوم اظجتماؤية المصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لع

(  ن هءات ارتباط قوة اي  مهارة الإقءا  ورسا المسةتفيد)  يةب 3-20)وس  الجدول )
.  مةةةا معامةةةل التحد)ةةةد يقةةةد %74.2مراكةةةز القطةةةا  الصةةةحب اثريبةةةانى حيةةةث الةةةل معامةةةل اظرتبةةةاط 

مةة  الت يةةرات يةةب رسةةا المسةةتفيد)  تعةةود تلةةي مهةةارات  %55ى ممةةا يعءةةب  ن %55.1وصةةل تلةةي 
ةةةا لمعامةةل التحد)ةةةد المعةةةدلى  مةةا الءسةةةبة المتبجيةةة والتةةةب تبلةةةل الإ ى يهةةب ةاتجةةةة عةةة  %45قءةةا  طبق 
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عوامةةةل  تةةةر، لةةةم يشةةةملها ةمةةةومج البحةةةثى اءةةةالا  علةةةي هةةةكا الءتةةةا ل تةةةم ريةةةض يةةةرض العةةةدم وتبءةةةب 
لمهارة الإقناع على رضاا المساتفيدين بمراكاز  يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية الفرض البد)ل اةة:

 الصحي بثريبان.القطاع 
يمًةة  للباحةةث ااةةتعراض صةةيارة الفةةرض يةةب صةةورتب يةةرض العةةدم او  اختبااار الفاارا الاارئيس:

 الفرض البد)ل علي الءحو التالب: 
 ظ )وجد ت مير مو دظلة تحصا يةلمهارات التفاعةل علةي رسةا المسةتفيد)  : صياغة فرا العدم

 بمراكز القطا  الصحب اثريبان.
جةد تة مير مو دظلةة تحصةا يةلمهارات التفاعةل علةي رسةا المسةتفيد)  )و صياغة الفرا الباديل: 

 بمراكز القطا  الصحب اثريبان.
مةة  تةةةتل  اةةلو  تحليةةةل اظةحةةدارى يسةةةتعرض الباحةةث اتتبةةةار معءويةةة الءمةةةومج طبقةةةا 

 (3- 21ظتتبار تحليل اظتجاا م  تتل جدول رقم )
 فيدينلتفاعل في تحقيق رضا المست(: مخرجات اختبار معنوية تأثير مهارات ا3- 21جدول )

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

 ن معامةل ييمةة ANOVA(ى والةكة ي هةر مخرجةات اتتبةار 3- 21م  تتل جدول )
(F( المحسو  هةو )(ى وبالمقارةةة مة  الجيمةة المعياريةةى )تبةي  للباحةث  ن ملةإ المعامةل 226.01

(ى وهةةةو الأمةةةر الةةةكة يشةةةير تلةةةي معءويةةةة تةةة مير مهةةةارات التفاعةةةل علةةةي %1د مسةةةتو، )معءةةةوة عءةةة
ةةا خرالا مفةةردات العيءةةة محةةل التحليةةلى وهةةو الأمةةر الةةكة يمًةة  الت كةة د تحقيةةق رسةةا المسةةتفيد)  طبق 

 (.3- 22م  معءوية معالم ةمومج اظةحدار المتعدد م  تتل الجدول رقم )
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 فيدينمتعدد للعلاقة بين مهارات التفاعل ورضا المست(: نموذج الانحدار ال3- 22جدول )

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

 (:t test( والكة ي هر ديه مخرجات التحليل الإحصا ب ظتتبار )22- 3)وس  الجدول )
 ( ال ك ييمةt لمت ير مهارات اظتصال اللف ب )ا الجيمةة بالجيمةةى وعءد مقارةة هةك10.45 

. هةةةكا يشةةةير تلةةةي  ن %1المعياريةةةةى تبةةةي  للباحةةةث  ن التةةة مير معءةةةوة عءةةةد مسةةةتو، دظلةةةة 
ةا خرالا  يةرا د مهارات اظتصال اللف ب لها تة مير معءةوة علةي تحقيةق رسةا المسةتفيد) ى ويق 

 العيءة محل التحليل.
 ( ال ةةةك ييمةةةةtلمت يةةةر مهةةةارات اظتصةةةال ريةةةر اللف ةةةب )ةةةةة هةةةكا الجيمةةةة ى وعءةةةد مقار 2.12

 . هةكا يشةير تلةي%5بالجيمة المعياريةى تبي  للباحث  ن الت مير معءةوة عءةد مسةتو، دظلةة 
ةةا   ن مهةةارات اظتصةةال ريةةر اللف ةةب لهةةا تةة مير معءةةوة علةةي تحقيةةق رسةةا المسةةتفيد) ى ويق 

 خرالا  يراد العيءة محل التحليل.
 ( ال ةةةةةك ييمةةةةةةtلمت يةةةةةر مهةةةةةارات الإةصةةةةةات )هةةةةةكا الجيمةةةةةة بالجيمةةةةةة  ى وعءةةةةةد مقارةةةةةةة3.47

. هةةةكا يشةةةير تلةةةي  ن %1المعياريةةةةى تبةةةي  للباحةةةث  ن التةةة مير معءةةةوة عءةةةد مسةةةتو، دظلةةةة 
ةا خرالا  يةراد العيءة ة مهارات الإةصات لهةا تة مير معءةوة علةي تحقيةق رسةا المسةتفيد) ى ويق 

 محل التحليل.
 ( ال ك ييمةةt لمت يةر مهةارات الإقءةا )ةى الجيمةة المعياريةى وعءةد مقارةةة هةكا الجيمةة ب3.96

. هكا يشير تلي  ن مهةارات الإقءةا  %1تبي  للباحث  ن الت مير معءوة عءد مستو، دظلة 
 لها ت مير معءوة علي تحقيق رسا المستفيد) ى ويق ا خرالا  يراد العيءة محل التحليل.
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تةةةتل ويمًةة  للباحةةث الت كةةد مءةةه عبةةةر ااةةتعراض القةةدرة التفسةةيرية لهةةكا التةةة مير كمةةا )تيةة  مةة  
 (.3- 23جدول )

 (: ملخص نموذج الانحدار لمهارات التفاعل في تحقيق رضا المستفيدين3- 23جدول )

 
 .SPSSالمصدر: مخرجات حزمة البرامل الإحصا ية لعلوم اظجتماؤية 

(  ن هءات ارتباط قوة اي  مهارات التفاعةل ورسةا المسةتفيد)  3- 23)وس  الجدول )
.  مةا معامةل التحد)ةد يقةد %83.6ثريبةانى حيةث الةل معامةل اظرتبةاط يب مراكز القطا  الصةحب ا

% مةةة  الت يةةةةرات يةةةب رسةةةا المسةةةةتفيد)  تعةةةود تلةةةةي  69.5ى ممةةةةا يعءةةةب  ن %69.8وصةةةل تلةةةي 
ى يهةةةب %30.5مهةةارات التفاعةةةل طبقةةا لمعامةةةل التحد)ةةد المعةةةدلى  مةةةا الءسةةبة المتبجيةةةةى التةةب تبلةةةل 

بحةثى اءةالا  علةي هةكا الءتةا ل تةم ريةض يةرض العةدم ةاتجة عة  عوامةل  تةر، لةم يشةملها ةمةومج ال
 )وجةد تة مير مو دظلةة تحصةا يةلمهارات التفاعةل علةي رسةا المسةتفيد)  وتبءب الفةرض البةد)ل اةة:

 بمراكز القطا  الصحب اثريبان.
 أولًا:المراجع العربية:

يءة (ى"يياس جودة الخدمات الصحية: درااة ميداةية خرالا ع2019الجريرةى صال  عمرو ) 
م  الزبا   المرسي المتعاملي  م  المستشفيات الخاصة يب محاي ة عدن"ى مجلة العلوم 

 .4الإدارية واظقتصاديةى   
(ى"مد، رسا المراجعي  ع  الخدمات الصحية التمهيد بمراكز 2021الشهرةى حاتم ا  علب )

 . 3ى   41الرعاية الصحية الأولية بمد)ءة الرياض"ى المجلة العربية للإدارةى مل 
(ى"رسا المستفيد)  م  موهفب الأجهزة الحًومية ع  الخدمات 2019العلبى يهد ا  معيقل )

ية الصحية التمهيد لهم م  ولارة الصحة يب مد)ءة تبوت"ى مجلة جامعة تبوت للعلوم الإةساة
 .6واظجتماؤيةى   
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مستشفيات (ى"مد، رسا مرسي الإقامة الطويلة يب ال2020العلياةبى محمد عوسه محمد )
الحًومية ع  دور الأتصا ب اظجتماعب: درااة ميداةية علي مستشفيات يب مءطقة عسير"ى 

 .66مجلة الخدمة اظجتماؤيةى   
 (ى"رسا المستفيد)  م  مراكز الرعاية الصحية الأولية ع 2019القحطاةبى اعيد ا  حسي  )

ى 61الخدمة اظجتماؤيةى   جودة الخدمات الصحية: درااة ميداةية يب مد)ءة الرياض"ى مجلة
 .475ى ص 3ج 

 (ى" مر2019حايظى محمد حس ى علبى ةالت عبدالله حامدى وعليى عبدال فار عبدالله حامد )
مهارات التعامل م  المرسي علي جودة الخدمة الصحية: درااة تطبيجية علي عيءة م  

 .3ى  6الأعمالى ملالمستشفيات الخاصة يب وظية الخرطوم"ى المجلة العالمية لتقتصاد و 
(ى"دور مهارات التعامل م  المرسي يب تحسي  مستو، 2021رسوانى عتلا يرج حس  )

جودة الخدمة الصحية: درااة تطبيجية علي المرسي المتعاملي  م  مستشفيات جامعة 
 .4المءودية"ى المجلة العلمية لتقتصاد والتجارةى   

ات الصحية التب تقدمها مراكز الرعاية (ى تقييم جودة الخدم2022لكرياى عبدالستم. )
 .194–169( ى 2)2مجلة تبيان للعلوم التربوية واظجتماؤيةى .المستفيد) 

Record/com.mandumah.search//:http/1341852  
 (ى  مر مهارات التواصل2021قطانى  ميرة محمد ةور عبدالرحم ى و المالكبى محمد ااعد. )

 مرسي: درااة تطبيجية علي المرسي بمد)ءة الملإ عبداللهاللف ب لد، الأطبالا علي رسا ال
مسترج  م   .182 - 157ى 1  ,43مجلة البحومالتجاريةى مل.الطبية

http://search.mandumah.com/Record/1151279  
ة (ى" مر جودة تدمات الحًومة الإلكتروةي2020الهزايمةى عامر موايى وكءعانى را د كريم )

عة راالة ماجستير مءشورةى جام يد)  يب المملكة الأردةية الهاشمية"ىيب مستو، رسا المستف
 عمان العربيةى عمان. 

(ى" مر جودة الخدمات علي 2020الورايبى محمد عبدالكريم علبى ومرقةى مءار رياض شعبان)
جامعة  رسا المستفيد) : درااة حالة: الملحجية الثقادية اليمءية يب الأردن"ى راالة ماجستير.

 قالا التطبيجية. البل
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(ى"جودة تدمات الرعاية 2020محمودى ياامي   يم  عبدالفتاعى والسًارةةى اتل تلو )
"ى راالة JCIAالصحية و مرها علي رسا المتعاملي  يب المستشفيات الأردةية الحاصلة علي 

 ماجستيرى جامعة الإارالا الخاصةى عمان.
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