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عرف انشكر و   

 ويعود امهاتم سبيل لي ويسر العمل هذا انجاز على أعانني الذي لله الحمد 

الفضل كل إليه   

  مساعدته ىعل سليم مجلخ الدكتور المشرف للأستاذ الجزيل بالشكر أتقدم

 كانت يالت وملاحظاته إرشاداته و توجيهاته وعلى العمل هذا   لإنجاز لي

البحث خطوات ضوئه على تسير نورا . 

 موضوع شةمناق قبول على المناقشة لجنة لأعضاء الجزيل بالشكر أتوجه كما

إثرائه و البحث . 

 في  معنا تعاونهم على بق المة عقبي الحكيم مستشفى عمال كل اشكر كما

بتسامةا أو فكرة أو بكلمة ساعدني من لكل الشكر بخالص أتوجه الأخير . 
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 : المقدمة العامة

 : التمهيد -أ

فهرر  اررع ت عا يررحم تصجتاح يرر    تصرتاي تلاجتاررح  يعتبررا تصتلررحد أظررر الررحكا ت  رر    
ذتم تلأكاي  ت قل ى  ت ت   هرح ر ا ببيرا فر  تظ ريع تلأرتح  تظقيرة جر رل ت عارد  ر تح فر  
ت اؤ  رررحم تصجتحجيررر  أ  ت فرايررر  فرررأ يابرررع تلررر ا أي  ارررد برررر ع تتلرررحد اهارررح تفت  رررم 

جحايبيرر  فرر ع تصتلررحد كرر   ا يرر  ريأ ررح يبو    ررحا و ت ابت برر    ت ا ررا      ت ااايرر   اجهررح 
تتاثد ف  جقد  ت تقبحد ت اع  ا  بيع طافيع أ  أبثا بغرا  ييجرحر جر ن ارع ت ت رحكش ت ا رتا  
 عا ي  ت ت ح د تصجتاح    جلات لأكاي  ت ت تلد اع تلآفرايع فر ع تارتأ  اهرحاتم تصتلرحد 

 ت اؤ   .ا اع أكش اتط بحم ت جا  ت  فل    يعتب

حاررح اررع ابررد ت بررحظثيع فرر  بي يرر  تطرر يا  قررر ألررب  اررع ت ا تكرريع تلأبثررا طاظررح  تكتا
 رى تلأفاتر فحل  ت عرحا يع فر  اطرحن ت فرراحم بقطرحن ت فرراحم ت لرظي  اهحاتم تصتلحد 

  اع تببا ت تظريحم ت تر  ت تجرو ت اؤ  رحم   ب جو ااتبط بلظ    ظيحل تصج حع   ت اجتاع 
با رررت ى جررر رل ت فرررراحم ت لرررظي    ررري ت تبحاكرررح ت طايرررة تص ت ررر حاي  ت يررر ش بي يررر  تصاتقرررحح 

ت  ظيررر  تظقيررة اكررح ت ااكرري  ت بيرر  اتط بررحتهش  يررتش ذ رر  ب هررش تظتيحجررحتهش  ت رربحن ا بررحتهش 
باهررررحاتم تصتلررررحد ت ا ررررتفرا  اررررع اقرررررا  ت فرارررر    ت ااكرررري ت ترررر  تتكرررراع  بحلا ررررتعحج 

حصلرررغحح   تصظتررراتش   ررررا    ت ابح رررال  ظ رررع ت تعحاررررد   ت ابرررحرال ب ت  تكرررظ تصتلرررحلام 
ت اع  اررحم  تق يررد ت غارر   ظرر د ت فرارر  ت لررظي  ت ات قررحل  ج رتهررح فرر  لررد ت تبررحيع ت ببيررا 

ت ا جررر ر   ررري ارررار ر كرررذؤ ت فراررر    اؤ  رررحم تص ت ررر حاي  ت اتاث ررر  فررر  تصات رررحن ت ا رررتاا        
تطبيرة جلرحش ظير  أكرظي ارع ت كرا ايحم ت ا ظر  ف  ر د ت عح ش ت جرحا  ف  تب  تهح فحل  

ظترري تررتابع ت اؤ  ررحم  ررتعحج  باهررحاتم تصتلررحد بحصت جرر رل فرر  اجررحد ت فررراحم ت لررظي  
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تص ت رررررر حاي  اررررررع تطبيررررررة ت برررررراتاق ت تط يايرررررر   ت اعررررررحييا ت قيح رررررري   ت با ت برررررر لام ت ابجيرررررر           
   ي تلأ ا   ت ع اي   تقريش فرا  أفكد   ااكي.

حم تص ررتاتتيجي  ت ا ررح رل   رري رفررع  ج رر  باررح أع ت قطررحن ت لررظ  اررع أكررش ت قطح رر 
ت تجاي  تلااتلحري  فقر تزرتر تصكتاحش برو فر  تلآ جر  تلأفيرال برح جزتاا  ظير  ج رهر ت عريرر ارع 

 ح رح أت تغياتم  ا ج  اع ت تظ لام  ت تطر اتم جلرات   جقرحال ت ببيرال ت ا جر رل فيرو ت اتاث ر  
ل  ترررج  ا ررت ى ت فرارر    رر ح تصتلررحد فرر   رررش فعح يرر  ت  يح ررحم   رررش ت عاررد بررجلش ت جرر ر

 ت تعحارررد بررريع اقررررش ت فراررر    ت ات قررر   هرررح بحصكرررحف   ررر ح ت تفطررريط  ت تقيررريش   ررررش  كررر   
ت تجليايرر    اررع فررت  ت اجررحد أاررحش تص ررتثاحا تلأججبرر    ت اظ رر  فرر  تلأر تا  جقررحط ت كررع  

ارررع جهررر    تزريرررحر اعهرررح   ررر  ت زبررر ع  كرررذت ت قطرررحن تزرتر ظجرررش ت اجحف ررر  ت تررر  ت ررربد تظرررر
 )ت ااكي( اع جه  أفاى.
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 :الإشكالية -1

  تصجتارح   فهر  يابججرح ارع ت بير  أ رح  ت تقررش   ت جار  تصاتلرحري يعتبا تصتلرحد  
اتط بحتجررح  ترر فيا تظتيحجحتجررح   ظترري ت ررتطيع ت اؤ  ررحم تص ت رر حاي  تظقيررة فررراحم لررظي  
ذ  جرر رل ت برر  ا بررحم ت ااكرري  تكرراع اكررحكش يجررخ   رري اقرررا  ت فرارر  ت لررظي  تتقررحع 
اررح اهررحاتم تصتلررحد  كررذت اررح جظررح د ت كرريظو اررع فررأد رات ررتجح  هررذت ت ا كرر ن اررع فررأد 

 ررررررررررررررربة ذبرررررررررررررررراؤ تبررررررررررررررراز اعررررررررررررررررح ش ت ررررررررررررررربح يتجح  فررررررررررررررررة ت  رررررررررررررررؤتد ت ااي رررررررررررررررر  ت تررررررررررررررررح  :                                 
بيرر  ت ررحكش اهررحاتم تصتلررحد فرر  تظ رريع جرر رل ت فررراحم ت لررظي     تجرررا  تظررم كررذؤ  -

 تص بح ي  ت ت حؤلام ت تح ي : 

 اح ا ه ش تصتلحد  فياح تتاثد اهحاتم تصتلحد  -أ

 بج رل ت فرا  ت لظي    احك  أكش اعحيياكح  اح ت اقل ر -خ   

 كد  اهحاتم تصتلحد ر ا ف  تظ يع ج رل ت فرا  ت لظي    بي  ذ      -م   

 : فرضيات الدراسة -2

تجطأاح اع تص بح ي  ت اقرا  أ أؤ  تلا ا   ت  ا ي    ب  جتابع اع اجحا رتهح بحص تارحر 
   ي اهحاتم تصتلحد جكع ت  اكيحم ت تح ي : 

تررؤثا اهررحال ت ظررري    رري جرر رل ت فررراحم ت لررظي  ت اقرارر  فرر  ا ت رر ي ت ظبرريش  قبرر    -أ
 بقح ا  تأثيات ييجحبيح.

  رري جرر رل ت فرررراحم ت لررظي  ت اقرارر  فررر  ا ت رر ي ت ظبررريش تررؤثا اهررحال تص رررتاحن   -خ
  قب  بقح ا  تحثيات ييجحبيح.

 ظبريش  قبر  تؤثا اهحال ت  ؤتد   ي ج رل ت فراحم ت لرظي  ت اقرار  فر  ا ت ر ي ت  -م
 بقح ا  تأثيات ييجحبيح.
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تررؤثا اهررحال ت اأظلرر    رري جرر رل ت فررراحم ت لررظي  ت اقرارر  فرر  ا ت رر ي ت ظبرريش   - 
  قب  بقح ا  تحثيات ييجحبيح.

 :أسباب الدراسة -3
 يثاتح ت الير ت اعاف . -أ

ا رررر  ت رات ررررحم ظرررر د ا كرررر ن ر ا اهررررحاتم تصتلررررحد فرررر  تظ رررريع جرررر رل ت فررررراحم -خ
 ت لظي .

 بح جحجخ تصجتاح    تاتبحطو ببد  اتا  ت اجتاع.تع ة ت بظ  - 

اظح  رر  تبررراتز أع تتقرررحع اهرررحاتم تصتلرررحد  ررر   يظ رررع ارررع جررر رل ت فرررراحم ت لرررظي    -ر
 بح تح   ب خ اكح    لاح ت زبحاع ) ت ااكي(. 

 : أهمية الدراسة -4

 تباز أكاي  ت رات   فياح ي  :

 ت فرا  ت لظي .ت  تجخ ت فاكح ف  اقرش بيحع أكش اهحاتم تصتلحد  -أ
ع ررررة بلررررظ   ظيررررحل ت  ررررار          اعحيجرررر  أبثررررا ت ا تكرررريع تكتاحاررررح  تطااررررح  ب جررررو ات -خ

 ت اجتاع.  
 ت فحل.ه ا ت اجحف   بيع ت قطحن ت عحش   ل -م
صتلرررحد بررريع اقررررش ت فراررر         يبررررأ بتظ ررريع  ا يررر  تتظ ررريع ت فرررراحم ت لرررظي   - 

 ات قيهح.   
ت رر ا ت ررذي ت عبررو ت اؤ  رحم تص ت رر حاي   اطررحن ت لررظ  ببرد كرر  اطررحن فرررا   - 

 تصجتاح     بأر.ف  تظاي   ج   ت جا  تصاتلحري   ظ ح   فعحد 
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 :أهداف الدراسة -5

 تتاثد أكرت  تفتيحاجح  هذت ت ا ك ن ف : 

 ت تظ يع اع ج رل ت فرا  ت لظي . -أ
 اعرحييا ت جر رل فر  ت فرار   اع فأد ترفحد ا رحكيشتصاتقحح بح قطحن ت لظ   -خ

 ت لظي .
تجاير  اهررحاتم تصتلرحد  رررى اقرررا  ت فرار  ت لررظي  با ت ر ي ت ظبرريش  قبرر   -م

 بقح ا .
 تظ يد ت عأا  بيع اهحاتم تصتلحد  ج رل ت فرا  ت لظي  ت اقرا . - 

 منهج الدراسة:-6

 لرر  ت لررحكال اظررد ت رات رر    ت ايرر  : ت تارررجح كررذت ت اررجهق  ت اررجهق ت  لرر   ت تظ ي رر 
 بحص تعحج  بافت   ت جرت د تصظلحاي .ت اع  احم 

 :صعوبات الدراسة -7
 جقل ت ااتجع ظ د ت ا ك ن اظد ت رات  . -أ

لع ب  تص تقبحد ارع طرا  ت اؤ  ر   لرع ب  فر  ت ظلر د   ري ا تفقر  ت اؤ  ر  -خ
 اع تجد ت زيع تص تاحاتم.

 ات   ظ د أ ا   تص تبيحع.لع ب  ف  ت تج تخ  يج  ت ر-م   

 : هيكل الدراسة -8

جظرررح د فررر  رات رررتجح تبررراتز ر ا اهرررحاتم تصتلرررحد فررر  تظ ررريع جررر رل ارررع كرررذت ت اجط رررة 
ت فررررراحم ت لررررظي   عاررررحد ا ت رررر ي ت ظبرررريش  قبرررر  بقح ارررر     يررررو فقررررر ا ررررام رات ررررتجح         

 ي ي ثأث  فل د:
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 اهررحال  تلاتلررحدت جلرراي((: ا رراجح كررذت ت  لررد ي رري ابظثرريع   ))تصطررحا الفصللل الول-
 .تلاتلحد

ت لررظي  ت جلرراي((: ا رراجح كررذت ت  لررد ي رري ابظثرريع  ت فرارر   ))تصطررحا الفصللل النللان -
 ت لظي .  ج رل ت فرا 

 اظررر   رررع  ابظثررريع ت تطبيقررر ((: ا ررراجح كرررذت ت  لرررد ي ررري  ))تصطرررحا الفصلللل النالللل -    
   رات   ت ايرتجي .   تصطحا ت اجهج  ا  ا ت  ي ت ظبيش  قب  بقح
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 تمهيد:

الاتصال هو وسيلة لنقل المعلومات وتبادل الآراء والأفكار وتلبية المتطلباات ولتققيا  
ذلاااج يإااات ع  يتبااالا صطااارال الاتصاااال بإملاااة اااا  المفاااارات والقااادرات تسااااه  فااا  تققااايقف  

لغاياتف  وذا ما سنقاول بيانه ف  هذا الفصل م  خلال التطار  لمبقياي  لأهدافف  ووصولف  
 قاولت فيفما عاطاء اموميات قول الاتصال ومفاراته.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



مهارات الاتصال                                                                            :الفصل الأول  

 

 9 

 المبحث الأول: عموميات حول الاتصال

الاتصااااال امليااااة اإتماايااااة صساسااااية لتواصاااال والتعااااارل ونقاااال المعومااااات والأفكااااار 
يساااد الاآ اراء الأاماال وتققيا  الأهادال وهاذا سانقاول بياناه  واليقافات بي  النسا كماا صناه

 الآ هذا المبقث.

 الاتصالالمطلب الأول: ماهية 

 مفهوم الاتصال:-1
 هناج ادة تعاريل لعملية الاتصال نذكر منفا:

  ااارل الااآ صنااه امليااة تفاااال بااي  فااردي  صو إمااااة يلتقيااا  قااول مو ااو  معااي   صو
والمعلومات بينفما م  خلال رموز معي نة بفدل الوصول علآ  مشكلة معينة ويت  نقل الأفكار

 1اتفا .
  ا الآ صنه املية نقل وتبادل المعلومات الخاصة بالمنظمة داخلفا وخارإفا ار ل صي ًّ

وهاااو وسااايلة تباااادل الأفكاااار والاتإاهاااات والراباااات باااي  صا ااااء التنظاااي   وذلاااج يساااعد الاااآ 
الاارسيا الأالااآ ومعاااونوث التااطيير المطلااوت فاا  تقريااج الارتباااط والتماسااج وماا  خلالااه يققاا  

 2الإمااية نقو الفدل.
   كما ارل الآ صناه: املياة عرساال واساتقبال الرسااسل ويكاو  ذا فعالياة انادما يات  ففا

 3الرسالة م  المستقبل وتشإيعه للتفكير بطسلوت إديد.
المعلومااات بااي  طاارفي  صو صكياار ماا  خاالال تبااادل ص  الاتصااال هااو امليااة سااتنت  نومنااه 

 .نظا  مشترج م  الرموز

                                                             

  دار الفكار العربا  الأردنا   2مصاطفآ اباد الساميلا مقماد: مفاارة الاتصاال والتفااال الاآ امليتا  التعلاي  والاتعل   ط -1 
 .00  ص2002

 .93  دار المسيرة للنشر والتوزيلا  اما   الأرد   ص1  نظريات الاتصال  طالمزاهرمنال هلال  -2 

3  -John v. thillcourtland  l.bovee .excellencem business communication. Person prentice hall 

usa.2005.p4. 
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 :الاتصال أهداف -2
 1صال الفعال يسااد الآ:ع  الاتصال وسيلة وليست ااية ف  قد ذاته فالات

 تبادل المعلومات  -
 والانسإا تققي  التفاه   -
 الفوز بتعاو  الآخري  -
 و وح الأفكار والمو واات والم مو  -
 والسلوج الأداءتغييرات المطلوبة ف   عقداث -
 الأامال بطريقة صف ل صداء -
 .صو الت ارت ف  العمل م  خلال التشاور الازدواإيةمنلا قدود  -

 عناصر الاتصال: -3
 1تتكو  املية الاتصالية م  خمسة اناصر وه  كالتال :

طارل اخار  علاآيعتر طرل )فرد إمااة مؤسساة  يراات فا  نقال معلوماات  المرسل: -1
بصاايااة صفكااار فاا  رمااوز كلمااات عشااارات تعب اار ااا  المعنااآ  الاتصااالامليااة  يباادصوهااو الااذ  

كااد يكااو   صوالمعلومااة  صو الاارص  صول هااو مصاادر الفكاارة ر الااذ  يقصاادث وكااد يكااو  هااذا الطاا
 مصدرها ايرث.

هاا  القناااة التاا  تنقاال ايرهااا الرسااالة بااي  المرساال والمسااتقبل وكااد تكااو  هااذث  الوسيييلة: -2
ااااااا صو علكترونيااااااة كالانتراناااااات والمواكاااااالا  الوساااااايلة ساااااامعية صو بصاااااارية صو ساااااامعية بصاااااارية معو

 الإلكترونية.
لمو ااو  المااراد نقلااه المعلومااة صو ا صوهاا  الأساالوت الااذ  تخاارك بااه الفكاارة  الرسييالة: -9

 تتكو  م  رموز وققاس  وتعبيرات.

                                                             

  المإمواة العربية للتدريت والنشر الأرد   2طمدقث مقمد صبو النصر: مفارات الاتصال الفعال الآ الآخري    -1 
 .11-10  ص ص 2003
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إماااااة صو  صووهاااو صهااا  قلقاااة فااا  املياااة الاتصاااال يمكااا  ص  يكاااو  فااارد  المسيييت:بل: -4
دراج  القناةمؤسسة وهو العنصر الذ  يوإه عليه الرسالة ابر  الاتصالية فيقو  سإل رموزها وا 

بالقبول صو التنفياذ صو ااد   سواءلإإابة تفسير مقتواها وتت  بالتال  ا علآمعناها يفيد التواصل 
 القبول والرفض.

التغذية العكسية: ه  ردة الفعل علآ تقدث لدى المستقبل نتيإة املية الاتصال مبينا  -2
       هل قققت التطيير صو الفدل ص  لا.

 اناصر املية الاتصال :01الشكل رك  

 

 

 

 م  عاداد الطالبة المصدر:

 أنواع الاتصال: -4
 1تعددت صنوا  الاتصال فنإد البعض يقس  الاتصال علآ:

 النوع الأوّل: اتصال رسمي 
هو الاتصال الذ  يت  بي  المستويات المتخلفة ف  المنظمة بطر  رسمية متف  اليفا 

وتطخااذ الاتصااالات الرساامية يلايااة اتإاهااات صساسااية كالاإتمااااات تااداول التقااارير والمااذكرات 
 ه :
قياااث تنساااات التوإيفاااات والقااارارات يرفعفاااا رؤسااااء المباشاااري   الاتصيييالات الهابطييية: -

 للإدارة العليا.

                                                             

 .22د. مقمود فاتح مقمد سعدات  مفارات الاتصال الفعال بدو  طبعة  بدو  بلد النشر بدو  سنة نشر  ص -1

 المستقبل الوسيلة الرسالة المرسل

 التغذية العكسية
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الاتصالات الأفقية: يطخذ هذا النو  مإراث بي  صا اء الإدارات والأكسا  بفادل تاوفير  -
 امليات التنسي  ال رورية للعمل

 ني: اتصال غير رسميالنوع الثا 
يت  خارك القنوات الرسمية يلإط عليه العاملو  لتسفيل الأمور التنظيمياة وتاوفير الوكات فا  

 إملا المعلومات.
 1وهناج بعض م  يصنففا قست اللغة المستخدمة:

 الاتصال اللفظي:-1
يدخل  م  هذا النو  م  التقسي  كل صنوا  الاتصال الت  يدخل فيفا اللفظ صو الكلمة 

 كوسيلة للاتصال صو لنقل رسالة م  المرسل للمستقبل.
 غير اللفظي: الاتصال-2

 الت  تعتمد الآ اللغة اير اللفظية ميل: الاتصاليدخل  م  هذا التقسي  كل صنوا  
 المعقدة صولغة الإشارة: وه  تتكو  م  مإمواة الإشارات البسيطة  -
 تنقل بفا المعان  والمشاارلغة القركة والأفعال: وتت م  إميلا القرات الت   -
لغة الإسد: تلج القركاات التا  يقاو  بفاا بعاض الأفاراد مساتخدمي  صياديف  صو تعبيارات  -

 الوإه هز الأكتال الرصا نبرات الصوت...
 ...اءدو لغة الأشياء: ميل ارتداء الملابا الس -

 المطلب الثاني: نماذج وشبكات الاتصال

 المفكري  والباقيي  نذكر منفا: تعد دهناج العديد م  نماذك الاتصال تتعد د ب
: يرى صاقت هذا النموذك ص  ص  كاس  ق  يتاطير بمنبفاات ويزمان أولا: نموذج باركز و
 1داخلية ومنبفات خارإية.

                                                             

 2012الاكلميااو  لنشاار والتوزياالا امااا  الأرد   1د. قساا  الااآ مقمااد نظريااات الاتصااال المعاصاارة اربيااة واربيااة ط -1
 .00ص
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 :ميال  ةسايكولوإيكاد يكاو  فسايولوإية كاالإو  والعطا  وكاد تكاو   المنبهات الداخلية
 .الخالقل  والتوتر والخول...

  كاناات منبفااات ظاااهرة  سااواءكاال مااا يقاايط بالإنسااا  فاا  بيستااه  الخارجييية:المنبهييات
 كرؤية صدي  ص  مستترة خفية ميل الموسيقآ التصويرية ف  الد راما التلفزيونية.

 منبه يتطلت: بالاستإابةاتخاذ كرار  ع ويرى صاقت هذا النموذك 
 املية التميز -
 املية عاادة تإميلا المنبفات -
 ف  شكل خاص له معنآ امليات ترتيت المنبفات -
 املية فج رموز المنبفات -
 صد  الصدى -

 ويزمان و (: نموذج باركر22الشكل رقم: )
 منبفات داخلية 
  تفكر وتخطط - تمييز 

 التطهت للظفور - عاادة تإميلا فج كود
 و لا الرموز ف  الكود - الرموز

 منبفات خارإية
           .01مرإلا ساب   ص: د. قس  ال  مقمد  المصدر
 1نموذك شانو  وويفر:ثانيا: 

يقو  هذا النموذك الآ مفاهي  ريا ية تإعل الاتصال شبيفا بعمل الآلات التا  تنقال 
 المعلومات والمكونات الأساسية الت  ت لا النظا  الاتصال  وه :

مصااادر المعلوماااات ينقااال الرساااالة ابااار إفااااز عرساااال يعمااال الإشاااارة )رماااوز  يقااادث 
 :تشوي   إفاز استقبال يتلقآ عشارة الفدل والشكل التال  يو ح

 

 إرسال تلقي
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 ويفر : نموذج شانون و23شكل 
  

 

 

 

 

.101قس  ال  مقمد  مرإلا ساب   ص المصدر:  

 1ويلبرهرامنموذج  :ثالثا

يؤكااااد الباقااااث فاااا  هااااذا النمااااوذك الااااآ صهميااااة الخباااارات المشااااتركتي  طرفاااا  العمليااااة 
الاتصالية يؤكد الآ وإود خط مشترج بي  طرفي  لفف  معان  الرموز وكاذلج الاآ الخبارات 

 المشتركة بي  المرسل والمستقبل بالإ افة الخبرة المتراكمة بي  الطرفي :

 رامه(: نموذج ويلبر 24شكل رقم )

 

 

 

 طبعااةالوالإااالا  الإماااهير   الاتصااالد. مصاافآ يوساال كاااف  واخاارو : نظريااات المصييدر: 
.142-141  ص2010الأولآ دار الإاصار للنشر والتوزيلا  اما   الأرد     

 

                                                             

  دار الإاصاااار للنشااار والتوزيااالا  1د. مصاااطفآ يوساال كااااف  واخااارو : نظريااات الاتصاااال والإاااالا  الإماااهير   ط -1 
 .140 -141  ص2010اما   الأرد   

الإشارة  إشارة

 المستقبلة

 الهدف المستقبل القناة المرسل المصدر

 مصدر الضوضاء

 المفسر إشارة الصيغة المرسل

 رسالة مفسرة رسالة رمزية جماهير

 المستقبل

 رسالة رمزية جماهير رسالة مفسرة
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 :1سويلرابعا: نموذج لا

 توصل الباقث م  خلاله علآ ما يل : 1340يعتبر م  صكد  نماذك الاتصال 

 م ؟/يقول ماذا؟/بط  وسيلة كناة؟/لم ؟/بط  تطيير؟

لإااالا  الاادااس  وتتمياال هااذث يا  طاارح لاساايول العناصاار الأساسااية لعمليااة الاتصااال بطساالوت ا
 العناصر ف :

 ه  وسيلة الإخبار؟/لم  يخبر؟/ م  صإل التطيير؟ م  يخبر؟/بماذا يخبر؟/ ما

 والشكل التال  يو ح ذلج:

 سويل(: نموذج لا20الشكل رقم )

 

 

 

  اماا   يسل  ابد الرقما  المشاكبة  نظريات الاتصال  دار صسامة للنشر والتوزيالاالمصدر: 
 .24  ص2012الأرد   

 

 

 

                                                             
-29ص-  ص2012دار صسامة للنشر والتوزيلا  اماا   الأرد    1باس  ابد الرقما  المشاكبة  نظريات الاتصال  ط -1

24. 

ما هي واسطة  بماذا يخبر من يخبر
 الإخبار

 من أجل أي تأثير لمن يخبر

 المرتد رجع الصدى
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 1رامش خامسا: نموذج أسجود و

يتساا  بدرإااة االيااة ماا  التبساايط قيااث يتكااو  ماا  ياالاث اناصاار مرساال ورسااالة ومرساال عليااه 
ويشاير هااذا النمااوذك للاادور اليلايا  لكاال ماا  المرساال والمساتقبل والرسااالة فاا   ااما  التفاااال 

 .الاتصاليةوالتكامل ف  العملية 

 رامش سجود ونموذك ص(: 20الشكل )

 

 

 

الفعااال   الاتصااالمصااطفآ مقمااود صبااو بكاار ابااد ال باا  ابااد الرقمااا  البريااد    المصييدر:
 .30  ص2000  مصر الإسكندرية

وهاا  شاابكة ياات  تفاااال القاسااد ماالا التااابعي  دو  تااوافر فاارص شييكل الييدولاب )العجليية(: -1
الاابعض وتسااتخد  ماا  كباال القيااادة الأوتوكراطيااة قيااث التواصاال للتااابعي  ماالا بع ااف  

 2المركزية تكو  كاملة.
 (: شبكة الدولاب20شكل رقم )

 
 

 

 

 

                                                             
الفعاال: مادخل اساتراتيإ  سالوك  لإاودة العلاكاات  الاتصاالمصطفآ مقماود صباو بكار  اباد ال اباد الرقماا  البرياد    -1

 .30  ص2000ف  القياة والأامال  الدار الإامعية للنشر الإسكندرية مصر  

 .9-8ص -دون بلد نشر دون سنة نشر، ص 1إبراهيم علي ربابعة، مهارة الاتصال، شبكة الألوكة، ط -2 

 المرمز
 المفسر
محلل 
 الرموز

 المرمز
 المفسر
محلل 
 الرمز

 الرسالة

 الرسالة

 ال:ائد
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 دون سيينة نشيير دون بلييد نشيير   الاتصييالالمصييدر: ربييراهيم علييي ربابعيية  مهييار   
 .20ص

ويكير هذا النو  م  شبكات الاتصال فا  المؤسساات البيروكراطياة تشكيل السلسلة:  -2
انقااارال صو خااروك اااا  البناااء الرسااام   لأ مإااال  لأ و ويكااو  الاتصاااال صاااادوا صو هابطاااا 

 .للتنظي 
  : شبكة السلسة00الشكل رك  )

 

 

 

 

 

 

 

 

دون سررنة  دون بلررد نشررر إبررراهيم علرري ربابعررة، مهررارة الاتصررال، شرربكة الألوكررة،:  المصدددر

 .9ص -، صنشر

وف  هذا الشكل يكو  الاتصال الإدار  ملا ادد معي  م  التاابعي  وما  يا   :yشكل -3
 1يتصل بالمستويات القيادية لأالآ.

 y(: شبكة 20شكل رقم )
 

 

 

 

                                                             

 .03عبراهي  ال  ربابعة  مرإلا ساب   ص -1 

 ال:ائد

 ال:ائد
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دو  ساانة    شاابكة الألوكااة  دو  بلااد نشاار الاتصااالالاا  ربابعااة  مفااارة  عبااراهي  : المصييدر
 .10نشر  ص

يمك  ص  يطل  الآ هذا النو  ما  الاتصاال شابه التاا  يساتطيلا الارسيا شكل الدائر : -4
ص  يتصل بمساادي  ايني  ولكل مسااد شخص يتصل به ففاؤلاء كاادرو  الاآ الاتصاال 

 1بغيره .

 (: شبكة الدائر 12الشكل رقم )

 

 

قسي  قاري   السالوج التنظيما   سالوج الأفاراد والإماااات فا  المنظماات  اماا    المصدر:
 .219  ص2012الأرد  

هاذا الشاكل يمكا  ص  فارد ما  الاتصاال الاآ  :2 شكل متشابك )على كل الاتجاهيات(-0
مااالا ص  فااارد اخااار بااادو  كياااد باساااتعمال إميااالا كناااوات الاتصاااال  وهاااذا الناااو  يشااابه البنااااء 

 .المفتوحالتنظيم  اللامركز  
 
 
 
 
 

                                                             

 124ص 2011زمز  ناشرو  وموزاو  اما  الارد  الأامال عدارة مبادئخ ير كاظ  مقمود موسآ سلامة اللوز   -1 
 .219قسي  قري   مرإلا ساب   ص -2 
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 المتشابك الاتصال(: شبكة 11الشكل رقم )

 
 

 

 

قسي  قري   السلوج التنظيم : سلوج الأفراد والإمااات ف  منظمات الأامال   المصدر:
 .219  ص2019اما   الأرد   

 شروط الاتصال الفعال :المطلب الثالث: معوقات و 

كات معوقات الاتصال:   1الاتصال علآ ما يل :يمك  تصنيل معو 

 :يقصاد بفاا مإموااة المؤشارات التا  ترإالا علاآ المرسال والمساتقبل  معوقيات شخصيية
ف  املية الاتصالات وتقدث فيفا صيار مكتات وتعوي اه المعوكاات بصافة ااماة علاآ الفارو  
الفرديااااة التاااا  تإعاااال الأفااااراد يختلفااااو  فاااا  قكمفاااا  واااااواطفف  وفاااا  ماااادى ففمفاااا  للاتصااااال 

 والاستإابة له.
 :ترإاالا هااذث المعوكااات صساااا علااآ اااد  وإااود هيكاال تنظيماا  يقااد د  معوقييات تنظيمييية

مو و  مراكز الاتصال وخطاوط السالطة الرسامية فا  المنظماة مماا يإعال القياادات الإدارياة 
 تعتمد الآ الاتصال اير الرسم  الذ  لا يتف  ف  كيير م  الأقيا  ف  الأهدال التنظيمية

 :لمشااكلات التاا  تقااد ماا  فعاليااة الاتصااال الموإااودة فاا  يقصااد بفااا ا معوقييات بيئييية
 المإتملا الذ  يعي  فيه الفرد سواء داخل المنظمة صو خارإفا.

                                                             

دراساة تطبيقياة فا  المستشافيات  نازج ابد ال قامد ال  صير مفارات التعامل ملا المر آ الآ إودة الخدمة الصاقية -1 
 .10  ص2013السودا   دكتوراث الفلسفة ف  عدارة صامال الخاصة بولاية الخرطو   صطروقة مقدمة لنيل درإة
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   معوكات تتعل  بالمعلومات: كيرة المعلومات كد تؤد  علآ سوء فف  المستقبل لفا واد
 الاتصاااال اساااتيعات كماااا ص  كلاااة المعلوماااات ونقصااافا فااا  الرساااالة تاااؤد  علاااآ ااااد  وصاااول

 بالصورة المطلوبة
  الاساتإابةمعوكات خاصة بغيات المعلوماات المرتادة: ص  اياار المعلوماات اا  مادى 

 لدى المستقل وورود صفعاله تإاث الرسالة الت  وصلته ومدى ففمه لكافة صبعادها.
 1شروط الاتصال الفعال:-1

 لنإاح املية الاتصال يإت توفر الشروط التالية:
ا ولا اماااوض فياااه فااا  ياااوفر بمعناااآ ص  يكاااو  الوضيييو :  -1 م ااامو  الاتصاااال وا اااقو

 للمستقبل صكبر كدرة م  الفاسدة.
ص  يااات  الاتصاااال بشاااكل مبساااط خاااال  مااا  التعقياااد بقياااث يتسااانآ  بمعناااآالبسييياطة:  -2

للرساااالة صو المعلوماااات ص  تصااال علاااآ التلامياااذ الاااآ صكصااار وكااات ممكااا  قتاااآ يااات  العمااال 
 بالم مو .
وسيلة الاتصال سليمة تشير المطلوت و ص  يكاو  بمعنآ ص  تكو  سلامة الوسيلة:  -3

 ف  مستوى عدراج المستقبل قتآ لا تفسر بصورة مغايرة لما يفدل عليفا الاتصال.
فااا  املياااة  ةبمعناااآ ص  يكاااو  هاااواج توافااا  باااي  الوسااااسل المساااتخدم عيييدم التعيييار : -

 الاتصال فلا يكو  بينفا تعارض يؤد  علآ كصور وفعالية الاتصال
الابتعاااد ااا  تطوياال الأساابات التاا  تخاال بمعنااآ ممااا يصاايت المسااتقبل ص   الإيجيياز: -
 الفتور.
 ص  الشمولية الرسالة بكلفة إوانت المو و  م  ناقية الك  والكيل. التكامل: -
بمعنااآ ص  يكااو  الاتصااال ملاسمااا ماا  قيااث الفاادل ماا  امليااة الاتصااال  الملائميية: -

 وكذلج التوكيت والمية التنفيذ.

                                                             

 .00مصطفآ ابد السميلا  مقمد مرإلا ساب   ص -1 
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 عموميات حول مهارات الاتصالالمبحث الثاني: 

لك  تنإح املية الاتصال ف  المؤسسة يإت ص  يتوفر لدى الأفراد العاملي  مإمواة 
م  المفارات ال رورية تمكنف  م  عيصال ونقال المعلوماات والآراء والأفكاار بنإااح وهاذا ماا 

 سنقاول شرقه ف  هذا المبقث.

 ال المطلب الأول: مفاهيم أساسية حول مهارات الاتص

 مفهوم مهارات الاتصال:-1
 :كبل التطر  لمففو  مفارة الاتصال يإت صولا بيا  مففو  المفارة

فارة الآ صنفا: إوهر الأداء الذ  يتمي ز بانإاز العمل الكبير ملا بذل مقدار متعرل ال
ما  الإفاد البسايط صو ها  كاادرة االياة الاآ الإنإااز ساواء كاناات بشاكل منفارد صو داخال فرياا  

 1.بطداة صو بدونه د خص  
يعرففا الصيرف  الآ صنفاا: اباارة اا  تلاج الخلفياة العالمياة التا  يإات ص  تتاوفر فا  

 2العاملي  لك  يتمكنوا م  انإاز الأامال بالكفاءة الفعالية المطلوبة.
 تعريف مهار  الاتصال:

يمكاا  تعريففااا الااآ صنفااا: كاادرة الفاارد الااآ التعبياار بصااورة لف ااية واياار لف ااية ااا  
مشااااارث واراساااه وصفكاااارث لفخاااري  ع اااافة علاااآ كدرتاااه الاااآ تفسااايرها )الاااآ نقاااو يعمااال توإياااه 

 3سلوكف  قياله  والتصرل بصورة ملاسمة لتققي  صهدافه.

                                                             
  2000اماااا  الأرد   قساااي  قلاااوت  مفاااارات الاتصاااال مااالا الآخاااري   دار الكناااوز  المعرفاااة العلمياااة للنشااار والتوزيااالا   -1

 .20ص
 .22  ص2004مقمد ابد الفتاح الصيرف   الإدارة الراسدة  دار الصفاء للنشر والتوزيلا  اما   الأرد    -2
مستوى مفاارات التواصال الاإتمااا  لادى الطالات والطالباات المنتظماة فا  إامعاة الملاج اباد العزياز والاكاتفاا بابعض  -3

 .121 120ص ص  2012  0العدد   22مإلد الملج بعد العزيز وادات والعلو  الإنسانية المتغيرات الديمغرافية مإلة 
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كما تعرل صي ا: الآ صنفا مإمواة م  المفارات الت  يلإط الفرد للااتماد اليفا م  
اخاار اباار مختلاال الوساااسل  صإاال النإاااح فاا  نقاال فكاارة صو توصاايل معلومااة معين ااة لشااخص

 1وبناءوا الآ مدى استيعات المرسل عليه للرسالة سول يقو  بالرد. الاتصالية
ماا  التعااريفي  السااابقي  نسااتنت  ص  مفااارة الاتصااال هاا  كاادرة الفاارد صو الإمااااة الااآ 

وساااسل   عيصااال فكاارة صو معلومااة صو خباارة بالطريقااة الصااقيقة وفاا  الوكاات المناساات باسااتخدا
 الاتصال المتنواة لتققي  الأهدال المطلوبة صهمية مفارة الاتصال.

 2تتإلآ صهميتفا ف  ما يل :

هااذث المفااارات سااواء ص  كاناات الشاافوية صو الكتابيااة قتااآ  علااآيقتاااك الفاارد فاا  املااه  -
 يستطيلا التواصل ملا زملاسه ورؤساسه وكذلج التواصل ملا املاء المؤسسة.

فاا  نقاال تباااادل المعلومااات والأفكااار بااي  الأفااراد وهااذا ماااا  يعتمااد الااآ هااذث المفااارات -
يإعلفااااا تعلاااات دوروا صساساااايا فاااا  عقااااداث تقاااادما هاااااسلاو فاااا  شااااتآ المإااااالات سااااواء ص  كاناااات 

 الاإتمااية صو الاكتصادية صو اليقافية.
تماانح المؤسسااات والشااركات فرصااة للتقااد  والازدهااار وذلااج لأ  العلاا  الإماااا  يعتباار  -
تققيااا  الأهااادال وباااالطبلا وراء النإااااح هاااو علماااا  بإميااالا صا ااااء الفريااا  صهااا  صسااااليت  صقاااد

 بمفارات الاتصال.
تساه  هذث المفارات ف  عيإاد قلاول فعالاة لمختلال المكالات والمواكال التا  يعتارض  -

 لفا الإنسا  ف  قياته.
رة قااادتإعااال الفااارد صكيااار كااادرة الاااآ اتخااااذ القااارارات الصاااقيقة وذلاااج لأناااه تتااايح لاااه ال -

 لآ ك  هاسل م  المعلومات والأفكار.للقصول ا

                                                             

د. عسااماايل ابااد الفتاااح الكاااف   تنميااة مفااارات الاتصااال  الطبعااة الأولااآ  الناشاار المكتاات العرباا  للمعااارل  الأرد   -1 
 .41ص

 .40د. عسماايل ابد الفتاح الكاف   مرإلا ساب   ص -2 
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 المطلب الثاني: أنواع مهارات الاتصال:
 تنقس  مفارات الاتصال علآ كسمي :

 1:اللفظي الاتصال
اللفظ  بالعملية الت  يقو  بفا المرسال صو المساتقبل صينااء نقال الرساالة  الاتصاليرتبط 

 كسمي  هما: علآاللفظية وهو بدورث ينقس  
  وفيفا نواا  م  المفارات الشفهي:مهار  الاتصال 
وتت  ا  طري  نقل رسالة بواسطة استخدا  الكلمات الشافوية المطوكاة  مهار  الحديث: -

 م  كبل المرسل
وتاات  ااا  طرياا  اسااتقبال الرسااالة الكلاميااة وففاا  معانيفااا ماا  كباال  مهييار  الاسييتماع: -

المرسااال ولا  الرساااالة المرسااالة شاااففية فقاااد ااتبااارت مفاااارة الاساااتما  مااا  مفاااارات الاتصاااال 
 الشفف .
 :وفيفا نواا  م  المفارات: مهار  الاتصال الكتابي 
المكتوبااة ماا  وتاات  ااا  طرياا  نقاال الرسااالة بواسااطة اسااتخدا  الكلمااات  مهييار  الكتابيية: -

 كبل المرسل.
يااا  اساااتقبال الرساااالة المكتوباااة وففااا  معانيفاااا مااا  كبااال ر وتااات  اااا  ط مهيييار  ال:يييرا  : -

 .المستقبل ولأ  الرسالة المكتوبة فقد ااتبرت مفارة القراءة م  مفارات الاتصال الكتاب 
 :الاتصال غير اللفظي 

دية والتغيارات الصاوتية يرتبط باستخدا  الأفراد لمإمواة م  القركاات والتغيارات الإسا
 .لنقل رساسلف 
 2اير اللفظ  لعدة صشكال اديدة ومتنواة نذكر منفا: الاتصالينقس  

                                                             

 .21-20مقمد سعادات  مرإلا ساب   ص  ص مقمود فتوح  -1 
ص  -  ص2010  الادار الإامعياة الإساكندرية  مصار  2ط صقماد مااهر  كيال ترفالا مفاارات الإدارياة فا  الاتصاال  -2 

103-130-131. 
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تعبياار الوإااه والعااي  الوإااه هااو الأساااا لإظفااار مشاااارج وهااو يعكااا كلفااا كمااا ص   -
 العيني  لفما تطيير خاص لإذت الانتباث والتطيير الآ الآخري  والتقك  فيف .

اند تقريج الإسد يمك  التعبير ا  الرساسل المقدية صو الإرادية  والحركات:الإشارات  -
والغير عرادية كالتلويح باليد صو كول علآ اللقاء وبعض الإشارات فقد تكو  اير مقصودة تعب ار 

 القل . صوكانت تشعر باليقة  عذاا  القل  ميلا صو السير بسراة وه  كلفا عشارات تعب ر اما 
ر ااا  كاال الرساااسل المقصااودة والغياار مقصااودة قيااث يمكننااا اسااتخدا  تعب اا الأصييوات: -

 صوتنا للتعبير ا  انطبااات كييرة بتغيير اللفإة صو التركيز الآ بعض الكلمات.
: لأ  الأشخاص يستإيبو  لبع ف  البعض بناءوا الاآ إاا  بياتف  المظهر الشخصي -

شااترط بعااض المنظمااات ص  فماالا بساانا وطريقتنااا كلفااا تقاادث مظفرنااا وشخصاايتنا لااذلج كااد ت
 يرتد  العاملو  الملابا الرسمية ف  العمل.

يعب اار ااا  الااورد والراقااة واليقااة والتقااارت بااي  الأشااخاص وفاا  مإااال العماال  اللميي : -
 يعب ر ا  التقك  والتطيير.

التعامل ملا الوكات والمكاا  ص  اتإاهاات اقتارا  الوكات واختياار المكاا  تختلال قسات  -
ا للمواايااد فاا  قااي  فاا  اليقافااة فنإااد فاا  بعااض ا ااا شااديدد ليقافااات الأشااخاص يظفاارو  اقترامو

 يقافات صخرى نإده  ينتظرو .
: نإاد الرماوز فا  الشاار  والمكتات والمواصالات كلفاا تسااادنا فا  قياتناا دو  الرموز -

 تبادل الكلا .
 هناج باقيو  ي يفو  صنوا  صخرى م  المفارات نذكر منفا:

وماااات لفالساااؤال صداة عيإابياااة خلافاااة للقصاااول الاااآ المعاااارل والمع مهيييار  السييي ال: -
المفااارات الاإتماايااة  صقاادفالاسااتففا  هااو طلاات العلاا  بشاا ء لاا  يكاا  معلومااا ماا  كباال وهااو 
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الواسااعة الانتشااار والسااؤال امليااة فكريااة وليساات اشااواسية تاات  وفاا  خطااوات منتظمااة وتقتاااك 
 1كية.المفود كبير قتآ يستطيلا الفرد توإه صسسلة ذ

هو القدرة الآ التاطيير فا  الآخاري  لتققيا  التإااوت مانف  ففاو املياة  مهار  الإقناع: -
الفاادل منفاااا إعاال طااارل اخااار ماا  ص  يقبااال رص  معااي   ص فكااارة معيناااة صو يقااو  بعمااال معاااي   
ولإكناااا  عقااادى المفاااارات اللازماااة لأ  فااارد وتساااتخد  فااا  المقاااابلات الشخصاااية والمناكشاااات 

 2اوض...الإمااية وقست التف
المشااهدة صو المراكباة ها  النشااط العقلا  لمادركات القساية وها   صو مهار  الملاحظية: -

م  صكد  صدوات إملا البيانات صول ما  اساتخدمفا ها  المااء الانيروبولوإياا والغارض الرسيسا  
منفا هو تادوي  ماا تاراث والملاقظاة كمفاارة ما  المفاارات التا  يإات التادرت اليفاا واكتساابفا 

 3م  خلال اليقظة واختبار الميير والتركيز والقذر. وتتطلت الانتباث الإي د الط  يتقق 
 (: أنواع مهارات الاتصال12شكل رقم ) -

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .00عسماايل ابد الفتاح ابد الكاف   مرإلا سا   ص -1
  الأرد    المإمواااااة العربيااااة للتاااادريت والنشاااار2طماااادقت مقمااااد صو النصاااار  مفااااارات الاتصااااال الفعااااال ماااالا الآخااااري    -2

 .100  ص2003
 .110مدقت مقمد صبو النصر  مرإلا ساب   ص -3

 اللغة

 نظام من الرموز لها معان

 الاتصال غير اللفظي الاتصال اللفظي

 لغة الإشارات منطوق مكتوب
 لغة أعضاء الجسد

فظيتتحكم في قواعد اللغة في الاتصال الل  
تصال تتحكم النواحي النفسية والجسدية في الا

 غير اللفظي
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  2003التربو   دار النشر والتوزيلا  اما   الأرد    الاتصالقارث ابودة  المصدر:
 .90ص

 المطلب الثالث: أساليب تعليم مهارات الاتصال وطرق تنميتها
 :أساليب تعليم مهارات الاتصال-1

اا  هناج ادة صساليت يمك  ص  يختار منفا المد رت لتعلي  مفاارات الاتصاال ناذكر بع و
 1منفا:
 التعليم باستخدام المحاضرات: -

قيث يقو  المد رت بعرض إوانت ادة م  المفارات مالا اارض بعاض النمااذك التطبيقياة 
 مارسة المفارة ف  كااة المقا رات.لاستخدا  المفارة ويقو  بتشإيلا المتدربي  الآ م

 التدريبية المتخصصة:استخدام ال:اعات -

وفيفاااا يااات  عااااداد كاااااات يتاااوفر بفاااا صإفااازة متقدماااة ووسااااسل اتصاااال سااامعية وبصااارية 
 تستخد  للتدريت الآ المفارات المتنو اة

 التعليم باستخدام نماذج واقعية: -
اند التدريت يقو  المدرت بغرض نمااذك مفنياة تمات ممارساتفا فعالياا الاآ المتادربي  

 وات الت  استخدمت ف  ممارستفا.وذلج للتعر ل الآ الخط
 رعداد برامج مهني للتدريب على المهار : -

بالتعاو  ملا المتدربي  يقو  المد رت بإاداد برنام  تدريب  يشتمل الآ عظفار المفنياة 
 الت  يسعآ علآ اكتسباها لف  وم  خلاله يتعل  المتدربو  كيفية عاداد البرام .

 
                                                             

مشارو  ة بمديناة يريادلابياي  الط بدر ب  مطل  القر   فعالية برنام  تدريب  ف  تنمية مفارات الاتصال لادى المرشادي  -1 
  المملكاة الساعودية  م  متطلباات القصاول الاآ درإاة الماإساتير فا  التوإياه والإرشااد  إامعاة الملاج اباد العزياز ي بق

 .22-21ص -  ص2019
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 التعلي  باستخدا  لعت الد ور: -
يتمياز لعات الاد ور باساتخدا  القاواا المختلفااة ولفاذا ففاو صسالوت فعاال فا  التعلااي  ص  

 يتيح الفرص صما  المتدربي  للاشتراج ف  الأداء والابتكار ف  الأفكار.
 طرق تنمية مهارات الاتصال:-2
قيااث تناااول المو ااو  مباشاارة دو  مقاادمات طويلااة قتااآ يإااذت الق ااور  المباشيير : -

 م  صو ل لقظة.
مااا  خااالال البعاااد اااا  اساااتخدا  المفاااردات  الاتصااااليمكااا  تنمياااة مفاااارات  الوضيييو : -

 قتآ لا يرتبط المستملا ويفقد اهتمامه.  المبفمة صو الصعبة
وهو يساااد المساتملا ص  يشاعر بالراقاة والإاإاات بالمتقادث أدب السلوك والأسلوب:  -

 مما يسفل عكنااه بالر سالة.
هاذا رصياج الشخصا   ص لنفسه يإعل المستملا يادرج الإشارة  استخدام أسلوب ''الأنا'': -

ولااايا ققيقاااة يابتاااة لا يمكااا  مناكشاااتفا وهاااذا صسااالوت يإعااال المساااتملا يباااد  برصياااه الشخصااا  
 للوصل رص  مشترج.

ا بااذهنج  الفهييم: - يإاات ص  تسااتملا علااآ القا ااري  قتااآ نففاا  مااا يقولااو  ولا تشاارد بعياادو
 وركز الآ ما يقوله المتقد ث قتآ يمكنج ص  تتإاوز معه وص  تتإاوت ملا ما يقول.

ما  خالال اساتخدا  لغاة وا اقة  الاتصااليمك  تنمية مفارات  استخدام لغة واضحة: -
 قتآ يستطيلا القا رو  ففمفا.

يإااات ص  تغلااات روح التفااااؤل الاااآ القاااديث قتاااآ تقماااا النااااا  :التفكيييير الإيجيييابي -
 تقافظ الآ هذث الروح قتآ نفاية القديث. ص وتإعلف  يتإاوبو  ملا ما تقو  والأه  

يإت التق ير الإيد للمقابلة قتآ تستطيلا مواإفاة ردود الأفعاال  توقع ردود الأفعال: -
 المو و . عيارةالمتوكعة ا  
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ر وصقاايط سااريعوا فااإ  كاادرتج الااآ التواصاال سااتتطير وتفقااد عذا مااا تعإلاات الأمااو  اصييبر: -
 كدرتج الآ توصيل الرسالة المطلوبة.

مااا  خااالال اساااتخدا   الاتصااااليمكااا  تنمياااة مفاااارات  اسيييتخدام الوسيييائل التعليميييية: -
  الت  تساااد الاآ شاد انتبااث القا اري  الخالفيديو الخراسط... رالصو التعليمية ميل  الوساسل

 1وتعم  ففمف .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             

 .00-02ص -  مرإلا ساب   صسعاداتمقمود فتوح مقمد  -1 
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 الخلاصة:
يطخاذ إازء اناه تبي  لنا م  خلال هذا الفصل ص  الاتصال صساا قياتنا اليومياة قياث 

 والاكتراقاااتكبيااروا ماا  وكتنااا ويمكننااا ماا  التفاااال ماالا الأفااراد الآخااري  ونقاال الأفكااار والآراء 
وقتااآ اليقافاااة ابااار اناصااار صساساااية وكناااوات وصسااااليت اتصاااالية مختلفاااة ولكااا  تااانإح املياااة 

تققيا  الفادل ما  وراء املياة  الاتصال قت ص  تتوفر العدياد ما  المفاارات التا  تمكنناا ما 
وقلقااااات المناكشااااة والنماااااذك  المقا اااارالمفااااارات اباااار  ثواليااااه يإاااات تنميااااة هااااذ الاتصااااال

 والواكعية...



  

 الثاني: جودة الخدمة الصحيةالفصل 
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 تمهيد

 أهمفي ظل عالم متغير يسوده المنافسة الشديدة فإن تقييم خدمات ذات جودة يعد من 
تيددة لتيقيقددص خايددة فددي المخسسددات ا ستشدد ا ية االأهددداا التددي تسددعل جددل المخسسددات الخدم

ال رد والمجتمع ييث أيبح من الضروريات المليدة ععدادة النظدر بسلامة ويية   رتباطاتها
 في مستوى الخدمات الييية المقدمة التي يجب أن:

ترتكددع علددل جددودة عاليددة كمطلددب أساسددي للارتقددا  بإهطددال اليدديي مددن هددذه الخدمددة  -
 ععطددا وهددذا مددا سددنياول تناولددص فددي هددذا ال يددل مددن خددلال التطددرا لمبي ددين ياولددت فيهمددا 

 .ل جودة الخدمة اليييةعموميات يو 
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 المبحث الأول: عموميات حول الخدمة والخدمة الصحية
نمددا  ا هتمددام الكبيددر الددذ  تيظددل بددص الخدددمات بمنواعهددا اليددوم لددم يكددن وليددد الليظددة وا 
توافددا مددع تنددامي دول وأهميددة الخدددمات فددي ييدداة الأفددراد خايددة الخدددامات اليدديية وهددذا مددا 

 المبيث ال اني سنياول توضييص في
 المطلب الأول: ماهية الخدمة

 :مفهوم الخدمة-1
من عدة يقددّمها طدا  أوالخدمدة علدل أنهدا نشداط  armstringو  kotlerعرّا كل من 

 أو عنتدا  أنتملد  كمدا  أ غيدر ملموسدة و  يندتن عنهدا  أساساما علل طرا آخر بيث تكون 
 1.غير مرتبط أوتقديم هذه الخدمة يكون مرتبط بمنتن ماد  

كما عرّفت أيضًا علل أنها: النشاطات الغير ملموسة التي تيقا عشدبال الرغبدات التدي 
 2  ترتبط أساسًا ببيع سلعة ما أو خدمة من أخرى.

الخدمدة هدي مندتن غيدر ملمدوم   يمكدن عدراكدص بداليوام لتيديدد هيمتدص ع   أننستنتن 
 ال رغباتصبعد استهلاكص تيقا المن عة لمستهل  وتقوم بإشب

 خيا ص الخدمة:-2

 3هنا  خيا ص ر يسية للخدمة تتميع بها عن السلعة وهي كالتالي:

                                                             

  2112دار يد ا  للنشدر والتوعيدع  عمدان  الأردن    1ا الخددمات  طيو سدد. بشير بودية وآخرون أيول ومضدامين ت -1 
 .121ص
  2112عبدد الخدالا بداعلو  تسدويا الخددمات  جامعدة العلدوم والتكنولوجيدا للكتداب الجدامعي  الطبعدة الأولدل  يدنعا    -2 

 .12ص
يددة فدددي ندداعل عبدددد اد يامددد علدددي  أ ددر مهدددارات التعامددل مدددع المرضددل علدددل جددودة الخددددمات اليدديية  دراسدددة تطبيق -3 

المستش يات الخاية بو ية الخرطوم لنيل درجة دركتوراه ال لس ة في عدارة ا عمال  جامعدة السدودان للعلدوم والتكنولوجيدا كليدة 
 .10-12  ص ص 2112الدراسات العليا  
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أيددل الخدمددة غيددر ملموسددة أ  يمكددن المنتجددات الماديددة الخدددمات مددن  اللاملموسييية: -
اليدددعب تدددذوهها وابيسدددام بهدددا أو سدددماعها هبدددل شدددرا ها وهدددذا مدددا يميعهدددا عدددن السدددلعة هدددذه 
الخايددية تجعددل عامددل المخدداطر ملاعمددا للمنتجددات الخدميددة وهددي الأك ددر يددعوبة فددي التقددديم 

 بالنسبة للمستهلكين.
وتعندي درجدة ا رتبداط بدين الخدمدة ومقددمها الأمدر الدذ   ل(:التلازمتية )عدم الانفصيا -

مكددان تقددديمها الخدمددة تبددال ومددن  ددم تنددتن  علددليترتددب عليددص ضددرورة يضددوره طالددب الخدمددة 
وتسدددتهل  وعددددم فيدددلها يدددخد  علدددل تدددعامن ابنتدددا  والتقدددديم وا سدددت ادة هدددذا بعكدددم مدددا عليدددص 

 المنتجات الملموسة.
وذلدد  لأن المسدددتهل  يمكنددص اسدددتعمال الخدمددة لمددددة معيندددة دون  عييدم انتليييال المل ييية: -

 امتلاكها علل عكم السلعة التي يكون فيها العبون يا امتلاكها والتيرا فيها.
من اليعب عيجاد معايير نمطية للإنتدا  فدي يالدة الخددمات فكدل مدن  عدم التجانس: -

معظددم الخدددمات مددن هبددل  أنددوال الخدددمات لهددا طددرا مختل ددة فددي كي يددة هياسددها يددين يددتم تقدددم
 الأفراد وهخ   الأفراد ليسو متشابهين دا مًا في أدا هم وهذا يخد  علل تباين في الخدمات

بسددبب الطبيعددة غيددر الملموسددة للخدددمات فددلا يمكددن تخعينهددا أو  عييدم بابلييية التخييزي : -
 استعمالها وتتعرض جميع أنوال الخدمات لل نا  بمجرد ا نتها  من تقديمها. ععادة
 تصنيف الخدمة:-1

 1:علليمكن تينيا الخدمات من وجهات نظر مختل ة ييث يمكن تيني يها 
 حسب نوع السوق:-1
اسدددتهلاكي: فهندددا  خددددمات المسدددتهلكين الرعايدددة اليددديية وتدددممين الييددداة علدددل سدددبيل  -

 الم ال:

                                                             

عتيا عا شة  جودة الخدمات الييية فدي المخسسدات العموميدة الجعا ريدة  دراسدة يالدة المخسسدة العموميدة ا ستشد ا ية  -1 
 .22  ص2112لو ية السعيدة  رسالة تخر  لنيل شهادة الماجستير تسويا دولي  جماعة أبو بكر بلقايد تلمسان  
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 يناعي: م ل تدهيا اليساب والتركيب وغيرها -
 :الغرض م  شراء الخدمات-2
 المستهل  النها ي عللخدمات مقدمة  -
 المخسسات عللخدمة مقدمة  -
 حسب أهمية حضور المستفيد:-3
 ضرورة يضور المست يد من الخدمة م ل العلا  الطبي -
 ليم من الضرور  يضور المست يد م ل خدمات تيليح السيارات -
 :حسب درجة  ثافة العمالة-4
 خدمات ك ي ة العامة م ل خدمات التعليم -
 النقل العلم –ا تيا ت  خدمات ك ي ة المعدات م ل -
 حسب درجة الاتصال بالزبو :-5
اتيال عالي: م ل الخدمات ال ندهيدة وغالبدا مدا تكدون موجهدة نيدو  عللخدمات تيتا   -
 الأفراد
لاح والتغليددددا وتوجددددص هددددذه خدددددمات تيتددددا   تيددددال مددددنخ ض: م ددددل خدددددمات ابيدددد -

 الخدمات في الغالب نيو الأشيا .

 الصحية المطلب الثاني: ماهية الخدمة

 م هوم الخدمة الييية: -1
تعددرا الخدمددة اليدديية علددل أنهددا: العددلا  المقدديم للمرضددل سددوا  كددان تشخييًدددا أو 
عرشادًا أو تدخلا طبيًا ينتن عند رضا أو هبول وانت ال من هبل المرضل وبمدا يدخول لأن يكدون 

 .1بيالة ييية أفضل

                                                             

 .121  ص2112اعور  العلمية للنشر والتوعيع  عمان  الأردن   امر ياسر البكر  تسويا الخدمات الييية  دار الي -1 
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وسدلامتص مدن  ابنسدانكما تعرا علل أنها جميع الأنشطة الموجة للي اظ علل يية 
 1خلال معالجتص من الأمراض والوهاية منها.

 2هسمين ر يسين: عللكما عرّفت أيضا من خلال تقسيمها 
القسددم الأول: الخددددمات اليددديية العلاجيدددة: تشددتمل علدددل الخددددمات المرتبطدددة بيدددية  -

 ال رد بيورة مباشرة والتي تشمل خدمات التشخيص وخدمات العلا .
 مات الييية الوها يةالقسم ال اني: الخد -

وهددي الخدددمات اليدديية المرتبطددة بيددية المجتمددع ييددث تددرتبط الخدددمات بيمايددة مددن 
الأمدددددراض المعديدددددة والأوب دددددة واليمايدددددة مدددددن التددددددهور اليددددديي النددددداتن عدددددن سدددددلو  الأفدددددراد 

 .ملو ة للبي ة أنشطةوالمشروعات التي تمارم 
التي تخدم يية  الأنشطةمن التعاريا السابقة نستنتن أن للخدمات الييية هي كل 

 بالوهاية منها. أوال رد والمجتمع أما بعلاجص من الأمراض 
 :خصائص الخدمات الصحية-2

 بابضددافة علددل للخيددا ص التددي تشددتر  فيهددا بدداا الخدددمات مددن   ملموسددة وتلاعميددة
عددددم انتقدددال الملكيدددة وعددددم التجدددانم وعددددم هابليدددة التخدددعين هندددا  خيدددا ص تميّدددع الخددددمات 

 3الييية عن باهي الخدمات وهي:
تتميّع الخددمات اليديية  رتباطهدا بييداة الييداة وشد ا ص ولديم بدم  شدي  مداد  آخدر  -

عدددادة شدددراخه بضدددرورة أن تكدددون علدددل درجدددة عاليدددة مدددن الجدددودة ولدددذل  فدددإن  يمكددن تعويضدددص وا 
 معيارية الأدا  للخدمات الييية تكون عالية وتخضع علل رهابة عدارية وطنية واضية.

                                                             

 .22  ص2110ميط ل يوسا كافي  عدارة الخدمات الييية  دار يامد للنشر والتوعيع  الطبعة الأولل   -1 
 .22-22ص  –  ص 2112طلعت الدمرداش  اهتياديات الخدمات الييية  الطبعة ال انية  مكتبة القدم  مير   -2 
 .22ياسر البكر   مرجع سابا ص  امر -3 
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لمستشدد يات تددخ ر القددوانين والأنظمددة اليكوميددة علددل مددل المخسسددات اليدديية عامددة وا -
للقطال الخاص وذل  فيمدا يتعلدا بتيديدد  أوكانت تابعة للدولة  عذاخاية وعلل وجص التيديد 
 يعة التي يقدّمها والكي ية التي يتم بها ذل .منهن عملها والخدمات الطب

وجوب ا تيال المباشر بين المخسسة الييية والمستش يات بي ة خاية والمسدت يد  -
من الخدمات عذا أن الخدمة الييية   يمكن تقديمها في الغالب ع  بيضدور المدريض ن سدص 

جرا  التياليل.  لل يص والتشخيص والعلا  وا 
تكددددون هدددوّة اتخدددداذ القددددرار موععدددة علددددل يدددد مددددا بددددين ابدارة فدددي المخسسددددات اليددديية  -

ومجموعددة الأطبددا  بينمددا فددي مخسسددات الأعمددال عمومددا لكددون هددوة اتخدداذ القددرار بددين شددخص 
 وايد أو مجموعة من الأشخاص يملون فن ابدارة.

تتميّدددع ا الغالدددب  لأنهددداتتطلدددب الخدمدددة اليددديية ا نتشدددار المكددداني والعمددداني وذلددد   -
 سرعة في أدا ها.بابلياح وال

 تتكون الخدمة الييية من عناير يكمل بعضها البعض  -
 :أنواع الخدمات الصحية -2

 1توجد العديد من الأنوال للخدمات الييية نذكر منها:
 :خدمات صحية متعللة بصحة الأفراد 

الخدمات تقدّم للمرضل علل شكل تشخيص وعدلا  مدن الأهسدام التدي تقدوم بهدذه المهدام  وهذه
 وتشمل الأهسام التالية:

 هسم الجراية -
 هسم التوليد والنسا ية  -
 وابسعااسم الطوارئ  -

                                                             

سددمير يسددين الددواد  وآخددرون  تسددويا الخدددمات اليدديية  الطبعددة ا ولددل  دار المسدديرة للنشددر والتوعيددع والطباعددة   -1 
 .02-02ص-  ص2112
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 هسم التخذير -
 هسم الأط ال -

 وغيرها من الأهسام التي تخدم المريض شخييا
 خدمات صحية مساعدة: 

 المقدمة للمريض سرير داخل المستش ل ومن ضمنها الخدمات التالية:وتشمل كافة الخدمات 

 التمريض -
 الييدلة -

 :الرعاية الصحية 
رفع مستوى وعي الأفراد الييي وعيادة  قدافتهم اليديية  عللوتهدا الرعاية الييية 

يتعلددددا بالجوانددددب الجسدددددية والعقليددددة والعاط يددددة وا جتماعيددددة والتددددي تخددددص الأفددددراد  عددددن مددددا
الأفدراد بدالأمراض  عيدابةهي مختل ة عن المعالجدة اليديية فهدي   تنتظدر  عذنوالمجتمعات 

 لتقوم بمعالجتهم بل تعمل علل عدم يدوث الأمراض من خلال التوعية الوها ية.ذ
 :ا لتعام البي ي وا جتماعي 

ويددرتبط باليمايددة مددن الأوب ددة والأمددراض المعديددة وهددي خدددمات وها يددة للمجتمددع وتقددوم 
 المنظمات الييية بتقديم اللقايات والرهابة الييية علل الغذا  والميلات 

 المطلب الثالث: مستويات وأسس الخدمة الصحية:
 مستويات الخدمة الييية -1

لنظدددددام اليددددديي فدددددي هندددددا  عددددددة مسدددددتويات للخددددددمات اليددددديية تختلدددددا بددددداختلاا ا
 المخسسات ا ستش ا ية نذكر منها:

 :المستوى الأول الرعاية الييية الأولية 
هدددي تلددد  الخددددمات الطبيعدددة والوهايدددة التدددي تقددددم المرضدددل وغيدددر المرضدددل و  تيتدددا  
الرعاية الأساسية أو الهامة ميسرة لكافة أفراد المجتمع ومعتمددة علدل وسدا ل وتقنيدات يدالية 
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لميا ومقبولة اجتماعيا وبمشداركة تامدة مدن المجتمدع وأفدراده وبتكداليا يمكدن عمليات وسليمة ع
 1توفيرها في كل مريلة وبروح من ا عتماد علل الن م.

 :الرعاية الصحية الثانوية المستوى الثاني 
فمندت فدي مريلدة الرعايددة  ييدث يييلد  مدعود بالرعايدة اليديية الأوليدة علدل أخيدا ص

علدل نظددام ميددد مددن الجسدم أو مددرض معدين فالرعايددة  أمددااليديية ال انويدة يكددع المختيدون 
اليدديية ال انويددة هددي المكددان الددذ  ينتهددي فيددص معظددم الندداص عندددما تكددون لدددهم يالددة طبيددة 

 للتعامل معها.
  :المستوى الثالث الرعاية الصحية الثالثة والاستشفاء 

رعايددة تخييددية داخلددص وهددي تتطلددب  علددلمددريض المستشدد ل وييتددا  عندددما يدددخل ال
 2معدات وخبرات عالية التخيص.

 المستوى الرابع: الرعاية الصحية التأهيلية 
لمرضدل   يخمدل شد ا هم  أووتشمل الخدمات التي تقددم لمرضدل ل تدرات طويلدة نسدبيا 

 ععدددادةابعاهدددة التدددي ألمدددت بدددص بهددددا  أوبييدددث يدددتم تمهيدددل المدددريض للتعدددايش مدددع المدددرض 
المريض المجتمع ك رد منتن ويستطيع خدمة ن سص وهضا  ايتياجاتدص بن سدص ويمكدن تقددم هدذه 

 3المنعل. أوالمركع الطبي  أوالخدمات في المستش ل 
 أسس الخدمات الصحية-2

هندددا  مجموعدددة مدددن العوامدددل العديددددة التدددي تيددددّد أسدددم وسدددمات الخددددمات اليددديية 
كالياجدددات العامدددة للسدددكان وانطبدددال الطبيدددب عمدددا هدددو أفضدددل بالنسدددبة لمرضددداه وهدددد أيدددبح 
تخطيط هذه الخدمات لص ارتباط كبير بالبيوث والدراسدات الجاريدة علدل الرعايدة الطبيدة وتظدم 

                                                             
1 - talbat.l.verrinder.g.pranating health thprinary. Health care approach.elsevier. astralia. 4th 

edition. 2010. 

 com 10/07/2021, 17.16-ar.appraby، تريشا نور   ما هي الرعاية ا ولية وال انوية وال ال ة والرابعة -2 
3 - sheila twin and al community, healthcare nuring/ principles for practice, elsevier health 

cciercer, 2002 p-p 161-162. 
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الطبيددددة كالمستشدددد يات والمراكددددع اليدددديية متعددددددة  المعلومددددات اليدددديية وتنظدددديم المخسسددددات
الخدددمات وهددذا مددن اجددل تقددديم الخدمددة الطبيددة بشددكل كددافي ومسددتوى عددالي أ  أنددص يجددب أن 

 1تتوفر فيها الك اية الكمية والك اية النوعية.
 أولا: ال فاية ال مية

 تعنل توفير الخدمات الطبيعة بيجم كاا يتناسب مع عدد السكان وتشمل:
 عدد كاا من الموارد البشرية الطبيةتوفير  -
 توفير عدد كاا من الأطبا  والمراكع والمخسسات الطبية التي تقدم الخدمات الطبية. -
 توفير الخدمات الطبيعة في جميع الأوهات -
 توفير أساليب ووسا ل الت قيا الييي من أفراد المجتمع -
 وضع النظم المالية وابدارية الك يلة بتوفير الخدمات -

 : ال فاية النوعيةثانيا
  يك ددي لتددوفير الرعايددة الطبيددة عيددادة تعدددد أعضددا  ال ددرا الطبيددة والويدددات اليدديية 

 عة المستوى للعمل الطبي وهذا يشمل:يوالمستش يات فيسب بل يجب أيضا توفير ظروا رف
وضددع معددايير وأسددم تيدددّد المسددتوى المطلددوب والواجددب تددوفيره علددل كددل مددن أعضددا   -

 معدات والأجهعة ووسا ل التشخيص والعلا .ال ريا الطبي وال
داريددةتقددديم تسددهيلات ومسدداعدات ماليددة  - وفنيددة لجميددع العدداملين فددي هطددال الخدددمات  وا 

 الطبية.
دمدن الخددمات اليديية العلاجيددة والوها يدة وذلد  لأن لهدا كيددان وايدد متكامدل وغددرض  -

 شامل هو العمل علل سلامة ال رد.
 
 

                                                             
 .02-97ص  –، ص 0222أيمن مزاهرة وآخرون، الصحة والسلامة العامة، دار الشروق للنشر، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  -1 
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 جودة الخدمات الصحيةالمبحث الثاني: عموميات حول 
تلعددب الجدددودة دور مهددم فدددي تيدددميم وتقددديم الخددددمات اليددديية للمسددتهلكين منهدددا تيقيدددا 

 الراية للمريض وال عالية وتلبية لمتطلباتص بدرجة عالية من ال قة والكافية وهوة ال عالية.
 المطلب الأول: ماهية جودة الخدمات الصحية:

 م هوم لكل من الجودة وجودة الخدمة ععطا هبل التطرا لم هوم جودة سنياول 
 :مفهوم الجودة 

اتلددي تعنددي طبيعددة  qualitasالكلمددة اللاتينيددة  علددل quality علددليرجددع م هددوم الجددودة 
 1طبيعة الشي  ودرجة اليلابة. أوالشخص 

 أيبح لص أبعاد جديدة متشعبة. عذتغير م هوم الجودة بعد تطور علم ابدارة 
فقد عرفت الجودة علل أنهدا: معيدار لدرجدة تطدابا الأدا  ال علدي للخدمدة مدع توهعدات  

 2العبا ن لهذه الخدمة.
لضددبط الجددودة بمنهددا مجموعددة مددن المعايددا وخيددا ص  الأمريكيددةكمددا عرفتهددا الجمعيددة 

 3الخدمة القادرة علل تلبية ياجات المستهلكين. أوالمنتن 
بمنهددددددا هابليددددددة مجموعددددددة مددددددن  2111 عيدددددددار iso9000وعرفددددددت وفقددددددا لموايدددددد ات 

 4الخيا ص الباطنية لمنتن برضا  المتطلبات .
جدددودة الخدمدددة تتعلدددا بت اعدددل العددداملين مدددع العبدددا ن  أنمدددن التعددداريا السدددابقة نسدددتنتن 

 للجودة المقدمة وتطابقها مع توهعاتهم. عدراكهمومدى 
                                                             

تقدل العلمددي الدوطني اسدتراتيجي التدددريب فدي ظددل لرتيبدة عددروب عدارة الجدودة الشدداملة وانعكاسدها علدل آدا  المنظمددة الم -1 
ميددعة التنافسددية  كليددة العلددوم ا هتيددادية والعلددوم التجاريددة  جامعددة مددو   الطدداهر  ادارة الجددودة الشدداملة كمدددخل لتشددخيص ال

 .12ص
  دون ذكدر بلدد النشدر  11ميمد ميمود ميط ل التسويا ا ستراتيجي للخدمات  دار النماذ  للنشر والتوعيع  الطبعة  -2 

 .222  ص2112
 .12  ص2111  دار الي ا   عمان  11العملا   الطبعة المممون سليمان الدرادكة  الجودة الشاملة وخدمة  -3 

4 - abdallah seddi, management de la qualité, alger office des publication universitaire, 2003, 

p23.  
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الخدمددة ومدددى مطابقتهددا  أومددن التعدداريا السددابقة نسددتنتن أن الجددودة مرتبطددة بددالمنتن 
 للخيا ص الميددة ومدى تلبيتها لياجات المستهلكين.

 مفهوم جودة الخدمة: 
م هوم عام لجودة الخدمة يعتبر أمر معقدد ويدعب كدون الخدمدة غيدر ملموسدة  ععطا 
يمكددن تعري هددا علددل أنهددا تلدد  الجددودة التددي تشددمل علددل البعددد ابجرا ددي والبعددد   عكددم السددلعة

الشخيدي كمبعداد مهمدة فدي تقدديم الخدمددة ذات الجدودة العاليدة ييدث يتكدون الجاندب ابجرا ددي 
 1من التنظيم وابجرا ات الميددة لتقديم الخدمة وسلوكاتهم وممارستهم الل ظية مع العبا ن.

م للدرجددة التددي يرهددل عليهددا مسددتوى الخدمددة لتقابددل توهعددات جددودة الخدمددة تعتبددر مقيددا -
عذن هدددي مددددى تطدددابا توهعدددات العبدددا ن مدددع الخدمدددة المقدمدددة فعدددلا مدددن هبدددل مقددددم العمدددلا  
 2الخدمة.

 مفهوم جودة الخدمة الصحية:

 المعالمتعريا وايد واضح  ععطا هنا  العديد من التعاريا لجودة الخدمة الييية كون 
التعددداريا التدددي طريدددت هدددو تعريدددا المنظمدددة العالميدددة  أهدددميعتبدددر مدددر معقدددد نوعدددا مدددا ولعدددل 

 :أنهالليية فقد عرفت جودة الخدمة الييية علل 

اليييح بطريقة آمنة مقبولة من المجتمع وبتكل ة مقبلدة   والأدا التماشي مع المعايير  -
الوفيدددات  أوية ونسدددبة بييدددث تدددخد  علدددل عيدددداث تغييدددر وتدددم ير علدددل نسدددبة اليدددا ت المرضددد

 3وابعاهة وسو  التغذية.

                                                             

 ان الأردن مددمددممون سددليمان الدرادكددة  طددارا شددبلي  الجددودة فددي المنظمددات اليدي ددة  دار اليدد ا  للنشددر والتوعيددع  ع -1 
 .11  ص2112

 .122  ص2112هاسم نايا علوان  ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات ابيعو  دار ال قافة  لبيا   -2 
  10ميمددد الطعامندة  ادارة الجدودة الشداملة فددي القطدال اليكدومي  يالدة وعارة اليددية  مجلدة أبيداث اليرمدو   المجلددد  -3 

 .21  منشورات جامعة اليرمو   أريد الأردن  ص1العدد 
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بمنهدا: تقددم الخددمات اليديية المناسدبة بالمكدان المناسدب  mosade ghradيعرفهدا  -
والوهت المناسب والسعر المناسب من هبل مقدم الخدمة المناسب للمريض المناسب للييول 

 1علل النتا ن المطلوبة.
 الخدمة الييية بالنظر عليها من العوايا الآتية: جودة  polmanكما يعرا  -
  وا يترامالمريض: علل أنها ما يوفره المستشى ل من معالجة تتسم بالعطا 
 وضع المعارا والعلوم الأك ر تقدّما والمهارات الطبية في خدمة المريض. :الطبيب 
  للعبا ن.الماكليين: الييول علل أيسن العاملين وأفضل التسهيلات لتقديم الخدمة 
  عدارة المستشدددد ل: تقددددديم أفضددددل الخدددددمات وفددددا ايدددددث التطددددورات العلميددددة والمهنيددددة

وييكمها أخلاهيات الممارسة اليديية والخبدرات ونوعيتهدا والخدمدة اليديية المقدمدة والتعامدل 
 2الم الي مع المريض وابدارة وا لتعام بالمعايير والأخلاهيات التي تيكم المهن الييية.

 جودة الخدمة الصحية: أهداف-2
 تتم ل الأهداا الر يسية لجودة الخدمة الييية في:

 ضمان اليية البدنية والن سية للمست يدين )المرضل( -
مددن شددمنها تيقيددا رضددا المسددت يد )المددريض(  متميددعةتقددديم خدمددة يدديية ذات جددودة  -

  المخسسددة فاعلددة لتلدد ععلاميددةوعيددادة و  ددص للمخسسددة اليدديية والددذ  ييددبح فيمددا بعددد وسدديلة 
 الييية
تعددددد معرفددددة آرا  وانطباعددددات المسددددت يدين )المرضددددل( وهيددددام مسددددتوى رضدددداهم عددددن  -

والتخطديط للرعيدة اليديية ووضدع  ابداريدةالخدمات الييية وسيلة مهمة في مجال البيوث 
 بها. المتعلقةالسياسات 

                                                             
1 - ali mohammad mosad eghrad factors affecting medical service quality scool of public 

journal health vo 143.no2, 2014 p210. 

يلاح ميمود ذياب  هيام أبعداد جدودة الخدمدة الطببيدة  المقدمدة فدي المستشد يات اليكوميدة الأردنيدة منظدور المرضدل  -2 
 .02  ص2112  11  العدد 21الجامعة ابسلامية للدراسات ا هتيادية وا دارية المجلد والموظ ين  مجلة 
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تطدددوير وتيسدددين هندددوات ا تيدددال بدددين المسدددت يدين )المرضدددل( مدددن الخدمدددة اليددديية  -
 ميها.ومقد
 تمكين المخسسات الييية من تمدية مهامها بك ا ة وفعالية -
 1أفضل. عنتاجيةتيقيا مستويات  -

 وتتميع الجودة بقيم جوهرية تظهر علل الشكل التالي:
 الش ل ربم :    الليم الجوهرية للجودة

 

 

 

 

منا الجددودة الشدداملة مددن الرعايددة اليدديية وضدد عدارةالجددودة تطبيددا  عدارةهيوكددوش  المصييدر: 
.20  ص2112العامة   ابدارةد الأيمد   الرياض  معهد ا لتعام بها ترجمة طلال بن عبا  

 وأدوات بياس جودة الخدمات الصحية أبعادالمطلب الثاني: 

 أبعاد جودة الخدمة الصحية: -أ
التكدداليا المتعلقدددة  علددلوالتددي تبدددين نسددبة مخرجددات الخددددمات   فيياءة تلييديم الخدمييية: -2
 تل  الخدمات بإنتا 

                                                             

دريددد  أيددلام  دور اسددتخدام نمدداذ  يدد وا ا نتظددار فددي تيسددين جددودة الخدددمات اليدديية دراسددة  يالددة المخسسددة  -1 
دة الماجسدتير فدي علدوم التسديير العمومية لليية الجوارية بسركة  رعيا يونم  رسدالة مقدمدة كجدع  مدن متطلبدات نبيدل شدها

 .21  ص2112-2112

 يكرّس نفسه لخدمة الزبائن أوّلا

 يقابل توقعات زبونه ويوليها عناية فائقة           يستبق تنفيذ رغبات زبونه ويلتمس توقعاته      

 يؤدي الخدمة بشكلها الصحيح من أول مرة     يسهم في خفض التكاليف      يدعم الأداء الجيد
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لهذا ابعد أهمية في مجال الخدمات العلاجية وغيدر العلاجيدة  أن عذ الملدمة النفسية: -2
ييددث يتضددمن المهددارات ذات العلاهددة بالرعايددة والوها يددة والتشددخيص والعددلا  وتقددديم المشددورة 

 .في المجال غي العلاجي يتطلب مهارات ابشراا والتدريب ويل المشكلات أماالييية 
وهددي عيدددى ضددروريات ضددمان الجددودة وتعنددل أ  تنقطددع  اسييتمرارية تلييديم الخييدمات: -2

 الخدمات الييية المقدمة من هبل مقدم الخدمة ذاتص خلال مدة الرعاية.
التقليدددل مددا أمكدددن مدددن خطدددر  علدددلوالتددي تشدددير  السيييلامة العامييية والسيييلامة الصيييحية: -2

لمخسسدة الناتجة عن الوجود داخل ا أوالتعرض للإيابات الناتجة عن ممارسة المهنة الطبية 
 1الييية أو الأخطار المتعلقة بالخدمات الييية لكل من مقدم الخدمة ومتلقيها.

 العبون عللالمساعدة اليقيقية في تقديم الخدمة  الاستجابة: -2
 هي السمات التي يتسم بها العاملون من معرفة و قة في تقديم الخدمة. التأ يد: -0
 اللطف درجة الرعاية والاهتمام الشخصي بالزبو -8
 2القدرة علل الأدا  علل انجاع ما تم تيديده مسبقا وبشكل دهيا. المعولية:-2

هو شعور المدريض بالرايدة والضدمان عندد التعامدل مدع المخسسدة اليديية الضما : -11
وكوادرها الطبية المختل ة كما تشمل دعم وتمييد ابدارة العليا أ نا  هيدامهم بتقدديم الخددمات 

 3ا ستعداد لتقدير المواها وتقدير الجهد المبذول في العمل. وأدا العلاجية للمرضل 
يظهر فدي الجددول التدالي الأهميدة النسدبية لخمسدة أبعداد لجدودة الخدمدة اليديية وذلد  

 kotherوفقا لد 

 
                                                             

ايمدد عبدام يوسددا بوعبدام  أ در جدودة الرعايدة اليديية وا تيدا ت علددل رضدا المرضدل دراسدة تيليليدة مقارندة فددي  -1 
مستش ل الأمير اليكومي ومستش ل السلام الدولي الخاص  رسالة  سدتكمال متطلبدات الييدول علدل درجدة الماجسدتير فدي 

 .22-22ص  –  ص 2111الأعمال  ادارة 
 .212تامر ياسر البكر   مرجع سابا  ص -2 

أيدداد عبددد ال تدداح النسددور أسددم تسددويا الخدمددة السدديايية العلاجيددة )مدددخل م دداهيمي(  دار اليدد ا   للنشددر والتوعيددع   -3 
 .22  ص2111عمان  الأردن  
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 الجدول ربم:     ملارنة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة الصحية
 kotherالنسبية حسب ملياس  الأهمية البعد

 32 المعولية
 11 التمكيد
 11 الكياستص
 11 الملموسية

تددددامر ياسددددر البكددددر  تسددددويا الخدددددمات اليدددديية  دار اليدددداعور  للنشددددر  المصييييدر: 
 .212  ص2112والتوعيع  عمان  الأردن  

 :طرق بياس جودة الخدمة الصحية -1
 1هنا  عنيرين أساسين تقام بهما جودة الخدمة الييية هما:

 :ويتعلدا بتطبيددا المعدارا والمعلومددات والتقنيدات الطبيعددة وغيرهدا مددن  العنصير التلنييي
 العلوم علل معالجة المشكلات الييية

 :يتم ددل فددي عدارة الت اعددل ا جتمدداعي والن سددي بددين مقدددمي الخدمددة  العنصيير اسنسيياني
الييية والمرضل وفا القيم والقواعد ا جتماعيدة التدي تيكدم الت اعدل بدين الأفدراد بشدكل عدام 

 وفا مرافا المرضل بشكل خاص.
 2أما الطرا الشا عة لقيام جودة الخدمة الييية:

ل فتددرة عمنيددة هياسددا هامددا عددن تعتبددر شددكاو  المرضددل خددلا ملييياس عييدد الشيي او : -أ
 مستوى أدا  الخدمات.

                                                             

  مدذكرة ماجسدتير تخيدص: اليدييةعلدل جدودة الخددمات فدي المخسسدات  المعلومداتينان ييي الشريا  تدم ير نظدام  -1 
 .21رة  صك  جامعة ميمد خيضر  بسمخسساتاهتياد وتسيير 

بددن ناهلددة ومعريددا عاشددرو  مداخلددة ادارة الجددودة الشدداملة لضددمان جددودة الخدددمات اليدديية فددي المستشدد يات الميددور  -2 
 .12ال الث  الشلا  الجعا ر  ص
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نيدو جدودة  المرضدلوهو من أك ر الطرا استخداما لقيام اتجاهات  ملياس الرضا: -ب
الخددددمات اليدددديية خايددددة بعدددد ييددددولهم وهددددذه الخددددمات مددددن خددددلال توجيدددص خدمددددة جددددودة 
الخدددمات اليددديية خايددة بعدددد ييدددولهم علددل هدددذه الخدددمات مدددن خدددلال توجيددص خدمدددة مدددن 

 شعور المرضل نيو الخدمة المقدمة لهم. تكشاالأس لة التي 
ادراكداتهم لمسددتوى ويكدون بمقارندة توهعددات المرضدل بشدمن الخدمدة و  مليياس الجيودة: -ت

 :جودة الخدمة بال عل ويمكن يياغة ذل  في المعادلة التالية
 جودة الخدمة: بال عل ويمكن يياغة ذل  من المعادلة التالية:

 الأدا  ال علي –التوهعات  : جودة الخدمة
المقدداييم جددودة الخددمات مددادام أن العلاهددة بددين المن عددة  أيددديعتبدر  ملييياس الليميية: -ث

تي تيدد القيمة فكلما عادت مستويات المن عة الخاية بالخدمات المدركدة هياسدا والسعر هي ال
طلدب الخددمات  بالسعر كلما عادت القيمدة المجدردة المدرجدة للعمدلا  وبالتدالي عاد عهبدالهم علدل

 الييية والعكم كذل .

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في تحليق جودة الخدمة الصحية

 1علل جودة الخدمات الييية وتتم ل في:هنا  عدة عوامل تخ ر 
 :تحليل توبعات المريض -1

تيتددددا  المخسسددددات اليدددديية علددددل فهددددم اتجاهددددات المرضددددل عنددددد تيددددميمهم للخدمددددة 
الييية بييث يكون هذا التيميم متوه ا علل التوهعدات المدريض لأنهدا الطرهدة الوييددة التدي 

التمييددع بددين المسددتويات المختل ددة تمكددنهم مددن تيقيددا جددودة عاليددة للخدمددة المقدمددة مددن خددلال 
 للجودة وهي:

                                                             

مدن منظدور المرضدل  الأردنيدةيلاح ميمد ذياب: هيام ابعدا جودة الخدمة الطبية المقدمدة فدي المستشد يات اليكوميدة  -1 
 .02-02ص:-  ص11  العدد 21  المجلد وابداريةللدراسات ا هتيادية   ابسلاميةوالموظ ين  مجلة الجامعة 
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وهي تل  الجودة التدي يدرى المدريض وجدوب وجودهدا وهدذا المسدتوى  الجودة المتوبعة: -
مددن الجددودة ييددعب تيديددده فددي الغالددب أن يختلددا بدداختلاا خيددا ص المرضددل ويددا تهم 

 العلاجية
المددريض لجددودة الخدمددة اليدديية المقدمددة لددص مددن هبددل  عدرا وهددي  الجييودة المدر يية: -

 المخسسة الييية.
ذلدد  المسددتوى مددن الخدمددة المقدمددة والتددي تتطددابا مددع الموايدد ات  الجييودة اللياسييية: -

 الميددة أساسا للخدمة
وهي تل  الدرجة من الجودة والتي اعتادت المخسسة الييية تقدديمها  الجودة الفعلية: -

 للمرضل.
 خدمة الصحية:تحديد جودة ال-2

 عتضدد أنعندددما ت هددم المخسسددة اليدديية ياجددات المسددتهلكين )المرضددل( فإنهددا يجددب 
 التيديد المناسب لضمان تيقيا ذل  المستوى المطلوب من الجودة.

 1:توبعات الخدمة الصحية إدارة-3
المخسسددددة اليدددديية تقيدددديم المسددددتهلكين )المرضددددل( لجددددودة  عدارةتتوهددددع  أنمددددن المهددددم 

تكدددون هدددذه التوهعدددات  أنالخددددمات اليددديية المقدمدددة لهدددم والتدددي تقددددم فدددي فتدددرة  يقدددة و بدددد 
 .عقلانية ويمكن تيقيقها

 العاملي : أداء-4

المستشد ل المعدايير النوعيدة للخدمدة اليديية المقدمدة فإنهدا بالمقابدل  عدارةعندما تضع 
سددديكون  أدا هدددمبدددمن ل علدددل عيجددداد الطدددرا المناسدددبة التدددي تضدددمن مدددن خلالهدددا يجدددب أن تعمددد

 2بالمستوى المناسب والمطلوب.
                                                             

 .212-212ص  -  ص2111  الأردنالمستش يات  دون طبعة  دار ا راث   عدارةفريد توفيا نييرات   -1 
 .211 امر ياسر البكر   مرجع سابا  ص -2 



جودة الخدمة الصحية                               :                      الفصل الثاني  

 

 48 

 1مؤشرات جودة الخدمة الصحية: -2
 تتيد أهم المخشرات المعتمدة في اليكم علل جودة الخدمة الييية فيما يلي:

 علددلالخدمددة المطلوبددة منددص وتقددديمها  أدا وتعنددي هدددرة مقدددم الخدمددة علددل  الاعتمادييية: -
 المريض بشكل يييح في أول مرة.

وتشدددير لسدددرعة اسدددتجابة مقددددمي الخدمدددة لمطالدددب وايتياجدددات المرضدددل  الاسيييتجابة: -
 ومشكلاتهم مهما كانت الظروا.

وتعنددددي امددددتلا  مقدددددّم الخدمددددة المهددددارات والقدددددرات   فيييياءة وبييييدرة ملييييدمي الخدميييية: -
 والمعلومات اللاعمة التي تمكنهم من تقديم خدمة متميعة للمرضل.

مقدمدة الخدمدة وكدذل   علدليقيد بها سهولة الويدول  سهولة الحصول على الخدمة: -
 فير عدد كافي من الناهد للييول عليها.و تسير الييول علل الخدمة وت

يسدن معاملددة المرضددل مدن خددلال تمتددع مقددمي الخدددمات بددروح  علددلتشددير  المجاملية: -
 اليداهة وا يترام واللطا في التعامل.

ييدالهاهدذا المخشدر تعويدد المرضدل بالمعلومدات  يقتضي الاتصال: - للغدة التدي لهدم با وا 
 ي همونها وتقديم التوضييات اللاعمة.

لدل التعامدل مددع وتشدير علدل مراعدداة مقددمي الخددمات لوماندة واليدددا ع المصيدابية: -
 المرضل أ  توفر درجة عالية من ال قة في مقدمي الخدمة.

 وتعني بص أن تكون الخدمة خالية من المخاطر والمغامرة والش . الأما : -
الجواندددب الماديدددة والبشدددرية الملموسدددة: وتشدددمل المظهدددر الخدددارجي والموهدددع والتيدددميم  -

 الداخلي للمخسسة والعمال 

 

                                                             

توفيا ميمد عبد اليسن  هيام الجودة والقيام المعارا أسداليب يدي دة فدي المعدايير والقيدام  دار ال كدر لعربدي للنشدر  -1 
 .22-22ص: –ص    2112والتوعيع  مير  
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 الخلاصة:

الخدمات الييية هي كل النشطات التدي تخددم  أن عللذا ال يل تويلنا من خلال ه
يية وسلامة ال رد والمجتمع وا هتمدام بهدا وتيسدينها أيدبح أمدر ضدرور  وملدح مدن خدلال 

لكين بمددا يلبددي تهبهددا نيددو توهعددات المسدد للارتقددا الجددودة فددي هطددال الخدددمات اليدديية  عدخددال
ونمو المخسسات الييية في ظدل التندافم ايتياجاتهم وييقا رضاهم ويضمن بقا  واستمرار 

 الشديد الموجود اليوم بينها.

 

 

 

 

 

 

 



  

الثالث: دراسة ميدانية بالمؤسسة الفصل 
 قالمة-عقبيحكيم –الاستشفائية 
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 تمهيد: 

بعددتطرقنا دد طلددءطالنددي طال ذددنلطرددةطلددتلطالتنااددمطلرمرعددةطالر دد ل  طالررعع ددمطب دد طرددةط
ره ناتطالارص  طوندوت طالمدتر تطالصد  مطاد   و طلدءطلدتاطال صد طااد  قطالتناادمطال ذن دمط

ردت طرند  مطروعدوعه طبد لواامطالرعد وطال دو طردةطمدر طامر  ن د طععىطأنضطالر دتاةطببدنايط
لعرؤاامطالعرور مطالمتر مطرارش ىطال  د  طع بدءطب  لردمنطاد قن طلدءطلدتاطال صد طلرب  د ةط

ط  ول  طل هر طإعق  طلر مطعةطالرارش ىطوعنضطور ع  طب    تطالتناام.

ط

ط

ط

ط

ط
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ط

ط



بقالمة-بيحكيم عق–الفصل الثالث:                دراسة ميدانية بالمؤسسة الاستشفائية   

 

 
52 

 المبحث الأول: لمحة عن مستشفى الحكيم عقبي

  ر طاق عطالصد مطلدءطالنيا دنطر   دمطل ردمط  دعطشدهتطعدت طإصدر  تطأتتطلرشد  ط
م نقددمطصدد  مطنت ددت طرر عددتطلددءطالرؤااددمطالعرور ددمطلعصدد مطالنوان ددمطوالرؤااددمطالعرور ددمط
الاارشددد    مطوالردددءطا ب ددد طع هددد طالرؤاادددمطالعرور دددمطالاارشددد    مطال  ددد  طع بدددءطب  لردددمطر ددد ط

طالتناام.

 الحكيم عقبي بقالمةبالمؤسسة العمومية الاستشفائية المطلب الأول: التعريف 

ال  دد  طع بددءطلددوطرؤااددمطعرور ددمطمتر ددمطرددةطألطالرنالدد طال  و ددمطالرؤااددمطالاارشدد    مط
راددر وت طععددىطرواددمطااددرنار نءطواددقطط5891بولا ددمطا لرددمطأ شدد تطأو طرددنتطبردد ن  طل  ددنلط

ب ددتن طط9009ا قع ددتطامعردد  طبهدد طلددءطندد   ءطط59081الولا ددمطوررنبعددمطععددىطرادد  مطاددتنل ط
(طرويعدددمطععدددىط9095    تط)ا صدددط550ادددن نطأرددد طابةطل صدددب تطادددعره طط940اادددر ع  ط

الرصددددد لوطوالو دددددتاتطالتامع دددددمطرراددددد طالرؤاادددددمطالعرور دددددمطال  ددددد  طع بدددددءطب لقددددد بمطابتانلط
والشمصددد مطالرع و دددمطوالاادددر ر طالرددد لءطردددمطب   هددد طعرع ددد طرمعدددمطلعنا بدددمطولوصددد  مطالولا دددمط

ر دوةط  دعطرنطالررععد طبن شد  ه طر ذ رهد طوراد نل ط00/540(طرةطالرناو طالر   تلط5)الر ت ط
عدد ت طالر ل دد طالقبددءطب  دد طروانددتط رمصددجطط91رددةطل  دد طلعرشددم جطالعددراطالاارشدد   طواه

طالقبءطررولىطععىطالمققطوالره  طالر ل م:ر ن ب طلءطالرن  ط

 عددد ت طالر ل ددد طالقبددددءط عدددر ةطر ذددد  طوبنرندددمطروي ددددمطالعدددراطالشددد   ءطوالرشددددم جطواه
 والاارش   .

 ددتطرعدد نله طورقب دد طالبددنار طعددر ةطر ادد ةطراددرو طراددرمترءطرصدد لوطالصدد مطورنت 
 الوق  مطلعص م.

 .ذطالص مطوال   و طور  ل مطامعنانطوابل تطالانرر ع م   
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 المطلب الثاني: عرض وشرح الهيكل التنظيمي لمستشفى الحكيم عقبي.

ط-ا لرم–عنضطاله   طالر ذ رءطلرارش ىطال    طع بءط-5

 الهيكل التنظيمي للمؤسسة الاستشفائية الحكيم عقبي قالمة. :41الشكل رقم

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

ط

 -قالمة–المصدر: مديرية الموارد البشرية بالمؤسسة الاستشفائية حكيم عقبي 

 المدير

 مكتب التنظيم العام المديرية العامة الأمانة العامة 

 مطالرت ن مطال نع
ملعروانتطالبشن   

ر ر طرا  نط
مطالروانتطالبشن 
 وال ياع ت

 ر ر طالر و ة

 مطالرت ن مطال نع
 لعرص لو

 ر ر طالتمو 

 مطالرت ن مطال نع
  لعر ل مطوالوا  

ر ر طص   مط
ب مطالرنه ياتطالق
 والرنه يات

طر ر طالر  ابم
 والر ل م

ر ر طص   مط
ب مالرنه ياتطالق  

ر ر طالرع اتط
ةو ا  طالر  ل   

طر ر طالص   ت
 العرور م

ر ر طص   مط
 الرنه يات

ر ر طر ذ  ط
ورر بعمط
 ال ش ق ت

ر ر طالوا   ط
 الع رمطواله    
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 : شرح الهيكل التنظيمي الحكيم عقبي:لثالمطلب الثا

ر دددددت طالرؤاادددددمطالاارشددددد    مطالعرور دددددمطال  ددددد  طع بدددددءطمدددددتر ره طالصددددد  مطالرر وعدددددمط
ب لاعرر تطععىطالوذ  ةطالشء طرر تتطلءطل  عه طالر ذ رءطبنشناةطرةطالا تطالرت نطبصد ر ط

عدددةطارمددد تطنر دددمطابندددنا اتطلعدددر ةطالاددد نطالن دددتطل شددد ق تطالرؤاادددمطومدددتر ره طالرادددؤو ط
تان طوالر  ن نطالا و مط بن طالع وتطوالار  ا  تطوالص   ت....طالقب مط نعتاتطرتاولاتطرنعمطاب

طال .

ط ا عتطالرت نطأنبعمط وا طر ع وةطب لرت ن  تطالر ل م:

 الرت ن مطال نع مطلعروانتطالبشن م .5
 الرت ن مطال نع مطلعرص لو .9
 الرت ن مطال نع مطلعر ل مطوالوا    .5
الرت ن مطال نع مطص   مطالرنه ياتطالقب مطوالرنه ياتطالقب مطالرنل دمطولدتاطولد طال دنانط .4

الر ذددد  طالدددتامعءطلعرؤاادددمطالررعدددرةطط90/08/9090الدددويانلطالرشدددرنرطالردددؤن طلدددءط
 العرور مطابارش    م.

طر تناطر تطرت ن مطرةطالرت ن  تطامنبعمطر  ر طلنع مطررر عمطلء:

 رشرر طععى:ط:رد البشريةالمديرية الفرعية للموا 
طر ر طرا  نطالروانتطالبشن مطوال ياع ت-
طالر و ة.ر ر ط-
 رشرر طععى::طالمديرية الفرعية للمصالح 

طر ر طالتمو -
طر ر طالرع اتطو ا  طالر  ل ة-
طر ر طر ذ  طورر بعمطال ش ق ت-
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 رشرر طععى:ط:المديرية الفرعية للمالية والوسائل 
طر ر طالر يا  مطوالر  ابم-
طر ر طالص   تطالعرور م-
طر ر طالوا   طالع رمطواله    -
 رشددرر طط:المديريةةة الفرعيةةة لصةةيانة الت هيةةيا  الطبيةةة والت هيةةيا  الماليةةة المرا قةةة

 ععى:
طر ر طص   مطالرنه ياتطالقب م-
طر ر طص   مطالرنه ياتطالرنال م-

 المطلب الثالث: مييانية مستشفى الحكيم عقبي )إيرادا  ونفقا (

ر هد طععدىطط80%رعررتطالرؤاامطالاارش    مطال    طع بءطر يا  مطالرا  نطالرءط   د ط
أندددونطالرادددرمتر ةطورصق دددمطرصددد ن ةطامتو دددمطور يا  دددمطالاادددر ر نطر  ددد طالصددد   مطورنت دددتط

بددددددددددددطط9090ر يا  ددددددددمطالرارشدددددددد ىطلادددددددد مطاله   دددددددد طال  عع ددددددددمطوالعردددددددد تطالقبددددددددءطواددددددددتطاددددددددتنتط
امو طمدد جطب   دد تطالراددرمتر ةطالربعددعطععددىطااددر ةطو ددر طا  دد  طلددتاطط598000.000.00

  طلعرارشدددددددد ىطبددددددددددطءطمدددددددد جطب   دددددددد تطالرادددددددد  نط  ددددددددعطاددددددددتنط ندددددددد طالا  دددددددد  طالعدددددددد وال دددددددد 
ردد ط اد ولط ندد طاب دناتاتطالرر صدد طعع هد ط ردد طلددوطألطط9090مطاد ط5985000.000.00

طروعوطلءطالنتو طأت  ل:
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 2222توييع النفقا  للسنة المالية  :2ال دول رقم

  النفقا  الرقم الترتيبي
 المبالغ صنف النفقا  

 4241853222.22 نفقا  المستخدمين 24
 203003222.22 نفقا  التسيير 22

 42.8222.222.22  الم موع
 2222المصدر: المييانية العامة للمؤسسة العمومية الاستشفائية حكيم عقبي 

 2222ايراد مستشفى الحكيم عقبي لسنة  :8ال دول رقم

 المبلغ الايرادا  الرقم الترتيبي
 8022.22.22. مساهمة 24
 822222222.22 مساهمة هيئا  للضمان الا تماعي 22
 22 مساهمة المؤسسا  والهيئا  العمومية 28
إيةةةةةرادا  متحصةةةةةل عليهةةةةةا مةةةةةن نشةةةةةاطا   21

 المؤسسة
2222222.22 

 5022222.22 مساهما  اخرى 25
 42.8222.222.22  الم موع

 2222المصدر: المييانية العامة للمؤسسة العمومية الاستشفائية الحكيم عقبي سنة 
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 المبحث الثاني: الإطار المنه ي للدراسة الميدانية

 تمهيد: 

ا   اوطلءطلتاطالرب عطابق نطالر هنءطلعتناادمطالر تا  دمطالر ندي طبرارشد ىطال  د  ط
ناادمطوعدنضطور ع د ط رد   طالاادرب  ةطأتا طرعدرةطالمقدواتطابننا  دمطلعتع بءطب  لرمطوالدتلط

طالتناامطامرب نطص مطال نع  تطور ا نل .

 ئية للدراسةالمطلب الأول: الخطوا  الإ را

 م تمع وعينة الدراسة:-4

 ر وةطرنررمطالتناامطرةطعر  طرارش ىطال    طع بءطولا مطا لرمطبرمرعةطر  صدبه ط
بعضطنؤاد  طالرصد لوطوامعدواةطوأقبد  ططع ر طور و تطرةط50التناامطل تطشرعتطأر طع  مط

طوررنع ة.

 متغيرا  الدراسة:-2

امادب  طل ر ندمطرع  دمطعب ن طعةطالررص نطالتلط  رنضطالب  عطأ  طأ دتططالمتغير المستقل:-أ
.طولدءطب   د طررر د طلدءطرهد ن طالارصد  ط1وتناار طاتطرؤتلطإلىطرعنلمطرد   نلطععدىطررص دنط مدن

طالاؤا نطره ن طالاارر عنطره ن طالرر ذمطالر ل م:طره ن طال ت عنطره ن 

ولوطالذد لن طالردءطروندتطأوطرم دءطأوطررص دنط   رد ط قبد طالب  دعطلررص دنططالمتغير التابع:-ب
ولددءطب   دد طررر دد طلددءطرعدد   نطنددوت طالمترددمطالصدد  مطالر ل ددم:طالاعرر ت ددمنطط2الراددر  طو بتلدد 

طالاارن بمنطالرعروا منطالرع قةط

                                                 
ر رددتط اددةطعددرولطأادد رمط  ردد طناردد نطر دد ل طالب ددعطالععرددءطلددءطالرنب ددمطالن  عدد منطععدد طالدد  مطالن  عددءنطتانطال  ددنطط1

ط.9058نطج5العنبءنطامنتةنطق
 اةطأ رتطالش لءطر رتط اةطع بت ةطاوياةطأ رتطرناءنطرب تئطتانطالععرءطرب تئطالب عطالععرءطلءطالععو طاب ا   مطط2

ط.04نطج9008الول  طلت ةطلعقب عمطوال شننطابا  تن منطرصننططنطتان5والانرر ع منطق
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 وأساليب اسقاط الدراسةالمطلب الثاني: أدوا  

 أدوا  الدراسة:-4

اعررددت  طلددءطتناادر  طععددىطالر  بعددمطردمطبعددضطالراددؤول ةطوالعرد  طبرارشدد ىطال  دد  ططالمقابلةة:
طع بءطأ ةطيوتو  طب لرععور تطالريرمطلب    .

رةطب ةطامتواتطالرهرمطالرءطر طاارمتاره طلءطتناار  طرر   طرةطمرله طرةطنرمططالملاحظة:
ادددعو  تطور ددد عرتطالرب دددو  ةطوردددتو  ه طتوةطالعندددو طتطوال  ددد   طوتلدددرطبرر ذدددمطالرععورددد 
طلعاؤا .

ولوطعب ن طعةطرنروعدمطردةطاماد عمطالرونهدمطلع  دمطالتناادمط قعد طرد ه طابن بدمططالاستبيان:
لهدتةطاعع ه طل ا عتواطالب  عطلءطال صو طععىطب    تطوالرععورد تطالردءطرر دةطردةطر   د ط

مددر طقن ددد طلرشدد عمطب  دد طولدددءطتنااددر  طردد طر اددد ر طإلددىطالرععورددد تططالددتلط اددعىطإل ددد طرددة
الشمص مطلعع  مطور ون ةطن  ا  ةطامو طررعع طبره ناتطالارص  طلت طعر  طال  د  طع بدءط

طالمتر تطالص  مطلءطلتاطالرارش ى.طوال   ءطررعع طبنوت 

 أساليب الدراسة:-

ولددددوطبن دددد ر ط  رددددولطععددددىططspssردددد طااددددرمتا طبن دددد ر طال يرددددمطلعععددددو طالانرر ع ددددمط
طامرب ناتطإ ص   مطر ررءطللإ ص  طالوص ء.

طاما ل  طالرارمترمطلءطالتناام:

طالر ناناتطوال ا طالر و م:طلوصةطب    تطالع  م-5

 الررواقطال ا بء:طو  ا طول طال   وةطالر لءط-9

F : 𝜀 xi . Fi/ 𝜀 = x 
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:طرنردوعطالر دنانطلععبد ن طنط𝜀 x:طويةط د طعبد ن طنطxi:طالوادقطال اد بءطالرنندمططنط x  دع:ط
Fi ط:طالر ناناتطالر  بعمطل  طعب ن

ط:الا  ناةطالرع  نل:طو  ا طول طال   وةطالر لء-5

𝜎 = 𝜀𝑥2−(𝜀𝑥)2/𝑛

𝑛−1
 

²(𝜀 x)2 

طرر  طعتتطم  ناتطاملناتطلعم  نطالوا تطni  ع:ط

Xiط:طويةطالم  نط

Xط:طالررواقطال ا بء

Nطالع  م:طرنروعطألناتط

طرع ر طأل   نو ب  :طلعر   طرةط ب تطأتا طال   مط)الاارب  ة(-4

ولدددوطعدددنونلطلدددءططkalmogorove-siminovامربددد نطالروي دددمطالقب عدددء:طولدددوطامربددد نط-1
وططsig<ط0.01امرب نطال نع  تط  عط شرنقطأةط  وةطرو عه طقب عءطع تطرادرو طرع و دمط

𝐻0طالر ونط ربمطالروي مطالقب عءطنط:𝐻1ط. ونطلاط ربمطالروي مطالقب عء:طالر

طورذهنط ر   طالامرب نطلءطالنتو طالر لء:

 طبيعي  يوضح نتائج اختبار التوييع ال: 1 دول رقم

 SIGعنوية ممستوى ال Zقيمة  محاور الدراسة
ط0.01ط0.05 المحور الأول
ط0.01ط0.900 المحور الثاني

طSPSS 20رةطإعتاتطالقعبمطب لاعرر تطععىطرمنن تطالمصدر: 
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لددءطالر ددونطامو ططZأةطا رددمطط ربدد ةطرددةطمددر طال ردد   طالروعدد مطلددءطالنددتو طأعددرل
ط0.01أ بددنطرددةططوب لردد لءطلددنةطالروي ددمطي ددنطقب عءنولددءطالر ددونطال دد  ءط0.01أصددصنطرددةط

طوب لر لءطلنةطالروي مطقب عء.

 توييع أ راد العينة حسبة ال نس:-4

طرو مطألناتطالع  مط ا طالن مط:5 دول رقمال

 النسبة المئوية التكرار البيان
 58.8% 40 ذكر
 10.0% 41 أنثى

 100% 82 الم موع
 SPSS 20رمنن تطبن  ر طالمصدر: 

ط
 SPSS 20رمنن تطبن  ر ططالمصدر:

رةطمر طالنتو طأعرلطوالررر  طلءطروي مطألناتطالع  مط ا طالن مط نتطأةطالند مط
ط0..4%أر طالا  عطلب ابمطأا طر تنطبدطط15.5%ام  نطر نانل طالت ونطوتلرطب ابمط

13

13,5

14

14,5

15

15,5

16

16,5

أنثى ذكر

توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 15)الشكل رقم 

Série 1 Série 2
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 توييع أ راد العينة حسب السن:-2

طروي مطألناتطالع  مط ا طالاةط:0ال دول رقم

 النسبة التكرار البيان
 %55.55ط4 سنة 25أقل من 

ط0..9%ط9 سنة 25-85
ط%45.55ط54 سنة 85-15
ط0..5%ط1 سنة  ما  وق 15

ط%500ط50 الم موع
 SPSSرمنن تطبن  ر ططالمصدر:

 
 spss 20رمنن تطبن  ر ططالمصدر:

إلدىطط51رةطمر ط ر   طالنتو طأعدرلط رعدوطل د طأةطال  دمطالعرن دمطام  دنطر دناناطل دمط
ل ددمطط دد 0..9%ادد مطب اددبمطط51إلددىطط91رع هدد طال  ددمطالعرن ددمطرددةطط43.33%ادد مطب اددبمطط41

ط%13.33ا مطب ابمطط91ل مطاما طرةطط0..5%ا مطب ابمطط41لر طلو ط

13%

27%

43%

17%

يوضح توزيع أفراد العينة حسب (: 16)الشكل رقم 
الجنس

سنة25أقل من 

سنة25-35

سنة 35-45

فما فوق 45
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 توييع أ راد العينة حسب المستوى التعليمي-8

طروي مطألناتطالع  مط ا طالرارو طالرعع رءط:0ال دول رقم

 النسبة التكرار البيان
 50%ط5 ثانوي
ط00%ط95  امعي

ط90%ط. ما ستير
ط0%ط0 دكتوراه
ط100ط50 الم موع

 spss20رمنن تطبن  ر ططالمصدر:

 
طspss 20رمنن تطبن  ر ططالمصدر:

رددةطمددر طال ردد   طالروعدد مطلددءطالنددتو طأعددرلطالمدد جطبروي ددمطألددناتطالع  ددمط ادد ط
رع هدد طط00%الراددرو طالرعع رددءط رعددوطل دد طأةطال  ددمطام  ددنطر ددنانطلددءطل ددمطالندد رع  ةطب اددبمط

وب لرد لءطنط50%ال د  ولطب ادبمطوال  دمطاماد طل دمطط90%ب ادبمططالر ن ادرنال  مطتاتطالرادرو ط
طرعع رءطع لء.ط   تطع رعمطتاتط     طوراروطلطى عررتطععطالرارش ىأةطط ر ذ

ط

0

10

20

30

40

50

60

70

80

ثانوي جامعي ماجستير دكتورا

يتوزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليم(: 17)الشكل رقم

Série 1 Série 2
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 توييع أ راد العينة حسب الوظيفة-1

ط مطألناتطالع  مط ا طالوذ  ميطروطط:3ال دول رقم

 النسبة التكرار البيان
 55.5%ط4 رئيس مصلحة

ط50%ط8 طبيب
ط0..4%ط54 ممرض

ط50%ط5 عون إدارة
ط100%ط50 الم موع

طرةطرمنن تط ر   طالاارب  ةطالمصدر:

ط
طرةطرمنن تطبن  ر طالاارب  ةطالمصدر:

ب اددبمططططالررنعدد ةرددةطمددر طالنددتو طأعددرلط ربدد ةطل دد طأةطال  ددمطام  ددنطر ددناناطلددءطل ددمط
واماد طب اددبمطط55.5%ب اددبمططنؤادد  طالرصدع م د طط50%ب اددبمططامقبد  رع هد طل ددمطط0..%4

لد طل دمطالررنعد ةططإ ر ن دمطام  دنالعد رع ةطور د ط ر دذطنط50%واتنتطبددددططعوةطالاتان لءط
ط.طامقب  رع ه طل مط

13%

30%

47%

10%

ةتوزيع أفراد العينة حسب الوظيف(: 18)الشكل رقم

رئيس مصلحة

طبيب

ممرض

عون إدارة
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 ثانيا: عرض نتائج محوري الاستمارة

ر طاعرر تطا  مطل   نتطالمر اءطتوطالمرمطتنن تطلرعنلمطردت طروال دمطألدناتطالع  دمط
مر  طال   مطل ا  طالرت طالع  طلععرامطقو ططوب ن تععىط  طعب ن طرةطعب ناتطالاارب  ةط

طE= xmax –xminالر ل مط

قو طمر د طال  د مط  اد طال ر ندمطالاد ب مطععدىطعدتتطارن لد تطر  د مطالر  د  طالرعرردتططوب ن ت
و ر دددةطروعددد وطقدددو طالمر ددد طردددةطمر ددد طالندددتو طط1/4نط0.9)ل  ددد نتطالمر ادددء(طبرع دددىط

طالر لء:

  وعوطالرت ط:.ال دول رقم

طي نطروال طبشت  [ 5.9نط500ط[
طي نطروال ط[ 0..9ن1.8[

طر   تط[ 5.40نط0..9ط[
طروال ط[ 4.90نط5.40ط[
طروال طبشت ط[ 1.00نط4.90ط[
طرةطإعتاتطالق لبمطب لاعرر تطععىطاع طل   نتطالمر اءطالمصدر:

لعر   طردةط بد تطأتا طال  د مط)الاادرب  ة(طاعرردت  طععدىطرع رد طال   نو بد  ط رد طلدوطروعدوط
طلءطالنتو طالر لء:

طرع ر طال   نو ب  طلر  ونطالتناامط:42ال دول رقم

 سبة الثبا ن معامل الفاكرونباخ عدد العبارا  محاور الدراسة
ط%09 0.090ط59 محور مهارا  الاتصال

ط%19ط0.190ط91 محور  ودة الخدما  الصحية
ط%0.ط09..0ط45 محور الاستبيان ككل
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ط spssرةطاعتاتطالق لبمطب لاعرر تطععىطرمنن تطبن  ر ططالمصدر:

المددد جطبرهددد ناتطط عبددد ناتطالر دددونطاموطط رعدددوطردددةطالندددتو طأعدددرلطأةط ادددبمط بددد ت
نطب  ر طادتنتط ادبمط بد تط0.190الر ونطال   ءطنطلءط  ةطبعصتطلءط0.090الارص  طبعصتط

رددةطط  برددمنطولدد ط اددبمطعع ددمط ر   دد طال صددو طععددىطب   دد تط0.109ر دد ونطالااددرب  ةط  دد طبدددددط
 .أتا طال   مط)الاارب  ة(

 عرض نتائج المحور الاول مهارا  الاتصال لدى عمال مستشفى الحكيم عقبي بقالمة ةةة1
رقةةةةةةةةةةةةم 
 المحور

تسلسةةل 
 العبارا 

 العبارة
المتوسةةط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ات ةةةةةةاه 
 الا ابة

  2.802 8.050 المحور الأول: مهارا  الاتصال

ط05

  2.553 8.530 مهارا  الحديثط

ط5
العدددراطردددمططر نصدددوةطععدددىطر  اشدددمطقدددن 

طالرنعى.
 روال ط0.95ط0..5

ط9
رمدد قبوةطالرنعددىطبعصددمطالعنب ددمطواماددعو ط

طالواعوطوالر هو .
طر   تط0.89ط.5.9

3 
رناعوةطالوادتطردةطالر دتعطردمط د طردن ضط

طورشم جط  لر .
طروال ط0.90ط5..5

ط4
ر ورددددوةطبشددددن طال  لددددمطالرنعدددد مطلعرنعددددىط
ولدددد طعبدددد ناتطرر  ادددد طرددددمط   لددددمطوأعردددد  ط

طالرنعى.
طروال ط0.08ط5.95

ط5
ر ددددددتروةطلعرنعددددددىطال صدددددد  وطوالانشدددددد تاتط

طالر  ابمطل  لره .
طروال ط0.91ط0..5
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  2.522 8.211 مهارا  الاستماع 

ط6
الااددددددددرر عطالن ددددددددتطلا شددددددددص لاتطالرنعددددددددىط
ورد  ه طال نصددمطال  رعددمطلشددن طردد ط شددعنوةط

طب .
طروال ط0.95ط.5.4

ط7
عدددددت طالرعددددد طأ  ددددد  طالاادددددرر عطلعرنعدددددىطأوط
الا شدددددص  طب لهدددددد رةطأوطال ذدددددنطلعادددددد عمطأوط

طال ورب ورن
طروال ط0.15ط5.00

ط8
رادددرررمطالرؤاادددمطردددمطالرنعدددىطالرصددد تن ةط
لعرارشد ىطورادرمط نا هد طوا قب عد ره ط ددو ط

طنوت طالمترمطالص  مطالر ترم
ط0..0ط.9.1

ي ددددددددددددددنط
طروال 

  2.535 52..8 مهارا  السؤال 

ط10
ر وردددددوةطبقدددددن طأاددددد عمطواعددددد مطلعرنعدددددىط

طلرشم جط  لره طبتام.
طروال ط...0ط.5.8

ط11
راددددد لوةطالرنعدددددىطإتاط ددددد ةطلدددددت ه طعدددددرةط

طانرر عءطأولا.
طروال ط0.95ط.5.9

ط12
رار ادنوةطعدةطامردناضطالونا  دمطالروندوت ط

طبع  عمطالرن ض.
طروال ط0.80ط.4.0

ط13

رربعدددددوةطامادددددعو طالادددددب طوالر ردددددن طو بدددددن ط
الصددوتطالر  اددبمطع ددتطاددؤا طالرنعددىطعددةط
رععوردددددددد ره طالشمصدددددددد مطأوطأناضط دددددددد لره ط

طالرنع م.

طروال ط0..0ط5.80

  2.823 8.012 مهارا  الملاحظة 
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ط14
ر  ولوةطرشم جط  لمطالرنعىطرةطمر ط

طرر ذمطامعناضطالرءطربتوطعع ه .
طروال ط0.05ط5.85

ط15
رر ذددمطا قب عدد تطالرنعددىط ددو طالمترددمط

طالص  مطالر ترمطله طوأمتل طالاعرب ن.
طروال ط0.11ط.5.8

ط16
 رررددددمطأقبدددد  طوررنعددددواطالرارشدددد ىطب دددددتن ط
ع ل ددددددمطععددددددىطرر ذددددددمطور ع دددددد طااددددددرن بمط

طالرن ضطلننع تطالتوا طالر ترمطل .
طروال ط4..0ط4.00

ط17
رعر ددتطالرؤااددمطأةطر ادد ةطمددتر ره ط عقددىط

طله طصون طن ت طلت طر  قه طالم ننء.
طر   تط...0ط9.90

ط18
الرددددءطر رو هدددد طرر ذددددمطامادددده طوالعبدددد ناتط

الرلرددددد تطالانشددددد ت مطراددددد عتطععدددددىطرون ددددد ط
طالرن ضط  وطالرنال طالر  ابم.

طروال ط0.19ط4.00

 

الررعع ددمطبر ورددوةطبشددن طال  لددمطط04 ر ددذطرددةطمددر طالنددتو طاعددرلطاةطالعبدد ن طنادد ط
الرنعدد مطلعرنعددىطولدد طعبدد ناتطرر  ادد طرددمط   لددمطوأعردد  طالرنعددىطا رعددتطالرنربددمطالاولددىط

وا  دددناةطط5.95ال دددت تط  دددعط صدددعتطععدددىطا بدددنطر   دددتطبرروادددقط اددد بءطعدددرةطرهددد نتط
ط0.08رع  نلط

الررعع مطبعت طالرع طأ    طالاارر عطلعرنعىطأوطالا شدص  طب لهد رةطط00ار طالعب ن طنا ط
أوطال ذنطلعا عمطأوطال ورب ورنطا رعتطالرنربمطالاولىطعرةطره نتطالاارر عط  عط صدعتط

طط0.15وا  ناةطرع  نلط5.00طععىطا بنطر   تطبررواقط ا بء
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الررعع مطبرار انوةطعةطامرناضطالونا  مطالرونوت طبع  عمطالرن ضطط59ار طالعب ن طنا 
ا رعتطالرنربمطالاولىطعرةطره نتطالادؤا ط  دعط صدعتطععدىطا بدنطر   دتطبرروادقط اد بءط

ط0.80وا  ناةطرع  نلطط0..4

الرارشد ىطب دتن طع ل دمطععدىططالررعع دمطبررردمطأقبد  طوررنعدواط.5لءط  ةطالعب ن طناد ط
رر ذدمطور ع د طاادرن بمطالردن ضطلننعد تطالدتوا طالر تردمطلد طا رعدتطالرنربدمطالاولدىطعددرةط

وا  دددناةطرع ددد نلطط4.00رهددد ن طالرر ذدددمط  دددعط صدددعتطععدددىطا بدددنطر   دددتطبرروادددقط اددد بء
و هد طالررعع مطبرر ذمطاماه طوالعب ناتطالردءطر رط59ررع تلمطلءطتلرطرمطالعب ن طنا طط4..0

الرلردد تطالانشدد ت مطرادد عتطععددىطرون دد طالرددن ضط  ددوطالرنالدد طالر  اددبمطالرددءط صددعتطا عدد ط
ط0.19وطا  ناةطرع  نلطاتنط طط4.00ععىطررواقط ا بءط

 الاستنتاج : 

رر طاب ط ر ةطال و طاةطعر  طرارش ىطال    طع بءطب  لرمط ررع وةطره ناتطارص  ط
رر وعمطو ارصعو ه طبش  طن دتطا  د  طر ت دمطرهد ره طال ور دمطم صدمطرهد ن طالادؤا طالردءطا رعدتط
الرنربدمطالاولدىطرع هد طرهدد ن طالرر ذدمط د طرهدد ن طال دت عطوام دناطرهد ن طالااددرر عطلدءط د ةطبعددعط

طط0.50وطالا  ناةطالرع  نلطط...5ءطال عءطلره ناتطالارص  طالررواقطال ا ب

 ةةةةةة عرض نتائج المحور الثاني  ودة الخدما  الصحية  بمستشفى الحكيم عقبي بقالمة  2

  .2.41 .8.05 المحور الثاني:  ودة الخدمة الصحية

  2.2.2 8.158 الاست ابةطط

ط09
ط19

  دددددو طالرارشددددد ىطبروعددددد وطرواع دددددتطر دددددت  ط
طالمتر تطالص  مطلعرنعىطبتام.

طروال ط5..0ط4.05

ط20
الاادددددددرعتاتطالدددددددتا  طلععددددددد رع ةطب لرارشددددددد ىط

طلرارن بم.
طروال ط0.00ط5.00
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ط21
  ددددو طالرارشدددد ىطوبشدددد  طراددددررنطبربادددد قط
ابننا اتطالردءطراده طورادنعطعرع دمطر دت  ط

طالمترمطالص  مطلعرنعى.
طر   تط0..0ط5.55

ط22
ععددىطاار ادد ناتططر ددو طالع دد ت طبدد لنتطال ددونل

طالرنعى.
طر   تط8..0ط.5.0

ط23
  ددت طعردد  طالرارشدد ىطالرادد عت طلعرنعددىط

طتا ر طوبتوةطرع .
طر   تط9..0ط5.55

  2.252 8.310 التعاطفط

ط24
 دددؤتلطالرارشددد ىطرصدددع مطالردددن ضطأ بدددنط

طالرر  .
طروال ط0.10ط.5.9

ط25
 رصةطالع رعوةطب لرارش ىطب لنو طالرن مط

طالرع ر طرمطالرنعى.والصتاامطععىط
طروال ط0.00ط.5.1

ط26
رددددر طالع   ددددمطالشمصدددد مطب دددد طرددددن ضطلددددءط

طالرارش ى.
طروال ط0.05ط...5

طروال ط4..0ط5.95ط ر طر ت نطذنوةطالرن ضطوالرع قةطرع .ط27

ط28
رددددرر  طأوادددد تطتوا طالرارشدددد ىطرددددمطأوادددد تط

طالرنعى.
ط.0.4ط4.50

روالددددددددددددد ط
طبشت 

  26800 20..8 الضمانط

ط29
  دددددر ذطالرارشددددد ىطب لرععورددددد تطالم صدددددمط

طب لرنعىطلءطان مطر رم.
طروال ط0.19ط4.00

ط30
 رررمطالع رعوةطب لرارش ىطب لرهد ن طوالمبدن ط

طوالرعنلم.
طروال ط0.19ط4.00
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ط31
شعونطالرن ضطب مر ةطوال  مطع تطالرع رد ط

طرع  .
طروال ط0.19ط4.00

ط32
 ررردددمطالرارشددد ىطاددددرعمطن دددت طلدددت طألددددناتط

طالرنررم.
طروال ط9..0ط.5.0

طروال ط.0.1ط.5.0طااررنانطرر بعمط  لمطالرن ضطالص  م.ط33

  2.2.0 8.302 الاعتماديةط

ط34
ر ذدددددىطالمتردددددمطالصددددد  مطوععدددددىط  ددددددتره ط

طالرارش ىطب  مطالرنعى.
طروال ط0.15ط5.00

ط35
  دددددنجطالرارشددددد ىطععدددددىطر دددددت  طالمتردددددمط

طالص  مطبش  طص  وطرةطالبتا م.
طروال ط0.19ط4.00

ط36
الالريا طبر    طالمترمطالص  مطرمطالرواع دتط

طالر تت .
طروال ط0.18ط5.95

ط37
ر دددت  طالمتردددمطالصددد  مطبتنندددمطع ل دددمطردددةط

طال  م.
طروال ط0.48ط.5.8

ط38
 عددددر طالرارشدددد ىطب  ددددذطاددددنرتطالرنعددددىط

طبقن  مطتا  مطلررع ءطالعرا.
طروال ط0.49ط5.90

  .2.85 8.430 الملموسيةط

ط39
 ررعددددددرطالرارشدددددد ىطالرنه ددددددياتطوالرعددددددتاتط

طوابلاتطالر  ابمطوالعنون م.
طر   تط0.05ط.9.8

ط40
ررردد يطرنالدد طالرارشدد ىطب ل ذ لددمطوالن  ب ددمط

طرر ط    طنا مطالرنعى.
طر   تط0.05ط5.05

طروال ط0.41ط4.00 رر دديطالروذ ددوةطب لرارشدد ىطبتننددمطع ل ددمطط41
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طرةطال ذ لمطو اةطالرذهن.

ط42
الع  ت طوااعمطورن  دمطرعدرةطر  د طررناتط

طالرنعىطباهولم.
طر   تط0.05ط5.55

ط43
لددت طالرارشددد ىط ددد طامتو ددمطالريردددمطالردددءط

ط  ر نه طالرنعى.
 ر   تط.0.0ط9.90

 

  دو طالرارشد ىطبروعد وطالررعع دمطط58رلطاةطالعبد ن طناد ط ر ذطرةطمر طالنتو طاعد
رواع ددتطر ددت  طالمددتر تطالصدد  مطلعرنعددىطبتاددمطا رعددتطالرنربددمطالاولددىطعددرةطبعددتطالااددرن بمط

ط5..0وا  ناةطرع  نلطط4.05بررواقط ا بءطاتنط طر   ت  عط صعتطععىطا بنط

رر  طأوادد تطتوا طالرارشدد ىطرددمطأوادد تطالرنعددىطا رعددتطالررعع ددمطبددط99اردد طالعبدد ن طنادد 
بررواددقط ادد بءطاددتنط ططر   ددتالرنربددمطالددولىطعددرةطبعددتطالرعدد قةط  ددعط صددعتطععددىطا بددنط

ط.0.4وطا  ناةطرع  نلطط4.50

لم صددمطب لرنعددىطلددءطالررعع ددمطب  ددر ذطالرارشدد ىطب لرععوردد تطاط98اردد طالعبدد ن طنادد ط
طر   ددتطأ بددنالاولددىط  ددعط صددعتطععددىطلرنربددمطةطبعددتطالعددر ةطل ددتطا رعددتطااددن مطر رددمطعددر
الررعع دمطط50ررع تلمطلءطتلرطرمطالعب ن طنا طط0.19وا  ناةطرع  نلطط4.00بررواقط ا بءط

الررعع ددمطبشددعونطط55طوالعبدد ن طنادد رررددمطالعدد رعوةطب لرارشدد ىطب لرهدد ن طوالمبددن طوالرعنلددمط بددء
عدد طععددىطررواددقط ادد بءطاددتنطالرددن ضطب مردد ةطوال  ددمطع ددتطالرع ردد طرع دد طالعددتاةطر صددرطا 

ط0.19وا  ناةطرع  نلطط4.00 
الررعع ددمط  ددنجطالرارشدد ىطععددىطر ددت  طالمترددمطالصدد  مطبشدد  طط51اردد طالعبدد ن طنادد ط

طأ بدنص  وطرةطالبتا مطل تطا رعتطالرنربمطالاولىطعرةطبعتطالاعرر ت مط  عط صدعتطععدىط
طط0.41وا  ناةطرع  نلطط4.00بررواقط ا بءططر   ت
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 رر ددديطالروذ دددوةطب لرارشددد ىطبتنندددمطع ل دددمطردددةطال ذ لدددمطالررعع دددمطط45اددد ارددد طالعبددد ن طنط
طأ بددنل ددتطا رعددتطالرنربددمطالاولددىطعددرةطبعددتطالرعروادد مط  ددعط صددعتطععددىططو اددةطالرذهددن

طط0.41وطا  ناةطرع  نلطط4.00بررواقط ا بءططر   ت
 الاستنتاج :

وعع  ط ر ةطال و طاةطالرؤاامطالاارش    مطال    طع بءطررررمطب ارنارن مطلعنوت طالىط تطر ط
العددر ةط بشدد  طرب شدنطم صدمطبعددتنددوت طالمتردمطالصد  مططمبعد ترذهدنطردةطمددر طرقب  هد ط

بعدتطالاعرر ت دمط د طبعدتطالرعد قةط ع د طبعدتطالاادرن بمطوطام دناط التلطا ر طالرنربمطالاولىط ع د 
نددوت طالمدددت طالصدد  مطادددتنططمبعددد تواادد مططلدددءط دد ةطاةطالرروادددقطال ادد بءطال عددءطبعددتطالرعر

ط0.54وطالا  ناةطالرع  نلطط1..5 
 ثالثا: اختبار صحة الفرضيا : 

 ةةةاختبار صحة الفرضية الاولى :4
ؤ نطرهد ن طال دت عطععدىطندوت طالمدتر تطالصد  مطالر تردمطلدءطرارشد ىطرط: 2H رضية العدم 

ط.ر   ناطإ ن ب  ال    طع بءطب  لرمط

رهدد ن طال ددت عطععددىطنددوت طالمددتر تطالصدد  مطالر ترددمطلددءط رددؤ ن لاط:4H رضةةية البديلةةة 
ط.رارش ىطال    طع بءطب  لرمطر   ناطإ ن ب  
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لمهةةارة الحةةةديث علةةى  ةةةودة الخةةةدما   : إختبةةار تحليةةةل الإنحةةدار البسةةةيط42ال ةةدول رقةةةم
 الصحية

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficien
ts 
standardi
sés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Consta
nte) 

80,426 4,102 
 19,60

6 
,000 

رهدددددددددددددددددددددددددد ن ط
 ال ت ع

,604 ,226 ,451 2,673 ,012 

a. Variable dépendante : نوت طالمتر تطالص  م 

 

 SPSS Ver 26مر لإعرر تطععىط ر   طر ع  طابارب  ةطرةطمطبرةطإعتاتطالب   المصدر:
براددددرو ط05..9الر اددددوبمطرادددد ولططtو رعددددوطرددددةطمددددر طالنددددتو طأعددددرلطأةطا رددددمط

ور  ط  ب ط منطالتلطر رنع طالب  ط0.05أا طرةطرارو طالتلالمطالرع و مططولوط0.059رع و م
 .العت طوط نلضطال نع مطالبت عمططلنع م
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 الفرضية الثانية:اختبار صحة ةةة 2 
ردددؤ نطرهددد ن طالاادددرر عطععدددىطندددوت طالمدددتر تطالصددد  مطالر تردددمطلدددءط: 1H رضةةةية العةةةدم 

ط.رارش ىطال    طع بءطب  لرمطر   ناطإ ن ب  

رددؤ نطرهدد ن طالااددرر عطععددىطنددوت طالمددتر تطالصدد  مطالر ترددمطلددءطلاطط:2H رضةةية البديلةةة 
 .رارش ىطال    طع بءطب  لرمطر   ناطإ ن ب  

علةةى  ةةودة الخةةدما   : إختبةةار تحليةةل الإنحةةدار البسةةيط لمهةةارة الاسةةتماع48رقةةمال ةةدول 
 الصحية

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficien
ts 
standardi
sés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Consta
nte) 

81,051 4,185 
 19,36

5 
,000 

رهدددددددددددددددددددددددددد ن ط
 الاارر ع

1,050 ,425 ,423 2,469 ,020 

a. Variable dépendante : نوت طالمتر تطالص  م 
 SPSS Verب بعرر تطععىط ر   طر ع  طابارب  ةطرةطمر مطرةطإعتاتطالب    المصدر:

ط26
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برادرو طرع و دمط9.4.8الر ادوبمطراد ولططt رعوطرةطمدر طالندتو طأعدرلطأةطا ردمط
ور ددد ط  بددد طنطمالدددتلطر رنعددد طالب   دددط0.05ولدددتاطأاددد طردددةطرادددرو طالتلالدددمطالرع و دددمطط0.090

طلنع مطالعت طو نلضطال نع مطالبت عمط.
 الفرضية الثالثة:اختبار صحة ةةةة  8

:طرؤ نطرهد ن طالادؤا طععدىطندوت طالمدتر تطالصد  مطالر تردمطلدءطرارشد ىط1H رضية العدم
ط.ال    طع بءطب  لرمطر   ناطإ ن ب  

ععدددىطندددوت طالمدددتر تطالصددد  مطالر تردددمطلدددءطردددؤ نطرهددد ن طالادددؤا طلاطط:2H رضةةةية البديلةةةة 
ط.رارش ىطال    طع بءطب  لرمطر   ناطإ ن ب  

 : إختبار تحليل الإنحدار البسيطلمهارة السؤال على  ودة الخدما  الصحية41ال دول رقم

Coefficientsa 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficien
ts 
standardi
sés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Consta
nte) 

75,885 3,826 
 19,83

2 
,000 

رهدددددددددددددددددددددددددد ن ط
 الاؤا 

,974 ,240 ,609 4,062 ,000 

a. Variable dépendante : نوت طالمتر تطالص  م 
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 SPSS Ver بعررد تطععدىط رد   طر ع د طابادرب  ةطردةطمدر  دمطبرةطإعتاتطالب   المصدر: 

ط26
برادرو طرع و دمط4.0.9الر اوبمطراد ولططtو رعوطرةطمر طالنتو طأعرلطأةطا رمط

مططوطر ددد ط  بددد طالدددتلطر رنعددد طالب   دددط0.05أاددد طردددةطرادددرو طالتلالدددمطالرع و دددمطولدددتاطط0.00
طلنع مطالعت طو نلضطال نع مطالبت عمط.

ط:طاختبار صحة الفرضية الرابعةةةة  1
رؤ نطره ن طالرر ذمطععىطنوت طالمتر تطالص  مطبارش ىطال    طط:1H رضية العدم

طع بءطب  لرمطر   ناطا ن ب  ط.
لاطردؤ نطرهد ن طالرر ذدمطععدىطندوت طالمدتر تطالصد  مطبارشد ىطط:2H رضية البديلة 

طال    طع بءطب  لرمطر   ناطا ن ب  ط.
ى  ةةودة الخةةدما  : إختبةةار تحليةةل الإنحةةدار البسةةيطلمهارة الملاحظةةة علةة45ال ةةدول رقةةم

 الصحية
Coefficientsa 
Modèle Coefficients non 

standardisés 
Coefficien
ts 
standardi
sés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Consta
nte) 

83,290 7,933 
 10,49

9 
,000 
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رهدددددددددددددددددددددددددد ن ط
 الرر ذم

,427 ,423 ,187 1,009 ,321 

a. Variable dépendante : الص  مطنوت طالمتر ت  
 SPSS Ver بعرر تطععدىط رد   طر ع د طابادرب  ةطردةطمدر  مطبرةطإعتاتطالب   المصدر: 

ط26
برادرو طرع و دمط5.008الر ادوبمطراد ولططt رعوطرةطمدر طالندتو طأعدرلطأةطا ردمط

ور دد ط ددنلضطنطمالددتلطر رنعدد طالب   ددط0.05ولددتاطأ بددنطرددةطراددرو طالتلالددمطالرع و ددمط0.595
طال نع مطالبت عم.لنع مطالعت طو  ب ط

 الفرضيا  :اختبار نتائج -
نددددوت طالمددددتر تطالصدددد  مطلعردددد  طتطتلالددددمطا صدددد   مطلرهدددد ن طال ددددت عطوطرونددددتطعراددددمطتا .5

  بدد طلنعدد مططالتنااددمنطإتاالرعررددت طلددءطط0.01الرارشدد ىطع ددتطراددرو طرع و ددمطاادد طرددةط
 ط.ا ن ب طر   نارؤ نطره ن طال ت عطععىطنوت طالمتر تطالص  مطبرارش ىطال    طع بءط

الصددد  مطلعرددد  ططوندددوت طالمدددتر تالاادددرر عطروندددتطعرادددمطتاتطتلالدددمطا صددد   مطلرهددد ن ط .9
  بدد طلنعدد مططالتنااددمنطإتاالرعررددت طلددءطط0.01طالرارشدد ىطع ددتطراددرو طرع و ددمطاادد طرددة

 ا ن ب طر   نارؤ نطره ن طالاارر عطععىطنوت طالمتر تطالص  مطبرارش ىطال    طع بءط
الصدددد  مطلعردددد  ططونددددوت طالمددددتر تالاددددؤا ط صدددد   مطلرهدددد ن طرونددددتطعراددددمطتاتطتلالددددمطا .5

  بدد طلنعدد مططالتنااددمنطإتاالرعررددت طلددءطط0.01الرارشدد ىطع ددتطراددرو طرع و ددمطاادد طرددةط
 .ا ن ب طر   نارؤ نطره ن طالاؤا طععىطنوت طالمتر تطالص  مطبرارش ىطال    طع بءط

الصدد  مطلعردد  ططتر تالرر ذددمطونددوت طالمددطرونددتطعراددمطتاتطتلالددمطا صدد   مطلرهدد ن لاط .4
 دنلضطلنعد مططإتاطالتناادمنالرعرردت طلدءطط0.01الرارش ىطع تطرارو طرع و مطاا طردةط

طرددد   نارهددد ن طالرر ذدددمطععدددىطندددوت طالمدددتر تطالصددد  مطبرارشددد ىطال  ددد  طع بدددءططرددد   ن
ط.ا ن ب  

ط
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 الخلاصة:

والرددءطرددةطمددر طالتنااددمطالر تا  ددمطالرددءطار دد طبهدد طلددءطرارشدد ىطال  دد  طع بددءطب  لرددمط
أ نتطل  طالني طال ذنلطوتعرر طواعرر تاطأ ع طععىط ر   طالاارب  ةطوامربد نطال نعد  تطربد ةط
ل  طأةطأيع طعر  طالرارش ىط ررع وةطره ناتطالارص  طرد ط اد ل طلدءطر دت  طمدتر تطصد  مط

ط رهد نطإلاطأ هد ط  رد نوةطلر ر دمطوالاادرر عطال ت عطوالاؤا ططاتتاتطنوت طألع طم صمطره نط
طذمطأ  ن.لرر ا
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 :الخاتمة العامة

لقد حاولنا من خلال هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةه ااراا دور ماارام اة فةةةةةةةةةةةةةال الم م  ه    ماار  
اةسةةةة مالس السةةةةلاالس الملاحسه     حسةةةةين اود  الخدمه الفةةةةحيه من ناحيه م ايير  الحديث

الضةةةةةةمان    المسةةةةةة قةةةةةةلم الح ي  عقا  اقالمه                اةع ماديه الم موسةةةةةةهس ال  ا   و  اةسةةةةةة اااه
لأن اة فةةةةال هو قةةةةريان الملاسةةةةسةةةةه الذ  ينقل الم  ومام والأ  ار اين و رادها   ن ل  دور و 

 اير    اةر قاء امسة و  الخدمام الفةحيه ال     د ر يا  اسةاسيه من ر اتا  حقيل ال نميه 
  .    ل الا دان

هناك ال ديد من الملاسةةةةةةةسةةةةةةةام ال    واا  مقةةةةةةة لام   ير              الوقم الراهن وفةةةةةةةا  
    يليه ال  امل مع المرضةةةةةةةم وحام ا  المخ  له واةاااه ع م اسةةةةةةة لسةةةةةةةارا ا  و سةةةةةةةالام ا           

ما يواب ع م عمال الق ال الفةةةةح  ا قان وسةةةةاسةةةةيام ال وافةةةةل و نميه ماارا ا  اة فةةةةاليه 
قيه و قه المرضم ورضاه  ال امل واال ال   نميه الومء ا د       رل ا  سةاااا ل سةب مفةدا

 .لديا  ا ااه الملاسسه

 ال  ايق  من الخروج اام ه من الن اتجو  م نا من خلال هذه الدراسةةةةه اقةةةةقياا النسر   
  :يم ن   خيفاا    النقا  ال اليه

   م س  عمال المسةةة قةةةلم يم   ون ماارام ا فةةةال يسةةة ف وناا اقةةة ل   ال    اعمالا
 .ليوميها
  ه اود  الخدمه الفحي والسلاال و حسنهناك علاقه قويه اين ماار  الحديث وامس مال

  .المس قلم   
  المس قلمواود  ااهل لماار  الملاحسه من قال عمال. 
    الماارام ال   يم   اا عمال المس قلم م ن ا  من اس خدا  الم  ومام والخارام ال

 .ايدلديا  اق ل 
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  الم موس    المسةةةةةة قةةةةةةلم مامل نوعا ما خافةةةةةةه ال فةةةةةةمي  الداخ   الاانب الماد  و
 .الآمموامسر  والم دام و 

 الضمان   المس قلم هو ا د  ا اد اود  الخدمه الفحيه الم  مدا و  ر.  
  ملاتمههناك ض       قدي  الخدمام الفحيه ا ريقه.  
   أخر الخدمام الفةةةحيه ادراه م وسةةة ه من الدقه حيث هناك  الملاسةةةسةةةه ا قدي    ا 

 .المواعيدنوعنا ما    
 من  حيث هناك نول وقةةة او  المرضةةةةم قو  االرد اللور  ع م اسةةةة لسةةةارام  ال ياد  م

 .ال ما ل

 :التوصيات والإقتراحات

  يناف  ع م إدار  المسةةة قةةةلم ون  راع    ايل ماارام اة فةةةال مع المرضةةةم لما لاا
 .ميه     حقيل و حسين اود  الخدمه الفحيه المقدمهمن وه

  ضةةةةةةةرور   و ير ارامج ل  درب المسةةةةةةة مر ل نميه ماارام اة فةةةةةةةال لد  ال مال وقياس
 .مردودها اق ل دور 

 إع اء المايد من اةه ما  لماار   الملاحسه والسلاال من قال عمال المس قلم. 
 لد  عمال المسةةةةة قةةةةةلم و الخدمه  هناك علاقه قويه اين ماار   الحديث و اةسةةةةة مال

 .الفحيه الم و ر 
  ال  ر  ع م حةااةام المريك  من ل ل حديد موافةةةةةةةةةةةةةلام اود  الخدمه الفةةةةةةةةةةةةةحيه

 .االمس قلمالم  وب  و رها 
 اياد  اةه ما  اأا اد اود  الخدمه الفحيه الم   قه اال  ا   والأمان  واةس اااه. 
 ع م المرضةةةةةةةم لم ر ه  راتا   اسةةةةةةة حداث وحد  م خفةةةةةةةفةةةةةةةه    إاراء اةسةةةةةةة ايانام

 .واق راحا ا  اقأن مس و  الخدمه الفحيه المقدمه لا 
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  ال مل ع م  حديد الايا ل والأنسمه الداخ يه ل ملاسةةةةةةةسةةةةةةةه الفةةةةةةةحيه وال فةةةةةةةةمي  الايد
 .ل مرا ل وقاعام اةن سار ل حقيل راحه المريك

 اراء دورام  دريايه ل وادر ال ايه   نقةةةةةر  قا ه الاود  اين ال ام ين    المسةةةةة قةةةةةلم واي
 .واةداريه والقا  ال ايه

  حث إدار  المسةةة قةةةلم ع م  اين  وااام ع ميه حدي ه واسةةةاليب م  ور  والسةةة   نحو
 .  ايقاا من وال  حسين اود  الخدمام الفحيه
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 قائمة المصادر والمراجع:

 الكتب:-أ
 ب2مصططى عبد ابسميططمحمبم ماابم الاتبسل صططافبعسم  ادفبديعبدميح لبسم ايحعبعسم ايع بى-1

 .2002اسلابسم كلابسمالا لبسلألاانل ب
باعنب يابنشلاباعنبينةبنشلاب1إ لاسهحعبديلبلا ا اة بم الاتبسل صاف بش كةبسلأمعكة بى-2

 بسماسلابسمجاماحةبسلإيطططططططططططكنالاحة ب2ىبأ مابماهلا بكحفب لافمبم الاستبسلإاسلاحةبفلبسل صططططططططططاف 
 .2012مصلا ب

أحاابد ابسم  احبسمنيطططعلابأيطططقب يطططعحابسماامةبسميططططحا حةبسمااجحةب(ماافبم اهحمل  باسلاب-3
 .2002سمص اء بمينشلابعسم عزحم بدمان بسلألاان ب

أحمنبمزسهلاتبعآالاعن بسمص ةبعسميامةبسماامة باسلابسمشلاعابمينشلا بسمى اةبسلأعمع بدمان بسلألاان ب-4
0222. 

اسلابأيططامةبمينشطططلابعسم عزحم بدمان بب1 ايططعبد ابسملا مانبسممشططا  ة بنتلاحاتبسل صطططاف بى-2
 .2012سلألاان ب

 نبنا يةبعمزلاحابداشطططلاع بماسايةبساسلاتبسمجعاتبسمشطططاميةبموطططمانبجعاتبسمااماتبسمصططط حةب-6
ب.فلبسممي ش حاتبسمم علابسمثامث بسمشيف بسمجزسئلا

 عفحابم مابد ابسم يطططططططططططن ب حاقبسمجعاتبعسمفحاقبسمماالافبأيطططططططططططامح ب احثةبفلبسممااححلاب-7
 .2002عسمفحاق باسلابسم كلابمالا لبمينشلابعسم عزحم بمصلا ب

ثاملابحايطططططططلابسم كلا ب يطططططططعحابسمااماتبسمصططططططط حة باسلابسمحازعلا بسمايمحةبمينشطططططططلابعسم عزحم ب-2
 .2002دمان بسلألاان ب

 يطططططططططططططحنب يع  بم الاستبسل صطططططططططططططافبممبس الاحن باسلابسمكنعز بسممالافةبسمايمحةبمينشطططططططططططططلاب-9
ب.2000دمانبسلألاان بعسم عزحم ب
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ديعبجعاتبسمااماتبفلبسممؤيططططططططططططيططططططططططططاتببسممايعمات نانبح لبسمشططططططططططططلاحف ب  ثحلابنتاعب-10
 بجاماةبم ماباحوططططلا بمؤيططططيططططات بمذكلاتبماجيطططط حلاب اصططططدابس  صططططاابع يططططححلابسمصطططط حة

ب.لاتك ي
زمزعبناشططططططططلاعنببسلأدمافبإاسلاتبم اائاوططططططططحلابكاتعبم معابمعيططططططططعبيططططططططامةبسميعز بب -11

 ب2017عمعزدعنبدمانبسللاان

ا.بإيطمادحفبد ابسم  احبسمكافل ب نمحةبم الاستبسل صاف بسمى اةبسلأعمع بسمناشلابسممك  ب-12
 .سمالا لبميماالاف بسلألاان

اسلابصطططط اءبمينشططططلاب ب1ابسماامات بىحعبيططططا.ب شططططحلاب عاحةبعآالاعنبأصططططعفبعموططططامحنب -13
ب.2016عسم عزحم بدمان بسلألاان ب

سلكيمحعنبمنشطططلابب1ىبا.ب يطططنبديعبم مابنتلاحاتبسل صطططافبسممااصطططلاتببلا حةبعدلا حة -12
 .ب2012عسم عزحمبدمانبسلألاانب

ا.بم معابفا حبم مابيطططططااست بم الاستبسل صطططططافبسم اافب اعنبى اة ب اعنب يابسمنشطططططلاب-12
 . اعنبينةبنشلا

 باسلاب1ا.بمصططططى عبحعيططططفبكافلبعآالاعنابنتلاحاتبسل صططططافبعسلإداعبسمجماهحلا  بى-16
 .2016سلإدصالابمينشلابعسم عزحم بدمان بسلألاان ب

باسلابسمميطططحلاتبيطططمحلاب يطططحنبسمعسا بعآالاعن ب يطططعحابسمااماتبسمصططط حة بسمى اةبسلعمع -17
ب.2016مينشلابعسم عزحمبعسمى ادة ب

ىياتبسماملااسش بس  صطااحاتبسمااماتبسمصط حة بسمى اةبسمثانحة بمك  ةبسمفاق بمصططلا ب-12
ب.2006
د ابسمااماب اديع ب يططعحابسماامات بجاماةبسمايععبعسم كنعمعجحابميك ا بسمجامال بسمى اةب19

ب.2013سلأعمع بصنااء ب
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 .2002 بسلألاانسممي ش حات باعنبى اة باسلابسثلاسث ببإاسلاتفلاحاب عفحابنصحلاست ب-20

ب.2002 ايعبناحفبديعسن بساسلاتبسمجعاتبسمشاميةبعم ىي اتبسلإحزع باسلابسمثفافة بم حا ب-21
م معنبييحمانبسمالاساكة بىالاابش يل بسمجعاتبفلبسممنتماتبسم احثة باسلابسمص اءبمينشلاب-22

ب.2002انبسلألاان بمعسم عزحم بد
سمىاامنة بساسلاتبسمجعاتبسمشطططططاميةبفلبسمفىاكبسم كعمل ب امةبعزسلاتبسمصطططططط ة بمجيةبم ماب-23

ب. بمنشعلاستبجاماةبسمحلامعك بألاحابسلألاان1 بسماااب17أ  اثبسمحلامعك بسممجياب
م مابد ابسم  احبسمصطحلافل بسلإاسلاتبسملاسئات باسلابسمص اءبمينشلابعسم عزحم بدمان بسلألاان ب-22

ب.2002
يطططط لاس حجلبمياامات باسلابسمنماذنبمينشططططلابعسم عزحم بم مابم معابمصططططى عبسم يططططعحابسل-22

ب.2003 باعنبذكلاب يابسمنشلا ب01سمى اةب
 بسممجمعدةبسمالا حةب2ىما تبم مابأعبسمنصططلا بم الاستبسل صططافبسم اافبممبس الاحن ب-26

 .2009 بسلألاانبمي الاح بعسمنشلا

 بسممجمعدةب2ىما ثبم مابأ عبسمنصطططططططططططططلاابم الاستبسل صطططططططططططططافبسم اافبديعبس الاحن ب-27
 .2009سمالا حةبمي الاح بعسمنشلابسلألاان ب

سم اافابماافببسل صطططططططططططططافمصطططططططططططططى عبم معابأ عب كلا بد ابس بد ابسملا مانبسم لاحا  ب-22
سيطططط لاس حجلبيطططططيعكلبمجعاتبسماا اتبفلبسم حاتبعسلأدماف بسماسلابسمجاماحةبمينشططططلابسلإيطططططكنالاحةب

ب.2002مصلا ب
 حة باسلاب امابمينشططططططلابعسم عزحم بسمى اةبمصططططططى عبحعيططططططفبكافل بإاسلاتبسمااماتبسمصطططططط-29

ب.2017سلأعمع ب
 باسلابسمميطططططططططحلاتبمينشطططططططططلابعسم عزحم بدمان ب1 بنتلاحاتبسل صطططططططططاف بىسممزسهلامنافبهافب-30

ب.سلألاان
 باسلابسمصططططط اء ب01سمم معنبيطططططيحمانبسمالاساكة بسمجعاتبسمشطططططاميةبعاامةبسماماء بسمى اةب-31

ب.2002دمان ب
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 :والمجلات المذكرات-ب
س مابد اقبحعيطفب عد اق بأثلابجعاتبسملاداحةبسمص حةبعسل صالتبديعبلاوابسمملاوعب-1

الاسيطةب  يحيحةبمفالانةبفلبميط شط عبسلأمحلابسم كعملبعميط ش عبسمياعبسماعملبسمااد بلايامةب
ب.2010لي كمافبم ىي اتبسم صعفبديعبالاجةبسمماجي حلابفلبساسلاتبسلأدماف ب

ب الاب نبمىيابسم لا  بفاامحةب لانامجب الاح لبفلب نمحةبم الاستبسل صطططططططافبمادبسمملاشطططططططاحن-2
وطططططمنبم ىي اتبسم صطططططعفبديعبالاجةبسمماجيططططط حلابفلببثلمشطططططلاعكب  تب ماحنةبحلاحاا ححنبسمى

ب.2013 بسممميكةبسمياعاحةبسم عجحهبعسلإلاشاا بجاماةبسمميكبد ابسمازحز
الاحا بأ اع باعلابسيط ااسعبنماذنبصط عفبسلن تالابفلب  يطحنبجعاتبسمااماتبسمص حةب-3

الاسيطططة ب امةبسممؤيطططيطططةبسمامعمحةبميصططط ةبسمجعسلاحةب يطططلاكة بلازحابحعنق بلايطططامةبمفامةبكجزءب
ب30 بد2012-2013لابفلبديععبسم يححلابمنبم ىي اتبن حفبش ااتبسمماجي ح

 فعبسمايملبسمعىنلبيلا ح ةبدلاع بإاسلاتبسمجعاتبسمشططططططاميةبعسناكايطططططط ابديعبآاسءبسممنتمةبسمم-2
سيططططط لاس حجلبسم الاح بفلبتفبساسلاتبسمجعاتبسمشطططططاميةبكماافبم شطططططاحدبسممحزتبسم نافيطططططحة بكيحةب

ب.سمايععبسل  صااحةبعسمايععبسم جالاحة بجاماةبمعل بسمىاهلا
ا اب حاقبس ااسبجعاتبسماامةبسمى حةبسممفامةبفلبسمميططط شططط حاتبسم كعمحةبصطططاحبم مابذح-2

ميالاسيطططططاتبسل  صطططططااحة ببسلإيطططططامحةمنبمنتعلابسمملاوططططعبعسممعت حن بمجيةبسمجاماةببسلألاانحة
 .01 بسماااب20 بسممجيابعسلإاسلاحة

صططططططططططططاحبم معابذحا  ب حاقبأ ااابجعاتبسماامةبسمى  حة بسممفامةبفلبسمميطططططططططططط شطططططططططططط حاتب-6
يطططططططططططططامحطةبميطالاسيطططططططططططططاتبسم كعمحطةبسلألاانحطةبمنتعلابسمملاوطططططططططططططعبعسممعت حن بمجيطةبسمجططاماطةبسلإ

ب.2012 ب01 بسماااب20سل  صااحةبعسلاسلاحةبسممجياب
د حابدائشططططة بجعاتبسمااماتبسمصطططط حةبفلبسممؤيططططيططططاتبسمامعمحةبسمجزسئلاحة بالاسيططططةب امةب-7

سليطط شطط ائحةبمعلحةبسميططاحات بلايططامةب الانبمنحفبشطط ااتبسمماجيطط حلاب يططعحابسممؤيططيططةبسمامعمحةب
ب.2012اعمل بجمادةبأ عب كلاب يفاحاب يميان ب
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ميططططط عدبم الاستبسم عسصطططططفبسلج مادلبمادبسمىا بعسمىام اتبسممن تمةبفلبجاماةبسمميكب-2
يععبسمميططكب اططابسمازحزبعآاس بعسماد ططابسمازحزبعدا ططا  ططاب  اغبسمم احلاستبسمططاحمالاسفحططةبمجيططةب

بب2012 ب6سماااب ب22مجيابسلإنيانحة 
بنازكبد ابس ب امابديلبأثلابم الاستبسم اامفبممبسمملاوططططعبديعبجعاتبسماامةبسمصطططط حة-09

ك علاسهبابالاسيطططةب ى حفحةبفلبسمميططط شططط حاتبسمااصطططةب علحةبسمالاىعع بأىلاع ةبمفامةبمنحفبالاجة
 2019سميعاسنببسم يي ةبفلبإاسلاتبأدماف

نططازفبد ططابس ب ططامططابديل بأثلابم ططالاستبسم اططامططفبممبسمملاوطططططططططططططعبديعبجعاتبسماططامططاتب-10
بحةبفلبسممي ش حاتبسمااصةب علحةبسمالاىععبمنحفبالاجةبالاك علاسهبسم يي ةسمص حة بالاسيةب ى حف

ب.2019فلبإاسلاتبسلدماف بجاماةبسميعاسنبميايععبعسم كنعمعجحابكيحةبسمالاسياتبسمايحا ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
ب
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 :   طلب إجراء دراسة ميدانية10الملحق رقم 

 



 : استمارة الاستبيان 02الملحق رقم 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قالمة 0491ماي  10جامعة 

 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 راستمارة بحث لتحضير شهادة الماست

 تخصص: إدارة أعمال

 بعنوان:

 

 

 

نية مد  سررةلة بي ية و ص اررناحة وحللإجةبة على مة و  ييهة لاسررارة   ايشررني أ  أ   ررن أيد  م يذه     
حاى تايسررر  اا  ال الرناح تقها هة مد ال  اسرررة علرة  أ ا جةبةت سررر ل تسررراح   لعنم ال ق  ال لرأ 

 ي ط. لكه م ة  ص الشذن والا  من.

 ( يأ الحةنة الر ةس ة.× جةبة تك أ أ  ن ال لامة )ا ملاحظة:

 

 :تحت اشراف الأستاذ  من إعداد الطالبة:                                                             

 خ ال ية  ماسةء                                                            *ميلخ سلاه 

 

 

0202/0202الموسم الجامعي:   

الخدمة الصحية في المؤسسة دور مهارات الاتصال في تحسين جودة 
-قالمة–الاستشفائية الحكيم عقبي   



-قالمة–القسم الأول: مهارات الاتصال لعمال مستشفى الحكيم عقبي   

الجنس: -2  

 ذ ن 

  نثى

السن:-0  

س ة 52 قص مد   

س ة 52 -52مد   

س ة 52 -52مد   

س ة يرة ي ق  52مد   

المستوى التعليمي:-3  

 ثةن ي 

 جةم أ

 مةجساين

 ح ا  ا  

الوظيفة:-4  

  ئاس مصلقة

 طبيب

 مرنم

ا  ع أ إح  

 

 

 



-قالمة–المحور الأول: مهارات الاتصال لعمال مستشفى الحكيم عقبي   

/ الدرجةالعبارات غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة  

مهارات الحديث-2       

.تقنا أ على م ةقشة طنق ال لاج من الرن ى       

تحةطب أ الرن ى ألعة ال نباة وااسل ب ال ا ح      
.فه  والر  

ال قت مد الاق ث من  ص منيض  تناع أ      
.وتشحاص حةلاه  

ت  م أ بشنح القةلة الرن اة للرن ى ويق      
.ع ة ات تا ةسب من ث ةية و عرةل الرن ى  

ت  م أ للرن ى ال صةئح والا شةحات الر ةس ة      
.لقةلاهه  

مهارات الاستماع-0       

رن ى وم قهه الاسارةع اليي  لانشعةلات ال     
.الفناة الكةملة لشنح مة يش نوأ به  

ع   الرلص  ث ةء الاسارةع للرن ى  و الانشعةل      
  و الك مبي تن بةلهةتف  و ال ظن للسةعة

تساران الرؤسسة من الرن ى الرعةح يد للرساشفى      
وتسرن آ ائهه وانط ةعةتهه ح ل ج ح  الح مة 

 الصقاة الر  مة
سؤالمهارة ال-3       

ت  م أ بطنح  سةلة وا قة للرن ى لاشحاص      
.حةلاهه أ قة  

تسأل أ الرن ى إذا  ةأ ل مهه  رد اجارةعأ      
. ولا  

اثاة الر ج ح  ب ةئلة تسافسنوأ عد اامنام ال        
.الرنيض  

تا   أ ااسل ب السبق والرقان  ونبن  الص ت      
هه الر ةس ة ع   سؤال الرن ى عد م ل مةت

 الشحصاة  و   ام حةلاهه الرن اة.



مهارة الملاحظة-4       
تقةول أ تشحاص حةلة الرن ى مد خلال      

 ملاحظة ااعنام الاأ تب و عليهه.
ملاحظة انط ةعةت الرن ى ح ل الح مة الصقاة      

 الر  مة لهه و خ  ة الاعا ة .
 ب     عةلاة علىماران  ط ةء ومرن  ا الرساشفى      

ملاحظة وتقليص اسايةبة الرنيض لينعةت ال واء 
 الر  مة له.

ت ا   الرؤسسة  أ تقسيد خ مةتهة ي طى لهة ا         
 جي   ل ى مقاطهة الحة جأ.

ملاحظة ااسهه والع ة ات الاأ تقا يهة اللاياةت      
الا شةحية تسةع  على ت جاه الرنيض نق  الرنايق 

 الر ةس ة.
من ناحية -قالمة–قييم جودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفى الحكيم عقبي تالمحور الثاني: 

 المعايير.

 الاستجابة:

  م اعي  ت  يه الح مةت الصقاة للرن ى أ قة.ي    الرساشفى أا  اح -1

الاسا  اح ال ائه لل ةمليد بةلرساشفى للاسايةبة.-5  

ص وتسنع عرلاة ت  يه الح مة الصقاة ي    الرساشفى وبشذص مسارن أا ساط ا جناءات الاأ تسه-5
 للرن ى.

ت    العاةح  بةلنح الف  ي على اسافسة ات الرن ى.-5  

ي    عرةل الرساشفى الرسةع   للرن ى حائرة وب وأ ملص.-2  

 التعاطف:

الرساشفى مصلقة الرنيض  كبن ا ارة .مؤحي -1  

ص من الرن ى.ماصف ال ةمل أ بةلرساشفى بةلنوح الرنحة والص اقة على الا ةم-5  

تاه ال  ةية الشحصاة بذص منيض يأ الرساشفى.-5  



ماه ت  من ظنول الرنيض والا ةطف م ه.-5  

تالائه  وقةت حوا  الرساشفى من  وقةت الرن ى.-2  

 الضمان:

يقافظ الرساشفى بةلر ل مةت الحةاة بةلرن ى يأ سنية تةمة.-1  

ية.ماران ال ةمل أ بةلرساشفى بةلرهة   والحبن  والر ن -5  

ش    الرنيض بةامةأ والث ة ع   الا ةمص م ذه.-5  

ماران الرساشفى سر ة جي   ل ى  يناح الريارن.-5  

حةلة الرنيض الصقاة.اسارنا  ماةب ة -2  

 الاعتمادية:

تقظى الح مة الصقاة وعلى ي  مهة الرساشفى أث ة الرن ى.-1  

يقنص الرساشفى على ت  يه الح مة الصقاة بشذص اقاح مد الب اية.-5  

الالازا  أا ياه الح مة الصقاة من الر اعي  الرق ح .-5  

ت  يه الح مة الصقاة أ  جة عةلاة مد الث ة.-5  

لرال أ ال لاج.ملاه الرساشفى بقفظ سيلات الرن ى بطني ة حقا ة -2  

 الملموسية:

ات والر  ات والآلات الر ةس ة والضنو ية.يرالك الرساشفى الايهيز -1  

تراةز منايق الرساشفى بةل ظةية واليةنباة مرة يق ق  احة الرن ى.-5  

ماريز الر ظف أ بةلرساشفى أ  جة عةلاة مد ال ظةية وحسد الرظهن.-5  

مرنات العاةح  واس ة ومنيقة تضرد ت  ص الرن ى بسه لة.-5  

لاأ يقاةجهة الرن ى.ل ى الرساشفى  ص ااحوية اللازمة ا-2  

 

 

 



 SPSS: مخرجات الـ  10الملحق رقم 

 

 

Statistiques 

 SEX AGE EDU EXP 

N 

Valide 30 30 30 30 

Manquante 0 0 0 0 

 

 

Tableau de fréquences 

 

SEX 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 53,3 53,3 53,3 16 ذكر

ثىان  14 46,7 46,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

AGE 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

52قل من   4 13,3 13,3 13,3 

52و  52بين   8 26,7 26,7 40,0 

52الى  35  13 43,3 43,3 83,3 

52فوق   5 16,7 16,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 



EDU 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 3 ثانوي

 80,0 70,0 70,0 21 جامعي

 100,0 20,0 20,0 6 ماجستر

Total 30 100,0 100,0  

 

EXP 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,3 13,3 13,3 4 رئيس مصلحة

 43,3 30,0 30,0 9 طبيب

 90,0 46,7 46,7 14 ممرض

 100,0 10,0 10,0 3 عون ادارة

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 81368, 3,6000 5,00 2,00 30 مهارات الحديث

 98027, 3,2667 5,00 2,00 30 مهارات الحديث

 80872, 3,6333 5,00 2,00 30 مهارات الحديث

 79148, 3,8333 5,00 2,00 30 مهارات الحديث

 85501, 3,6000 5,00 1,00 30 مهارات الحديث

 81931, 3,4667 5,00 2,00 30 مهارات الاستماع

 53498, 3,7000 5,00 3,00 30 مهارات الاستماع



 67891, 2,5667 4,00 1,00 30 مهارات الاستماع

 66868, 3,9667 5,00 2,00 30 مهارة السؤال

 81931, 3,8667 5,00 2,00 30 مهارة السؤال

 90719, 4,0667 5,00 2,00 30 مهارة السؤال

 60743, 3,9000 5,00 3,00 30 مهارة السؤال

 73968, 3,9333 5,00 2,00 30 مهارة الملاحظة

ة الملاحظةمهار  30 3,00 5,00 3,9667 ,55605 

 64327, 4,0000 5,00 3,00 30 مهارة الملاحظة

 66436, 2,8000 4,00 2,00 30 مهارة الملاحظة

 52523, 4,0000 5,00 3,00 30 مهارة الملاحظة

 61495, 4,0333 5,00 3,00 30 لاستجابة

 70221, 3,7000 5,00 2,00 30 لاستجابة

 60648, 3,3333 4,00 2,00 30 لاستجابة

 69149, 3,0667 4,00 2,00 30 لاستجابة

 68145, 3,1333 4,00 2,00 30 لاستجابة

 57135, 3,8667 5,00 3,00 30 التعاطف

 77385, 3,5667 5,00 2,00 30 التعاطف

 71116, 3,6667 5,00 2,00 30 التعاطف

 64772, 3,8333 5,00 3,00 30 التعاطف

 46609, 4,3000 5,00 4,00 30 التعاطف

 52523, 4,0000 5,00 3,00 30 الضمان

 52523, 4,0000 5,00 3,00 30 الضمان

 52523, 4,0000 5,00 3,00 30 الضمان

 62606, 3,7667 5,00 3,00 30 الضمان

 56832, 3,7667 5,00 3,00 30 الضمان

 53498, 3,7000 5,00 3,00 30 الاعتمادية

 58722, 4,0000 5,00 3,00 30 الاعتمادية

 59209, 3,8333 5,00 3,00 30 الاعتمادية

 

Statistiques descriptives 



 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 49013, 3,9667 5,00 3,00 30 الاعتمادية

 48423, 3,8000 5,00 3,00 30 الاعتمادية

 71840, 2,9667 4,00 2,00 30 الملموسية

 71840, 3,0333 4,00 2,00 30 الملموسية

 45486, 4,0000 5,00 3,00 30 الملموسية

 73030, 3,1333 4,00 2,00 30 الملموسية

 76112, 2,8000 4,00 2,00 30 الملموسية

N valide (listwise) 30     

 

 

 



 :الملخص

في تحسين جودة الخدمة الصحية في  الاتصالهدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور مهارات  
 في التحليلي الوصفي المنهج الدراسة هذه استخدمت حيث المستشفى العمومي الحكيم عقبي بقالمة.

 داخل عاملا فردا( 03) ثلاثين من متكونة مستهدفة عينة دااعتم خلال من عليها والإجابة الأسئلة تصميم
 معطيات استخراج ،(SPSS) الإحصائية الحزمة برنامج باستخدام البيانات تحليل ثم ومن المستشفى،
توصّلت هذه الدراسة لوجود  .على هذه الأخيرة الإحصائية الأساليب من مجموعة واعتماد إحصائية

دة الخدمة الصحية لعمال المستشفى الحكيم عقبي وتحسن جو  الاتصالعلامات إيجابية بين مهارات 
، كما انتهت الدراسة بمجموعة من التوصيات مهارة الحديث والاستماع والسؤال المقدمة للمرضى

ضرورة تنمية مهارات الاتصال أكثر لدى العمال وإيجاد آلية فعالة تدعم ثقافة التي تحث على  والاقتراحات
 .خل المؤسسةالجودة دا

 .  المؤسسة الإستشفائية، جودة الخدمة الصحيةمهارات الاتصال، الخدمة الصحية،  :الكلمات المفتاحية

Abstract :  

 This study aimed to know the role of communication skills in improving the quality of 

health service in Hakim Okbi Guelma Hospital. Where this study used the descriptive 

analytical method in designing the questions and answering them by adopting a target sample 

consisting of thirty (30) individuals working in the hospital, then analyzing the data using the 

statistical package (SPSS) program, extracting informations and adopting a set of statistical 

methods. This study resulted a positive impacts between the communication skills of Al-

Hakim Okbi Hospital personnels and the improvement in the quality of health service 

provided to patients. The study also ended with a set of recommendations and suggestions that 

urge the need to develop more communication skills among personnels and to find an 

effective mechanism that supports the culture of quality within the institution 

key words : Communication skills, Health service, Quality of health service, Hospital 

Institution. 
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