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  حباً وعرفاناً ... نس ومعاذ وعمر أرزان وزكي و  وأبنائيوفاء زوجتي الحبيبة 

  حباً ووفاءً ... أحبابي وأصدقائي وأقاربي الذين ساندوني بدعائهم ونصائحهم ...إلى 

  حباً وفخراً ... فلسطين ... عيش معي دوما وطني الحبيب من ي... إلى 
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        شكر وتقديرشكر وتقديرشكر وتقديرشكر وتقدير
الحمــد الله رب العــالمين والصــلاة والســلام علــى المبعــوث رحمــة للعــالمين محمــد وعلــى آلــه وصــحبه 

  ،،،وسلم تسليماً كثيراً ، أما بعد 
  

  ــاءــــــع وعطــة بتواضــومــموس                                ـةً ــــــــــــل أهـلّ ــر بالجميـــــــي لأذكــنــــإ و 
  ائيــــع تحيتي ودعــفإلى الجمي         فــاض الفـــؤاد لهـــم بـــــود خــــالــــص                       

  اءـــة العليــــــــــم في الجنـــــوأحله      ه                          ـــــوانــــــم رضــــــم جزاءهـــجعل الكري
  

مـن لا  يشـكر النـاس " إقراراً بالفضل لذوي الفضل ونزولاً عند قول النبي صلى االله عليـه وسـلم      

، فإن الواجب يدفعني إلى أن أخص بالشكر بعد االله تعالى أستاذي المشرف  رواه مسلم "لا يشكر االله 

يّ بإعطائي الكثير من وقته الثمين ، الذي تفضل علبحر عبد عطية يوسف / الدكتورعلى رسالتي 

، فلم يدخر جهداً ، في مساعدتي وتقديم العـون لـي ، فجـزاه االله عنـي خيـر الجـزاء وبـارك االله لـه فـي 

  .علمه وعمره

                                   ســـــامي علـــــي أبـــــو الـــــروس/ الـــــدكتور لجنـــــة المناقشـــــة  أعضـــــاءوالشـــــكر موصـــــول كـــــذلك إلـــــى 

ه لـي مـن ملاحظـات واقتراحـات كـان لهـا كبيـر الأثـر فـي المـا قـدم  يـق حلمـي الأغـاوف /والدكتور ، 

 الدارسـات العليـاإثراء هذه الرسالة ، وكل الشـكر والتقـدير إلـى الجامعـة الإسـلامية وخصوصـاً عمـادة 

  .قسم إدارة الأعمال  كلية التجارة

والأخ زكريــا جــراد / كتورالــدكمــا وأســدي جزيــل شــكري وامتنــاني إلــى كــل مــن الصــديق الغــالي الأخ 

محمــد / والأخ الحبيــب ،  حمــد فــارسأ/ وابــن أختــي المهنــدس خالــد أبــو ســمعان / الــدكتور الزميــل

  .لصدق تعاونهم ومساعدتهم لي في إتمام هذا البحث  هالحت

وجميـع الشكر وعظيم الامتنان إلى الـزملاء والـزميلات الصـيادلة فـي الرعايـة الأوليـة  كما أتقدم بوافر

  .على مساعدتهم لي في انجاز هذا البحث ملين فيها العا

        . ويبقـــــى عظـــــيم شـــــكري لأفـــــراد أســـــرتي الـــــذين وقفـــــوا بجـــــواري وقـــــدموا لـــــي كـــــل العـــــون والتشـــــجيع 

  .وأخيراً أتقدم بالشكر والعرفان لكل من ساهم وساعد على إتمام وإنجاح هذه الرسالة
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  ملخص الدراسة

التعامل مع الجمهور الكادر الصحي في ستوى مهارات التعرف على مإلى  دراسةال تهدف
 على فعالية الخدمة الصحيةوأثرها في مراكز الرعاية الصحية الأولية بوزارة الصحة الفلسطينية 

عن الفروق في مستوى هذه المهارات الناتج عن الاختلاف في السمات  المقدمة والكشف
، ي لمناسبته لهذه الدراسةلمنهج الوصفي التحليلوقد استخدم الباحث اوالخصائص العامة للمبحوثين 

على جمهور المسجلين في مراكز الرعاية الأولية المستهدفة والبالغ عددهم مجتمع الدراسة  واشتمل
 انةولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم تصميم استب. فردا  768وبلغت عينة الدراسة ، فردا ) 89358(
باستخدام تم توزيعها على عينة الدراسة  وقد،  ار الفرضياتمتغيرات الدراسة من أجل اختبدراسة ل

   .طريقة العينة الطبقة العشوائية 
  

  : إلى مجموعة من النتائج كان أهمها وقد توصلت الدراسة 

ــــــي الكــــــادر الصــــــحيمهــــــارات  مســــــتوىأن  -1 ــــــر  ( التعامــــــل مــــــع الجمهــــــور ف التواصــــــل اللفظــــــي وغي
مسـتوى فعاليـة الخدمـة الصـحية بشـقيها و  ) الإقنـاع ،ضـبط الـنفس، توجيـه الأسـئلة، الإنصات،اللفظي

 .رضا الجمهور وتحسن المخرجات الصحية جيد ولكنه يحتاج إلى تحسين وتطوير
بـــين مهـــارات  0.05ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى معنويـــة طرديـــة وايجابيـــة علاقـــة يوجـــد نـــه أ -2

مراكــز الرعايــة الصــحية  التعامــل مــع الجمهــور لــدى الكــادر الصــحي و فعاليــة الخدمــة الصــحية فــي
 .الأولية

 

  : وقد توصلت الدراسة إلى عدة توصيات من أهمها 
العمل على كل ما من شأنه تطوير مهارات تعامل الكادر الصحي مع الجمهور وصقل تلك  -1

 .المهارات عن طريق الدورات وورش العمل والندوات وغيرها 
عن الخدمات المقدمة في جميع مرافق  العمل على إجراء بحوث دورية تدرس مستوى رضا الجمهور -2

 .وزارة الصحة للوقوف على الأوضاع الراهنة ومعالجة القصور إن وجد 
واللقاءات الاهتمام بالفعاليات التي تعزز العلاقة بين الكادر الصحي والجمهور كالزيارات  -3

 .والاحتفالات وغيرها 
متقدمين للوظائف في وزارة الصحة ضرورة الاهتمام بمستوى مهارات التعامل مع الجمهور لدى ال -4

 .عند عملية الاختيار والتعيين سواء في الاختبارات الكتابية أو المقابلات 
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ABSTRACT   
  

This study aimed to recognize the level of the health personnel skills in 

dealing with the public in the primary health care centers at the Palestinian 

Ministry of Health and its impact on the effectiveness of the provided 

health service and to detect the differences in the level of these skills 

resulting from the difference in the features and general characteristics of 

the respondents. So the researcher used the analytical descriptive approach 

for its relevance and suitability for this study. The population of the study 

included on the public enrolled in the target primary care centers; they are 

about (89358) persons ,while the sample of study is about 768 person. To 

achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to  study 

the variables of the study and to test the hypotheses. the questionnaires 

were distributed to the sample of study by using the stratified random 

sample.  
 

The study reached to a set of results and the most important of it: 

• The level of the health personnel skills in dealing with the public 

(verbal communication and non-verbal, listening, asking questions, 

Self-control, persuasion) and the level of effectiveness of the health 

service (public satisfaction and the improvement of health outcomes) 

is good, but it needs more improvement and development. 

• There is a direct and positive statistically significant relationship at 

0.05α =  between the health personnel skills in dealing with the 

public and the effectiveness of the health service in the primary 

health care centers. 

 

The study concluded several  recommendations such as : 

1. The need to develop and refine the health personnel skills in dealing 
with the public through courses, workshop, seminars and others. 

2. Doing periodical researches to study the level of public satisfaction 
about the provided services in all facilities of the ministry of health 

to assess the current situation and address the deficiencies. 

3. Paying more attention to the activities that enhance the relationship 

between the health personnel and the public like visits, meetings, 

celebrations and others. 

4. Focus on the level of the candidate skills in dealing with the public at 
the process of selection and appointment, whether in written tests or 

interviews.  

  

  

  



  ح
 

  قائمة المحتويات

  الصفحة  المحتوى  التسلسل    

 ا  استهلال  

 ب  إهداء  

 ت  شكر وتقدير  

 ث  ملخص الدراسة بالعربية  

 ج  ملخص الدراسة بالإنجليزية  

 ح  قائمة المحتويات  

 ز  قائمة الجداول  

 ص  قائمة الأشكال  

 ص  قائمة الملاحق  

  1  الإطار العام للدراسة: الفصل الأول   

 2  المقدمة 1.1

 4  مشكلة الدراسة 1.2

 4  متغيرات الدراسة  1.3

 5  أنموذج الدراسة 1.4

  5  فرضيات الدراسة 1.5

 6  أهداف الدراسة 1.6

 7    أهمية الدراسة 1.7

  8  لجمهورمهارات التعامل مع ا: الفصل الثاني   

 9  مفاهيم أساسية حول التعامل مع الجمهور: المبحث الأول   2.1

 10 تعريف التعامل والجمهور  2.1.2

 10  قواعد التعامل مع الناس  2.1.3

 12  أنواع الجمهور   2.1.4

  14  خصائص الجمهور  2.1.5

  14  خصوصية جمهور الخدمات الصحية   2.1.6



  خ
 

 

  15  لتعامل مع الجمهورفي اساسية المهارات الأ: المبحث الثاني   2.2

 15  مفهوم المهارات  2.2.1

 15  )الحديث ( مهارة التواصل اللفظي  2.2.2

 15  مفهوم التواصل  2.2.2.1

 16  )الحديث ( مفهوم التواصل اللفظي   2.2.2.2

 17  الأسس العلمية للحديث الفعال  2.2.2.3

 18  الحديث المؤثر متطلبات  2.2.2.4

 19  المتحدث الناجح  سمات  2.2.2.5

 20  )لغة الجسد( مهارة التواصل غير اللفظي  2.2.3

 20  التعريف بمفهوم التواصل غير اللفظي  2.2.3.1

 21  أهمية التواصل غير اللفظي 2.2.3.2

 22  قراءة الرسالة غير اللفظية  2.2.3.3

 22  أشكال التواصل غير اللفظي  2.2.3.4

 22  تعبيرات العيون 2.2.3.4.1

 23  العوامل المؤثرة في استخدام النظر في الاتصال الشخصي  2.2.3.4.1.1

 25  التعبير الأمثل بالعيون  2.2.3.4.1.2

 25  تعبيرات الوجه  2.2.3.4.2

 26  الإشارات والإيماءات  2.2.3.4.3

 26  تعبيرات أعضاء الجسم الأخرى  2.2.3.4.4

 27  المظهر الشخصي  2.2.3.4.5

 28  الصوتية التعبيرات  2.2.3.4.6

 28  تعبيرات المكان والوقت  2.2.3.4.7

 29  مهارة الإنصات  2.2.4

 29  مصطلحات أساسية   2.2.4.1

 29 أهمية الإنصات  2.2.4.2

 30  حقائق الإنصات  2.2.4.3

 31  عناصر الإنصات  2.2.4.4

 32  أنواع الإنصات 2.2.4.5



  د
 

 32  شروط عملية الإنصات  2.2.4.6

 33  الإنصاتمراحل عملية  2.2.4.7

 34  معوقات عملية الإنصات  2.2.4.8

 34 الإنصات مخاطر وسلبيات عدم  2.2.4.9

  35 الجيد المنصتسمات   2.2.4.10

 35 الإنصاتكيف تنمي مهارتك في   2.2.4.11

 36 مهارة الإقناع  2.2.5

 37 تعريف الإقناع  2.2.5.1

 37 عناصر الإقناع  2.2.5.2

 38 قواعد الإقناع    2.2.5.3

 39 توصيات لنجاح الإقناع  2.2.5.4

 40 الاستراتيجيات المختلفة للإقناع  2.2.5.5

 42 نمط الشخصية والإقناع  2.2.5.6

 43 عوائق الإقناع  2.2.5.7

 43  مهارة توجيه الأسئلة 2.2.6

 43 أهمية الأسئلة في الاتصال الإنساني  2.2.6.1

 44 أنواع الأسئلة  2.2.6.2

 46 إرشادات الأسئلة الجيدة  2.2.6.3

 46 كيف تكتسب مهارة الأسئلة الناجحة  2.2.6.4

 47  مهارة ضبط النفس  2.2.7

 47 أهمية مهارة ضبط النفس  2.2.7.1

  48  كيف نصبح اقل انفعالا مع الناس  2.2.8.2

 49 التعامل مع المرضى: المبحث الثالث   2.3

 50 أساليب التعامل مع المرضى  2.3.1

 51 الأنواع الشخصية للمرضى  2.3.2

 51 واجبات العاملين في الحقل الصحي نحو المرضى   2.3.3

 52 أهمية التواصل الفعال في الخدمات الصحية   2.3.4



  ذ
 

 

  55  خدمات الرعاية الصحية:  الفصل الثالث 

  56  الخدمات الصحية: المبحث الأول  3.1

 56  مقدمة ونظرة عامة 3.1.1

 57 مة تعريف الخد  3.1.2

 58 مفهوم الخدمة الصحية  3.1.3

 58 النظم الصحية  أنواع  3.1.4

 59 تصنيف الخدمات الصحية   3.1.5

 59 خصائص الخدمات الصحية   3.1.6

 62 أركان الخدمة الصحية   3.1.7

 63 مستويات الخدمة الصحية   3.1.8

  66  الفاعلية في الخدمات الصحية: المبحث الثاني  3.2

  66 في الخدمات الصحيةوم الفاعلية مفه  3.2.1

 67 مؤشرات قياس الفاعلية  3.2.2

 68  يم فاعلية الخدمات الصحيةيمؤشرات تق  3.2.3

نبذة عامة عن الإدارة العامة للرعاية الصحية : المبحث الثالث  3.3
  محافظات قطاع غزة –الأولية بوزارة الصحة الفلسطينية 

69  

  69  مقدمة ونظرة عامة  3.3.1

  70  هيكلية الإدارة العامة للرعاية الأولية  3.3.2

  70  مستويات المراكز الصحية في الرعاية الأولية   3.3.3

  73  الدراسات السابقة : الفصل الرابع  

  74 الدراسات المحلية  4.1

  81 الدراسات العربية  4.2

  90 الدراسات الأجنبية  4.3

  96 التعليق على الدراسات السابقة  4.4



  ر
 

 

  98  الإطار المنهجي للدراسة : فصل الخامس ال 

  99 المنهجية والإجراءات :المبحث الأول       5.1

  99 منهج الدراسة    5.1.1

  100  مجتمع الدراسة          5.1.2

  101  عينة الدراسة  5.1.3

  103  أداة الدراسة  5.1.4

  103  معايير قياس الاستبيان  5.1.5

  104  الإحصائية   بات الأداة والأساليبفحص صدق وث :المبحث الثاني 5.2

  104  صدق الاستبيان           5.2.1

  104  )صدق المحكمين(صدق أداة الدراسة   5.2.1.1

  104  صدق المقياس  5.2.1.2

  104  الاتساق الداخلي  5.2.1.2.1

  110  الصدق البنائي  5.2.1.2.2

  111  ثبات الإستبانة  5.2.1.2.3

  114  الإحصائية المستخدمة في الدراسةالأساليب            5.2.2

  115  تحليل البيانات واختبار الفرضيات: الفصل السادس     

  116  خصائص عينة الدراسة: المبحث الأول       6.1

  123  عرض نتائج الدراسة وتحليلها: المبحث الثاني       6.2

  144  اختبار فرضيات الدراسة :المبحث الثالث       6.3

  168  النتائج والتوصيات:  ابعالسالفصل   

  169  النتائج 7.1

  172  التوصيات  7.2

  173  الدراسات المستقبلية المقترحة  7.3

  174  والملاحق المراجع  

  175  المراجع العربية    

  180  المراجع الأجنبية      

  182  الملاحق  



  ز
 

  قائمة الجداول
  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

  69  الأولية الصحية موظفين في الرعاية توزيع أعداد ال  3.1

  70  الأولية  الصحية ةيدوائر الإدارة العامة للرعا 3.2

  71  مراكز الرعاية الأولية من المستوى الثاني  3.3

  72 مراكز الرعاية الأولية من المستوى الثالث  3.4

  72 مراكز الرعاية الأولية من المستوى الرابع  3.5

  100  مجتمع الدراسة  5.1

  102  الأولية الصحية توزيع العينة على مراكز الرعاية  5.2

  103  درجات مقياس ليكرت الخماسي 5.3

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة التواصل اللفظي  5.4
  والدرجة الكلية للمجال) الحديث ( 

105  

تواصل غير معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة ال 5.5
  اللفظي والدرجة الكلية للمجال

105  

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة الإنصات والدرجة  5.6
  الكلية للمجال

106  

 الأسئلةمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة توجيه  5.7
  الكلية للمجال والدرجة

107  

فقرات مجال مهارة ضبط النفس الارتباط بين كل فقرة من  معامل 5.8
  الكلية للمجال والدرجة

107  

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة الإقناع والدرجة  5.9
  الكلية للمجال

108  

معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال زيادة رضا الجمهور  5.10
  الكلية للمجال والدرجة

109  

ل فقرة من فقرات مجال تحسن المخرجات معامل الارتباط بين ك 5.11
  الصحية والدرجة الكلية للمجال

110  

معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة  5.12
  .الكلية للإستبانة

111  



  س
 

  112  معامل ألفا كرونباخ  لقياس ثبات الإستبانة  5.13

  113  لقياس ثبات الإستبانةالتجزئة النصفية  ةطريق 5.14

  116  توزيع العينة حسب الجنس  6.1

  117 توزيع العينة حسب الحالة الاجتماعية  6.2

  118 توزيع العينة حسب العمر   6.3

  118 توزيع العينة حسب المؤهل العلمي   6.4

  119 توزيع العينة حسب السكن   6.5

  120 توزيع العينة حسب المهنة   6.6

  121 لعيادة  توزيع العينة حسب مستوى ا 6.7

  122 توزيع العينة حسب وقت الزيارة   6.8

   لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية  6.9
  ) الحديث ( التواصل اللفظي  مهارة

123  

   لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية  6.10
  لفظي غير ال مهارة التواصل

125  

   لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية   6.11
  مهارة الإنصات 

127  

   لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية  6.12
  .   الأسئلة  مهارة توجيه

130  

         فقرة من فقرات لكل (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية  6.13
  ضبط النفس مهارة  مجال

132  

  لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية   6.14
  مهارة الإقناع 

134  

    لجميع فقرات مهارات  (.Sig)المتوسط الحسابي والقيمة الاحتمالية  6.15
   . الجمهور لدى الكادر الصحي  التعامل مع

136  

لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  6.16
  رضا الجمهور 

137  

لكل فقرة من فقرات مجال  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  6.17
  . تحسن المخرجات الصحية 

  
140  
  



  ش
 

لجميع فقرات مستوى فعالية  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال  6.18
  .الأولية الصحية الصحية في مراكز الرعاية  الخدمة

143  

مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور  بينمعامل الارتباط  6.19
   الخدمة الصحية  وفعالية

145  

وفعالية الخدمة ) الحديث ( مهارة التواصل اللفظي  بينمعامل الارتباط  6.20
  الصحية 

146  

وفعالية الخدمة  التواصل غير اللفظي مهارة بينمعامل الارتباط  6.21
  الصحية 

147  

  148  وفعالية الخدمة الصحية مهارة الإنصات  بينمعامل الارتباط  6.22

  149  وفعالية الخدمة الصحية مهارة توجيه الأسئلة  بينمعامل الارتباط  6.23

  150  وفعالية الخدمة الصحية مهارة ضبط النفس  بينمعامل الارتباط  6.24

  151   وفعالية الخدمة الصحية مهارة الإقناع  بينمعامل الارتباط  6.25

  153  الجنسمتغير   – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية  6.26

  154  الاجتماعية الحالةمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية  6.27

  155  عية متغير الحالة الاجتما - متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.28

  156  متغير العمر – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية  6.29

  157  متغير العمر - متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.30

  159  متغير المؤهل العلمي –نتائج الفرضية الرئيسية الثانية  6.31

  160  متغير المؤهل العلمي –متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.32

  161  متغير السكن –نتائج الفرضية الرئيسية الثانية  6.33

  162  متغير السكن –متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.34

  163  متغير المهنة –نتائج الفرضية الرئيسية الثانية  6.35

  164  متغير المهنة –متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.36

  165  متغير وقت الزيارة –لرئيسية الثانية نتائج الفرضية ا 6.37

  166  متغير مستوى العيادة –نتائج الفرضية الرئيسية الثانية  6.38

  167  متغير مستوى العيادة –متوسطات رتب الفرضية الرئيسية الثانية  6.39

  

  



  ص
 

  قائمة الأشكال
  

  الصفحة  عنوان الشكل  التسلسل

  5  أنموذج الدراسة 1

  101  زيع العينةاختيار وتو خطوات  2

  

  

  قائمة الملاحق
  

    عنوان الملحق  التسلسل

  183 خطاب تحكيم الاستبانة  1

  184  أسماء المحكمين  2

  185  كتاب تسهيل مهمة باحث من مدير عام الرعاية الأولية  3

  186  بصورتها النهائية  الاستبانة 4

  



1 
 

  
  الفصل الأول 

 الإطار العام للدراسة 
 

مقدمة  -1.1 

مشكلة الدراسة - 1.2 

 1.3 -  متغيرات الدراسة

الدراسةأنموذج    - 1.4 

الدراسةفرضيات  - 1.5 

الدراسةأهداف  - 1.6 

الدراسة أهمية  -   1.7 

 

 
 
 
 



2 
 

  الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة 

  :مقدمة .  1.1
صـة للخـدمات الصـحية وقابليتهـا وتعرضـها الـدائم للهجـوم والنقـد والطبيعـة الخا إن السمات الفريـدة

ــــــ ــــــدعم والتأييــــــد مــــــن المرضــــــى وتعقّ ــــــة وحاجتهــــــا لل ــــــة العلاجي     والطبيعــــــة المتقدمــــــة للتكنولوجيــــــا ، د العملي
      كـــــل ذلــــك يســـــهم فـــــي إيجــــاد تحـــــديات ذات طـــــابع خــــاص أمـــــام الإدارة فـــــي منظمـــــات  ،المســــتخدمة فيهـــــا

   )38 ص، 2009، سميث، لشوو (. حية الرعاية الص
لمـا ، تنظر المجتمعات الإنسانية إلى العاملين في المهن الطبية باختلاف فروعهـا نظـرة خاصـة و 

مين حياة ملؤها الأمل أومساعدته في ت، لهذه المهن من مكانة متميزة ولدورها السامي في حماية الإنسان 
ال المهن الطبية يقومون بدورهم ويساهمون بشكل فعّ  إن جميع العاملين فيلذا ف ، والألمالحد من المعاناة و 

  )207ص، 2001، عيسى(. في خدمة المجتمع وتخليص أفراده من معاناتهم كل في مهنته
، حد أهـداف إنشـاء المستشـفى الهامـة هـو خدمـة المـريض وإعطـاؤه مـا يسـتحق مـن الرعايـة والاهتمـام أإن 

وي والأخــذ بالأســباب والمحافظــة علــى ســلامة الجســم وشــريعة الإســلام الســمحة دعــت المســلمين إلــى التــدا
نعم فان " ل أعرابي رسول االله صلى االله عليه وسلم أنتداوى ؟ فقال عليه الصلاة والسلام أوقد س، والعقل 

ويجــب التعامــل مــع المرضــى  ، "علمــه مــن علمــه وجهلــه مــن جهلــه ، نــزل لــه شــفاء أاالله لــم ينــزل داء إلا 
وجـادلهم بـالتي هـي : "وقال تعـالى  )82سورة البقرة آية (" وقولوا للناس حسنا " ى قال االله تعال، بالحسنى 

لا يؤمن أحدكم حتى يحـب لأخيـه مـا يحـب ( وقال صلى االله عليه وسلم  )125سورة النحل آية (" أحسن 
ض حتــى يشــعر بالراحــة ويتفــاءل يفواجــب العــاملين بالمستشــفى العمــل علــى تهدئــة مخــاوف المــر " لنفســه 

  )121ص، 2008، العتيبي( .فاء ويشعر بالرضي عن الخدمة المقدمة له بالش
ن يعملـوا علـى أإن العاملين في الحقـل الصـحي ملـزمين ببـذل كـل مـا فـي وسـعهم نحـو مرضـاهم و 

ن يعـدلوا بـين المرضـى فـي الرعايـة أن تكـون معـاملتهم مشـبعة بـالعطف والحنـان و أتخفيف الألم والمعانـاة و 
، عيســـى(.بســـبب الشـــعور الشخصـــي نحـــوهم  أو الاجتمـــاعيب مركـــزهم الأدبـــي أو ولا يميـــزوا بيـــنهم بســـب

  )211ص ،2001
إن أســـاليب التعامـــل مـــع المرضـــى عنـــد اســـتقبالهم تقتضـــي مـــن العـــاملين حســـن التعامـــل ومبـــادرة 

جـل أمـن وذلـك  الانفعـاللما يقول وشـرح المعلومـات حتـى يفهمهـا وعـدم  والإصغاء جيداً  بالاحترامالمراجع 
  ) 139ص، 2008، العتيبي( . ضا المراجعينكسب ر 
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يحتـك بغيـره مـن النـاس ويقـيم معهـم علاقـات شـتى لاسـيما  أنالإنسان لا يعيش بمفرده ولا بد إن و 
نحـن  نتـأثركمـا ،  الآخـرينا لا يؤثر علينا وحدنا بـل يـؤثر علـى سلوك أي منّ  إن ،داخل النسق التنظيمي 

الاجتماعيـة أعضـاء يتبـادلون المنـافع ويتنافسـون ويحتكمـون إلـى  فـالأفراد فـي حيـاتهم ، الآخرونبما يفعله 
  ) 99ص، 2009 علي، ،الدليمي( .كل المجتمعات البشرية قيم سلوكية في 

تدور الكثير مـن العلـوم الإداريـة والاجتماعيـة الحديثـة حـول كيفيـة الحصـول علـى رضـا العميـل و 
ـــداخلي فـــي المنظمـــة لتطبيقـــات الجـــودة الشـــاملة  وامتـــد مفهـــوم العميـــل طبقـــاً  فـــي الإدارة ليشـــمل العميـــل ال

ولــم  ،) الخدمــة أوالمشــتري أو المســتهلك للســلعة (بالإضــافة إلــى العميــل الخــارجي ) الإداريــون والعــاملون(
،  يعــد هــذا الاهتمــام ينصــب علــى حاجــات الإنســان أو حتــى فكــره فقــط ولكنــه أصــبح يشــمل مشــاعره أيضــاً 

ركيبات معقدة فهو ليس آلة من الآلات ولكنه خلق لكي يعيش بروحه فالإنسان كما هو معلوم مكون من ت
و بشـكل متناسـق مـمـن هـذه الجوانـب تحتـاج إلـى الغـذاء الخـاص بهـا لكـي تن وجسمه وعقله ومشـاعره وكـلاً 

ويخطئ الكثيرون عندما يتعاملون مع الإنسـان فـي الجانـب المـادي أو الفكـري دون أن  ،حتى يصبح سوياً 
 ،ومــؤثراً  التعامــل مــع الإنســان شــاملاً ولكــن لابــد مــن التركيــز عليهــا كاملــة حتــى يكــون  ،يهتمــوا بمشــاعره 

مــع الآخــرين بحســب مضــمون الحــديث ونوعيــة الكلمــات المســتخدمة أو مــن التعامــل ويختلـف الأثــر النــاتج 
ة فـي ويأمرنا االله عز وجل أن نلتزم الحكمة والموعظة الحسـن ،طريقة الكلام أو السلوك المصاحب للكلام 

ل ربــك بالحكمــة والموعظــة ادع إلــى ســبي( التعامــل مــع النــاس بصــفة عامــة حيــث يقــول فــي كتابــه العزيــز 
لاختلاف طبيعة العلاقـة مـع الآخـرين حيـث تختلـف القـدرات علـى  وتختلف طريقة التعامل تبعاً ، )الحسنة 

من المنطق أن نعيش معهم ن نقبل الآخرين ونتعامل معهم فليس لأالفهم والإدراك للأمور ولكننا مدعوون 
  ) 8ص ،2008 ،هلال(  . ونرفض هذا التعامل فهذا التعامل جزء من ديناميكية الحياة

مــا تظهــر العديــد مــن المشــكلات عنــد تقــديم الخدمــة أو التعامــل بصــفة عامــة مــع الجمهــور  دائمــاً و 
التعامــل مـــع ويتوقــف النجــاح والفاعليــة للمنظمــة ككــل علــى كفـــاءة تشــخيص مشــكلات العمــل ومشــكلات 

القضاء  أوذلك يتيح القدرة على اقتراح الحلول الصحيحة التي تحد من هذه المشكلات  أنالجمهور حيث 
رضــا العميــل أو المتعامــل وتخفيــف وطــأة وعــبء العمــل والاحتكــاك مــع رجــال  إلــىعليهــا تمامــا بمــا يــؤدي 

  )69ص، 2007، توفيق.( التعامل 
ن قـرب عـاملة فـي وزارة الصـحة الفلسـطينية ومـا يلامسـه حد الكوادر الصحية العأوبصفة الباحث 

في الارتقاء بمستوى الخـدمات ودورها ن أهمية توفر مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحي  م
جـاءت هـذه الدراسـة للتعـرف ، الصحية المقدمة في الوزارة بما يعود بـالنفع علـى صـحة المجتمـع وسـلامته 

فـي مراكـز الرعايـة الأوليـة بـوزارة الصـحة  تعامـل مـع الجمهـورال فـي الصـحي الكـادر مهـارات مسـتوىعلى 
  .الفلسطينية وأثرها على فعالية تقديم الخدمة الصحية 
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  :مشكلة الدراسة.  2.1
إن الهدف من وجود نظام الرعاية الصحية الأولية هي تقديم أفضل مستوى من الرعاية الصحية 

الأولية أول ما يتم الاتصال به من قبل الأفراد فيما يتعلق بنظام  حيث تعتبر الرعاية الصحية ، للمجتمع
المستمرة و وإن المواطن له الحق في الحصول على خدمات الرعاية الصحية المناسبة ، الرعاية الصحية 

   .ن يكون مركز الرعاية والاهتمام هو المريض أويجب 
ة الصحة الفلسطينية أداء عملها بنجاح ويصعب علي الإدارة العامة للرعاية الصحية الأولية بوزار 

فقد أصبح تطوير ، التفوق يعتمد علي العنصر البشري لكون، هارات أفرادهادون تنظيم إداري وتنمية م
إلي  الأولية والارتقاء بمستواهم محور ارتكاز الرعاية الصحية وصولاً الصحية مهارات العاملين بالرعاية 

  .للمواطنين والارتقاء بالمستوى الصحي في المجتمع  المقدمةالصحة تحسين مستوى الخدمة 
والجديرة والحساسة لذا تعد مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور من المواضيع المهمة 

لما يعانيه من ظروف  وخاصة في المجتمع الفلسطيني بقطاع غزة نظراً  بالاهتمام والدراسة والبحث
ومن هنا ،  مثل للتخفيف من معاناتهأإلى تعامل  واحتياجهر اقتصادية ومعيشية صعبة بسبب الحصا

  : ويمكن صياغة مشكلة البحث في التساؤل التالي ،  هذا الموضوع للبحث والدراسة برزت أهمية 
وأثرها على فعالية الخدمة الصحية في مراكز  التعامل مع الجمهور الكادر الصحي فيمهارات  مستوىما 

  الصحة الفلسطينية ؟الرعاية الأولية بوزارة 
  

  :متغيرات الدراسة.  3.1
  )تحسن المخرجات الصحية ، زيادة رضا الجمهور : ( فعالية الخدمة الصحية  :المتغير التابع 

وقد تم اختيار هذين المؤشرين لقياس الفاعلية لأنهما من المؤشرات السلوكية والتي تتأثر بمهارات     
  .على حد سواء  المسئولينكثر الأمور التي يهتم بها الجمهور و من أكما أنهما التعامل مع الجمهور 
  : مهارات التعامل مع الجمهور وتشمل : المتغيرات المستقلة 

 )                                الحديث (مهارة التواصل اللفظي  .1
                                  )لغة الجسد (  مهارة التواصل غير اللفظي .2
 لإنصاتامهارة  .3
 الإقناع  مهارة .4
 مهارة توجيه الأسئلة  .5
 مهارة ضبط النفس .6

  . في التعامل مع الجمهور وتأثيراً  استخداماً المهارات وتعتبر هذه المهارات من أكثر 
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  :الدراسة  أنموذج. 1.4 
  )1(شكل رقم 

  يوضح متغيرات الدراسة
                                                  ير التابعالمتغ             المتغير المستقل                            

  
    
  
  
  
  
  
  

  )من إعداد الباحث : المصدر ( 
  

  :الدراسة ياتضفر  .1.5
 : تسعى الدراسة للتحقق من صحة الفروض التالية 

بين  0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  :الأولى الرئيسية الفرضية 
    فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية و  مع الجمهور الكادر الصحي في التعاملارات مستوى مه
  .الأولية الصحية 

  : وينبثق عن هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية 
بين مستوى  0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  :الأولى الفرعية الفرضية 
فعالية الخدمة و للتعامل مع الجمهور يمتلكها الكادر الصحي التي ) الحديث( صل اللفظيمهارة التوا

  .الأولية الصحية الصحية في مراكز الرعاية 
 بين مستوى 0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  :الثانية الفرعية الفرضية 

فعالية و للتعامل مع الجمهور  ا الكادر الصحييمتلكهالتي  )لغة الجسد ( غير اللفظي مهارة التواصل
    . الأولية الصحية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية

  : مهارات التعامل مع الجمهور 
 )الحديث ( التواصل اللفظي •
 ) لغة الجسد ( التواصل غير اللفظي •
 الإنصات  •
 الإقناع  •
 توجيه الأسئلة  •
 ضبط النفس •

  فعالية الخدمة الصحية  
 رضا الجمهور  
   تحسن المخرجات الصحية 
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بين مستوى  0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  :الثالثة الفرعية الفرضية 
حية في مراكز فعالية الخدمة الصو للتعامل مع الجمهور  يمتلكها الكادر الصحيمهارة الإنصات التي 

  .الأولية  الصحية الرعاية
بين مستوى  0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  : الرابعةالفرعية الفرضية 

فعالية الخدمة الصحية في و للتعامل مع الجمهور  يمتلكها الكادر الصحيمهارة توجيه الأسئلة التي 
  .الأولية الصحية مراكز الرعاية 

بين مستوى  0.05ند مستوى معنوية عدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  : الخامسةلفرعية االفرضية  
فعالية الخدمة الصحية في و للتعامل مع الجمهور  يمتلكها الكادر الصحيمهارة ضبط النفس التي 

  .الأولية الصحية مراكز الرعاية 
بين مستوى  0.05توى معنوية ند مسعدلالة إحصائية يوجد علاقة ذات  :السادسة  الفرعية الفرضية

فعالية الخدمة الصحية في مراكز و للتعامل مع الجمهور  يمتلكها الكادر الصحيمهارة الإقناع التي 
  .     الأولية الصحية الرعاية 

حول  إجابات المبحوثين أفراد العينةفي توجد فروق ذات دلالة إحصائية  :الرئيسية الثانيةالفرضية 
تعزى إلى   وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  في التعامل مع الجمهور الكادر الصحيمهارات 

العيادة مستوى ، المؤهل العلمي ، الحالة الاجتماعية ، العمر، الجنس : ( المتغيرات الشخصية وهي 
  ) .وقت زيارة العيادة ، المهنة ،  السكن، التابع لها 

  

  :أهداف الدراسة.  1.6
في مراكز الرعاية الصحية  نل الكادر الصحي مع جمهور المراجعيتعامتسليط الضوء على واقع  -1

 .والتعرف على مستوى المهارات التي يمتلكها 
مستوى فعالية الخدمة الصحية المقدمة بمراكز الرعاية الصحية الأولية من خلال التعرف على  -2

 .المخرجات الصحية  في تحسنالو مدى رضا الجمهور عن الخدمات المقدمة معرفة 
مع  يويد المسئولين في وزارة الصحة الفلسطينية بنتائج علمية مدروسة عن تعامل الكادر الصحتز  -3

 ءعن مستوى فعالية الخدمة الصحية تساعد في اتخاذ قرارات صائبة تجاه تطوير الأداالجمهور و 
 . الصحي في الوزارة 

لية الخدمة الصحية مع الجمهور على فعاتعامل الكادر الصحي مهارات مستوى  مدى تأثيرمعرفة  -4
 .الأولية بوزارة الصحة الفلسطينية  الصحية في مراكز الرعاية
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مع الكادر الصحي التعرف على مدى اختلاف وجهات نظر المبحوثين نحو مستوى مهارات تعامل  -5
 .للمتغيرات الشخصية  وفقاً  وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  الجمهور

م في الارتقاء بمستوى الأداء الصحي والخدمات الصحية تقديم التوصيات التي يمكن أن تساه -6
 . الأولية  من خلال تطوير مهارات الكوادر الصحية العاملة فيهاالصحية المقدمة في مراكز الرعاية 

  

  :أهمية الدراسة.  1.7
وطبيعة عملهم الذي يعتمد على  بالكادر الصحيتبرز أهمية الدراسة من المسئولية المناطة 

مما يشير إلى حاجتهم في تنمية ، مباشر مع جمهور المراجعين في مراكز الرعاية الأوليةالتعامل ال
لما في ذلك من دور بارز في ، واكتساب أفضل مهارات التعامل الحسن مع كافة شرائح المجتمع 

  .تحسين الأداء الصحي وفعالية تقديم الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية 
  : لدراسة فيما يلي وتتمثل أهمية هذه ا

تتمثل في إثراء المعرفة العلمية وتزويد المكتبة العربية بما يفيد في مجال :  الأهمية العلمية -1
    . تنمية مهارات تعامل الكادر الصحي مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية

الصحي الذين تتمثل في أن الدراسة سوف تسهم في تعريف أعضاء الكادر  :الأهمية العملية  -2
ما سينعكس على عملهم بصفة خاصة وفعالية تقديم الخدمة بمع الجمهور احتكاك مباشر  لهم

الصحية بصفة عامة من نتائج ايجابية في حالة استخدام الأسلوب الأمثل في تعاملهم مع 
كما يؤمل أن يستفيد المسئولون في المجال الصحي من نتائج هذه الدراسة في  ،الجمهور 
مع الجمهور في التعامل الكادر الصحي مهارات للارتقاء بمستوى عملية برامج تخطيط 

لتحسين رضا المجتمع عن أداء وزارة الصحة الفلسطينية والارتقاء بمستوى الخدمات التي 
 . تقدمها 

بالغة لدى المجتمع  أهميةوتتمثل في حساسية هذا الموضوع وما له من : الأهمية المجتمعية  -3
وعدم استغنائه عن تلقي  الصحية الأوليةة يجمهور المستمر على مراكز الرعاال لترددنظرا 

 . الخدمة الصحية
وتتمثل في استفادة الباحث من نتائج هذه الدراسة في  :الأهمية على المستوى الشخصي  -4

مجال عمله كونه مدير دائرة الصيدلة في الرعاية الصحية الأولية من أجل تطوير الأداء 
  .فعالية الخدمة الصحية المقدمة الصحي وزيادة 
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  : مقدمة 
ومفهــــوم الجمهــــور وأنواعــــه ، ي هــــذا الفصــــل إلــــي مفهــــوم المهــــارات وتعريفهــــاتطــــرق الباحــــث فــــ

كــذلك إلــي أهــم مهــارات التعامــل مــع الجمهــور وهــي مهــارة التواصــل اللفظــي وغيــر اللفظــي ، وخصائصــه
ــــنفس ــــه الأســــئلة وضــــبط ال ــــم الحــــديث عــــن التعامــــل مــــع المرضــــى ، والإقنــــاع والإنصــــات وتوجي        كمــــا ت

  :وذلك كما يلي
  

  :مفاهيم أساسية حول التعامل مع الجمهور: المبحث الأول  2.1.
    تمهيد    2.1.1.   

وبيـــنهم ، النـــاس منـــذ خلقهـــم االله مختلفـــون فـــي الطبـــاع والغايـــات والميـــول والاتجاهـــات والقـــدرات 
وقد روى مسلم عن أبي هريرة رضي االله عنه عن  ،الكثير من الفروق الفردية في جميع السمات السابقة

خيارهم في الجاهلية خيارهم ، الناس معادن كمعادن الفضة والذهب : " صلى االله عليه وسلم قال النبي 
الرسـول صـلى  وفي حـديث آخـر عـن أبـي موسـى الأشـعري رضـي االله عنـه أنّ ، " في الإسلام إذا فقهوا 
لـى قـدر فجـاء بنـو آدم ع، إن االله خلق آدم من قبضة قبضها من جميـع الأرض : " االله عليه وسلم قال 

ولذلك " . والسهل والحزن والخبيث والطيب ، فجاء منهم الأحمر والأبيض والأسود وبين ذلك ، الأرض 
فمـــا يلائـــم هـــذا لا  ، فـــإن معاملـــة هـــذه الاختلافـــات بـــين النـــاس معاملـــة واحـــدة لا يصـــلح ولا يجـــدي نفعـــاّ 

خاطبوا الناس على قدر " :لذا قيل في قول مأثور، وما يحسن مع هذا لا يصلح مع غيره ، يناسب ذاك 
  )  19ص، 2011، قارة، والصافي". ( عقولهم
كبر فشل ممكن أمعظم مشاكلنا الحقيقية ليست في عالم الأشياء ولكنها في عالم الأشخاص و  إنّ        

فالإنسـان اجتمـاعي بطبعـه  ،أن يواجهه الإنسان هو عدم القدرة على تحقيق تعاون مـع الآخـرين وفهمهـم
ا بنفسه ولنفسه ان طبيعي على وجه الأرض وعلى اختلاف العصور يستطيع أن يحيا منفردً ولا يوجد إنس

ن يحيـــا فـــي جماعـــة ينتمـــي إليهـــا ويحقـــق مـــن خـــلال هـــذا الانتمـــاء إشـــباع رغباتـــه وتلبيـــة أوإنمـــا لابـــد و ، 
سـان حيـث يعـيش الإن، وتبرز مهارة الإنسان وقدرته فـي فـن التعامـل مـع الآخـرين ، احتياجاته المتنوعة 

تتمثــل فــي مجموعهــا عمليــة تفاعــل دينــاميكي ذات ، فــي حيــاة اجتماعيــة معقــدة ومتشــعبة إلــى حــد كبيــر 
   والإنســـان فــي إطـــار الجماعـــة التــي ينتمـــي إليهـــا أيّـــاً ، أبعــاد متعـــددة ومتباينـــة تتصــف بالمرونـــة والغنـــى 

              وكلمـــــــا  ،كانـــــــت هـــــــذه الجماعـــــــة يكـــــــون دائمـــــــاً مجبـــــــراً علـــــــى التعامـــــــل مـــــــع مـــــــن حولـــــــه مـــــــن البشـــــــر
              ناصــــية هـــــذا التعامــــل كلمــــا اســـــتطعنا أن نعظــــم المكاســــب ونحقـــــق الأهــــداف ونقلــــل الخســـــائر  امتلكنــــا

  ) 201ص، 2000، منصور(  .بقدر الإمكان 
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  تعريف التعامل والجمهور  2.1.2.
  

ن العلاقــات بــين أعضــاء يالعمليــة التــي يــتم عــن طريقهــا تكــو " يعــرف التعامــل بأنــه :  التعامــل: 2.1.2.1
                        " . وتبـــــــادل المعلومـــــــات والأفكــــــــار والتجـــــــاوب فيمـــــــا بيــــــــنهم  أو كبيـــــــراً  المجتمـــــــع ســـــــواء كـــــــان صــــــــغيراً 

  ) 52ص، 2009، الحربي( 
وهـو علـى هيئـة تصـرفات يقـوم ، ه سلوك يبرز أثناء الاتصـال بـين الأشـخاص بأنّ  ويعرف أيضاً          

والاجتماعيـــة يتعامـــل مـــع غيـــره ويـــنعكس فـــي ذلـــك الســـلوك بعـــض صـــفاته النفســـية  بهـــا الشـــخص الـــذي
  )20ص، 2007، الذيابي(.والجسمانية 

 :   الجمهور:  .22.1.2

ه مجموعة من الأفراد تقع ضمن محيط نشاط المؤسسـة وتتبـادل التـأثير نّ أف الجمهور على لقد عرّ       
بينمـــا عرفـــه آخـــرون بأنـــه ، ة وأحيانـــا يكـــون العـــالم كلـــه معهـــا وقـــد يكـــون هـــذا الجمهـــور القريـــة أو المدينـــ

سـهل تـوجيههم والسـيطرة علـيهم وإسـقاط المعلومـات إلـيهم بحيـث يكـون سـلوك يمجموعة مـن النـاس الـذين 
  ) 101ص، 2010، زويلف. (في الاتجاه المرغوب فيههذا الجمهور 

بخصائص أو صفات اصطلاح يقصد به فئة أو جماعة من الناس تتميز عن غيرها  الجمهورو 
للمؤسســة عــادة جمهــوران كبيــران تتفاعــل  و،  و روابــط معينــةخاصــة وتجمــع أفرادهــا صــفات مشــتركة أ

ولابــد أن تقــوم بإرضــاء هــذين النــوعين ، وهنــاك جمهورهــا الخــارجي ، فهنــاك جمهورهــا الــداخلي ، معهمــا 
  )147ص، 2009، جرادات، والشامي. ( من الجماهير 

بينهـا ، عبارة عن الناس بشكل عام مقسمين إلي فئات متجانسـةمهور الجفإن وفي تعريف آخر 
وقد يكون هذا التقسيم طبقاً للعمر أو الجنس أو الدين أو الموقع الجغرافي  ،عادات وأنماط ثقافية مشتركة

  ) 46ص، 2010، الطناني. (جتمعيةأو الثقافة الم
رددين والمراجعين من مختلف الأعمار ومن ويقصد الباحث بالجمهور في هذا البحث بجميع المت        

إلـى مراكـز الرعايـة الأوليـة بهـدف تلقـي الخـدمات الصـحية المقدمـة فيهـا مـن عـلاج ورعايــة  نكـلا الجنسـي
  .صحية وغيرها 

  

  قواعد التعامل مع الناس  2.1.3.
ك تمكن من التعامل بطرق ايجابية مـع الفـرد فلابـد مـن التعـرف علـى الـدوافع التـي تحـر نوحتى  

ومـن بـين الأمـور التـي يجـب علـى الفـرد أن يحـرص عليهـا ، هـذا الفـرد إلـى حسـن التعامـل مـع الآخـرين 
  : عند تعامله مع الآخرين ما يأتي 
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  أن يكون من أفضل الناس في التعامل مع الآخرين :  1.2.1.3.
النــاس أو  ن تتحقــق الخيريــة فــي نفســه ويكــون مــن أفضــلأو ، ن المســلم يبحــث عــن رضــا االله ومحبتــه لأ

ن خلقــه فالمسـلم لا يحسّـ، "  خيــر النـاس أحسـنهم خلقـاً : " يقـول الرسـول صـلى االله عليـه وسـلم ، خيـرهم 
  .إنما لكسب رضا االله عز وجل ، للحصول على منفعة دنيوية أو جاه 

  الأخلاق الحسنة منهج حياة لكل مسلم :  2.1.3.2.
يقـول االله عــز  ،التعامــل مـع النـاس وهـذا عـين العقـل إن االله سـبحانه وتعـالى أمرنـا أن نلتـزم الحكمـة فـي 

علــم أادع إلــى ســبيل ربــك بالحكمــة والموعظــة الحســنة وجــادلهم بــالتي هــي أحســن إن ربــك هــو : " وجــل 
   والموعظـــة الحســـنة هـــي محتـــوى الكـــلام الـــذي يـــدعو إلـــى " علـــم بالمهتـــدين أبمـــن ضـــل عـــن ســـبيله وهـــو 

  .شيء طيب
  يكون لديه قواعد ثابتة في التعامل مع الناسيجب على الفرد أن :  2.1.3.3.

يســتوي التعامــل فيهــا مــع ، هنــاك قواعــد ثابتــة ومشــتركة بــين كــل شــعوب العــالم وهــي تنطلــق مــن الفطــرة 
ا وقد تمتد الممارسة إلى ولذلك يجب أن نتعلم هذه القواعد أو بعضها حتى نمارسها عمليً  ،المسلم وغيره 

  يحبـــه النـــاس فمـــن هـــذه  أو نكتســـب طبعـــا طيبـــاً ، هـــه النـــاس كر يســـنوات حتـــى نـــتخلص مـــن طبـــع ســـيئ 
  : القواعد المشتركة 

مـع  سالرئي، الزوج مع زوجته ، الوالد مع ولده : ا لاختلاف العلاقة تختلف طريقة التعامل تبعً  -1
  .ه والعكس يمرؤوس

لأمــور فالرجــل الــذكي المــدرك والــواعي لخفايــا ا: إن التعامــل يتغيــر بــاختلاف القــدرات والعقــول  -2
كـون يفالحـديث معـه ،  تختلف طريقة تعامله عـن الشـخص الآخـر محـدود العقـل ومحـدود العلـم

 .عته وقدرته على الفهم يلطب مناسباً 

شخص حساس تختلف  عفطريقة التعامل م: يختلف أسلوب التعامل أيضا باختلاف الشخصية  -3
    لتـــي تكـــون والصـــفات ا تفالطريقـــة تختلـــف بـــاختلاف الشخصـــيا، عنهـــا مـــع شـــخص طبيعـــي 

 .بارزة فيهم 

مـــن هوايـــاتي أن " قـــول المؤلـــف دايـــل كـــارينجي ي: الطعـــم المناســـب هـــو الـــذي يصـــطاد الســـمك -4
، فخــر أنــواع الأطعمــة أجعــل الطعــم الــذي أثبتــه فــي الصــنارة أوبمقــدوري أن ، صــطاد الســمك أ

طعـوم إلـى خضع في انتقـاء الأذلك أنني لا ، لكني أفضل استعمالي طعوم الديدان على الدوام 
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فالســمك هــو الــذي ســيلتهم الطعــم وهــو يفضــل الديــدان فــإذا أردت اصــطياده ، رغبتــي الخاصــة 
 )21ص، 2011، قارة، والصافي( ." قدمت له ما يرغب فيه 

: البقـرة " ( وقولـوا للنـاس حسـنا " يـدل عليـه قولـه تعـالى ، حسن المعاملة واجب شـرعي  إن        
غلــيظ القلــب لانفضــوا مــن  حمــة مــن االله لنــت لهــم ولــو كنــت فظــاً فبمــا ر : ( وقولــه عــز وجــل ، ) 83

          إنكــــــــم لــــــــن تســــــــعوا النــــــــاس " وقولــــــــه صــــــــلى االله عليــــــــه وســــــــلم ) . 159: آل عمــــــــران ) ( حولــــــــك 
          وســــــيرته العطـــــــرة فائضــــــة بحســـــــن، " وليســــــعهم مـــــــنكم بســــــط الوجــــــه وحســـــــن الخلــــــق ، بــــــأموالكم 
  ) 111ص، 2009، السكارنة(  .معاملته 

  

  أنواع الجمهور  2.1.4.
  : يقسم الجمهور إلى قسمين هما        

  وفق طبيعته : 2.1.4.1
وهم ، مجهزون بوسائل النقاش ، والذي يشتمل على أناس ذوي خبرة وثقافة : الجمهور المثقف -1

  .جمهور يحسب له حسابه ويتطلب التعامل معه حرص من نوع خاص 
، ومدركاً  وليس بالضرورة أن يكون هذا النوع مثقفاً ، ب لا يعجبه العج: الجمهور العنيد الرافض  -2

 .والتعامل معه يحتاج الكثير من الصبر 

فهو يرفض باقتناع ويوافق ، مثقف في غالبه ، مرهف الحس فاحص لمخاطبه : الجمهور الذواق  -3
 .باقتناع ومن هؤلاء جمهور الموسيقى والفنون على سبيل المثال 

 .هادئ قبل ثورة عارمة ، يحتاج إلى عناء لاقتحامه ، نفسه  منغلق على: الجمهور الغاضب  -4

، ولذا لا تنفع فيه الوسائل المكتوبة ويؤمن بالنتائج الفورية ،  فقد يكون أمياً : الجمهور الجاهل  -5
 .وهو جمهور يهمه يومه دون غده ، ولهذا الجمهور عاداته وتقاليده 

 .وليس من الميسور تغيير اتجاهاته وأفكاره ، ها بمثل أوالذي ينفعل بسرعة ويهد :الجمهور البسيط  -6

، أفراده اتكاليون سلبيون بطبيعتهم يتصفون بالخجل والمزاجية وكثرة الأسئلة : الجمهور السلبي  -7
 .بطيئون بإعطاء الإجابات على الأسئلة الموجهة إليهم 

الصعوبة أن يعرف حيث من ، الذي يتميز بالنزعة العميقة للشك وعدم الثقة : الجمهور المتشكك  -8
 .وهو جمهور يصعب التعامل معه ، ما يريده 

نافــذ الصــبر ويثــار بســرعة قليــل ، متعــال ، يحــب ذاتــه ويبــالغ فــي إدراكــه لهــا : الجمهــور المغــرور  -9
 .السؤال حيث يظن انه عليم بكل شيء 
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دثـة ويتطلـب أي حـوار معـه أو محا، لا يبـدي معارضـة ، فـي حديثـه وقراراتـه : الجمهـور المتـردد  - 10
 . موقفا حاسماً 

  : وفق نوعيته : 2.1.4.2
  : الجمهور الداخلي : 2.1.4.2.1

إذ يعتبــر الموظفــون ســفراء لمؤسســاتهم فــي ، لقــد تزايــد اهتمــام المؤسســات فــي الجمهــور الــداخلي       
ويعـاملوا معاملـة إنســانية  ،لـذا يجـب أن يـزودوا بـنظم المؤسسـة وسياسـاتها وطبيعـة أعمالهـا، مجتمعـاتهم 

كمـا ستتحسـن سـمعة المؤسسـة  ،عادلة وبذلك سيزداد ولائهم للمؤسسة وترتفـع معنويـاتهم فيـزداد إنتـاجهم 
كمــا أن  الجمهــور الــداخلي  ،فــي مجتمعهــا ممــا يــؤدي إلــى اســتقطاب المزيــد مــن العــاملين للعمــل فيهــا 

  م والاعتـراف والقبـولوالمشـاركة فـي عمليـة اتخـاذ القـرارات والشـعور بالاهتمـا والاحتـراميحتاج إلى الأمن 
  .وإتاحة الفرص دون تحيز

  : الجمهور الخارجي : 2.1.4.2.2
غيـر  أو مباشـراً  ع الأفراد الذين يقيمون خارج المؤسسة ويرتبطون معها ارتباطـاً يويشتمل على جم  

  : مباشر وهم 
مل وهــم الــذين يرتبطــون بالمؤسســة ويجمعهــم معهــا مصــالح وميــول مشــتركة ويشــ: الجمهــور النــوعي  .1

  .جمهور المساهمين والموردين والموزعين والمستهلكين 
 -:ويشمل ما يلي : الجمهور العام  .2

بمعزل عن المجتمع الذي تعيش  إذ لا تستطيع المؤسسة أن تعيش وتعمل : المجتمع المحلي •
ن يكون أفراده أو ، فالمؤسسة تريد من المجتمع أن يتقدم أفراده باستثماراتهم لتمويلها ، فيه

ولكن المجتمع هو الآخر يريد من المؤسسة أن لا تتحيز في توفير فرص ، ين لبضاعته مستهلك
ن تكون أو ، ن تقدم الخدمات والسلع لأفراده بالجودة الجيدة والسعر المعقولأو ، العمل لأفراده 

كما أن ، ويريد المجتمع بيئة نظيفة وغذاء جيد ، خير من طبق قوانين المجتمع وعاداته وتقاليده 
  .لك مسئوليات أخلاقية للمؤسسة تجاه المجتمع لتسهم في تقدمه وتحقق حاجاته وتطلعاته هنا

، ما يخص العاملين فيهايهي الأخرى ممثلة للشعب وتريد من المؤسسة تطبيق قوانينها ف: الدولة •
 منن تكون صادقة غير متهربة أن تسهم في التنمية القومية و وأ، ن تنشط الاقتصاد الوطنيوأ

 )102ص، 2010، زويلف(  .رائب المستحقة عليها دفع الض
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  :خصائص الجمهور  2.1.5.
  : هناك عدد من الخصائص الاجتماعية والنفسية التي يتميز بها الجمهور وهي كالآتي 

 .الاختلاف في المستوي الثقافي والاجتماعي والسن والجنس بين أفراد الجمهور -1

 .لكبيرقوة التأثير في الجمهور الصغير أكثر من ا -2

 .يتسم سلوك أفراد الجمهور بالانفعالية وعدم القدرة علي الضبط الذاتي -3

 .يتأثر الجمهور بدرجة كبيرة بالإيحاءات ويقع تحت سيطرة الأهواء الشخصية  -4

 )24ص، 2007، الذيابي (  .رأي الجمهور سريع التغير -5
  

  خصوصية جمهور الخدمات الصحية  2.1.6. 
مــن خــدمات الرعايــة الصــحية ســواء أطلقــت علــيهم المرضــى أو  نفيدو الــذين يســت النــاسإن         

هم أشخاص عـاديون فـي واقـع الأمـر ولكـنهم بـدون شـك ،  غير ذلكالمستخدمين أو المستهلكين أو 
  :على النحو التالي عن المستهلكين في أنظمة الخدمات العامة أو التجارية  نمختلفي

ويجـب ، ت بين المريض ومقـدم خدمـة الرعايـة الصـحية هناك توافق كبير في العلاقة والمعلوما -1
علــى المرضــى أن يكونــوا قــادرين إلــى حــد مــا علــى الثقــة فــي كفــاءة مقــدمي خدمــة الرعايــة الصــحية 

  .والعمل بنصائحهم في القرارات الهامة المتعلقة بصحتهم 
ر كبيـر عندما يصبح الناس مرضى ويستخدمون خدمات الرعاية الصحة فإنهم يكونون على قد -2

عكـس طبيعـتهم المعتـادة التـي  وهـذا، من الحساسية وغير قـادرين لدرجـة كبيـرة علـى العمـل بمفـردهم
عقـب تلقـيهم نبـأ التشـخيص غيـر السـار  ونفسياً  فربما يشعرون بأنهم مهتاجون عاطفياً  ،كانوا عليها 

ـــة الضـــعف المرضـــي أو تـــأثيرات العـــلاج  وكـــذلك نظـــراً ، للمـــرض  نظمـــات وذلـــك يعنـــي أن م، لحال
مســـئولية خاصــة وذلـــك بتقــديم آليـــات وأنظمــة بغيـــة  علــيهمالرعايــة الصــحية والـــذين يــديرون أمورهـــا 

وجعلهــم محــور اهتمــام ، حمايــة وتأييــد المرضــى والبحــث عــن آرائهــم وفهــم متــاعبهم ومصــادر قلقهــم 
  ) 41ص ،2009،سميث ، وولش (  .الخدمات
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  :لتعامل مع الجمهور ي افالمهارات الأساسية : المبحث الثاني  2.2.
فقـد يحلـو للـبعض ، يتم استخدام مصطلح مهارات التواصل بين الأفراد ضـمن تعريفـات مختلفـة 

أو ، لوجـه  أو مهـارات وجهـاً ، أو مهارات التعامل مـع الآخـرين ، تسمية هذه المهارات بمهارات التفاعل 
  .المرادفات أو غيرها من ، أو الكفاءة الاجتماعية ، المهارات الاجتماعية 

ويعرف الأفراد ذو الكفاءة الاجتماعية على أنهم أشخاص يمتلكون المهارات اللازمة لخلـق آثـار ايجابيـة 
ولــذلك فمــن الطبيعــي هنــا أن نعــرف  ،فــي الآخــرين أثنــاء تفــاعلهم معهــم ضــمن موقــف اجتمــاعي معــين

والتي تستخدم في التفاعل  مهارات التواصل بين الأفراد على أنها سلوكيات موجهة نحو تحقيق الأهداف
  )  28ص، 2011، هيز . ( وجهاً لوجه بهدف الحصول على أهداف ايجابية مبتغاة 

  

  مفهوم المهارات  2.2.1.
المهـارة بأنهـا هـي جـوهر الأداء الـذي  تعـرفهناك العديد من التعريفـات لمفهـوم المهـارات حيـث 

نجاز سـواء على الإ ةأو هي قدرة عالي، سيط نجاز كبير من العمل مع بذل مقدار من الجهد البإيتميز ب
  )81ص،2010، جلوب (  .كانت بشكل منفرد أو داخل فريق أو ضد خصم بأداة أو بدونها

يتســم بالدقــة والســهولة  الــذي لالقــدرة علــي القيــام بعمــل مــن الأعمــال بالشــك" بأنهــاوتعــرف أيضــا 
  )305ص، 2002،كنعان(".والسيطرة فيما يبذله من جهد ووقت

القـدرة علـي أداء عمـل مـا باسـتخدام أسـاليب تتسـم بالكفـاءة والتميـز بمـا يحقـق نتـائج : " أنهاكما 
  )23ص، 1999السلمي، (".وأفضل مما استخدم في الأداء من موارد وإمكانات ىأعل

ويــرى الباحــث أنــه وبعــد الإطــلاع علــي الدراســات الســابقة والكتــب والمراجــع يمكــن التركيــز علــى 
   التواصــل غيــر اللفظــي ، ) الحــديث ( مهــارة التواصــل اللفظــي : مــع الجمهــور وهــي أهــم مهــارات التعامــل

  . ومهارة ضبط النفس، ومهارة الإقناع،  ومهارة توجيه الأسئلة، الإنصات ومهارة ، )لغة الجسد ( 
  

  ) :الحديث ( مهارة التواصل اللفظي  2.2.2.
  مفهوم التواصل .  2.2.2.1

 وهو يعني أيضاً ، وهو يعني ربط شيء بشيء آخر ، والوصول التواصل في اللغة من الوصل 
الآخر قد أوصل ما عنـده  نّ أنك قد ربطت ما عندك بما عند الآخر أي أوصلت ما عندك إلى الآخر و أ

وصــول فكــرة أو كلمــة أو معنــى أو إحســاس مــن : " نــه عبــارة عــن أويمكننــا باختصــار أن نقــول  ،إليــك 
ن لغـــة الإنســـان لأ ذلـــك نظـــراً و ، ن ذو قـــدرة كبيـــرة علـــى التواصـــل ويعتبـــر الإنســـا ،" شـــخص إلـــى آخـــر 

ويتكــون  ،للعصــر وللبيئــة وتتزايــد وتتضــاعف فــي كــل مــرة  طبقــاً  للاســتحداثوقابلــة ، مفتوحــة وواســعة 
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وتغذيـــة راجعـــة وبيئـــة " مســـتقبل " وقنـــاة تواصـــل ومتواصـــل " مرســـل " التواصـــل الإنســـاني مـــن متواصـــل 
  ) .105ص،  2008، توفيق . (تواصل 

المــراد بالتواصــل هــو ســلوك أفضــل الســبل والوســائل لنقــل المعلومــات والمعــاني والأحاســيس  إن
والآراء إلـى أشــخاص آخــرين والتــأثير فـي أفكــارهم وتوجهــاتهم وإقنــاعهم بمــا تريـد ســواء كــان ذلــك بطريقــة 

  )70ص ، 2006،القرني (  .لغوية أو غير لغوية 
ـــــــه ك  ـــــــام عمليـــــــة م" مـــــــا  يعـــــــرف الاتصـــــــال بأن             حـــــــد الأطـــــــراف بتحويـــــــل أســـــــتمرة تتضـــــــمن قي

ــــــة إلــــــى رســــــالة شــــــفهية أو مكتوبــــــة تنقــــــل مــــــن خــــــلال وســــــيلة اتصــــــال إلــــــى            أفكــــــار ومعلومــــــات معين
  )27ص ، 2008، ماهر (  .الطرف الآخر 

  ) :الحديث ( مفهوم التواصل اللفظي .  2.2.2.2
وعاً وكلمـا نجـح الإنسـان فـي إجـادة فـن الحـديث شـي رإن الكلام هو أكثر وسائل الاتصال والتأثي

. وامتلاك زمام الفصاحة والبلاغة كلما كان أقدر علي التأثير في الآخرين وتوجيههم الوجهة التي يريدها
أو نقـــوم ، عنـــدما نتحـــدث إلـــي بعضـــنا الـــبعض، ونحـــن نســـتخدم الاتصـــالات اللفظيـــة فـــي حياتنـــا اليوميـــة

ــــــــي ، مــــــــا بمناقشــــــــة شــــــــيءٍ  ــــــــة مــــــــاأو المشــــــــاركة ف             أو التحــــــــدث ، أحــــــــد الاجتماعــــــــات أو إجــــــــراء مقابل
                                        ويطلـــــــــــق عليهـــــــــــا بعــــــــــــض النـــــــــــاس اســـــــــــم اتصـــــــــــالات شــــــــــــفوية كونهـــــــــــا تصـــــــــــدر عــــــــــــن  ،بالهـــــــــــاتف
  ) .KAREN&OTHERS, 2005,P157( .طريق الفم

كمعيــار رقــم واحــد فــي لشــفوي وتشــير الدراســات الحديثــة إلــي أنــه تــم اعتمــاد مهــارات الاتصــال ا
كلمات المتحدثين والتغير في نغمة المتحدث وسرعة  ىلأنه يحتوي عل، لخريجين  الجدداعملية توظيف 

حتـــى فـــي أوروبـــا فـــإن  ،وهـــذا يســـاعد فـــي فهمهـــم والتعـــرف علـــى شخصـــيتهم الصـــوت التـــي يســـتخدمها 
هــذا الــنقص لعوامــل  ىيعــز و ، الخــريجين الجــدد ىالمشــغلين يشــكون مــن نقــص فــي مهــارات الاتصــال لــد

  )MOORHEAD,GRIFFIN, 2001, P 254(. ثقافية وتغيرات في العملية التعليمية
تعطي دلالات ، فنحن نعيش في بيئة لفظية  ، للاتصالإن اللغة اللفظية هي الوسيلة الأساسية 

، تخدامنا لهامعاني مختلفة حسب اس للكلمات نّ ولأ ،ومعاني لفظية لكل ما يحيط بنا من ظواهر وأشياء 
أو إذا لم تربط بكلمة ، ن استخدامنا للكلمة المفردة يصبح عديم الجدوى إذا لم يكن لهذه الكلمة مغزى إف

وبالتـالي إلـى ، إن استخدام اللغة بدون المغـزى الملائـم يـؤدي إلـى معنـى غيـر واضـح  ،أخرى توضحها 
  )  167ص ،2001، عامر( .لمدركاتالمشاعر ويسبب تداخل ا مما يثير، سوء فهم للرسالة الاتصالية

حيـث أن ، من عملية الاتصال أثناء المقابلة الطبية يركز على التواصـل اللفظـي  اً كبير  جزءً  إن
وتــاريخ العائلــة ومعلومــات حــول الحالــة النفســية للمرضــى كلهــا يــتم  يالمرضــ خأعــراض المــرض والتــاري
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لمصطلحات الطبية يجب أن يتم الابتعـاد أن استخدام اكما الحصول عليها عن طريق التواصل اللفظي 
  )(Rakel, 2007, ch18 . عنها إلا إذا كانت مشهورة لدى المرضى 

  

  الالأسس العلمية للحديث الفعّ .  2.2.2.3
  : وتتلخص فيما يلي

ت تشـــــكل الرســـــالة الموجهـــــة وهـــــي مهـــــارة تحويـــــل الأفكـــــار والمعـــــاني لكلمـــــا: الاختيـــــار  . 2.2.2.3.1
  :اح المرسل في عملية الاختيار ما يلي ويتطلب نج، للمستقبل

  .استخدام لغة بسيطة وسهلة لترجمة الأفكار والمعاني  -1
 . إليهمراعاة المستوى الثقافي للمتحدث  -2

 .تسلسل ومنطقية الأفكار  -3

  .الإطالةالاختصار في الحديث وعدم  -4

 . والعناية بمخارج الألفاظوسرعة مناسبة التكلم بوضوح  -5

 .المستقبل لمتابعة فهمه للرسالة  مراقبة ردود الفعل على -6

 .اختيار الوقت المناسب للتحدث مع المستقبل  -7

 .مراعاة الحالة النفسية للمستقبل  -8

 .على مصداقيتك  التأكد من دقة وصحة المعلومات التي تنقلها للمستقبل حفاظاً  -9

 . المحافظة على هدوء أعصابك وعدم إتيان حركات أو إشارات لفظية تشتت ذهن المستقبل  - 10

 .عدم التعالي بالمعرفة والمعلومات مع المستقبل   - 11

 .إعطاء ملخص في بداية الحديث عن الموضوع الذي سيتم الحديث بشأنه  - 12

 .ختام الحديث بالتركيز على أهم النقاط التي وردت بالحديث للتأكيد  - 13

علـــى  وتعنـــي مهـــارة تأكيـــد المعنـــى عـــن طريـــق إثـــارة الأســـئلة والإجابـــة :الاســـتفهام  . 2.2.2.3.2
ومهارة  الاستفهام تتطلب متابعة مستمرة لرد فعل الرسالة على المستقبل من خلال متابعة ، الأسئلة 

  : ويتطلب الأمر ما يلي . الردود اللفظية وغير اللفظية التي تصدر من المستقبل 
  .اختيار الوقت المناسب لإلقاء الأسئلة على المستقبل  .1
 .لة تشجيع المستقبل على الرد على الأسئ .2

 .                 استخدام أسلوب إثارة الأسئلة والإجابة عليها كوسيلة لتوضيح المعاني  .3

 )85ص، 2008، توفيق( .تشجيع المستقبل على توجيه أسئلة استفسارية  .4
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  : الحديث المؤثر متطلبات.  2.2.2.4
  : فيما يلي هناك عدد من المتطلبات لإعطاء الحديث قوة في التأثير على الآخرين تتمثل

كبــر قــدر مــن أواســتخدام ، الاســتهلال الجيــد والختــام الجيــد  :متعلقــة بالمتحــدث وتشــمل  أمــور .1
رجــع الصــدى والاتجــاه  ىالحــواس وتعلــم حســن الاســتماع وتجنــب تقليــد الآخــرين والحــرص علــ

 . الطيب نحو الجمهور والحرص علي التلقائية والإقرار بالخطأ

وذلك عن طريق معرفـة اتجـاه المسـتمعين  :متحدث في اعتبارهمتعلقة بالجمهور يضعها ال أمور .2
وميــولهم تجــاه الفكــرة أو الموضــوع ثــم البــدء بنقــاط الاتفــاق ومعالجــة الأفكــار المســتترة ثــم احتــرام 

ن الفكــرة فــي الحــديث فكــرتهم واســتخدام الأســئلة بــدلاً مــن أبــبــأهميتهم و  وإشــعارهمآراء الآخــرين 
 . والتوسل بالرفق واللين، إلقاء الأوامر وعدم المجادلة 

وتشمل دعم الجوانب الإيجابية للطرف الآخر وعدم  :متعلقة بلغة البناء المنطقي للحديث  أمور .3
ــــــوع طــــــرق المعالجــــــة وتجنــــــب الأخطــــــاء أو           الاســــــتطراد وحشــــــد وســــــائل التــــــأثير المختلفــــــة وتن

  ) 52ص، 2010، حمود ( .السقطات المنطقية
وهــي ضــرورة نظــراً لأن ، أساســية تمثــل ضــرورات الحــديث المــؤثر  كمــا أن هنــاك أربعــة عناصــر

  :وإكسابه أهمية لدى مستمعيه وهي، وجودها وتضافرها أمراً ضرورياً لضمان قوة تأثير الحديث 

بمعنى أن تجمع معلومات وافية ، وتعني ضرورة معرفة موضوعك قبل أن تتحدث فيه  :المعرفة  .1
  .لية الحديث قبل أن تشرع في عم، وواضحة حوله 

بـل ينبغـي أن ، لا يكفي أن تكون على معرفة بموضوعك كي يكـون حـديثك مـؤثراً  :الإخلاص  .2
وفـي ذات ، حيـث أن ذلـك يولـد لـدى المسـتمع نوعـاً مـن الاسـتجابة الايجابيـة ، تكون مؤمنـاً بـه 

 .الوقت يشعر المتحدث بالرضا 

ولكن ينبغي إلى ، به أيضاً  ن تؤمنأو ، لا يكفي أن تعرف كل شيء عن موضوعك  :الحماس  .3
حيـث ينقـل هـذا الاهتمـام وهـذا الحمـاس انطبـاع لـدى ، جانب ذلك أن تكـون تواقـاً للحـديث عنـه 

 .المستمع بأهمية الرسالة 

   لا يختلـــــف الحـــــديث المـــــؤثر عـــــن أي مهـــــارة أخـــــرى يجـــــب أن تصـــــقل مـــــن خـــــلال :الممارســـــة .4
ـــــهفـــــإذا أردت أن تتفـــــوق فـــــي شـــــيء مـــــا فعليـــــك أن تتـــــ، الممارســـــة         وعلـــــى ذلـــــك إذا ، درب علي

   فـــتحطم بـــذلك حـــاجز، فـــإنّ عليـــك أن تتحـــدث أمـــام الآخـــرين ، أردت أن تكـــون متحـــدثاً مـــؤثراً 
             والتـــــــي تــــــنعكس فــــــي درجــــــة تـــــــأثيرك ، ويكســــــبك ذلـــــــك مزيــــــداً مــــــن الثقــــــة، الرهبــــــة والخــــــوف 

 )214ص، 2000، منصور. (في الآخرين 
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  ناجحسمات المتحدث ال.  2.2.2.5 
  :على النحو التالي وهي يتميز بها المتحدث الناجح عدد من السمات  هناك

  :وتشمل ما يلي  :السمات الشخصية  . .152.2.2.
كمــا ، وإصــدار أحكـام غيــر متحيـزة ، وتعنـي قــدرة المتحـدث علــى السـلوك والتصـرف : الموضـوعية  -1

  .خاصة وليس بلسان المصالح ال، وتعني التحدث بلسان مصالح المستمعين 
يعكـــس  أنوالصـــدق يعنـــي  ،فـــي مســـتمعيه المتحـــدث الصـــادق هـــو بـــالطبع الأكثـــر تـــأثيراً : الصـــدق  -2

 .حديثك حقيقة مشاعرك وأفكارك وآرائك

أن تكـــون لغتـــك بســـيطة ومادتـــك منظمـــة وكلماتـــك واضـــحة غيـــر معقـــدة وإذا اســـتخدمت : الوضـــوح  -3
ن تتحـدث أالنطـق الواضـح و ويعني أيضـا ، ير واضحة للمستمع فيجب شرحها غمصطلحات دقيقة 

 .كذلك تجنب استخدام الجمل الطويلة الممتدة ،  مباشرة إلى المستمع باهتمام ويقظة

، وتعني من ناحية التأكد من أن الكلمات التي تستخدمها تؤدي المعنى الذي تقصده بعناية : الدقة  -4
 .ومن ناحية أخرى تعني دقة المعلومات التي تقدمها وصحتها 

ماس يجعل المتحدث أكثر حيوية وحرارة في حديثه والمتحـدث الـذي يبـدو فـي الظـرف الح: الحماس -5
 .على درجة عالية من التصديق  يعتبر ونشيطاً  الاتصالي حيوياً 

وذلــك حتــى لا يظهــر الفتــور فيمــا تقدمــه ، وتعنــي حضــور الــذهن أثنــاء الحــديث: القــدرة علــى التــذكر -6
ويلاحظ أن امتلاك الـذاكرة القويـة ، أثناء الحديث للناس بل حاول أن تضيف دائما معلومات جديدة

 ،والظـروف التـي صـاحبت ذلـك، يساعد المتحدث على تذكر أسماء الشخصيات التي يتعامـل معهـا
 تذكر أسماء الناس الذين تقابلهم له وقع كبير على نفسية المتحدث إليهم ويزيد الروابط  أنولا شك 

ن أمتحــدث انفعالــه بالقــدر الــذي يتناســب مــع الموقــف و ويقصــد بــه أن يظهــر ال: الاتــزان العــاطفي  -7
 .يكون متحكما في انفعالاته 

كمـا يحـدد الطريقـة التـي ينظـر بهـا الآخـرين ، يعكس مظهـر المتحـدث مـدى رؤيتـه لنفسـه : المظهر -8
النظافة والأناقـة (ويشكلون بها أحكامهم عنه ويعني المظهر العام مجموعة من الجوانب هي ، إليه 

 .  )الصحة النفسية والبدنية، الملبس والمظهر المناسب للحالة ، الشخصية 

حينمــا نتحــدث إلــى الآخــرين لا نســتخدم فقــط مقــدرتنا علــى اســتخدام : القــدرة علــى التعبيــر الحركــي  -9
الرموز اللغوية لنقل أفكارنا وإنما نستخدم بالإضافة إلى ذلك مستويين آخرين للتعبير هما المـؤثرات 

 .الحركية والأوضاع الجسمية المختلفة  الصوتية والسلوكيات
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  :السمات الصوتية  . .252.2.2.
وإذا كنا لا نستطيع أن نغير أصواتنا إلا أننا  يمكننا تغيير ، إن صوتك مهم بالنسبة لنجاحك كمتحدث 

 ،للظـروف الخاصـة  من خلال التحكم في الصوت رفعه أو خفضـه وضـبط نغمتـه وفقـاً ، طريقة النطق 
ـــالنطق يتوقـــف عليهـــا قـــدر مـــا نحقـــق مـــن نجـــاح هـــي  النطـــق بطريقـــة وتوجـــد عوامـــ ل عديـــدة خاصـــة ب

  .وضوح الصوت والسرعة واستخدام الوقفاتو ، صحيحة
   : قناعيةالسمات الإ . .352.2.2.

  :قناعية من السمات الأساسية للمتحدث المؤثر وتتضمن مجموعة من السمات هي والقدرة الإ
  .القدرة على التحليل والابتكار  .1
 .القدرة على العرض والتعبير  .2

 .القدرة على الضبط الانفعالي  .3

 )96ص، 2003، حجاب( .القدرة على تقبل النقد  .4

  ): لغة الجسد( مهارة التواصل غير اللفظي  2.2.3.
  :التعريف بمفهوم التواصل غير اللفظي  2.2.3.1.

لـذا يمكننـا ، ي في الجسـم لغة الجسد أو التواصل غير اللفظي يعتمد على الجانب السلوكي والحرك
كاليـد  صغير منه مثل اليد أو العين أو فـي عـدة أجـزاء معـاً  أن نجد أن هناك حركة في الجسم في جزءٍ 

جل التواصل خاصة من أولغة الجسد هذه يستخدمها الأشخاص عادة من  ،الخ ..والرأس واليد والكتف 
 جتماعيـة والبيئـة فـي المجتمعـات المختلفـة دوراً وتلعب البيئـة الا، عن الكلمات  الجانب الوجداني وبعيداً 

فبيئــة التواصــل هــي التــي تجعــل لغــة الجســد ذات معنــى ، فــي لغــة الجســد والتعــرف عليهــا وفهمهــا  هامــاً 
وعنـــد التواصـــل بـــين  ،معـــين واحـــد يمكـــن أن يعبـــر عنـــه فـــي بلـــد بطريقـــة مختلفـــة عـــن بلـــد آخـــر وهكـــذا 

  : ها إلى ما يأتي شخصين فان الرسالة فيما بينهما يمكن تحليل
  .) الكلام فقط ( رسالة لفظية % 5 �
ونعنــي بهـــا الطريقــة التـــي يســتخدمها الشـــخص فــي إخـــراج الألفـــاظ ( رســالة صـــوتية % 40 �

  ) .وكيف يرتفع صوته وينخفض صوته في مقاطع معينة 
  .جسمية % 55 �

لناحية غير اللفظية وإذا علمنا أن هناك حوالي مليون علامة أو حركة لوحظت بين متبادل الرسالة من ا
  )121ص، 2008 ،توفيق. (ن هذا ربما يلفت نظرنا إلى أهمية لغة الجسد والرسائل اللفظية إف
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قــادرة علــي تبليــغ  ىوبمــا أن الكــلام وســيلة للتعبيــر وإيصــال الرســالة للآخــرين فهنــاك وســائل أخــر 
لأن ، التعبيـر مـن الكـلاموقد تكون هذه الوسائل أدق وأصدق في ، رسالتك لغيرك أو رسالة غيرك إليك 

والكثيـر مـن النـاس  ،ا غيره فقد لا يسـتطيع الإنسـان أن يكـذب فيـهالكلام يمكن أن يكون خلاف الوقع أمّ 
، وتكــاد تصــبح كلمــاتهم غيــر ذات علاقــة مــع تعبيــرات جســدهم، يغفلــون عــن اللغــة التــي يرســلها الجســد 

مــن الكيفيــة التــي  % 90مــا يقــرب مــن  أن وتشــير الدراســات إلــي، فلغــة الجســد تعتبــر مــؤثرة وقويــة جــداً 
ــــــل الآخــــــرين تــــــر  بهــــــا ينظــــــر ــــــه تبإلينــــــا مــــــن قب ــــــل مــــــا نقول                 ط ارتباطــــــاً مباشــــــراً بلغــــــة الجســــــد فــــــي مقاب

  )Adubato, 2006, p13(.  في الواقع
  

  :أهمية التواصل غير اللفظي  2.2.3.2.
ســـنا إلـــيهم ســـواء باســـتخدام اللغـــة عنـــدما نتصـــل بـــالآخرين فإننـــا نختـــار أفضـــل الطـــرق لنقـــدم أنف

ن تأثير الانطباع الأول يحدد مسار العمليـة الاتصـالية ويضـع لهـا الحـدود ولأ، اللفظية أو غير اللفظية 
، ن الإشارات غيـر اللفظيـة تقـوم بـدور بـارز فـي تقـديرنا للآخـرين إلذلك ف، التي نتقيد بها أثناء اتصالنا 

مظهرنا ووقوفنا وجلوسنا وتوقيت حركاتنا وردود أفعالنا كلها تقدم  أنّ  إذ أننا قد لا ننطق بكلمة واحدة إلا
لذلك فعلى كل ، لها تأثير واضح على سلوكنا وأسلوب اتصالنا بالآخرين  كما أنّ ، ا معلومات أولية عنّ 

تهـــا ويعـــرف تأثيرا أن يفهـــم هـــذه المهـــارات جيـــداً ، مـــن يهـــتم بالاتصـــال والتعامـــل المباشـــر مـــع الآخـــرين 
               وتحقيـــــــــق أقصـــــــــى حـــــــــد مـــــــــن الفعاليـــــــــة ، وإقنـــــــــاعهم برســـــــــالته  يهـــــــــا ليســـــــــتطيع الاتصـــــــــال بهـــــــــمومعان

  )  9ص، 2001،عامر( .أثناء الاتصال 
أمــا الرســائل  ،جــل نقــل المعلومــة أغلــب الأحيــان نجــد أن الرســائل اللفظيــة تســتخدم مــن أفــي و       

فهـي إذن تنفـذ إلـى العلاقـة داخـل ، ن النـاس غير اللفظية فإنهـا تسـتخدم لنقـل الإحسـاس والاتجاهـات بـي
                       للرســـــــــــــــالة ويمكننـــــــــــــــا أيضـــــــــــــــا أن نســـــــــــــــتخدم الرســـــــــــــــالة غيـــــــــــــــر اللفظيـــــــــــــــة كبـــــــــــــــديل، الأشـــــــــــــــخاص 

  ) 123ص، 2008، توفيق. ( اللفظية 
     إلــــى جنــــب مــــع  اً وتــــأتي أهميــــة التعبيــــر غيــــر اللفظــــي مــــن دوره الفعــــال فــــي فهــــم الرســــالة جنبــــ

         حيـــــث لابـــــد مـــــن قـــــراءة مـــــا يعنيـــــه المرســـــل مـــــن رســـــالته مـــــن خـــــلال فهـــــم تعبيـــــرات ، ظـــــي التعبيـــــر اللف
    نأو  دحيــــث لابّــــ، ثــــم ترجمــــة الرســــالة ، حركــــات الجســـد ، نبــــرات الصــــوت ، نظــــرات العينــــين ، الوجـــه 

ــــى جانــــب الكلمــــات        لــــى جانــــب ذلــــك إ و  ،يصــــغي المســــتمع إلــــى المشــــاعر والانطباعــــات والتعبيــــرات إل
عنــد عكــس اســتجابته تجــاه الحــديث أو ، أن يســتخدم المســتمع الاتصــال غيــر اللفظــي كمنصــت  يجــب

ومــا ، هــدوءه أو ثورتــه ، اســترخاؤه أو يقظتــه ، ليبــين اهتمامــه أو عــدم اهتمامــه ، الرســالة الموجهــة إليــه 
رســائل  ويترجمهــا إلــى، تمثــل التغذيــة المرتــدة التــي يعتمــد عليهــا المرســل  إلــى غيــر ذلــك مــن اســتجابات
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التركيــز لتوضــح المعنــى أو الانتقــال إلــى ، ســواء إلــى الاسترســال فــي الحــديث أو الاختصــار ، توجهــه 
  ) 202ص، 2000، منصور(  .معاني أخرى وهكذا 

  

  :قراءة الرسالة غير اللفظية  2.2.3.3.
ل وأحيانـا فهي نافعة لنا في معرفة الآخر عن قرب ب ،إن القدرة على قراءة لغة الجسد مفيدة للغاية 

نعـــرف مـــا يريـــد أن يقولـــه الشـــخص وبالتـــالي فهنـــاك فرصـــة لـــك أن تحـــاول أن تصـــلح مـــن رســـالتك إذا 
 اً ايجابيـ رداً الرسالة إذا أحسست أن  حسنصل إليك أو أن تيبالرفض أو السلبية سوف  رداً  نّ أأحسست 

نـد محاولـة قـراءة نه يجـب علينـا عإوللوصول إلى هذا ف، صل إليك وذلك قبل أن تفوتك الفرصة يسوف 
  : الرسالة غير اللفظية ما يلي

  . أن نأخذ في الاعتبار مجموعة الحركات معاً  .1
 .توافق الحركات مع التعبيرات الجسدية  .2

 .أن تؤخذ الحركات الخاصة بالجسم في الوقت التي تحدث فيه  .3

    .كـــل الحركـــات يجـــب أن تقـــرأ أو تـــدرس وســـط الظـــاهرة أو الموقـــف العـــام الـــذي ظهـــرت فيـــه  .4
  )124ص، 2008، توفيق(

ولكي نكون ناجحين في قراءة لغة الجسد من الضروري أن نجمع مكونـات سـلوك الفـرد وننظـر إلـى 
  )83ص، 2009، بوررج( .السلوكيات في سياقها العام وليس بشكل منعزل 

  

  أشكال التواصل غير اللفظي  2.2.3.4.
  

  تعبيرات العيون  2.2.3.4.1.
كُمْ فَـإِذَا جَـاءَ الْخَـوْفُ رَأَيْـتَهُمْ يَنْظُـرُونَ إِلَيْـكَ تـَدُورُ أَعْيُـنُهُمْ كاَلـذِي يُغشَـي أشِـحةً عَلَـي �: قال تعـالي

ةً عَلَـى الْخَيْـرِ أُولَئِـكَ لَـمْ يُؤْ  ـهُ عَلَيْهِ مِنَ الْمَوتِ فَإِذَا ذَهَبَ الْخوْفُ سَلَقُوكُمْ بِأَلْسِنَةٍ حِـدَادٍ أَشِـحمِنُـوا فَـأَحْبَطَ الل
  �19، الأحزاب �.  �مَالَهُمْ وَكَانَ ذَلِكَ عَلَى اللهِ يَسِيراً أَعْ 

فقط بل هي وسيلة بليغة للتعبير عما يدور في الداخل أي ما في  ربصانعم إن العيون ليست وسيلة للإ
فهنـــــاك النظـــــرات القلقـــــة المضـــــطربة وغيرهـــــا المســـــتغيثة المهزومـــــة  ،النفـــــوس والقلـــــوب ونقلـــــه للخـــــارج 

وأخــري ، وأخــرى ســارحة لا مباليــة، وأخــري مصــممة، وأخــري ســاخرة، أخــري حاقــدة ثــائرة و ، المستســلمة
خَاِئنَةَ  �القرآن الكريم بعض النظرات  ىرة وقد سمّ وهكذا تتعدد النظرات المعبّ ، .. مستفهمة وأخري محبة

  )396ص، 2010، السكارنة. ( �19، غافر� �.. الأَْعْيُنِ 
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فعنــدما ، يــة بــين النــاس الوســائل غيــر المنطوقــة لإجــراء محادثــة جدّ  يعتبــر الاتصــال بــالأعين مــنو      
، وبذلك يحـدد النظـر سـياق التبـادل ، بأنه قد استحوذ على انتباهنا نه يكون مدركاً إف، ننظر لشخص ما 

ونحــن نميــل إلــى اســتعمال لغــة العيــون فــي أغــراض ، لــذلك فــلا يمكــن تجاهــل أهميــة الاتصــال بــالأعين 
نحتــاج إلــى إشــارة تجعلنــا  ونحــن بــدورنا أيضــاً ، لجعــل المتحــدث يــدرك أننــا نســتمع إليــه التغذيــة الراجعــة 

ــــا ــــدرك أن الآخــــرين يســــتمعون إلين نــــك تتحــــدث عــــن أ إن عــــدم التواصــــل بــــالأعين يعطــــي انطباعــــاً و ، ن
  ) 93ص، 2009، بورج( .من أن تتحدث إليهم  المستمعين بدلاً 

مـا  ورغـم أن حركـة العيـون غالبـاً ، عـن طبيعـة شخصـيته عتبر العيون مـرآة الإنسـان ومؤشـر تو          
أن ســـلوك وحركـــة عيـــون المـــريض مـــن الممكـــن أن تســـاعد الكـــادر الصـــحي  إلاّ ، تكـــون غيـــر مقصـــودة 

  )Collins, 1997, p65 ( .لتحديد الحالة العاطفية لديه وعن ما يدور بداخله 
يــر  اللفظــي فقــد قــام خبــراء الاتصــال لرســائل الاتصــال غ هامــاً  ا كانــت منطقــة العينــين مصــدراً ولمّـ  

  : وتتلخص أهم النتائج التي توصلوا إليها فيما يلي ، بإجراء الدراسات والبحوث عليها 
يســتخدم الأفــراد البصــر والتركيــز علــى العينــين فــي حالــة الرغبــة فــي الحصــول علــى اســترجاع  -1

تمــــام واســــتمرارية وكــــذلك للإعــــراب عــــن الاه، المعلومــــات ومعرفــــة ردود الفعــــل لــــدى الآخــــرين 
  .الاتصال بين الطرفين والرغبة في المشاركة 

 .الاتصال كلما كانت المسافة بينهما أكثر  يز العينين بين طرفيتزداد درجة ترك -2

 .يستخدم تركيز العينين كوسيلة لإثارة القلق في الطرف الآخر -3

وعنــدما ، داخليــة يقــل اســتخدام البصــر وتركيــز العينــين فــي حالــة الرغبــة فــي إخفــاء المشــاعر ال -4
وعندما يكون بينهما تنافس شديد  وتسود علاقاتها ، الاتصال قصيرة  يتكون المسافة بين طرف
                     .وفـــــــــــي حالـــــــــــة عـــــــــــدم الرغبـــــــــــة فـــــــــــي تنميـــــــــــة روابـــــــــــط اجتماعيـــــــــــة ، درجـــــــــــة مـــــــــــن الفتـــــــــــور 

 )30ص، 2009، جلوب(
 

  ال الشخصي العوامل المؤثرة في استخدام النظر في الاتص 2.2.3.4.1.1.
وتتمثل في طبيعة الفـرد ، لها علاقة مباشرة بالفرد ، يمكن تقسيم هذه العوامل إلى عوامل ذاتية     

وتتمثــل فــي ، لــى عوامــل عامــة يشــترك فيهــا الأفــراد مــن ثقافــات مختلفــة إ و ، وشخصــيته وخلفيتــه الثقافيــة 
تفصـيل لكـل عامـل مـن ا يلي وفيم، طبيعة الموضوع والموقف الاتصالي والخصائص الطبيعية للمكان 

  : هذه العوامل
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  : الخصائص الطبيعية للمكان  2.2.3.4.1.1.1.
فكلما ابتعد الشخص عـن  ،ثر المسافة التي تفصل بين الأطراف في التقاء النظر أو ابتعاده تؤ 

،  مجـال الرؤيـة يالمكـان فـ يبحكم تـداخل العناصـر الأخـرى الموجـودة فـ، كلما قلت النظرات ، الآخر 
بالإضـافة إلـى ذلـك  ،للآخـر يحتى يخترق المجال الشخصـ ث العكس عندما يقترب الشخص جداً دويح

لـذلك  ،التقـاء النظـرات أو الابتعـاد بهـا عـن الطـرف الآخـر  يفـ ؤثر كثيـراً يـن تنسيق المكان ومكوناته إف
يتـــيح إلـــى جانــب تنظـــيم المكــان بشـــكل مــريح ، ن مراعـــاة القــرب المناســـب للشــخص أثنـــاء الاتصــال إفــ

  .الفرصة لاتصال ايجابي 
  طبيعة وشخصية الإنسان 2.2.3.4.1.1.2. 

، فالإنسـان الواثـق مـن نفسـه ، تؤثر طبيعة شخصية الإنسان في استخدام النظر أثناء الاتصال        
أمـــا الإنســـان ، يســـتطيع أن يحـــدق بنظـــره نحـــو الطـــرف الآخـــر بشـــجاعة وثقـــة ، ذو الشخصـــية القويـــة 

  .نه عادة ما يبتعد بنظره عن الطرف الآخر إف، أو الحزين  الخجول أو المرتبك
  الخلفية الثقافية للفرد  2.2.3.4.1.1.3.

تؤثر خلفية الفرد الثقافيـة فـي درجـة ومـدة اسـتخدامه للنظـر أثنـاء الاتصـال ففـي بعـض الثقافـات 
عــات أخــرى بينمــا فــي مجتم ،مــن ســوء الأدب والســلوك اً نوعــ، يعــد النظــر إلــى عيــون الآخــرين مباشــرة 

واعتبــر أن الفــرد ، أســيئ فهــم القصــد  وإلاّ ، يفــرض علــى أطــراف الاتصــال تبــادل النظــر بشــكل منــتظم 
  . يتجاهل الآخر عمداً 

                                                                                      :طبيعة الموضوع وطبيعة الموقف الاتصالي  2.2.3.4.1.1.4.
تبتعد  ن النظرات تلقائياً إف،  أو محرجاً  حساساً  كلما كان الموضوع ذا خصوصية للطرفين كان موضوعاً 

والفكرة نفسها تنطبق  ،كلما تبادل الطرفان النظرات بارتياح ،  وبالعكس كلما كان الموضوع عاماً ، 
  .على المواقف الاتصالية

  : العلاقة بين الأطراف  2.2.3.4.1.1.5.
 ،مهمــا لالتقــاء النظــرات أو ابتعادهــا أثنــاء الاتصــال العلاقــة بــين أطــراف الاتصــال مؤشــراً تمثــل 

 ،كلمــا التقــت النظــرات بصــورة طبيعيــة ومريحــة ، فكلمــا كانــت هنــاك معرفــة ســابقة أو علاقــة اجتماعيــة 
رف أو فالقـــائم بالعلاقـــات العامـــة أو المشـــ ،أيضـــا طبيعـــة الوظيفـــة تحـــتم التقـــاء النظـــر أو الابتعـــاد بـــه 
الطـرف الآخـر أثنـاء الاتصـال الـوظيفي مـن  الطبيب أو المحامي يضطر إلى النظـر مباشـرة إلـى عينـيّ 

  )136ص، عامر( .جل توصيل الرسالة التي يرغب في توصيلهاأ
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  : التعبير الأمثل بالعيون 2.2.3.4.1.2.
  :ك فاحرص علي الأمور الآتيةيوإذا أردت إيصال مرادك بعين

ا يشــعر الآخـر بالاطمئنــان والثقــة فـي ســلامة موقفــك تـاحتين أثنــاء الكــلام ممّـأن تكـون عينــاك مر  -1
  .ة أفكاركوصحّ 

لأن طأطــــأة الــــرأس أثنــــاء الحــــديث تشــــعر بالهزيمــــة ، الأعلــــى ىتحــــدث إليــــه ورأســــك مرتفعــــة إلــــ -2
 .والضعف

لأن ذلــك ، لا تنظــر بعيــداً عــن المتحــدث أو تثبــت نظــرك فــي الســماء أو الأرض أثنــاء الحــديث -3
 . للامبالاة بمن تتحدث معه أو بعدم الاهتمام بالموضوع الذي تتحدث فيهيشعر با

 . لا تطل التحديق بشكل محرج فيمن تتحدث معه -4

 . لأن هذا يشعر بالقلق والاضطراب، احذر من كثرة الرمش بعينيك أثناء الحديث -5

 . ة بينك وبينهلأن ذلك يعيق بناء الثق، القاتمة أثناء الحديث مع غيرك  تابتعد عن لبس النظارا -6

لأن ذلـــك ينســـف ، احـــذر مـــن النظـــرات الســـاخرة الباهتـــة إلـــي مـــن يتحـــدث إليـــك أو تتحـــدث معـــه -7
        . ولا يشـــــــجعه علـــــــي الاســـــــتمرار فـــــــي التواصـــــــل معـــــــك، جســـــــور التفـــــــاهم والثقـــــــة بينـــــــك وبينـــــــه

 )78ص، 2009، السكارنة(
  

  :  تعبيرات الوجه  2.2.3.4.2.
ويظــل هــذا ، فــت النظــر عنــد مقابلــة شــخص مــا لأول مــرة تشــكل تعبيــرات الوجــه أول انطبــاع يل

إذ يعتبــر الوجــه أكثــر أجــزاء الجســم وضــوحاً ، رات طويلــة ولا يتغيــر بســهولة تــالانطبــاع عالقــاً بالــذهن لف
كما أنه أكثر الأجزاء صعوبة في فهم التعبيرات التـي تصـدر ، لعواطف وأكثرها في نقل المعانيل وتعبيراً 

، تعبيــرات الوجــه مــن الأشــياء التــي تتــأثر كثيــراً بالحالــة النفســية الحيــة للإنســان أنّ إلــي  ةبالإضــاف، عنــه
هنالـك علـي الأقـل سـتة أنـواع مـن العواطـف التـي يمكـن التعبيـر عنهـا باسـتخدام الوجـه  كن القـول أنّ موي

وغالبــا مــا تكــون ، الاشــمئزاز وأخيــراً الخــوف ، الحــزن ، الدهشــة، الغضــب ، وهــي التعييــر عــن الســعادة
ـــيمَاهُمْ فٍـــي وُجُـــوهٍهٍمْ  ����: المشـــاعر مكتوبـــة بوضـــوح علـــي الوجـــه قـــال تعـــالي                .  �29، الفـــتح� �...سٍ

  ). 122ص، 2005، أبو عياش(
  :وعموماً فهذه بعض الأفكار العامة حول قضية التعبير بقسمات الوجه

مـا أنهـا تجلـب الراحـة قلوب الآخرين فهي مفتاح لأبواب النفوس ك ىاجعل الابتسامة رسولك إل  .1
 . �تبسمك في وجه أخيك لك صدقة���� ، للمبتسم نفسه ءوالهدو 
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يتلوهــا  ةالآذان قــد أغلقــت أمامــك وتعطــل اســتقبال رســالتك فعطــر الجــو بنكتــ عنــدما تشــعر أنّ  .2
  . ابتسامة

  . فهي تحول بين الآخرين وبين الثقة فيك، الباردة من الابتسامة الساخرة أو احذر .3
ـــــه  ىحـــــاول التعـــــرف علـــــ .4 ـــــي نفـــــس الآخـــــر مـــــن خـــــلال رصـــــد ابتســـــامته وملاحظـــــة جبين        مـــــا ف

  . وحركات عينيه
ـــ .5 أن تكـــون ابتســـامتك وســـيلة لإبـــلاغ رســـالتك كمـــا تريـــد وإن كانـــت  ىحـــاول أن تعـــود نفســـك عل

  . مشاعرك خلاف ذلك
ــــــــــــاً  .6 ــــــــــــي الضــــــــــــحك أحيان ــــــــــــالطرائف المضــــــــــــحكة لتتعــــــــــــود عل               . عــــــــــــود نفســــــــــــك الاســــــــــــتمتاع ب

 )80ص، 2009، السكارنة(
 

   الإشارات والإيماءات 2.2.3.4.3.
 ىتشــمل لغــة الإشــارات والإيمــاءات أنــواع الحركــات والإيمــاءات التــي يؤديهــا الفــرد لتوصــيل معنــ        

 ىويرسـلها بقصـد توصـيل معنـ، يـتحكم الفـرد فيهـا ، سواء كانت هذه الإشارات والإيماءات إرادية، معيناً 
جــل إتمــام اللغــة اللفظيــة وتوصــيلها أأثنــاء الاتصــال مــن ، تحــدث عشــوائياً ، أم كانــت لا إراديــة، معــين 

، عــامر( .أم كانــت هــذه الإشــارات بــديلاً عــن اللغــة كمــا هــو الحــال فــي لغــة الصــم، ثــر تــأثيراً كأ لبشــك
  ). 121ص، 2001

  تعبيرات أعضاء الجسم الأخرى 2.2.3.4.4.
ليدين والقدمين وحركات الكتفين وكيفية الجلوس أو حركات ا فإنّ ، ما في النفس ر عّ كما أن الوجه يعبّ 

  : ما يلي ا في نفس الإنسان وتعطي تقريراً دقيقاً عن حالته النفسية ومن صور التعبيرر عمّ المشي تعبّ 
عندما تلاحـظ إنسـاناً وضـع يديـه وراء ظهـره متشـابكتين فهـذا يعنـي شـعوره بـالعجز أو عـدم الثقـة  -1

  . في الآخرين
نسان يديه متشابكتين أمامه أثنـاء الجلـوس فهـذا يعنـي شـعوره بالثقـة المفرطـة أما عندما يضع الإ -2

 . في النفس

رب إشارة : "وكما قالت العرب، م تزيد الكلام وضوحاً إشارات اليدين والأصابع المتوافقة مع الكلا -3
 ". أبلغ من عبارة

وتحكـــم أنـــت  فيـــه تعبيـــر عمـــا فـــي نفوســـهمفلآخـــرين أثنـــاء الحـــديث معهـــم الاحـــظ حركـــات أقـــدام  -4
 . بحركات قدميك ما لم تقرر إرسال رسالة من خلال هذه الحركة
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 . التجاهـل واللامبـالاة أو الجهـل بالشـيء والحيـرة حيالـهلكتفين للأعلـى بصـورة سـريعة يعنـي هز ا -5
 )80ص، 2009، السكارنة ( 

ك الأقدام من الممكن فتشاب، نستطيع عادة أن نحدد حالة الفرد المزاجية من طريقة جلوسه  وإننا        
فعليك ،  سلبياً  وليس بالضرورة أن يكون هذا وضعاً ، أن يظهر بمفرده أو يصاحبه وضع عقد الذراعين 

فالنســاء يـتم تعلـيمهن مـن سـن صــغيرة أن تشـابك الأقـدام هـو الطريقــة ، أن تبحـث عـن العـرف والعـادات 
لممكن تفسيرها كإشارة دفاعية سلبية فمن ا، ومع ذلك إذا صاحبه تشابك للذراعين ، الصحيحة للجلوس 
نـك أفقد يشـير هـذا للطـرف الآخـر ،  عصبياً  ة المقعد الذي تجلس عليه ينتج انطباعاً وجلوسك على حافّ 

  )101ص، 2009، بورج( .لا تريد أن تكون في هذا المكان 
، أم جالســـا ســـواء أكـــان الفـــرد واقفـــا ، الفـــرد يســـتخدم وضـــعية قفـــل القـــدم أو تصـــالب الـــرجلين  وإن      

فإنها حينئذ تدل ، أما إذا ترافقت مع تصالب اليدين على الصدر ، كمؤشر للمواقف السلبية أو الدفاعية 
أو شـــعوره بـــالتوتر والاضـــطراب والـــدفاع عـــن الـــذات أثنـــاء ، دلالـــة واضـــحة علـــى تمســـك الفـــرد بموقفـــه 

  )158ص، 2001، عامر(. الاتصال 
  المظهر الشخصي   2.2.3.4.5.

أول ما يقع عليـه أعـين الآخـرين عنـدما نلتقـي بهـم هـو مظهرنـا الشخصـي ومـا نرتديـه مـن  إذ أنّ        
ويتــأثر تفاعلنــا مــع الآخــرين بالــذات ممــن نقــابلهم لأول مــرة بمظهرنــا الشخصــي وأهــم القواعــد ، ملابــس 

  : التي ينبغي الأخذ بها في أمر اللباس هي
  . وهذه الضوابط محلها كتب الفقه، المرأة للرجل أو يجب أن يكون اللباس ملتزماً بالضوابط الشرعية .1
أن يكون لباسك مقبولاً اجتماعيـاً فقـد يكـون اللبـاس شـرعياً لكنـه اجتماعيـاً غيـر مقبـول  ىاحرص عل .2

 .كمن يصر علي لبس البدلة في مجتمع بدوي لا يعرف غير الثوب

 . لكي يكون لباسك مريحاً لك وللآخرين حافظ علي نظافته دائماً  .3

 .ناقة غير المبالغ فيها مما يكسب الإنسان احترام الآخرينالأ .4

 .البساطة وعدم التكلف من علامات الذوق الناضج .5

 )39ص ، 2001، عمران وآخرون(  .مراعاة الزمن والمكان  .6

  :  عنصر المظهر في الاتصال الشخصي يستخدم للدلالة على الآتي  وإنّ       
عــــن ،  ولــــو مبــــدئياً ، كثيــــر مــــن المعلومــــات الشخصــــية بالإمكــــان معرفــــة : المعلومــــات الشخصــــية  -1

، إذ بالإمكــــان تحديــــد جــــنس الشــــخص وجنســــيته وعمــــره بالتقريــــب ، الإنســــان مــــن خــــلال ملابســــه
  .إليها  ينتميونوع الثقافة التي ، والمستوى الاقتصادي 
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نرتـدي ن كنـا إفـ، تحـدد ملابسـنا كيفيـة اتصـال الآخـرين بنـا : مدى سهولة أو صعوبة التعامل معنا  -2
بعكـس مـا لـو كنـا نلـبس ملابـس ، فإننا نوحي للآخـرين بصـعوبة التعامـل معنـا ، معقدة وقاتمة  ثياباً 

 .مريحة وألوانها مقبولة 

فــالفرد يحــرص علــى ارتــداء الملابــس حســب الثقافــة الســائدة فــي : إليهــا  يطبيعــة الثقافــة التــي ننتمــ -3
 )112ص، 2001،عامر( .المجتمع 

 

  الصوتية التعبيرات  2.2.3.4.6.
فمن خلال الصوت يمكن معرفة ، صوت المتحدث يمد المستمع بكثير من المعلومات  إنّ   
الصوت يكشف عن  كما أنّ ، والمنطقة التي ينتمي إليها ، وحجم جسمه  ،وجنسيته ، وجنسه ، المتحدث

أو ، ومزاجه الشخصي من هدوء وانفعال، مشاعره ومركزه الوظيفي ، اهتمامات المتحدث واتجاهاته 
حد المتطلبات الرئيسية لإتقان مهارة أويعتبر الصوت  ،مرح أو اكتئاب أو انبساط أو حياء أو انطواء 

والوقفات المناسبة والسرعة المريحة من العوامل ، وسلامة نطق الألفاظ ، فوضوح الكلمات  ،التحدث 
، والحالة النفسية للمتحدث وترتبط بالنواحي الفسيولوجية لجهاز النطق ، الضرورية في مهارة التحدث 

  )32ص، 2010، جلوب. (ه يمكن تنميتها عن طريق الممارسة والتدريب نّ أ إلاّ 
  تعبيرات المكان والوقت 2.2.3.4.7.

، فحجم الغرفـة أو المكـان، يحتوي المكان الذي نتصل فيه على مكونات إجبارية وأخرى اختيارية       
ومشـاركة  ،ونوعيـة الإضـاءة، والتهويـة، وحجم ونوعية الأثاث، ن ولون الجدرا، ووضعية النوافذ والأبواب

وقد نعجـز ، قد نتمكن من السيطرة عليها وتغيير بعضها، إجباريةكلها مكونات ، المكان يالآخرين لنا ف
جـل التعامـل معهـا وتقبلهـا وتنظـيم أف أنفسـنا مـن وتصـبح مـن ثوابـت المكـان التـي نكيّـ ،عن التأثير فيهـا

أمــا المكونــات الاختياريــة فهــي التــي نملــك إمكانيــة التعامــل معهــا والاســتفادة منهــا إلــى ، لهــا أمورنــا وفقــاً 
أقصــى مــدى لتحقيــق اتصــال فاعــل بيننــا وبــين الطــرف الآخــر ، وتقســم المكونــات الاختياريــة إلــى ثلاثــة 

قتنيــات ومــا يمتلكــه الفــرد مــن الم، أشــياء أساســية تتمثــل  فــي وضــعية الأثــاث وتنســيقه وترتيــب الكراســي 
ثـم متطلبـات العمـل مـن أجهـزة وآلات وأدوات ، مكملات التي يملأ المكـان بهـا الالشخصية والملصقات و 

، النظـام ونظافـة المكتـب تـدلّ علـى تنظـيم ونظافـة الشـخص يستخدمها الفرد فـي أدائـه الـوظيفي، كمـا أنّ 
ار الفـرد لمكـان وقوفـه أو اختيـ ه أكثـر راحـة للآخـرين للاتصـال بنـا ، ومـن جانـب آخـر فـإنّ إلى جانب أنّـ

ه يؤثر تأثيراً كما أنّ ، جلوسه أثناء تعامله مع الآخرين يعطي دلالات واضحة عن مواقف اتصالية كثيرة 
  ) 70ص، 2001، عامر. (واضحاً في إنجاح عملية الاتصال أو الحد منها 
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وفـي الحقيقـة تعتمـد  ،حـد العوامـل المهمـة فـي عمليـة الاتصـال أإن استخدام الوقـت والـزمن يعتبـر       
ردود الفعــل لكلماتنــا وأعمالنــا إلــى حــد كبيــر علــى  توقيــت كــل منهــا  أكثــر ممــا تعتمــد علــى ردود الفعــل 

لــذلك فعلــى القــائم بالاتصــال أن يعلــم أي الأوقــات هــو المناســب لتقــديم الأفكــار والمقترحــات أو  ،ذاتهــا 
يمثـل  أو متـأخراً  فحضـور الفـرد مبكـراً ، الفـرد للتعامل مع الوقت تـأثير مهـم علـى سـلوك  كما أنّ ، الآراء 
  ) 90ص، 2001، عامر . ( ذاته معلومة في حدّ 

 

  : مهارة الإنصات .  2.2.4
  )الإصغاء ، الإنصات ، الاستماع ، السمع ( مصطلحات أساسية .  2.2.4.1
لقي المثيرات يتعلق بوظيفة الأذن في ت  hearingق العلماء بين السمع والاستماع فالسمعفرّ         

أما الاستماع فهو وظيفة عقلية وتعني فهم الرسالة ومدى ، الصوتية في حدود القدرة السمعية للإنسان 
  .انتباه الفرد إلى المعاني المتضمنة فيما يقوله المرسل

أما الإنصات أو الإصغاء كما ذهب إلى ذلك علماء العرب فهو الفهم لرسالة المتحدث وإدراك ما يرمي 
فالإنصات والإصغاء أكثر من مجرد استقبال الصوت بخلاف السمع الذي حدث ، ن مقاصد إليه م

، وعلى هذا فالسمع والسماع غير الاستماع  ، ة ولا يتطلب تفاعلاً يلمجرد استقبال الأصوات الخارج
وهذا التراوح في المسميات للدلالة على عملية ذات طبيعة ، والاستماع هو نفسه الإنصات والإصغاء 

أما في ، خاصة يرجع إلى غنى اللغة العربية بمفرداتها وميل الباحثين إلى استخدام مفردة دون أخرى 
 ،للدلالة على نفس المعنى الذي تضمنته المفردات الثلاث   Listeningاللغة الانجليزية فتستخدم كلمة

، حجاب . ( المرسل الإصغاء والاستماع والإنصات والتي هي نفسها تتضمن معنى الفهم والتفاعل مع 
  ) 18ص، 2003

  

  أهمية الإنصات.  2.2.4.2
لان الاستماع الضعيف يعيق ، الأشخاص الذين لا يستطيعون الاستماع لا يستطيعون التواصل       

والشخص ، والاستماع مهارة أساسية لأية مقدرة تواصل تجري ، من قدرتنا على الاتصال مع الآخرين 
 عليه أولاً  نّ إف بارزاً  أو مستشاراً  فعالاً  أو مديراً ،  جيداً  ا أو مفاوضاً ناجحً  بلاً الذي يرغب في أن يكون مقا

  ) 100ص، 2011، هيز( .أن يطور مهارته في الاستماع الفعال 
عن مجرد  والاستماع يختلف كثيراً  ،الإنصات هو الأكثر أهمية في كل مناحي التواصل نجد أنّ       

فسوف تتمكن من تكوين ، فإذا تم تطبيق الاستماع بشكل فعال ، خرلآالصمت عندما يتحدث فرد 
ففي كل موقف من مواقف الحياة سوف ، العلاقات الشخصية وعلاقات العمل وتعمل على تحسينها 
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وفي حياتنا العملية يتم تقدير ، يساعدك الاستماع الفعال في فهم أفكار ومشاعر وتصرفات الآخرين
، فالناس يتأثرون بالاستماع الجيد لدى الآخرين ،هايخصية مرغوب فالاستماع بدرجة كبيرة كمهارة ش

كما أن هذا ، فقد يضعك ذلك في منزلة الصديق لدى الآخرين ،للآخرين وستربح فوائد جمة إذا أنصتّ 
نك لو استمعت بعناية فستجمع كل أنواع أأضف إلى ذلك ، يحقق الفهم المتبادل في علاقات العمل

  ) 37ص، 2009 ،بورج( .ي منظمة وعن الفرد الذي تتعامل معهالمعلومات عن خصائص أ
أنشطته  ىويمارس رقابة واعية عل، ال ملتزم ذهنياً وجسدياً بعملية الاستماعوالمستمع الفعّ       

ن أال اهتمام متحمس بشالفعّ  عويزاول المستم ،كامل الرسالة المستلمة  ىبحيث يركز عل، الاستماعية
وكذلك يرسل رسائل قوية ، نقاط الاتفاق والاختلاف وردود الفعل حتى نهاية الرسالةالتفسيرات المختلفة و 

تنم عن الاحترام والتقدير العاليين والاهتمام الكبير  يالاتصال التالآخر من خلال عملية  فالطر  ىإل
  )  p148،2001،chambers( . بالمرسل
، المعلومـــات أثنـــاء عمليـــة الاتصـــال ويعتبـــر الإنصـــات الجيـــد حجـــر الأســـاس فـــي عمليـــة تبـــادل       

وعمليـة ، مـا تسـمعه ىوالإنصات الجيد للآخـرين يجعلـك تـتعلم مـنهم وتتفاعـل معهـم وتـرد بشـكل جيـد علـ
  ) p87  , cohen ,2002. (الإنصات تتطلب قدراً كبيراً من ضبط النفس وإيلاء الاهتمام للآخرين

وفهم المستقبل للفكرة وفق  ،عملية الاتصال  نجاح ىويساعد حسن الاستماع وإجادة الإصغاء عل      
وتحقيــق الإصــغاء ، ويعتبــر الإصــغاء الجيــد مــن الســلوكيات والاجتماعيــة الحميــدة، مــا يقصــده المرســل 

  )  269ص، 2004، حريم. ( الجيد هو مسئولية مشتركة بين المتحدث والمستمع 
مــن  لمــا يختــاره المــريض وانتباهــه جيــداً اســتماع الكــادر الصــحي  فــإنّ أمــا مــن الناحيــة الطبيــة           

كلمات وللأمور التي يركز عليها أو يكررها في كلامه أو تلك التي يهملها بالإضافة إلى الاختلاف فـي 
الحصــول علــى معلومــات عــن كيفيــة  فــي هيســاعد، حــدة ودرجــة الصــوت والســرعة أو الــبطء فــي حديثــه 
  )Collins, 1997,p72. (ي توجه إليه تفكير هذا المريض وعن مدى استجابته للأسئلة الت

  

  حقائق الإنصات.  2.2.4.3
فالســمع يعنــي فقــط الجانــب العضــوي مــن ، الإنصــات لا يعنــي الســمع : الأولــى  ةالحقيقــ.  2.2.4.3.1

يلــي ذلــك ثــلاث مراحــل  ،عمليــة الإنصــات ممثلــة فــي صــورة الإحســاس بالموجــات الصــوتية وترجمتهــا 
  .لتفسير والتقييم والاستجابة أخرى حتى يتحقق الإنصات وهي ا

ـــة .  2.2.4.3.2 - 1 جـــب التعـــرف علـــى يقبـــل أن نجيـــد مهـــارة الإنصـــات الفعـــال  :الحقيقـــة الثاني
منهـــا نقـــل المعلومـــات  ن أو لمـــاذا يتحـــدث إلينـــا الآخـــرونيأســـباب أو دوافـــع الحـــديث مـــع الآخـــر 
 .والإقناع والتعارف وتبادل المشاعر 
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حيـــث أوضـــحت ، نصــات هـــو عمليـــة اتصــال فـــي المرتبـــة الأولــى الإ :الحقيقـــة الثالثـــة .  2.2.4.3.3
منها ما لا ) إنصات  –حديث ( من ساعات العمل في عملية الاتصالات % 80الدراسات أننا نقضي 

  .يقضيه المرء في عملية الإنصات وحدها % 45يقل عن 
  .معظم الأفراد لا يجيدون الإنصات الفعال  أنّ  :الحقيقة الرابعة .  2.2.4.3.4
عليهـا  بحيـث يترتـ، انعدام مهارة الإنصات الفعال مكلفة للغاية  نّ أ :الحقيقة الخامسة .  2.2.4.3.5

  .إعادة تنفيذ الأعمال مرة أخرى 
  ) 35ص ،2009، توفيق.(مها مهارة الإنصات يمكن تعلّ  أنّ  : السادسة ةالحقيق.  2.2.4.3.6

  

  عناصر الإنصات .  2.2.4.4
  : مؤثرة على الإنصات إلى تنقسم العناصر ال       

  :عناصر معنوية .  12.2.4.4.
  : تتمثل هذه العناصر فيما يلي 

توجد بعض الألفاظ التي لا يتم فهم معانيها إلا من خلال جمل مثل اسم : الألفاظ والصياغات  -1
وبالتالي تكون طريقة الصـياغة لهـا تـأثير علـى مـدى فهـم المسـتمع " كرسي " أو كلمة " عين " 

  .حرص المستمع على تفهم معاني تلك الكلمات وإيضاح ما يتم غموضه منها ية لذا للرسال
يخرج المرسل عن موضوع الرسالة إلى أمور هامشية لذا نجد المستمع  أحياناً : توجيه المناقشة  -2

 . ةيطلب من المرسل أن يركز المناقشة على الأفكار الرئيس عادةً 

المرسل الدخول في الحل أو التصرف مباشرة دون المستمع من  بوهنا يطل: التصرف العملي  -3
 ؟ ...اللجوء إلى التفاصيل والتي قد تكون بديهية مثل مقولة ما رأيك في الحل 

نبـرة : حيث تؤثر نبرة الصوت على المعاني التي يتحدث عنها شخص معـين فمـثلا : الصوت  -4
 .صوت دافئة تعبر عن مشاعر الحب والود 

  : ية العناصر الماد.  2.2.4.4.2
  : تتمثل أهم تلك العناصر فيما يلي 

إن حركات الجسم وحركة اليدين والأصابع وكذا إسـناد الجسـم والتمطـع : حركة الجسد والأيدي  -1
ه ها الطبيعـي يشـوّ كلها حركات تعزز الرسالة مع ملاحظة أن ازدياد الحركة عن حدّ ، والتثاؤب 
  .المعنى 

والحواجـــب تعطـــي تعبيـــرات تعـــزز المعـــاني التـــي إن حركـــة الشـــفاه والعيـــون : تعبيـــرات الوجـــه  -2
 .يمكنها أن تشجع أو تثبط همة المتحدث في الحديث  ييتحدث بها المرسل فه
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حيـث أن طريقـة الجلـوس والحـرارة والإضـاءة والضوضـاء والأثـاث كلهـا عوامـل : المناخ والبيئـة  -3
ـــــــــــــى كـــــــــــــل مـــــــــــــن المتحـــــــــــــدث  ـــــــــــــأخرى عل                 .المســـــــــــــتمع أويمكـــــــــــــن أن تـــــــــــــؤثر بصـــــــــــــورة أو ب

 )701ص، 2002، الصيرفي(
  

  : أنواع الإنصات .  2.2.4.5
  : أربعة أنواع من الإنصات هي  يوجد 

جل المتعة والابتهاج كما فـي حالـة الإنصـات أالإنصات هنا من  :إنصات الإعجاب .  2.2.4.5.1
  .إلى قطعة موسيقية أو مسرحية كوميدية أو إلى حديث فكاهي 

ــاطف. 2.2.4.5.2 كمــا فــي حالــة ، الإنصــات الــذي يقــدم الــدعم المعنــوي للمتحــدث  : إنصــات التع
صــاغية إلــى صــديق يمــر بظــروف  أو عنــدما نعطــي آذانــاً ، إنصــات الطبيــب النفســي إلــى المــريض 

 .مأساوية 

جــل فهــم رســالة المتحــدث كمــا فــي حالــة أالإنصــات مــن  :جــل الفهــم أالإنصــات مــن . 2.2.4.5.3
و الإنصات إلى من يصف لنا كيفيـة الوصـول إلـى مقـر إحـدى أ، حضورنا ندوة أو محاضرة علمية 

 .المؤسسات الخدمية 

، جل تقييم رسالة معينة نريد أن نقبلها أو نرفضـها أالإنصات من  :الإنصات النقدي . 2.2.4.5.4
       .كمــا فــي حالــة الإنصــات إلــى حــديث حملــة دعائيــة لمرشــح سياســي أو دفــاع المــتهم أثنــاء محاكمتــه

  )  11ص، 2004، صالح ( 
  

  شروط عملية الإنصات .  2.2.4.6
  : ال وهماهناك شرطان أساسيان لتحقيق مهارة الإنصات الفعّ      

وإشـعاره ، ويتمثل في إثارة رغبة المتحدث فـي الاسترسـال والاسـتمرار فـي طـرح الفكـرة  :.  2.2.4.6.1
 ل متابعتـه باهتمـام ومحاولـة فهمـه بـدلاً ويتم ذلك مـن خـلا، والرغبة في الاستماع إليه ، بأهمية ما يقوله 
مع تقدير مشاعره وأفكـاره مـن خـلال إعطائـه اسـتجابة بهـذا المعنـى مـن خـلال التشـجيع  ،من معارضته 

  .اللفظي أو غير اللفظي 
دون تكوين اتجاه  ،فهم وتفسير وتحليل وتقييم آراء وأفكار وتعبيرات المرسل كما هي  : . 2.2.4.6.2

 حيث أن إبداء الأحكام من جانب المستقبل يجعل المرسل دفاعياً ،  بق عليهاأو حكم مس،  عكسي
كما يجب تجنب الحوار والنقاش ، وبالتالي تقل فرص الوضوح والصراحة في طرح الموضوع ،  وحذراً 



33 
 

هو محاولة فهم ) مرحلة عرض الفكرة (حيث يكون التركيز في هذه المرحلة ، أثناء عرض الفكرة 
  .سماع ما يقوله والإنصات إليهو ، الشخص الآخر 

ولكن يستدل ، ) ما بين السطور ( يضاف إلى ذلك ضرورة الإنصات والانتباه إلى ما لا يقال أيضا 
وذلك بهدف الوصول إلى ، ونبرات صوته ونظرات عينيه ، عليه من خلال تعبيرات الشخص وانفعالاته 

 .يد تتطلب تركيز وإحساس وممارسة ومما سبق يتضح أن مهارة الإنصات الج ،المعنى المقصود 
  )201ص، 200، منصور(
  

  مراحل عملية الإنصات  .2.2.4.7
  : يمكن تقسيم المراحل المختلفة لعملية الإنصات إلى ما يلي

وهي عملية استقبال الكلمات أو الأصوات في صورة موجات صوتية : الاستماع . 2.2.4.7.1
لى ذبذبات تنتقل إلى المخ من خلال العصب عن طريق حاسة السمع وتحويل هذه الموجات إ

  .السمعي 
 .وأفكار وهي تتم في المخ  يوهي عملية تحويل الذبذبات إلى معان :التفسير . 2.2.4.7.2

وهي عملية فهم المعاني والأفكار وتتأثر هذه المرحلة بالخبرات  :الاستيعاب . 2.2.4.7.3
لك المعلومات الأخرى المساعدة والتي تصل للمخ والمستوى الثقافي والحالة النفسية للمستقبل وكذ

 .من حاسة البصر والتي تنقل الإشارات غير اللفظية المصاحبة للرسالة 

وهي مرحلة مقارنة المعاني والإشارات بالمعلومات المختزنة لتحليلها  :التذكر . 2.2.4.7.4
 .ة المعنى والمضمون ثم إضافة هذا المعنى إلى رصيد الذاكر  إلىوالوصول 

للرسالة ) من وجهة نظر المستقبل ( وهي مرحلة تحديد المعنى الحقيقي  :التقييم . 2.2.4.7.5
 .والتي يتم على أساسها اتخاذ القرار برد الفعل المناسب 

أو غير لفظي  يوهي المرحلة الأخيرة التي تظهر في صورة رد لفظ :الاستجابة . 2.2.4.7.6
 . والتذكر والتقييم بعمليات الاستيعال ييوجه للمرسل وهي الناتج النهائ

ولذلك يمكن القول إن الإنصات الفعال هو محصلة تفاعل المعلومات الواردة للمستقبل من خلال 
  )71ص، 2008، توفيق( .) السمع والبصر والشم واللمس ( العديد من الحواس 
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  معوقات عملية الإنصات .  2.2.4.8
  : هي كما يلي  الانصاتل التي تؤدي إلى ضعف عملية أهم العوائق أو المشاك إن      

استبعاد جزء  وعدم التركيز  و تجنب الموضوعات الصعبة والشائكة :عوائق ذهنية مثل:  2.2.4.8.1
ضعف الطلاقة  و من الموضوع ووجود صراع ذهني داخلي بالإضافة الى السرحان وأحلام اليقظة

  .اللغوية 
  .الضغط و الإجهاد و الغضب و التحيز: ل عوائق مشاعرية مث:  2.2.4.8.2
  : عوائق بيئية مثل :  2.2.4.8.3

  .مثيرات أخرى في البيئة بسبب نتباه تشتت الا .1
 .تشويش في البيئة بسبب الضوضاء والألوان وغيرها وعدم الراحة في الجلسة  .2

 .عدم القدرة على تسجيل وتدوين ما يتم الاستمتاع إليه  .3

  ) أي الجمل السياسية ( ى محاولة السيطرة على  الطرف الآخر الاهتمام إل:  2.2.4.8.4
أن يسيطر ببعض الجمـل السياسـية والإيمـاءات والتلميحـات  حد أطراف الاتصال أحياناّ أيحاول         

وتلعب أيضا القـدرة علـى التعبيـر والطلاقـة اللغويـة ومهـارة التفـاوض ، على الطرف الآخر في الاتصال 
  )168ص، 2008، ماهر( .على الطرف الآخر  ةحاولة السيطر في م كبيراً  دوراً 
  

   الإنصاتمخاطر وسلبيات عدم .  2.2.4.9
  : تتمثل في الأمور التالية  الإنصاتمخاطر عدم  إن    

  .القراءة الخاطئة لنوايا الناس  .1
 .إساءة تفسير الأفكار  .2

 .تشويش القضية  .3

 .إساءة تقييم مؤهلات الناس  .4

 .اطئ فهم التعليمات بشكل خ .5

 .التسرع في إصدار أحكام خاطئة  .6

 )229ص، 2002، فريتش( .إثارة عداوة الناس  .7

  : هناك عدد من  السلبيات التي تترافق مع عدم الإصغاء الجيد وهي  أنّ  كما       
فقــــد ثقــــة الآخــــرين  ىوالاهتمــــام بــــالطرف الآخــــر مهمــــا كانــــت مكانتــــه يــــؤدي إلــــ تعــــدم الالتفــــا .1

عرفـه مـن قبـل أن تلـده أإن الرجـل ليحـدثني بـالأمر ( لأحنـف قولـه ثـر عـن اأواحترامهم لك وقـد 
 .) سمعه لأول مرة أريه أني أأمه فأصغي إليه حتى ينتهي من حديثه و 
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 ىيـؤدي إلـ، ن عدم فهم كلام الآخـرين واسـتيعاب مـا يقولـونلأ، ضياع كثير من فرص النجاح  .2
 . وفوت الكثير من الفرص في الحياة، الفشل في فهمهم 

ممــا يجعلهــا ، المعلومــات التــي يتلقاهــا الإنســان مــن ضــعف اســتماعه وإصــغائه فــي تلقيهــاتشــوه  .3
 .ناقصة وغير كاملة

لأن القـرار لا يمكـن أن يكـون ، ونقصـها تغير الصائبة بسبب ضحالة المعلوما تاتخاذ القرارا .4
 .صحيحاً إلا إذا كانت المعومات كاملة وصحيحة

مـا ينـاط يوبالتـالي عـدم اسـتعداده للمشـاركة بفاعليـة ف، شعور المتحدث بالإحباط لعـدم الإصـغاء .5
 )65ص، 2000، عثمان(. به من أعمال بعد ذلك

  

  الجيد  المنصتسمات .  2.2.4.10
  : ال ومن هذه السمات  هناك سمات عديدة يجب أن يتسم بها المستمع أو المنصت الفعّ       
  .يحلل على الدوام ما يقال له  .1
 .مة بالمبررات مدعّ  ةل نقاط رئيسييرتب ما يريد قوله على شك .2

 .يوجز ما يسمعه باستخدامه للكلمات الرئيسية  .3

 .ينظم الايجابيات والسلبيات كل على حده  .4

 .يميز بين النقاط التي لها صلة بالموضوع من غيرها  .5

 .يظهر الاهتمام بما يسمعه  .6

ارتبــاك و ، ة يبــالغر الكلمــات العاميــة واللهجــات و ،  جالضــجي: لمســببات الإزعــاج مثــل  يضــع حــداً  .7
 .النقاط غير الضرورية و ، وانفعال المتحدث 

 .لا يتحدث إلى شخصين في وقت واحد  .8

 .لا ينشغل بشيء يعوقه عن الاستماع إلى المتحدث أثناء حديثه  .9

 )211ص، 2000، منصور(  .لا يتململ في جلسته باستمرار  .10
  

  : الإنصاتكيف تنمي مهارتك في  2.2.4.11.
فهــم رســالة المتحــدث بشــكل جيــد وهنــاك عــدة توجيهــات مقترحــة  ىيســاعدك علــ لاالفعّــ الإنصـات       

  :  منها لاالفعّ  الانصات ىتساعد عل
  . وحاول أن تعي تماماً ماذا قيل ،أصغ جيداً للمضمون  .1
 . وحاول أن تحدد وتتعرف كيف يشعر الطرف المرسل تجاه الأشياء، أصغ للمشاعر .2

 . لديك خر يعرف بأن مشاعره معتبرةً ودع الطرف الآ، استجب للمشاعر  .3
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 .ولغة الجسد ةوكن حساساً من التعبيرات الشفوي، لاحظ جميع الإشارات  .4

               .علــــــــــــي مــــــــــــا ســــــــــــمعت حــــــــــــاول أن تلخــــــــــــص مضــــــــــــمون مــــــــــــراد المرســــــــــــل بكلماتــــــــــــك بنــــــــــــاءً  .5
)Schermerhone, 2000, p339( 

 

  : لية عليك بإتباع الخطوات العشرة التا الانصاتلتحسين مهارتك في و 
 .راقب أسلوب المتحدث عن طريق سؤال نفسك ما الذي يعرفه المتحدث أكثر مما تعرفه أنت  .1

وذلك حتى تقلـل مـن تـأثيرك العـاطفي تجـاه مـا تـم قولـه ولكـي تكـون  قم بتنحية شخصيتك جانباً  .2
 .أكثر قدرة على سماع الرسالة كلها 

 .الحقيقة وبين الفكرة استمع إلى كل من الأفكار والحقائق وتعرف على الفرق بين  .3

 .واسأل بعض الأسئلة التي تساعدك على الفهم  احتفظ بذهنك حاضراً  .4

 .ن بعض الملاحظات المختصرة والمركزة دوّ  .5

     ابتعــد عــن التشــتت فــي الفكــر عــن طريــق إغــلاق الأبــواب والراديــو والتلفزيــون والاقتــراب أكثــر .6
 .من المتحدث 

    وعــن طريــق التفكيــر فيمــا  ، تم قولــهيــوقــع مــا ســوف قــم بمتابعــة المتحــدث عــن طريــق محاولــة ت .7
 . تم قوله فعلاً 

 .استخدام المهارات التعبيرية لمساعدتك على التركيز مثل النظرات والإشارات  .8

 .عن طريق سماع المحاضرات أو ما شابه ذلك  الانصاتقم بزيادة مهارتك في  .9

 )169ص، 2008، ماهر. (قم بتفنيد ونقد محتوى الرسالة وليس المتحدث  .10
  

 

  مهارة الإقناع 2.2.5.
وقد تكون العنصر الحاسم ، ربما تكون قوة الإقناع هي المصدر الأمثل للتميز في الحياة والعمل        

لـديهم قـدرة علـى الإقنـاع بشـكل غيـر  نعـرف أفـراداً  ونحـن جميعـاً  ،في تمييز النـاجحين عـن بـاقي النـاس 
، يقـة مـا قـادرين فـي المعتـاد علـى جعـل الآخـرين يتفقـون معهـم فمهما كان الموقف نجـدهم بطر ، معقول 

ه نّــأويبــدو هــذا الأمــر عنــد بعــض النــاس ، إمــا بالاتفــاق مــع آرائهــم أو عمــل مــا يريدونــه مــنهم أن يفعلــوه 
لكن الخبر السار  ،وربما يكونون متمكنين للغاية في مهارات الإقناع  ،شيء هين لا يحتاج إلى مجهود 

  ) 15ص، 2009، بورج. (القدرة على الإقناع من الممكن تعلمها والبراعة فيها لنا جميعا هو أن
ن الكثيـــر مـــن المهمـــات تتطلـــب إقنـــاع الآخـــرين بهـــا لأ، مهـــارة الإقنـــاع ىمنـــا بحاجـــة إلـــ والعديـــد       
د ق خطته والمدير الذي يريأو المشرف الذي يريد أن يسوّ ، ل فريقهالذي يريد أن يفعّ  لفالمسئو ، لتأديتها
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كل ذلك يتطلب قدرة كبيرة لإقناع الآخرين للسير وفق وجهة نظره ، م أفضل ما لديهمن الموظف أن يقدّ 
وتشــير الدراســات أن كثيــر مــن النــاس يقعــون فــي العديــد مــن الأخطــاء عنــد إقنــاع بعضــهم ، التــي يريــدها

بــل مـــن يفترضــون أن الطريــق للإقنـــاع تكــون عــن طريـــق غمــر الطــرف الآخـــر بوا أنهـــمحيــث ، الــبعض
ى دون الاهتمــام للوصــول إلــ، وإعطــاء الآخــر أهــداف محــددة لانجازهــا، والأرقــام فقــط قالأفكــار والحقــائ

  ).Dessler ,2004, p321(تفاهم مشترك بين الأطراف 
  

  تعريف الإقناع  2.2.5.1.
بأنــــه أيــــة رســــالة تحــــاول أن تــــؤثر فــــي آراء النــــاس  ف فيعــــرّ ، أكثــــر مــــن تعريــــف للإقنــــاعهنــــاك        

فـن حمـل النـاس علـى فعـل شـيء لـن يفعلـوه " وجهاتهم أو تصرفاتهم وتعريف الإقناع عند أرسطو هـو وت
  )17ص،2009، بورج(" . في المعتاد إذا لم تطلب منهم 

ستمالات رين وسلوكياتهم من خلال استخدام إمحاولة واعية للتأثير في الآخ: بأنه أيضا فويعرّ   
  )77ص، 2001،الصرايرة( .شخصية ومنطقية ونفسية 

، الآخـر ىعمليـات فكريـة وشـكلية يحـاول فيهـا أحـد الطـرفين التـأثير علـ: " ف الإقناع بأنـهيعرّ  كما      
  )14ص، 1999، ديماس( ".وإخضاعه لفكرة 

أو الكاتــب للألفــاظ والإشــارات التــي يمكــن أن تــؤثر فــي تغييــر  ثاســتخدام المتحــدّ  " هــوالإقنــاع و       
  )183ص، 2009،السكارنة(".ياتالاتجاهات والميول والسلوك

القناعات لتغييرها كلياً أو جزئياً من خلال عرض الحقـائق  ىتأثير سليم ومقبول عل: " ف بأنهعرّ يو      
  )115ص، 2008، سليمان(".بأدلة مقبولة وواضحة

    ".أو المعتقــدات أو الســلوك، هــو عمليــة تغييــر أو تعزيــز المواقــف: " الإقنــاع بأنــه ويمكــن تعريــف      
  )135ص، 2007، زايد( 

وتأييــدك فيمــا تحــاول نقلــه ، نظــرك  ةفهــم وجهــ ىهــو حــث الآخــرين علــ: " ف الإقنــاع بأنــهكمــا عــرّ       
، وقــد تبــين لهــم نتــائج، وقــد تنقــل إلــيهم حقــائق أو وقــائع، وثقــتهم، وكســب مــواقفهم، إلــيهم مــن معلومــات 

وتبني الباحث هذا التعريـف " إثبات" براهين وحجج و ، ة عن طريق إعطائهم أدلة مادية يوتأكيدات حقيق
  )188ص، 2001، مصطفي( .نظراً لشموله ووضوحه

   :عناصر الإقناع 2.2.5.2.
  : ويجب أن تتوافر فيه صفات منها  :المصدر  2.2.5.2.1.

   .ويحصل عليها من تاريخ المصدر إضافة إلى مدى اهتمامه بمصالح الآخرين : الثقة  -1
 .والأخبار والتقييم  في الوعود: المصداقية  -2
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 المســـتوى العلمـــي، عاطفـــة، منطـــق، مقالـــة، كلمـــة: أســـاليب للإقنـــاع القـــدرة علـــى اســـتخدام عـــدة -3
 .والثقافي والمعرفي

 .الالتزام بالمبادئ والقناعات التي يريد إقناع الآخرين بها  -4

  : لابد أن تكون  :الرسالة  2.2.5.2.2.
  . متماثلاً  اطبين فهمها فهماً واضحة لا غموض فيها بحيث يستطيع جمهور المخ -1
 . بروز الهدف منها دون حاجة لعناء البحث عنه -2

 .مع التأكيد على الأدلة والبراهين  اً يمنطق مرتبة ترتيباً  -3

 .ولكل مقام مقال  أو حرجاً  مناسبة العبارات والجمل حتى لا تسبب إشكالاً  -4

 .ب ن المحاصر سيقاوم ولا ريلأ، عن الجدل واستعداء الآخرين بعيدة  -5

  : ينبغي مراعاة ما يلي  :المستقبل   2.2.5.2.3.
  .الفروق العمرية والبيئية  -1
 .الاختلافات الثقافية والمذهبية  -2

 .المكانة العلمية والمالية والاجتماعية  -3

 .مستوى الثقة بالنفس  -4

 ) 185ص، 2009،السكارنة(  .الانفتاح الذهني  -5

  :قواعد الإقناع 2.2.5.3.
  :ناع الآخرين وهي كالتاليقواعد لعملية إقهنالك مجموعة من ال    

 . أن يكون القيام بالإقناع خالصاً الله سبحانه وتعالي ولا يشوبه حظ نفس .1

 .الالتجاء الله بطلب العون والتوفيق ووضوح الحق .2

الاقتنــاع بــالفكرة والقــدرة علــي إيضــاحها والقــوة فــي طــرح  وجــود متطلبــات الإقنــاع الرئيســية وهــي .3
 :ال الضرورية في مصدر الإقناعالفكرة وتوافر الخص

وقــــد ينبغــــي عليــــك تقمــــص ، معرفــــة شخصــــية المتلقــــي وقيمــــه واحتياجاتــــه مــــع تحديــــد ترتيبهــــا  .4
     كمـــا يجـــب معرفـــة حيلـــه وألاعيبـــه حتـــى لا تقـــع  ،دوافعـــه ووجهـــة نظـــره ىشخصـــيته لتتعـــرف علـــ

  .في شراكها
أو المتوهمــــة وتحليــــل حصــــر مميــــزات الفكــــرة التــــي تــــدعو إليهــــا مــــع معرفــــة مآخــــذها الحقيقيــــة  .5

أســــلم طريقــــة للتغلــــب علــــي  نّ إ و ، عنهــــا يالمعارضــــة الســــلبية المحتملــــة وإعــــداد الجــــواب الشــــاف
 .الاعتراض أن تجعله من ضمن حديثك
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مع تحسين الفرصة المناسبة ، زمانية ومكانية ونفسية وجسدية، اختيار الأحوال المناسبة للإقناع .6
 .لتحقيق ذلك

 :تحليل الإقناع إلي .7

 .ات متفق عليها كالحقائق والمسلماتمقدم –

 .نتائج منطقية مبنية علي المقدمات -

لأن جعل الطرف الآخر متهماً يلزمه بالدفاع وربما ، الابتعاد عن الجدل والتحدي واتهام النيات  .8
 .المكابرة والعناد

 . ج لها عند أركان ذلك المحيط قبل البدء بنشرهاإذا كنت ستطرح فكرة في محيط ما فروّ  .9

 .م أن تقارن بين حالين ومسلكين لتعزيز فكرتكتعلّ  .10

 .حدد مسبقاً متى وكيف تنهي حديثك .11

 .لخص الأفكار الأساسية حتى لا تضيع في متاهة الحديث المتشعب .12

 .وراقب لغة جسدك حتى لا تخونك، اضبط نفسك حتى لا تستثار .13

 :اشعر الطرف المقابل باهتمامك من خلال .14

  .ما أمكن ربط بداية حديثك بنهاية حديثه - 
 .تعزيز جوانب الاتفاق - 

 )118ص، 2008، سليمان( .أشعره بمحبتك وعذرك إياه - 

  :توصيات لنجاح الإقناع 2.2.5.4.
  : يعتمد نجاح الإقناع على

  .القدرة على نقل المبادئ والعلوم والأفكار بإتقان  -1
 .معرفة أحوال المخاطبين وقيمهم وترتيبها -2

 .الثقافة الواسعة ، أناقة المظهر ، حسن الخلق  :الجاذبية الشخصية بأركانها الثلاثة  -3

 .التفاعل الايجابي الصادق مع الطرف الآخر  -4

من خلال امتلاك مهارات الاتصال وإجادة فنون الحـوار مـع  وآلياتهالتمكن من مهارات الإقناع  -5
 .الالتزام بآدابه 

 )185ص، 2009، السكارنة(  .التوكل على االله ودعائه مع حسن الظن به سبحانه  -6
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  :الاستراتيجيات المختلفة للإقناع 2.2.5.5.
      ىهنالــــك مجموعــــة مــــن الاســــتراتيجيات لا بــــد مــــن إتباعهــــا مــــن أجــــل إقنــــاع الآخــــرين وهــــي علــــ      

  :النحو التالي
  :العاطفة أو المنطق في الاستمالة ىالاعتماد عل 2.2.5.5.1.

ؤكد أنه يمكن الاعتماد عليها فـي هـذا تطيع أن يظهر واقع الأمر أنه ليس هناك قاعدة ثابتة تست       
تزيد عند إقناع المستهدفين بالرسالة منطقياً حيث تعتمد  ةإلا أن درجة تأثير الاستمالة العاطفي، المجال 

اســـتخدام  ىولـــيس أمامنـــا طريـــق لتحديـــد مـــد، حـــد مـــا  ىاســـتمالة دوافـــع الفـــرد إلـــ ىفـــي هـــذه الحالـــة علـــ
إلا بدراسـة الاختلافـات الفرديـة للمسـتهدفين وعنـدما تكـون هنـاك خبـرة  ةقيـستمالات العاطفيـة أو المنطالا

حـدة أو  ىكل فرد علـ ىإمكانية التعرف عل ىسابقة بين المرسل والمستهدفين فإن ذلك سوف يساعد عل
  .كل مجموعة صغيرة والأسلوب المناسب للاستخدام معها

  :مالةدرجة من التخويف لتحقيق الاست ىالاعتماد عل .2.2.2.5.5
تؤكــد التجــارب أن نســبة كبيــرة مــن المجموعــات التــي تتعــرض لدرجــة معتدلــة مــن التخويــف تتــأثر       

إثارة  ىفالرسالة التي تعمل عل،  فبالنصائح التي تستمع إليها وتقل هذه النسبة كلما زادت درجة التخوي
لى أن المستهدفين بالرسالة ويرجع السبب في ذلك إ، الخوف يقل تأثيرها كلما زادت درجة التخويف فيها

وأهميتـه أو قـد ، ن التهديـدأويـؤدي ذلـك إلـي  التقليـل مـن شـ، ترتفع درجـة تـوترهم نتيجـة للتخويـف الشـديد
  .بدلاً من التعلم منها أو التفكير في مضمونها، الابتعاد عن الرسالة  ىيؤدي إل

  الاحتياجات والاتجاهات الموجودة لدى المتلقي بالبدء  2.2.5.5.3.
المتحدث الذي يخاطب المستهدفين باحتياجاتهم ويساعدهم في تحديد الأساليب التي تحققها تكون       

ويكـون الحـديث أو  ،مـن أن يعمـل علـى خلـق احتياجـات جديـدة لهـم  كبر في إقناعهم بدلاً ألديه فرصة  
، كـان لـديهم بالفعـل  نه وسيلة لتحقيق هـدفأالرسالة أكثر فاعلية في إقناع المستهدفين عندما يبدو لهم 

هذا العمل وسيلة لتحقيق هدف  نّ أفإقناع أي فرد للقيام بعمل معين يجب أن ينطلق من إحساس الفرد ب
  .كان لديه من قبل أو بدأ بالتفكير فيه من قبل على الأقل 

  :عرض تحليل الآراء المتباينة للموضوع 2.2.5.5.4.
، تـدعيم رأيهـم والتفاعـل مـع المتحـدث العـادي  ىين إلـيؤدي عرض الجانب المؤيد لرأي المستهدف       

تبنــي  ىإقنــاع الأفــراد ودفعهــم إلــ ىمــن الموضــوع تكــون قــادرة علــ واحــداً  لأن الرســالة التــي تعــرض جانبــاً 
وقـد أثبتـت التجـارب بشـكل عـام ، تم التأكيد عليها من جانب المسـتهدفين يوجهة النظر المعروفة عندما 

 فعنــدما يقـوم المتحــدث بعـرض وجهتــيّ  ،د والمعـارض معــاً بالنسـبة للفــرد الخبيـرفاعليـة تقــديم الـرأي المؤيــ
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ويصبح لدي المستقبل لوجهة النظر درجة أعلى من ، النظر بحياد يمكن أن يكون التأثير والإقناع أقوى
  .المناعة من وجهات النظر المضادة بعد ذلك

  :ربط المضمون بالمصدر أو المرجع 2.2.5.5.5.
لمرســل أو المتحــدث فــي بعــض الأحيــان بنســب المعلومــات أو الآراء التــي يقولهــا لمصــادر يقــوم ا      

ويلاحظ أن المستهدفين بعد فترة من الزمن سوف يتذكرون المضمون دون أن يتذكروا ، معينة أو مراجع
صادر والم، در الدينية المختلفة مثل الكتب السماوية أو الأحاديث الدينيةاالمصدر وذلك باستثناء المص

التي يعتبرها المستهدفون ثابتة وصادقة تسهل من عمليـة الإقنـاع فـي حـين أن المصـادر الأخـرى سـوف 
  . نظرة سلبية قد تشكل مانعاً أمامهم للإقناع ىتؤدي إل

  :درجة الوضوح والغموض في الرسالة 2.2.5.5.6.
كلمـا كانـت الرسـالة واضـحة تمثل درجة الوضوح في الرسالة أهمية كبيرة فـي إقنـاع المسـتهدفين ف       

الوضـوح فـي الهـدف مـن  إلا أنّ ، ولا تحتاج لجهد في تفسيرها واستخلاص النتائج أصبحت أكثر إقناعاً 
في حـين ، أن تنشط في مقاومة تلك الرسالة نالرسالة المعروضة قد يعطي الفرصة لاتجاهات المستقبلي

ويسـتنتج الهـدف بغيـر أن يشـعر بالتوجيـه  الهدف الضمني يترك للمستهدف الفرصة لكي يعمل ذهنه أنّ 
  . نحو الهدف

  :الترتيب المنطقي لأفكار الرسالة 2.2.5.5.7.
ر ذلـك علـى درجـة الإقنـاع  فـالحجج القويـة أكثـر م المتحدث في رسالته حججاً متناقضة وأثـّإذا قدّ       

، المستمعين ثم الأقل تـأثيراً  ىالمتسمعين ولذلك يفضل البدء بالحجج القوية الأكثر تأثيراً عل ىتأثيراً عل
وإن إثــارة الاحتياجــات أولاً ثــم تقــديم الرســـالة التــي تشــبع تلــك الاحتياجــات تكـــون أكثــر تــأثيراً مــن تقـــديم 

المتحدث بعد ذلك أن يقدم الحجج المؤيدة أولاً حيث أن ذلـك سـيقوي موقفـه  ىوعل، المقنع أولاً  ىالمحتو 
  .ف تأتي بعد الإقناع بالحجج المؤيدةويستعد لرفض الحجج المعارضة التي سو 

  :التأثير المتراكم والتكرار 2.2.5.5.8.
تعـديل  ىالإقناع ويمكن أن يؤدي تكرار الرأي أو الرسالة إل ىالتكرار من العوامل التي تساعد عل      

التكــرار فــي بعــض الأحيــان قــد يســبب الضــيق  إلا أنّ ، الاتجاهــات العامــة نحــو أي قضــية أو موضــوع 
الأفراد المستهدفين الذين عرض عليهم أكثر  وقد اتضح أنّ ، أن يكون التكرار مع التنويع لذا لابدملل وال

، مــن ســبب أو مبــرر واحــد أكثــر اســتعداداً للإقنــاع مــن الــذين عــرض علــيهم مبــرر واحــد أو ســبب واحــد 
    . حـــــدةكبـــــر مـــــن التعـــــرض لـــــه مـــــرة واأالإقنـــــاع النـــــاتج مـــــن التعـــــرض المتـــــراكم للموضـــــوع  كـــــذلك فـــــإنّ 

  )188ص، 2009، السكارنة(
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  : نمط الشخصية والإقناع 2.2.5.6.
والإلمــام بمعلومــات عــن نمــط ، الأنمــاط المختلفــة للشخصــية تفضــل الاقتنــاع بأســاليب مختلفــة إنّ       

  : ىالشخصية يساعد عل
  .هورمالجالتي يفضلها  الإقناعطريقة  ىالتعرف عل - 
 .لجمهور ملاحظتها وترديدهانوع المعلومات التي يود ا ىالتعرف عل - 

 . الجمهور  ىتأثير صنع القرار لد ىالتعرف علي مد - 

 . جمهورالالتحدث بلغة  - 

 .جل الإقناع الناجحأسرعة بناء العلاقة المطلوبة من  - 

لـدى مقنـع محتـرف أن يهـذب عرضـه بمـا يتفـق مـع الاحتياجـات  وبهذه المعلومـات يكـون مـن اليسـير جـداً 
  )157ص ،2007 ،زايد. (الدقيقة للجمهور 

معرفتنا أو قدرتنا على معرفة الأشياء التي تفضلها الأنـواع المختلفـة مـن الأفـراد الـذين نتعامـل  وإنّ       
وهنـاك طريقـة نسـتعملها ، ن يصبحوا في صفك ويوافقوا علـى أفكـارك أمعهم تساعدك في تحقيق رغبتك ب

ســلوكهم والاســتماع إلــى لغــتهم وطريقــة  لتحديــد الأشــياء التــي يفضــلونها فكــل مــا عليــك فعلــه هــو ملاحظــة
جيات التــي ستســتعملها عنــد محاولتــك لإقنــاعهم بعمــل شــيء يوذلــك سيســاعدك لتقــرر الاســترات ،حــديثهم 

 )278ص، 2009، بورج(  .معين

وقســم ، جــب أن تعــرف مــن أي صــنف هــو مــن أصــناف البشــر يوحتــى تقنــع الشــخص المقابــل ف       
  :وهمالعلماء البشر إلى خمسة أصناف 

فمـثلا إذا ، وحتى تقنعه في الفكـرة يجـب أن تناقشـه فيهـا ، يتخذ قراراته من خلال النقاش: انبساطي  -1
  .أردت القيام برحلة يجب أن تناقش معه أين ستكون الرحلة وماذا تحتاج في الرحلة 

طــه ويتخــذ  قراراتــه مــن خــلال هــذا التأمــل فأع، يســتمد طاقتــه مــن خــلال التأمــل المنفــرد : انطــوائي  -2
 .واتركه يتأمل ولكن اعرف قراره في النهاية من غير نقاش ، الفكرة ولا تناقشه فيها

هــذه الفكــرة ســوف  فــلا تقــول لــه أنّ ، جــل الابتعــاد عــن الألــم والخســارة أيتخــذ قراراتــه مــن : ابتعــادي  -3
قــل أأو  اً لمــأقــل أتحقــق لنــا خســارة ممكنــة فــأي فكــرة نحــاول اقتناعــه فيهــا لابــد أن تكــون بشــكل كبيــر 

 .خسارة 

 .يطبقونها  مأعطهم مجموعة الأوامر المطلوبة وه، لا تعطهم خيارات : محبين للإجراءات  -4

ــــــــــارات  -5 ــــــــــيهم الأوامــــــــــر : محبــــــــــين للخي ــــــــــرض عل ــــــــــلا تف                      .أعطهــــــــــم الخيــــــــــارات وهــــــــــم يختــــــــــارون ف
 )199ص، 2009، السكارنة( 
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  :عوائق الإقناع 2.2.5.7.
  :تتمثل فيما يلي هناك عدد من عوائق الإقناع

  .ن موافقة الطرف الآخر شكلية تزول بزوال الاستبداد لأ: الاستبداد والتسلط  -1
فيصــعب إقنــاع المعتــد برأيــه وتتعــاظم الصــعوبة إذا كــان المعتــد بنفســه : طبــع الشــخص المقابــل  -2

  . مركباً  جهلاً  جاهلاً 
  .كثرة الأفكار مما يربك الذهن  -3
  .و ضعف أداء الرسالة من قبل المصدر تذبذب مستوى القناعة أ -4
    نتيجـــة مبكـــرة تقضـــي علـــى كـــل جهـــد ه وهـــذ ،الاعتقـــاد الخـــاطئ بصـــعوبة التغييـــر أو اســـتحالته  -5

  .قبل تمامه 
  )90ص، 2007، توربورف(  .اختفاء ثقافة الإشادة بحق من قبل المصدر تجاه المستقبل  -6
  

  مهارة توجيه الأسئلة  2.2.6.
  الأسئلة في الاتصال الإنساني أهمية  2.2.6.1.

ــأإذ ، يعتبــر الاســتفهام مــن أهــم أســاليب الاتصــال بــالآخرين         وهــو وســيلة ، ه أداة مــؤثرة وفعالــة نّ
فالســؤال يســاعد علــى ، مهمــة للحصــول علــى المعلومــات والبيانــات التــي تســتكمل بهــا العمليــة الاتصــالية

نــه وســيلة لإشــعار أإلــى جانــب ، مســتقبل لاحتياجاتــه معرفــة الحقــائق المهمــة التــي لــم تــرد خــلال ســرد ال
  )201ص ،2001، عامر(  .المستقبل باهتمام واحترام المرسل له 

ومـن ، حد أهم المهارات الاجتماعية الواسعة الانتشـار أفالسؤال يعد ، ومن جهة علماء الاجتماع       
ـــذي يبنـــى علـــى الأســـئ، أهـــم مهـــارات التفاعـــل الاجتمـــاعي  لة والأجوبـــة كمـــا يقـــول ســـتراك فالاتصـــال ال

ل أففــي معظــم المواجهــات الاجتماعيــة تســ، وتشــووارز يعــد مــن أكثــر أشــكال التفاعــل الإنســاني أهميــة 
  .وتشجع المحادثة ، الأسئلة ويجاب عليها وبهذه الطريقة تجمع المعلومات 

ول علــــى نـــه طلــــب الحصـــأويتفـــق علمـــاء الاجتمــــاع والاتصـــال وعلمــــاء البلاغـــة علــــى تعريـــف الســــؤال 
  ).129ص، 2003، حجاب( المعلومات سواء كانت واقعية أم خلاف ذلك 

الغــرض الأساســي مــن مقابلــة المــريض هــو الحصــول علــى معلومــات عــن حالتــه  فــإنومــن ناحيــة طبيــة 
أكثـر طريقـة واضـحة  نّ أو ، والمعلومات يجب أن تكون دقيقة وشاملة وذات علاقـة بـالمرض ، المرضية 

    Bor & LLord , 2009, p15 ). (ذه المعلومات هي توجيه الأسئلة ومباشرة للحصول على ه
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  : أنواع الأسئلة  2.2.6.2.
لطبيعة النشاط ومستوى الحوار والقدرة على اسـتخدام  الأسئلة المستخدمة أثناء الاتصال تختلف وفقاً  إن

  :كما هو مبين على النحو التالي ، كل نوع منها 
  : لطبيعتها  قاً أنواع الأسئلة وف 2.2.6.2.1.

  : لطبيعتها إلى  تنقسم الأسئلة وفقاً 
وتهيــئ المســتقبل للحــوار وعــادة مــا ، وهــي الأســئلة التــي تبــدأ بهــا الحــديث : أســئلة اســتهلالية  -1

  .تكون أسئلة عامة وتقليدية 
ومن خلالها تبرز الإجابات ، بموضوع الحوار  ةوهي الأسئلة الرئيسية المرتبط: أسئلة أولية  -2

 . ات المختلفة حول الموقف الاتصالي والمعلوم

 . وهي الأسئلة التي تستخدم في حالة عدم وضوح الإجابة عن الأسئلة الأولية : أسئلة ثانوية  -3

أسـئلة مفتوحـة وأسـئلة : تنقسـم الأسـئلة مـن هـذا المنظـور إلـى  : للشـكل أنواع الأسئلة وفقـاً  2.2.6.2.2.
  وخاصـة فـي مجـال الاتصـال المباشـر ، لاتصـال الشخصـيوهذان النوعـان يسـتخدمان بكثـرة فـي ا. مغلقة 

  .) لوجه  وجهاً ( 
وهــذه ) كيــف ومــاذا ولمــاذا ( مــا يبــدأ بــالأدوات  يلاحــظ أن الســؤال المفتــوح عــادةً  :الأســئلة المفتوحــة  -

ومـن ثـم ، الأدوات الاستفهامية تتيح للمتحدث الفرصة لإبداء رأيه أو تقديم تعليق أو وصـف أو ملحوظـة 
، سئلة تشجع على مواصلة الحديث واستمراره وتتميز الأسـئلة المفتوحـة أنهـا تـدفع المتلقـي للحـديث أ فهي

ممـــا يســـاعد فـــي التعـــرف علـــى اتجاهـــات وأفكـــار ، مـــن المعلومـــات  اً إلـــى جانـــب أنهـــا تمـــنح المســـتمع كمّـــ
وذلـك ، يـه إلى جانب أنها توجه سلوك الطرف الآخر إلى ما يرغب فيـه أو يحتـاج إل، ومشاعر الآخرين 

إلا أن الأسـئلة المفتوحـة تحتـاج إلـى دقـة ومهـارة ، يساعد في بناء جو الثقة المتبادلة بين طرفي الاتصـال
وتدفع المتحدث ، إضافة إلى كونها تستغرق وقتا أطول  ،لقيادة الحديث إلى الاتجاهات التي تهم السائل 

. أو يختصر في المعلومات المهمـة ، ع الموضو بإلى الاستطراد في ذكر معلومات قد لا يكون لها صلة 
  .تشتيت الحديث  بوهذا يسب

) نعـم (مثـل الإجابـة ، التي تتطلب إجابات محددة وواضحة  ةفهي الأسئلة المباشر   :الأسئلة المغلقة  -
معنــى أنهــا توجــه فكــر الإنســان إلــى النقطــة ، أو اختيــار إجابــة واحــدة مــن مجموعــة إجابــات ، ) لا ( أو 

وبالرغم من سهولة استخدام الأسئلة ، وتدفع الطرف الآخر إلى تبني وجهة نظره ، المتحدث  التي يريدها
فهــي تجبــر الطــرف الآخــر علــى تبنــي ، المغلقــة فــي الاتصــال إلــى أنهــا عــادة مــا تتســم بــبعض الســلبيات 

فرصــة كمــا أن الأســئلة المغلقــة لا تعطــي  ، وهــذا يــؤثر ســلباً ، موقــف معــين تجــاه الاتصــال منــذ البدايــة 
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وهذا يشعره ، أو لتقديم معلومات إضافية عن الموضوع ، التعرف على اتجاهات ومشاعر الطرف الآخر 
  .فيضطر إلى قطع الاتصال والتوقف عن الإجابة، بعدم اهتمام السائل 

  : أنواع الأسئلة وفقا للغرض أو الهدف من الاتصال  2.2.6.2.3.
  : واع رئيسية وهي تنقسم الأسئلة من هذه الناحية إلى خمسة أن

تستخدم للحصول على المعلومات أو الحقائق ، وهي من أهم أنواع الأسئلة : الأسئلة المعرفية  -1
نـــواع هـــذه النوعيـــة تكـــاد تكـــون أكثـــر الأ، أو المفـــاهيم أو للتعـــرف علـــى آراء ودوافـــع المســـتمع 

  .في مجال الاتصال  استخداماً 
، يســتخدمها المتحــدث والمســتمع كلاهمــا، ئلة وهــي نوعيــة خاصــة مــن الأســ: الأســئلة التحويليــة  -2

 .في حالة الرغبة في تحويل الحديث إلى موضوع آخر 

عضـها بـبعض إذا مـا انتقـل بوهي أسئلة تسـتخدم فـي حالـة ربـط المعلومـات : الأسئلة الترابطية  -3
 .أو في حالة وجود تناقض أو غموض في الحديث ، الفرد إلى نقطة مغايرة لما يتحدث عنه 

وخاصـة ، الشـك وعـدم الثقـة ب هي أسئلة تعطي المستمع إحساساً : ة الملتوية أو الساخرة الأسئل -4
في مجال  ةوهي من الأسئلة السلبي، إذا ما ترافقت مع نغمة صوت توحي بالسخرية أو الإدانة 

 .العلاقات الاجتماعية 

. تقل وجهــة نظــره ويقنــع المســ، ويســتخدمها الســائل أحيانــا ليؤكــد أفكــاره : الأســئلة الاســتنكارية  -5
وتسـتخدم ) نعـم ( جيـب عنـه المسـتقبل فـي ذهنـه بكلمـة والسؤال الاسـتنكاري هـو السـؤال الـذي ي

 .وخاصة أثناء الخطب أو الحديث ، هذه النوعية في حالة الرغبة في شد انتباه الجمهور 

  : للاتجاه  أنواع الأسئلة وفقاً  2.2.6.2.4.
  : تنقسم الأسئلة في هذه النوعية إلى 

، ل الإجابـة عـن السـؤال دون أي تـدخل أو إيحـاءبوهي الأسئلة التي تتـيح للمسـتق: الأسئلة المحايدة  -1
وينـدرج تحتهـا ،  تكاد تكون أكثـر الأنـواع اسـتخداماً و ، جميع مستوياته بكثرة في الاتصال بتستخدم و 

  .متوقعةجميع الأنواع السابقة التي لا يشترط الحصول فيها على إجابة محددة أو موجهة أو 
وهي التـي يسـعى السـائل مـن خلالهـا لتوصـيل معلومـة أو الحصـول : الموجهة  أوالأسئلة الإيحائية  -2

حيــث تصــاغ هــذه الأســئلة بطريقــة تــدفع المتحــدث للإجابــة علــى ، علــى اســتجابة محــددة ومتوقعــة 
 )205ص، 2001، عامر(  .السائل في الحصول عليها  غبمعلومات محددة ير 

زيادة فهمه للمشكلة التي يعانيها يتطلب استخدام الأسئلة  فعلى المريض بهد يالصح تركيز الكادر نّ وإ 
رة عـن المرضـى وتشـجع علـى المزيـد ثيـالحصول على معلومات ك فيالمفتوحة وهي الأسئلة التي تساعد 

ع ويعتبــر هــذا النــوع مــن الأســئلة النــوع الوحيــد الــذي يجــب اســتخدامه أثنــاء بدايــة التعامــل مــ ،مــن النقــاش 
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بينما الأسئلة المغلقة لا تسمح لنـا ، بحرية ووضوح عن وضعه الصحي  ثالمريض لتشجيعه على الحدي
 )  Adams & Jones , 2000, p25. (افية عن حالة المرضى و رة و ثيبتلقي معلومات ك

  إرشادات الأسئلة الجيدة  2.2.6.3.
ســـليمة تـــؤدي إلـــى الحصـــول علـــى  ستســـاعد علـــى طـــرح أســـئلة مـــن الإرشـــادات  القائمـــة التاليـــة إن      

  : إجابات موثوق بها 
، قد يهدف سؤال إلى التأكيد على إحدى النقاط الرئيسية : ينبغي أن يكون لأسئلتك غرض محدد  -

  .ينما يهدف ثالث إلى جذب الانتباه ، وقد يهدف سؤال آخر إلى حفز الذهن 
كلمـات يعرفهـا بأن تصـوغ أسـئلتك  يجـب إذاً : ينبغي أن تكون أسئلتك سهلة الفهم بالنسبة للجميع  -

  .نه عديم الفائدةفإ، آخر ير في ذهن المستمع سؤالاً وإذا كان سؤالك يث، جميع موظفيك 

 . تجنب طرح سؤالين في سؤال واحد : يجب أن يركز سؤالك على نقطة واحدة في كل مرة  -

المعلومـات تجنب أيضا طرح أي سؤال بشكل يجعلك في حاجة لطرح أسئلة أخرى لتحصـل علـى  -
 .التي تريدها 

 .ينبغي أن يؤدي سؤالك إلى إجابة محددة  -

ن المسـتمع مـن تخمـين إجابـة بشـكل يمكّـ لا تضع سؤالك أبداً : ينبغي أن يدحض سؤالك التخمين  -
 )87ص، 2002، فليت(  .الإجابة يجب أن تستند إلى الحقائق  إنّ ، قد ترضيك 

  : ند طرح الأسئلة هي من الأمور يجب مراعاتها ع عدداً  كما أن هناك
  .يجب عدم طرح الأسئلة التي تؤدي إلى قلق وتوتر الطرف الآخر  -
 .يجب أن يكون هناك ارتباط بين الأسئلة  -

 . يجب أن تتميز الأسئلة باللباقة واحترام الطرف الآخر -

 .خر على الرد بصراحةيجب أن تساعد الأسئلة إلى إقامة جو من التعاون وتحفيز الطرف الآ -

 .لا تكون الأسئلة خادعة أو مفتعلة أو مراوغة أو مخجلة أو عديمة القيمة يجب أن -

 )41ص، 2009توفيق، (  .يجب أن تكون الأسئلة مناسبة للموقف  -
  

  كيف تكتسب مهارة الأسئلة الناجحة  2.2.6.4.
بع مـا تتـا عـادةً ، نظام الأسئلة الذكية والناجحة هو عمليـة فكريـة تتكـون مـن خمـس خطـوات متكاملـة إن 

  : يوهذه الخطوات ه، لتعطي أفضل النتائج 
  إذ تحتاج إلى معرفة الهدف من السؤال قبل أن تسأله ) : تحديد الهدف ( الخطوة الأولى  2.2.6.4.1.
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من أنك تتكلم بوضوح ، ل أحينما تس، وهنا يجب أن تتأكد  ) :الإلقاء ( الخطوة الثانية  2.2.6.4.2.
   .ستخدام كل المهارات الاتصالية اللفظية وغير اللفظية في الإلقاءوهدوء وأسلوب مباشر واحرص على ا

حسن الاستماع مهارة تحتاج إلى جهد وتركيز لذلك يجب  ) :الاستجابة ( الخطوة الثالثة  2.2.6.4.3.
 الإصغاء يعطيك وقتاً  أنكما ، كبر دليل على الاهتمام بالحديث أالاهتمام بما يقال وتوجيه الأسئلة 

  .تقييم المعلومات المرتبطة بالموقفللتفكير و 
فهذا يتيح  ،نحن في حاجة إلى تقييم الإجابة أثناء الاستماع  ) :التقييم ( الخطوة الرابعة  2.2.6.4.4.

لأنهـا تعطينـا مؤشـرات حقيقيـة عـن مـدى نجـاح  وهي خطـوة مهمـة جـداً ، لنا دراسة رد الفعل عن أسئلتنا 
  .الرسالة الاتصالية

 ،وهو النتيجة النهائية للعملية الاتصالية ) : رجع الصدى أو المردود ( ة الخامسة الخطو  2.2.6.4.5.
فيكفي أن يشعر الآخرون باهتمامك ،  نه ليس من الضروري أن يكون هذا المردود مباشراً أويلاحظ هنا 

  )220ص، 2001، عامر(  .ومتابعتك وتقديرك لهم 
 

  مهارة ضبط النفس  2.2.7.
  ة ضبط النفس أهمية مهار  2.2.7.1.

ما يضغط عليك يجعلك  هناك شيئاً  نّ أالمزاج الانفعالي هو ذلك المزاج الذي يجعلك تشعر ب إنّ        
ويجعلــــك المــــزاج ، للموضــــوعية المطلوبــــة  فــــي تصــــرفاتك فاقــــداً  فــــي إصــــدار الأحكــــام منــــدفعاً  متســــرعاً 

رين بالضـجر والإحبـاط شـاع، الانفعالي تتعامـل مـع الأمـور بمحمـل شخصـي وهـو مـا يجعلنـا سـاخطين 
وعندما نكون منفعلين تكون قدرتنا على الحكـم علـى الأمـور ووضـع قـرارات غيـر ، وفاقدين الثقة الناس 

وهذا الانفعال يجعلنا نسبب الضيق ،  وقد نتخذ قرارات سريعة قد نندم عليها طويلاً ، واهنة  مضبوطة و
الممكن أن نركز على نقائصهم ونكون ناقدين لهم  للآخرين الذين نتعامل معهم لأننا بدافع انفعالاتنا من

  ) 85ص، a،2001الأقصري (  .بصورة كبيرة يفقدون الثقة بنا 
 هــي كــاملاً  مـن أهــم المهــارات التــي يجـب علــى الإنســان أن يتــدرب عليهــا حتـى يتقنهــا اتقانــاً  إنّ         

فالانفعال يمكن أن ، لا تحمد عقباها  فستكون النتيجة التي وإلاّ ، مهارة السيطرة على النفس وانفعالاتها 
وأولـــى ، وســـنين  يجعلـــك تهـــدم جســـور الثقـــة والأمـــان والحـــب والـــود الـــذي ظللـــت تحـــرص عليـــه شـــهوراً 

، الخطوات التي يمكن من خلالها أن تسيطر على انفعالاتـك أن تثـق بنفسـك وتجعـل النـاس يثقـون بـك 
لناس مـن جانـب آخـر كفيلـة أن تجعلـك لا تصـل فهذه الثقة المتبادلة بينك وبين نفسك من جانب وبين ا

حـد أساسـياته هـي السـيطرة علـى أوفن التعامـل مـع النـاس ، لمرحلة الانفعال وعدم السيطرة على النفس 
  ) 33ص، 2001،الأقصري. ( ن تكون تصرفاتك وأفعالك منسجمة أالنفس و 
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وتساعده  ةرزانة للمثيرات المختلفالقائد من أن يستجيب ب نوتبدو أهمية هذه السمة في أنها تمكّ         
وتجنبــه بالتــالي اتخــاذ قــرارات ســطحية ، علــي تقبــل النقــد دون انفعــال أو غضــب وتجعلــه ميــالاً للتفــاهم 

  .ة فيها يتفوه بها في لحظة إجهاد أو تعبلا يضيع الجهد الذي بذله لسنوات ببعض ألفاظ لا رويّ  وبهذا
  ).326ص ،2009، كنعان( 

  مع الناس  قل انفعالاً أح كيف نصب 2.2.8.2.
الحل هو وقفة مع الـنفس والتصـالح معهـا وبنـاء قـدر مـن الثقـة وهـذه الحالـة تجعلنـا أكثـر هـدوء  إنّ      

دون أي ضـغوط نفسـية ونـرى الصـورة كاملـة لمختلـف المواقـف ولا نأخـذ الأمـور بصـفة  للأعبـاء وتحملا
يكـون الهـدوء والمرونـة هـي السـمة السـائدة فـي  في نفسيتنا بل شخصية ولا نجعل للعناد والصلابة مكاناً 

كل إنسان لديـه الانفعاليـة والاسـتجابية فـي آن واحـد ولكـن إذا تغلبـت  والحقيقة أنّ  ،تعاملاتنا مع الناس 
لـذا لابـد ،  وإذا تغلبـت اسـتجابته علـى انفعاليتـه أصـبح مسـتجيباً  ه أصبح انفعاليـاً تانفعاليته على استجابي
 ولديك إحساس بنفـاد الصـبر فقـم وتوضـأ وصـلّ  نك أصبحت انفعالياً أتشعر فيه  أن تلاحظ الوقت الذي

مجـــرد  أنّ  وثبـــت علميـــاً ، الله واســـأله أن يهـــدئ مـــن نفســـك ويســـتبدل بحالتـــك الانفعاليـــة حالتـــك الأخـــرى 
 الانفعــال م علــى اســتبدالوصــمّ ،  الوضــوء يطفــئ نــار الغضــب والصــلاة تــذهب المشــاعر العدائيــة بعيــداً 

يؤهلـك للنجـاح فـي التعامـل مـع  يسـتجابالمـزاج الا وثـق أنّ  جد الانفعال قد ذهـب عنـك تمامـاً ست بالهدوء
الناس وكلما ابتعدت عن الانفعالية ستتاح لك المزيد من الفرص للنجاح في الحياة فالاسـتجابية تجعلـك 

  )86ص، a ،2001الأقصري(  .بلا شك تتمتع بالثقة والقوة في التعامل مع الناس 
ليك أن تحدد العوامل التي تصيبك بالغضب والإحباط وان تضع يدك على ما يدفع بك إلى وع       

على اتخاذ ردود أفعال أكثر منطقية ومعقولية لو تركت لذلك الثورة الغاضبة فربما يساعدك إدراكك 
  )34ص، 2001، الأقصري(. الأمر لفكرك وعقلك لا لمشاعرك وعواطفك
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  التعامل مع المرضى: المبحث الثالث  2.3.
الاســــتخدام بســـبب التـــي صـــعدت إلـــى الشـــهرة  اتعتبـــر الاتصـــالات فـــي قلـــب العديـــد مـــن القضـــاي      

 ،ما يكون لها عواقب وخيمة علـى المرضـى  الضعيف لها في الرعاية الصحية والاجتماعية والتي غالباً 
دمــة الصــحة الوطنيــة هــو خ مرضــى ىشــكاو  فيمــا يخــص الســبب الثالــث الأكثــر شــيوعاً يعــد ففــي انجلتــرا 

 يأسـاليب تصـرف الطـاقم الصـحي السـبب الثـانتحتـل بينمـا ، بخصوص الاتصـالات المكتوبـة والشـفهية 
  ) .618ص ،2009 ،سميث، وولش( المرضى  ىفي شكاو  الأكثر شيوعاً 

 قـة الطبيـبيطر  نّ إن الطبيب والمريض جزء مهم من الممارسة الإكلينيكية لـذا فـيالاتصال ما ب إن      
 طبيــبهم جيــداً  نفالمرضــى الــذين يفهمــو  ،فــي إيصــال المعلومــات تســاوي فــي أهميتهــا المعلومــات نفســها 

وهنـــاك العديـــد مـــن المنظمـــات  ،بخطـــة العـــلاج  والتزامـــاً  أكثـــر معرفـــة بمشـــكلتهم الصـــحية وأكثـــر فهمـــاً 
ل المثـال فقـد فعلـى سـبي، الأكاديمية والمهنيـة وضـعت مفـاتيح لمهـارات الاتصـال التـي يحتاجهـا الأطبـاء 

  : المفاتيح التالية   Accreditation council for graduate medical educationوضعت
 .الاستماع بفعالية  -1

 .الحصول على المعلومات باستخدام مهارة توجيه الأسئلة بفعالية   -2

 .إعطاء المعلومات باستخدام مهارات الحديث الفعال  -3

 . ت المريض وتفضيلاتهجعل القرارات الرسمية تعتمد على معلوما -4

 ) Travaline & others, 2005, p15( .تثقيف وتقديم المشورة للمرضى  -5

الاتصـــال الفعـــال لــــدى مـــزودي الخدمــــة الصـــحة يـــؤدي إلــــى فهـــم وتحقيــــق أهـــداف البــــرامج  إنّ 
ويمكن استخدامه كحافز لأعضاء الفريق الصـحي فـي ، الصحية وزيادة الوعي حول المخاطر الصحية 

أن العلاقات التعاونية في تقديم الخدمات الصحية تزداد عندما يكون لدى مـزودي الخدمـة  كما ،عملهم 
  ) 36ص، 2010، رمضان.( الصحة القدرة على ممارسة الاتصال الفعال 

فانطبـاعهم ، اس الذي يقـاس بـه نجـاح المؤسسـة يوالمراجعون لهم حق المعاملة الحسنة لأنهم المق      
لهـم  ن لم تستطع أن تقضـيإف، ولأنهم أصحاب حاجة ، في تعامل موظفيها عن المؤسسة يعكس رأيهم 

حســـن التعامـــل هـــو  إنّ  رورين بمـــا وجـــدوه مـــن حســـن التعامـــل ،مـــن أن ينصـــرفوا مســـ قـــلّ حـــاجتهم فـــلا أ
علـى مسـتوى  ولكـن آثـاره عظيمـة جـداً ،  كثيـراً  ه لا يكلـف شـيئاً نّـمـع أ، كسير الذي تكسـب بـه القلـوب الإ

  .)115ص، 2009، السكارنة(  .والمجتمع النفس والمؤسسة 
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  :أساليب التعامل مع المرضى    2.3.1. 
المــريض يــأتي للمستشــفى وهــو يعــاني مــن اخــتلال فــي الســلامة والتكامــل والكفايــة البدنيــة  نّ إ      

فالمريض يأتي للمستشفى يكون . مما يجعل البيئة الداخلية للجسم غير متزنة، والعقلية والاجتماعية 
لأنـــه فـــي أمـــس  اســـتثنائياً  ويتوقـــع عنـــد مراجعتـــه المستشـــفى تعـــاملاً ، حالـــة معانـــاة مـــع المـــرض  فـــي

ويتطلع إلى كامل الرعاية بالتعامل معه ، الحاجة إلى الخدمة والمساعدة في الحصول على العلاج 
أخـرى لـى أشـياء إ و ، من كافة الجوانب البدنية والنفسية والاجتماعية كأشياء أساسية تتعلق بـالمرض 

ممـن لهـم اتصـال ، جميـع العـاملين  عومنها حسن الاستقبال والتعامـل مـ ،مكملة للجوانب الأساسية 
والتعامــل معــه بكــل لطــف ، وأقســام الاســتقبال ، والفنيــين ، والتمــريض ، مباشــر بــالمريض كالأطبــاء 

  .بالشفاء في نفسه لوتهدئة مخاوفه وبث الطمأنينة والتفاؤ 
ومبــادرة المراجــع ، عامــل مــع المرضــى تقتضــي مــن العــاملين حســن التعامــل أســاليب الت إنّ          

وتنميـــة ، وعـــدم الانفعـــال ، وشـــرح المعلومـــات حتـــى يفهمهـــا  ،قـــول يلمـــا  بـــالاحترام والإصـــغاء جيـــداً 
  :الأساليب  تلك جل كسب رضا المراجعين ومنأمهاراتهم ومعلوماتهم من 

حترام فــذلك يــنعكس علــى تصــرفاتهم ويكــون الابتســام للمرضــى والمــراجعين ومعــاملتهم بــالا  -1
  . الرد المتوقع منهم بنفس التصرف الذي بادرهم به الموظف

ن يحــاول المحافظــة علــى نبــرة صــوته فالانفعــال مــن جانبــه يثيــر أينــاقش بــدون انفعــال و أن  -2
 . الآخرردة فعل الطرف 

 يبقـى صـامتاً للمراجع الذي يحدثـه ولا يقاطعـه بـل يشـجعه علـى الحـديث و  أن يصغي جيداً   -3
مـن حـل المشـكلة يكمـن فـي  كبيـراً  جـزءً  نّ إحتى ينهي المراجـع حديثـه ثـم يقـوم بـالرد عليـه فـ

بالمعلومـة التـي  الإحاطـةمدى ما يحصل عليه الموظف من معلومة عن الموضـوع فيجـب 
 .تسهل على الموظف حل الموضوع وكسب رضا المراجع وثقته 

 .ي يضمن فهمه التام أن يشرح للمراجع ويوضح له بالأسلوب الذ  -4

يفهـم مـا يريـد تمامـا فـالكثير  ه دائماً نّ يتوقع أ لاّ وأمساعدة  إلىالمراجع في حاجة  أنّ  إدراك  -5
ولا يحيطـون بكامـل جوانبهـا  أمـورمن المراجعين ليس لديهم الفهم الكامل لما يراجعون مـن 

مــا المواضــيع والمصــطلحات الطبيــة فيفضــل عــرض المســاعدة عليــه لتوضــيح  وخصوصــاً 
 )139ص، 2008، العتيبي( . كان غامضاً 
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  : الأنواع الشخصية للمرضى2.3.2.
  :منها العديد من الأنواع الشخصية للمرضى  هناك      

يحتاج المرضى من هذا النوع إلـى مـن يطمئـنهم بشـكل أكثـر عـن  :المرضى الاتكاليون 2.3.2.1.
 ممـن مشــاكله يعتقــدون أن كثيـراً  لأنهـم ، وإلـى جهــد خـاص مـن الطبيــب المعـالج، وضـعهم الصـحي 

  .الصحية ترجع إلى عدم إعطائهم الاهتمام الكافي من الآخرين
، حينما يذهب المريض المنضبط للطبيب يـذهب بقصـد العـلاج  :المرضى المنضبطون 2.3.2.2.

مع الطبيب في وصف كامل الأعـراض التـي يعـاني منهـا والتـي تفيـد الطبيـب  واضحاً  ويظهر تعاوناً 
وإتبـاع ، ويتميز هذا النوع من المرضى بدقتهم في تدوين الملاحظـات الطبيـة ، يص مرضهفي تشخ

 .وإحاطته بأي تطورات تحدث على وضعهم الصحي ، إرشادات ونصائح الطبيب 

تــرى هــذه النوعيــة مــن المرضــى أن علاقــتهم بالأطبــاء يجــب أن  :المرضــى العــاطفيون 2.3.2.3.
حتـى يحصـل علـى  ،من الآخـرين  ومحبوباً  أن يكون جذاباً  ويحاول المريض، تكون خاصة ومميزة 

فربمــا يشـــتد ، وإذا لـــم يجــد المــريض هـــذا الشــعور مــن الآخـــرين ، كبــر مـــن العنايــة والاهتمــام أقــدر 
 .نه يتحسن بالعلاجفإ، باهتمام واستجابة من الطبيب  وعندما يشعر، مرضه وقلقه

فعنــدما  ،ى يشــكل مشــكلة حقيقيــة للأطبــاءوهــذا النــوع مــن المرضــ :امــونالمرضــى اللوّ  2.3.2.4.
ويوجـه اللـوم ، للطبيب بشكاوي أكثر من السابقة  المريض يصف الطبيب العلاج فلا يلبث أن يعود

وهـذا النـوع مـن المرضـى كثيـر التنقـل مـن طبيـب  لـه ، ا حدثمن الذنب عمّ  له نوعاً ويحمّ ، للطبيب 
 .يب واحد ما يستمر مع طب بحثا عن العلاج ونادراً ، إلى آخر 

وأنهم ، ينزع هذا النوع من المرضى إلى اتهام الأطباء بالتقصير :  المرضى الشكاكون 2.3.2.5.
ويفضل للتعامل مع ، ولا يثقون بالأطباء وتعاونهم مع الأطباء محدود ، سبب في زيادة مرضهم 

يحاول الرد عليهم أو ، ولا يوجه لهم النقد ، هذا النوع من المرضى أن يلتزم الطبيب حيال شكواهم 
جل أن أمن ، ويمكن أن يقلل من تذمرهم وشكاواهم بزيادة الاهتمام والاعتناء بهم  ،وإثارتهم 

                ) 131ص، 2008، العتيبي( .  يستفيدوا من العلاج 
   

  : واجبات العاملين في الحقل الصحي نحو المرضى  2.3.3.
  : عدد من الواجبات نذكر منها  هناك
ا علـى ن يعملـو وأ، ل كل ما في وسعهم نحو مرضـاهم لعاملين في الحقل الصحي ملزمين ببذا نّ أ -1

ن يعـدلوا بـين المرضـى وأ، املتهم مشـبعة بـالعطف والحنـان ن تكون معـوأ، تخفيف الألم والمعاناة 
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ــــي ، فــــي الرعايــــة  ــــنهم بســــبب مركــــزهم الأدب أو بســــبب الشــــعور ، أو الاجتمــــاعي ، ولا يميــــزوا بي
  .هم الشخصي نحو 

ويحذرهم مما يترتب على عدم  ،ويرشدهم إليها ، أن ينصح المريض وأهله لاتخاذ أسباب الوقاية  -2
 .مراعاتها

 . عليها بحكم المهنة بأي حال من الأحوال الإطلاعلا يجوز إفشاء أسرار المريض التي تم  -3

ن أو ،ض وأن لا يخرج عـن الموضـوع المطـروح مـع المـري، أن يتكلم باختصار بدون إسهاب ممل  -4
، وتعابير مفهومة واضحة مع مراعاة المستوى العلمي والاجتماعي للمريض ، يستعمل لغة سهلة 

أمرت أن أخاطب الناس . ( والابتعاد عن استعمال المصطلحات العلمية غير المفهومة للمريض 
 .حديث شريف ) على قدر عقولهم 

ويشـعره بأنـه مـؤتمن علـى ، المـريض أن يحتفظ بابتسامة حانية هادئة بهدف الاسـتحواذ علـى ثقـة  -5
 .والاستماع بهدوء لشكواه مع توجيهه إلى الهدف المطلوب ، أسراره 

 .عند التعامل مع المرضى  المختلفةيجب مراعاة العادات والتقاليد  -6

، دمث الخلق ، مرتب الثياب نظيفها ، أي أن يكون أنيقا بلا مبالغة ، أن يظهر بالمظهر اللائق  -7
 )212ص، 2001، عيسى( .ولطيف المعشر ، مهذب ، عتدل المزاج هادئ الطباع م

 

  : أهمية التواصل الفعال في الخدمات الصحية  2.3.4.  
  : رضا المرضى : 2.3.4.1 

الاتصـــال الفعـــال بـــين الطبيـــب والمـــريض لـــه علاقـــة قويـــة برضـــا المرضـــى عـــن الخـــدمات  إنّ       
 38ض تـم مشـاهدتهم مـن قبـل يمـر  500لت التـي شـم) Jackson, 2001 ( ففـي دراسـة ، الصـحية 

 طبيــب فـــي الرعايـــة الأوليـــة تبـــين أن عناصـــر الاتصـــال بـــين الطبيـــب والمـــريض مثـــل الاســـتماع جيـــداً 
لمشـــاكل المـــريض وإعطـــاؤه الوقـــت المناســـب فـــي الفحـــص كانـــت مـــن أكثـــر النقـــاط التـــي تحقـــق رضـــا 

  )Wong &Lee, 2006, Page 8. ( المرضى 
ويعطـونهم وقـت أكثـر ، ن يتعامل معهم الأطباء بعناية واهتمـام وبشـكل ودي المرضى الذي وإنّ        

للإجابـــة عـــن استفســـاراتهم وأســـئلتهم ويقـــدمون لهـــم توضـــيحات عـــن حـــالتهم الصـــحية أكثـــر رضـــا مـــن 
  )South-paul & Others, 2007, ch59( .غيرهم

  : رضا الطاقم الصحي :  2.3.4.2
 طباء لم يـتم دراسـته بشـكل موسـع مثـل رضـا المرضـى إلاّ فعلى الرغم من أن موضوع رضا الأ       

حيـــث أن جـــودة العلاقـــة بـــين الطبيـــب ، للحيـــاة الشخصـــية والمهنيـــة للأطبـــاء هـــذا الأمـــر مهـــم جـــداً  أنّ 
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ن الاتصـال والتواصـل الجيــد مـع المرضــى ب عـن عملــه ، وإ والمـريض لهـا علاقــة مباشـرة برضـا الطبيــ
. ينعكس على نفسية الأطباء ويزيد من رضاهم عن عملهم سوف يحسن جودة هذه العلاقة وبالتالي س

) South-paul & Others, 2007, ch59(  
على مرضى الأقسـام الخارجيـة فـي مستشـفى تعليمـي )  Grembowski, 2004( في دراسة و       

ــــاء  ــــتهم بالأطب ــــة يــــرتبط بتزايــــد اطمئنــــان المرضــــى وثق            .تبــــين أن رضــــا الأطبــــاء عــــن حيــــاتهم المهني
 )Wong & Lee, 2006, Page 8 (  

  : الالتزام بالعلاج الدوائي :  2.3.4.3
إن البحـــث عـــن طـــرق لتحســـين توافـــق المرضـــى مـــع العـــلاج يعتبـــر ضـــرورة لمـــديري الخـــدمات        

فقـــد تبـــين فـــي عـــدة  ، فـــي ذلـــك  والمـــريض دوراً  بوتلعـــب العلاقـــة مـــا بـــين الطبيـــ. الصـــحية وللأطبـــاء 
وتزويــدهم بالمعلومـــات ، بــاء نحــو المرضــى وقـــدرتهم علــى احتــرام اهتمامــاتهم دراســات أن اتجــاه الأط

يعتبــر مــن المحــددات ، ومراعــاة حــالتهم النفســية وكســب تعــاطفهم وتطــوير ثقــتهم بالأطبــاء ، المناســبة 
  )Wong &Lee, 2006, Page 7( .الأساسية لخلق توافق جيد لدى المرضى مع العلاج المقدم

بالعلاج إذا وجدوا فرصة لشرح مشكلتهم وتوضيح ما  سيكونون أكثر التزاماً  المرضى أنّ  كما       
  )South-paul & Others, 2007, ch59 ( .يعانوه وإعطاؤهم الفرصة لطرح الأسئلة 

  :دقة المعلومات التي يتم الحصول عليها :  2.3.4.4
إلــى إعطــاء  يمــريض ســيؤدســلوك الطبيــب فــي اســتخدام الأســئلة المباشــرة أثنــاء مقابلتــه لل إن       

 أيضـاً ، وبالتـالي يـؤدي إلـى جمـع معلومـات غيـر دقيقـة عنـه ، صورة غير مكتملـة عـن حالتـه الصـحية
، الحصول على المعلومات الدقيقة يتأثر عندما يستخدم الطبيب مصطلحات طبيـة غيـر مفهومـة  نّ إف

شـــكل ســـلبي عنـــدما مـــن التفاعـــل بـــين الطبيـــب والمـــريض يتـــأثر ب% 50وقـــد توصـــلت دراســـة إلـــى أن 
طريقة طرح الأسئلة لهـا تـأثير مهـم علـى  نّ إبالإضافة إلى ذلك ف ،يستخدم الطبيب هذه المصطلحات 

واستخدام الأسـئلة المغلقـة تحـد مـن قـدرة المرضـى علـى وصـف ، المعلومات التي يتم الحصول عليها 
  .الأعراض التي يعانون منها بطريقتهم الخاصة 

يمكنهم أن يحسنوا من دقة المعلومات التـي يحصـلون عليهـا أثنـاء مقـابلتهم الأطباء  نّ إجل ذلك فأمن 
، للمرضى إذا استخدموا أسئلة مفتوحة وسمحوا للمرضى بالإجابة الكاملة عن الأسئلة دون مقاطعتهم 

  South-paul & Others, 2007, ch59) (. وتجنبوا استخدام مصطلحات طبية غير مفهومة 
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  مخاطر الأخطاء الطبية  التقليل من:  2.3.4.5
أن المشـاكل المتعلقـة بالعلاقـة بـين الطبيـب والمــريض  يتبـين مـن خـلال العديـد مـن الدراســات         

وتتمثــل هــذه المشــاكل فــي إهمــال الطبيــب ، مــن دعــاوى وشــكاوى المرضــى أمــام القضــاء % 71تمثــل 
 ،لمقـدرة علـى فهـم مشـاعره وتقليل من قيمة وجهة نظـره وإعطـاؤه معلومـات شـحيحة وعـدم ا، للمريض 

ضد أطباء الرعاية الأولية الذين يستخدمون عبارات التوجيـه  انه لا يوجد ادعاءات أو قضايأوجد  كما
كبـــر ويأخـــذون بوجهـــة نظـــر المرضـــى ويتأكـــدون مـــن فهمهـــم للتعليمـــات ويشـــجعونهم أوالتثقيـــف بشـــكل 

ودور العلاقة الجيـدة بـين الطبيـب  على أهمية التواصل ذلك يؤكدكل  ،لم أللحديث عن ما يعانوه من 
 ,Wong &Lee, 2006( .والمريض فـي التخفيـف مـن عـدم رضـا المرضـى عـن الخـدمات الصـحية

Page8(  
  المخرجات الصحية تحسن :  2.3.4.6

تعتبر دراسة العلاقة بين تحسن الحالة الصحية والاتصال الجيد أكثر صعوبة من دراسة العلاقة        
 ،لمخرجـات الصـحية تتـأثر بعوامـل أخـرى ا وذلـك يرجـع إلـى أن، تصـال الفعـال بين رضا المرضى والا
الاتصال الجيد بين الأطبـاء والمرضـى لـه علاقـة  مؤشرات كثيرة تدل على أنّ  نّ إوعلى الرغم من ذلك ف

ففي دراسات أجريت تبين أن المرضى الذين يعبرون عن ما يعانوه بحرية ، بتحسن المخرجات الصحية 
علومات كافية من الأطباء عن حالتهم المرضية مع مراعـاة حـالتهم النفسـية يحتـاجون للأدويـة ويتلقون م

  .قل ويغادرون المستشفى بشكل أسرع أالمسكنة للألم بشكل 
) South-paul & Others, 2007, ch59. (  

ثير أن عــدة دراســات أجريــت تؤكــد أن الاتصــال الجيــد بــين الطبيــب والمــريض لــه تــأ إلــى راويشــ       
دراسـة علـى  21قـام بمراجعـة  (Stewart,1995)ايجابي على عدد مـن المخرجـات الصـحية حيـث أن 

د له علاقة بتحسن يالاتصال الج تأثير الاتصال الجيد بين الطبيب والمريض على المخرجات ووجد أنّ 
الأمراض  الحالة الصحية والنفسية للمريض ويقلل من الأعراض المرضية ويزيد من التحكم في استقرار

  )Wong & Lee, 2006, Page7( ) .الضغط والسكر ( المزمنة 
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  الخدمات الصحية : المبحث الأول  – 3.1
  :مقدمة ونظرة عامة   – 3.1.1
إعلان  جاءت فياللحظة المضيئة في التاريخ المعاصر للرعاية الصحية الأولية هي التي  إنّ           

                              باســــــــــــــــــم  والــــــــــــــــــذي عــــــــــــــــــرف   1978الصــــــــــــــــــحة العالميــــــــــــــــــة فــــــــــــــــــي العــــــــــــــــــام مــــــــــــــــــؤتمر منظمــــــــــــــــــة 
وعاصـمة دولـة  سـابقاً  اسـم مدينـة مـن الاتحـاد الروسـي يوهـ (  Alma Ata Declaration" المـا أتـا "

حيث مكان انعقاد المؤتمر والذي وضع إفادات حـول طبيعـة الرعايـة الصـحية الأوليـة ) كازخستان الآن 
)Primary Healthcare   (قائيــة وعلاجيــة م خــدمات و تعــالج مشــاكل الصــحة الأساســية وتقــدّ  بأنّهــا

تشتمل على الترويج للتغذية الصحيحة والإمداد الكافي بالمياه الآمنة والصحة العامة  تالي تأهيلية ووبال
الأساسية ورعاية الأمومة والطفولة متضمنة تخطيط الأسـرة والتحصـين ضـد الأمـراض المعديـة الرئيسـية 

اســب للأمـــراض والتوعيــة بخصــوص المشـــاكل الصــحية الأساســـية وطــرق منعهـــا ومراقبتهــا والعـــلاج المن
  ). 221ص، 2009 ،سميث، وولش( . الشائعة

هدفت جميع دول العالم إلى تحقيق مستوى متقدم من الصحة للمواطنين الذين يعيشون فـي وقد         
ولتحقيــق ذلــك الهــدف عقــدت النــدوات والمــؤتمرات والتــي كــان أهمهــا مــؤتمر المــا اتــا عــام ، تلــك الــدول 

ن الرعايـة الصـحية الأوليـة أمــر ضـروري باعتبارهـا المحـور الرئيســي وركـز هـذا المـؤتمر علــى أ، 1978
وجــزء لا يتجــزأ مــن التنميــة الاجتماعيــة والاقتصــادية وتحتــاج  الرعايــة الصــحية إلــى ، للنظــام الصــحي 

جـل تحقيـق أقصـى مـا يمكـن مـن الصـحة للمـواطنين وبمـا يتناسـب مـع المـوارد أعملية إدارية ناجحة مـن 
عيــة والسياســية فــي تلــك الدولــة ويجــب أن تشــترك القطاعــات المختلفــة فــي العمليــة الاقتصــادية والاجتما

  ) .31ص، 2009، ذياب( الإدارية للقطاع الصحي 
خلال الأنظمة والمنظمات وهي مؤلفة من  ثلاثة أشكال  خدمات الرعاية الصحية تقدم غالباً  إنّ         

الرعايــة الثانويــة ،   Primary careيــة الأوليــةفرعيــة مميــزة ولكنهــا متداخلــة بشــكل متزايــد وهــي الرعا
Secondary care  ،الرعايـة الثالثـةTertiary care   ،و إنّ القطاعـات الثلاثـة تتـداخل وتتشـابك ، 

أنّ المــريض ربمــا  وحقيقــةً ، بينمــا يتوقــع المــريض إتبــاع طريــق خطــي مســتقيم خــلال القطاعــات الثلاثــة 
واحــد ، وتبــدأ رحلــة المــريض بالاتصــال بالرعايــة الأوليــة  يتلقــى الخدمــة مــن أكثــر مــن قطــاع فــي وقــت

للحصـــول علـــى الاستشـــارة التشخيصـــية المبدئيـــة وحينئـــذ ربمـــا يحـــوّل المـــريض للرعايـــة الثانويـــة لإجـــراء 
تشــخيص إضــافي متخصــص ولمزيــد مــن العــلاج وفــي بعــض الحــالات مثــل الأمــراض المعقــدة أو التــي 

 لمريض للتحويل إلى الخدماتتحتاج تخصصية أكثر حينئذ ربما يحتاج ا
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مـا تكـون حلقيـة  إن رحلـة المـريض غالبـاً و  ،الثالثة لتلقي الرعاية التخصصية الأكبر والمتابعـة المطلوبـة 
فتــرة أطــول مــن الرعايــة ضــمان مــع العــودة إلــى الرعايــة الثانويــة وبعــد ذلــك إلــى الرعايــة الأوليــة وذلــك ل

  )  .123ص ،2009 ،سميث، وولش(  .والمتابعة 
  

  : تعريف الخدمة  - 3.1.2
يكــون مــن الصــعب فــي بعــض الأحيــان إعطــاء تعريــف ومفهــوم محــدد لنشــاط إنســاني وفكــري          

لـذلك يمكـن إيـراد العديـد مـن  ، والخدمات لا تبتعد عن هـذا المضـمون كثيـراً ، متعدد الاتجاهات والأبعاد 
وان كانت تشترك في معنى أو  جاها محدداً كل واحد منها يمكن أن يعطي ات أنّ  إلاّ ، التعريفات للخدمة 

أي فعــل أو أداء يمكــن أن يحققــه " فقــد عرفــت علــى أنهــا ، أكثــر مــن تلــك المفــاهيم فــي بعــض الأحيــان 
ولا ينــتج عنــه أي تملــك وأنّ إنتاجــه قــد يكــون ، طــرف مــا إلــى طــرف آخــر ويكــون جــوهره غيــر ملمــوس 

عريــف يشــير إلــى تأكيــد الجانــب غيــر الملمــوس فــي و هــذا الت، " مرتبطــاً بإنتــاج مــادي أو قــد لا يكــون 
 .وأنهـا لا تـتم إلاّ بوجـود فعـل وطلـب مـن طـرف آخـر ولـيس بالضـرورة أن تـرتبط بإنتـاج مــادي، الخدمـة 

المنتج غير المادي الذي يحتوي في مضمونه على عمل وأداء لا يمكن امتلاكه " وقد عرفت أيضا بأنها
وهي كونها لا تمتلك ماديـاً ، يف هو إضافة خاصية جديدة للخدمة مادياً ، والشيء المميز في هذا التعر 

،  ةويعني ذلك إمكانيـة الانتفـاع بهـا دون امتلاكهـا لكـون الخدمـة أساسـاّ غيـر ملموسـ، من قبل مشتريها 
جميـــع النشـــاطات " إلا أنهـــا تحقـــق الرضـــا لـــدى المشـــتري ، وأخيـــرا فقـــد عرفـــت بهـــذا الاتجـــاه علـــى أنهـــا 

حقــق الرضــا والقبــول لــدى المســتهلك مقابــل ثمــن ودون أن يتضــمن تقــديمها أي خطــأ ، والعمليــات التــي ت
والشيء المميز في هذا التعريف هو الإشارة إلى كون الخدمة لكي تحظى برضا المشتري يجب أن تقدم 

ولعل هذا الأمر يبرز بالخدمة الصحية أكثر من أي مجال تقدم بـه الخـدمات ، وهـذا يعنـي ، دون خطأ 
مسألة الجودة في تقديم الخدمة وهو بحدّ ذاته يمثل إستراتيجية متقدمة في العمل الإداري للمؤسسة تأكيد 

  )  56، ص2005، البكري. ( الصحية عند تقديمها للخدمات الصحية للمواطنين
الخدمة بأنها نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون في الأساس غير  كما تعرف         

غيــر عاديــة ولا يترتــب عليهــا أي ملكيــة فتقــديم الخدمــة قــد يكــون مــرتبط بمنــتج مــادي أو لا  ملموســة أو
  )   Kotler & Armstrong, 2004, p 113. (يكون

 يوالخدمة تعن، بأنها المجال أو الحقل الذي يتحدد عبره مدى النجاح أو الإخفاق  أيضاً  الخدمة وتعرف
  ) 15ص،  2000،وركون، بلانكارد(  . الناس وتعني العلاقات
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عبــارة عــن منفعــة مدركــة بــالحواس قائمــة بحــد ذاتهــا أو مرتبطــة بشــيء  كــذلك علــى أنهــاالخدمــة  وتعــرف
 ,Levelock(مادي ملموس وتكون قابلة للتبادل ولا يترتب عليها ملكية وهي في الغالب غير ملموسة 

2004, page14  .(  
  مفهوم الخدمة الصحية - 3.1.3
الصـــــحية هـــــي المنتجــــات الملموســـــة وغيـــــر الملموســــة التـــــي تقـــــدمها المستشـــــفيات الخــــدمات  إنّ        

والمستوصــــفات والمراكــــز الصــــحية والعيــــادات والجهــــات ذات العلاقــــة بغــــرض المحافظــــة علــــى ســــلامة 
  )40ص، 2003، المساعد(  .الإنسان الجسمية والعقلية 

الخدمات متماثلة من حيـث  لأنة مفهوم الخدمة بشكل عام ينطبق على مفهوم الخدمة الصحي إنّ       
لذلك على أنها مجموعة من المنافع الصحية  ف الخدمات الصحية وفقاً الخصائص والمضمون لذلك تعرّ 

التي يحصل عليها المستفيد مقابل دفع ثمن معين وباستخدام سلع مساعدة ولكـن لا تحـول ملكيـة السـلع 
  :أنّ الخدمات  و هنالك اتفاق على المساعدة إلى المستفيد من الخدمة

تخفــيض ، إزالــة التعــب ، مجموعــة مــن المنــافع الصــحية مثــل إزالــة الألــم ( منــافع تعــرض للبيــع  -1
    .)تشخيص الطبيب للمرضى والعلاج ، تحقيق الراحة النفسية، ن الصداع التخلص م، الحرارة 

 ،خــذ حبــة للــتخلص مــن الصــداعأ( خــدمات غيــر ملموســة ولكنهــا تقــدم بمســاعدة ســلع ملموســة  -2
 .) استخدام المشرط في الجراحة 

 )97ص، 2008يوسف، (   .خدمات غير ملموسة  -3

  : خدمات الصحية أنواع ال – 3.1.4
ـــنظم الصـــحية فـــي التركيـــز علـــى تقـــديم الخـــدمات الصـــحية بشـــقيها العلاجـــي    تتمثـــل خـــدمات ال

  : تالية والوقائي للمستفيدين من الخدمة ضمن الخدمات ال
وهــي الخــدمات التــي تعنــى ببنــاء ســلوكيات صــحية ايجابيــة  :بالصــحة خــدمات الارتقــاء  .3.1.4.1

والتثقيف الصحي والنظافـة ، الغذاء المتوازن وممارسة التمارين فيما يتعلق بأهمية ، د والمجتمع للفر 
الشخصية والامتناع عن العادات الضارة كالتدخين والكحول والمخدرات وإتباع أساليب السـلامة فـي 

  .قيادة السيارات 
وتشــمل الخــدمات الصــحية الوقائيــة العلاجيــة فــي  :خــدمات الرعايــة الصــحية الشخصــية  .3.1.4.2

العيادات الخارجية وأقسام التنويم وخدمات الرعاية طويلة الأجل التي تقدم في دور الرعايـة والنقاهـة 
 .والخدمات التأهيلية التي تقدمها المراكز التخصصية، وخدمات الصحة النفسية ، 
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وتشمل مكافحة الأمراض المعدية وصحة البيئة وسلامة الغذاء  :خدمات الصحة العامة  .23.1.4.
 .والتخلص من الحشرات والنفايات 

مثـل خـدمات  السـيارات المجهـزة المتـوفرة فـي المستشـفيات العامـة  :الخدمات الاسـعافية  .3.1.4.3
 .  جوي وخدمات الإسعاف الطبي ال، وخدمات جمعيات الإسعافات ، والخاصة

مثــل خــدمات المعــوقين والمســنين وعــلاج الحــالات  :خــدمات الرعايــة الصــحية الخاصــة  .3.1.4.4
 )30ص، 2008،العتيبي (  .النفسية والإدمان 

  : تصنيف الخدمات الصحية  - 3.1.5
هــذا التصــنيف ينطبــق علــى الخــدمات  نّ مجموعــة مــن المؤشــرات وإ إلــى  تصــنف الخــدمات اســتناداً 

  : حو التاليالصحية على الن
إلــى اعتمادهــا علــى الســلع  الخــدمات الصــحية تتنــوع اســتناداً  إنّ : مــن حيــث الاعتماديــة  .3.1.5.1
وخــدمات يعتمــد تقــديمها علــى ، ) الــخ ..، الجراحــة ، الأشــعة ، التحاليــل المخبريــة ( مثــل  ةالملموســ

  الخ  ..، تحديد نوع العلاج ، تشخيص المرض ، العنصر البشري مثل العلاج النفسي 
العمليــات ( مثــل  مــن حيــث حضــور كــل مــن المســتفيد مــن الخــدمات الصــحية ومقــدمها .3.1.5.2
  )الخ ..، الأشعة ، سحب الدم ، الفحص السريري ، الجراحية 
فقد تكون الخـدمات تشـبع حاجـة فرديـة مثـل الفحـص الشخصـي : من حيث نوع الحاجة  .3.1.5.3

لمنـافع مثـل الرقـود فـي المستشـفى حيـث تقـدم خـدمات في عيادة الطبيب أو الحاجة إلـى حزمـة مـن ا
 .الخ لجميع الراقدين في المستشفى ..، الفحص الصباحي ،  العناية، الإطعام 

ت الصــحية حيــث يختلــف مقــدمو الخــدما :مــن حيــث أهــداف مقــدمي الخــدمات الصــحية  .3.1.5.4
ومـن ، )خاصة وعامـة(ة ومن حيث ملكية المؤسسات الصحي، ) غير الربحيةالربحية و (في أهدافهم 

حيــث البــرامج التســويقية والأهــداف لمستشــفى خــاص والتــي تختلــف عــن تلــك البــرامج التــي يطبقهــا 
  ) 99ص، 2008، يوسف(  .مستشفى عام والأهداف التي يسعى لتحقيقها 

  

  :خصائص الخدمات الصحية  - 3.1.6
  : هي خصائص الخدمات الصحية لا تختلف عن خصائص الخدمات بشكل عام و  إنّ 
بما أن الخدمة تمثل عملا أو نشاطا يقدمه طرف مـا  :عدم ملموسية الخدمات الصحية  .13.1.6.

هذا يعني عدم وجود جانب ملمـوس يمكـن رؤيتـه أو لمسـه أو تذوقـه قبـل اتخـاذ  إلى طرف آخر فانّ 
يقـوم بعمليـة المسـتفيد لا يتعـرف علـى الخدمـة إلا بعـد أن  أي أنّ ، منـه  والاستفادة فعـلاً  ءقرار الشرا

 .الشراء 
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إنتــاج وتقــديم الخــدمات الصــحية يتطلــب وجــود  إنّ  ) :التماســك ( غيــر قابلــة للانفصــال 3.1.6.2.
الجــراح لا يســتطيع أن يقــوم بالعمليــة الجراحيــة إلا  إنّ و مقــدم الخدمــة والمســتفيد عنــد الإنتــاج والتقــديم 
بكونهـا تقـدم وتسـتهلك فـي نفـس  ذلك فإنهـا تتصـفلـ ،اعندما يتواجد المـريض الـذي يكـون بحاجـة لهـ

 .الوقت 

الخدمة الصحية على العكس من السلع المادية الملموسة حيث الإنتاج والاستهلاك  أنّ  كما "      
بــين إنتاجهــا واســتهلاكها والاســتفادة  مــن الخــدمات تطلــب تــداخلاً  دعمليتــان منفصــلتان تمامــا فالعديــ

ي وعمليــة التشــخيص إلا بوجــود المســتفيد الــذي لا يمكنــه أن يجــري الفحــص الطبــ بفالطبيــ، منهــا 
وهــذا التعامــل المباشــر يفــرض علــى نظــم الخــدمات الصــحية  ،سيشــارك فــي أداء الخدمــة الصــحية 

لان ، تـــدريب مقـــدمي الخدمـــة  مـــن إداريـــين وأطبـــاء وممرضـــين علـــى كيفيـــة التعامـــل مـــع المـــريض 
      ."ثقــة المســتفيد مــن خدماتــه الصــحية التفاعــل المباشــر بــين المســتفيد ومقــدم الخدمــة يــؤثر فــي بنــاء 

  ) 48ص، 2003، المساعد( 
تتصف الخدمات بشكل عام والخدمات الصحية بشكل :  )التباين ( عدم تماثل الخدمات 3.1.6.3.

، والمكــانخـاص بالتبـاين وعـدم التماثـل لأنهـا تعتمـد علـى مهـارة وأداء وسـلوك مقـدم الخدمـة والزمـان 
 ويلعــب المســتفيد مــن الخدمــة دوراً ، مها المــريض لمقــدم الخدمــة الصــحيةوعلــى المعلومــات التــي يقــد

 ، ن هذا المستفيد يختلف من حيث المزاج والسلوك ومسـتوى الاسـتجابة والتفاعـلفي تباينها لأ مهماً 
فقد يعالج الطبيب مرضاه بطرق مختلفة ولا يقدم نفـس المسـتوى مـن الخـدمات وهـذا يعـود إلـى مـدى 

مرتاح ، متعب ( كما أن لحالة الطبيب ، بيب وتعاونه معه وقت تقديم الخدمة استجابة المريض للط
علــى اخــتلاف وتبــاين الخدمــة كمــا أن العــاملين علــى تقــديم الخــدمات  فعــالاً  أثــراً ) حــزين ، ســعيد ، 

فإذا كان عدد المراجعين لعيادة ، الصحية يتعاملون مع المريض وفقا للظروف النفسية والاجتماعية 
هــؤلاء الأفــراد مختلفــون مــن حيــث الحاجــات والأمزجــة والمواقــف والرغبــات  شــرة أفــراد فــانّ الطبيــب ع
اختلاف العوامل  كما أنً ، وغيرها من العوامل التي تؤثر على تقديم الخدمات الصحية ، الشخصية 

 .المؤثرة يؤدي إلى اختلاف الخدمات المقدمة وتباينها لذلك من الصعب جدا تنميط الخدمات

فإنهـا تتلاشـى وتنتهـي  أو فعـلاً  الخـدمات تمثـل نشـاطاً  بمـا أنّ  :تلاشي الخدمة الصـحية  .4.3.1.6
ن الخدمات الصـحية يخز تلعدم إمكانية بالإضافة ، تم الاستفادة منها يأو لم  منها تم الاستفادة سواءً 

 .لحين وقوع الطلب عليها 

ا يميز الخدمات هو إنتاجها عنـد م إنّ  :تنتج الخدمات الصحية عند وقوع الطلب عليها  3.1.6.5.
فـإذا كـان  ،هذا الطلب يقع عندما يلتقي كل من مقدم الخدمة والمستفيد منهـا وقوع الطلب عليها وانّ 

لم يقع عليها الطلب  سريراً  30راقدا فان هنالك  20سرير في إحدى المستشفيات وهنالك  50هنالك 
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هـذه العنايـة تتطلـب أن يرقـد المـريض و  ،ولكن في حالة دخول شخص آخر لطلب العنايـة الصـحية 
 .لم يقع عليها الطلب  29سوف يقع عليه طلب وهناك  21السرير رقم  في المستشفى فانّ 

عدم انتقال الملكية يعتبر ميزة خاصة بالخدمات مقارنة بالسلع  إنّ  :عدم انتقال الملكية  3.1.6.6.
ولكن يستطيع المريض المنافع موعة من ما يحصل عليه المستفيد من الخدمة هو مج الملموسة وانّ 

، الحقن ، أدوات التضميد ، الشراب ، تحقيق انتقال ملكية السلع المساعدة للعلاج مثل الحبوب 
 .وغيرها من السلع التي تعزز كفاءة الخدمات الطبية وتحقق الشفاء 

 تقرار استناداً يتميز الطلب على الخدمات الصحية بالتذبذب وعدم الاس :تذبذب الطلب  3.1.6.7.
إلى الظروف البيئية وحاجة المريض للعلاج والكوارث والحروب وغيرها من العوامل فعلى سبيل 

على الخدمات الصحية فيما يتعلق بالزكام وفي  عالياً  هناك طلباً  المثال في موسم الشتاء نجد أنّ 
وية والعناية فترة أخرى من السنة على الأخص في بداية الصيف يكون هنالك طلب على الأد

الطلب سوف  الصحية واللقاح الخاص بالتيفوئيد وعندما تحدث كوارث طبيعية في منطقة ما فانّ 
           . يزداد على حملات الإغاثة والتلقيح ضد الأمراض التي تخشى إدارة الصحة العامة من انتشارها 

                                                                           )  100ص، 2008، يوسف( 

 :هي الخصائص السابقة  إلىتضاف من الخصائص  عدداً  وهناك

الخدمة الصحية سلعة يمكن استهلاكها من قبل شخص واحد دون أن يقلل ذلك من الكمية  أنّ   -1
  .التي يستهلكها الآخرون 

فالطاقـة غيـر المسـتعملة لا ، الخدمة الصحية غير قابلة للتخزين وتستهلك في نفـس الوقـت  نّ أ -2
 .يمكن استخدامها في وقت آخر 

الطلب على الخدمـة الصـحية  وهذا يعني أنّ ، الطلب على الخدمة الصحية يتغير بتغير الزمن  -3
فالخـــدمات الطبيـــة التـــي تطلـــب فـــي مقتبـــل العمـــر تختلـــف عـــن تلـــك ، يتغيـــر بتغيـــر عمـــر المـــريض 
 .ظهور الأمراض وحدتها تختلف من فترة زمنية إلى أخرى  كما أنّ ، الخدمات المطلوبة لكبار السن

 .تعتبر الخدمات الصحية ذات درجة اتصال عالية مع العملاء ومقدمي الخدمة  -4

وهــذه الخدمــة فــي ، الخــدمات الصــحية حــق لكــل مــواطن يجــب أن يحصــل عليــه عنــد الحاجــة  -5
 .الرغم من أهميتها الغالب تقدر من قبل المواطنين بأقل من قيمتها الحقيقية على 

المــــريض علــــى مجموعــــة مــــن ) الزبــــون ( جــــودة الخدمــــة الصــــحية فــــي العــــادة تخضــــع لــــرأي  -6
 : المتغيرات أهمها 

وقــت الفحــص طويــل أو قصــير وكــذلك الحضــور ،  أو لــيلاً  وقــت الحصــول علــى الخدمــة نهــاراً  •
 .كحالة طارئة أو عادية بالإضافة إلى طول أو قصر وقت الانتظار 
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 .في العيادة أو خارجها أو في موقع الإصابة ، يم الخدمة مكان تقد •

      .درجة الاستفادة من الخدمة  •

       )  35ص، 2009، ذياب(  .اتجاهات المريض الشخصية  •

  : أركان الخدمة الصحية   - 3.1.7
تقـــوم علـــى عـــدة مقومـــات تســـاهم فـــي جـــودة الخدمـــة المقدمـــة لأفـــراد  ةأركـــان الرعايـــة الصـــحي إنّ        

  : المجتمع  ومن هذه الأركان 
وتغطيتهـــــا وجـــــود الخدمـــــة الصـــــحية بشـــــكل كـــــاف  وتعنـــــي: تواجـــــد الخدمـــــة الصـــــحية . 3.1.7.1

ويمكـن أن يقـاس توفرهـا بالمعـايير العالميـة التـي ، الاحتياجات الصحية للأفراد المشـمولين بالخدمـة 
نسبة الأطباء والتمريض  أو، تقيس نسبة الأسرة لعدد السكان ونسبة عدد السكان لكل مركز صحي 

  . وغيرها من المؤشرات المتعارف عليها عالمياً ، لكل ألف من السكان 
وتؤخـــذ فـــي الاعتبـــار تجنـــب جميـــع العوائـــق الطبيعيـــة  :ســـهولة الحصـــول علـــى الخدمـــة . 3.1.7.2

ماكن وذلك بتوفيرها بالقرب من أ، والتنظيمية والمالية والاجتماعية التي تعوق الاستفادة من الخدمة 
وتـوفير السياسـات والأنظمـة التـي ، وسـهولة تـوفر المواصـلات المؤديـة إليهـا ، تجمعات المسـتفيدين 

مثــل أنظمــة التــامين الصــحي التــي تغطــي الســكان وتتــيح لهــم ، تســاعد علــى الاســتفادة مــن الخدمــة 
 .الخدمةالحصول على 

الأوليـة والثانويـة والمسـتوى  وتتعلـق بتـوفير مسـتويات الرعايـة الصـحية :شمولية الخدمـة . 3.1.7.3
، وسـلامة الغـذاء ، وصحة البيئة ، وتوفير الخدمات الوقائية المختلفة التي تعنى بالتطعيم ، الثالث 

 .وتوفير التجهيزات المتنوعة التي تلبي احتياجات المجتمع ، وسلامة المياه والتثقيف الصحي 

، ن المــريض مــن الخدمــة بشــكل مســتمر كّــوتتعلــق بالمــدى الــذي يم :الخدمــة  ةاســتمراري. 3.1.7.4
بحـل المشــاكل  ويكـون كفـيلاً ، ينسـجم مـع متطلبـات وحاجـات المـريض فـي كافــة مسـتويات الرعايـة و 

ووجـــود نظـــام تغذيـــة مرتـــدة بـــين الأطـــراف المهتمـــة برعايـــة ، الصـــحية للمـــريض علـــى نحـــو مســـتمر 
كاملة عـن المـريض  يعطي صورة، وأهمية وجود سجل صحي شامل موحد لكل مريض ، المريض 

 .والتنسيق بين الأطراف لمنع الازدواجية أو التقصير في الخدمة ، ويمكن الرجوع إليه عند الحاجة 

وتتضــمن جــودة الخدمــة جــانبين مهمــين همــا وجــود القــدرة علــى المعرفــة  :جــودة الخدمــة . 3.1.7.5
وتـــوفير ، لعـــاملين لاســـتخدامهاوتـــوفر المهـــارات والكفـــاءة المهنيـــة ل، التقنيـــة اللازمـــة لتقـــديم الخدمـــة 

والاهتمام بالجوانب السلوكية وحسن التعامل مع المسـتفيدين مـن ، التنظيم الملائم والمعايير المهنية 
 .كل هذه العوامل وغيرها تصب في جودة الخدمة وزيادة رضا المستفيدين منها ، الخدمة 
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، الأمثل للموارد المادية والبشريةام ويتضمن التخطيط والتنظيم والاستخد :كفاءة الخدمة . 3.1.7.6
وتجنــب إهــدار المـوارد فــي غيــر ، بحيـث يحقــق العدالـة فــي التوزيــع ويحقـق أقصــى درجــات التنسـيق 

 )37ص، 2008، العتيبي( .وتحقيق الاستفادة القصوى منها ، مكانها الصحيح 

             

  : مستويات الخدمة الصحية  - 3.1.8
وهـذه الخـدمات الصـحية المقدمـة ، إلـى تقـديم خـدمات صـحية للمـواطنين  أي نظام صحي يهـدف       

فإذا كان مستوى النظام الصـحي متطـور ومميـز فـان الخدمـة ، تختلف حسب النظام الصحي المستخدم 
والمســتويات الصــحية المقدمــة لا تختلــف ، المقدمــة فــي الغالــب تكــون مميــزة ومتطــورة والعكــس صــحيح 

، هـي ثابتـة مـن حيـث المسـتوى ومتغيـرة مـن حيـث النوعيـة وجـودة الخدمـة  باختلاف النظام الصـحي بـل
  : وهذه المستويات هي

  .الرعاية الصحية الأولية : المستوى الأول  -1
 .الرعاية الصحية الثانوية : المستوى الثاني  -2

 ." التخصصية " الرعاية الصحية الثالثية : المستوى الثالث  -3

 .خدمات رعاية طويلة الأمد " التأهيلية " لرابعة الرعاية الصحية ا: المستوى الرابع  -4

 

   -: Primary Health Careالرعاية الصحية الأولية : المستوى الأول :  3.1.8.1
وكـــل طريقـــة أو ، يمكـــن تعريـــف خـــدمات الرعايـــة الصـــحية الأوليـــة بـــأكثر مـــن طريقـــة أو أســـلوب       

رعايــة الصــحية الأوليــة هــي تلــك الخــدمات هــم هــذه التعريفــات أن الأأســلوب تعكــس وجهــة نظــر معينــة و 
وأمـا التعريـف  ،الطبية والوقائية التي تقدم للمرضى وغير المرضى ولا تحتاج إلى تنويم فـي المستشـفى 

الثــاني للرعايــة الصــحية الأوليــة فهــي تلــك الخــدمات التــي تشــمل معالجــة الأمــراض الشــائعة وإصــابات 
التطعـيم ضـد الأمـراض المختلفـة ورعايـة الأمومـة والطفولـة الحوادث والإسعافات الأولية وتقـديم خـدمات 

  .وخدمات الصحة المدرسية والوقائية الصحية العامة و صحة البيئة والتثقيف الصحي 
الرعايــة الصــحية " الصــحية الأوليــة علــى أنهــا  ةأمــا منظمــة الصــحة العالميــة فقــد عرفــت الرعايــ      

 وســليمة وأســره ومعتمــدة علــى وســائل وتقنيــات صــالحة علميــاً الأساسـية أو الهامــة ميســرة لكافــة المجتمــع 
وبمشاركة تامة من المجتمع وأفراده وبتكاليف يمكن للمجتمع وللبلـد توفيرهـا فـي  ومقبولة اجتماعياً  عملياً 

وهي جـزء لا يتجـزأ مـن النظـام الصـحي ، كل مرحلة من مراحل تطوره وبروح من الاعتماد على النفس 
وهــي ، ه ومحــوره الرئيســي مــن التنميــة الاجتماعيــة والاقتصــادية الشــاملة للمجتمــع للبلــد والتــي هــي نواتــ

إذ تقـدم الرعايـة الصـحية المتكاملـة ، المستوى الأول لاتصال الأفراد والأسر والمجتمع بالنظام الصـحي 
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بقـــدر الإمكـــان حيـــث يعـــيش النـــاس ويعملـــون وتشـــكل العنصـــر الأول فـــي عمليـــة متصـــلة مـــن الرعايـــة 
  . " لشاملةالصحية ا

وهنــاك تعريفــات أخــرى للرعايــة الأوليــة إلا أن أي تعريــف للرعايــة الصــحية الأوليــة لابــد لــه أن        
  : هم تلك المميزات هي أيشتمل على مميزات الرعاية الأولية و 

ختلـــف المنـــاطق مو ، جميـــع الســـكان و ، أنـــواع الخـــدمات  مختلـــفالشـــمولية  وتعنـــي: الشـــمولية  -1
  .فترات الزمنية جميع الو  الجغرافية

 .أن هذه الخدمات لا تنقطع بل مستمرة في كافة الظروف :  ةالاستمراري -2

 .الارتقاء بنوعية الخدمات إلى أفضل مستوى ممكن : النوعية الجيدة  -3

 .تتناسب وكافة المتغيرات البيئية والظروف الخاصة بتلك الدولة : الملاءمة  -4

 .إمكانية الوصول لتلك الخدمات  -5

 .نيات المادية والبشرية توفر الإمكا -6

  : أما العناصر الأساسية للرعاية الصحية الأولية والتي حددها مؤتمر الما اتا هي 
الصــحية والاجتماعيــة الســائدة فــي المجتمــع والعمــل  لن المشــاكأالتثقيــف والتوعيــة الصــحية بشــ -1

  .على طرح السبل للسيطرة عليها 
 .مداد الكافي بمياه الشرب النقية العمل على الإصحاح الأساسي للبيئة وتوفير الإ -2

 . العمل على توفير الأغذية الجيدة والسليمة  -3

تقديم خدمات أمومة  وطفولة متكاملة بالإضافة إلى تحصين الأطفال وتطعيمهم ضد الأمراض  -4
 .المختلفة 

 العمــل علــى وقايــة المجتمــع مــن الأمــراض المتوطنــة والمعديــة والســيطرة علــى انتشــارها تمهيــداً  -5
 .ء عليها ويشمل ذلك التقصي الوبائي للقضا

 .الشائعة  والإصاباتالتشخيص السليم والعلاج الملائم للأمراض  -6

 .  توفير الأدوية الأساسية والضرورية للعلاج  -7

   secondary Health Care الرعاية الصحية الثانوية: اني المستوى الث:  3.1.8.2
حية الثانويــة علــى أنهــا الخــدمات الطبيــة التــي تقــدم يمكــن تعريــف المســتوى الثــاني للخــدمات الصــ       

في مجالات الطب الرئيسية وهي الباطنة والجراحة ) أثناء تنويمه ( للمريض أثناء إقامته في المستشفى 
  .والأطفال والنسائية والتوليد ، العامة 
الرئيســية  ه المســتوى الــذي يشــمل علــى التخصصــات الطبيــةنّــأويمكــن تعريــف هــذا المســتوى علــى       

وتقــدم هــذه الخــدمات فــي المستشــفى مــع اشــتمالها علــى أقســام الإســعاف والطــوارئ والعيــادات الخارجيــة 
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والداخليــة وكــذلك خدمــة المرضــى المحــولين مــن المراكــز الصــحية للمستشــفى ســواء بــالعلاج المكثــف أو 
  .بالمداخلات الجراحية 

  )(Tertiary Health Care الرعاية الصحية الثالثية: المستوى الثالث : 3.1.8.3
وهذا المستوى من الخدمات لا يتميزا كثيرا في تعريفه عن خدمات الرعايـة الصـحية الثانويـة سـوى       

هذه الخدمات تكون في مجال التخصصات الطبية الفرعيـة بمعنـى كـل التخصصـات الطبيـة مـا عـدا  أنّ 
مـع ، ثالـث أو مسـتوى تخصصـي  تكون تخصصـات ذات مسـتوىو التخصصات الطبية الرئيسة الأربعة 

ومـن أهـم  ،أثناء تنويمـه فـي المستشـفى  أو جراحياً  هذه الخدمات تقدم للمريض علاجياً  التركيز على أنّ 
  .مميزات هذا المستوى من الخدمات التكلفة العالية وطول مدة الإقامة والحاجة إلى كوادر بشرية متميزة 

أو التأهيلية أو خدمات الرعاية الصحية طويلـة : ة الرابعة الرعاية الصحي: المستوى الرابع :  3.1.8.4
   Rehabilitationالأمد

ويشمل هذا المستوى من الخدمات على تلك الخدمات التي تقدم للمرضى لفترات طويلـة نسـبيا أو       
، لمرضــى لا يؤمــل شــفاؤهم بحيــث يــتم تأهيــل المــريض للتعــايش مــع المــرض أو الإعاقــة التــي ألمــت بــه 

ويمكـن ، إعادة هذا المريض للمجتمـع كفـرد منـتج ويسـتطيع خدمـة نفسـه وقضـاء احتياجاتـه بنفسـه بهدف
  )56ص، 2009، ذياب(. تقديم هذه الخدمات في المستشفى أو المركز الطبي أو المنزل 
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  الفاعلية في الخدمات الصحية: المبحث الثاني – 3.2
  :في الخدمات الصحيةمفهوم الفاعلية  -  3.2.1

وذلــك نظــراً لمــا ، إنّ مســألة الفاعليــة تحتــل أهميــة كبيــرة فــي مجــال الخــدمات الصــحية وتقــديمها        
ولكــن علــى الــرغم مــن هــذه الأهميــة  ،تظهــره مــن أثــر واضــح فــي نتائجهــا النهائيــة علــى الفــرد والمجتمــع 

الصـــعوبات إلا أنّ مســـالة تحديـــد مفهـــوم الفاعليـــة فـــي الخـــدمات الصـــحية تكتنفـــه العديـــد مـــن ، الكبـــرى 
يبـرز فـي مقـدمتها ملموسـية وعـدم ملموسـية النتـائج النهائيـة التـي تصـل إليهـا المؤسسـات ، لأسباب كثيرة

ومدى قناعة الفرد أو المجتمـع بتلـك الخـدمات لكونـه صـاحب ، الصحية عند تقديمها للخدمات الصحية 
مكـــن القــول بـــأن منظمـــة وفـــي هــذا الإطـــار ي، المنفعــة والمصـــلحة الحقيقيــة مـــن تلـــك الخــدمات المقدمـــة 

الصحة العالمية قـد اهتمـت فـي بلـورة مفهـوم الفاعليـة فـي المنظمـات الصـحية مـن خـلال انعكـاس تأثرهـا 
" بإسهامات المفكرين و المختصين في مجال إدارة الأعمال ، وقد عرفت في مـداها الصـحي علـى أنهـا 

" إلـى أنهــا 1971أخـرى فـي عـام وقـد عـادت إلـى تعريفهـا مـرة " مقيـاس لمـدى تحقيـق الأهـداف الصـحية 
ومتحققـــة فــــي ضـــوء الأهــــداف ، المخرجــــات أو العوائـــد للســــكان ، تـــأثير النشـــاطات و النتــــائج النهائيـــة 

العلاقة بين الانجازات الفعلية والمرغوبـة كأهـداف نهائيـة " وعرفتها في مرحلة لاحقة على أنها "المحددة 
ا يمكن التعبير عنها بالفجوة وهي ما تسعى المنظمات وفي هذا التعريف إشارة إلى وجود علاقة بين م" 

، بما متاح لها من إمكانات وقدرات إبداعية مضافة من أجل ذلك ، عامة في الغالب إلى محاولة غلقها 
قياس مدى قدرة الخدمات الصحية على تخفيف حدة حالات معينـة أو " وفي تعريف آخر للفاعلية فهي 

ويبدو من هذا التعريف بأن الفاعلية تمتد إلى الربط مـا " لرضا عنها تحسين الأوضاع الصحية ودرجة ا
بين الأهداف المتحققة مع بعـض المسـتلزمات الرئيسـية الواجـب توافرهـا مـن أجـل ذلـك وأهمهـا المشـاركة 
من قبل المجتمع ودرجة رضاه عن تلك الخدمات المقدمة، أي بتعبير آخر أصبحت الفاعلية تقاس وفق 

وعلى أساس مـا هـو متحقـق مـن رضـا لـدى تجـاه ) المجتمع ( خارج المنظمة الصحية  هذا المنظور من
الخدمة المقدمـة ولـيس علـى أسـاس مـا تنظـر إليـه المنظمـة الصـحية فـي أدائهـا الـداخلي لانجـاز الخدمـة 

الوســائل المختــارة فــي ظــل الظــروف الموجــودة ككــل لتحقيــق الهــدف "كمــا أنّ الفعاليــة تعنــي ، الصــحية 
وبالتالي فان المنظمـة تعـد ، وهو بذلك يعني الدرجة التي تستطيع فيها المنظمة تحقيق أهدافها  "النهائي

 .           والعكـــس مـــن ذلـــك فـــي عـــدم فاعليتهـــا إن لـــم تحقـــق أهـــدافها ، فاعلـــة إذا تمكنـــت مـــن تحقيـــق أهـــدافها 
  )180ص، 2005، البكري(

ياس مـدى تحقـق الأهـداف ويـدور مفهـوم الفاعليـة برز المؤشرات المعتمدة في قأتعد الفاعلية من و       
  )  375ص، 2008، العتيبي(  . ة للبرنامج أو الخدمةدحول تقييم درجة أو نسبة بلوغ الأهداف المحد
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بأنهــا الاســتخدام الأمثــل للمــوارد المتاحــة لتحقيــق حجــم أو مســتوى معــين مــن  ف الفاعليــةتعــرّ  كمــا      
                          .مقـــــــــاييس نجـــــــــاح المؤسســـــــــات فـــــــــي تحقيـــــــــق أهـــــــــدافها النـــــــــواتج بأقـــــــــل التكـــــــــاليف وهـــــــــو مـــــــــن أهـــــــــم

  (http://en.wikipedia.org)   دائرة المعارف الأمريكية
  

  مؤشرات قياس الفاعلية  - 3.2.2
  :الباحثين على وجود ثلاثة مؤشرات يمكن اعتمادها في قياس الفاعلية وهي  اتفق       

   المؤشرات الاقتصادية.3.2.2.1
عبــر يفـي الإدارة إذ ) ية الكلاسـيك( تنطلـق هـذه المؤشـرات للفاعليـة مـن أفكــار المدرسـة التقليديـة        

، بالعــدد الكلــي للمرضــى الخــارجين مــن القســم الطبــي ) المستشــفيات ( عــن الفاعليــة الصــحية  عضالــب
الإنتاجيــة والكفــاءة أن آخــرون  بينمــا يــرى ،ومعــدل كلفــة اليــوم الواحــد ، ومعــدل كلفــة المــريض الواحــد 

تم احتســاب يــمؤشــرات للقيــاس ووصــفا الإنتاجيــة بمعــدل عــدد الخــدمات المقدمــة مــن كــل خــط أســبوعيا و 
الأهـداف / الأهـداف المنجـزة = ودرجـة الفعاليـة  ،الكفاءة بعدد الخدمات المقدمة خـلال الأسـبوع الواحـد 

كما يعبر عنها من منظور مدخل ، انجازها النتائج المرغوب في / أو النتائج الفعلية المنجزة ، المحددة 
  .  "المخرجات المرغوب فيها/ المخرجات الفعلية = درجة الفعالية  " النظم بالمعادلة التالية

  المؤشرات السلوكية  3.2.2.2.
، الفاعليـة مـن خـلال رضـا الزبـائن  قـاست حيـثفلسـفة المدرسـة الإنسـانية ينسـجم هـذا المؤشـر مـع      

علـى مـا ينـتج مـن ســلوك أو  والمنظمـات كأسـاس فـي ذلــك اعتمـاداً ، الحكومـة ، نافسـين الم، المجهـزين 
  .ردة فعل تجاه ما يقدم من منتج أو خدمة

  مؤشرات اقتصادية سلوكية   3.2.2.2. 
  .وهي تمثل المزيج بين المؤشرين السابقين في قياس فاعلية المنظمة 

مؤشـــرات يمكـــن اعتمادهـــا فـــي قيـــاس الفاعليـــة وبقـــدر تعلـــق الأمـــر فـــي المنظمـــات الصـــحية فـــان هـــذه ال
وتعتمد المؤشرات الاقتصادية فـي مسـار ، واستيعاب أبعادها لكون المستشفى أصلا هي منظمة أعمال 

  .عملها فضلا عن كون الجانب السلوكي أساسا مهما في ديمومة علاقتها مع المجتمع 
  ) 179ص، 2005، البكري( 
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  لية الخدمات الصحيةيم فاعيمؤشرات تق - 3.2.3
يم الفعاليـة للمنظمـات الصـحية فـي ضـوء الخـدمات التـي تقـدمها إلـى يـيمكن أن تقسم مؤشرات تق       

  : مجموعتين هما
  Inputsلمدخلات ا. 13.2.3.

وهـي الأشـكال المختلفـة مــن المـوارد التـي تحصــل عليهـا المنظمـات الصــحية مـن البيئـة التــي        
  :   ون بشكلين هما تعمل بها وغالبا ما تك

وذوي ) أطبـــاء أســـنان ، صـــيادلة ، أطبـــاء ( المـــوارد البشـــرية وتشـــمل علـــى ذوي المهـــن الطبيـــة  -
والعاملين الآخرين من غير ذوي ) الكوادر الوسيطة من ممرضين ومساعدين ( المهن الصحية 

  .المهن الطبية الصحية كالإداريين وغيرهم 
لتي تحصل عليهـا مـن الميزانيـة العامـة للدولـة والمـوارد مـن الموارد المالية وتشمل على الموارد ا -

ــــذاتي المختلفــــة ومصــــادر أخــــرى كإيجــــار ســــاحات وأبنيــــة ومحــــلات تابعــــة  أنشــــطة التمويــــل ال
 .الخ ... للمستشفى وتبرعات 

ن الزيــادة أو النمــو فــي المــدخلات ســواء كانــت كميــة أو نوعيــة تعــد مؤشــر ألــذلك يمكــن القــول بــ
  .صحية لفاعلية المنظمة ال

  Outputsالمخرجات . 3.2.3.1
وهي مجموع ما يتم تحقيقه من نتائج مختلفـة عبـر الأنشـطة التـي تزاولهـا المنظمـة الصـحية         

تكـــون نتـــائج هـــذه  أنويمكـــن  ،فـــي تقـــديم خـــدماتها إلـــى الجمهـــور المســـتفيد منهـــا وممثلـــة بـــالمجتمع 
اجعين وعــدد العمليــات المنجــزة وعــدد الأنشــطة ملموســة عبــر عــدد مــن المؤشــرات كمــا فــي عــدد المــر 

  .الخ...وعدد الكادر الطبي في المستشفى ، الخدمات الصحية المقدمة 
المساهمة ، الرضا النفسي لدى المريض ، أو تكون غير ملموسة كما في العناية خلال مدة النقاهة 

  الخ ...، تحسن الحالة الصحية ، في انجاز التوعية الصحية 
تنســب فـــي ، قيــاس الفاعليـــة فــي المنظمـــات الصــحية تجابـــه بصــعوبات متعـــددة  وأخيــرا فـــان       

فضــلا عــن المتطلبــات  ، وصــعوبة قياســها ثانيــاً  غلبهــا إلــى تعدديــة الأهــداف المطلــوب انجازهــا أولاً أ
، البكـري(  .الكثيرة التي تسـتوجبها عمليـة الاسـتغلال الأمثـل للمـوارد وقيـاس النتـائج غيـر الملموسـة 

  )181ص، 2005
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نبذة عامة عن الإدارة العامة للرعاية الصحية الأولية بـوزارة الصـحة : المبحث الثالث  – 3.3 
  محافظات قطاع غزة  –الفلسطينية 

  مقدمة ونظرة عامة  - 3.3.1     
حـد الإدارات الهامـة فـي وزارة الصـحة الفلسـطينية أ لرعاية الصـحية الأوليـةالإدارة العامة ل تعتبر        
  .لتوفير رعاية صحية شاملة ومستمرة لأفراد المجتمع يأساس رنصعوهي 

مراكــز مــن  9علــى جميــع محافظــات القطــاع منهــا  مركــزاً صــحياً موزعــاً  54يعمــل فــي الرعايــة الأوليــة 
مركز  29مركز من المستوى الثالث و 16المستوى الرابع تعمل كمراكز تخصصية لمراكز المحافظات و

م فقـد 2010لرعايـة الصـحية الأوليـة لعـام لالتقريـر السـنوي لـلإدارة العامـة  وحسب ،من المستوى الثاني 
كمـــا موظـــف مـــوزعين  1799بلـــغ إجمـــالي المـــوظفين الفعليـــين علـــى قـــوة الإدارة العامـــة للرعايـــة الأوليـــة 

  ) 2010 الأوليةالتقرير السنوي للإدارة العامة للرعاية (  ) .3,1(جدول رقم 
  )3.1(رقم جدول 

  الموظفين في الرعاية الأولية توزيع أعداد
  
  
  
  
  
  
 

  
  
  
  
  

  2010التقرير السنوي للإدارة العامة للرعاية الأولية : المصدر 

  المجموع  أنثى   ذكر   الفئة 
 269 95 212  أطباء
  110 17 82 أسنان
  196 109 105 صيادلة
  400 75 280 إداريين
 121 72  44 مختبرات
 401 219 181  تمريض

  15 8 7 علاج طبيعي
  158 9  149  عمال
  23 7  16  أشعة
  71 9  24  فنيين

  54 5  36 مفتش صحة

 1761 625 1136  وعمجالم
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  هيكلية الإدارة العامة للرعاية الأولية . 3.3.2
  )3.2(رقم دائرة موضحة في جدول  24تتكون الإدارة العامة للرعاية الصحية الأولية من 

  )3.2(رقم جدول 
  عاية الأولية دوائر الإدارة العامة للر 

  اسم الدائرة    اسم الدائرة  
  دائرة صحة الأمومة والطفولة  -12  دائرة شؤون الأطباء في الرعاية الأولية  -1
  دائرة الصيدلة للرعاية الأولية  -13  دائرة الشؤون الإدارية والمالية  -2
  دائرة مختبر الصحة العامة  -14  ض الرعاية الأوليةيدائرة تمر   -3
  دائرة الطب الوقائي  -15  مراض غير المعديةدائرة الأ  -4
  دائرة صحة البيئة  -16  دائرة صحة الفم والأسنان  -5
  دائرة الصحة المدرسية  -17  دائرة صحة الطفل  -6
  دائرة التثقيف وتعزيز الصحة  -18  دائرة صحة المرأة  -7
عــــــــــدد (محافظــــــــــة /دائــــــــــرة صــــــــــحة منطقــــــــــة  -8

  )5غزة : المحافظات
 دائرة التغذية  -19

  
  دائرة الصحة المهنية  -20  دائرة مختبرات الرعاية الأولية  -9

  دائرة التخصصات الفنية  -21  دائرة القومسيون الطبي  - 10
  )2008الهيكل التنظيمي للأقسام  والشعب بدوائر وزارة الصحة الفلسطينية  \المصدر( 

  

  :مستويات المراكز الصحية في الرعاية الأولية  - 3.3.3
  :ولالأوى مستال. 3.3.3.1

مـواطن فـي منـاطق نائيـة،  1000يقـدم خدمـة لعـدد سـكان حتـى ) نقطة صـحية( 1مركز صحي مستوى 
تشـمل الخـدمات التـي يقـدمها المركـز خـدمات وقائيـة، ). رئـيس شـعبة(ومن يـديره يكـون بمسـتوى وظيفـي 
  .، وهذا المستوى غير موجود في قطاع غزةليورعاية أمومة وطفولة وإسعاف أوّ 
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 :المستوى الثاني.23.3.3.

مواطن في مناطق قروية، ومن يـديره  3000خدمة لعدد سكان حتى ، يقدم المركز الصحي مستوى ثاني 
وتشمل الخدمات التي يقدمها المركز خدمات وقائية، ورعاية أمومـة ، ) رئيس قسم(يكون بمستوى وظيفي 

مركـزا  29ثاني المستوى من الحية ويبلغ عدد المراكز الص، وطفولة وصحة بيئة وخدمات علاجية عامة 
   . )3.3(كما في جدول رقم موزعة 

  )3.3(رقم جدول 
  مراكز الرعاية الأولية من المستوى الثاني

  

  2008الهيكل التنظيمي للأقسام والشعب بدوائر وزارة الصحة الفلسطينية  \المصدر

  

  : المستوى الثالث.3.3.3.3
مـواطن، ومـن يـديره يكـون بمسـتوى  10000يقدم المركز الصحي مستوى ثالث خدمة لعدد سـكان حتـى 

يقــدمها المركــز فــي و تشــمل الخــدمات التــي يقــدمها المركــز نفــس الخــدمات التــي ، )رئــيس قســم(وظيفــي 
  .ية وقائيةالمستوى الثاني بالإضافة إلى خدمات مختبر وخدمات سنّ 

   . )3.4(كما في جدول رقم مركزا موزعة  16ثالث المستوى من اليبلغ عدد المراكز الصحية     
  
  

  محافظة غزة
    عطا حبيب  هالة الشوا  الحرية

      القبة  المعاقين حركيا
    بيت لاهيا القديمة  معسكر جباليا  عزبة بيت حانون  محافظة الشمال

محافظة 
  ىالوسط

    المغازي  البريج القديمة  وادي السلقا
    الزهراء  جحر الديك  حكر الجامع

    السوارحة  المغراقة  النصيرات الغربية
    البريج الجديدة  الزوايدة  المصدر

محافظة 
  خانيونس

  الفخاري  الزنة  خزاعة  القرارة
    خالدية الاغا  جورت اللوت  عبسان الجديدة

      مواصي رفح  الشوكة  محافظة رفح
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  )3.4(رقم جدول 
  مراكز الرعاية الأولية من المستوى الثالث

  2008ظيمي للأقسام والشعب بدوائر وزارة الصحة الفلسطينية الهيكل التن \المصدر    

  : المستوى الرابع.3.3.3.4
مـــواطن، ومـــن يـــديره يكـــون  25000يقـــدم المركـــز الصـــحي مســـتوى رابـــع خدمـــة لعـــدد ســـكان حتـــى 

وتشــمل الخــدمات التــي يقــدمها المركــز نفــس الخــدمات التــي يقــدمها ، )مــدير دائــرة(بمســتوى وظيفــي 
عـــلاج (ى الثالـــث بالإضـــافة إلـــى خـــدمات الطـــب العـــام و التخصصـــات الفنيـــة المركـــز فـــي المســـتو 

  .والاستشارات التخصصية وخدمات الطوارئ) طبيعي، أشعة
  . )3.5(كما في جدول رقم مراكز موزعة  9رابع المستوى من اليبلغ عدد المراكز الصحية     

  )3.5(رقم جدول 
  يوضح مراكز الرعاية الأولية من المستوى الرابع

  محافظة غزة

  شهداء جباليا  محافظة الشمال  شهداء الرمال
  دير البلح  محافظة الوسطى  صبحة

  شهداء رفح  محافظة رفح  الصوراني

  شهداء خانيونس  محافظة خانيونس  الشيخ رضوان

      الزيتون
  2008الهيكل التنظيمي للأقسام والشعب بدوائر وزارة الصحة الفلسطينية  \المصدر

  محافظة غزة
  السلام  الرحمة  الشاطئ

    الفلاح  لدرجا
    النصيرات القديمة  شهداء النصيرات  الوسطىمحافظة 

  الشمالمحافظة 
    شهداء بيت حانون  شهداء بيت المقدس

  شهداء بيت لاهيا  شهداء العطاطرة  أبو شباك      
    بني سهيلا  عبسان الكبيرة  محافظة خانيونس
    تل السلطان  الشابورة  محافظة رفح
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  مقدمة 
يعتبـــر البحـــث فـــي موضـــوع مهـــارات تعامـــل الكـــادر الصـــحي مـــع الجمهـــور وأثرهـــا علـــي فعاليـــة   

من الموضوعات الجديدة التي يتم بحثها في قطاع  الأوليةاكز الرعاية الصحية الخدمة الصحية في مر 
غزة مما يميز هذا البحث، ونظرا لأهمية الموضـوع وأثـره الكبيـر علـى المجـال الصـحي فقـد قـام العديـد 
مـن البــاحثين والدارســين فـي العديــد مــن الـدول فــي العــالم بمناقشـته، وفيمــا يلــي اسـتعراض لــبعض هــذه 

  : ت التي أجريت في هذا المجال، وذلك علي النحو التالي الدراسا
  

  :الدراسات المحلية   4.1.
تمحـور خـدمات الرعايـة الصـحية حـول المسـتفيدين مـن )" 2011،عنان(دراسة .  4.1.1

  .مراكز الرعاية الصحية الأولية الحكومية في محافظات غزة
  

  :أهداف الدراسة
تمحـور الخـدمات حـول المسـتفيدين مـن مراكـز " تطبيـق توجـه ركزت هذه الدراسة على التحقق من مدى 

  :من خلال معرفة آراء المستفيدين حول المحاور التالية" الرعاية الصحية الأولية في قطاع غزة
ــــة (ســــهولة الوصــــول إلــــى الخــــدمات الصــــحية  .1 الوصــــول المــــادي، المــــالي ، المعلومــــات والأدوي

  ).الرئيسية
ار ، المشـــاركة فـــي اختيـــار الطبيـــب المعـــالج ، الاحتـــرام وقـــت الانتظـــ(طريقـــة تقـــديم الخـــدمات  .2

مقــدم الخدمــة الصــحية وكــذلك آراء المســتفيدين عــن بيئــة  عوالتعامــل، طــرق التواصــل والحــوار مــ
 ).العيادة والمرافق الحيوية المتوفرة لديها

، تخطـيط (  مدى مشاركة المواطنين في اتخاذ القرارات فيما يتعلـق بالخـدمات الصـحية المقدمـة .3
 ).تنفيذ وتقييم

 .العوامل الدالة على جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين .4
  

  :سةامنهجية الدر 
الدراسة كمية مقطعيـة حيـث قامـت باسـتطلاع آراء المتـرددين علـى العيـادات الحكوميـة مـن خـلال كانت 

مراكز رعاية صحية ة  لعشرة /مستفيد 300استبيانات تمت تعبئتها من خلال عمل مقابلات أجريت مع 
وقد تم  ،%91وقد كانت نسبة الاستجابة )  تم اختيار العينة بصورة عشوائية (أولية في محافظات غزة 

أيضاً جمـع معلومـات محـددة عـن مراكـز الرعايـة الصـحية الأوليـة نفسـها مـن خـلال اسـتبانة أخـرى تمـت 
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م تم تحليل البيانات باستخدام برنامج ومن ث ،تعبئتها من خلال عمل مقابلات مع الإداريين لتلك المراكز
  .المعالجة الإحصائية

  :أهم النتائج
ات وجهــة نظـر إيجابيــة لمحــور الوصـول إلــى الخــدمات الصـحية بشــكل عــام /أبـدى المســتجيبون -1

 .ها يوهناك بعض القصور في توفر الأدوية وعمليات صرفها وكتابة الإرشادات اللازمة عل
لرضا على محور تقديم الخدمات الصحية من حيث الرضا أظهر المستفيدون مستوى جيد من ا -2

عن وقت الانتظار لحين تلقي الخدمات وزمن المشورة وكذلك طريقة التحاور والنقاش مع مقدم 
الخدمـــة الصـــحية وهنـــاك بعـــض جوانـــب الضـــعف فـــي احتـــرام خصوصـــية المســـتفيدين وكـــذلك 

 .إمكانية اختيار مقدم الخدمة المفضل للمستفيدين
قلـة مشـاركة متلقـي الخدمـة  و ة المسـتفيدين فـي عمليـات التخطـيط لتحسـين الخـدماتقلة مشارك -3

الصحية فـي تحديـد خططهـم العلاجيـة مـع مقـدم الرعايـة الصـحية وعـدم مشـاركة متلقـي الرعايـة 
 .في تقييم خدمات الرعاية الصحية بشكل عام

ين لاستيضــاح آرائهــم معظــم العيــادات الصــحية لا تقــوم بعقــد اجتماعــات دوريــة مــع المســتفيد أنّ  -4
والقليــل مــن المراكــز الحكوميــة كــان  ،عــن الخــدمات الصــحية ومناقشــة المشــاكل التــي تــواجههم

 .لديها مثل هذه المشاركة
العامل الرئيسـي الـذي يـدل علـى جـودة الخـدمات الصـحية بالنسـبة للمسـتفيدين مـن الخـدمات إنّ  -5

قبــل الطــواقم العاملـــة فــي المراكـــز بينمــا كــان التعامـــل الجيــد مـــن ، %) 67(هــو تــوفر الأدويـــة 
والعامــل ، ) مــن المســتجيبين% 46تــم ذكــره مــن قبــل (الصــحية بشــكل عــام هــو العامــل الثــاني 

  .من المستجيبين% 34الثالث هو الشفاء من المرض حيث تم ذكره من قبل 
  :أهم التوصيات

ى إشـراكهم ضرورة مشاركة متلقي الخـدمات الصـحية فـي تحديـد خططهـم العلاجيـة بالإضـافة إلـ .1
فـــي التخطـــيط لتقـــديم خـــدمات أنســـب وأفضـــل للمـــواطنين وكـــذلك المشـــاركة فـــي تقيـــيم الخـــدمات 

 .الصحية لما له من أثر كبير تحسين رضا المواطنين عن الخدمات
 .تبني سياسات وطنية خاصة بتمحور الخدمات حول المستفيدين .2
اتية من خلال برامج محددة نشر ثقافة تمحور الخدمات الصحية حول المستفيدين كثقافة مؤسس .3

 .ومتابعة تطبيقها
 .زيادة وعي المواطنين حول حقوقهم في تلقي الخدمات الصحية الملائمة لهم .4
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إنشاء لجان ممثلة عن المواطنين تقوم باجتماعات دورية مع إدارات العيادات المختلفة لمناقشـة  .5
دمات الصـــحية خـــلال تلـــك المشـــاكل التـــي يواجهونهـــا أو دراســـة اقتراحـــاتهم لتحســـين تقـــديم الخـــ

 .المراكز
ضرورة توفير الأدوية الأساسية لجميع المتـرددين علـى العيـادات مـع ضـمان الاسـتهلاك الرشـيد  .6

 . لأدوية و كتابة طرق استخدام الدواء على أغلفة الدواء الخارجية
  

مهـــارات رجـــل الشـــرطة فـــي التعامـــل مـــع الجمهـــور ) " 2010الطنـــاني،(دراســـة  . 4.1.2
دراسـة تطبيقيـة علـى رجـال الشـرطة العـاملين " ى فعاليـة تقـديم الخدمـة الأمنيـة وأثرها علـ

 بمحافظة غزة 

  :أهداف الدراسة 
التعرف على واقع مهارات رجل الشـرطة الإنسـانية والذاتيـة فـي التعامـل مـع الجمهـور وأثرهـا علـى  -1

 .غزة  فعالية تقديم الخدمة الأمنية من وجهة نظر رجال الشرطة العاملين في محافظة

 .هذه المهارات  ةالتعرف على مدى توفر أساليب ووسائل تنمي  -2

النــاتج عــن الاخــتلاف فــي ) الإنســانية والذاتيــة ( الكشــف عــن الفــروق فــي مســتوى هــذه المهــارات   -3
 .السمات و الخصائص العامة للمبحوثين 

  :منهجية الدراسة 
الدراسـة علـى جميـع رجـال الشـرطة واشـتمل مجتمـع ، استخدم الباحـث المـنهج الوصـف التحليلـي      

تـــم توزيـــع  فـــرداً  517فـــردا وبلغـــت عينـــة الدراســـة  1722العـــاملين فـــي محافظـــة غـــزة والبـــالغ عـــددهم 
  .عليهم باستخدام طريقة العينة العشوائية الطبقية المنتظمة  تالاستبيانا
  :أهم النتائج

تكـــوين العلاقـــات ، حـــل النـــزاع  ،الإقنـــاع ، الحـــديث ، مهـــارة الاســـتماع ( المهـــارات الإنســـانية أنّ  -
مهارة المبادأة والابتكار ، القدرات العقلية ’ ،السمات الجسمية ( والذاتية ) وكسب تعاون الجمهور 

وبالتالي فإنها تؤثر ، محافظة غزة  يمتوفرة لدى رجال الشرطة العاملين ف) مهارة ضبط النفس ، 
  .رعلى فعالية تقدم الخدمة الأمنية وهي بحاجة للتطوي

، ل الشرطة العاملين في محافظة غزةأساليب تنمية المهارات الإنسانية والذاتية متوفرة لدى رجاأنّ  -
  .م الخدمة الأمنية وهي بحاجة للتطويريوبالتالي فإنها تؤثر على فعالية تقد
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فــي وجهــات نظــر المبحــوثين حــول    0.05توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة  -
، العمر ( م الخدمة الأمنية تعزى إلى ية تقديلشرطة في التعامل مع الجمهور وفعالمهارات رجل ا
 .) مكان العمل 

  :أهم التوصيات
ب وورش العمل يضرورة تطوير وصقل المهارات الإنسانية والذاتية لرجل الشرطة عن طريق التدر  -

  .والندوات وغيرها والتركيز على امتلاك هذه المهارات عند اختياره 
ن جهـاز الشـرطة وبـين مؤسسـات المجتمـع المـدني التـي يتمام بالفعاليات التي تعـزز العلاقـة بـالاه -

 . وإيضاح دور رجل الشرطة في حماية الأرواح والممتلكات، لها علاقة مباشرة معه 

وتقـــديم مزيـــد مـــن الحـــوافز الماديـــة ، م أداء رجـــل الشـــرطة يالاهتمـــام بالجوانـــب الســـلوكية عنـــد تقيـــ -
 يســيءتمرار لمــن يحســن التعامــل مــع الجمهــور وتطبيــق اللــوائح العقابيــة بحــق مــن والمعنويــة باســ

 .التعامل مع الجمهور
  

واقع الاتصال والتواصل بن مقدمي الخـدمات الصـحة ) " 2010، رمضان(دراسة .  4.1.3
 .في المراكز الصحية التابعة لوكالة الغوث في محافظات غزة 

  :أهداف الدراسة 
لعــاملين فــي المراكــز اة ياستكشــاف وضــع الاتصــال بــين مقــدمي الخــدمات الصــحهــدفت الدراســة إلــى 

  .الصحية التابعة لوكالة الغوث في محافظات غزة 
  :منهجية الدراسة 

شـــملت الدراســـة جميـــع مقـــدمي الخـــدمات الصـــحية  وقـــد، التحليلـــي يلمـــنهج الوصـــفاســـتخدم الباحـــث ا
لخمســة بواقــع مركــز صــحي مــن كــل محافظــة ة فــي المراكــز الرئيســية ايالعــاملين فــي المراكــز الصــح

  .واستخدم الباحث الاستبيان كأداة لجمع المعلومات 
  :أهم النتائج

كـــذلك  ،% 67ة بنســـبة يمـــن قبـــل الفـــرق الصـــح الاتصـــالات اللفظيـــة هـــي الأكثـــر اســـتخداماً أنّ  -1
تف يليه الها ،% 84.1بنسبة بلغت  لوجه هو الأكثر تفضيلاً  أوضحت النتائج أن الاتصال وجهاً 

  % .2.1والايميل % 2.8ثم الرسائل المكتوبة ، % 6.4
نســـبة مـــزودي الخـــدمات الصـــحية الـــذين درســـوا موضـــوع الاتصـــال أثنـــاء دراســـتهم الجامعيـــة  أنّ  -2

 .تلقوا دورات تدريبية في هذا المجال % 19.1 نّ أو ، % 26.3
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لخــدمات فقــط مــن مقــدمي ا %25.3 مــن خــلال حســاب جميــع النقــاط المتعلقــة بالمعرفــة وجــد أنّ  -3
لـديهم المفـاهيم الواضـحة %  87.3ن أو ، الصحية لديهم المعرفة الكافية عن الاتصال والتواصـل 

 .عن الاتصال والتواصل 

كما أفادت ، من مقدمي الخدمات الصحية أن الاتصالات هامة وحيوية للمريض % 89.5اعتبر  -4
 .ال والتواصل من مقدمي الخدمات الصحية لديهم الخبرة في الاتص% 62.8الدراسة أن 

ذات دلالــة إحصــائية تتعلــق بالمهنــة والمســتوى التعليمــي ومكــان  هنــاك فروقــاً  أظهــرت الدراســة أنّ  -5
 .الدراسة العليا 

  :أهم التوصيات
بتحسين الاتصال بين مقدمي الخدمات الصحية في الاونروا من خلال التغلـب علـى  أوصت الدراسة

  .  وكذلك تدعيم البنية التحتية للاتصالات، الاتصالالازدحام وتنفيذ برنامج تدريبي على مهارات 
  

مدى رضا المرضى عـن الخـدمات فـي المشـافي " ،) 2008، الشريف ( دراسة .  4.1.4
 " فلسطين ، الضفة الغربية ، في منطقة نابلس 

  :أهداف الدراسة  
  :وذلك بهدف ) الحكومية والخاصة ( تم تنفيذ الدراسة في مشافي نابلس   

 .ا المرضى عن الخدمات التي توفرها المشافي في مدينة نابلس قياس رض  -1

النـواحي الفنيـة ، تحديد العوامل المؤثرة على رضا المرضـى بمـا فـي ذلـك خـدمات غـرف المرضـى -2
  والمهارات الذاتية للقائمين على تقديم الخدمة الصحية بالإضافة إلى مدى توفرها وسهولة تواجدها

  :منهجية الدارسة
ض مقيم تم اختيارهم يمر  3654ث المنهج الوصفي التحليلي حيث كان عدد أفراد العينة استخدم الباح

 حيــث اســتخدم اســتبيان شــامل لقيــاس مســتوى الرضــا المتعلــق ، الطبقيــة العشــوائية  ةعشــوائيا بالطريقــ
 جهـاً وتم تعبئة الاستبيانات بمقابلة الفئـة المسـتهدفة و ، بالخدمات المتلقاة وفق تدريج ليكرت الخماسي 

  . لوجه ومن ثم تم تحليل البيانات باستخدام برنامج المعالجة الإحصائية 
  : نتائجالأهم 

حوالي ، المرضى في المستشفيات غير الحكومية أكثر رضا منهم في المستشفيات الحكومية  أنّ  -1
المشــافي الحكوميــة مــا بــين جيــد إلــى جيــد  يمــن الفئــة المســتهدفة قــدرت الرضــا العــام فــ% 70.2

 % .90ر الحكومية وصلت النسبة إلى أعلى من يبينما في المشافي غ ،جداً 
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الإنـاث مـنهم كـانوا أكثـر رضـا  نّ أو ،  كبار السن كانوا أكثر رضا من المرضى الأصغر عمـراً  أنّ  -2
مــن ، المرضــى مــن أصــحاب الــدخل المرتفــع كــانوا أكثــر رضــا  بالإضــافة إلــى أنّ ، مــن الــذكور 

فــي قاعــة الاســتقبال إلــى ) أكثــر مــن ســاعة (  نتظــرون طــويلاً المرضــى الــذين ي نّ إناحيــة أخــرى فــ
أمـا مرضـى قسـم الـولادة كـانوا ، حين توفر سرير لهم في المستشفى كانوا اقل رضـا مـن الآخـرين 

 .الأكثر رضا 

  :أهم التوصيات
العمل على تـدريب الكـادر الصـحي علـى مهـارات الاتصـال مـن اجـل زيـادة الرضـا عـن الخـدمات   -1

 .ةالمقدمالصحية 

 . العمل على الإيعاز للأطباء بالاهتمام بتقديم معلومات صحية كافية ونصائح دقيقة للمرضى -2

جــل زيــادة جــودة الرعايــة الصــحية ومســتوى الرضــا عنــد أالاهتمــام بتــدريب الطــاقم الصــحي مــن   -3
 . المرضى

العمــل علــى تحســين رضــا المرضــى عــن خــدمات الغــرف المقدمــة فــي المستشــفات وتقليــل وقــت  -4
 .لتلقي الخدمة الصحية ار الانتظ

 

الاتصال والتواصل بين الممرضـين فـي قطـاع غـزة ) "  2006أبو ريالة ،(دراسة .  4.1.5
 "الثغرات والتحديات  -

  : أهداف الدراسة 
، الممرضــين والممرضــات نحــو عمليــة الاتصــال والتواصــل  وآراءهــدفت الدراســة لتقيــيم توجهــات      

 إلىوالتعرف ، تحديات التي تواجه التمريض أثناء التواصل في العمل لتحديد بعض العوائق وال إضافة
 الفعــالتحديــد دور الاتصــال  إلــىكمــا وهــدفت . التواصــل  أثنــاءدرجــة الــدعم المتبــادل بــين الممرضــين 

  .في قطاع غزة  ضفي تطوير مهنة التمري نبين الممرضي
ممــرض  420لعينــة تكونــت مــن  ياســتخدمت الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــ :منهجيــة الدراســة 

 إسـتبانةوممرضة من المنتسبين للمؤسسـات الصـحية فـي قطـاع غـزة وكانـت العينـة منتظمـة باسـتخدام 
  .لجمع البيانات المطلوبة 

  :  نتائجأهم ال
فـــي الاتصـــال  ةلـــم يحصـــلوا علـــى دورة تدريبيـــ نمـــن الممرضـــي%) 68.6( أنالدراســـة  أوضـــحت -1

ب المشـــكلة فـــي الاتصـــال والتواصـــل لـــه علاقـــة بطبيعـــة يعتقـــدون أن ســـب%) 84.4(و، والتواصـــل
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 ةالعلاقــات الاجتماعيـــة ضــرورية لتقويـــ أنيعتقـــدون %) 87.2(وان ، الأشــخاص العـــاملين معهــم 
 . الأكاديميةيفضلون العمل مع زميل له نفس الدرجة %) 65(بينما ، التواصل بين الزملاء 

مكـان العمـل الحـالي ، الشـهادة العلميـة ، هري الدخل الش،  ةأظهرت الدراسة أنّ الحالة الاجتماعي -2
  .لهم تأثير بدلالة إحصائية على الاتصال والتواصل بين الممرضين 

  : التوصيات أهم 
  .دمج موضوع الاتصال والتواصل ضمن منهاج التمريض في كليات التمريض بغزة  -1
 .ة بغزةيصحعقد دورات خاصة بموضوع الاتصال والتواصل لجميع الممرضين في المؤسسات ال -2

لجنـــة اجتماعيـــة فـــي المؤسســـات الصـــحة بغـــزة تعمـــل علـــى دعـــم العلاقـــات  إنشـــاءالعمـــل علـــى  -3
 .والتواصل بين الممرضين 

 ة بغزةيالعمل على التواصل الايجابي بين جميع المستويات الإدارية في جميع المؤسسات الصح -4
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  : الدراسات العربية 4.2.
 يت تعامـل رجـل الأمـن مـع الجمهـور ودورهـا فـمهـارا) " 2007الذيابي ، (دراسة  1.4.2.

 .بمحافظة جدة  الأمندراسة تطبيقية على دوريات "  الأمنيةتفعيل الخدمة 

  :أهداف الدراسة 
  .معرفة أهم المهارات الواجب توافرها في رجل الأمن للتعامل مع الجمهور  -1
 .الجمهور  تحديد السبل المناسبة لتمكين رجل الأمن من امتلاك مهارات التعامل مع -2

 .تحديد الصعوبات التي تواجه رجل الأمن عند تعامله مع الجمهور -3

 .معرفة دور مهارات تعامل رجل الأمن عند تعامله مع الجمهور  -4

كشــف الفــروق فــي وجهــات نظــر أفــراد العينــة حــول مهــارات تعامــل رجــل الأمــن مــع الجمهــور  -5
 .والشخصية ودورها في تفعل الخدمة الأمنية وفقا للمتغيرات الوظيفية 

  :منهجية الدارسة
اســتخدم الباحــث المــنهج الوصــفي التحليلــي بمرحلتيــه المســح الاجتمــاعي والدراســات الوثائقيــة،   

ضــــابطا وذلــــك ) 57(وطبــــق دراســــته علــــي جميــــع ضــــباط دوريــــات الأمــــن بجــــدة مســــح شــــامل وعــــددهم 
  ،فردا) 335(ينة وبلغت وتم تحديد حجم الع) 2443(لمحدودية مجتمع الضباط أما الأفراد فكان عددهم 

عبــارة موزعــة علــى محــاور ) 44(أعــدها الباحــث وتتضــمن  ت علــيهم الدراســة باســتخدام اســتبانةوقــد طبقــ
  .الدراسة واتخذ الباحث كافة الإجراءات العلمية للتأكد من الصدق الظاهري والبنائي وثبات أداة الدراسة

  :أهم النتائج
علــى جميــع المهــارات الواجــب توافرهــا فــي رجــل  مامــاً رجــال الأمــن بــدوريات جــدة مــوافقين ت نّ أ -1

امــتلاك روح المبــادرة ، التحلــي بــالأخلاق المثلــى ( للتعامــل مــع الجمهــور ومــن هــذه المهــارات  الأمــن
القـدرة علـى معرفـة القـيم ، مـن إدراكـه لمهـام عملـه  الرغبة في مساعدة الجمهور انطلاقاً ، العمل  يف

  . )والعادات واحترامها
على ضرورة بعض السبل لتمكين رجل الأمن وتنمية  الأمن بدوريات جدة وافقوا تماماً  رجالأنّ  -2

رفــع القــدرات العلميــة ، تعريــف رجــل الأمــن بالأهــداف الرئيســية لأعمــالهم ( مهاراتــه ومــن هــذه الســبل 
 .) والاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجل الأمن ، والعملية في التعامل الإنساني 

بــرز هــذه الصــعوبات أومــن ، ود صــعوبات تواجــه رجــال الأمــن عنــد تعــاملهم مــع الجمهــور وجــ -3
  .) وامتلاك الجمهور لخلفية خاطئة عن رجل الأمن، اختلاف عادات وتقاليد وجنسيات الجمهور(
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دوار عدة لمهارات تعامل رجل الأمن مـع الجمهـور فـي تفعيـل الخدمـة الأمنيـة وقـد وافـق أهناك  -4
العلاقــات الإنســانية لأنهــا تســاعد فــي تســهيل ( يــات الأمــن بجــدة ومــن هــذه الأدوار عليهــا رجــال دور 

المهـارات الإنســانية تزيـد مــن ثقــة الجمهـور فــي أعمــال  نّ أو ، حصـول الجمهــور علـى الخدمــة الأمنيــة 
 ) .ها تحقق فعالية أكبر للخدمات الأمنية وأنّ ، الأجهزة الأمنية

إحصائية في إجابات المبحـوثين أصـحاب الخبـرة علـى أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة   -5
 .المهارات الواجب توفرها في رجل الأمن للتعامل مع الجمهور ودورها في تفعيل الخدمة الأمنية 

  :أهم التوصيات
نه تطـــوير مهـــارات تعامـــل رجـــل الأمـــن مـــع الجمهـــور وخاصـــة فـــي كـــل مـــا مـــن شـــأالعمـــل علـــى  -1

  .رها يطريق الدورات وحضور الندوات وغ الجانب الإنساني وصقل تلك المهارات عن
الاهتمام بالإعداد الثقافي والديني والمعنوي لرجل الأمن وبمبدأ العلاقات الإنسانية داخل الجهاز  -2

 .الأمني 

 .الاهتمام بالجوانب السلوكية عند تقييم أداء رجل الأمن  -3

عمـــل بمبـــدأ الثـــواب تحفيـــز وتشـــجيع رجـــال الأمـــن علـــى التعامـــل بمثاليـــة مـــع أفـــراد الجمهـــور وال -4
 .والعقاب 

مراعـــاة وضـــع رجـــل الأمـــن المشـــهود لهـــم بالاســـتقامة والنزاهـــة وحســـن الخلـــق فـــي مواقـــع العمـــل  -5
  .المباشر مع الجمهور 

 

المهـارات الإداريـة والشخصـية وعلاقتهـا بالتعامـل مـع ) " 2005الـذويبي، (دراسة  4.2.2.
 .منطقة القصيمدراسة مسحية علي الضباط العاملين في شرطة " الجمهور

  

  :أهداف الدراسة
 .معرفة المهارات الإدارية والشخصية التي يتمتع بها ضباط شرطة منطقة القصيم .1

 .معرفة طبيعة تعامل ضباط شرطة منطقة القصيم مع الجمهور .2

معرفــة طبيعــة العلاقــة بــين المهــارات الإداريــة والشخصــية لضــباط شــرطة منطقــة القصــيم وبــين  .3
 .هورطريقة تعاملهم مع الجم

 .معرفة معوقات توظيف المهارات الإدارية والشخصية لدي ضباط شرطة منطقة القصيم .4

معرفـــة إمكانيـــة تنميـــة المهـــارات الإداريـــة والشخصـــية لضـــباط شـــرطة منطقـــة القصـــيم لتحســـين  .5
 .تعاملهم مع الجمهور



83 
 

كشــف طبيعــة العلاقــة بــين المهــارات الإداريــة والشخصــية والخصــائص الشخصــية لــدي ضــباط  .6
 .منطقة القصيم شرطة

  :الدراسة يةمنهج
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي من خلال مرحلتين هما المسح الاجتماعي والدراسات   

  160الارتباطية، وطبق دراسته المسحية علي جميع ضـباط الشـرطة فـي منطقـة القصـيم والبـالغ عـددهم
أفراد عينة الدراسة تضمنت في صورتها أعدها الباحث لجمع المعلومات من  ن خلال استبانةضابطا، م

محاور الدراسة واتخذ الباحث كافة الإجراءات العلمية للتأكد من الصـدق  ىعبارة موزعة عل 83النهائية 
  .الظاهري والبنائي وثبات أداة الدراسة

  :أهم النتائج
 .أن ضباط الشرطة في منطقة القصيم يتمتعون بمهارات إدارية وشخصية بدرجة كبيرة .1

 .طبيعة تعامل ضباط شرطة منطقة القصيم مع الجمهور مرتفع جداإن  .2

ذات دلالـــة إحصـــائية بـــين طريقـــة التعامـــل مـــع ) طرديـــة(وجـــود علاقـــة ارتباطيـــه قويـــة وموجبـــة  .3
 .الجمهور والمهارات الإدارية والمهارات الشخصية سواء منفردة أو مجتمعة

شـــرطة هـــي الشخصـــية لضـــباط الإن أكثـــر المعوقـــات التـــي تعيـــق توظيـــف المهـــارات الإداريـــة و  .4
الأقدميــة فقــط فــي الاختيــار للمناصــب القياديــة وتــدخل العوامــل  ضــغوط العمــل والاعتمــاد علــى

 .الشخصية في عملية التقييم والترشيح للمناصب الإدارية وعدم وجود دورات شخصية

 .أظهرت النتائج وجود فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات المبحوثين تعزى للخبرة .5

بــين ضــباط الشــرطة هــي الممارســة العمليــة والتحفيــز  أكثــر أســاليب تنميــة المهــارات انتشــاراً  نّ أ .6
 .والتشجيع وتحسين بيئة العمل الإنسانية ومنح فرصة للمرؤوسين لإكمال تعليمهم العالي 

  :التوصياتأهم 
ارية والشخصية من العناية لتزويد الضباط بالمعرفة النظرية بأهمية المهارات الإد اً إعطاء مزيد  .1

 بالكليات الأمنيـة مـع التركيـز علـى والنظريات الخاصة بها التي تزيد من فاعليتهم أثناء تأهيلهم
 .تنمية المهارات الإنسانية

ضرورة اهتمام جهاز الأمن العام بعقد دورات تدريبية للضباط في المهارات الإدارية والشخصية  .2
الحاســب الآلــي  ىالشــرطة بــدورات تدريبيــة علــ إلحــاق ضــباط ىوالعلاقــات الإنســانية والعمــل علــ

 .نظرا لأهميته في العصر الحديث في مجال الإدارة
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ــ .3 اســتمرار مســتوى المهــارات الإداريــة  ىتقــديم مزيــد مــن الحــوافز الماديــة والمعنويــة للمحافظــة عل
ما يبذلونـه مـن جهـد فـي العمـل والتقيـد  ىضباط الشرطة والمحافظة عل ىوالشخصية المرتفع لد

 .ظمتهبأن

 .حقوق الإنسان ىتحسين بيئة العمل الإنسانية والتأكيد عل ىالعمل عل .4
  

" اتجاهــات الضــباط نحــو الســمات والمهــارات القياديــة ) " 2005، القرنــي(دراســة  4.2.3.
 .دراسة تطبيقية على ضباط المديرية العامة للدفاع المدني بالمملكة العربية السعودية  

  :أهداف الدراسة
مــن وجهــة نظــر ضــباط  الأمنــيمــدى ضــرورة الســمات والمهــارات القياديــة للقائــد  التعــرف علــى  .1

 .الدفاع المدني 

 .من وجهة نظر ضباط الدفاع المدني  الأمنيالتعرف على مدى ضرورة السمات الذاتية للقائد  .2

  :الدراسة يةمنهج
 2000سة يتكون من وكان مجتمع الدرا، اعتمد الباحث في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي 

، ضابط يعملون في مختلف إدارات وفروع المديرية ويحملون درجات وتخصصات علمية وفنية مختلفـة 
  .ضابط  600في حين بلغ حجم العينة 

  :أهم النتائج 
ضــــرورة الســــمات والمهــــارات القياديــــة للقائــــد الأمنــــي مثــــل الســــمات الذاتيــــة والمهــــارات الفنيــــة   -1

 .ات البشرية والإدارية ومهارة العلاق

ة ومكوناتهـــا للقائـــد الأمنـــي تتـــراوح بـــين يـــادياتجاهـــات الضـــباط نحـــو الســـمات والمهـــارات الق أنّ  -2
 .الايجابية والمحايدة 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيـرات الرتبـة والخبـرة ونـوع التأهيـل الأساسـي للضـباط  -3
منـــي وعـــدم وجـــود علاقـــة تجـــاه متغيـــر واســـتجاباتهم إزاء الســـمات والمهـــارات القياديـــة للقائـــد الأ

 . الشهادة العلمية

  : أهم التوصيات 
  .التركيز على المهارات القيادية وأهميتها وتنمية الوعي لدى الضباط تجاهها  -1 
تكثيف البرامج التدريبية للضباط والتي تركز على اكتساب المهـارات القياديـة لإعـدادهم مراكـز   -1

  .القيادة 
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المهـــارات القياديـــة لـــدى الضـــباط العـــاملين فـــي " ، ) 2003، عتيبـــي ال( دراســـة   4.2.4.
دراســة مقارنــة بــين "   أدائهــموزارة الــدفاع والطيــران فــي مدينــة الريــاض وعلاقتهــا بكفــاءة 

 .ضباط القوات البرية وضباط قوات الدفاع الجوي 

  :أهداف الدراسة
ستوى المهارات القيادية الواجب حول م يالمقارنة بين ضباط القوات البرية وضباط الدفاع الجو  -1

 .توافرها 

ادية لدى ضباط القوات البرية وقوات الدفاع الجوي تبين كفاءة يمعرفة العلاقة بين المهارات الق -2
 .الوظيفي أدائهم

  :الدراسة يةمنهج
تم استخدام المنهج المقارن لعقد مقارنة بين ضباط القوات البريـة وضـباط الـدفاع الجـوي حـول المهـارات 

مـن  144بواقـع  255العينـة  أفـرادوبلـغ عـدد ، وتم الاعتماد على الاستبانة في جمع البيانـات ، قيادية ال
  .من الدفاع الجوي  111القوات البرية و 

  : أهم النتائج 
لــدى كــل مــن القــوات البريــة ) الذاتيــة والفنيــة والإداريــة والإنســانية ( مســتوى المهــارات القياديــة  -1

 .والدفاع الجوي مرتفع 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين كـل مـن القـوات البريـة والـدفاع الجـوي حـول العلاقـة  -2
 .بين المهارات القيادية والأداء 

ووجود تـأثير بـين الحالـة ، الإنسانية في القوات البرية  توجود علاقة تأثير بين العمر والمهارا -3
ن الرتبـة والمهـارات الذاتيـة يود تـأثير بـووج، والمهارات الإنسانية في الدفاع الجوي  ةالاجتماعي

 .في القوات البرية 

  :التوصيات أهم 
ن وأ، للضـباط فـي النـواحي الإداريـة  ضرورة اهتمـام وزارة الـدفاع والطيـران بعقـد دورات تدريبيـة -1

 .ع القيادية والعلاقات الإنسانية يتكون هذه الدورات في المواض

 تورة إدخالهـا بتوسـع فـي المنـاهج الدراسـية فـي الكليـاالتأكيد علـى أهميـة العلـوم الإداريـة وضـر  -2
 .العسكرية مع التركيز على تنمية المهارات الفنية والإنسانية والإدارية 
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المهــارات القياديــة لــدى ضــباط الشــرطة وعلاقتهــا ) " 2002، الرشــودي ( دراســة  4.2.5.
 .والدمام  بين ضباط مدينتي الرياض دراسة مقارنة" بفعالية أدائهم الوظيفي 

  :أهداف الدراسة
معرفة أهمية كل من المهارات القيادية والفنية والإنسانية والإداريـة الواجـب توفرهـا لـدى ضـباط  -1

  .الشرطة 
 .تحديد أهم الأساليب التي يمكن استخدامها في تنمية المهارات القيادية لدى ضباط الشرطة  -2

 . تحديد مستوى فعالية الأداء الوظيفي لدى ضباط الشرطة -3

 .كشف طبيعة العلاقة بين المهارات القيادية لدى ضباط الشرطة وفعالية أدائهم الوظيفي -4

  : الدراسة  يةمنهج 
استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي من خلال مرحلتين هما المسح الاجتماعي والدراسات   

، مـن مدينـة الريـاضضـابط شـرطة  235عينة عشوائية قوامهـا  ىالارتباطية، وطبق دراسته المسحية عل
  أعدها الباحث لجمع المعلومات من أفراد عينة الدراسة  من خلال إستبانة، ن مدينة الدمامضابطا م 30

  :أهم النتائج
فــي حــين ،  تعــد المهــارات القياديــة الفنيــة الواجــب توفرهــا لــدى ضــباط الشــرطة مهمــة جــداً  -1

  .الأهمية  تعد المهارات الذاتية والإنسانية والإدارية مهارات متوسطة
بـين ضـباط الشـرطة هـي بـرامج التـدريب  أكثر أساليب تنمية المهارات القيادية انتشاراً  أنّ  -2

 .التأهيلية والتخصصية والممارسة العملية وبرامج التعليم الذاتي 

 .أن فعالية الأداء الوظيفي لدى ضباط الشرطة متوسطة  -3

، قياديـة وفعاليـة الأداء الـوظيفي توجد علاقة موجبة دالة إحصائيا بين أهمية المهارات ال -4
 .وبين تنمية المهارات القيادية وفعالية الأداء الوظيفي 

  : أهم التوصيات 
تقديم برامج تدريبية لتوعية ضباط الشرطة بأهمية المهارات القيادية وبخاصة المهارات الإدارية  -1

ســـة الاحتياجـــات والجوانـــب علـــى درا ةوالذاتيـــة والفنيـــة والإنســـانية والتركيـــز فـــي البـــرامج التدريبيـــ
  .التطبيقية في إكساب المهارات 

ربــط الترقيــة إلــى المنصــب والقيــادة الأمنيــة باجتيــاز الــدورات التدريبيــة المتخصصــة فــي تنميــة  -2
  .القيادية اللازمة للقادة  تالمهارا
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مهارات رجـل الأمـن فـي التعامـل مـع الجمهـور فـي المنافـذ )" 2001علام،(دراسة  4.2.6.
  .كما يراها بعض العاملين في مينائي الملك فهد الصناعي وينبع التجاري" النظامية

  :أهداف الدراسة
 .المهارات اللازمة لرجل الأمن في التعامل مع الجمهور في المنافذ النظامية ىالتعرف عل .1

 -طبيعــة العمــل( لــزوم هــذه المهــارات وفقــا لعــدد مــن المتغيــرات  ىالتعــرف علــ إلــىكمــا هــدفت  .2
 ).عدد الدورات التدريبية -سنوات الخبرة -العمر

  :الدراسة يةمنهج
استعان الباحث بالمنهج الوصفي التحليلي، واستخدم الباحـث أسـلوب العينـة العشـوائية الطبقيـة،   

فـرد مـن  300ضـابطا و 115بلـغ عـددهم ومجتمع الدراسة يتكون من ثـلاث طبقـات وهـي فئـة الضـباط و 
  .فرد من الموظفين المدنيين العاملين في الميناءين 300فئة ضباط الصف والجنود، وعدد 

  : أهم النتائج
الأجهزة الأمنية في ميناء الملك فهد وميناء ينبع التجـاري بمحافظـة ينبـع تهـتم بتنميـة قـدرات  نّ أ .1

سياســة جيــدة وواضــحة تتمثــل فــي ابتعــاث الضــباط  ومهــارات القــادة الذاتيــة والشخصــية بإتباعهــا
 .للدورات المختلفة وبرامج الدراسات العليا داخل المملكة وخارجها

مـا يـتم تجاهلهـا مثـل مهـارة الإصـغاء الفعـال  مهـارات عـادةً  ىأبرزت الدراسة أولويـة التـدريب علـ .2
 .رات الاتصالوفتح قنوات الاتصال مع المرؤوسين والحوار الفعال وذلك ضمن مجموعة مها

درجـة الأهميـة القصـوى فـي جميـع فئـات  ىاللياقة البدنية وقـوة الشخصـية فقـد جـاءت نسـبتها علـ .3
ضــرورتها وأهميتهــا ويجــب أخــذها فــي الاعتبــار أثنــاء  ىالعينــة حيــث أجمعــت فئــات العينــة علــ

 .التعيين

  :التوصياتأهم 
لدراسات الأمنية والتدريب والتي عقدها المركز العربي ليالتوسع في ابتعاث الضباط للبرامج التي  .1

إعطــاء بــرامج تنميــة المهــارات الإنســـانية  ىتمــزج بــين العلــوم النظريــة والتطبيقيــة، والتركيـــز علــ
 .والفكرية عناية أكبر

وتـــذليل  ، تـــوفير الإمكانيـــات والمنـــاخ الـــذي يمكـــن المتـــدرب مـــن تطبيـــق مـــا تعلمـــه مـــن مهـــارات .2
 .المصاعب التي تعترض سبيلهم
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رضــــا المرضــــى المــــراجعين عــــن خــــدمات الرعايــــة  ) " 2001 ،اســــة حتاملــــةدر ( 4.2.7.
  ." ربد بعمانإالصحية الأولية المقدمة لهم في مدينة 

  :أهداف الدراسة
هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى رضــا المرضــى المــراجعين عــن خــدمات الرعايــة الصــحية الأوليــة 

  .الأردن ربد بشمالإالمقدمة لهم في المراكز الصحية بمدينة 
  :منهجية الدارسة 

مراجعاً من مراكز صحية  183استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي وقد اختار عينة مقدارها      
     أعـــدها الباحـــث إســـتبانةوقـــد طبقـــت علـــيهم الدراســـة باســـتخدام فـــي عـــدة منـــاطق جغرافيـــة فـــي المدينـــة 

  .لجمع المعلومات 
  :أهم النتائج 

  .اً ربد كان متوسطإخدمات الرعاية الصحية في مراكز مدينة  الرضا العام عن  أنّ  -
المقدمة وأقل رضا عن الظروف المراجعين كانوا أكثر رضا عن الانطباع العام عن الخدمات  أنّ  -

  .المادية للمراكز الصحية
المراجعين من كبار السـن أكثـر رضـا مـن غيـرهم وأن الإنـاث أكثـر رضـا مـن الـذكور والأعلـى  أنّ  -

  .ر من الأقل ثقافةثقافة أكث
  :أهم التوصيات 

 .التحقق من وجهة نظر المراجعين عن الخدمات الصحية في أماكن أخرى  -
  .استكشاف العوامل التي تؤثر على رضا المراجعين عن خدمات الرعاية الصحية -
  .تحسين الظروف المادية للمراكز الصحية -
 .المقدمة في المراكز الصحية الاستمرار في تحسين وتطوير جودة الرعاية الصحية والخدمات -
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مهـــارات التعامـــل مـــع الجمهـــور وعلاقتهـــا بكفـــاءة ) " 1998الخريصـــي، (دراســـة  4.2.8.
من الجمارك فـي مطـار خالـد الـدولي في الجوازات وأ دراسة تطبيقية على العاملين" الأداء 

 .بالرياض 

  :أهداف الدراسة
مـــن المهـــارة فـــي تطبيـــق الأنظمـــة  قحقـــهـــدفت الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى الأهـــداف التـــي تت -1

 .والقوانين عند التعامل مع الجمهور وانعكاس ذلك على كفاءة الأداء 

بالقــدر الــذي يحقــق التفاعــل الايجــابي ويــؤدي  تطــوير العلاقــة بــين مجتمــع البحــث والجمهــور  -2
 .إلى رفع كفاءة الأداء للعاملين وزيادة رضا المراجعين 

ليـــه العـــاملون للســـرعة والدقـــة فـــي إنهـــاء إجـــراءات الجمهـــور التعـــرف علـــى الاهتمـــام الـــذي يو  -3
  .وانعكاسه على الأداء 

  :منهجية الدارسة 
) 216(وكان عدد مجتمع الدراسة هو ، أما المنهج الذي استخدمته الدراسة فهو المنهج الوصفي        

  .الدولي بالرياض من الجمارك في مطار الملك خالدأمن  فرداً ) 84(من الجوازات و) 132(فردا منهم 
  :أهم النتائج 

أفضل الطرق في كسب تعامل الجمهور هو استخدام العبارات الترحيبية المناسبة واستخدام  أنّ  -1
  .تعابير الوجه الدالة على الترحيب 

أهـم الطـرق التـي تسـاعد العـاملين علـى كسـب تعـاون  غلب أفراد مجتمع الدراسة على أنّ أاتفق  -2
 .وتحفيز العاملين  ةريق عقد دورات تدريبيالجمهور يتم اكتسابها عن ط

 .هناك علاقة بين تهيئة المكان الذي تجري به إجراءات الجمهور وبين رضا الجمهور  أنّ  -3

متـى تـوفر لـدى الفـرد المهـارات الكافيـة التـي  أداء العمل بسرعة لا يحدث عنه أخطاء دائماً  أنّ  -4
 .تمكنه من ذلك 

لقـدرة علـى السـرعة والدقـة فـي العمـل وبـين كفـاءة الأداء توجد علاقـة طرديـة موجبـة بـين تـوافر ا -5
 .  الوظيفي 

  :أهم التوصيات 
 للعاملين والتركيز على الجوانب السلوكية فيها  ةالتدريبيالاهتمام بالدورات  - 1
 .والاحتفالات تالتركيز على الفعاليات والأنشطة التي توطد العلاقة مع الجمهور كالزيارا - 2
  .الاحتياجات الأساسية المطلوبة لتقديم الخدمة للجمهور  تحسن بيئة العمل وتوفير - 3
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  :الدراسات الأجنبية 4.3.
العلاقــة بــين مهــارات الاتصــال الشخصــي والالتــزام ) "  others,2010 &Matin(دراســة  4.3.1.

  .بجمهورية إيران  دراسة حالة علي جامعة قم ومكتب جاهاد كيشافارزي الحكومي"التنظيمي 
  :أهداف الدراسة

  .مهارات الاتصال التي تعزز الالتزام التنظيمي ىدفت الدراسة إلى التعرف عله
  :الدراسة يةمنهج
اســتخدم الباحــث المــنهج الوصــفي فــي قيــاس طبيعــة العلاقــة مــا بــين مهــارات الاتصــال الشخصــي       

) Allen & Meyer(و) Robbins & Honaker(نمـوذج  ىوالالتـزام الـوظيفي وذلـك بالاعتمـاد علـ
بنــــداً مســــتخدماً مقيــــاس ليكــــرت ) 39( ىعلــــ وىحيــــث احتــــ خدم الباحــــث الاســــتبانة كــــأداة للدراســــة واســــت

مفــــردة ومكتــــب جاهــــاد  )50(عينــــة عشــــوائية مــــن جامعــــة قــــم بواقــــع  ىوطبقــــت الدراســــة علــــ، الخماســــي
  .مفردة) 52(كيشافارزي  بواقع

  :أهم النتائج
حل الصراع من و ، تماع والإقناع مهارة الاس رلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين محاو  .1

  .الالتزام الوظيفي ىجهة ومستو 
 %.70.2النسبة المئوية لمهارة الاستماع كانت  أنّ  .2

 %.69.6النسبة المئوية لمهارة الإقناع كانت  أنّ  .3

 %.69.6النسبة المئوية لمهارة حل الصراع كانت  أنّ  .4

  :التوصياتأهم 
يــــاس العلاقــــة مــــا بــــين مهــــارات الاتصــــال أوصــــي الباحــــث بعــــدم تطبيــــق النمــــوذج المســــتخدم لق
  .لنموذجاالشخصي والالتزام الوظيفي أو التعديل عليه لزيادة قوة هذا 

  

  تواصل الأطباء والتزام المريض بالعلاج )Zolnierek , Dimatteo,2008(دراسة  4.3.2.
Physician communication& patient Adherence to Treatment     

  .المتحدة الأمريكية  تالعمل الطبي بالولايا دراسة تحليلية لواقع
  :أهداف الدراسة 

هــدفت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى العلاقــة بــين مهــارات الاتصــال الأطبــاء والتــزام المــريض  -1
  . بتناول الدواء
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أثر عمليات التدريب على مهارات الاتصالات علـى التـزام المـريض بتنـاول الـدواء التعرف على  -2
  .مختلفةفي حالات مرضية 

  :منهجية الدراسة
 م1949من خـلال مراجعـة الأدب المنشـور مـن عـام استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي  •

علاقة لها أثر  ةدراس 106 حيث بلغ عدد الدراسات بهذا الخصوص 2008 لعام أغسطسإلى 
 .أجريت حول هذا الموضوع  دراسة تجريبية 21، وكذلك من خلال بهذا الموضوع 

  :نتائجأهم ال
يوجــد علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة إحصــائية بــين مهــارات التواصــل لــدى الأطبــاء والتــزام المــريض  -1

لـدى الأطبـاء الـذين لـديهم % 19بتناول الدواء، كمـا أظهـرت الدراسـة وجـود عامـل خطـر بنسـبة 
  .من أولئك الأطباء الذين يتواصلون جيداً مع مرضاهم أكثر مرضاهم معاتصال ضعيف 

كبير وذو دلالة إحصائية في التزام المرضى بتناول الدواء والذين عولجوا من قبل تحسن  ظهور -2
مــرة أكثــر مــن أولئــك المرضــى الــذين  1.62أطبــاء تلقــوا تــدريب علــى مهــارات الاتصــال بنســبة 

  .عولجوا من قبل أطباء ليس لديهم أو لم يتلقوا تدريب على مهارات الاتصال
ال فــي الرعايــة الصــحية والتــزام المرضــى بتنــاول الــدواء، وجــود علاقــة كبيــرة بــين مهــارات الاتصــ -3

 .وكذلك تدريب الأطباء على التواصل الجيد مع المرضى وزيادة التزام المرضى بتناول الدواء 
  :أهم التوصيات

أوصــت الدراســة بضــرورة الاســتثمار فــي التــدريب علــى مهــارات التواصــل مــع المرضــى، وأنــه يعتبــر     
  .لمرضى في الالتزام بتناول دوائهمعامل مهم في مساعدة ا

  

عملية التدريب على مهـارات الاتصـال وعلاقتهـا ) Yazdi &Others, 2004(دراسة  4.3.3.

  .دراسة تجريبية عشوائية من مدينة مشهد في إيران . برضا المريض
Communication training and patient satisfaction: A randomized 
trial study from Mashhad, Iran 

  :أهداف الدراسة
  .بتحسين رضا الزبون اتقييم برامج التدريب على مهارات الاتصال وعلاقته إلىهدفت الدراسة 

  :منهجية الدارسة
تــم إجــراء هــذه الدراســة العشــوائية علــى المراكــز الصــحية التابعــة لجامعــة مشــهد للعلــوم الطبيــة فــي مدينــة 

  .م2004ر سبتمب -مشهد في إيران في الفترة من يوليو 
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مركــزاً صــحياً وقــد قســمت هــذه المراكــز عشــوائياً إلــى مجمــوعتين المجموعــة  35تــم إجــراء الدراســة علــى 
مركز وهذه هي المجموعة التجريبية أمـا المجموعـة الثانيـة وهـي المجموعـة الضـابطة  17الأولى عددها 

 27 وفــي الثانيــة عــاملاً  24وكــان عــدد العــاملين الصــحيين فــي المجموعــة الأولــى ، مركــز 18وعــددها 
وقـد تلقـى العـاملين فـي المجموعـة الأولـى تـدريباً علـى مهـارات التواصـل وتـم جمـع البيانـات بهـذا ، عاملاً 

الخصـــوص، وهـــي المعرفـــة بمهـــارات الاتصـــالات، اتجاهـــات الاتصـــالات ومهـــارات الاتصـــالات نفســـها، 
  .ل مجموعةلك 47ومعدل الرضا للزبائن، لكلا المجموعتين حيث كان عدد الزبائن 

  :أهم النتائج
أظهــرت نتــائج الدراســة أن المعرفــة بالاتصــالات وكــذلك مهــارة الاتصــالات للعــاملين قــد تحســنت  -1

 علاوة على ذلك فإنّ  ،)P<0.05(ولها دلالة إحصائية في المجموعة التجريبية عند مستوى دلالة 
  .تجريبية بعد شهر واحد نقاط الرضا لدى الزبائن قد تحسنت ولها دلالة إحصائية في المجموعة ال

الــة فــي المجموعــة وخلصــت الدراســة إلــى أن بــرامج التــدريب علــى مهــارات الاتصــالات كانــت فعّ  -2
  .التجريبية وقد تحسن من معدل رضا الزبائن 

  :أهم التوصيات
مــن  الإنســانيكانــت أهــم التوصــيات هــي ضــرورة العمــل علــى تــوفير بــرامج تدريبيــة فــي مجــال الاتصــال 

  .ا المرضى اجل زيادة رض
  

  "القائد العسكري ومهارات التحدث الفعال) " Hinck,2003(دراسة  4.3.4.
  .دراسة تطبيقية على ضباط بالجيش الأمريكي          

  :أهداف الدراسة
  .نال المطلوبة للقادة العسكرييتحديد مهارات التحدث الفعّ  .1
 .القادة العسكريين ىدأهم الأساليب لتطوير وتحسين مستوي مهارة التحدث ل ىالتعرف عل .2

 .لعلاقة بين مهارة التحدث والقيادة الفعالةا ةطبيع ىالتعرف عل .3

  :الدراسة يةمنهج
وطبق أداة الدراسة المقابلة علي عينة الدراسة مـن ، استخدم الباحث المنهج الوصفي في الدراسة       

بالإضافة ، ) Leavenworth Kansas(قائد عسكري بمنصب ريادي في الجيش الأمريكي من ) 20(
                 ضــــــابط عســــــكري تــــــم اختيــــــارهم بطريقــــــة عشــــــوائية مـــــــن ) 100(طبقهــــــا علــــــي  ىأخــــــر  إســــــتبانة ىإلــــــ
)faculty members at CGSOC (.  
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  :أهم النتائج
هـي الفعـال امـتلاكهم لمهـارة التحـدث  القادة العسكريين الذين شملهم الاستطلاع يعتقـدون أنّ  أنّ  .1

  %. 71.8بنسبة 
هناك فجوة بـين  من القادة العسكريين بأنّ % 75و، ) CGSOC(من ضباط كلية % 81 يعتقد .2

 ا بســبب نقــص التعلــيم أو أنّ ســبب هــذه الفجــوة هــو إمّــ وأنّ ، والفعليــة ةمهــارات التحــدث المطلوبــ
 .مهارة التحدث لا تمثل أولوية في الجيش

 .وف الطارئة بثقة أكبرن من التعامل مع الظر القيادة وتمكّ  ىمهارات التحدث تحسن من مستو  .3

  :التوصيات أهم 
  .لمهارات التحدث الفعالة ومعرفة كيفية تطوير هذه المهارات نضرورة امتلاك القادة العسكريي .1
 .ممارسة مهارات التحدث والتخاطب من خلال العديد من المناسبات العامة  .2

 .تطبيق نماذج علمية لقياس مستوي مهارة التحدث والبلاغة اللغوية .3
 

خصـــائص الاتصـــال اللفظـــي الفعـــال المســـتخدم ) "macdonald,2001(دراســـة  5.4.3.
   . دراسة ميدانية في مدينة ولينغتون بنيوزلندا ".ىمن قبل الطاقم التمريضي مع المرض

  :أهداف الدراسة
  . والطاقم التمريضي ىال ما بين المرضتحديد طبيعة وخصائص الاتصال اللفظي الفعّ     

  :الدراسة يةمنهج
              وذلـــــــــــــك بالاعتمـــــــــــــاد علـــــــــــــي ،هـــــــــــــذه الدراســـــــــــــة مـــــــــــــن الدراســـــــــــــات الوصـــــــــــــفية الاستكشـــــــــــــافية         

language in work place methodology"  "  مـن خـلال تحليـل خصـائص الاتصـال الإنسـاني
بكـل مشـارك ) لاقط(حيث قام الباحث بتوصيل جهاز ميكروفون ، ىالفعال فيما بين الممرضين والمرض

ممرضين ) 2(من وتم اختيار عينة مكونة ، وتسجيل أحاديثه خلال الممارسة الطبية) ممرض (بالدراسة 
  .فيما بينهم ثللمشاركة في الدراسة وتسجيل وقائع الحدي ىمن أقارب المرض) 3(و ىمن المرض) 6(و

  :أهم النتائج
 ىالمرضـالطاقم التمريضي قد اتبـع نمـط محـدد مـن الاتصـال خـلال تعـاملهم واحتكـاكهم مـع  أنّ  .1

، )تخطيط الرقابة الصحية، القيام بالفحص الجسدي الطبي ، مناقشة جدول المواعيد(بما يشمل 
حيث يمكن تحديـد الخصـائص الإيجابيـة والفعالـة للاتصـال بـين التمـريض والمـريض مـن خـلال 

  .هذه الأحاديث
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وفي مجال  يطوروا من مهارتهم الذاتية في مجال الاتصال اللفظي أنهناك حاجة للتمريض  أنّ  .2
 .الإنسانية تالعلاقا

 .وعائلاتهم ىقدر بشكل عالي من قبل المرضيال الاتصال اللفظي الفعّ  .3

  :التوصياتأهم 
متطلبـات  ىتطـوير مهـارات الممرضـين الجـدد مـن خـلال بنـاء القـدرات والتركيـز علـ ىالعمل علـ .1

  .الوخصائص الاتصال الفعّ 
الرضــا عــن  ىال فــي رفــع مســتو فظــي الفعّــللابأهميــة ودور الاتصــال  يزيــادة الــوع ىالعمــل علــ .2

 .الخدمة المقدمة
 

الرعايـة  أطبـاءالتواصـل بـين  أنمـاط" )Roter DL, and others, 1997( دراسـة  4.3.6.
  . Patterns of Primary Care Physicians "في مدينة شيكاغو الأولية

  :أهداف الدراسة
رعاية الأولية مـع المرضـى وعلاقـة التواصل لدى أطباء ال أنماطهدفت هذه الدراسة إلى وصف 

المثاليــة كمــا هــي موصــوفة فــي الأدبيــات الدراســية، وكــذلك استكشــاف العلاقــة بــين  العلاقــةذلــك بــأنواع 
  .أنماط التواصل بين الأطباء والمرضى ورضاهم

  :منهجية الدارسة 
تفريـغ أشـرطة  تـم إعـدادها خصيصـاً وذلـك مـن خـلال لإسـتبانةولتحقيق أهداف الدراسة تـم إجـراء تحليـل 

عيـادة متنقلـة وعامـة  11مسجلة لأسـئلة الاسـتبانة، لمقـابلات روتينيـة جـرت بـين الأطبـاء والمرضـى فـي 
  .مريضاً  537طبيباً ، و 127لأطباء المشاركين اكان عدد و ، في مدينة شيكاغو بأمريكا  وخاصة

  :أهم النتائج
  :أنماط تواصل مختلفة 5يل العنقودي لأظهرت نتائج التح - 1

تميــز بأســئلة طبيــة مغلقــة وكــلام طبــي وعضــوي " طبــي عضــوي مقيــد"تواصــل : ط الأولالــنم •
  .من الزيارات% 32وكان ذلك في 

وهــو يشــبه الــنمط الســابق ولكــن تميــز بوجــود " طبــي عضــوي ممتــد" تواصــل : الــنمط الثــاني  •
  .من الزيارات% 33نقاش نفسي بمستوى متوسط وكان ذلك في 

والـذي عكـس حالـة متوازنـة مـن المواضـيع " سـي اجتمـاعيعضوي نف"تواصل : النمط الثالث  •
  .من الزيارات% 20النفسية والعضوية الطبية وكان ذلك في 
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والذي تميز بالتبادل النفسي والاجتماعي وكان ذلـك " نفسي اجتماعي"تواصل : النمط الرابع  •
  .من الزيارات% 8في 

المـــريض يســأل والطبيـــب  نّ أوالــذي تميـــز بــ" مفتـــوح مــع المـــريض"تواصــل : الــنمط الخـــامس  •
  .من الزيارات% 8يعطي إجابات أو معلومات وكان في 

أن رضا الأطباء كان أقـل فـي نمـط التواصـل الطبـي العضـوي المقيـد، وكـان الأعلـى فـي الـنمط  -2
 .رضا المريض كان أعلى في النمط الاجتماعي النفسي كانبينما ، المفتوح مع المريض 

ت ذات نمــط التواصــل العضــوي الطبــي اســتخدمت أكثــر مــع أظهــرت نتــائج الدراســة بــأن الزيــارا -3
المرضى كبار السن وذوي الدخل المنخفض من المرضى من قبل الأطباء الشابة الـذكور،  أو 

  ).younger , male(الأقل عمراً 
أن أنمــاط التواصــل فــي الرعايــة الأوليــة يتــراوح بــين الــنمط الطبــي العضــوي والــنمط المفتــوح مــع  -4

  .المريض 
  :توصياتأهم ال

العمـــل علـــى الاهتمـــام بأنمـــاط التواصـــل التـــي تزيـــد مـــن رضـــا المرضـــى والطـــاقم الطبـــي وتعزيزهـــا وحـــث 
  .الأطباء على تنمية مهاراتهم لكسب رضا المرضى 
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  :السابقة تالدراسا ىالتعليق عل4.4. 
وتنـاول بعـض هـذه الدراسـات المهـارات ، دراسـة سـابقة) 19(ستعرض الباحث في هـذه الدراسـة ا

وبعـض مـن ، القياديـة والمهـارات الإنسـانية والإداريـة والفنيـة تشخصية والبعض الآخر تناول المهـاراال
هــذه الدراســات تعرضــت لمهــارات التعامــل مــع الجمهــور وطبيعــة العلاقــة بــين رجــل الشــرطة والمــواطن 

ية وتطرقـت دراسـات أخـرى إلـى رضـا الجمهـور والمرضـى عـن الخـدمات الصـح، والعوامل المؤثرة فيها
وأخــرى تحــدثت عــن علاقــة مهــارات الاتصــال علــى رضــا المرضــى وتحســن الحالــة الصــحية والتــزامهم 

وبعض هـذه الدراسـات  2011إلي عام  1997بالعلاج وقد نشرت هذه الدراسات خلال الفترة من عام 
ريت أجريت علي القطاع الأمني كما في المملكة العربية السعودية وفلسطين وأمريكا والجزء الآخر أج

  . محلية وخمس دراسات أجنبية ودراسة عربية واحدة  تعلى القطاع الصحي منها ثلاث دراسا
رغــــم أن غالبيتهــــا اســــتخدمت المــــنهج ، واســــتخدمت الدراســــات الســــابقة أســــاليب بحثيــــة مختلفــــة

ـــــــــــــي  واســـــــــــــتخدم ، المـــــــــــــنهج المقـــــــــــــارن) 2003، العتيبـــــــــــــي(حيـــــــــــــث اســـــــــــــتخدم ، الوصـــــــــــــفي التحليل
)macdonald,2001 ( واتفقـت الدراسـة مـع معظـم الدراسـات السـابقة  ،الوصفي الاستكشـافي المنهج

حيــث ) hinck,2003(كـأداة لجمـع البيانــات ماعـدا دراسـة ) الاســتبيان (فـي اسـتخدامها لأداة الدراسـة 
  .استخدمت أداة المقابلة والاستبيان

مـام بالبحـث فـي وتتشابه بعـض الدراسـات السـابقة مـع الدراسـة الحاليـة فـي بعـض المجـالات مثـل الاهت
موضوع مهارات التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية تقديم الخدمـة سـواء كانـت هـذه الخدمـة أمنيـة 

مسـتوى  ىتركز عل ةالدراسة الحالي وتختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة في أنّ ، أو صحية 
ه نّـأحيـث تقديم الخدمة الصحية مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحي وأثرها علي فعالية 

بينما الدراسات السابقة تطرقت لموضوع ، بهذا الموضوع الدراسات المحلية التي تتعلق في  يوجد ندرة
المهـــارات بكافـــة أنواعهـــا مثـــل المهـــارات القياديـــة والمهـــارات الإداريـــة و الشخصـــية والإنســـانية والفنيـــة 

ات السابقة في مجتمعها سـواء مكـان إجـراء الدراسـة أو وكذلك تختلف عن الدراس، والفكرية والسياسية 
حيــث ، ة يالفئــة المســتهدفة والتــي تنوعــت بــين فئــة رجــال الأمــن والمرضــى المــراجعين للمراكــز الصــح

، أجريت عدد من الدراسات السابقة في المملكـة العربيـة السـعودية والأردن والولايـات المتحـدة ونيوزلنـدا
 هـو جمهـور المـراجعين فـي مراكـز الرعايـة الصـحية الأوليـة بـوزارة الصـحةأما مجتمع الدراسة الحالي ف

كمــا وأنهــا اختلفــت عــن بــاقي الدراســات فــي كبــر حجــم عينــة ، الفلســطينية فــي محافظــات قطــاع غــزة
   .لضمان صحة ودقة النتائج وتمثيل صحيح لمجتمع الدراسة  الدراسة
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التــي تبحــث وبشــكل  الأولــى أنهــافــي وتتميــز هــذه الدراســة عــن غيرهــا مــن الدراســات المــذكورة 
خاص في قياس مستوى مهارات الكادر الصحي في التعامل مع جمهور المراجعين في مراكز الرعاية 

ومـدى تأثيرهـا علـى فعاليـة الخدمـة التابعة لوزارة الصحة الفلسـطينية فـي محافظـات قطـاع غـزة  الأولية
كمـا ، والضرورية في التعامـل مـع الجمهـورقياس عدد من المهارات الهامة  إلىتتطرق الصحية حيث 

  .وأنها مثلت جميع مستويات المراكز الصحية في مختلف المناطق الجغرافية في قطاع غزة 
واستفاد الباحث من الدراسات السـابقة فـي بلـورة مشـكلة الدراسـة وتحديـد بعـض المفـاهيم للدراسـة 

وبناء أداة ، ء الإطار النظري للدراسة الحاليةوفي إثرا، الحالية وتحديد أهدافها وتساؤلاتها بشكل أعمق
 بعض على الإطلاع تم كما ،وكذلك اختيار المنهج المناسب ، وتحديد العينة ، الدراسة بشكل مناسب

وتم الاستفادة كذلك في عرض وتحليل وتفسير النتائج التي الدراسات،  تلك إليها استندت التي المراجع
ممــا ســاعده فــي ، وذلــك بمقارنــة نتائجهــا مــع نتــائج الدراســات الســابقة، توصــلت إليهــا الدراســة الحاليــة 

                                                                       .التوصل إلي نتائج هذا الدراسة وتوصياتها
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  :مقدمةال
طبيقــي مــن يــتم مــن خلالــه انجــاز الجانــب الت رئيســياُ  تعتبــر منهجيــة الدراســة وإجراءاتهــا محــوراً 

للتوصــل إلــى  وعــن طريقهــا يــتم الحصــول علــى البيانـات المطلوبــة لإجــراء التحليــل الإحصــائي، الدراسـة 
  .  الدراسة  أهدافق يتحقو ، النتائج التي يتم تفسيرها في ضوء أدبيات الدراسة

وكـــذلك أداة الدراســـة ، الدراســـةوعينـــة ومجتمـــع  متبـــعنهج المـــللتنـــاول هـــذا الفصـــل وصـــفا حيـــث 
 كمــــا يتضــــمن وصــــفاً . ومــــدى صــــدقها وثباتهــــا، وكيفيــــة بنائهــــا وتطويرهــــا إعــــدادهاتخدمة وطريقــــة المســــ

والأدوات التي استخدمها لجمع بيانات ، أداة الدراسة وتقنينها تصميمللإجراءات التي قام بها الباحث في 
  .خلاص النتائجواست لبياناتوينتهي الفصل بالمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحليل ا، الدراسة

  

   والإجراءاتالمنهجية : المبحث الأول  5.1.
  منهج الدراسة   5.1.1.

اســتخدم الباحــث المـــنهج طبيعــة الدراســة والأهــداف التــي تســـعى إلــى تحقيقهــا فقــد  مــن انطلاقــاً 
الــذي يعتمــد علــى دراســة الظــاهرة كمــا توجــد فــي الواقــع ويهــتم بوصــفها وصــفا دقيقــا و  ،الوصــفي التحليلــي

كمـا لا يكتفـي هـذا المـنهج عنـد جمـع المعلومـات المتعلقـة بالظـاهرة مـن ،  وكمياً  عنها تعبيرا كيفياً ويعبر 
بــل يتعــداه إلــى التحليــل والــربط والتفســير للوصــول إلــى ، استقصــاء مظاهرهــا وعلاقاتهــا المختلفــة  لأجــ

  .يزيد بها رصيد المعرفة عن الموضوع  بحيثعليها التصور المقترح  ىاستنتاجات يبن
  :للبيانات وقد استخدم الباحث مصدرين أساسين 

مصــادر البيانــات  ىحيــث اتجــه الباحــث فــي معالجــة الإطــار النظــري للبحــث إلــ: المصــادر الثانويــة .1
ـــدوريات والمقـــالات  الثانويـــة والتـــي تتمثـــل فـــي الكتـــب والمراجـــع العربيـــة والأجنبيـــة ذات العلاقـــة، وال

لتي تناولت موضوع الدارسـة، والبحـث والمطالعـة فـي مواقـع والتقارير، والأبحاث والدراسات السابقة ا
 .الإنترنت المختلفة

جمع البيانات الأولية  ىلمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأ الباحث إل: المصادر الأولية .2
) 760(علــى  ة للبحــث، ، ووزعــتيكــأداة رئيســ إســتبانة صــممت خصيصــاً لهــذا الغــرضمــن خــلال 

مـــوزعين علـــى كافـــة  الأوليـــةمركـــزا مـــن مراكـــز الرعايـــة الصـــحية  15ن علـــى شخصـــا مـــن المتـــرددي
  .قطاع غزة  محافظات
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  الدراسة مجتمع 5.1.2.
 محـــل الدراســة والبـــالغ عـــددهم  الأوليـــةمراكـــز الرعايــة  المســجلين فـــييتكــون مجتمـــع الدراســة مـــن جميـــع 

  : لى النحو التالي ع)  5.1(جدول رقم  كما هو موضح في  موزعين،  فرداً )  89358(
  ) 5.1(جدول رقم 

  مجتمع الدراسة 
 النسبة المئوية عدد المسجلين اسم العيادة م

 11.41 10200 شھداء رفح 1

 8.62 7700 تل السلطان 2

 1.23 1100 الشوكة 3

 13.43 12000 شھداء خانيونس 4

 7.22 6453 بني سھي+ 5

 7.32 6545 القرارة 6

 6.71 6000 دير البلح 7

 1.68 1500 الزھراء 8

 0.90 800 المصدر 9

 13.99 12500 الرمال 10

 5.60 5000 الس+م 11

 4.70 4200 عطا حبيب 12

 9.13 8160 شھداء جباليا 13

 5.71 5100 بيت حانون 14

 2.35 2100 العطاطرة 15

 100.00 89358 المجموع

  
  الأوليةة العامة للرعاي الإدارة –قسم نظم المعلومات : المصدر 

  م 2011 –مايو 
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  :عينة الدراسة5.1.3.
العينة حسب  اختيارتم حيث ، غير المنتظمة العينة الطبقية العشوائية قام الباحث باستخدام طريقة

  .) الرابع و الثالث والثاني ( الثلاثة  الأوليةقطاع غزة ومستويات مراكز الرعاية محافظات 
حافظة تشمل المستويات الثلاث للمراكز الصحية في الرعاية مراكز في كل م ةتم اختيار ثلاث وقد

  .والذي يمثل مجتمع الدراسة  هاعدد المسجلين في إجماليومعرفة ،  الأولية
  ) 2( شكل رقم 

  خطوات اختيار وتوزيع العينة

  )من إعداد الباحث : ( المصدر 
  
هي حجم  Nحيث أن  n= N/(N(α^2)+1) :تم احتساب حجم العينة من خلال المعادلة التالية قد و 

وذلك لكبر حجم ) 0.05(بدلا من) 0.04(وتساوي  αوتم احتساب قيمة ، ) 89358(المجتمع ويساوي
إلا انه تم زيادة عدد ، مفردة  654وبعد التعويض في المعادلة بلغت قيمة العينة  ،مجتمع الدراسة 

  .كبر للنتائج أمفردة للحصول على دقة  768العينة إلى 
مفردة من المترددين على مراكز  41الباحث بتطبيق أداة الدراسة على عينة استطلاعية قوامها  وقد قام

وبعد التأكد من صدق وسلامة الاستبانة  ، لاختبار الاتساق الداخلي وثبات الإستبانةالرعاية الأولية 
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مسة عشر محل وهي مراكز الرعاية الأولية الخإستبانة على عينة الدراسة  768للاختبار تم توزيع 
، الدراسة بعد حساب عدد الاستبانات في كل مركز حسب نسبة كل مركز من إجمالي مجتمع الدراسة 

 10كل  جزءليتم توزيعها خلال الشهر بواقع  أجزاء ةوتم تقسيم عدد الاستبانات في كل مركز إلى ثلاث
الدواء في أول الشهر  وذلك بهدف معرفة تأثير توفر، )  5.2 (أيام كما هو موضح في  جدول رقم 

  .على آراء المبحوثين أو أن تعامل الكادر الصحي يتأثر بضغط العمل في أول الشهر 
   %.99 إستبانة بنسبة استرداد 760تم الحصول على قد و 
  

  )  5.2(جدول رقم 
  توزيع العينة على مراكز الرعاية الأولية

 أيام 10كل  عدد العينة عدد المسجلين اسم العيادة م

 29 87 10200 شھداء رفح 1

 22 66 7700 تل السلطان 2

 3 9 1100 الشوكة 3

 34 102 12000 شھداء خانيونس 4

 18 54 6453 بني سھي+ 5

 19 57 6545 القرارة 6

 18 54 6000 دير البلح 7

 5 15 1500 الزھراء 8

 3 9 800 المصدر 9

 35 105 12500 الرمال 10

 14 42 5000 الس+م 11

 12 36 4200 طا حبيبع 12

 23 69 8160 شھداء جباليا 13

 15 45 5100 بيت حانون 14

 6 18 2100 العطاطرة 15

  768 89358 المجموع 
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  أداة الدراسة   5.1.4.
علــى مراجعــة البحــوث والدراســات الســابقة ذات الصــلة بموضــوع  معتمــداً ســتبانة الاإعــداد ب قــام الباحــث

بالإضـافة إلـى  وذوي الخبرة فـي هـذا الموضـوع أساتذة الجامعات الفلسطينية عدداً من  ةاستشار و الدراسة 
 .فقراتهاصياغة و  الإستبانةتحديد أبعاد ل العملية خبرة الباحث

  : يأقسام رئيسة ه ةتتكون إستبانة الدارسة من ثلاث
، لعمرا ،الاجتماعيةالحالة  ،الجنس(المستجيب وهو عبارة عن السمات الشخصية عن : القسم الأول

  ).وقت زيارة العيادة ، المهنة ،لهاالعيادة التابع مستوى ،  السكن ،العلميالمؤهل 
  
  

فقـرة  44مـن  ويتكـون مهارات التعامل مع الجمهور لـدى الكـادر الصـحيوهو عبارة عـن  :القسم الثاني
     :مجالات هي  6على  ةموزع

  .فقرات)  8(ن م نويتكو ، ) الحديث( مهارة التواصل اللفظي  :المجال الأول
  .فقرات) 9(ويتكون من ،)لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي  :المجال الثاني
  .فقرات) 7(من  نويتكو ، الإنصاتمهارة  :المجال الثالث
  .فقرات) 8(من  نويتكو  ،الأسئلةمهارة توجيه  :المجال الرابع

  .فقرات) 4(من  نويتكو ، النفسمهارة ضبط  :المجال الخامس
  .فقرات) 8(من  نويتكو ، مهارة الإقناع :السادس المجال

  

 17ويتكـون مـن  مسـتوى فعاليـة الخدمـة الصـحية فـي مراكـز الرعايـة الأوليـةعبارة عـن  :القسم الثالث
  : مجالين هما علىفقرة موزع 

  .فقرات) 9(ويتكون من ، زيادة رضا الجمهور: المجال الأول
  .فقرات) 8(ون من ويتك ،تحسن المخرجات الصحية :المجال الثاني

  معايير قياس الاستبيان 5.1.5.
  ):5.3(لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول  الخماسي تم استخدام مقياس ليكرت

  

  الخماسي درجات مقياس ليكرت): 5.3(جدول 
  بشدة موافق  موافق  محايد  معارض  معارض بشدة  الاستجابة
  5  4  3  2  1  الدرجة

وبـــذلك يكــون الـــوزن النســبي فـــي هــذه الحالـــة "  معـــارض بشــدة" للاســتجابة ) 1(الدرجـــة اختــار الباحــث 
  .وهو يتناسب مع هذه الاستجابة% 20هو
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  فحص صدق وثبات الأداة والأساليب الإحصائية  : المبحث الثاني 5.2.
 صدق الاستبيان 5.2.1.

قام الباحث بالتأكد من صدق قد يقصد بصدق الإستبانة أن تقيس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقياسه، و  
  :الإستبانة بطريقتين

  

  : صدق المحكمين 5.2.1.1.
أعضــاء مــن الهيئــة ) 10(عــرض الباحــث الإســتبانة علــى مجموعــة مــن المحكمــين تألفــت مــن 

     التدريسـية فــي كليتــي التجــارة بالجامعــة الإســلامية وجامعـة الأزهــر وكليــة الصــحة العامــة بجامعــة القــدس 
   كمــا تــم عرضــها علــى ، والصــحة العامــة غــزة متخصصــين فــي مجــال الإدارة والإحصــاء  ديــس فــرع أبــو

يوضـح  )2(انظـر الملحـق رقـم  ،يعملـون فـي الإدارة العامـة للرعايـة الأوليـة أصـحاب خبـرة مهنيـين 3) (
  .أسماء المحكمين 

 أداةق عليهـا علـى التعـديلات التـي اتفـبـإجراء وفي ضوء التوجيهات التي أبـداها المحكمـون قـام الباحـث 
وبـــذلك خـــرج ، عبـــارات جديـــدة  إضـــافة أوحـــذف بعـــض العبـــارات  أوالدراســـة ســـواء بتعـــديل الصـــياغة 

  .يوضح الاستبيان في صورته النهائية  )4(انظر الملحق رقم  -الاستبيان في صورته النهائية 
  

  :صدق المقياس  5.2.1.2.
  

 Internal Validityالاتساق الداخلي   5.2.1.2.1.

 هقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتسـاق كـل فقـرة مـن فقـرات الإسـتبانة مـع المجـال الـذي تنتمـي إليـي
هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للإستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بين 

  .كل فقرة من فقرات مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للمجال نفسه
  الداخلي نتائج الاتساق

  مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحي: نتائج الاتساق الداخلي للجزء الثاني - 1
معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الأول والدرجة الكلية للمجال، والذي ) 5.4(جدول يوضح 

المجـال صـادق لمـا  وبـذلك يعتبـر α= 0.05يبين أن معاملات الارتباط المبينـة دالـة عنـد مسـتوي معنويـة 
  .وضع لقياسه
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  )5.4(جدول 
والدرجة الكلية ) الحديث ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة التواصل اللفظي 

  للمجال

  الفقرة  م
معامل 
  سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

)Sig(  
 0.000* 0.511 يتحدث مع المراجعين بسرعة مناسبة تمكنهم من استيعاب ما يقول    -1

 0.000* 0.708  .يتحدث إلى المراجعين باهتمام وحيوية   -2

 0.000* 0.647  .يستخدم كلمات واضحة وملائمة للتعبير عما يريد    -3

 0.000* 0.915  .يركز على المراجعين عند حديثه ولا ينشغل بأمور أخرى    -4

 0.000* 0.701  .يقوم باختيار الوقت المناسب للحديث مع المراجعين   -5

 0.000* 0.744  .يقوم بتوضيح وتفسير المصطلحات الطبية    -6

 0.000* 0.851  .يجيب على أسئلة المراجعين بصدر رحب    -7

 0.000* 0.772 .يراعي الحالة النفسية للمراجعين أثناء الحديث    -8

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
  

ة مــن فقــرات المجــال الثــاني والدرجــة الكليــة للمجــال ، معامــل الارتبــاط بــين كــل فقــر ) 5.5(جــدول يوضــح 
وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية 

  .لما وضع لقياسه
  )5.5(جدول 

  معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة التواصل غير اللفظي والدرجة الكلية للمجال

  معامل سبيرمان  الفقرة  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
)Sig(.  

 0.001* 0.485  .يستخدم نبرة صوت واضحة ومفهومة  .1

 0.000* 0.624  .يوجه نظره إلى وجه الآخرين أثناء الحديث إليهم .2

 0.000* 0.509  .ن تكون وضعية جلوسه مناسبة أيهتم ب .3



106 
 

 0.000* 0.665  .ستماع يستخدم تعبيرات الوجه أثناء الحديث والا .4

 0.000* 0.554 .يهتم بمظهره الخارجي  .5

 0.000* 0.644  يستخدم إيماءات الرأس للدلالة على اهتمامه بالاستماع للمراجعين  .6

 0.000* 0.816  .يتمتع ببشاشة الوجه عند تعامله مع المراجعين  .7

 0.000* 0.569  .يهتم بترتيب ونظافة مكان عمله  .8

 0.000* 0.698 .حركات اليدين أثناء الشرح والحديث مع المراجعين يقوم باستخدام .9

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات المجال الثالث والدرجة الكلية للمجال،ويبين ) 5.6(جدول يوضح 

  .لقياسهما وضع المجال صادق لفبذلك و  α= 0.05أن معاملات الارتباط دالة عند مستوي معنوية 
  )5.6(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال الإنصاتل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة معام

  معامل سبيرمان  الفقرة  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
)Sig(.  

 0.000* 0.746 . ينصت باهتمام لما يقوله المتحدث ولا ينشغل بأمور أخرى .1

 0.000* 0.772  .م بمقاطعة المتحدث لا يقو  .2

 0.000* 0.752  .يهتم بتوفير مناخا هادئا للاستماع للآخرين .3

 0.000* 0.722  .يظهر عدم الملل أثناء الاستماع للآخرين  .4

 0.000* 0.827  .يظهر اهتمامه بمشاعر وأحاسيس المتحدث  .5

 0.000* 0.765  . يتدخل بلطف للاستفسار والتحقق من الأمور الغامضة له .6

 0.000* 0.699  .يعطي المراجعين وقتا كافيا لشرح حالتهم الصحية  .7

  

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة * 
  

معامــل الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات المجــال الرابــع والدرجــة الكليــة للمجــال ، ) 5.7(جــدول يوضــح 
وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05عند مستوي معنوية  والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة

  .لما وضع لقياسه
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  )5.7(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال ل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة توجيه الأسئلةمعام

  معامل سبيرمان  الفقرة  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
)Sig(.  

 0.007* 0.388  .  لمة واحدة للإجابة يكثر من الأسئلة المباشرة التي تتطلب ك .1

2. 
يستخدم أسئلة مفتوحة تتيح للشخص أن يعبر في إجابته عن كل ما 

 .يجول في خاطره دون تقييد
0.615 *0.000 

 0.000* 0.728 .يتجنب الأسئلة التي تثير انفعال الآخرين  .3

 0.000* 0.696  .يختار الوقت المناسب لإلقاء الأسئلة  .4

 0.000* 0.592  .اسبة ولها علاقة مباشرة بالحالة الصحية يطرح أسئلة من .5

 0.000* 0.746 يوجه الأسئلة للمراجعين بطريقة ودية تشجعهم للإجابة  .6

 0.000* 0.745  .يوجه أسئلة بسيطة وواضحة تتناسب مع فهم وإدراك الآخرين .7

 0.000* 0.725  .يوجد تسلسل منطقي في عرضه للأسئلة على المراجعين .8

  . α=0.05رتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة الا* 
  

معامـل الارتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات المجـال الخـامس والدرجـة الكليـة للمجـال ، ) 5.8(جدول يوضح 
وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية 

  .لما وضع لقياسه
  )5.8(جدول 

  والدرجة الكلية للمجال ل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة ضبط النفسمعام

  معامل سبيرمان  الفقرة  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
)Sig(  

 0.000* 0.875  . لديه القدرة على الاحتفاظ بالهدوء وعدم العصبية أثناء الانفعالات .1

 0.000* 0.920  .ريتقبل انتقادات المراجعين دون غضب أو توت .2

 0.000* 0.714 .يتعامل مع انفعالات المراجعين بحكمة وعقلانية  .3

 0.000* 0.755  يتعامل بانضباط وهدوء إزاء كثرة تساؤلات واستفسارات المراجعين  .4
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معامـل الارتبـاط بـين كـل فقـرة مـن فقـرات المجـال السـادس والدرجـة الكليـة للمجـال ، ) 5.9(جـدول يوضح 

وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية والذي يبين 
  .لما وضع لقياسه

  )5.9(جدول 
  والدرجة الكلية للمجال الإقناعل الارتباط بين كل فقرة من فقرات مجال مهارة معام

  معامل سبيرمان  الفقرة  م
 للارتباط

القيمة الاحتمالية 
)Sig(  

 0.000* 0.641 .والنصائح بطريقة واضحة ومنظمة  يعرض الأفكار .1

 0.000* 0.721  .يتمتع بثقة عالية ومقتنع بما يقوله  .2

 0.000* 0.814  يمتلك مستوى عالي من الثقافة والمعرفة العلمية لإقناع الآخرين .3

 0.000* 0.692  يعتمد على إثارة العواطف والمشاعر الإنسانية لإقناع الآخرين  .4

 0.000* 0.707  العقل بتقديم الأدلة والبراهين لإقناع الآخرين  يعتمد على .5

 0.000* 0.776  يبدي اهتمام وحرص واضح على خدمة وراحة المراجعين .6

 0.000* 0.683  يستخدم عبارات الثناء والتشجيع لإقناع الآخرين  .7

 0.000* 0.750  يستخدم أساليب وعبارات تتناسب مع ثقافة وأعمار المراجعين  .8

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
  

  مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية: لثنتائج الاتساق الداخلي للجزء الثا - 2
معامــل الارتبــاط بــين كــل فقــرة مــن فقــرات المجــال الأول والدرجــة الكليــة للمجــال ، ) 5.10(جــدول يوضــح 

وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05ط المبينة دالة عند مستوي معنوية والذي يبين أن معاملات الارتبا
  .لما وضع لقياسه
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  )5.10(جدول 
  والدرجة الكلية للمجالمجال زيادة رضا الجمهور معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات 

  الفقرة  م
معامل 
  سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

)Sig(.  

1. 
ــــى يعمــــل الكــــادر الصــــحي ع لــــى تســــهيل إجــــراءات حصــــول المــــراجعين عل

 الخدمات الصحية 
0.817 *0.000 

2. 
ــــى تقليــــل وقــــت تلقــــي المــــراجعين   للخــــدمات  يحــــرص الكــــادر الصــــحي عل

 .  الصحية  
0.766 *0.000 

 0.000* 0.740  .يحافظ الكادر الصحي على سرية المعلومات الخاصة بالمراجعين  .3

4. 
اجـــات المـــراجعين مـــن الخـــدمات يحـــرص الكـــادر الصـــحي علـــى تـــوفير احتي

  .الصحية بصورة مستمرة 
0.677 *0.000 

 0.000* 0.782  .الصحي خدمات صحية للمراجعين دون تمييز أو محاباة  يقدم الكادر .5

 0.000* 0.801  .يعمل الكادر الصحي على حل مشاكل المراجعين بالسرعة المناسبة .6

7. 
ـــــوفر لـــــدى الكـــــادر الصـــــحي الاســـــتعداد الـــــدائم للت عـــــاون مـــــع المـــــراجعين يت

  .ومساعدتهم 
0.806 *0.000 

8. 
يســعى الكــادر الصــحي إلــى تــوفير جــو مــن الراحــة والاطمئنــان أثنــاء تقــديم 

 . الخدمة الصحية
0.704 *0.000 

9. 
يحـــرص الكـــادر الصـــحي علـــى كســـب ثقـــة المـــراجعين بالخـــدمات الصـــحية 

  . المقدمة 
0.669 *0.000 

  . α=0.05لالة الارتباط دال إحصائياً عند مستوي د* 
  

معامــل الارتبـاط بــين كــل فقــرة مـن فقــرات المجــال الثـاني والدرجــة الكليــة للمجــال ، ) 5.11(جــدول يوضـح 
وبذلك يعتبر المجال صادق  α= 0.05والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوي معنوية 

  .لما وضع لقياسه
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  )5.11(جدول 
  والدرجة الكلية للمجالمجال تحسن المخرجات الصحية من فقرات معامل الارتباط بين كل فقرة 

  الفقرة  م
معامل 
  سبيرمان
  للارتباط

القيمة 
الاحتمالية 

)Sig(.  

1. 
يحــرص الكــادر الصــحي علــى زيــادة الــوعي الصــحي حــول المشــكلة الصــحية 

 . التي يعاني منها المراجعين وسبل التغلب عليها 
0.849 *0.000 

2. 
لـــى زيـــادة الـــوعي الـــدوائي لـــدى المـــراجعين بتقـــديم يحـــرص الكـــادر الصـــحي ع

 .نصائح وإرشادات تثقيفية عن الأدوية التي يستعملونها 
0.778 *0.000 

3. 
يســـاعد الكـــادر الصـــحي المـــراجعين علـــى التـــأقلم نفســـيا مـــع حـــالتهم المرضـــية 

  .وتقبلها 
0.699 *0.000 

4. 
لتهم المرضـية يساعد الكادر الصحي المـراجعين علـى التـأقلم اجتماعيـا مـع حـا

  .معها  والتعايش
0.634 *0.000 

5. 
يعمل الكادر الصحي على الاحتفاظ بسجلات وملفـات صـحية دقيقـة للحـالات 

  .المرضية للمراجعين 
0.719 *0.000 

6. 
يقوم الكادر الصحي بتقديم خدمات صحية تسـاهم فـي تحسـن الحالـة الصـحية 

  للمراجعين 
0.760 *0.000 

 0.001* 0.462 .قة صرف الأدوية للمراجعين يحرص الكادر الصحي على د .7

8. 
يحرص الكادر الصحي على تقييم حالة المراجعين بشكل جيد يساعد في دقـة 

 .التشخيص
0.706 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة * 
 Structure Validity البنائيالصدق   5.2.1.2.2.

دق الأداة الـــذي يقـــيس مـــدى تحقـــق الأهـــداف التـــي تريـــد الأداة يعتبـــر الصـــدق البنـــائي أحـــد مقـــاييس صـــ
  .الوصول إليها، ويبين مدي ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الإستبانة

عنـــد أن جميـــع معـــاملات الارتبـــاط فـــي جميـــع مجـــالات الإســـتبانة دالـــة إحصـــائياً ) 5.12(يبـــين جـــدول 
  .لقياسه تلما وضع عتبر جميع مجالات الإستبانة صادقةً توبذلك  α= 0.05مستوي معنوية 
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  )5.12(جدول 
  .معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الإستبانة والدرجة الكلية للإستبانة

  المجال  الرقم
  معامل سبيرمان

  للارتباط
القيمة 

  (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.853  )الحديث( مهارة التواصل اللفظي    .1

 0.000* 0.847  )لغة الجسد ( ة التواصل غير اللفظي مهار    .2

 0.000* 0.841  مهارة الإنصات   .3

 0.000* 0.753  مهارة توجيه الأسئلة   .4

 0.000* 0.770  مهارة ضبط النفس   .5

 0.000* 0.923  مهارة الإقناع   .6

 0.000* 0.969   معا" المستقلة" جميع المجالات    .7

 0.000* 0.931  زيادة رضا الجمهور   .8

 0.000* 0.807  ن المخرجات الصحيةتحس   .9

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *
  

   :Reliability الإستبانةثبات    5.2.1.2.3.
نفس النتيجة لو تم إعـادة توزيـع الإسـتبانة أكثـر مـن مـرة  الإستبانةأن تعطي هذه  الإستبانةيقصد بثبات 

 الإسـتبانةيعنـي الاسـتقرار فـي نتـائج  الإسـتبانةى أن ثبـات تحت نفس الظروف والشـروط، أو بعبـارة أخـر 
        وعــــدم تغييرهــــا بشــــكل كبيــــر فيمــــا لــــو تــــم إعــــادة توزيعهــــا علــــى أفــــراد العينــــة عــــدة مــــرات خــــلال فتــــرات

  .زمنية معينة
  :طريقتين على النحو التالي  الدراسة من خلال إستبانةوقد تحقق الباحث من ثبات 

  :Cronbach's Alpha Coefficient   معامل ألفا كرونباخ - 1
      اســـتخدم الباحـــث طريقـــة ألفـــا كرونبـــاخ لقيـــاس ثبـــات الإســـتبانة، وكانـــت النتـــائج كمـــا هـــي مبينـــة  

  ).5.13(في جدول 
  
  



112 
 

  )5.13(جدول 
  معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة

  م
  عدد الفقرات  المجال

معامل ألفا 
  كرونباخ

  *الثبات

 0.938 0.881 8  الحديث( للفظي مهارة التواصل ا .1

 0.891 0.794 9  )دلغة الجس(مهارة التواصل غير اللفظي  .2

 0.936 0.877 7  مهارة الإنصات .3

 0.896 0.803 8  مهارة توجيه الأسئلة .4

 0.930 0.864 4  مهارة ضبط النفس .5

 0.930 0.865 8  مهارة الإقناع .6

 0.982 0.964 44  معا" المستقلة" جميع المجالات  .7

 0.950 0.903 9  زيادة رضا الجمهور .8

 0.924 0.855 8  تحسن المخرجات الصحية .9

 0.965 0.931 17  معا" التابعة" جميع المجالات  .10

 0.987 0.975 61  جميع الفقرات معا .11

  الجذر التربيعي الموجب لمعامل ألفا كرونباخ= الثبات *
  

مل ألفا كرونباخ كانت مرتفعة لكل أن قيمة معا) 5.13(واضح من النتائج الموضحة في جدول 
كـــذلك كانـــت قيمـــة . لكـــل مجـــال مـــن مجـــالات الإســـتبانة  )0.964 ، 0.794( تتـــراوح بـــينحيـــت مجـــال 

تتـراوح حيـث وكذلك قيمة الثبات كانت مرتفعة لكـل مجـال ). 0.975(معامل ألفا لجميع فقرات الإستبانة 
كــذلك كانــت قيمــة الثبــات لجميــع فقــرات . لكــل مجــال مــن مجــالات الإســتبانة  ) 0.982 ، 0.891(بــين 

   .وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع) 0.987(الإستبانة 
 

 :Split Half Method التجزئة النصفية ةطريق - 2

والأســــئلة ذات الأرقــــام  الأســـئلة ذات الأرقــــام الفرديـــة ،( جــــزأينحيـــث تــــم تجزئـــة فقــــرات الاختبـــار إلــــي 
اط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة الزوجية وبعـد ذلـك رتبالاب معامل احستم ثم ) الزوجية

  :    Spearman Brown تم تصحيح معامل الارتباط بمعادلة سبيرمان براون
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2r=   الارتباط المعدلمعامل 

1 r+
معامل الارتباط بين درجات الأسئلة الفردية ودرجات الأسئلة  rحيث  

  )5.14(لحصول على النتائج الموضحة في جدول وتم ا. الزوجية
  

  )5.14(جدول 
  لقياس ثبات الإستبانة التجزئة النصفية ةطريق

  المجال  م 
معامل   عدد الفقرات

  الارتباط 
الارتباط معامل 

  المعدل
 0.927 0.864 8  الحديث( مهارة التواصل اللفظي    .1

 0.856 0.745 9  )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي    .2

 0.848 0.732 7  مهارة الإنصات   .3

 0.818 0.692 8  مهارة توجيه الأسئلة   .4

 0.930 0.870 4  مهارة ضبط النفس   .5

 0.884 0.792 8  مهارة الإقناع   .6

 44  معا" المستقلة" جميع المجالات    .7
0.957 

 
0.978 

 

 9  زيادة رضا الجمهور   .8
0.869 

 
0.931 

 

 0.883 0.790 8  تحسن المخرجات الصحية   .9

 0.959 0.922 17  معا" التابعة" يع المجالات جم .10

 0.989 0.978 61  جميع الفقرات معا .11

  
ســبيرمان ( الارتبــاط المعــدلأن قيمــة معامــل ) 5.14(واضــح مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول 

   .)0.989(حيث بلغت  إحصائيًا هودالمرتفعة ) Spearman Brown براون
فـي صـورتها  ةتكـون الإسـتبان التجزئة النصـفية ةطريق من خلال اختباري معامل ألفا كرونباخ و

إسـتبانة وبذلك يكون الباحـث قـد تأكـد مـن صـدق وثبـات . قابلة للتوزيع) 2(النهائية كما هي في الملحق 
الدراســة ممــا يجعلــه علــى ثقــة تامــة بصــحة الإســتبانة وصــلاحيتها لتحليــل النتــائج والإجابــة علــى أســئلة 

  .الدراسة واختبار فرضياتها
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  المستخدمة في الدراسة  الإحصائية الأساليب 5.2.2.
 Statistical Packageقام الباحث بتفريغ وتحليل الإستبانة من خلال برنامج التحليل الإحصائي 

for the Social Sciences   (SPSS) ،وسـوف يـتم اسـتخدام الاختبـارات الإحصـائية اللامعلميـة ،
  :وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية،  ترتيبييرجع إلى أن مقياس ليكرت هو مقياس وذلك 

يســـتخدم هـــذا الأمـــر : النســـب المئويـــة والتكـــرارات والمتوســـط الحســـابي والمتوســـط الحســـابي النســـبي -1
 .بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار فئات متغير ما ويفيد الباحث في وصف عينة الدراسة

 )Split Half Method( التجزئة النصفية ةقطريو  )Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  -2
 .لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة

. لقيــاس درجــة الارتبــاط) Spearman Correlation Coefficient(معامــل ارتبــاط ســبيرمان  -3
 .يستخدم هذا الاختبار لدراسة العلاقة بين المتغيرات في حالة البيانات اللامعلمية

ما إذا كانت متوسط درجة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي درجـة  لمعرفة) Sign Test(اختبار الإشارة  -4
 .أم لا 3الحياد وهي 

لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة ) ( Mann-Whitney Testوتنــي –اختبــار مــان  -5
 .إحصائية بين مجموعتين من البيانات الترتيبية

هنـاك فـروق ذات لمعرفـة مـا إذا كـان ) ( Kruskal – Wallis Testوالاس –ل كااختبـار كروسـ -6
 .دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات الترتيبية
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  السادس الفصل 

   الفرضياتتحليل البيانات واختبار 
  
  

  : المبحث الأول 
  خصائص عينة الدراسة  -     6.1

  : المبحث الثاني 
  عرض نتائج الدراسة وتحليلها  – 1.2

  :المبحث الثالث 
  ر فرضيات الدراسة اختبا –  6.3 
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  :المقدمة

المعالجات الإحصـائية للبيانـات  إجراءالدراسة بعد  إليهاناول هذا الفصل عرض النتائج التي توصلت يت
، (SPSS)إذ تم استخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية  ،الدراسة إستبانةالمتجمعة من 

لكل منها ومـن ثـم اختبـار فرضـيات  الإحصائيةديد مدى الدلالة ومن ثم تحليل ومناقشة هذه النتائج وتح
  .الدراسة 

  خصائص عينة الدراسة  :المبحث الأول  -  6.1
حــث قــام ، لعينــة الدراســة وفــق الخصــائص والســمات الشخصــية  الإحصــائيالوصــف  وفيمــا يلــي عــرض

والجـداول التاليـة تبـين ، ة تشمل السـمات الشخصـية لعينـة الدراسـ يوالت الاستبانةبيانات  بتحليلالباحث 
  .نة الدراسة يخصائص ع

  

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس - 6.1.1
  . من الإناث% 47.2من عينة الدراسة من الذكور بينما الباقي % 52.8أن ما نسبته ) 6.1(يبين جدول 

  )6.1(رقم جدول 
  الجنس توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد الجنس  

 52.8 401 ذكر

 47.2 359 أنثى

 100.0 760 المجموع

 نسبة أنلمجتمع الفلسطيني بقطاع غزة حيث في ا والإناثنسبة تمثيل الذكور وهذه النسبة تتفق مع 
.  م  2010 الفلسطيني الإحصاءحسب تقرير مركز ) 100:  101(  الإناثمن نسبة  أعلى رالذكو 

  ( الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني )     
عنـد توزيـع الاسـتبانات علـى  والإنـاثمراعـاة الباحـث للتمثيـل النسـبي بـين الـذكور  إلى أيضاذلك  ويرجع

%) 66.4( الإنــاثحيــث كانــت نســبة ) 2011، عنــان (وتختلــف هــذه الدراســة مــع دراســة . المــراجعين 
%) 71( الإنـاثحيث كانت نسـبة ) 2008، الشريف ( وكذلك اختلفت مع دراسة ، %) 33.6(والذكور 

 الإنـــاثحيـــث كانـــت نســـبة ) 2001،حتاملـــة (وتتوافـــق هـــذه الدراســـة مـــع دراســـة ، %) 28.5(لـــذكور وا
  . %)51.4(والذكور %) 48.6(
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ويعزو الباحث هذا الاختلاف  إلى اختلاف الفترة الزمنية التي أجريت فيها هذه الدراسات بالإضافة إلى 
  .اختلاف حجم العينة 

  

  حالة الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب ال - 6.1.2

بينمــا  ،%69.5أن معظــم عينــة الدراســة مــن المتزوجــون حيــث بلغــت نســبتهم  ) 6.2(يتضــح مــن جــدول 
   . أرمل% 4.9 ،مطلق% 3.4أعزب، % 22.2 الباقي

  )6.2( رقم جدول
  الحالة الاجتماعية توزيع العينة حسب 

%النسبة المئوية  العدد الحالة الاجتماعية  

 69.5 528 متزوج

 22.2 169 أعزب

 3.4 26 مطلق

 4.9 37 أرمل

 100.0 760 المجموع

) 2001، حتاملـة(ودراسـة )  2008، الشريف( ودراسة ) 2011، عنان(وتتوافق هذه الدراسة مع دراسة 
نظـراً لأنهـم يـأتون لعـلاج ، المراكـز الصـحية تـردداً علـىالفئـات  أكثـرمـن  ويرجع ذلك إلى أن المتزوجين

كمـــا أن تـــوفر خـــدمات رعايـــة الأمومـــة والطفولـــة  ،علـــى تلقـــيهم العـــلاج لأنفســـهم أفـــراد أســـرتهم عـــلاوةً 
جع ر وي،  كالتطعيم ورعاية الحوامل داخل مراكز الرعاية الأولية يزيد من نسبة المتزوجين من المراجعين

الباحـــث هـــذا التوافـــق إلـــى عـــدم اخـــتلاف الفئـــة المســـتهدفة فـــي هـــذه الدراســـات وهـــي جمهـــور المـــراجعين 
  .ز الصحية  للمراك

  

  توزيع أفراد العينة حسب العمر - 6.1.3
 ، عامـــا  20اقـــل مـــن مـــن عينـــة الدارســـة أعمـــارهم % 10.4أن مـــا نســـبته ) 6.3(يتبـــين مـــن جـــدول 

 40إلـــى اقـــل مـــن  30مـــن  أعمـــارهم% 27.6،  عامـــا 30إلـــى اقـــل مـــن  20مـــن أعمـــارهم% 30.4
   . عاما فأكثر40من  أعمارهم% 31.6 بينما ، عاما
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  )6.3(رقم  جدول
  العمر توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد العمر  

عاما  20اقل من    79 10.4 

عاما 30إلى اقل من  20من  231 30.4 

عاما 40إلى اقل من  30من   210 27.6 

عاما فأكثر40من   240 31.6 

 100.0 760 المجموع

، الشـريف( ودراسة ) 2011، عنان(هذا دراسة ويتبين أن معظم أفراد العينة هم من كبار السن ويتوافق 
كبـار السـن أكثـر  إلـى أنذلـك ويرجع ذلك من وجهـة نظـر الباحـث ، )2001، حتاملة(ودراسة )  2008

للمراكز الصحية  منهم ياتي كبيراً  جزءً كما أن ، عرضة للإصابة بالأمراض نتيجة ضعف المناعة لديهم 
أن بعضــهم يــأتي للمراكــز الصــحية لعــلاج  إلــى بالإضــافةالمزمنــة كالســكري والضــغط  الأمــراضلمتابعــة 
  . عود هذا التوافق من وجهة نظر الباحث إلى تطابق موضوع هذه الدراسات والفئة المستهدفةيو ، أبنائهم

  

  توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي -6.1.4

ة فمـا دون حيـث بلغـت عامـالثانويـة الأن غالبية عينـة الدراسـة مـن حملـة درجـة ) 6.4(يتضح من جدول 
مــن % 4.6بينمــا  ، البكــالوريوسيحملــون درجــة % 33.6 ، الــدبلوميحملــون % 20.0، %41.8نســبتهم  

  . دراسات عليا حملة درجة
  ) 6.4(رقم جدول 

  المؤهل العلمي توزيع العينة حسب
%النسبة المئوية  العدد المؤهل العلمي  

 41.8 318 ثانوية عامة فما دون

 20.0 152 دبلوم

 33.6 255 بكالوريوس

 4.6 35 دراسات عليا

 100.0 760 المجموع
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ويتبــين مــن خــلال العينــة أن نســبة المتعلمــين مــن أفــراد العينــة عاليــة وهــذا يتوافــق مــع طبيعــة المجتمــع 
لـدى أن ارتفـاع المسـتوى التعليمـي  حيـث، الذي يتمتـع بنسـبة مرتفعـة مـن المسـتوى التعليمـي  الفلسطيني

ويجعلهم مهتمين بمتابعة أوضاعهم الصحية والتـردد علـى يهم الوعي الصحي لد من مستوىيزيد الأفراد 
  .جل ذلك أ ة منيالمراكز الصح

لكــون الأشــخاص ) 2008، الشــريف( ودراســة ،  )2011، عنــان( هــذه الدراســة مــع دراســة  توقــد توافقــ
 )2001، حتاملـة( ع دراسة واختلفت م، الذين أجريت عليهم هذه الدراسة ينتمون لنفس طبيعة المجتمع 

  .وذلك من وجهة نظر الباحث  المستوى التعليمي والثقافي لاختلاف 
   

  توزيع أفراد العينة حسب السكن -6.1.5

مــن ســكان  %17.2، مــن عينــة الدراســة مــن ســكان غــزة% 24.7أن مــا نســبته  )6.5(يتضــح مــن جــدول 
   من سكان رفح 19.7% بينما ،نس من سكان خان يو  % 27.9 ،من سكان الوسطى  %10.4 ،الشمال 

  

  )6.5(رقم جدول 
  السكن توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد السكن  

 24.7 188 غزة

 17.2 131 الشمال

 10.4 79 الوسطى

 27.9 212 خان يونس

 19.7 150 رفح

 100.0 760 المجموع

  
  موزعة،  افظة من محافظات غزة الخمسةمحوقد جاءت هذه النتائج بناء على اختيار ثلاث عيادات من كل 

  وقد تم توزع الاستبانات حسب نسبة كل  ،) الرابع و الثالث والثاني ( ةثلاثالرعاية الصحية العلى مستويات 
  .الدراسة عيادة من إجمالي مجتمع 
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  توزيع أفراد العينة حسب المهنة -6.1.6

موظفــون % 9.1، مــوظفين حكومــة  ســةعينــة الدرا مــن %32.8 مــا نســبته أن) 6.6(يتضــح مــن جــدول 
وبالتـالي . ربات بيـت %27.0بينما  ،غير عاملين  %21.8بينما  ، أعمال حرة% 21.8 ، قطاع خاص

فقــد اشــتملت العينــة علــى نســب قريبــة مــن واقــع المجتمــع الفلســطيني فــي قطــاع غــزة  حيــث انــه وحســب 
مــن القــوى % 11.6ء تشــكل نســبة ن  النســاإم فــ2010تقريــر جهــاز الإحصــاء المركــزي الفلســطيني عــام 

وقــد توافقــت مــع ، % 33.9إلــى  2010ن نســبة البطالــة قــد وصــلت فــي العــام أالعاملــة فــي قطــاع غــزة و 
حيـــث كانـــت نســـبة غيـــر العـــاملين ) 2011، عنـــان ( واختلفـــت مـــع دراســـة  ،) 2001، حتاملـــة( دراســـة 
هــذه  فيهــا أجريــتالزمنيــة التــي  اخــتلاف الفتــرة إلــى الاخــتلافوقــد يعــود ذلــك مــن أفــراد العينــة  71.2%

  . .الدراسات واختلاف الظروف الاقتصادية والمعيشية 
  )6.6(رقم جدول 

  المهنة توزيع العينة حسب
%النسبة المئوية  العدد المهنة  

 32.8 249 موظف حكومة

 9.1 69 موظف قطاع خاص

 9.3 71 عمل حر

 21.8 166 غير عامل

 27.0 205 ربة بيت

 100.0 760 المجموع

  

  مستوى العيادة توزيع أفراد العينة حسب  -6.1.7

، ة يتبعـون لمراكـز مـن المسـتوى الرابـع عينـة الدراسـ مـن %53.9 ما نسـبته أن) 6.7(يتضح من جدول 
 يرجــعوهــذا ، يتبعــون لمراكــز مــن المســتوى الثــاني% 17 ،يتبعــون لمراكــز مــن المســتوى الثالــث % 29.1

ممــا  ،أكثـر مـن المسـتويات الأخـرىمـن المسـتوى الرابـع راكـز الصـحية الخـدمات التـي تقـدمها الم أن إلـى
بعــض  إليهــاالمراكــز الأخــرى تحــول  إضــافة إلــى أن، يــؤدي إلــى توافــد اكبــر عــدد مــن المــراجعين إليهــا 

بالإضـــافة إلـــى ، لــديها كالأشـــعة والعلاجـــات التخصصــية  بعـــض الخـــدماتالمــراجعين نظـــرا لعـــدم تــوفر 
ــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــة جغرافي                                               .كبــــــــــــــــــــــــــــــــرأ ةة ذات كثافــــــــــــــــــــــــــــــــة ســــــــــــــــــــــــــــــــكانيكونهــــــــــــــــــــــــــــــــا تغطــــــــــــــــــــــــــــــــى منطق
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تطـــابق نـــوع العينـــة  إلـــىرجـــع الباحـــث ذلـــك يو ،  )2011، عنـــان(توافقـــت هـــذه الدراســـة مـــع دراســـة  وقـــد
   .  المستخدمة في الدراسة وهي العينة الطبقية العشوائية
  

  )6.7(رقم جدول 

  مستوى العيادة توزيع العينة حسب
  %  العدد العيادة  مستوى العيادة

  المستوى الرابع

 7.2 55 شهداء دير البلح

%53.9 

 13.7 104 الرمال

 10.7 81 شهداء رفح

 8.9 68 شهداء جباليا

 13.4 102 شهداء خانيونس

  المستوى الثالث

 1.8 14 الزهراء

%29.1 

 5.5 42 السلام

 7.2 55 بني سهيلاشهداء 

 5.9 45 بيت حانون

 8.7 66 تل السلطانشهداء 

  المستوى الثاني

 4.8 36 عطا حبيب

%17 

 7.5 57 القرارة

 2.4 18 شهداء العطاطرة والسيفا

 1.2 9 الشوكة

 1.1 8 المصدر

  100.0 760 المجموع 
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  توزيع أفراد العينة حسب وقت الزيارة -6.1.8

، أيــام الأولــى 10 وقــت الزيــارة كانــت فــيعينــة الدراســة  33.82نســبته  مــاأن ) 6.8(يتضــح مــن جــدول 
. أيام الأخيـرة 10 في وقت الزيارة كانت% 33.82 ، أيام الوسطى 10 في وقت الزيارة كانت% 32.37

ــــا ــــع الاســــتبانات خــــلال ، حيــــث أن هــــذه النســــبة متســــاوية تقريب ــــام بتوزي       وذلــــك يعــــود إلــــى أن الباحــــث ق
  . الشهر بالتساوي 

  )6.8( رقمجدول 
  وقت الزيارة توزيع العينة حسب

%النسبة المئوية  العدد وقت الزيارة  

أيام الأولى 10  257 33.82 

أيام الوسطى 10  246 32.37 

أيام الأخيرة 10  257 33.82 

 100.00 760 المجموع
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  : عرض نتائج الدراسة وتحليلها:  يالمبحث الثان -6.2
  مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحي: لثانيلجزء اافقرات نتائج تحليل  - 6.2.1

  .)"الحديث ( مهارة التواصل اللفظي "  : فقرات المجال الأولنتائج  - 6.2.1.1
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـتم استخدام اختبار الإشارة 

  ).6.9(وضحة في جدول النتائج م .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
  

  )6.9( رقم جدول
  لكل فقرة من فقرات مجال مهارة الحديث (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال              
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1. 
م من يتحدث مع المراجعين بسرعة مناسبة تمكنه

  .استيعاب ما يقول 
3.95 79.08 22.17 *0.000 2 

 3 0.000* 20.50 76.83 3.84 .يتحدث إلى المراجعين باهتمام وحيوية .2

 1 0.000* 22.36 79.29 3.96 .يستخدم كلمات واضحة وملائمة للتعبير عما يريد  .3

4. 
يركز على المراجعين عند حديثه ولا ينشغل بأمور 

 أخرى 
3.67 73.31 16.48 *0.000 5 

 6 0.000* 16.97 73.04 3.65 .يقوم باختيار الوقت المناسب للحديث مع المراجعين .5

 8 0.000* 13.86 71.73 3.59 .يقوم بتوضيح وتفسير المصطلحات الطبية  .6

 4 0.000* 17.61 74.74 3.74 .يجيب على أسئلة المراجعين بصدر رحب  .7

 7 0.000* 15.29 72.57 3.63 .لحديث يراعي الحالة النفسية للمراجعين أثناء ا .8

  0.000* 21.16 75.08 3.75 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.9(من جدول 
 3.96سـاوي ي" للتعبيـر عمـا يريـد  يسـتخدم كلمـات واضـحة وملائمـة"  ثالثـةللفقرة الالمتوسط الحسابي  -
وأن  22.36، قيمــة اختبــار الإشــارة %73.31أي أن المتوســط الحســابي النســبي) 5الدرجــة الكليــة مــن (

لـــذلك تعتبـــر هـــذه الفقـــرة دالـــة إحصـــائياً عنـــد مســـتوى دلالـــة  0.000تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة 
0.05α درجة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة مما يدل على أن متوسط ، =

  . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي ) المحايد(
أي أن  3.59ساوي ي"  يقوم بتوضيح وتفسير المصطلحات الطبية"  لسادسةللفقرة االمتوسط الحسابي  -

 )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن  ،13.86، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة % 71.73المتوســـط الحســـابي النســـبي 
0.05αلــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  0.000تسـاوي  ممــا يــدل علــى أن ، =

ني أن وهذا يع 3وهي ) المحايد(متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 
  . هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.75وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن  ،21.16، قيمــة اختبــار الإشــارة %75.08فقــرات المجــال يســاوي 

دالــة إحصـــائياً عنــد مســـتوى دلالـــة "  )الحـــديث ( مهـــارة التواصــل اللفظـــي  "لــذلك يعتبـــر مجــال  0.000
0.05α مما يدل على أن متوسط درجـة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف جوهريـاً عـن درجـة الموافقـة ، =

  . لمجالوهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا ا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
ويعـزو يمتلـك مهـارة الحـديث بدرجـة جيـدة  الأوليـةالكادر الصحي في مراكـز الرعايـة  أنويدل ذلك على 
مراعاة المرضى  إلىتحتاج  إنسانيةخدمة  بأنهاتتميز  طبيعة تقديم الخدمة الصحية أن الباحث ذلك إلى

 يالكــادر الصــح أن إلــى ضــافةبالإوالمــراجعين والحــديث معهــم باهتمــام وعنايــة ومراعــاة حــالتهم النفســية 
العليا على ضرورة التعامل الجيد  الإدارةيمتلك خبرة كبيرة في العمل وهناك تركيز واهتمام كبير من قبل 

وكذلك اهتمام ، شكاوي المواطنين بهذا الخصوص  إهمالوعدم العاملين مع الجمهور من خلال متابعة 
  .  ية حول مهارات التعامل مع الجمهورت التثقيفتزويد الكادر الصحي بالدورات والنشرابالوزارة 

   .لتعزيزها  د من الاهتمام والتركيزيتطوير ومز  إلىوتعتبر هذه النسبة جيدة ولكنها بحاجة 
 أنحيــــث أظهــــرت ) 2010، رمضــــان ( بعــــض الدراســــات كدراســــة نتــــائج هــــذه النتــــائج مــــع  وتوافقــــت

، الطنـاني ( ودراسـة ، % 67ق الصـحية بنسـبة الاتصالات اللفظيـة هـي الأكثـر اسـتخداما مـن قبـل الفـر 
مهــارة الحــديث لــدى رجــال الشــرطة فــي محافظــة غــزة متــوفرة بنســبة  أنحيــث أظهــرت النتــائج ) 2010
حيث كانت مهـارة التحـدث للضـباط العـاملين فـي وزارة ) 2003، العتيبي (وكذلك مع دراسة ، % 76.3

حيـــث ) 2001،حتاملـــة( وكـــذلك مـــع دراســـة ، طةالـــدفاع والطيـــران فـــي مدينـــة الريـــاض بالســـعودية متوســـ
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، أشارت النتائج أن الكادر الصحي يجيب على أسئلة المـراجعين بأمانـة وصـدق كانـت بنسـبة متوسـطة 
حيـــث أظهـــرت النتـــائج أن هنـــاك فجـــوة بـــين مهـــارات التحـــدث )  Hinck, 2003( وكــذلك مـــع دراســـة 

حيـث تبـين أن ) Maconald,2001( مـع دراسـة وكـذلك ، المطلوبة والفعلية بالنسبة للقـادة العسـكريين 
وقد اختلفت مع دراسـة ، هناك حاجة للممرضين أن يطوروا مهارتهم الذاتية في مجال الاتصال اللفظي 

فــي أن مهــارة التحــدث تــأتي بدرجـــة كبيــرة الأهميــة للضــباط العــاملين فــي مدينـــة ) 2002، الرشــودي ( 
مـــن % 88.8حيـــث أشـــار ) 2011، عنـــان ( دراســـة الريـــاض والـــدمام بالســـعودية واختلفـــت أيضـــا مـــع 

واختلفـت مـع .المبحوثين أن الكادر الصحي يركز على المراجعين أثناء حديثـه ولا ينشـغل بـأمور أخـرى 
مــــــن المبحــــــوثين أن الأطبــــــاء يقومــــــون بتوضــــــيح % 49.8حيــــــث أشــــــار ) 2008، الشــــــريف( دراســــــة 

ع بيئــــة المؤسســــة والمســــتوى الثقــــافي ويرجــــع الباحــــث هــــذا الاخــــتلاف إلــــى تنــــو ، المصــــطلحات الطبيــــة 
  .لأفراد العينة  والأوضاع الاجتماعية

  

  )"لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي " فقرات المجال الثاني نتائج تحليل  -  6.2.1.2
درجـة الموافقـة  ىتم استخدام اختبار الإشارة لمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـ

  ).6.10(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) لمحايدا(المتوسطة 
  )6.10(جدول 

  لكل فقرة من فقرات مجال مهارة التواصل غير اللفظي (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال     
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 1 0.000* 23.21 80.34 4.02 .نبرة صوت واضحة ومفهومة يستخدم  .1

2. 
يوجه نظره إلى وجه الآخرين أثناء الحديث 

 .إليهم
3.67 73.42 16.72 *0.000 5 

 4 0.000* 19.33 75.41 3.77 .ن تكون وضعية جلوسه مناسبة أيهتم ب .3

 7 0.000* 14.36 71.28 3.56 يستخدم تعبيرات الوجه أثناء الحديث والاستماع  .4

 2 0.000* 20.21 77.75 3.89 .يهتم بمظهره الخارجي  .5
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6. 
يستخدم إيماءات الرأس للدلالة على اهتمامه بالاستماع 

 للمراجعين 
3.51 70.12 13.17 *0.000 9 

 6 0.000* 13.27 71.46 3.57 .يتمتع ببشاشة الوجه عند تعامله مع المراجعين  .7

 3 0.000* 19.74 77.34 3.87 .يهتم بترتيب ونظافة مكان عمله  .8

9. 
يقوم باستخدام حركات اليدين أثناء الشرح 

 .والحديث مع المراجعين
3.51 70.13 12.36 *0.000 8 

  0.000* 21.48 74.14 3.71 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  

  :استخلاص ما يلي يمكن) 6.10(من جدول 
الدرجـــة ( 4.02ســـاوي ي" يســـتخدم نبـــرة صـــوت واضـــحة ومفهومـــة "  ولـــىللفقـــرة الأالمتوســـط الحســـابي  -

القيمـــة وأن  ،23.21، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %80.34أي أن المتوســـط الحســـابي النســـبي) 5الكليـــة مـــن 
0.05αنـد مسـتوى دلالـة لذلك تعتبر هـذه الفقـرة دالـة إحصـائياً ع 0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالية  = ،

) المحايــد(ممــا يــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 
  . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي 

س للدلالة على اهتمامه بالاستماع للمراجعين يستخدم إيماءات الرأ"  لسادسةللفقرة االمتوسط الحسابي  -
القيمــة وأن  ،13.17، قيمــة اختبــار الإشــارة % 70.12أي أن المتوســط الحســابي النســبي 3.51ســاوي ي" 

0.05αلذلك تعتبر هـذه الفقـرة دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى دلالـة  0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالية  = ،
) المحايــد(توســط درجــة الاســتجابة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة ممــا يــدل علــى أن م

  . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي 
، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.71وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -

تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن  ،21.48، قيمــة اختبــار الإشــارة %74.14فقــرات المجــال يســاوي 
دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى " )لغــة الجســد ( مهــارة التواصــل غيــر اللفظــي  "لــذلك يعتبــر مجــال  0.000
0.05αدلالــة  ممــا يــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال يختلــف جوهريــاً عــن درجــة ، =

وهـذا يعنـي أن هنـاك موافقـة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى فقـرات هـذا  3وهـي ) المحايد(الموافقة المتوسطة 
غيـر متلـك مهـارة التواصـل ي الأوليـةة يـالصـحي فـي مراكـز الرعا الكـادر أنوهذه النتيجة تظهـر . المجال

  تطوير   إلىاللفظي بدرجة جيدة ولكنها بحاجة 
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ختلـــف مســـتوى يكثيـــرة و  أمـــورصـــل غيـــر اللفظـــي تعتمـــد علـــى االتو  مهـــارة أنويعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى 
مـن لا تلاقـى اهتمامـا بهـا  انهـأ إلـى بالإضافةوتنوع ثقافتهم  الأشخاصممارستها حسب اختلاف طبيعة 

وغـرف  أمـاكنعة ين طبإف كوكذل، في التواصل مع المرضى  ةالكبير  أهميتهارغم  الأشخاصقبل اغلب 
مـن محـدودة  أوقـاتتكدس المواطنين في و ، شبابيك صغيرة مغطاة بحديد حمايةالمزودة ب الأوليةالرعاية 

  .عالية كفاءة اليوم يعيق من استخدام الكادر الصحي لهذه المهارة ب
 مهـارة أنالنتـائج  أظهـرتحيـث ) 2010، الطناني ( وتطابقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 

الجسـم  وإيمـاءاتالوجـه  تعبيـراتمحافظـة غـزة باسـتخدام التواصل غير اللفظي لدى ضباط الشرطة في 
حيــث أظهــرت أن ) 1998، الخريصــي(ودراســة، %72.6الحــديث متــوفرة بنســبة  أثنــاءوحركــات اليــدين 

أفضــل الطــرق فــي كســب تعامــل الجمهــور هــو اســتخدام العبــارات الترحيبيــة المناســبة واســتخدام تعــابير 
  .الوجه الدالة على الترحيب 

 يضــباط شــرطة القصــيم بــالمظهر الخــارج اهتمــام أظهــرتالتــي  )2005، الــذويبي(دراســة اختلفــت مــع و 
للأفــــراد والأوضــــاع الاجتماعيــــة  دالعــــادات والتقاليــــ فويعــــزو الباحــــث ذلــــك إلــــى اخــــتلا،  يــــرةبنســــبة كب

  .المبحوثين في هذه الدراسات 
  

  "مهارة الإنصات " المجال الثالث فقرات نتائج تحليل  - 6.2.1.3
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـخدام اختبار الإشارة تم است

  ).6.11(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
  

  )6.11(جدول 
  الإنصاتمجال مهارة لكل فقرة من فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال                  
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1. 
ينصت باهتمام لما يقوله المتحدث ولا ينشغل 

 .بأمور أخرى
3.86 77.23 20.25 *0.000 1 

 2 0.000* 18.93 75.32 3.77 .لا يقوم بمقاطعة المتحدث  .2
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 3 0.000* 16.55 73.02 3.65 .تماع للآخرينيهتم بتوفير مناخا هادئا للاس .3

 4 0.000* 16.18 72.57 3.63 .يظهر عدم الملل أثناء الاستماع للآخرين  .4

 5 0.000* 15.46 72.11 3.61 .يظهر اهتمامه بمشاعر وأحاسيس المتحدث  .5

6. 
يتدخل بلطف للاستفسار والتحقق من الأمور 

 .الغامضة له 
3.60 72.02 15.59 *0.000 6 

7. 
يعطي المراجعين وقتا كافيا لشرح حالتهم 

 .الصحية 
3.56 71.13 13.14 *0.000 7 

  0.000* 19.35 73.31 3.67 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.11(من جدول 

ساوي ي" ينصت باهتمام لما يقوله المتحدث ولا ينشغل بأمور أخرى "  ولىقرة الأللفالمتوسط الحسابي  -
 ،20.25، قيمـة اختبـار الإشـارة %77.23أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من ( 3.86
لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  0.000تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن 

0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة ، =
  . هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أنّ  3وهي ) المحايد(
ســـاوي ي" تهم الصـــحية يعطـــي المـــراجعين وقتـــا كافيـــا لشـــرح حـــال"  لســـابعةللفقـــرة االمتوســـط الحســـابي  -

القيمة الاحتماليـة وأن  ،13.14، قيمة اختبار الإشارة % 71.13أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.56
.)Sig(  0.05لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  0.000تســاويα ممــا يــدل ، =

وهذا  3وهي ) المحايد(قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة  على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة
  . يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.67وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة ن وأ ،19.35، قيمــة اختبــار الإشــارة %73.31فقــرات المجــال يســاوي 

0.05αدالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة " مهــارة الإنصــات  "لــذلك يعتبــر مجــال  0.000 ممــا يــدل ، =
) المحايـد(على أن متوسط درجـة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف جوهريـاً عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة 

  .فقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجالوهذا يعني أن هناك موا 3وهي 
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بدرجـة جيـدة  الإنصـاتوهذه النتيجة تظهر أن الكادر الصـحي فـي مراكـز الرعايـة الأوليـة يمتلـك مهـارة  
ووعي الكادر الصحي بأهمية الإنصات أثناء  إدراك إلى ويعزو الباحث ذلك ،ولكنها بحاجة إلى تطوير 

 أن حيـث، نتيجـة الخبـرة التـي يتمتـع بهـا والتـدريب الـذي يتلقـاه  فعاليتهـا تقديم الخدمة الصحة وأثره علـى
 إلـىومـا دفعهـم  مـن مشـاكل وهحول ما يعـاندقيقة معلومات  يوفر له جمهور المراجعينل الإنصات الجيد

التكـدس  إلـىفـي هـذا المجـال  الأخيـرةالسـابعة للرتبـة  الفقـرةعـود احـتلال يو  ، القدوم وطلب المعونة مـنهم
الكـــادر  لا يـــتمكن خلالهـــا ، اليـــوم أثنـــاءمحـــددة  أوقـــاتأيـــام محـــددة مـــن الشـــهر و ر للمـــراجعين فـــي يـــبالك

 نظـــراً لوجـــود عـــدد آخـــر مـــن المـــراجعين،  ح حـــالتهم الصـــحيةر لشـــ  للجميـــع كافيـــاً  وقتـــاً  إعطـــاءالصـــحي 
  .الصحية لتلقي الخدمة دورهم ون ر ينتظ

حــث جــاءت مهــارة  (Matin& others,2010 )هــذه النتــائج مــع بعــض الدراســات كدراســة  وتوافقــت
 بأنمن المبحوثين % 79.2 حيث أشار) 2011، عنان( ودراسة ، بدرجة متوسطة للمبحوثينالاستماع 

 ات كــل مـــن دراســفـــي بدرجــة كبيــرة  جـــاءت أنهــاواختلفـــت فــي  ، إلــيهمالكــادر الصــحي يســـتمع بحــرص 
للعــاملين بــدوريات ) 2007، الــذيابي (  و، لــدى الضــباط العــاملين بشــرطة القصــيم ) 2005، الــذويبي(

جــاءت بدرجــة ضــعيفة  وكــذلك، للعــاملين فــي شــرطة محافظــة غــزة  )2010، الطنــاني(و، بجــدة  الأمــن
في توفرهـا بنسـبة ) 2001، علام(ودراسة ) 2008، الشريف(لدي المبحوثين في دراسة % 59.9بنسبة 

ويرجــع الباحــث ذلــك إلــى ، ع التجــاري ضــعيفة لــدى رجــال الأمــن العــاملين فــي مينــائي الملــك فهــد وينبــ
والتقاليـد الاجتماعيــة  بـين مجتمعـات هــذه الدراسـات وتنـوع أفــراد العينـة بالإضـافة إلــى  اتاخـتلاف الثقافـ

  .تنوع في بيئة المؤسسة واختلاف نظامها الداخلي 
  

  "مهارة توجيه الأسئلة " فقرات المجال الرابع نتائج تحليل  - 6.2.1.4
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـار الإشارة تم استخدام اختب

  ).6.12(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
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  )6.12(جدول 
  الأسئلةلكل فقرة من فقرات مجال مهارة توجيه  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال               
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1. 
يكثر من الأسئلة المباشرة التي تتطلب كلمة 

 .  واحدة للإجابة 
3.49 69.72 12.11 *0.000 8 

2. 
يستخدم أسئلة مفتوحة تتيح للشخص أن يعبر في 

 .إجابته عن كل ما يجول في خاطره دون تقييد
3.55 71.08 14.44 *0.000 7 

 3 0.000* 18.11 74.54 3.73 .يتجنب الأسئلة التي تثير انفعال الآخرين  .3

 5 0.000* 18.37 73.77 3.69 .يختار الوقت المناسب لإلقاء الأسئلة  .4

5. 
يطرح أسئلة مناسبة ولها علاقة مباشرة بالحالة 

 .الصحية 
3.87 77.33 21.21 *0.000 1 

6. 
ة للمراجعين بطريقة ودية تشجعهم يوجه الأسئل

 للإجابة 
3.70 74.08 17.27 *0.000 4 

7. 
يوجه أسئلة بسيطة وواضحة تتناسب مع فهم 

 .وإدراك الآخرين
3.83 76.56 19.29 *0.000 2 

8. 
يوجد تسلسل منطقي في عرضه للأسئلة على 

 .المراجعين
3.66 73.16 16.84 *0.000 6 

  0.000* 20.82 73.76 3.69 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.12(من جدول 
ساوي ي" يطرح أسئلة مناسبة ولها علاقة مباشرة بالحالة الصحية "   خامسةللفقرة الالمتوسط الحسابي  -

 21.21، قيمـة اختبـار الإشـارة %77.33ي أن المتوسـط الحسـابي النسـبيأ) 5الدرجة الكلية مـن ( 3.87
لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  0.000تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن 

0.05α متوسـطة مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الموافقـة ال، =
  .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي ) المحايد(
ساوي ي" يكثر من الأسئلة المباشرة التي تتطلب كلمة واحدة للإجابة "  الأولىللفقرة المتوسط الحسابي  -

يمـة الاحتماليـة القوأن 12.11 ، قيمـة اختبـار الإشـارة %69.72أي أن المتوسط الحسـابي النسـبي  3.49
.)Sig(  0.05لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة 0.000تســاويα ممــا يــدل ، =

وهذا  3وهي ) المحايد(على أن متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 
  .لى هذه الفقرةيعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة ع

، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.69وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن  20.82، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %73.76فقـــرات المجـــال يســـاوي 

0.05αستوى دلالةدالة إحصائياً عند م" مهارة توجيه الأسئلة " لذلك يعتبر مجال  0.000 ، مما يدل =
) المحايـد(على أن متوسط درجـة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف جوهريـاً عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة 

وهذا يدل على امتلاك  .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 3وهي 
  .تطور وتعزيز إلىولكنها بحاجة بدرجة جيدة  لأسئلةاالكادر الصحي لمهارة توجيه 

تقــديم الخدمــة  يفــ الأســئلةمهــارة توجيــه  بأهميــة يالكــادر الصــح وإدراك وعــيويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
د عـن حالـة يـالاستفسـار الجحيث أن ، نتيجة الخبرة التي يتمتع بها والتدريب الفني الذي يتلقاه الصحية 

فـــي تقـــديم العـــلاج  يســـاعد وبشـــكل كبيـــرن طبيعـــة مـــا يشـــكون منـــه صـــورة واضـــحة عـــ وتلقـــيالمرضـــى 
  .المناسب لهم 

الكـادر الصــحي  إدراكهــذا المجـال مؤشــر ايجـابي علــى  يفـ الأخيــرةللمرتبـة  الأولــىاحـتلال الفقـرة  و إنّ 
مباشــرة ال الأســئلةمــن  الإكثــارتطلــب يالتعامــل الجيــد مــع المرضــى لا   أنحيــث  الأســئلةلمهــارة توجيــه 

المــريض عــن مــا  فيهــامفتوحــة يعبــر  أســئلةتوجيــه  وإنمــا للإجابــةتتطلــب كلمــة واحــدة والتــي ) قــة مغلال(
  .وواضح  يعاني منه بشكل صريح

نمط التواصل  أنفي )  (Roter & others ,1997 هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة توافقتو 
 ويرجع الباحث ذلك إلى، %32ة مغلقة يحتل نسبة ضعيفة يطب بأسئلةالطبي المقيد والذي يتميز 
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 & Adams(و Bor & LLord , 2009 )( مثلحيث تثبت المراجع العلمية ، تطابق موضوع الدراسة

Jones , 2000, p25   ( أهمية هذه المهارة في تقديم الخدمة الصحية.  
 

  :"مهارة ضبط النفس " فقرات المجال الخامس نتائج تحليل  - 6.2.1.5
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـشارة تم استخدام اختبار الإ

  ).6.13(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
  

  )6.13(جدول 
  لكل فقرة من فقرات مجال مهارة ضبط النفس (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 
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1. 
أثناء  وعدم العصبيةلديه القدرة على الاحتفاظ بالهدوء 

  . لانفعالات
3.71 74.19 16.32 *0.000 1 

 4 0.000* 11.70 69.40 3.47  .يتقبل انتقادات المراجعين دون غضب أو توتر .2

 2 0.000* 13.14 70.71 3.54 .حكمة وعقلانية يتعامل مع انفعالات المراجعين ب .3

4. 
يتعامل بانضباط وهدوء إزاء كثرة تساؤلات واستفسارات 

  المراجعين 
3.52 70.33 12.98 *0.000 3 

  0.000* 14.40 71.16 3.56 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.13(من جدول 
 أثنـاء لانفعـالات  وعSدم العصSبيةلديه القدرة علـى الاحتفـاظ بالهـدوء "  لأولىللفقرة االمتوسط الحسابي  -
، قيمة اختبـار الإشـارة %74.19أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من ( 3.71ساوي ي" 

لـذلك تعتبـر هـذه الفقـرة دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 16.32
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0.05αدلالـــة  ممـــا يـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة ، =
  .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي ) المحايد(المتوسطة 

أي  3.47سـاوي ي"  يتقبل انتقـادات المـراجعين دون غضـب أو تـوتر"  ثانيةللفقرة اللمتوسط الحسابي ا -
 )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن  11.70قيمـــة اختبـــار الإشـــارة ، %69.40أن المتوســـط الحســـابي النســـبي

0.05αلــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  0.000تسـاوي  ممــا يــدل علــى أن ، =
وهذا يعني أن  3وهي ) المحايد(متوسط درجة الاستجابة لهذه الفقرة قد زاد عن درجة الموافقة المتوسطة 

  .هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة
يـع ، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجم3.56وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -

تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن ، 14.40، قيمــة اختبــار الإشــارة %71.16فقــرات المجــال يســاوي 
0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة " مهارة ضبط النفس " لذلك يعتبر مجال  0.000 ، مما يـدل =

) المحايـد(درجـة الموافقـة المتوسـطة  على أن متوسط درجـة الاسـتجابة لهـذا المجـال يختلـف جوهريـاً عـن
وهذا يدل على امتلاك . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 3وهي 

   .تطوير إلىلمهارة ضبط النفس بدرجة جيدة ولكنها تحتاج الأولية الكادر الصحي في الرعاية 
كما ،  أعمارهملصحي في تعامله مع المراجعين بمختلف الخبرة العملية للكادر اويعزو الباحث ذلك إلى 

لواجبهم تجاه المواطنين وما تفرضه عليهم طبيعة المهنـة  إدراك الكادر الصحي إلىيعود ذلك  أنيمكن 
زيـادة الضـوابط والرقابـة علـى سـلوك  إلـى بالإضـافة، للمرضـى  الإنسـانيةة كونهـا تراعـي المشـاعر يالطب
ومتابعــة كــل مــا يــرد إليهــا مــن ل دائــرة الشــكاوي يــمــن خــلال تفعل الــوزارة الكــادر الصــحي مــن قبــ وأداء

 قــل نســبة فــي مهــارات تعامــل الكــادر الصــحي مــع الجمهــور نظــراً أوقــد احتلــت هــذه المهــارة ، الجمهــور
عــة الظــروف الاجتماعيــة والاقتصــادية والسياســية الصــعبة التــي يعيشــها المــواطنين يلضــغوط العمــل ولطب
   .مهيالمفروض عل الظالمار في غزة بسبب الحص

ضــباط الشــرطة  أن بينــتالتــي ) 2010،  يالطنــان(  هــذه النتــائج مــع بعــض الدراســات كدراســة توافقــتو 
                      ومــــــــــع دراســــــــــة ، % 74.2 ةبمحافظــــــــــة غــــــــــزة يمتلكــــــــــون مهــــــــــارة ضــــــــــبط الــــــــــنفس بدرجــــــــــة متوســــــــــط

  لـدى ضـباط المديريـة العامـة للـدفاع في أن مهارة ضبط النفس تأتي بدرجـة متوسـطة) 2005، القرني (
مهــارة ضــبط الــنفس  أنفــي ) 2001، عــلام ( واختلفــت مــع دراســة  المــدني بالمملكــة العربيــة الســعودية 

بدرجة كبيرة لدى المهارات الواجب توفرها للعاملين في مينائي الملك فهد الصناعي وينبع التجاري  تأتي
القصــــيم يتمتعـــــون بـــــامتلاك القــــدرة علـــــى ضـــــبط  ضـــــباط شـــــرطة أنفــــي ) 2007، الـــــذيابي ( ودراســــة 

رجع الباحث ذلك إلى اختلاف الأوضاع الاقتصـادية يو ،  الانفعالات و الانضباط العاطفي بدرجة كبيرة
  .والسياسية والنفسية واختلاف بيئة العمل 
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  ":مهارة الإقناع " فقرات المجال السادس  نتائج تحليل - 6.2.1.6
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـ تم استخدام اختبار الإشارة

  ).6.14(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
  )6.14(جدول 

  مجال مهارة الإقناع لكل فقرة من فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال           
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 1 0.000* 21.11 77.74 3.89 .يعرض الأفكار والنصائح بطريقة واضحة ومنظمة  .1

 2 0.000* 19.86 76.21 3.81 .يتمتع بثقة عالية ومقتنع بما يقوله  .2

3. 
يمتلك مستوى عالي من الثقافة والمعرفة العلمية 

 لآخرينلإقناع ا
3.62 72.44 15.86 *0.000 3 

4. 
يعتمد على إثارة العواطف والمشاعر الإنسانية لإقناع 

 الآخرين 
3.41 68.20 11.28 *0.000 8 

5. 
يعتمد على العقل بتقديم الأدلة والبراهين لإقناع 

 الآخرين 
3.59 71.75 15.02 *0.000 5 

6. 
يبدي اهتمام وحرص واضح على خدمة وراحة 

 المراجعين
3.57 71.36 14.76 *0.000 6 

 7 0.000* 11.73 69.59 3.48 يستخدم عبارات الثناء والتشجيع لإقناع الآخرين  .7

8. 
يستخدم أساليب وعبارات تتناسب مع ثقافة وأعمار 

 المراجعين 
3.61 72.17 15.51 *0.000 4 

  0.000* 17.83 72.42 3.62 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αصائياً عند مستوي دلالة المتوسط الحسابي دال إح*  =.  
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  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.14(من جدول 
 3.89سـاوي ي" يعرض الأفكار والنصائح بطريقـة واضـحة ومنظمـة "  ولىللفقرة الأالمتوسط الحسابي  -
وأن 21.11 ، قيمــة اختبــار الإشــارة %77.74أي أن المتوســط الحســابي النســبي) 5الدرجــة الكليــة مــن (

لـــذلك تعتبـــر هـــذه الفقـــرة دالـــة إحصـــائياً عنـــد مســـتوى دلالـــة  0.000تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة 
0.05α مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة ، =

  .اد العينة على هذه الفقرةوهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفر  3وهي ) المحايد(
" يعتمــد علــى إثــارة العواطــف والمشــاعر الإنســانية لإقنــاع الآخــرين "  رابعــةللفقــرة الالمتوسـط الحســابي  -
القيمـــة  وأنّ  11.28، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %68.20المتوســـط الحســـابي النســـبي أي أنّ 3.41 ســـاوي ي

0.05αرة دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى دلالـة لذلك تعتبر هـذه الفقـ 0.000تساوي  )Sig(.الاحتمالية  = ،
) المحايــد(متوســط درجــة الاســتجابة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الموافقــة المتوســطة  ممــا يــدل علــى أنّ 

  .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي 
، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.62لحسابي يساوي وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط ا -

تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن  17.83، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %72.42فقـــرات المجـــال يســـاوي 
0.05αدالة إحصائياً عند مستوى دلالة "  مهارة الإقناع" لذلك يعتبر مجال  0.000 ، مما يـدل علـى =
 3وهي ) المحايد(سط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة أن متو 

بــين امــتلاك الكــادر يوهــذا .وهــذا يعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العينــة علــى فقــرات هــذا المجــال
  .تطوير  إلىبدرجة جيدة ولكنها بحاجة  الإقناعلمهارة  الأوليةالرعاية  يالصحي ف

هــذه المهــارة فــي تقــديم  لأهميــة وإدراكــهيتمتــع بهــا الكــادر الصــحي  يالخبــرة التــ إلــىو الباحــث ذلــك ويعــز 
التـزام المـريض  أنحيـث  لهـم ةيالخدمة الصحية ودورها في تحقيق رضا الجمهور وتحسن الحالة الصح

 إقناعـهفـي  تحسن حالته الصحية يتطلب مهارة الكادر الصحي يالمقدمة له وبالتال والإرشاداتبالعلاج 
الكـــادر الصـــحي يتعامـــل مـــع فئـــات وشـــرائح مختلفـــة مـــن المجتمـــع وبالتـــالي فهـــو يحتـــاج  أنكمـــا ، بـــذلك

  .المهارة عند تعامله مع الناس بما يتناسب معهم هلامتلاك هذ
لـدى ضـباط  الإقنـاع ةر مهـا أنفـي ) 2010، الطنـاني(هذه النتائج مع بعـض الدراسـات كدراسـة  وتوافقت

بدرجـة  تأتي الإقناعمهارة  أنفي ) 2002، الرشودي( دراسة وكذلك مع% 75بنسبة  شرطة غزة متوفرة
ويعــزو الباحــث هــذا الاتفــاق  ،للضــباط العــاملين فــي مدينــة الريــاض والــدمام بالســعودية الأهميــةمتوسـطة 

 أكانـتطبيعة تقـديم الخدمـة للجمهـور سـواء التوافق بن هذه الدراسات في موضوع الدراسة والمتعلق  إلى
لرجـــل  الإقنـــاعحيـــث كانـــت مهــارة ) 2005، الــذويبي( دراســـة كمــا اختلفـــت مـــع نتــائج ،صـــحية أو أمنيــة
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لـدى العـاملين بـدوريات  الإقنـاعحيـث كانـت مهـارة ) 2007، الـذيابي(وكـذلك مـع دراسـة الشرطة مرتفعة 
  .وقد يرجع ذلك إلى اختلاف بيئة العمل والأنظمة المعمول بها ، بجدة مرتفعة الأمن

 

مهــارات التعامــل مــع  "المجــالات المســتقلة" جميــع المجــالات الســابقة معــاً نتــائج  لتحليــ – 6.2.1.7
  :الجمهور لدى الكادر الصحي

درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـتم استخدام اختبار الإشارة 
  ).6.15(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) الحياد(المتوسطة 

  )6.15(جدول 
  مهارات التعامل لجميع فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  مع الجمهور لدى الكادر الصحي
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 0.000* 21.78 73.54 3.68 مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحيجميع فقرات 

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة  *                          =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.14(من جدول 
ــدى الكــادر الصــحي" المتوســط الحســابي لجميــع الفقــرات الســابقة  -  "مهــارات التعامــل مــع الجمهــور ل
   ، قيمة اختبار الإشارة %73.54أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من ( 3.68ساوي ي

دالـة إحصـائياً  لـذلك تعتبـر جميـع الفقـرات السـابقة 0.000تسـاوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية وأن 21.78 
0.05αعند مستوى دلالة  قـد زاد  يـع الفقـرات السـابقةمما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لجم، =

وهـذا يعنـي أن هنـاك موافقـة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى  3وهـي ) المحايـد(عن درجة الموافقـة المتوسـطة 
  .جميع الفقرات السابقة

جـة جيـدة ر لمهـارات التعامـل مـع الجمهـور بد الأوليـةعايـة ر ال يويدل ذلك على امتلاك الكادر الصـحي فـ
الخبرة العملية التي يتمتع  إلىعزو الباحث ذلك يزيد من الاهتمام لصقلها و تطوير والم إلىولكنها تحتاج 

ة ولوجود ية الخدمة الصحيهذا الموضوع في فعال لأهمية وإدراكه الأوليةبها الكادر الصحي في الرعاية 
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ي اهتمام ومتابعة من قبل الوزارة بهذا الجانـب مـن خـلال متابعـة سـلوك المـوظفين لـديها والعمـل الـدائم فـ
ة فـي مختلـف المجـالات وخاصـة فيمـا يتعلـق بمهـارات التعامـل مـع الجمهـور مـن يالكـوادر الصـح رتطوي

  .ت الخاصة بذلكراة وتوزيع النشيخلال عقد الدورات التدريب
متـــوفرة لـــدى ضـــباط  الإنســـانيةمهـــارات ال أنفـــي ) 2010، الطنـــاني (ســـة مـــع دراســـة راوتوافقـــت هـــذه الد

 )2008، الشريف ( كما توافقت مع دراسة ، % 76.7ة بشكل جيد بنسبة طة العاملين بمحافظة غز ر الش
، عنان (وقد اختلفت مع دراسة %. 70.8مهارات الكادر الصحي في مشافي نابلس جيدة بنسبة  أنفي 

ومــــع دراســــة ، %81.3رتفعــــة وبنســــبة الكــــادر الصــــحي فــــي الاتصــــال م تحيــــث كانــــت مهــــارا) 2011
بدرجــة مرتفعــة لــدى الضــباط العــاملين بــوزارة الــدفاع  تــأتي الإنســانية فــي أن المهــارات) 2003، العتيبـي(

 الإنسـانيةفـي أن المهـارات ) 2007، الذيابي(ومع دراسة ، والطيران بالرياض بالمملكة العربية السعودية
رجــع الباحــث ذلــك إلــى تنــوع بيئــة العمــل واخــتلاف الظــروف الاجتماعيــة يو ، يجــب توفرهــا بدرجــة كبيــرة

  .والسياسية واختلاف الفترات الزمنية التي أجريت فيها هذه الدراسات والاقتصادية
  

  مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية: لثجزء الثاالتحليل فقرات  -6.2.2
  

  :" زيادة رضا الجمهور"   ولتحليل فقرات المجال الأ  -6.2.2.1
درجـة الموافقـة  ىتوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـلمعرفة ما إذا كانـت متم استخدام اختبار الإشارة 

  ).6.16(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
  

  )6.16(جدول 
  مجال رضا الجمهورلكل فقرة من فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال           
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1. 
يعمــل الكــادر الصــحي علــى تســهيل إجــراءات حصــول 

 . المراجعين على الخدمات الصحية
3.82 76.42 18.79 *0.000 2 

2. 
يحــــــرص الكــــــادر الصــــــحي علــــــى تقليــــــل وقــــــت تلقــــــي 

 .   المراجعين   للخدمات الصحية 
3.44 68.74 11.19 *0.000 9 
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3. 
صحي علـى سـرية المعلومـات الخاصـة يحافظ الكادر ال

  .بالمراجعين 
3.89 77.74 19.89 *0.000 1 

4. 
يحـــــــرص الكـــــــادر الصـــــــحي علـــــــى تـــــــوفير احتياجـــــــات 

  .المراجعين من الخدمات الصحية بصورة مستمرة 
3.58 71.65 13.74 *0.000 4 

5. 
الصحي خدمات صحية للمراجعين دون  يقدم الكادر

  أو محاباة  تمييز
3.56 71.24 12.94 *0.000 5 

6. 
يعمــــل الكــــادر الصــــحي علــــى حــــل مشــــاكل المــــراجعين 

  بالسرعة المناسبة
3.50 70.00 12.97 *0.000 8 

7. 
يتوفر لدى الكادر الصحي الاستعداد الدائم للتعاون مع 

  .المراجعين ومساعدتهم 
3.55 70.94 14.45 *0.000 7 

8. 
يســــعى الكــــادر الصــــحي إلــــى تــــوفير جــــو مــــن الراحــــة 

 تقديم الخدمة الصحيةوالاطمئنان أثناء 
3.59 71.81 15.13 *0.000 3 

9. 
يحـــرص الكـــادر الصـــحي علــــى كســـب ثقـــة المــــراجعين 

  . بالخدمات الصحية المقدمة 
3.56 71.16 14.32 *0.000 6 

  0.000* 16.20 72.18 3.61 جميع فقرات المجال معاً  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.16(من جدول 

يحـــافظ الكـــادر الصـــحي علـــى ســـرية المعلومـــات الخاصـــة يحتـــاج "  الثالثـــة للفقـــرةالمتوســـط الحســـابي  -
، قيمـــة %77.74أي أن المتوســـط الحســـابي النســـبي) 5الدرجـــة الكليـــة مـــن ( 3.89ســـاوي ي"  بـــالمراجعين

لــــذلك تعتبــــر هــــذه الفقــــرة دالــــة  0.000تســــاوي  )Sig(.ماليــــة القيمــــة الاحتوأن  19.89اختبــــار الإشــــارة 
0.05αإحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة  ممــا يــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذه الفقــرة قــد زاد ، =

هنـاك موافقـة مـن قبـل أفـراد العينـة علـى  وهـذا يعنـي أنّ  3وهـي ) المحايـد(عن درجة الموافقـة المتوسـطة 
  .الفقرةهذه 

تلقي المراجعين   للخدمات يحرص الكادر الصحي على تقليل وقت "  ثانيةللفقرة الالمتوسط الحسابي  -
وأن  11.19، قيمة اختبار الإشارة % 68.74 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.44ساوي ي"  الصحية

ئياً عنـــد مســـتوى دلالـــة لـــذلك تعتبـــر هـــذه الفقـــرة دالـــة إحصـــا 0.000تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة 
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0.05α متوسط درجة الاسـتجابة لهـذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة  مما يدل على أنّ ، =
  .هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة وهذا يعني أنّ  3وهي ) المحايد(
المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع  ، وأنّ 3.61ي وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساو  -

تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن 16.20، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %72.18فقـــرات المجـــال يســـاوي 
0.05αدالــة إحصــائياً عنــد مســتوى دلالــة "  زيــادة رضــا الجمهــور" لــذلك يعتبــر مجــال  0.000 ، ممــا =

ة الاســـتجابة لهـــذا المجـــال يختلـــف جوهريـــاً عـــن درجـــة الموافقـــة المتوســـطة متوســـط درجـــ يـــدل علـــى أنّ 
ويـدل ذلـك  ،هناك موافقة من قبـل أفـراد العينـة علـى فقـرات هـذا المجـال وهذا يعني أنّ  3وهي ) المحايد(

 الأوليـــةعايـــة ر ال يفـــ يالكـــادر الصـــح أداءهنـــاك رضـــا مـــن قبـــل الجمهـــور بدرجـــة جيـــدة علـــى  أنعلـــى 
خـلال تسـهيل حصـوله علـى الخدمـة والمحافظـة  الخدمات له من أفضللجمهور وتقديم واهتمامه براحة ا

بــذل  إلــى يحتــاج الأمــروالمحابــاة فــي التعامــل ولكــن  التمييــزعلــى ســرية المعلومــات وكســب ثقتــه وعــدم 
  .من ذلك  أكثر إلىالمزيد من الجهد لرفع نسبة الرضا 

ة واهتمــام يالمهــن الصــح بأخلاقيــاتوالتزامــه  خبــرة الكــادر الصــحي فــي العمــلويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
الخـدمات  أفضـلكسب رضا الجمهور وتقديم  إلىبالسعي العليا بشكل خاص  والإدارةالوزارة بشكل عام 

 يتحقيق ذلك من خلال متابعة شكاوى الناس حيث يوجد دائرة خاصـة للشـكاو  أماموتذليل العقبات ، له 
دريب العـاملين علـى مهـارات التعامـل مـع الجمهـور وسـعي الـوزارة تـ إلى بالإضافة، ة ر ر مباشيتتتبع الوز 

ويرجــع الباحــث حصــول الفقــرة  ،علــى رضــا الجمهــور  بالأســاستركــز  التــيتحقيــق مبــادئ الجــودة  إلــى
 أوقاتفي  الأوليةمراكز الرعاية  يتكدس المراجعين ف إلىقل نسبة  في فقرات هذا المجال أالثانية على 

  . لملقى على الكادر الصحي ا العبءمحددة وزيادة 
عــن رضــا عــام  أظهــرتحيــث ) 2008،الشــريف ( هــذه النتــائج مــع بعــض الدراســات كدراســة  وتوافقــت

عـن تسـهيلات المقدمـة  الرضـا أظهـرتكما ، % 70.2نابلس بنسبة  الخدمات الصحية المقدمة بمشافي
واحتــرامهم بنســبة وان الكــادر يحــرص علـى كســب ثقــة المرضــى % 71.3للحصـول علــى الخدمــة بنســبة 

فـي ) 2001،  حتاملة(وكذلك مع دراسة ، % 66.4ك اهتمام واضح بالمرضى بنسبة اهن نّ أو  71.4%
الرضا عن خدمات الرعاية الصحية في اربد كان متوسـطا بمـا فيهـا جـودة الخـدمات المقدمـة وكسـب  أن

  .ثقة واحترام خصوصية المرضى وسهولة الحصول على الخدمات 
هنــاك ســهولة فــي الحصــول علــى  أنّ مــن المبحــوثين % 89 أشــارفقــد ) 2011، نــانع(فــي دراســة  أمــا

ورضــا المــراجعين علــى الوقــت الــذي يقضــونه لحصــولهم علــى الخدمــة  أكفــاءالخدمــة مــن مــزودي خدمــة 
هنــاك احتــرام لخصوصــية المرضــى  أنمــن المبحــوثين يقولــون % 84.5ن وأ% 71.2كــان جيــدا بنســبة 

 أوشعروا بوجـود تمييـز يمنهم لم % 73 نّ تعامل معهم باحترام وأي يصحالكادر ال أن يقولون% 94.5و
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ويعـزو الباحـث ذلـك إلـى تقـارب الظـروف الاقتصـادية والاجتماعيـة والمعيشـية ، محاباة في تقديم الخدمـة
  .ونظام العمل في القطاع الصحي

   

  :" تحسن المخرجات الصحية "الثانيتحليل فقرات المجال  -6.2.2.1
درجـة الموافقـة  ىلمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـاختبار الإشارة تم استخدام 
  ).6.17(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) المحايد(المتوسطة 

  

  )6.17(جدول 
  

  مجال تحسن المخرجات الصحية لكل فقرة من فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال           

 رةالفق م
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1. 

يحرص الكادر الصحي على زيادة الوعي الصحي حول 
وســبل  المشــكلة الصــحية التــي يعــاني منهــا المــراجعين

  .التغلب عليها 
3.65 72.99 16.45 *0.000 6 

2. 

الدوائي لـدى  ييحرص الكادر الصحي على زيادة الوع
عـــن  المـــراجعين بتقـــديم نصـــائح وإرشـــادات تثقيفيـــة

 .الأدوية التي يستعملونها 
3.71 74.11 17.22 *0.000 3 

3. 
يســاعد الكــادر الصــحي المــراجعين علــى التــأقلم نفســيا 

 .مع حالتهم المرضية وتقبلها 
3.59 71.79 15.15 *0.000 7 

4. 
ـــــــى التـــــــأقلم  يســـــــاعد الكـــــــادر الصـــــــحي المـــــــراجعين عل

 .جتماعيا مع حالتهم المرضية والتعايش معها ا
3.58 71.61 14.64 *0.000 8 

5. 
يعمل الكادر الصحي على الاحتفاظ بسجلات وملفات 

 .صحية دقيقة للحالات المرضية للمراجعين 
3.81 76.29 19.14 *0.000 2 
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6. 
يقوم الكادر الصحي بتقديم خدمات صـحية تسـاهم فـي 

 .تحسن الحالة الصحية للمراجعين 
3.68 73.58 16.87 *0.000 4 

7. 
ــــة  يحــــرص الكــــادر الصــــحي علــــى دقــــة صــــرف الأدوي

 .للمراجعين 
3.84 76.73 18.88 *0.000 1 

8. 
يحـــرص الكـــادر الصـــحي علـــى تقيـــيم حالـــة المـــراجعين 

 .بشكل جيد يساعد في دقة التشخيص
3.65 73.04 15.22 *0.000 5 

  0.000* 18.47 73.76 3.69 فقرات المجال معاجميع  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة *  =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي) 6.17(من جدول 
" يحـــرص الكـــادر الصـــحي علـــى دقـــة صـــرف الأدويـــة للمـــراجعين " ســـابعةللفقـــرة الالمتوســـط الحســـابي  -
، قيمـة اختبـار الإشــارة %76.73سـبيالمتوســط الحسـابي الن أي أنّ ) 5الدرجـة الكليـة مـن ( 3.84سـاوي ي

لذلك تعتبر هذه الفقرة دالـة إحصـائياً عنـد مسـتوى  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية  وأنّ  18.88
0.05αدلالـــة  متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة الموافقـــة  ممـــا يـــدل علـــى أنّ ، =

  .وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة 3وهي ) المحايد(المتوسطة 
يساعد الكادر الصحي المراجعين على التأقلم اجتماعيا مـع حـالتهم "  رابعةللفقرة الالمتوسط الحسابي  -

، قيمـــة اختبــــار %71.61أي أن المتوســــط الحســـابي النســـبي 3.58ســـاوي ي"  المرضـــية والتعـــايش معهـــا
لذلك تعتبر هذه الفقـرة دالـة إحصـائياً عنـد  0.000تساوي  )Sig(.القيمة الاحتمالية ن وأ 14.64الإشارة 

0.05αمســـتوى دلالـــة  ممـــا يـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الاســـتجابة لهـــذه الفقـــرة قـــد زاد عـــن درجـــة ، =
  .عينة على هذه الفقرةوهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد ال 3وهي ) المحايد(الموافقة المتوسطة 

، وأن المتوسط الحسـابي النسـبي لجميـع 3.69وبشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي  -
تســـاوي  )Sig(.القيمـــة الاحتماليـــة وأن  18.47، قيمـــة اختبـــار الإشـــارة %73.76فقـــرات المجـــال يســـاوي 

0.05αعنـد مسـتوى دلالـة  دالـة إحصـائياً "  تحسن المخرجات الصـحية" لذلك يعتبر مجال  0.000 = ،
ممــا يــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة لهــذا المجــال يختلــف جوهريــاً عــن درجــة الموافقــة المتوســطة 

  . وهذا يعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العينة على فقرات هذا المجال 3وهي ) المحايد(
كادر الصحي لتحسين وتطوير المخرجات الصحية من زيادة هناك اهتمام من قبل ال أنّ ويدل ذلك على 

مـع المـرض وحرصـهم علـى  واجتماعيـاً  نفسـياً  التـأقلمالدوائي والصحي للمراجعين ومساعدتهم فـي  يالوع
  .تطوير وتعزيز  إلىولكنه بحلاجة دقة التشخيص والعلاج 
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للعمـــل الـــذي يؤديـــه  حـــرص الكـــادر الصـــحي علـــى صـــحة المـــواطنين وانتمـــاؤه ويعـــزو الباحـــث ذلـــك إلـــى
جــل رفــع أب المتواصــل الــذي تقــوم بــه وزارة الصــحة مــن يوللتــدر ،  التــي يمتلكهــاالطويلــة العمليــة وللخبــرة 

  .هايكفاءة الكادر الصحي لد
الطاقم الصحي  أن أظهرتحيث ) 2001، حتاملة (  وتطابقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة

جـودة الخـدمات  وأيضـامل القدرة على تحديد احتياجـات المرضـى يتمتع بدرجة متوسطة من الكفاءة وتش
وقــت فــي التشــخيص والتثقيــف الصــحي وتوضــيح عــن حــالتهم الصــحية والتــزام  المقدمــة وتتضــمن قضــاء

تــم % 67.5 أنحيــث  )2011، عنــان ( مــع دراسـة  أيضــاوتوافقـت ، بتقـديم كــل مــا يسـتطيع مــن خدمــة 
مــن المبحــوثين % 77لــى توضــيح وشــرح عــن مشــكلتهم وان تزويــدهم بالمعلومــات اللازمــة ويحصــلون ع

العمل والنظام الصحي تقارب بيئة  إلىويرجع الباحث هذا التوافق ، يتم تزويدهم بالمعلومات عن الدواء 
  .محل تلك الدراسات الأوليةفي مراكز الرعاية 

م تقديم النصائح من المبحوثين انه يت%  38.1 أشارحيث ) 2008، الشريف ( وقد اختلفت مع دراسة 
وان ، يتلقــون تثقيــف ومعلومــات كافيــة عــن حــالتهم المرضــية% 35.9لهــم بصــورة جيــدة  و والإرشــادات

ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى وجــود اخــتلاف فــي ، هنــاك جــودة فــي العــلاج المقــدم لهــم  أنقولــون ي% 48.5
ير الحالة النفسـية للمرضـى بيئة ونظام العمل في الرعاية الأولية عنه في المستشفيات بالإضافة إلى تأث

  .المقيمين في المستشفيات على إجاباتهم 
  

         مســـتوى فعاليــــة الخدمـــة الصـــحية فــــي" معـــاً  التابعـــةجميـــع المجــــالات تحليـــل نتـــائج  -6.2.2.1
  :مراكز الرعاية الأولية

ة الموافقـة لمعرفة ما إذا كانـت متوسـط درجـة الاسـتجابة قـد وصـلت إلـي درجـتم استخدام اختبار الإشارة 
  ).6.18(النتائج موضحة في جدول  .أم لا 3وهي ) الحياد(المتوسطة 
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  ) 6.18(جدول 
  مستوى فعالية لجميع فقرات  (.Sig)المتوسط الحسابي وقيمة الاحتمال 

  الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية
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 0.000* 18.15 72.93 3.65 مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

  

0.05αالمتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوي دلالة  * =.  
  

  :يمكن استخلاص ما يلي )6.18(من جدول 
سـاوي ي ليـة الخدمـة الصـحية فـي مراكـز الرعايـة الأوليـةمستوى فعاالمتوسط الحسابي لجميع فقـرات  -

 18.15، قيمة اختبـار الإشـارة % 72.93أي أن المتوسط الحسابي النسبي) 5الدرجة الكلية من ( 3.65
دالــة إحصــائياً عنـــد  لــذلك تعتبــر جميـــع الفقــرات الســابقة 0.000تســاوي  )Sig(.القيمــة الاحتماليــة وأن 

0.05αمستوى دلالة  قـد زاد عـن  مما يدل على أن متوسط درجة الاسـتجابة لجميـع الفقـرات السـابقة، =
وهذا يعني أن هناك موافقة من قبـل أفـراد العينـة علـى جميـع  3وهي ) المحايد(درجة الموافقة المتوسطة 

  .الفقرات السابقة
بشــقيها رضــا الجمهــور ة الخدمــة الصــحية فــي المراكــز الصــحة جيــد يــمســتوى فعال أنّ ويــدل ذلــك علــى 

   .من ذلك  أعلىمستوى  إلىللوصول  يروتطو  تحسين إلىالمخرجات الصحية ولكنها تحتاج وتحسن 
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  : فرضيات الدراسة  اختبار: المبحث الثالث  – 6.3
وتني، - اختبار الإشارة، مان(لاختبار فرضيات الدراسة فقد تم استخدام الاختبارات غير المعلمية 

هذه الاختبارات مناسبة في حالة وجود أن توزيع البيانات لا يتبع التوزيع ). والاس - كالواختبار كروس
  .الطبيعي

درجــة الموافقــة (درجــة الإجابــة يســاوي درجــة الحيــاد ) وســيط(اختبــار الفرضــيات حــول متوســط : أولاً 
   :الفرضية الصفرية) المتوسطة
حســب مقيــاس ) محايــد(فــق بدرجــة متوســطة وهــي تقابــل موا 3متوســط درجــة الإجابــة يســاوي  اختبــار أنّ 

  .ليكرت المستخدم
  . 3متوسط درجة الإجابة لا يساوي  :الفرضية البديلة

فإنـه لا يمكـن رفـض ) SPSSحسـب نتـائج برنـامج )  ( 0.05أكبـر مـن  Sig > 0.05 )Sigإذا كانـت 
ع الدراســـة لا الفرضــية الصــفرية ويكـــون فــي هــذه الحالـــة متوســط آراء أفـــراد العينــة حــول الظـــاهرة موضــ

أقل من  Sig( Sig < 0.05، أما إذا كانت )محايد( 3يختلف جوهرياً عن موافق بدرجة متوسطة وهى 
آراء أفــراد العينـــة فيــتم رفــض الفرضـــية الصــفرية وقبـــول الفرضــية البديلــة القائلـــة بــأن متوســـط )   0.05

يمكن تحديد ما إذا كان متوسط ، وفي هذه الحالة ) محايد(رجة الموافقة المتوسطة عن ديختلف جوهرياً 
وذلـك مـن خـلال قيمـة  ،)المحايـد(الموافقـة المتوسـطة الإجابة يزيد أو ينقص بصـورة جوهريـة عـن درجـة 

المتوســـط الحســـابي للإجابـــة يزيـــد عـــن درجـــة الموافقـــة  الاختبـــار فـــإذا كانـــت الإشـــارة موجبـــة فمعنـــاه أنّ 
  .والعكس صحيح) المحايد(المتوسطة 

  فرضيات حول العلاقة بين متغيرين من متغيرات الدراسةاختبار ال: ثانياً 
   :الفرضية الصفرية

  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة 
   :الفرضية البديلة

  .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيرات الدراسة
0.05αأكبر من مستوى الدلالـة  Sig.(P-value)إذا كانت  فإنـه لا ) SPSSحسـب نتـائج برنـامج ( =

بـين متغيـرين مـن متغيـرات  الفرضية الصفرية وبالتالي لا توجد علاقة ذات دلالـة إحصـائيةيمكن رفض 
0.05αأقــــل مــــن مســــتوى الدلالــــة  Sig.(P-value)كانــــت ، أمــــا إذا الدراســــة فيــــتم رفــــض الفرضــــية  =
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين متغيرين من متغيـرات وقبول الفرضية البديلة القائلة بأنه  الصفرية
  .الدراسة
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 :فرضيات الدراسة 

  : الفرضية الرئيسية الأولى : أولا 
بين مهارات التعامل مع الجمهور لدى   0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 

  " .ة الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية الكادر الصحي و فعالي
 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.731معامل الارتباط يساوي  أنّ ) 6.19(جدول يبين 

ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية وهذا يدل على وجود علاقة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 
ور لــدى الكــادر الصــحي و فعاليــة الخدمــة الصــحية فــي مراكــز الرعايــة مهــارات التعامــل مــع الجمهــبــين 

   .الصحية الأولية
  :)6.19(جدول 

  مهارات التعامل مع الجمهور لدى الكادر الصحي و فعالية الخدمة الصحيةبين معامل الارتباط 
  معامل سبيرمان  الفرض

 للارتباط

القيمة 
  (.Sig)الاحتمالية

 0.05ئية عنـد مسـتوى معنويـة يوجد علاقة ذات دلالـة إحصـا
بـــين مهـــارات التعامـــل مـــع الجمهـــور لـــدى الكـــادر الصـــحي و  

 .فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية
0.731 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
رة الحديث ولغة الجسد مهارات التعامل مع الجمهور والتي تشمل مها أنويعزو الباحث ذلك إلى 

تساهم في بناء علاقة جيدة ما بين المرضى والكادر  الأسئلةوتوجيه  والإقناعوضبط النفس  والإنصات
 أنّ لخدمة الصحية حيث ا ي فعاليةف ايجابياً  تأثيراً ثر ؤ الصحي وتعزز من الثقة فيما بينهم وهذا بدوره ي

ة بسبب المرض الذي يعانون منه ومن ثم ينفساهتمام ومراعاة خاصة لحالتهم ال إلىالمرضى بحاجة 
، معن الخدمات الصحية المقدمة له لديهمالرضا ويحقق فان التعامل الجيد معهم يشعرهم بالاهتمام 

التشخيص الصحيح للمرض وتقديم العلاج المناسب وزيادة التزام المرضى  إلىيساعد في الوصول و 
  . الحالة الصحية للمراجعين تحسن ينعكس علىبتناوله في الوقت المحدد مما 

 أنّ  أظهرتالتي )   Yazdi&Others , 2004(وتطابقت هذه النتائج مع بعض الدراسات كدراسة 
تحسن معدل الرضا  إلى أدىتحسن المعرفة بالاتصال ومهارات التواصل بعد تدريب العاملين عليها 

نتائج الدراسة  أظهرتحيث )   Zolnierek& Dimatteo, 2008 ( وكذلك مع دراسة، لدى الزبائن 
والتزام المريض بتناول  الأطباءبين مهارات التواصل لدى  إحصائيةوجود علاقة ايجابية ذات دلالة 
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رضا المريض كان  أنّ  أظهرتوالتي )  Roter DL&Others,1997 (وكذلك مع دراسة، الدواء 
ي يهتم بالتعامل الجيد مع والمرضى والذ الأطباءللتواصل بين  يفي النمط الاجتماعي النفس أعلى

حيث )   Macdonald,2001(وكذلك مع دراسة، المرضى ومراعاة حالتهم النفسية والاجتماعية 
  .بشكل عالي من قبل المرضى وعائلاتهم  رال يقدالفعّ  الاتصال اللفظي أنّ  إلىتوصلت الدراسة 

تصالات هامة وحيوية الا أنمن المبحوثين % 89.5 أشارحيث )  2010، رمضان(وكذلك مع دراسة 
مهارات التعامل مع  أنّ  يف)  2007،الذيابي(ودراسة ، ) 2010 ،الطناني(للمريض وكذلك مع دراسة 

طبيعة الخدمة الصحية  ويعزو الباحث هذا الاتفاق إلى أنّ ،  الأمنيةؤثر في فعالية الخدمة ت الجمهور
ور حتى تحقق أهدافها وتكون ذات أو الأمنية المقدمة للجمهور تقتضي وجود تعامل جيد مع الجمه

وهذا ما تؤكده ، وهناك اهتمام عام من قبل المسئولين بهذا الموضوع الذي يمس الرأي العام ، فعالية 
  . وغيرهم )  2008، يوسف (و) 2008 ،العتيبي( الكثير من المراجع التي ذكرت في هذا البحث مثل 

  : فرعية كما يلي  عدة فرضيات إلى الأولىالرئيسية  الفرضية نبثقوت
  : الأولىالفرعية الفرضية  -  1
وى مهارة التواصل اللفظي بين مست 0.05يوجد علاقة ذات  دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
التي يمتلكها الكادر الصحي للتعامل مع الجمهور وفعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية ) الحديث(

  ." الصحية الأولية 
 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.486أن معامل الارتباط يساوي ) 6.20(جدول يبين 

ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية وهذا يدل على وجود علاقة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 
التــي يمتلكهــا الكــادر الصــحي للتعامــل مــع الجمهــور و ) الحــديث (بــين مســتوى مهــارة التواصــل اللفظــي 

  .ية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية فعال
  ): 6.20(جدول 

  وفعالية الخدمة الصحية) الحديث(مستوى مهارة التواصل اللفظي بين معامل الارتباط 

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.439 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.469 تحسن المخرجات الصحية

 0.000* 0.486 مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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مهارة الحديث تساهم بشكل كبير في كسب ثقة المـراجعين بالكـادر الصـحي  أنويعزو الباحث ذلك إلى 
وتشـعرهم  الآخـرينقـق هـذه المهـارة علاقـة حميمـة مـع حيـث تح والطمأنينة الأمانوتحقق الاحترام وتوفر 

زيد مـن تفـاعلهم مـع الكـادر الصـحي وتسـاعد تبالاهتمام وتساعد في نقل ما بداخلهم وتلبي احتياجاتهم و 
فـي شـرح  يكونـون أكثـر ارتياحـاً  حيث أنهم الرسالة بشكل جيد وإيصالواضحة ومؤثرة  معلوماتفي نقل 

وزيـادة الـوعي والدقة في تشخيص حالتهم المرضية  همجاب على رضاحالتهم الصحية مما ينعكس بالإي
  . وتحسن لحالتهم الصحية الصحي لديهم والالتزام بالعلاج المقدم لهم

 أنّ حيــث أظهــرت النتــائج ) 2010، الطنــاني ( كدراســة نتــائج دراســات عديــدة هــذه النتــائج مــع  وتوافقــت
وكـذلك مـع دراسـة ، ثر في فعالية الخدمـة الأمنيـة مهارة الحديث لدى رجال الشرطة في محافظة غزة تؤ 

حيـــث أشـــارتا إلـــى وجـــود علاقـــة بـــين  مهـــارة الحـــديث وفعاليـــة ) 2002، الرشـــودي(و) 2007،الـــذيابي(
حيـث تبـين أن الاتصـال اللفظـي للممرضـين ) Maconald,2001(وكذلك مع دراسـة ، الخدمة الأمنية 

فــاق بــين هــذه الدراســات إلــى تقــارب فــي موضــوع ويرجــع الباحــث هــذا الات، يــؤثر علــى رضــا المرضــى 
مهـارة التواصـل اللفظـي  البحث وهو ما يتعلق بتقديم الخدمة سواء أكانت أمنية أو صحية وهذا يؤكـد أنّ 

  . ال في فعالية الخدمة المقدمة لها دور أساسي وفعّ 
  : : الثانية  الثانية  الفرعية الفرعية الفرضية الفرضية --22

بين مستوى مهارة التواصل غير اللفظي   0.05نوية يوجد علاقة ذات  دلالة إحصائية عند مستوى مع" 
  ." التي يمتلكها الكادر الصحي  للتعامل مع الجمهور وفعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.611أن معامل الارتباط يساوي ) 6.21(جدول يبين 
ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية وهذا يدل على وجود علاقة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 

بــين مهــارة التواصــل غيــر اللفظــي التــي يمتلكهــا الكــادر الصــحي للتعامــل مــع الجمهــور و فعاليــة الخدمــة 
  .الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية 

  ):6.21(جدول 
  ية الخدمة الصحيةو فعالمهارة التواصل غير اللفظي بين معامل الارتباط 

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.554 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.583 تحسن المخرجات الصحية

 0.000* 0.611 مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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بلغ تعبير من اللغة الشـفهية ويسـاعد الكـادر أصدق و أالتواصل غير اللفظي  أنعزو الباحث ذلك إلى وي
وفيهــا تعبيـر عـن المشـاعر الايجابيـة مثـل الاهتمـام والترحــاب  أعمـقالصـحي علـى فهـم المـريض بشـكل 

ظي تعبر عن مهارة التواصل غير اللف كما أنّ  ،كما وأنها تعكس انطباع جيد لدى المراجعين ،والتعاطف
الحالة المزاجية للكادر الصحي كنبرة الصـوت و تعبيـرات الوجـه والمظهـر الخـارجي والجلـوس والاهتمـام 
بــالمظهر العــام واســتخدامها بطريقــة جيــدة يعطــي للجمهــور انطبــاع جيــد عــن شخصــية الكــادر الصــحي 

علـى العلاقـة  اً يـإيجاب تـأثيراً يـؤثر  وهـذا بـدوره، ودرجة الثقة بالنفس والمشاعر الإنسـانية التـي يتحلـى بهـا 
  .بينهم و بين الكادر الصحي ويؤدي بدوره إلى زيادة الرضا لديهم وتحسن المخرجات الصحية 

بـــان هنـــاك علاقـــة بـــين تهيئـــة ) 1998،الخريصـــي( وتطابقـــت هـــذه النتـــائج مـــع بعـــض الدراســـات كدراســـة 
حيث أظهرت ) 2010، الطناني(  ودراسة، المكان الذي تجري به إجراءات الجمهور وبين رضا الجمهور

، 2004( ودراســـــــة، الأمنيـــــــةالنتـــــــائج أن مهـــــــارة التواصـــــــل غيـــــــر اللفظـــــــي تـــــــؤثر فـــــــي فعاليـــــــة الخدمـــــــة 
Others&Yazdi (وكـذلك مـع  ، التي أظهرت وجود علاقـة بـين مهـارة التواصـل اللفظـي ورضـا المرضـى

ت التواصــل والتــزام حيــث أظهــرت وجــود علاقــة بــين مهــارا )Zolnierek, Dimatteo,2008( دراســة
  . ويرجع الباحث هذا الاتفاق إلى تطابق موضوع وبيئة الدراسة ، المريض بالعلاج 

  : : الفرضية الفرعية الثالثة الفرضية الفرعية الثالثة --33
بين مستوى مهارة الإنصات التي   0.05يوجد علاقة ذات  دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "

  ."خدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية يمتلكها الكادر الصحي للتعامل مع الجمهور و فعالية ال
 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.572أن معامل الارتباط يساوي ) 6.22(جدول يبين 

ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية وهذا يدل على وجود علاقة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 
ادر الصـــحي للتعامـــل مـــع الجمهـــور و فعاليـــة الخدمـــة التـــي يمتلكهـــا الكـــ مســـتوى مهـــارة الإنصـــاتبـــين 

  .الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية 
  ): 6.22(جدول 

  و فعالية الخدمة الصحية مستوى مهارة الإنصات بين معامل الارتباط                  

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.530 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.528 تحسن المخرجات الصحية

 0.000* 0.572 مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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الجيــد لهــم  الإصــغاء حاجــة لــذا فــانّ  أصــحابالمــراجعين للمراكــز الصــحية  أنّ ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
هم للحـــديث يســـاعد فـــي كســـب ثقـــتهم بالكـــادر الصـــحي ويعـــزز العلاقـــة بيـــنهم عاطعتهم وتشـــجيوعـــدم مقـــ

فيتولد لـديهم ، ويساعد في فهم أفكارهم ومشاعرهم وتشخيص دقيق لمشكلتهم بالاهتمام والتقديرهم يشعر و 
ذلك فان الإنصات الجيد يساعد في حصول  إلىبالإضافة ، الرضا عن الخدمات الصحية المقدمة لهم 

الكــادر الصــحي علــى معلومــات كافيــة عــن مــا يعانيــه المــريض ويترتــب علــى ذلــك فعاليــة فــي الخدمــة 
   .الصحية متمثلة في تحسن المخرجات الصحية كدقة التشخيص والعلاج والإرشادات والنصائح المقدمة

أن حيــث أظهــرت النتــائج ) 2010، الطنــاني( كدراســة نتــائج دراســات عديــدة هــذه النتــائج مــع  وتوافقــت
وكذلك مع دراسة ، مهارة الإنصات لدى رجال الشرطة في محافظة غزة تؤثر في فعالية الخدمة الأمنية 

 في وجـود علاقـة بـين مهـارة الإنصـات وفعاليـة الخدمـة الأمنيـة) 2002، الرشودي( و) 2007 ،الذيابي(
ة إحصائية حيث أظهرت عدم وجود علاقة ذات دلال) Matin & others, 2010(واختلفت مع دراسة 

ويعزو الباحث ذلـك إلـى اخـتلاف الفئـة المسـتهدفة مـن ، ومستوى الالتزام التنظيمي  الإنصاتبين مهارة 
  .أجريت فيها هذه الدراسة  يوالبيئة الت، الدراسة 

   ::الرابعةالرابعة  الفرعيةالفرعيةالفرضية الفرضية --44

سئلة التي بين مستوى مهارة توجيه الأ 0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
  ." يمتلكها الكادر الصحي للتعامل مع الجمهور و فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.595معامل الارتباط يساوي  أنّ ) 6.23(جدول يبين 
ذات دلالـة إحصـائية  جبـةمو طردية  وهذا يدل على وجود علاقة α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 

التـي يمتلكهـا الكـادر الصـحي للتعامـل مـع الجمهـور و فعاليـة الخدمـة الصـحية  مستوى مهارة توجيـهبين 
  .في مراكز الرعاية الصحية الأولية 

  ):6.23(جدول 
  و فعالية الخدمة الصحية الأسئلة مستوى مهارة توجيهبين معامل الارتباط 

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 طللارتبا

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.554 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.545  تحسن المخرجات الصحية

 0.000* 0.595 مستوى فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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وســيلة مهمــة لجمــع المعلومــات عنــد اســتخدامها  للمــراجعين الأســئلةتوجيــه  أنّ ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
 التزامـاّ  أكثـرلـدى المرضـى بالاهتمـام والاحتـرام ممـا يجعلـه  ايجابياّ  تولد شعوراّ  هاأنّ بطريقة صحيحة كما 

  .يقوله الكادر الصحي  وثقةً بما
ظره استخدام السؤال المفتوح يعطي فرصة للمريض كي يفكر ويعبر عن نفسه ومشاعره ووجهة ن أنّ كما 

ومعرفـة مـا ،  مـريضلالنقـاط الهامـة مـن وجهـة نظـر ا التعـرف علـىبحرية وبالتالي يسـهل علـى الطبيـب 
  .تساعد في دقة التشخيص والعلاج جمع معلومات كثيرة في وقت قصير  إلىدي ؤ وي، بين السطور

  

  : :   الخامسة الخامسة الفرعية الفرعية الفرضية الفرضية --55
بـــين مســتوى مهــارة ضـــبط الــنفس التـــي  0.05يوجــد علاقــة ذات دلالـــة إحصــائية عنــد مســـتوى معنويــة " 

  ."يمتلكها الكادر الصحي للتعامل مع الجمهور و فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية
 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.576أن معامل الارتباط يساوي ) 6.24(جدول يبين 

ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية ى وجود علاقة وهذا يدل عل α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 
التــي يمتلكهــا الكــادر الصــحي للتعامــل مــع الجمهــور و فعاليــة الخدمــة  مهــارة ضــبط الــنفسبــين مســتوى 

  .الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية 
  

  ):6.24(جدول 
  و فعالية الخدمة الصحيةمهارة ضبط النفس مستوى بين معامل الارتباط 

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.552 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.514 تحسن المخرجات الصحية

مســـتوى فعاليـــة الخدمـــة الصـــحية فـــي مراكـــز الرعايـــة 
 الأولية

0.576 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
  

لمرضى الـذين يـأتون للمراكـز الصـحية بحاجـة إلـى مراعـاة ومعاملـة خاصـة اأن ويعزو الباحث ذلك إلى 
تقدم لهم كل التسـهيلات بغـض  أنيتوقعون  أنهمحيث  ، التي يكونون بها لحالة المزاجية والنفسيةنظراً ل

ن إ و ، العـاملين إرادةخارجـة عـن  أوبـدون قصـد سواء كانـت النظر عن المعوقات التي تحدث في العمل 
 وأعمـارهمنفعالات الجمهـور بمختلـف فئـاتهم ا أمامادر الصحي لهذه المهارة في ضبط النفس امتلاك الك
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والمـــودة بـــين المـــراجعين والكـــادر الصـــحي ممـــا يزيـــد مـــن رضـــاه  والأمـــانســـاعد فـــي بنـــاء جســـور الثقـــة ي
بشـكل صـحيح ممـا  الأمـورضبط النفس يساعد في اتخاذ قرارات صائبة والحكـم علـى  أن إلى بالإضافة

 والإرشـــاداتعد فـــي تحســـن المخرجـــات الصـــحية كالدقـــة فـــي التشـــخيص والعـــلاج وتقـــديم النصـــائح يســـا
  . للمراجعين بطريقة تمكنهم من استيعابها وإيصالها
حيث أظهرت النتائج أن مهارة ) 2010، الطناني(كدراسة نتائج دراسات عديدة هذه النتائج مع  وتوافقت

وكـذلك مـع دراسـة ، زة تـؤثر فـي فعاليـة الخدمـة الأمنيـة ضبط النفس لدى رجال الشـرطة فـي محافظـة غـ
 في وجود علاقة بين مهارة ضبط النفس وفعاليـة الخدمـة الأمنيـة) 2002، الرشودي(و) 2007،الذيابي(

ويرجـــع الباحــــث ذلـــك إلــــى اتفـــاق وتأكيــــد المراجــــع العلميـــة المختلفــــة لأهميـــة هــــذه المهـــارة فــــي التعامــــل        
   .مع الجمهور 

  

  : : السادسة  السادسة  الفرعية الفرعية ضية ضية الفر الفر --66
بين مستوى مهارة الإقناع التي يمتلكها   0.05يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 

  .     "الكادر الصحي للتعامل مع الجمهور و فعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية 
 0.000تسـاوي ) .Sig(القيمة الاحتمالية ، وأن 0.729معامل الارتباط يساوي  أنّ ) 6.25(جدول يبين 

ذات دلالـة إحصـائية  موجبـةطردية وهذا يدل على وجود علاقة  α= 0.05وهي أقل من مستوي الدلالة 
التي يمتلكها الكادر الصحي للتعامـل مـع الجمهـور و فعاليـة الخدمـة الصـحية  مهارة الإقناعبين مستوى 

  .في مراكز الرعاية الصحية الأولية 
  

  )6.25(جدول 
  و فعالية الخدمة الصحيةمهارة الإقناع مستوى بين معامل الارتباط 

 العلاقة
  معامل سبيرمان

 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000* 0.694 زيادة رضا الجمهور

 0.000* 0.659 تحسن المخرجات الصحية

ـــة  ـــة الخدمـــة الصـــحية فـــي مراكـــز الرعاي مســـتوى فعالي
 الأولية

0.729 *0.000 

  . α=0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة *
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ة الخدمــة الصــحية ســواء كانــت كســب رضــا الجمهــور وثقتــه بالكــادر يــفعال أنّ ويعــزو الباحــث ذلــك إلــى 
الإرشـــادات وقبـــول والالتـــزام بـــالعلاج وتحســـن المخرجـــات الصـــحية بمـــا فيهـــا دقـــة التشـــخيص  يالصـــح

  .الكادر الصحي أو يفعله بما يقوله عالية  على قناعةكون الجمهور ي أنالصحية تتطلب 
واستخدام عبارات مناسبة  الآخرينمن حرص على راحة  الإقناعمهارة الكادر الصحي لاستخدام  أي أنّ 

معهم مما ينعكس بالإيجـاب علـى فعاليـة العلاقة  يدكسب ثقة الجمهور وتوطيؤدي إلى  للأعمار وغيرها
  . المقدمة  الخدمة الصحية

 حيــث أظهــرت النتــائج أنّ ) 2010، الطنـاني(كدراســة نتــائج دراسـات عديــدة هــذه النتـائج مــع  توافقــتقـد و 
وكـذلك مـع دراسـة ، لدى رجال الشرطة في محافظة غـزة تـؤثر فـي فعاليـة الخدمـة الأمنيـة  الإقناعمهارة 

  . دمة الأمنيةفي وجود علاقة بين مهارة الإقناع وفعالية الخ) 2002، الرشودي( و) 2007،الذيابي(
حيث أظهرت عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية ) Matin & others,2010(واختلفت مع دراسة 

رجع ذلك مـن وجهـة نظـر الباحـث إلـى اخـتلاف الفئـة يو ، ومستوى الالتزام التنظيمي  الإقناعبين مهارة 
  .  أجريت فيها هذه الدراسة  يوالبيئة الت، المستهدفة من الدراسة 

  :  الرئيسية الثانية الفرضية : ثانيا 
الكادر الصحي في حول مهارات  إجابات المبحوثين أفراد العينةفي توجد فروق ذات دلالة إحصائية "

، الجنس: (المتغيرات الشخصية وهي تعزى إلىالتعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية 
وقت ، المهنة، السكن، المركز الصحي التابع لهى مستو ، المؤهل العلمي، الحالة الاجتماعية، العمر
                                                                                                                             ." ) المركززيارة 

لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالـة إحصـائية وهـو اختبـار غيـر " وتني -مان"تم استخدام اختبار 
  –كروســـكال " كـــذلك تـــم اســـتخدام اختبـــار  ،ارنـــة متوســـطي مجمـــوعتين مـــن البيانـــاتمعلمـــي يصـــلح لمق

 3لمعرفة ما إذا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية وهـذا الاختبـار اللامعلمـي يصـلح لمقارنـة " والاس
  .متوسطات أو أكثر

  

ــة حــول مهــار : أولا  ــراد العين ــات المبحــوثين أف ــي إجاب ــة إحصــائية ف ــادر ات توجــد فــروق ذات دلال الك
  .التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلى الجنسفي الصحي 

لجميــع ) .Sig(تبـين أن القيمــة الاحتماليـة " وتنــي –مـان "أنــه باسـتخدام اختبــار ) 6.26(يوضـح جـدول  
0.05αمجـــالات الدراســـة كانـــت أكبـــر مـــن مســـتوى الدلالـــة  توجـــد فـــروق ذات دلالـــة  ومـــن ثـــم فإنـــه لا =

  .  الجنس إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول جميع المجالات تعزى إلى
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طبيعة الخدمة الصحية المقدمة للجمهور تستهدف كلا الجنسين على حد  أنّ  إلىويعزو الباحث ذلك  
المراجعين  وحرصه على التعامل العادل وعدم التمييز بين يسواء ويدل ذلك على اهتمام الكادر الصح
  .حسب جنسهم عند تقديم الخدمة الصحية 

تعزى  إحصائيةيوجد فروق ذات دلالة  نه لاأفي ) 2011، عنان ( وقد تطابق هذه الدراسة مع دراسة 
الجنس حيث  إلىتعزى  إحصائيةفي وجود دلالة  ) 2001،  حتاملة( واختلفت مع دراسة ، الجنس  إلى
وكذلك ، صحية المقدمة في مراكز الرعاية الصحة من الذكوررضا عن الخدمات ال أكثر الإناث أن

وقد يرجع الباحث ذلك ، رضا من الذكور  أكثر الإناثوكان ) 2008،  الشريف( اختلفت مع دراسة 
  . الاجتماعية بيئة العمل أو اختلاف العادات والتقاليداختلاف إلى 

  

   )6.26(جدول 
  لجنسامتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 

 المجال م

بار
خت

 الا
مة

قي
 

ية 
مال

حت
 الا

مة
لقي

ا
)

S
ig

(.
 

 0.540 0.613- )الحديث( مهارة التواصل اللفظي  -1

 0.161 1.403- )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي  -2

 0.439 0.774- مهارة الإنصات -3

 0.086 1.714- مهارة توجيه الأسئلة -4

 0.364 0.908- مهارة ضبط النفس -5

 0.679 0.414- الإقناعمهارة  -6

 0.253 1.144-  معا" المستقلة" جميع المجالات  -7

 0.311 1.014-  زيادة رضا الجمهور -8

 0.137 1.486-  تحسن المخرجات الصحية -9

 0.208 1.258-  معا" التابعة" جميع المجالات  
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الكادر رات توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مها: ثانيا 
  .الحالة الاجتماعية التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىفي الصحي 

 ينللمجال) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس -أنه باستخدام كروسكال) 6.27(يوضح جدول 
من مستوى  قلكانت أ) ) لغة الجسد( مهارة التواصل غير اللفظي ، )الحديث(مهارة التواصل اللفظي (

0.05αالدلالة  ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  =
) .Sig(بينما باقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية ، الحالة الاجتماعيةإلى  ىعز ي ينالمجال ينهذ

0.05αمن مستوى الدلالة  كبرلهم كانت أ توجد فروق ذات دلالة إحصائية في لا ومن ثم فإنه  =
  . الحالة الاجتماعية إلى ىاستجابة المبحوثين للدراسة حول هذه المجالات تعز 
  ) 6.27(جدول 

  الحالة الاجتماعيةمتغير   -  الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 

 المجال

بار
خت

 الا
مة

قي
رية 

الح
ت 

رجا
د

 

تما
لاح

ة ا
قيم

ال
ية 

ل
)

S
ig

(.
 

 0.045* 3 8.062 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.030* 3 8.954 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 0.300 3 3.665 مهارة الإنصات

 0.305 3 3.626 مهارة توجيه الأسئلة

 0.510 3 2.314 مهارة ضبط النفس

 0.265 3 3.969 مهارة الإقناع

 0.093 3 6.407  معا" مستقلةال" جميع المجالات 

 0.251 3 4.095  زيادة رضا الجمهور

 0.734 3 1.279  تحسن المخرجات الصحية

 0.457 3 2.605  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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متوسطات الرتب لاستجابة  الذي يبين) 6.28(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
متوسط الرتبة لاستجابات  المتزوجونتبين أنه بالنسبة لأفراد العينة  الحالة الاجتماعيةالمبحوثين حسب 
درجة الموافقة كانت أكبر لدى أفراد العينة  هذا يعني أنّ . الحالات الأخرىأكبر من  المبحوثين للدراسة

  . المتزوجين 
  )6.28(جدول 

  الحالة الاجتماعيةمتغير  – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 
 متوسطات الرتب 

 أرمل مطلق أعزب متزوج

 312.0 338.8 359.9 393.9 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 310.0 341.6 356.7 395.0 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 321.9 370.5 370.1 387.7 مهارة الإنصات

 316.9 357.2 384.4 384.1 مهارة توجيه الأسئلة

 330.2 407.0 379.6 381.5  مهارة ضبط النفس

 319.9 382.3 369.1 388.3 مهارة الإقناع

 300.6 366.1 370.1 390.1  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 311.8 381.8 376.5 386.5  زيادة رضا الجمهور

 361.8 357.3 370.4 386.2  تحسن المخرجات الصحية

 332.1 365.3 372.8 387.1  معا" التابعة" جميع المجالات 

  

تعامل الكادر الصحي وطبيعة الخدمة الصحية المقدمة تستهدف جميع  ويعزو الباحث ذلك إلى أنّ 
ويمكن تفسير ، المراجعين دون تمييز أو التفات إلى  حالتهم الاجتماعية عند تقديم الخدمة الصحية لهم 

ن فئة المتزوجين أكثر موافقة من غير أود دلالة إحصائية لمهارتي التواصل اللفظي وغير اللفظي و وج
في الحديث والتواصل اللفظي وغير اللفظي مع المتزوجين  ن الكادر الصحي لا يجد حرجاً أالمتزوجين ب

وج يتمتع بنضوج في الحديث معهم وشرح لحالتهم الصحية بالإضافة إلى أن المتز  ويكون أكثر انفتاحاً 
  .كبر من غير المتزوج أفكري وتوافق نفسي ومسئولية اجتماعية 
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، الشريف(و) 2011،عنان(و) 2001، حتاملة(و) 2010، الطناني(د توافقت هذه الدراسة مع دراسة وق
ما عدا مهارة التواصل  في عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى إلى الحالة الاجتماعية) 2008

  .فيها  أجريتتقارب موضوع الدراسة والبيئة التي  إلىويرجع الباحث ذلك ،  غير اللفظياللفظي و 
حيث أظهرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى لمتغير الحالة ) 2003،العتيبي(واختلفت مع دراسة

  .والتقاليد الاجتماعية لمجتمع الدراسة  الأعرافويرجع الباحث ذلك إلى اختلاف ، الاجتماعية 
  

الكادر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : ثالث 
  .العمر التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىفي الصحي 

 ينللمجال) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس -أنه باستخدام كروسكال) 6.29(يوضح جدول 
0.05αمن مستوى الدلالة  قلكانت أ) مهارة الإقناع،  مهارة ضبط النفس، ة توجيه الأسئلة مهار ( = 

 ىعز ي تالمجالا هومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول هذ
من مستوى الدلالة  كبرهم كانت أل) .Sig(بينما باقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية ، العمرإلى 

0.05α توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول هذه لا ومن ثم فإنه  =
  .العمر إلى ىالمجالات تعز 

  ) 6.29(جدول 
  العمرمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 

 المجال
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 0.899 3 0.590 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.746 3 1.228 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 0.570 3 2.014 مهارة الإنصات

 0.006* 3 12.535 مهارة توجيه الأسئلة

 0.033* 3 8.757  مهارة ضبط النفس

 0.036* 3 8.546 مهارة الإقناع
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 0.289 3 3.759  معا" المستقلة" جالات جميع الم

 0.135 3 5.568  زيادة رضا الجمهور

 0.938 3 0.410  تحسن المخرجات الصحية

 0.506 3 2.332  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
متوسطات الرتب لاستجابة  الذي يبين) 6.30(في جدول من خلال نتائج الاختبار الموضحة 

متوسط  سنة 30 إلى 20الذين أعمارهم من تبين أنه بالنسبة لأفراد العينة  العمرالمبحوثين حسب 
هذا يعني أن درجة الموافقة كانت  ، الأعمار الأخرىأكبر من  الرتبة لاستجابات المبحوثين للدراسة

  . سنة  30 إلى 20عمارهم من الذين أأكبر لدى أفراد العينة 
  )30 .6(جدول 

  العمرمتغير  – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 
 متوسطات الرتب 

20< 20-30< 30-40< 40>= 

 371.6 385.1 383.4 386.6 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 375.5 381.7 376.2 405.2 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 367.7 387.8 377.5 404.0 رة الإنصاتمها

 340.9 384.8 407.8 404.7 مهارة توجيه الأسئلة

 356.0 373.1 435.2 390.1  مهارة ضبط النفس

 355.7 370.8 412.6 387.9 مهارة الإقناع

 360.4 381.0 391.9 406.8  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 362.6 375.3 387.9 427.2  زيادة رضا الجمهور

 375.7 377.3 387.5 383.4  تحسن المخرجات الصحية

 368.1 377.0 386.9 408.8  معا" التابعة" جميع المجالات 
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يعود  والإقناعوضبط النفس  الأسئلةه يلمجالات توج إحصائيةويعزو الباحث وجود فروق ذات دلالة 
بالإضافة ، لفئات العمرية المختلفة ن ايب مي والثقافة العامةيختلاف في المستوى التعللاا إلىالعمر  إلى
 كما أنهم أكثر تردداً ، معرفة بأوضاعهم الصحية وخاصة المزمنين  أكثركونون ي كبار السن أن إلى

لذا يحتاجون إلى مهارة عالية في التعامل معهم  ،بكوادرها الصحية  على المراكز الصحية ومعرفةً 
  .سنة  30إلى  20لفئة العمرية من ا بعكس ،والصبر عليهم وبذل جهد كبير لإقناعهم 

وجود فروق تعزى لمتغير العمر في  أظهرتحيث  )2010،الطناني(وقد توافقت هذه الدراسة مع دراسة 
كما ، في باقي المجالات  إحصائيةذات دلالة فروق  وجود وضبط النفس وعدم الإقناعمجال مهارة 

، العمر إلىتعزى  إحصائيةق ذات دلالة عدم وجود فرو  أظهرتحيث  )2011،عنان(توافقت مع دراسة 
. فيه هذه الدراسات أجريتتطابق الظروف والتقاليد الاجتماعية للمجتمع الذي  إلىالباحث ذلك  ويعزو

 أظهرتحيث ) 2001، حتاملة(و) 2008، الشريف(ودراسة ) 2003، العتيبي(وقد اختلفت مع دراسة 
الاختلاف  إلىوقد يرجع ذلك ، زى لمتغير العمر هذه الدراسات  وجود فروق ذات دلالة إحصائية تع

  . العينة نوعاختلاف بالإضافة إلى ، فيها  أجريت ية التيوالفترة الزمن اتساالدر  فيفي الفئة المستهدفة 
  

الكادر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : رابعا 
  .العلمي  المؤهل ر وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىالتعامل مع الجمهو في الصحي 

 ينللمجال) .Sig(القيمة الاحتمالية  تبين أنّ " والاس -أنه باستخدام كروسكال) 6.31(يوضح جدول 
0.05αمن مستوى الدلالة  قلكانت أ) مهارة الإنصات، )الحديث( مهارة التواصل اللفظي ( ومن ثم  =

إلى  ىعز ي ينالمجال ينه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول هذفإن
من مستوى  كبرلهم كانت أ) .Sig(القيمة الاحتمالية  بينما باقي المجالات تبين أنّ ، المؤهل العلمي

0.05αالدلالة  ستجابة المبحوثين للدراسة حول توجد فروق ذات دلالة إحصائية في الا ومن ثم فإنه  =
  .المؤهل العلمي إلى ىهذه المجالات تعز 
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  ) 6.31(جدول 
  العلمي المؤهلمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 
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 0.040* 3 8.325 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.606 3 1.839 )لغة الجسد ( اصل غير اللفظي مهارة التو 

 0.004* 3 13.067 مهارة الإنصات

 0.291 3 3.737 مهارة توجيه الأسئلة

 0.506 3 2.336 مهارة ضبط النفس

 0.262 3 3.999 مهارة الإقناع

 0.198 3 4.670  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 0.076 3 6.868  زيادة رضا الجمهور

 0.081 3 6.737  خرجات الصحيةتحسن الم

 0.053 3 7.704  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
ويعزو الباحث ذلك إلى أن الكادر الصحي يراعي فروق الثقافة والمستوى التعليمي عند تعامله مع 

مهارة الحديث  ق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حولفرو  أما وجود، الجمهور
الاختلاف في المستوى التعليمي  فقد يرجع ذلك إلى أنّ  ،المؤهل العلميإلى  ىعز ومهارة الإنصات ي

يؤثر على مدى فهم الشخص لأهمية الإنصات للآخرين وتقديرهم وطريقة وأسلوب الحديث معهم كما 
  .مؤهلات علمية أكثر دقة في الحكم على الأمور  الحاصلين على أنّ 

حيث أظهرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية ) 2010، الطناني(وقد توافقت هذه الدراسة مع دراسة 
، كما توافقت مع دراسة        لكل من مهارة الاستماع والحديث وعدم وجود فروق مع باقي المجالات

  .جود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى للمؤهل العلمي في عدم و ) 2011،عنان(و) 2005،القرني(
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حيث أظهرت وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعزى للمؤهل ) 2001، حتاملة(وقد اختلفت مع دراسة 
والتي ) 2008، الشريف(واختلفت كذلك مع دراسة ، العلمي وأظهرت أن الأقل تعليما أكثر رضا 

والثقافي جع الباحث ذلك إلى الاختلاف في المستوى التعليمي وير ، أكثر رضا  الأكثر تعليماً  ظهرت أنّ أ
  .بين مجتمعات هذه الدراسات 

  

متوسطات الرتب لاستجابة الذي يبين ) 6.32(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
ة متوسط الرتب الذين مؤهلهم ثانوية عامة فأقلتبين أنه بالنسبة لأفراد العينة  المؤهلالمبحوثين حسب 

هذا يعني أن درجة الموافقة كانت أكبر لدى  ،المؤهلات الأخرىأكبر من  لاستجابات المبحوثين للدراسة
  . الذين مؤهلهم ثانوية عامة فأقلأفراد العينة 

  )6.32(جدول 
  العلمي المؤهل متغير – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 

 متوسطات الرتب 

ثانوية 
 وريوسبكال دبلوم عامة فاقل

دراسات 
 عليا

 330.7 377.7 349.4 403.1 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 363.1 378.2 365.0 391.7 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 338.9 363.4 348.4 412.9 مهارة الإنصات

 383.8 390.1 349.6 386.1 مهارة توجيه الأسئلة

 382.9 379.1 357.2 390.0  مهارة ضبط النفس

 376.4 385.0 349.8 392.1 مهارة الإقناع

 362.2 379.6 351.6 397.0  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 395.0 365.0 355.5 403.3  زيادة رضا الجمهور

 351.8 366.6 360.3 404.5  تحسن المخرجات الصحية

 374.2 363.3 357.0 406.2  معا" التابعة" جميع المجالات 

  

نظرون ييجعلهم اختلاف المستوى التعليمي بينهم وبين الكادر الصحي إلى أن احث ذلك الب و يعزو
   . من السهل التعامل معهم وإرضاؤهمو يتقبلون ما يقدم لهم فهم  وبالتالي وإجلالنظرة تقدير  إليهم
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الكادر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : خامسا 
  .السكن التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىفي الصحي 

من  قلأ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس -أنه باستخدام كروسكال) 6.33(يوضح جدول 
0.05αمستوى الدلالة  وثين للدراسة ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبح =

  . السكنإلى  ىعز ت كافة المجالاتحول 
  

  ) 6.33(جدول 
  السكنمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 
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 0.000* 4 48.581 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.000* 4 44.105 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 0.000* 4 40.351 مهارة الإنصات

 0.000* 4 39.273 مهارة توجيه الأسئلة

 0.000* 4 42.018 مهارة ضبط النفس

 0.000* 4 42.408 مهارة الإقناع

 0.000* 4 58.922  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 0.000* 4 29.914  زيادة رضا الجمهور

 0.000* 4 70.510  تحسن المخرجات الصحية

 0.000* 4 49.437  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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ويعزو الباحث ذلك إلى اختلاف الظروف المعيشية والاقتصادية والعادات والتقاليد بين محافظات قطاع 
إلى تطابق  هذا التوافقويرجع الباحث ،  )2011، عنان(دراسة افقت هذه الدراسة مع وقد تو  ،غزة 

  .  مجتمع الدراسة وبيئة العمل الصحي التي أجريت فيها هذه الدراسات
متوسطات الرتب لاستجابة الذي يبين ) 6.34(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 

متوسط الرتبة لاستجابات  يسكنون في رفحالذين تبين أنه بالنسبة لأفراد العينة  السكنالمبحوثين حسب 
درجة الموافقة كانت أكبر لدى أفراد العينة  هذا يعني أنّ  ،الأماكن الأخرىأكبر من  المبحوثين للدراسة

  . الذين يسكنون في رفح
  )6.34(جدول 

  السكنمتغير  – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 
 متوسطات الرتب 

 رفح نيونسخا الوسطى الشمال غزة

 441.6 422.0 408.5 300.8 328.7 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 437.2 412.6 430.5 304.6 330.9 )لغة الجسد(مهارة التواصل غير اللفظي 

 438.9 421.4 386.6 328.9 319.1 مهارة الإنصات

 445.1 416.3 372.9 310.6 338.4 مهارة توجيه الأسئلة

 441.4 408.4 367.0 283.7 369.3  مهارة ضبط النفس

 452.6 407.4 400.0 309.1 334.2 مهارة الإقناع

 457.3 419.0 408.1 292.5 325.6  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 444.6 408.8 349.5 327.5 347.4  زيادة رضا الجمهور

 443.2 431.3 417.9 263.0 339.3  تحسن المخرجات الصحية

 450.3 421.4 378.1 293.4 340.5  معا" عةالتاب" جميع المجالات 

  

 الأخرى بالمناطقمنطقة رفح مقارنة  يعدد المراجعين للمراكز الصحة فويعزو الباحث ذلك إلى أن 
المراجعين حقهم من الخدمة  لإعطاءتدني مستوى ضغط العمل ووجود متسع من الوقت  إلىيؤدي مما 

لجيدة مع الجمهور تساعد في تحقيق فعالية الخدمة من العلاقات ا خلق نوعاً يالصحية وهذا بدوره 
  . الصحية
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الكادر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : سادسا 
  .المهنة التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىفي الصحي 

 ينللمجال) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس -الأنه باستخدام كروسك) 6.35(يوضح جدول 
من مستوى  قلكانت أ) معا" المستقلة" جميع المجالات ،  مهارة الإقناع، مهارة توجيه الأسئلة (

0.05αالدلالة  ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  =
لهم كانت ) .Sig(بينما باقي المجالات تبين أن القيمة الاحتمالية ، المهنةإلى  ىعز ي تالمجالا ههذ
0.05αمن مستوى الدلالة  كبرأ توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة لا ومن ثم فإنه  =

  .المهنة إلى ىالمبحوثين للدراسة حول هذه المجالات تعز 
   )6.35(جدول 

  المهنةمتغير  – الرئيسية الثانيةية نتائج الفرض
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 0.007* 4 13.982 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.079 4 8.357 )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي 

 0.212 4 5.838 مهارة الإنصات

 0.289 4 4.984 مهارة توجيه الأسئلة

 0.156 4 6.637  مهارة ضبط النفس

 0.032* 4 10.556 مهارة الإقناع

 0.036* 4 10.251  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 0.074 4 8.532  زيادة رضا الجمهور

 0.130 4 7.119  تحسن المخرجات الصحية

 0.118 4 7.364  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αائياً عند مستوى دلالة الفرق بين المتوسطات دال إحص*  =.  
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ويعزو الباحث ذلك إلى أن الكادر الصحي يقدم خدماته للجميع دون محاباة أو تمييز لطبيعة الشخص 
فقد يرجع من وجود دلالة إحصائية في مجال مهارة الإقناع وتوجيه الأسئلة تعزى للمهنة  أما، أو مهنته 

والقدرة على تكوين العلاقات اختلاف في الخبرة والثقافة  يصحبهع المهنة تنو  وجهة نظر الباحث إلى أن
   . كما أن التردد على المراكز الصحية يتأثر بنوع المهنة  الآخرينيؤثر على الحكم على وهذا بدوره 

  

متوسطات الرتب لاستجابة الذي يبين ) 6.36(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
متوسط الرتبة لاستجابات  الذين يعملون ربة بيتتبين أنه بالنسبة لأفراد العينة  لمهنةاالمبحوثين حسب 
درجة الموافقة كانت أكبر لدى أفراد العينة  هذا يعني أنّ  ،المهن الأخرىأكبر من  المبحوثين للدراسة

  . الذين يعملون ربة بيت
  )6.36(جدول 

  لمهنةامتغير  – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 
 متوسطات الرتب

موظف 
 حكومة

موظف 
 قطاع خاص

 عمل حر
غير 
 عامل

 ربة بيت

 411.8 355.5 316.4 362.4 394.7 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 393.7 359.7 325.9 382.2 398.6 )لغة الجسد(التواصل غير اللفظي  مهارة

 407.6 378.7 343.0 369.1 371.7 مهارة الإنصات

 396.9 385.5 331.0 381.1 376.0 جيه الأسئلةمهارة تو 

 384.4 382.7 323.1 360.8 394.7  مهارة ضبط النفس

 403.0  374.1 314.8 354.0 390.0 مهارة الإقناع

 402.0 367.3 316.0 362.6 395.0  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 390.7 358.4 337.6 359.7 404.8  زيادة رضا الجمهور

 394.0 379.4 322.2 360.5 392.3  جات الصحيةتحسن المخر 

 393.1 366.7 330.7 360.3 399.1  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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، فة بالعاملين فيهامعر وأكثر على المراكز الصحية  ات البيوت أكثر تردداً ربّ  ويعزو الباحث ذلك إلى أنّ 
بسط أ هنّ بالإضافة إلى أنّ ، مما يخلق نوعا من العلاقة الجيدة بينهن وبين الكادر الصحي في المركز 

  . فمن السهل إرضاؤهن وتقبلهن للأمور  قل ثقافة وتوقعاّ أو 
  

الكادر توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : سابعا 
  .وقت الزيارة  التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىفي لصحي ا

من  كبرأ) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس -أنه باستخدام كروسكال) 6.37(يوضح جدول 
0.05αمستوى الدلالة  جابة المبحوثين توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استلا ومن ثم فإنه  =

  . وقت الزيارةإلى  ىعز ت كافة المجالاتللدراسة حول 
  )6.37(جدول 

  وقت الزيارةمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 

 المجال

بار
خت

 الا
مة

قي
رية 

الح
ت 

رجا
د

 

ية 
مال

حت
 الا
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لقي

ا
)
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(.
 

 0.741 2 0.599 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.192 2 3.297 )لغة الجسد ( ي مهارة التواصل غير اللفظ

 0.750 2 0.576 مهارة الإنصات

 0.231 2 2.934 مهارة توجيه الأسئلة

 0.969 2 0.063  مهارة ضبط النفس

 0.701 2 0.710 مهارة الإقناع

 0.942 2 0.119  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 0.919 2 0.169  زيادة رضا الجمهور

 0.389 2 1.888  تحسن المخرجات الصحية

 0.602 2 1.016  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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أول الشهر أو وسطه أو في سواء  المركز الصحيويتبين للباحث من خلال هذه النتيجة أن وقت زيارة 
ن آراء المبحوثين لا تتأثر بتواجد الدواء في المركز الصحي وا ثر على مجالات الدراسةؤ آخره غير م

ويعزو الباحث ذلك ، في أول الشهر أو أن تعامل الكادر الصحي يتأثر بضغط العمل في أول الشهر 
على فعالية الخدمة الصحية لا يعتمد  وأثرهفي تعامل الكادر الصحي معه  ورأيهحكم الجمهور  أن إلى

من وقت خلال  أكثرفي  المركز الصحيمعتادون على زيارة  أنهموذلك بحكم عندهم على وقت الزيارة 
  .الطاقم الصحي في المركز لترددهم المستمر عليه فكرة مسبقة عن ولديهمالشهر 
في الكادر الصحي توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات المبحوثين أفراد العينة حول مهارات : ثامنا 

   .مستوى المركز الصحي رها على فعالية الخدمة الصحية  تعزى إلىالتعامل مع الجمهور وأث
 لجميع) .Sig(تبين أن القيمة الاحتمالية " والاس - أنه باستخدام كروسكال) 6.38(يوضح جدول 

0.05αمن مستوى الدلالة  قلالمجالات كانت أ توجد فروق ذات دلالة إحصائية في  ومن ثم فإنه =
  المركز الصحي التابع له المراجعين مستوى  إلى ىمبحوثين للدراسة حول هذه المجالات تعز استجابة ال

  ) 6.38(جدول 
  مستوى العيادةمتغير  – الرئيسية الثانيةنتائج الفرضية 
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 0.040* 2 6.452 )الحديث( مهارة التواصل اللفظي 

 0.036* 2 6.662 )لغة الجسد ( هارة التواصل غير اللفظي م

 0.000* 2 17.294 مهارة الإنصات

 0.035* 2 6.556 مهارة توجيه الأسئلة

 0.000* 2 18.610 مهارة ضبط النفس

 0.023* 2 7.581 مهارة الإقناع

 0.001* 2 13.368  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 0.018* 2 8.075  زيادة رضا الجمهور

 0.024* 2 7.889  تحسن المخرجات الصحية

 0.017* 2 8.114  معا" التابعة" جميع المجالات 

0.05αالفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة *  =.  
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تنوع الخدمات الصحية التي تقدمها المراكز الصحية حسب اختلاف مستوياتها  نأبويبرر الباحث ذلك 
وقد توافقت ، ؤثر في آراء المبحوثين  ي المركزضغط العمل فيها وتكدس المراجعين حسب مستوى و 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين ي انه ف) 2011، عنان (هذه الدراسة مع دراسة 
العمل  تطابق بيئة إلىيرجع الباحث ذلك ، مستوى المركز الصحي التابع له المراجعين  تعزي إلى

  .والنظام الصحي في مراكز الرعاية الأولية بمحافظات قطاع غزة 
  

يبين متوسطات الرتب لاستجابة الذي ) 6.39(من خلال نتائج الاختبار الموضحة في جدول 
الحالات سط الرتبة أكبر من للمستوى للثالث متو تبين أنه بالنسبة  مستوى العيادةالمبحوثين حسب 

  .المستوى الثالث رجة الموافقة كانت أكبر لدى هذا يعني أن د. الأخرى
  ) 6.39 (جدول 

  مستوى العيادةمتغير  – الرئيسية الثانيةالفرضية متوسطات رتب 

 المجال
 متوسطات الرتب

 مستوى رابع مستوى ثالث مستوى ثاني 

 351.1 378.8 401.5 )الحديث(مهارة التواصل اللفظي 

 349.8 389.8 392.3 )لجسد لغة ا( مهارة التواصل غير اللفظي 

 342.1 381.1 426.9 مهارة الإنصات

 354.6 365.9 402.5 مهارة توجيه الأسئلة

 338.0 405.8 407.1  مهارة ضبط النفس

 348.7 393.8 391.1 مهارة الإقناع

 343.4 392.8 410.6  معا" المستقلة" جميع المجالات 

 350.0 404.7 372.9  زيادة رضا الجمهور

 351.5 386.2 390.9  المخرجات الصحية تحسن

 348.5 399.5 384.8  معا" التابعة" جميع المجالات 

  

حد ما من المستوى  إلىالمستوى الثالث يتميز بوجود خدمات صحية قريبة  أنّ  إلىويعزو الباحث ذلك 
راحة في من المستوى الرابع مما يخلق جو من ال قلأوعدد المراجعين ضغط العمل كذلك فان ، الرابع

 لدي مع الجمهور ويزيد الرضافي التعامل على مهارات الكادر الصحي بالإيجاب العمل يؤثر 
  .ويحسن المخرجات الصحية  المراجعين
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برز أ إلىثم يتطرق الدراسة  إليهاتوصلت  يالنتائج الت لأهمى ملخص يشتمل هذا الفصل عل
  : ات المقترحة على ضوء تلك النتائج يالتوص
   النتائج   7.1.

  : النتائج التالية  إلىتم التوصل المناسبة  الإحصائية الأساليباستخدام بانات يبعد تحليل الب
  ع الجمهور لدى الكادر الصحي النتائج المتعلقة بمستوى مهارات التعامل م:  أولا

 ، بشــكل عــام جيــد التعامــل مــع الجمهــور فــي  مهــارات الكــادر الصــحي مســتوى أنتبــين نتــائج الدراســة 
مســتوى مــن المهــارات يمتلكــه الكــادر  علــيأوكــان ،  % 73.54المتوســط الحســابي النســبي حيــث كــان

يليه مستوى ، %75.08نسبي بمتوسط حسابي  )الحديث ( مهارة التواصل اللفظي  الصحي هو مستوى
توجيـه مهـارة ثـم مسـتوى  ،%74.14بمتوسـط حسـابي نسـبي  )لغة الجسـد( مهارة التواصل غير اللفظي 

 73.31بمتوسط حسابي نسبي مهارة الإنصاتثم مستوى ،  %73.76بمتوسط حسابي نسبي  الأسئلة
رتبــة الأخيــرة مســتوى ويــأتي فــي الم، %72.42بمتوســط حســابي نســبي  الإقنــاعمهــارة  مســتوىيليــه ، %

  .%71.16 بمتوسط حسابي نسبي مهارة ضبط النفس
 مــع الجمهــور الجيــد وتعتبــر هــذه النســبة جيــدة وتــدل علــى وجــود اهتمــام مــن الكــادر الصــحي بالتعامــل

ة الخدمــة يــوقــد انعكــس ذلــك علــى مســتوى فعال، الحســاس والهــام  الأمــرهــذا لومتابعــة مــن قبــل الــوزارة 
والبحث  تطوير إلىبحاجة  أنها إلاورغم اعتبار هذه النسبة جيدة ،  الأوليةعاية ة المقدمة في الر يالصح

جــل مــل مــع الجمهــور وتقويتهــا وذلــك مــن أعــن مــواطن الضــعف فــي مهــارات الكــادر الصــحي فــي التعا
   .تطوير الأداء الصحي وضمان تقديم الخدمة بجودة عالية للمواطنين 

  

   الأولية الرعايةمراكز  يية الخدمة الصحة المقدمة فالنتائج المتعلقة بمستوى فعال: ا لثثا
 قيـاموذلك من خـلال  ،جيد  الأولية الصحية الرعاية فيالكادر الصحي  أداءرضا الجمهور على أنّ  -

علـى الخدمـة والمحافظـة علـى سـرية المعلومـات وكسـب ثقتـه  الجمهـور تسـهيل حصـولبالكادر الصـحي 
بــذل المزيــد مــن الجهــد لرفــع نســبة  إلــى بحاجــة هــذا المســتوى ولكــن وعــدم التمييــز والمحابــاة فــي التعامــل

المجــال يســاوي هــذا المتوســط الحســابي النســبي لجميــع فقــرات حيــث كــان ، مــن ذلــك  أكثــر إلــىالرضــا 
72.18%.   

 يزيـادة الـوعخـلال تحسـين وتطـوير المخرجـات الصـحية مـن لالكادر الصـحي لدى  جيداهتمام يوجد  -
مــع المــرض وحرصــهم علــى دقــة  واجتماعيــاً  نفســياً  التــأقلمجعين ومســاعدتهم فــي الــدوائي والصــحي للمــرا

المتوسـط الحسـابي حيـث كـان ، مزيـد مـن الجهـد لتحسـينه وتطـويره إلـىولكنـه يحتـاج التشخيص والعلاج 
  .%73.76المجال يساوي هذا النسبي لجميع فقرات 
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عاليــة الخدمــة الصــحية فــي مراكــز مســتوى فالتــي توصــلت إليهــا الدراســة عــن  ةالنتيجــوبشــكل عــام فــان 
 جيــدة الأوليــة ســواء فيمــا يتعلــق برضــا الجمهــور أو تحســن المخرجــات الصــحية تعتبــرة يالصــحالرعايــة 

جـل أكبيـرة تبـذل مـن  هنـاك جهـوداً  وهـذا يـدل علـى أنّ  %  72.93المتوسـط الحسـابي النسـبيحيث كـان 
المزيد من التطوير وبذل  إلىبحاجة  ولكن هذا المستوى، تحسين الأداء الصحي وكسب رضا الجمهور 

من ذلك من خلال  ىعلأالجهود من قبل المسئولين والعاملين في الوزارة لتحسينه والوصول إلى مستوى 
  . تعزيز جوانب القوة وتقوية جوانب الضعف في هذا المجال 

  

  النتائج المتعلقة باختبار فرضيات الدراسة : رابعا 
  

ذات دلالـة  موجبـةطرديـة وجود علاقـة ولى فقد أظهرت الدراسة  بخصوص الفرضية الرئيسية الأ   •
ــة  ــد مســتوى معنوي ــين مهــارات الكــادر الصــحي فــي  0.05إحصــائية عن التعامــل مــع الجمهــور ب

وبــذلك فقــد تــم التأكــد مــن صــحة ،  وفعاليــة الخدمــة الصــحية فــي مراكــز الرعايــة الصــحية الأوليــة
 .عنها  الفرضيات الفرعية المنبثقةلتأكد من صحة كما تم االفرضية الرئيسية الأولى للدراسة 

، وتدلل هذه النتيجة على أهمية امتلاك الكادر الصحي لمستوى عالي من مهارات  التعامل مع الجمهور
وهـــذا ، لمـــا لهـــا مـــن دور فعـــال ومـــؤثر فـــي فعاليـــة الخدمـــة الصـــحية وتحســـين وتطـــوير الأداء الصـــحي

      موضــــوع الهــــام وأخــــذه بعــــين الاعتبــــار فــــي سياســــات العمــــليســــتوجب مــــن المســــئولين الاهتمــــام بهــــذا ال
  . داخل الوزارة الصحي 

 

بخصــوص الفرضــية الرئيســية الثانيــة والمتعلقــة بــالفروق بــين المبحــوثين حــول موضــوع الدراســة  •
 :  فكانت النتائج على النحو التالي

الكادر الصحي في  مهاراتلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول  -
    .والى وقت الزيارة الجنس تعزى إلىالتعامل مع الجمهور وفعالية الخدمة الصحية 

     مهارة التواصل اللفظي توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  - 
0.05αعند مستوى دلالة  )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي و ، )الحديث(  عزي ي =

 .العينة المتزوجين  أفرادحيث كانت الفروق لصالح  ، الحالة الاجتماعيةإلى 
، توجيه الأسئلة اتمهار  توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول - 

0.05αعند مستوى دلالة  الإقناعو ، ضبط النفسو  الفروق حيث كانت ، العمرعزي إلى ي =
 .سنة  30 إلى 20لصالح  أفراد العينة الذين أعمارهم من 



171 
 

مهارة التواصل اللفظي توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  - 
0.05αعند مستوى دلالة  مهارة الإنصاتو ، )الحديث( حيث  ،المؤهل العلميعزي إلى ي =

  . الذين مؤهلهم ثانوية عامة فأقلد العينة أفرا كانت الفروق لصالح
، مهارة توجيه الأسئلةتوجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  - 

0.05αعند مستوى دلالة وجميع مهارات التعامل مع الجمهور معا ،  مهارة الإقناعو  عزي ي =
  . الذين يعملون ربة بيتراد العينة أف حيث كانت الفروق لصالح ،المهنةإلى 

مهارات التعامل مع توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابة المبحوثين للدراسة حول  - 
الجمهور لدى الكادر الصحي وفعالية الخدمة الصحية في مراكز الرعاية الأولية عند مستوى 

0.05αدلالة  حيث كانت  والسكن ابع له المراجعينالت مستوى المركز الصحي تعزي إلى =
  .الذين يسكنون في محافظة رفحأفراد العينة المركز الصحي مستوى ثالث والى الفروق لصالح 

ومن خلال هذه النتائج يتوجب على المسئولين دراسة العوامل الشخصية والتنظيمية التي تؤثر على 
 .مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور 
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  التوصيات   7.2.
  : على النتائج التي تم التوصل إليها يوصي الباحث بالاتي  بناءً 

توفير فرص تطوير مهارات تعامل الكادر الصحي مع الجمهور عن طريق صقل و العمل على  -1
 .ورش العمل والندوات وغيرها  التدريب المناسبة وعقد

الخدمات الصحية المقدمة العمل على بذل المزيد من الجهد  لرفع مستوى رضا الجمهور عن  -2
 في وزارة الصحة الفلسطينية 

ضرورة حث الكادر الصحي على بذل المزيد من الاهتمام  بالمراجعين والتعامل معهم بشكل  -3
 .أفضل 

لرفع الكفاءة والاهتمام سواء عن طريق الدورات أو الابتعاث للخارج  إعطاء مزيد من العناية  -4
 . سين المخرجات الصحية للكادر الصحي لتحوالمهنية العلمية 

تشجيع الكادر الصحي في وزارة الصحة على الاهتمام بمهارات التعامل مع الجمهور من  -5
 .وتكريم المتميزين منهم خلال تقديم الحوافز سواء كانت مادية أو معنوية 

مساق خاص بمهارات التعامل مع جل إدراج أذات العلاقة من التواصل مع الجامعات  -6
 .فيهامناهج الكليات والمعاهد الصحية   اتضمن مساق الصحية المهن قياتأخلا والجمهور 

الاهتمام بالفعاليات التي تعزز العلاقة بين الكادر الصحي والجمهور كالزيارات والاحتفالات  -7
 .وغيرها 

لدى المتقدمين للوظائف في وزارة  ضرورة الاهتمام بمستوى مهارات التعامل مع الجمهور -8
 . المقابلات أو الكتابية الاختيار والتعيين سواء في الاختباراتعند عملية  الصحة

والعمل على التعامل الفوري مع شكاوى الجمهور الشكاوي في المراكز الصحية  صندوقتفعيل  -9
  .وحلها 

للوقوف على  الجمهور عن الخدمة الصحية المقدمة  إجراء بحوث دورية لقياس مستوى رضا - 10
 .صور إن وجد الأوضاع الراهنة ومعالجة الق

مساحة كافية في التقييم السنوي للموظفين تتعلق بمستوى التعامل مع  العمل على فرز - 11
 .الجمهور 

العمل على اكتشاف المعوقات التي تؤثر على تعامل الكادر الصحي مع الجمهور والسعي   - 12
 .الجاد لإزالتها 
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ا ومتابعة تطبيقها من وقواعد منظمة لتعامل الكادر الصحي مع الجمهور ونشره لوائحإعداد  - 13
 .قبل المسئولين في الوزارة 

التركيز على الجوانب السلوكية وتعامل الكادر الصحي مع الجمهور ضمن نظام المتابعة  - 14
 .والرقابة داخل الوزارة 

التعاون مع وسائل الإعلام لتعزيز العلاقة ما بين الكادر الصحي والجمهور وزيادة تواصل  - 15
 .الوزارة مع المجتمع 

التي يز الوازع الديني لدى الموظفين من خلال عقد المحاضرات الدينية والنشرات التثقيفية تعز  - 16
الرقابة الذاتية لدى الموظفين  وذلك بهدف خلق الديني بالجانبالوظيفي  الأداءتركز على ربط 

  .تقديمهم الخدمة الصحية للجمهور  أثناء

  
  الدراسات المستقبلية المقترحة   7.3.
مــل مــع الجمهــور فــي مرافــق اة عــن المتغيــرات الشخصــية والتنظيميــة وعلاقتهــا بالتعدراســ إجــراء -1

 . وزارة الصحة الفلسطينية

دراســـة استكشـــافية بالاحتياجـــات التدريبيـــة اللازمـــة للكـــادر الصـــحي فـــي مجـــال مهـــارات  إجـــراء -2
 .التعامل مع الجمهور 

مرافــق وزارة فـي  الصـحيةخـدمات الدراسـة عـن العوامـل المــؤثرة علـى رضـا الجمهـور عــن  إجـراء -3
 .الصحة الفلسطينية 

مرافق وزارة الصحة  يفدراسة العوامل المؤثرة على مهارات تعامل الكادر الصحي مع الجمهور  -4
 .الفلسطينية 
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   - :المراجع العربية 
  الكتب : أولا 

  القرآن الكريم  -
 .2005كلية فلسطين التقنية،: ، غزةأبو عياش، نضال، الاتصال الإنساني -

، تحقيــق محمــد شــاهين، والآثــار الأحاديــثالمصــنف فــي ، أبــو بكــر عبــد االله بــن محمــد، شــيبة أبــي -
 .1995، دار الكتب العلمية: بيروت

كيــف تكتشــف شخصــية الآخــرين وتتعامــل بمهــارة  -فــن التعامــل مــع النــاس ، يوســف، aالأقصــري -
 .2001، والتوزيع دار اللطائف للنشر: القاهرة، معهم

دار اللطـائف : القـاهرة، كيف تقوي ثقتـك بنفسـك أمـام الآخـرين -الثقة بالنفس ، يوسف، الأقصري -
 .2001،  للنشر والتوزيع

 .2005، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع: عمان، إدارة المستشفيات، ثامر ياسر، البكري -

عـــدنان . ترجمـــة د، الإدارة بـــالقيم –ة لـــلإدارة الأخـــلاق الحديثـــ، مايكـــل، وكونـــور، كينـــث، بلانكــارد -
 . 2000، دار الرضا للنشر: سوريا، سليمان

 . 2009مكتبة جرير، : ، الرياض)مترجم( فن إقناع الآخرين  –الإقناع ، جيمس، بورج -

 .2007مكتبة جرير، : ، الرياض)مترجم( توروبوف، براندون، فن ومهارة التعامل مع الناس -

  مركـز الخبـرات المهنيـة لـلإدارة،: القـاهرة، مهـارات التعامـل مـع الجمهـور ،عبـد الـرحمن، توفيـق -

2007 . 

مركــز الخبــرات : القــاهرة، المهــارات الإداريــة ومهــارات التعامــل مــع الآخــرين، عبــد الــرحمن، توفيــق -
 . 2009  المهنية للإدارة،

الخبــرات المهنيــة  مركــز: القــاهرة، مهــارات الاتصــال والعلاقــات مـع الآخــرين، عبــد الــرحمن، توفيـق -
 . 2009  للإدارة،

مركـز الخبـرات المهنيـة : القاهرة، مهارات التعامل مع الآخرين -السكرتارية ، عبد الرحمن، توفيق -
 . 2008  للإدارة،

تكنولوجيـــــا المعلومـــــات،  -جـــــابر، ســـــامية محمـــــد، وعثمـــــان، نعمـــــات أحمـــــد، الاتصـــــال والإعـــــلام -
 . 2000والنشر والتوزيع، دار المعرفة الجامعية للطبع : الإسكندرية

أســــس العلاقــــات العامــــة بــــين النظريــــة ، هــــاتف لبنــــان، والشــــامي، حمــــدأعبــــد الناصــــر ، جــــرادات -
 . 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع: عمان، والتطبيق
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، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع: عمان، مهارات الاتصال مع الآخرين، حسين، جلوب -
2010 . 

دار الفجـر للنشـر : محمد منير، مهارات الاتصال للإعلاميين والتربويين والدعاة، القـاهرة، جابح -
 .2003والتوزيع 

دار : سـلوك الأفـراد والجماعـات فـي منظمـات الأعمـال، عمـان -حريم، حسين، السـلوك التنظيمـي -
 .2004ومكتبة الحامد للنشر والتوزيع، 

دار صــفاء للنشــر والتوزيــع، : ارة الأعمــال، عمــانحمــود، خضــير كــاظم، الاتصــال الفعــال فــي إد -
2009. 

 . 1999: الإسكندرية، الاتصال والسلوك الإنساني، محمد يسري، دعبس -

 .1999دار ابن حزم، : ديماس، محمد راشد، فنون الحوار والإقناع ، بيروت -

 .2009، دار الفكر: عمان، إدارة المستشفيات والمراكز الصحية الحديثة، صلاح محمود، ذياب -

 . 2007دار النفائس للنشر والتوزيع،: زايد، فهد خليل، فن الحوار والإقناع، عمان -

مكتبـــة المجتمـــع العـــرب للنشـــر : عمـــان، نظريـــات وأســـاليب –العلاقـــات العامـــة ، مهـــدي، زويلـــف -
 . 2010، والتوزيع

 .2009دار المسيرة، : السكارنة، بلال خلف، أخلاقيات العمل، عمان -

 .2010دار المسيرة، : ف، القيادة الإدارية الفعالة، عمانالسكارنة، بلال خل -

 . 2009دار المسيرة،: السكارنة، بلال خلف، المهارات الإدارية في تطوير الذات، عمان -

دار غريـب للطباعـة والنشـر : السلمي، علـي، المهـارات الإداريـة والقياديـة للمـدير المتفـوق، القـاهرة -
 .1999والتوزيع، 

مكتبــة : صــبري، فــن الإقنــاع تحــدث أولا لتقنــع الآخــرين بوجهــة نظــرك، القــاهرةســليمان، هبــة االله  -
 .2008النافذة، 

 . 2004، دار الطلائع للنشر والتوزيع: القاهرة، حديث الواثقين، عبد الحكم، صالح -

 .2001جامعة اليرموك،: الصرايرة، محمد نجيب، العلاقات العامة الأسس والمبادئ، إربد -

 .2003، دار المناهج للنشر والتوزيع: عمان، رة النفس البشريةإدا، محمد، الصيرفي -

دار نــون : دراســة فــي الســلوك الإنســاني، بنغــازي -عــامر، ســكينة إبــراهيم، فــن الاتصــال بــالآخرين -
 .2001للتدريب والاستشارات،

 2008، دار النحو للنشر والتوزيع: الرياض، إدارة المستشفيات والخدمات الصحة، حزام، العتيبي -

 .2000دار ابن حزم، : ثمان، أكرم مصباح، الأسرار العجيبة للاستماع والإنصات، بيروتع -
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دار : عمـان، علم النفس الإداري وتطبيقاته فـي العمـل، حمد محمدأ، والدليمي، كريم ناصر، علي -
 . 2009، وائل للنشر

 .2001مكتبة زهراء الشروق، : عمران، تغريد، وآخرون ، المهارات الحياتية، القاهرة -

 . 2001، مكتبة ومطبعة دار الأرقم: غزة، آداب مزاولة مهنة الطب، وائل، عيسى -

 .2007مكتبة جرير، : ، الرياض)مترجم( فكر كما يفكر المدراء ، روجر، فريتش -

 .2002مكتبة جرير، : ، الرياض)مترجم( الدليل الدائم للنجاح مع الناس ، جيمس، فليت -

 . 2011، دار الثقافة للنشر والتوزيع: عمان ،عبد الحكيم، والصافي، سليم، قارة -

 . 2006، دار الأندلس الخضراء  للنشر والتوزيع: الرياض، حتى لا تكون كلا، عوض، القرني -

 .2009دار الثقافة للنشر والتوزيع، : كنعان، نواف، القيادة الإدارية، عمان -

 .2008الدار الجامعية،  :ماهر، أحمد، كيف ترفع مهاراتك الإدارية في الاتصال، الإسكندرية -

 . 2003، دار المناهج للنشر والتوزيع: عمان ، تسويق الخدمات وتطبيقاتها، زكي، المساعد -

 .2001دار ابن حزم، : مصطفى، وفاء محمد، مهارات التميز، بيروت -

، المكتبــة الجامعيــة: الإســكندرية، مفاهيمــه وأســاليبه ومهاراتــه – الاتصــال الفعــال، هالــة، رمنصــو  -
2000 . 

: القـاهرة، سـلوكيات التعامـل مـع الآخـر –مهـارات التعامـل مـع الآخـرين ، محمد عبد الغني، هلال -
 . 2007، ةمركز تطوير الأداء والتنمي

دار : عمـان، مروان طاهر الزغبـي. ترجمة د، مهارات التواص بين الأفراد في العمل، جون، هيز -
 . 2011، المسيرة للنشر والتوزيع

مجموعة : القاهرة، ترجمة نبيل أبو النجا،إدارة الرعاية الصحية ، جوديت  ،وسميث، كيران، وولش -
 . 2009، النيل العربية

، دار المنـــاهج للنشـــر والتوزيـــع: عمـــان، التســـويق الصـــحي والاجتمـــاعي، ردينـــة عثمـــان، يوســـف -
2008 . 

  

  المنشورات: ثانيا
 .م 2010 ةفلسطينيالتقرير السنوي للإدارة العامة للرعاية الأولية بوزارة الصحة ال -

 .م  2008الهيكل التنظيمي للشعب والأقسام والدوائر بوزارة الصحة الفلسطينية  -

 .م 2010تقرير الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني لعام  -
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  رسائل الماجستير : ثالثا
، "الثغـــرات والتحـــديات : الاتصـــال والتواصــل بـــين الممرضـــين فـــي قطــاع غـــزة" ، أبــو ريالـــة، علـــي -

 .م  2006فرع غزة،  –اجستير، جامعة القدس أبو ديس رسالة م

رضا المرضى المراجعين عـن خـدمات الرعايـة الصـحية الأوليـة المقدمـة لهـم فـي  "محمد  ،حتاملة -
 .م 2001، جامعة الأردن، رسالة ماجستير، عمان" مدينة أربد بعمان

دراســة ميدانيــة علــي  -ضــغوط العمــل وعلاقتهــا بالتعامــل مــع الجمهــور"الحربــي، فــالح عبيــد االله،  -
، الريــاض، رســالة ماجســتير ، جامعــة نــايف للعلــوم الأمنيــة، "العــاملين بالمنافــذ الحدوديــة للجــوازات

 .م 2009

دراســـة " مهـــارات التعامـــل مـــع الجمهـــور وعلاقتهـــا بكفـــاءة الأداء " الخريصـــي، فهـــد عبـــد الـــرحمن  -
لــد الــدولي بالريــاض، الريــاض، تطبيقيــة علــى العــاملين فــي الجــوازات وامــن الجمــارك فــي مطــار خا

 .م 1998رسالة ماجستير، جامعة نايف للعلوم الأمنية، 

دراسـة  -المهـارات الإداريـة والشخصـية وعلاقتهـا بالتعامـل مـع الجمهـور" الذويبي، فهـد بـن محمـد، -
، الريـاض، رسـالة ماجسـتير، جامعـة نـايف "مسحية على الضباط العاملين بشرطة منطقـة القصـيم

 .م 2005ية، للعلوم الأمن

مهــارات تعامــل رجــل الأمــن مــع الجمهــور ودورهــا فــي تفعيــل الخدمــة " ، مبــارك بــن مخلــد، الــذيابي -
، الريـاض، رسـالة ماجسـتير، جامعـة "دراسة تطبيقية على دوريات الأمـن بمحافظـة جـدة " الأمنية 

 .م 2007نايف للعلوم الأمنية، 

دمات الصـــحة فـــي المراكـــز الصـــحية واقـــع الاتصـــال والتواصـــل بـــن مقـــدمي الخـــ" رمضـــان، محمـــد -
 فرع غزة،  –رسالة ماجستير، جامعة القدس أبو ديس ، "التابعة لوكالة الغوث في محافظات غزة 

 . م2010 

المهـــارات القياديـــة لـــدى ضـــباط الشـــرطة وعلاقتهـــا بفعاليـــة أدائهـــم " الرشـــودي، محمـــد بـــن علـــي،  -
، الريـاض، رسـالة ماجسـتير، جامعـة "امدراسة مقارنة بين ضباط مدينتي الرياض، الـدم -الوظيفي

 .م2002 نايف للعلوم الأمنية، 

، مــدى رضــا المرضــى عــن الخــدمات فــي المشــافي فــي منطقــة نــابلس" ، بشــائر فتحــي، الشــريف -
 . م2011 نابلس، ، ، رسالة ماجستير، جامعة النجاح"فلسطين ، الضفة الغربية
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ل مـع الجمهـور وأثرهـا علـى فعاليـة تقـديم مهارات رجل الشـرطة فـي التعامـ" ، الطناني، رامي عمر -
، رسـالة ماجسـتير، " دراسة تطبيقية على رجال الشرطة العـاملين بمحافظـة غـزة " الخدمة الأمنية 

 . م2010 غزة، ، الجامعة الإسلامية

المهـــارات القياديـــة لـــدى الضـــباط العـــاملين فـــي وزارة الـــدفاع " العتيبـــي، عبـــد المحســـن بـــن إبـــراهيم، -
دراســة مقارنــة بــين ضــباط القــوات البريــة  –مدينــة الريــاض وعلاقتهــا بكفــاءة أدائهــم والطيــران فــي 

 .م 2003، الرياض، رسالة ماجستير، جامعة نايف للعلوم الأمنية، "وضباط قوات الدفاع الجوي

" مهارات رجل الأمن في التعامـل مـع الجمهـور فـي المنافـذ النظاميـة" ، علام، عبد الرحمن عباس -
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  ملاحق الدراسة 
  

 )  1( رقم  ملحق -

 خطاب تحكيم الاستبانة 

 ) 2(  مملحق رق -

  .قائمة بأسماء محكم الاستبانة من الأكاديميين والمختصين 
   ) 3( ملحق رقم  -

  .كتاب تسهيل مهمة باحث من مدير عام الرعاية الأولية 
 ) 4( ملحق رقم  -

  الاستبانة بصورتها النهائية  
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                                ������� 	
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  غزة –الجامعة اDسBمية 
  

  عمادة الدراسات العليا
  

  برنامج ماجستير إدارة اVعمال
  

  

   �����א��������......................................................................................................... /��
د	�א�د��و��
  

�� ����� 	
��
 ������� �
 ��.  
  

يضع بين يديك هذه الاستبانة لجمع المعلومات الخاصة برسالة  أنيتشرف الباحث 
  : بعنوان  بإعدادها أقومالتي  الأعمال إدارةالماجستير في 

  

     "مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية  في التعامل مهارات الكادر الصحي "" 
  من وجهة نظر الجمهور –

  

  "محافظات قطاع غزة  –دراسة تطبيقية على مراكز الرعاية اVولية بوزارة الصحة الفلسطينية " 
  

ولكم جزيل . آمل من سيادتكم التكرم بالإطلاع على نموذج الاستبانة والتفضل بتحكيمها 
الشكر والامتنان على ما تقدمونه من ملاحظات وتوجيهات سيكون لها الأثر في إثراء 

  .ساهمة في تحقيق أهدافها الدراسة والم
  

���ز�א���ن�و���מ�א����ن��
��א��و��د�א����
و��מ�و��� �

�وא���������מ�و�� 
�מ �
� �

                                                                                /الباحث                                                                       
  زكي كردية  أيمن                                                           

  0599707315/ جوال رقم  
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  )2(ملحق رقم 
  قائمة بأسماء المحكمين

  الأكاديميون- 1
  الجامعة  التخصص  الاسم  الرقم

  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  يوسف عاشور. د .ا  -1
  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  ماجد الفرا. د  -2
  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  سامي أبو الروس. د  -3
  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  نافذ بركات . د  -4
  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  وسيم الهبيل. د  -5
  غزة -الإسلاميةالجامعة   ةاقتصاد وعلوم سياسي  سمير صافي. د  -6
  غزة -الإسلاميةالجامعة   إدارة الأعمال  أكرم سمور. د  -7
  غزة - الأزهرجامعة   إدارة الأعمال  نهاية التلباني. د  -8
 أبو ديس –القدس   صحة عامة  يحيى عابد . د  -9

 أبو ديس –القدس   صحة عامة  بسام أبو حمد .د  - 10

  
 ةالعاملون بوزارة الصحة الفلسطيني - 2

  جهة العمل   التخصص  الاسم  الرقم

  مدير عام الرعاية الأولية  البورد الأردني في طب الأسرة   فؤاد العيسوي . د  -1
  مدير طبي مركز صحي الرمال   البورد الفلسطيني في طب الأسرة  مها العمامي . د  -2
  وتعزيز الصحة  فمدير دائرة التثقي  ماجستير صحة عامة   معين الكريري. ا  -3
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  ) 3( ملحق رقم 
  تسهيل إجراء بحث في الإدارة العامة للرعاية الأولية 
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  ) 4( ملحق رقم  
  

  غزة -الجامعة اDسBمية 
  عمادة الدراسـات العلـيا  
  ماجستير إدارة اVعمال  

        بسم االله الرحمن الرحيمبسم االله الرحمن الرحيمبسم االله الرحمن الرحيمبسم االله الرحمن الرحيم
��א�����$��،�"!��א����מ��!"� �

  تحية طيبة وبعد،،،
الاســتبانة التــي تخــدم أهــداف البحــث العلمــي الــذي أقــوم بــه اســتكمالاً يســرني أن أقــدم لكــم هــذه 

  : لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال من الجامعة الإسلامية بغزة بعنوان 
  

  

                     –مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية الخدمة الصحية 
          "نظر الجمهور من وجهة 

  "محافظات قطاع غزة  –دراسة تطبيقية على مراكز الرعاية الأولية بوزارة الصحة الفلسطينية  
  

، والتفضـل بالإجابـة علـى جميـع العبـارات بدقـة ، أرجو التكـرم بإعطائنـا جـزء مـن وقـتكم الثمـين 
علمـا بـان . فـي نتـائج الدراسـة لمـا لإجابـاتكم مـن أهميـة ، وبما يعكس وجهة نظركم وتقديركم الشخصي 

  .وستكون موضع السرية التامة ، هذه الاستبانة مخصصة لأغراض البحث العلمي فقط 
المقصود به مختلف الفئات العاملة في المركز الصحي من أطباء وصيادلة وتمريض :  الكادر الصحي

  .وأخصائي مختبرات وإداريين 
يص والعــلاج والخــدمات التمريضــية وصــرف الأدويــة المقصــود بهــا خــدمات التشــخ :الخــدمات الصــحية 

  .والفحوصات المخبرية والخدمات الإدارية من استخراج الملفات ووضع الطوابع وغيرها 
  

  


��א�و��د�א���
و��מ�وא���������מ�و�� 
�מ�� �

� �

� �

  /الباحث                                                             
  أيمن زكي كردية                                                              
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  الجــــزء الأول
  البيانات الشخصية 

  .في المكان المقابل ل~جابة التي تنطبق عليك)  √( الرجاء وضع عBمة 

  أنثى □      ذكر □    : الجنس.  1

  

      : الحالة ا�جتماعية. 2

  أرملة     / أرمل  □مطلقة        / مطلق  □         عزباء/ أعزب  □     متزوجة/متزوج   □

  

     : العمر. 3

  عاما  30إلى اقل من  20من  □             عاما  20اقل من   □

  عاما فأكثر40من   □   عاما  40إلى اقل من  30من   □

  

   :المؤھل العلمي . 4

  عليا    دراسات   □بكالوريوس          □          دبلوم □ثانوية عامة فاقل           □

  

    : السكن . 5

  الوسطى □    الشمال   □      غزة  □

  رفح    □                    سخان يون □

  

  ............................................................................................................... : العيادة التابع لھا . 6
  

  : المھنة . 7

  عمل حر □    موظف قطاع خاص   □      موظف حكومة □

  ربة بيت    □غير عامل                    □

  

   : وقت الزيارة خBل الشھر . 8

  أيام ا�خيرة  10 □    أيام الوسطى  10  □     أيام ا�ولى  10 □
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  الجزء الثاني  
  

من اVسئلة تقيس مستوى مھارات التعامل مع الجمھور  يوجد في ھذا الجزء مجموعة 
مام الخيار الذي أ)  √(   من فضلك ضع عBمة . لدى الكادر الصحي الذي تتعامل معه 

  : تراه مناسباً 
  

  البيــــــــــــان

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

ايد  
مح

ض  
عار

م
شدة  

ض ب
عار

م
  

  )الحديث ( مهارة التواصل اللفظي : أولاً 
يتحدث مع المراجعين بسرعة مناسبة تمكنهم من   1

 استيعاب ما يقول 

          

            .يتحدث إلى المراجعين باهتمام وحيوية  2

            .يستخدم كلمات واضحة وملائمة للتعبير عما يريد   3

            يركز على المراجعين عند حديثه ولا ينشغل بأمور أخرى  4

            .يقوم باختيار الوقت المناسب للحديث مع المراجعين  5

            .يقوم بتوضيح وتفسير المصطلحات الطبية   6

            .يجيب على أسئلة المراجعين بصدر رحب   7

           .يراعي الحالة النفسية للمراجعين أثناء الحديث   8

  )لغة الجسد ( مهارة التواصل غير اللفظي : اً نيثا
            .يستخدم نبرة صوت واضحة ومفهومة   1

            .يوجه نظره إلى وجه الآخرين أثناء الحديث إليهم  2

            .ن تكون وضعية جلوسه مناسبة يهتم با  3

            .يستخدم تعبيرات الوجه أثناء الحديث والاستماع   4

           .يهتم بمظهره الخارجي   5
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  الجزء الثالث 
يوجد في هذا الجزء مجموعة من الأسئلة التي تقيس مستوى فعالية الخدمة   

أمام الخيار الذي )  √ (  من فضلك ضع علامة . الصحية في مراكز الرعاية الأولية 
  - : تراه مناسباً 

  البيــــــــــــان

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
موا

ايد  
مح

ض  
عار

م
شدة  

ض ب
عار

م
  

  زيادة رضا الجمهور: أولا ً 
يعمل الكادر الصحي على تسهيل إجراءات حصول المراجعين   1

 . على الخدمات الصحية
          

يحــــرص الكــــادر الصــــحي علــــى تقليــــل وقــــت تلقــــي المــــراجعين    2
 .   للخدمات الصحية 

          

ــــــى ســــــرية المعلومــــــات الخاصــــــة   3 يحــــــافظ الكــــــادر الصــــــحي عل
  .بالمراجعين 

          

يحــرص الكــادر الصــحي علــى تــوفير احتياجــات المــراجعين مــن   4
  .الخدمات الصحية بصورة مستمرة 

          

أو  يقدم الكادر الصحي خدمات صحية للمراجعين دون تمييز  5
  .محاباة 

          

الكـــادر الصـــحي علـــى حـــل مشـــاكل المـــراجعين بالســـرعة  يعمـــل  6
  . المناسبة

          

يتـــــوفر لـــــدى الكـــــادر الصـــــحي الاســـــتعداد الـــــدائم للتعـــــاون مـــــع   7
  .المراجعين ومساعدتهم 

          

يســعى الكــادر الصــحي إلــى تــوفير جــو مــن الراحــة والاطمئنــان   8
 . أثناء تقديم الخدمة الصحية

          

كســب ثقــة المــراجعين بالخــدمات يحــرص الكــادر الصــحي علــى   9 
  . الصحية المقدمة 
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  البيــــــــــــان

شدة
ق ب

واف
م

  

فق
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  تحسن المخرجات الصحية:  ثانياً 
يحرص الكادر الصحي على زيادة الوعي الصحي حول المشكلة   1

  .وسبل التغلب عليها  الصحية التي يعاني منها المراجعين
          

الــــدوائي لــــدى  يحــــرص الكــــادر الصــــحي علــــى زيــــادة الــــوعي  2
المراجعين بتقديم نصائح وإرشادات تثقيفية عـن الأدويـة التـي 

 .يستعملونها 

          

يساعد الكادر الصحي المراجعين على التأقلم نفسيا مع حالتهم   3
  .المرضية وتقبلها 

          

مـــع  يـــاً يســـاعد الكـــادر الصـــحي المـــراجعين علـــى التـــأقلم اجتماع  4
  .حالتهم المرضية والتعايش معها 

          

يعمل الكادر الصحي علـى الاحتفـاظ بسـجلات وملفـات صـحية   5
  .دقيقة للحالات المرضية للمراجعين 

          

يقــوم الكــادر الصــحي بتقــديم خــدمات صــحية تســاهم فــي تحســن   6
  . الحالة الصحية للمراجعين

          

           .وية للمراجعين يحرص الكادر الصحي على دقة صرف الأد  7
يحرص الكادر الصحي على تقييم حالـة المـراجعين بشـكل جيـد   8

 .يساعد في دقة التشخيص
          

  
  
  

�.���א����מ� �����ن���
و��מ� �
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  تمت بحمد االله
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 


