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    المستخلص:

لخاصة  تركز هذه الدراسة على استكشاف دور مهارات التفاعل في تحسين إدراك المرضى لجودة الخدمات الصحية المقدمة في مؤسسات الرعاية الصحية ا
لمرضى وجودة  بمدينة الخمس. تهدف الدراسة إلى تقييم تأثير مهارات الاتصال الفعّالة، والتعاطف، والاستماع النشط، ووضوح المعلومات في تعزيز رضا ا

 .ناسبةالرعاية الصحية. تم جمع البيانات من خلال استبيانات موزعة على عينة من المرضى، وتم تحليل النتائج باستخدام الأساليب الإحصائية الم
الدراسة أن  أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مهارات التفاعل مع المرضى ورضاهم عن جودة الخدمات الصحية المقدمة. وأكدت  

حية. كما أظهر مهارات التواصل الفعّال والتعاطف تسهم بشكل كبير في تعزيز شعور المرضى بالاهتمام والرعاية، مما يحسن تجربتهم في المؤسسات الص
ة تقديم معلومات واضحة الاستماع النشط تأثيرًا إيجابيًا في معالجة قضايا المرضى، مما يعزز مشاعر الثقة والدعم خلال تلقي الرعاية. كما أظهرت الدراسة أهمي

 .ومفهومة لضمان تحسين تجربة المرضى
إلى ض الرعاية الصحية، بالإضافة  النشط لدى مقدمي  التعاطف والاستماع  لتعزيز مهارات  الدراسة توصيات تتضمن تطوير برامج تدريبية  رورة تقديم تُقدم 

والتقنية لضمان تقديم   معلومات دقيقة حول الحالات الصحية وخطط العلاج. كما يُوصى بتحسين الجوانب الفنية للرعاية الصحية والتركيز على الكفاءة الطبية
 .خدمات ذات جودة عالية

 .مهارات التفاعل، جودة الخدمات الصحية، التواصل الفعّال، التعاطف، الاستماع الفعّال، وضوح المعلومات :الكلمات المفتاحية
Abstract 
This study explores the role of interaction skills in enhancing patients' perceptions of the quality of healthcare services 
provided in private healthcare institutions in Al-Khums. The aim is to assess the impact of effective communication 
skills, empathy, active listening, and clarity of information on improving patient satisfaction and the quality of care 
provided. Data were collected through questionnaires distributed to a sample of patients receiving healthcare services 
in these institutions, and the results were analyzed using appropriate statistical methods. 
The findings revealed a statistically significant positive relationship between interaction skills and patient satisfaction 
with healthcare services. The study highlighted that effective communication and empathy significantly enhance patients' 
feelings of being cared for, positively affecting their overall healthcare experience. Additionally, active listening impacted 
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patient satisfaction by addressing concerns and fostering trust and support during care. This underscores the importance 
of providing clear, understandable information to improve patient experience. 
The study recommends developing training programs to improve empathy and active listening skills among healthcare 
providers and offering clear, accurate information to patients about their health and treatment plans. Furthermore, it 
suggests enhancing the technical aspects of healthcare services, focusing on medical and technical competence to 
ensure the delivery of high-quality care. 
Keywords: Interaction skills, healthcare service quality, effective communication, empathy, active listening, clarity of 
information. 

  مقدمة ال

في عصرر التوورا  الررريعة في امام الرعاية الصر اة العالميص ح ربر مهر اتارا  الت اعن اام المريق هاقلم ال لاة ا وري ا  

في تعزيز رضررا المريق هت رررام جومم تلاا  الرعاية الصرر اة  تلعع امموعة ام المتارا  اعن التعاست هالاسررتما  النشرر   

ا حاوي ا في تشكان   تمراة الرعاية الص اةص اما يؤثر اشكن اباشر على اتائج العلاج هرضا المريق ههضوح المعلواا  مهر 

يعل التوا رن ال عال ححل الراائز اسسراسراة لتقليع رعاية  ر اة عالاة المومم  تشرار اسا ا  نلى حام عنلاا يتوا رن اقلاو الرعاية  

(  ام تلال  Stewart et al., 2000الصر اة اوضروح هفعالاةص فمم المرجر حي يشرعر المرضرى االرضرا هيلتزاوي ا و  العلاج  

تررتان تبامل المعلواا  اسسراسراةص يعمن التوا رن ال عال على تعزيز الشررااة اام المرضرى هاقلاي الرعايةص اما يؤمت نلى ت ررام 

 تمراة الص ة العااة هزيامم فعالاة العلاج 

يعمرن التعراست على تعزيز البعرل العراس ي للت راعلا  الصرررر ارة هيررررراعرل اقرلاي الرعرايرة على انراو العقرة ا  المرضررررىص ه و حار  

 ( 2004ضرهرت لتشما  ال وار الم توح حول القضايا الص اة  ااااايص 

اص حاض تتضررمم الاا راس الكاان ا  المرضررى ل تع ا اهفتع هاحتااجاتتع     الاسررتما  النشرر تعُل اتارم  تتار  ذه هضرررهرية حيضرر 

المتارم لمقلاي الرعاية الصررر اة جم  اعلواا  مةاقة هاعالمة الم ا اع ال اس ةص اما يعزز شرررعور المرضرررى اعاتع اررررموعوي 

ها تراوي  حظتر  اسا ا  حي الاستما  النش  يزيل ام اشاراة المرضى في ات اذ القرارا  المتعلقة اص تتع هيعزز اشاراتتع  

 ( Stewart et al., 2000في عملاة الرعاية  

ا حسراسرا ا لتمكام المرضرى ام ات اذ ةرارا  اررتنارم اشرعي  ر تتع  عنلاا يقلم اقلاو الرعاية   حاا هضروح المعلواا  فاعُتبر عنصرر 

الصر اة المعلواا  اوضروح هاشركن اباشررص يصربر المرضرى حاعر ةلرم على فتع حالتتع الصر اة هتاارا  العلاج المتاحة لتع  اما 

هتعزيز الالتزام االعلاجص اما يؤمت نلى ت رررام النتائج الصرر اة هيرررا ع في تقلان استواو الوباة   يعمن الوضرروح على تقلان القل 

 Zolnierek & DiMatteo, 2009)  

على الرغع ام اس مارة الكبارم لترذه المترارا ص فرني  نرا  اعق العقبرا  التي ةرل تعا  الت راعرن ال عردال اام اقرلاي الرعرايرة الصرررر ارة  

 ,.Drennan et al) هالمرضرىص اعن ضرا  الوةا الذت يواجتم اقلاو الرعاية هاتتلام اررتويا  العقافة الصر اة اام المرضرى

هاالتاليص يصرربر ام الضرررهرت مراسررة تعثار اتارا  التعاان ا  المرضررى على جومم ال لاا  الصرر اة اشرركن شرراانص   .(2018

 .هالعمن على تماهز  ذه العقبا  لتعزيز فعالاة الرعاية الص اة المقلاة

تتلم  ذه اللراسرة نلى اعرفة ال  اررا مة اتارا  الاتصرال ال عالة هالتعاست هالاسرتما  النشر  ههضروح المعلواا  في تعزيز 

رضا المرضى هجومم تقليع الرعاية الص اة  ام تلال ت لان تعثار  ذه المتارا  الت اعلاةص ترعى اللراسة نلى تقليع تو اا  ةاالة  

 ة الص اة ام تلال تعزيز التوا ن اام اقلاي الرعاية هالمرضى للتن اذ لت رام جومم الرعاي

 اراجعة اسمااا : 

تررررل  اسمااا  المتعلقة امتارا  الت اعن ا  المرضرررى الضررروو على اللهر ال اوت الذت تلعبم  ذه المتارا  في ت ررررام جومم  

ال رلارا  الصرررر ارة   تتنراهل  رذه المراجعرة النترائج المتعلقرة اعلا  اترارا  ت راعلارة رئارررررارةص ه ي فالتعراستص الاسررررتمرا  ال عردالص  

 ع  ذه المتارا  في تعزيز رضرررا المرضرررى هت ررررام جومم ال لاا  الصررر اة في  ههضررروح المعلواا فص اوضررر ة اات تررررا

 المؤسرا  الص اة ةال اللراسة 

 التعاطف .1

ص فني  McCabe (2004) يعل التعاست عاالا  حسرراسررا ا في اناو علاةة ثقة ةوية اام المرضررى هاقلاي الرعاية الصرر اة  هفق ا لرررررر 

الت اعلا  العاس اة تعزز اشرررركن ابار رضررررا المرضررررى هرفا تع العاس ي  يتار التعاست لمقلاي الرعاية الصرررر اة الت اعن ا  

ا  تلعع اللراسررا   ذا  المرضررى على ارررتو  شرر صرريص اما يشررمعتع على التعبار عم ا اهفتع هت ضررالاتتع اشرركن حاعر اا تاح 

ي يؤمت نلى ت ررام التوا رن هزيامم الت ا ع اام المرضرى هالعاالام في الرعاية الصر اةص  التوجمص حاض حظتر  حي الت اعن التعاس 

نلى حي المررتويا  اسعلى ام التعاست   Hojat et al. (2011) اما يعزز تمراة المرضرى اشركن عام  في  ذا الررااتص تشرار مراسرة
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لل  اقلاي الرعاية الصررر اة ترتب  ات قا  اتائج  ررر اة حفضرررن للمرضرررىص اما في ذلل اا  اد القل  هزيامم الالتزام االعلاج   

ا في تعزيز اشراعر اللعع الن رريص اما يشرم  المرضرى على الالتزام ا و  العلاجص   االإضرافة نلى ذللص يعُتبر التعاست عاالا  اؤثر 

 .ة الص اةهاالتالي ت رام اتائج الرعاي

 الاستماع الفعال .2

الاسرتما  ال عدال  و اتارم حاوية تعزز التوا رن اام المرضرى هاقلاي الرعاية الصر اةص حاض يررا ع في جعن المرضرى يشرعرهي  

ص يتضرمم الاسرتما  النشر  لاق فق  سرما  اا يقولم المرضرىص ان Wens et al. (2013) اعاتع اررموعوي هاقلرهي  هفق ا للراسرة

ا فتع اشرراعر ع ها اهفتع العاس اةص اما يؤمت نلى تشرر اصررا  حاعر مةة هاناو علاةا  حةو  اام المرضررى هاقلاي الرعاية    حيضرر 

حي الاسرتما  النشر  يررا ع اشركن ابار في زيامم رضرا المرضرى   McCarthy et al. (2015) اما حظتر  مراسرة ت لالاة حجرا ا

رضرى على المشراراة ال عدالة في ات اذ القرارا   هتعزيز اشراراتتع في الرعاية الصر اة  ام تلال الاسرتما  المالص يتع تشرما  الم

 .المتعلقة اعلاجتعص اما يعزز اشاعر العقة هالرضا عم الرعاية الص اة المقلاة

 وضوح المعلومات .3

ا حسرراسررا ا لتمكام المرضررى ام ات اذ ةرارا  ارررتنارم اشررعي تاارا  العلاج المتاحة لتع  هفق ا     للراسررةيعل هضرروح المعلواا  حار 

Haskard-Zolnierek and DiMatteo (2009) ص فني تقليع المعلواا  اشركن هاضرر هااسرت لام اصرول ا  ارراوة يعزز ةلرم

ا حاوي ا في تمكام المرضررى ام ات اذ ةرارا    المرضررى على فتع حالاتتع الصرر اة هتاارا  العلاج المتاحة  يعل  ذا ال تع عنصررر 

نلى حي الوضروح في التوا رن يررا ع   McCoy et al. (2016)  ر اة الرهسرة هالالتزام االعلاج  االإضرافة نلى ذللص تشرار حا ا 

في تقلان ةل  المرضررىص اما يعزز الالتزام االعلاج هزيامم رضررا المرضررى  عنلاا يشررعر المرضررى ا تع جال ل التتع الصرر اةص  

 .يصب وي حاعر استعلام ا للالتزام ا و  العلاجص اما يؤمت نلى ت رام اتائج الرعاية الص اة

 مشكلة البحث  

اتائج المرضرى هرضرا ع  على الرغع ام اس ماة الكبارم للت اعلا  ال عدالة    تشركن جومم ال لاا  الصر اة عاالا  حاسرما  في ت ليل 

اام المرضررى هاقلاي الرعاية الصرر اةص لا تزال  نا  فموم ال وظة في فتع اا اة تعثار اتارا  الت اعن الم لممص اعن التعاستص  

 الاستما  ال عدالص ههضوح المعلواا ص اشكن اباشر على جومم ال لاا  الص اة 

على الرغع ام هجوم ةلر ابار ام اسمااا  حول ح ماة التوا رررن ال عال في الرعاية الصررر اةص نلا حي اللراسرررا  التي تراز على  

المررررا ما  ال رمية لتذه المتارا  في ت ررررام جومم تلاا  الرعاية الصررر اة تمن ا لهمم  هتمعن  ذه ال موم في اسا ا  ام 

  شكن ابار في ت رام اتائج المرضى هتقليع الرعاية الص اة اك اوم الصعع ت ليل المتارا  التي ترا ع ا

االإضرافة نلى ذللص يواجم اقلاو الرعاية الصر اة ت ليا  اتعلمم اعن ةاوم الوةاص هضر وس العمن العالاةص هاررتويا  ات اهتة ام 

التوا رن ال عال هيؤثر سرلب ا على جومم ال لاة  هةل تؤمت  ذه ال واجز نلى سروو ال تعص    العقافة الصر اة اام المرضرىص اما ةل يعا 

هاا  اد رضرا المرضرىص هاالتالي اتائج  ر اة سرا ة  ها  ذللص لا توجل ااااا  اافاة حول اا اة تعثار  ذه ال واجز على اتارا   

 الاتصال الم لمم هاا اة ت اعلتا ا  ت رام جومم الرعاية 

هعلاهم على ذللص فني العلاةة اام اتارا  الت اعن ا  المرضرى هالنتائج الصر اة الملموسرةص اعن الالتزام االعلاج هرضرا المريقص  

لاررا ا تواة اشركن ااان  في غااا الباااا  الشراالةص يواجم اقلاو الرعاية الصر اة  رعواة في تن اذ ارااج تلريباة فعدالة تتلم 

 ال اوية اام اقلاي الرعاية  نلى تعزيز  ذه المتارا 

هعلامص  نا  حاجة ال ة لإجراو مراسرررة انتماة لاسرررتكشرررام تعثار اتارا  الت اعن ا  المرضرررى على المومم الشررراالة لل لاا   

الصرر اة  يمكم حي يوفر  ذا الاسررتكشررام رة  ةامة للعع التلريع هتووير الرررااسررا  هت رررام الممارسررا  في نعلاما  الرعاية  

 الص اة 

تتم ور اشرركلة الب ض حول ال اجة المل ة لاسررتكشررام العلاةة اام اتارا  الت اعن ا  المرضررى هجومم ال لاا  الصرر اة  هام 

تلال اعالمة فموا  المعرفة في  ذا الممالص تتلم اللراسرة نلى توفار ا ا اع ةاالة للتن اذ تعمن على ت ررام تقليع الرعاية الصر اة  

 هتعزيز تمراة المريق 

 :فرضيات الدراسة   

   H1 نيماااة ذا  ملالة نحصائاة اام اتارا  الت اعن ا  المرضى هرضا ع عم جومم ال لاا  الص اة المقلاة  نا  علاةة. 

 :ال رضاا  ال رعاة   

 H1.1  ني تعزيز اتارا  التعاست اام اقلاي الرعاية الص اة يرا ع في رف  ارتو  رضا المرضى 

 H1.2  يؤمت ت رام اتارا  الاستما  النش  اام اقلاي الرعاية الص اة نلى زيامم رضا المرضى 

  H1.3  ني هضوح المعلواا  التي يقلاتا اقلاو الرعاية الص اة يؤثر نيمااا على رضا المرضى 
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 أهمية الدراسة  

 المقلاة   اللراسة الضوو على ح ماة اتارا  الت اعن ا  المرضى همهر ا ال اوت في ت رام جومم ال لاا  الص اةترل   ذه 

  تررررعى  ذه اللراسرررة نلى تووير العليل ام الموااع المتعلقة اتمراة المرضرررىص هتقليع ا ا اع جليلم حول العلاةة اام اتارا   1

 الت اعن هرضا المرضى 

  سرررتوفر اتائج اللراسرررة اعلواا  ةامة لمنمما  الرعاية الصررر اةص اما يرررراعل ا على تصرررماع ارااج جليلم لتووير اتارا   2

 التوا ن هالت اعن اام اقلاي الرعاية الص اة 

    ترعى  ذه اللراسة الى نثراو اسمااا  العلماة هزيامم فتع العلاةة اام اتارا  الت اعن هجومم الرعاية الص اة 3

  يمكم حي تررررا ع اتائج اللراسرررة في تووير المنا ج التعلاماة هارااج التلريع لمقلاي الرعاية الصررر اة اما يؤمت نلى ت ررررام 4

 اتاراتتع في التعاان ا  المرضى 

 المتبعة: المنهجية  

اعتمل  اللراسرة على المنتج الو ر ي الت لالي هالذت يتلم نلى ه رت هتقااع حثر اتارا  التعاان ا  المرضرى   منهجية الدراسةة:

ا لتذا ال ردص هالذت   على رضرا ع هعلى جومم ال لاا  الصر اة المقلاة  تع جم  الباااا  ااسرت لام اسرتبااي تع تصرمامم تصراصر 

اعن التعاست هالاسرتما  النشر  ههضروح المعلواا   يعتمل المنتج الو ر ي    تضرمم حسر لة ت وي جوااع ا تل ة ام اتارا  الت اعن

 الت لالي على ت لان الباااا  التي تع جمعتا لت ليل العلاةة اام المت ارا  الم تل ة في اللراسة 

اريق يتلقوي تلاا  الرعاية الص اة ماتن   268: تمعن عانة اللراسة جزوا  ام امتم  اللراسةص نذ شملا  مجتمع وعينة الدراسة

تع اتتاار  ؤلاو المرضرى اشركن عشروائي لضرماي تمعان عامل هاتنو  للرركايص اما يعزز ةوم    ل ال مق  ةالمراف  الصر اة املينة  

 النتائج اشكن عام  هتع التعال ام حي العانة شملا ارضى ام ا تلت ال  ا  العمرية هالمرضاة لضماي شمولاة النتائج 

الصرر اة   : تع تصررماع اسررتبااي تاي لقااا تمارا المرضررى ا  اتارا  الت اعن التي حظتر ا اقلاو الرعاية  أداة جمع البيانات

الاسررتبااي حسرر لة تتعل  امتارا  الت اعن الرئاررراة اعن التعاست هالاسررتما  النشرر  ههضرروح المعلواا   اما تع تصررماع  مهتضررم

 اسس لة اوريقة ترمر امم  اعلواا  مةاقة هشاالة حول تمارا المرضى هآرائتع 

نجراوا  جم  الباااا  هت لالتا: اعل جم  الاسررررتباااا  ام العانة الم تارمص تع ارررررخ الباااا  هت لالتا ااسررررت لام اراااج ال زاة  

  يررت لم  ذا البراااج لت لان الباااا  الكماة ام تلال اسسرالاع الإحصرائاة المناسربةص  21 (SPSS)الإحصرائاة للعلوم الاجتماعاة 

  اعن الت لان الو  ي هالارتباسا  الإحصائاةص لاست لاي النتائج هت ليل العلاةة اام المتارا  الت اعلاة هرضا المرضى 

 :صدق واتساق استبانة الدراسة

الصرلت هالعبا  ام ال صرائا اسسراسراة التي يمع حي تتوفر في حمام جم  الباااا  اعن الاسرتبااي لضرماي فعالاتتا همةتتا في ةااا  

 اس لام المرجوم 

يتع ةااا ال   رر ة الاسررتبااي ام تلال ال  تمعالم لداعام التي يتلم نلى ةااسررتاص حت ال  تواا  اسسرر لة ا  الم ا اع التي تع  

تصرماع الاسرتبااي لقااسرتاص اعن اتارا  الت اعن ا  المريق  التعاستص الاسرتما  النشر ص هضروح المعلواا ( هرضرا المريق عم 

 التالي:تع ت لان الاستبااة هثباتتا ااست لام اعاان حل ا ارهاباخص هاااا اتائج  ذه اللراسة على الن و  ال لاا  الص اة 

 راسة الل  لعانة ارهاباخ حل ا اعاان:  1 رةع لالمله

  اتارا  الت اعن ا  المرضى العبارا  علم   (α) ةامة حل ا ارهاباخ 

 التعاست 7 0.82

 ال عالالاستما   7 0.85

 هضوح المعلواا  7 0.80

 رضا المرضى 7 0.88

 

في جما  الم اهر ه ي ةامة  8 0هام الملهل الرراا  يلاح  ارت ا  ةاع اعاان حل ا ارهاباخ لمما  ا اهر اللراسرة حاض تماهز   

يعتبر  9 0ه  7 0عام فني اعاان حل ا ارهاباخ الذت يتراهح اام  ناللاتلي  هاشرركتعتبر اؤشرررا ةويا على اوثوةاة الاسررتبااة هثباتتا 

ملالا على حي اسمام تتمت  اعبرا  ماتلي جارل  هانراو  على ذلرلص تشررررار  رذه القاع نلى حي الاسررررتباراي ةرامر على ةاراا اترارا  الت راعرن  

 الم تل ة ا  المرضى اشكن مةا  
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 رات:المتغي قياس

 2تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس متغيرات الدراسة كما هو مبين في الجدول رقم 

 فتصنات الاستمااة هارتو  الموافقة حرع النربة الم وية للوزييوضر  2الملهل :"

 مستوي الموافقة الوزن النسبى المدى  تصنيف الاستجابة

 ان  ق جل ا Less than 36% 1.79 - 1.00 1 لا أوافق بشدة

 ان  ق  to 51.9% %36 2.59 - 1.80 2 أوافق  لا 

 اتوس  to 67.9% %52 3.39 - 2.60 3 محايد 

 ارت    to 83.9% %68 4.19 - 3.40 4 أوافق 

 ارت   جلا Greater than 84% 5.00 - 4.20 5 أوافق بشدة  

  

تصرنات الاسرتمااة على حسراا النوات هالوزي النربي لمرتو  ا الموافقة  يتراهح التقااع ام فحتتلت اشلمف  يعكق  2هيبام الملهل  

اررررتو  ان  ق لل اية ام الات ات( نلى فحهاف  اشرررلمف  يعكق اررررتو  ارت   لل اية ام الات ات(  يعكق الوزي النرررربي النررررع  

فقة اسفرام على العبارا  الوارمم في الاسرتباايص حاض يشرار التصرنات اسعلى نلى زيامم هاضر ة في  الم وية التي تشرار نلى ال  اوا

 اوافقة المشاراام على العبارا  

 المرضى:المحور الأول: مهارات التفاعل مع 

 :التعاطف نتائج متغيرتحليل  

عانة هترتابتا هفقا لإجااا     التعاست  ات ارالتي تقاق    الرضراص للعبارا هاررع   المعاارتصيوضرر المتوسر  هالاا رام   3الملهل  

 :الن و التالي اللراسة على

 لل  اقلاي الرعاية الص اةالتعاست اللراسة حول  عانة اراو( 3الملهل  
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في اهل اقلم الرعاية الصررر اة فتع اشررراعرت  1

 هعواس ي ف

48 166 25 8 15 
3 85 

0 94

8 

 ارت  

18 0 62 4 9 4 3 0 5 6 

فيمتر اقرلم الرعرايرة الصرررر ارة التعراست عنرل  2

 اناةشة حالتي الص اة ف

50 133 15 49 15 
3 59 

1 16

0 

 اتوس 

18 8 50 0 5 6 18 4 5 6 

فيرررت لم اقلم الرعاية الصرر اة نشررارا  غار  3

ل ماة  اعن التوا ررن البصرررت هل ة المرررل( 

 تمُتر ا تماام ف

33 117 48 57 7 

3 43 
1 04

7 

 اتوس 

12 4 44 0 18 0 21 4 2 6 

في صررررا اقرلم الرعرايرة الصرررر ارة الوةرا  4

 للاستما  نلى حالتي مهي ترر  ف
33 137 32 38 22 

3 46 
1 14

0 

 اتوس 

12 4 51 5 12 0 14 3 8 3 

ا  5 ا ماعمرر  الرعررايررة الصرررر اررة اتمرر  اقررلم  فيتب  

 لمشاالي الص اة ف

91 129 25 17 0 
4 12 

0 83

1 

 ارت  

34 2 48 5 9 4 6 4 0 

فيشرررمعني اقلم الرعاية الصررر اة على التعبار   6

 عم حفكارت حول   تي ف
53 167 21  18 3 

3 95 
0 81

3 

 ارت  

19 9 62 8 7 9 6 8 1 1 

فاشرركن عامص حشررعر حي اقلم الرعاية الصرر اة   7

 يتعاست اعي ف

62 152 16 25 7 
3 90 

0 95

6 

 ارت  

23 3 57 1 6 0 9 4 2 6 

         المممو  

 

ا لمشررراالي الصررر اةف  ااي لتا حعلى اتوسررر   5رةع العبارم  تشرررار النتائج نلى حي  ا ماعم  (  12 4 فيتب  اقلم الرعاية الصررر اة اتم 

 (  تعكق  ذه النتامة مهر التعاست هاللعع الن ري في تعزيز رضا المريق 047 1هاا رام اعاارت  
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ففيررت لم اقلم الرعاية الصر اة نشرارا  غار ل ماة  اعن التوا رن البصررت هل ة المررل(   3ام ااحاة حتر ص سرملا العبارم رةع  

(ص اما يشررررار نلى هجوم تبايم في آراو المرضررررى حول فعالاة 831 0( هاا رام اعاارت  43 3 اتوسرررر    ىا تماام  “حماتمُتر 

 التوا ن غار الل مي 

 : النشط تحليل نتائج متغير الاستماع 

( المتوسرروا  هالاا رافا  المعاارية هاعللا  الرضررا لعبارا  ات ار الاسررتما  النشرر  هترتابتا حرررع  4يوضررر الملهل رةع  

 نجااا  عانة اللراسة على الن و التالي:

 اقلاي الرعاية الص اة لل النش   الاستما اللراسة حول  عانة اراو( 4الملهل  
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فيراز اقرلم ال رلارة عليد اشرررركرن اراارن عنرلارا   1

 حت ل  ف

53 167 21 19 2 
3 95 

0 80

1 

 ارت  

19 9 62 8 7 9 7 1 0 8 

فيتتع اقلم الرعاية الصررر اة لما حةولم لامتر    2

 حام يرتم  ف

54 167 21 18 2 
3 97 

0 79

4 

 ارت  

20 3 62 8 7 9 6 8 0 8 

فيررررت لم اقلم الرعاية نشرررارا  غار ل ماة  - 3

 اعرن الإيمراو ارالرحا( لإظترار حارم ان رس في 

 الم امثة ف

53 167 22 18 2 

3 96 
0 79

4 

 ارت  

19 9 62 8 8 3 6 8 0 8 

فينتبرم اقرلم الرعرايرة نلى ارا حةولرم لإظترار حارم   -  4

 يرتم  ف
25 123 49 41 24 

3 32 
1 13

0 

 اتوس 

9 4 46 2 18 4 15 4 9 0 

فيورح اقلم الرعاية حسرر لة توضررا اة للتعال  - 5

 ام فتع ا اهفي ف

9 44 40 121 48 
2 41 

1 07

4 

 ان  ق

3 4 16 5 15 0 45 5 18 0 

فيمن ني اقلم الرعاية ال ر رررة لإاتاو ال ليض  6

 مهي ااقوا  ف
34 106 25 90 7 

3 27 
1 14

4 

 اتوس 

12 8 39 8 9 4 33 8 2 6 

 7 16 18 162 59 يرتم  لي اقلم الرعاية الص اة اعناية  7
3 95 

0 88

3 

 ارت  

22 2 60 9 6 8 6 0 2 6 

94 0 54 3      المممو  

5 

 

 

ا ا وري ا في تعزيز رضرا المريقص اما يتضرر ام ت ضران العبارم رةع   (  3هتشرار النتائج نلى حي التوا رن غار الل مي يلعع مهر 

فيررررت لم اقلم الرعاية نشرررارا  غار ل ماة  اعن الإيماو االرحا( لإظتار حام ان رس في الم امثةفص هالتي حققا اتوسرررو ا ةلره 

تعكق  ذه النتامة حي الإشررارا  غار الل ماة ترررا ع اشرركن ابار في ت رررام تمراة المريق   ٪  8 62ص هاعلل رضررا ةلره 96 3

( فيورح اقرلم الرعرايرة حسرررر لرة توضررررا ارة للترعارل ام فتع ا راهفيف  في المرتبرة 5العبرارم رةع    ذلرلص حصررررلراهعلى النقاق ام  

ى هجوم فموم في اتارا  الاسررتما  النشرر  هسرح  %  يشررار  ذا التراج  نل5 16فق ص ا  اعلل رضررا   41 2استارمص امتوسرر  

 اسس لة التوضا اةص ه ي جوااع حاوية لضماي فتع مةا  لاحتااجا  المرضى ها اهفتع  

    : تحليل نتائج متغير وضوح المعلومات 

هترتابتا هفقا لإجااا     التي ات ار هضرروح المعلواا   للعبارا هارررع الرضرراص   المعاارتصيوضررر المتوسرر  هالاا رام  5الملهل  

  عانة اللراسة على

 هضوح المعلواا  لل  اقلاي الرعاية الص اة اللراسة حول عانة اراو( 5لملهل  ا
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يشرررررح لي اقرلم الرعرايرة الصرررر ارة حرالتي " 1

 ".الص اة اوريقة يرتن فتمتا

49 143 27 39 4 
3 74 

0 97

9 

 ارت  

18 4 53 8 10 2 14 7 1 5 

يرررت لم اقلاو الرعاية الصرر اة ل ة اررراوة  "   2

تتمنرع المصررررول را  الوبارة عنرل انراةشرررررة  

 ".حالتي

69 181 4 6 2 

4 18 
0 63

9 

 ارت  

25 9 68 0 1 5 2 3 0 8 

اعلوارا  المقرلارة حول تارارا  العلاج انممرة   3

 ".انوقا ا ههاض ة
56 145 35 21 5 

3 86 
0 90

8 

 ارت  

21 1 54 5 13 2 7 9 1 9 

فيقلم اقلاو الرعاية الصرر اة جما  المعلواا    4

 اللازاة عم حالتي هعلاجي ف
54 143 23 40 2 

3 79 
0 96

6 

 ارت  

20 3 53 8 8 6 15 0 0 8 

فالتعلامرا  المقرلارة ام ةبرن اقرلاي الرعرايرة    5

 الص اة هاض ة هستلة المتااعة ف

262 68 169 21 4 
4 15 

0 61

6 

 ارت  

98 5 25 6 63 5 7 9 1 5 

فيشرمعني اقلاو ال لاة على سرح اسسر لة نذا   6

 لع حفتع شا  ا اا ف
44 134 38 41 5 

3 65 
0 99

7 

 ارت  

16 5 50 4 14 3 15 4 1 9 

فحاا رادٍ عم هضوح المعلواا  المقلاة ام    7

 ةبن اقلاي الرعاية الص اة ف

28 120 63 47 4 
3 46 

0 95

7 

 ارت  

10 5 45 1 23 7 17 7 1 5 

86 0 83 3      المممو  

6 

 

 

اساعر ت ضرالا   ي فيررت لم اقلاو الرعاية الصر اة ل ة ارراوة تتمنع المصرول ا  الوباة عنل  2هحظتر  النتائج حي العبارم رةع  

%(  هتؤال  ذه النتامة ح ماة اسرررت لام ل ة هاضررر ة هارررراوة في  0 68( هاعلل رضرررا  18 4 اناةشرررة حالتيف اععلى اتوسررر  

زيز فتمتع ل الاتتع الصر اة هت ررام تمراتتع الشراالة في الرعاية الصر اة  في المقاانص  التوا رن ا  المرضرىص اما يررا ع في تع

(  46 3 فحاا رادٍ عم هضروح المعلواا  المقلاة ام اقلاي الرعاية الصر اةف في المرتبة استارم امتوسر   7جاو  العبارم رةع  

علواا  المقلاة ام اقلاي الرعاية الصر اةص لضرماي فتع  %(ص اما يشرار نلى ال اجة المل ة لت ررام هضروح الم1 45هاعلل رضرا  

 المرضى ل الاتتع الص اة اشكن حفضن 

 : المرضى الثاني: رضا المحور 4

( المتوسرروا  هالاا رافا  المعاارية هارررع الرضررا للعبارا  التي تمعن ات ار رضررا المرضررى هترتابتا 6هيوضررر الملهل رةع  

 حرع نجااا  عانة اللراسة على الن و التالي: 

 ( آراو عانة اللراسة حول رضا المرضى عم اقلاي الرعاية الص اة6الملهل  
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 0 25 88 121 28 حاا رادٍ عم جومم الرعاية الوباة التي تلقاتتا  1
3 58 

0 80

7 

 اتوس 

10 5 45 5 33 1 9 4 00 

حشررررعر حي اقرلاي الرعرايرة الصرررر ارة يتتموي    2

  ام اهفي الص اة 

30 110 37 75 10 
3 29 

1 11

3 

 اتوس 

11 3 41 4 13 9 28 2 3 8 

اااا تمراتي ا  اقلاي ال لاة نيماااة اشركن    3

 عام 

40 146 49 19 8 
3 73 

0 91

3 

 ارت  

15 0 54 9 18 4 7 1 3 0 
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المعلوارا  الكرافارة حول   4 حشررررعر حاني تلقارا 

  حالتي الص اة 
53 155 41 13 00 

3 94 
0 74

6 

 ارت  

19 9 58 3 15 4 4 9 00 

95 3 00 15 40 154 53 لقل استم  لي اقلاو الرعاية الص اة اعناية    5

  

0 76

2 

 ارت  

19 9 57 9 15 0 5 6 00 

حه رررري ح ررررلةرائي هعرائلتي امقرلاي الرعرايرة   6

 الص اة الذيم تعاالا اعتع 
54 147 45 16 00 

3 91 
0 78

5 

 ارت  

20 3 55 3 16 1 6 0 00 

  ا  اقلاي اشرررركن عامص حاا رادٍ عم تمراتي    7

  الرعاية الص اة 

56 150 41 14 0 
3 93 

0 76

5 

 ارت  

21 1 56 4 15 4 5 3 0 

84 0 73 3      المممو  

1 

 

 

حي الاسرتما  النشر  ام ةبن اقلاي الرعاية الصر اة ااي لم اسثر اسابر على رضرا المرضرىص   6في الملهل رةع هحظتر  النتائج 

%(ص اما يؤال 9 57( هاعلل رضررا  95 3 فاسررتم  نلي اقلاو الرعاية الصرر اة اعنايةف حعلى اتوسرر   5حاض حققا العبارم رةع  

 ح ماة الاستما  في تعزيز العقة هت رام تمراة المريق 

( هاررررربرة 58 3: حارا رادٍ عم جومم الرعرايرة الوبارة التي تلقاتتراص حارض حققرا حماى اعرلل  1هام اراحارة حتر ص جراو  العبرارم رةع  

%(ص اما يلل على هجوم ةصرور في جومم الرعاية الوباة المقلاةص هيؤال ال اجة نلى ت ررام الموااع ال ناة لل لاا   5 45رضرا  

 الص اة 

 (: اتائج اموذج الاا لار ال وي لعلاةة حاعام جومم ال لاة ا  الرضا6الملهل  

Dependent variable R 2R F 
Freedom 

degree 

Independent 

variables 

service quality 

dimensions 

B t Sig 

      22 41 14 23 0 00 

 الرضا

 

0 68

3 

0 53

3 
2 928 

3 

 
 0.00 463 4 65 0 التعاست

257 

 
 0.00 240 2 25 0 الاستما 

260 

 
 0.00 602 1 45 0 هضوح

 

هضرررروح المعلواا (   النشرررر صنلى هجوم علاةة ةوية اام حاعام جومم ال لاة  التعاستص الاسررررتما    7هتشررررار النتائج في الملهل  

(ص اما يلل على هجوم ارتباس نيمااي ةوت اام 683 0هاررتو  رضرا المرضرى  هيتضرر ذلل جلاا  ام تلال ةامة اعاان الارتباس  

توجد  تنا ف  التي H1 ذه النتائج فرضرراة اللراسررة   ع(  تلعالمت ارا  المرررتقلة  جومم ال لاة( هالمت ار التاا   رضررا المرضررى

 ."علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مهارات التفاعل مع المرضى ورضاهم عن جودة الخدمات الصحية المقدمة

% ام التبايم في رضرا المرضرى ام تلال المت ارا   3 53نلى حام يمكم ت ررار   533 0البال ة   R²هاالإضرافة نلى ذللص تشرار ةامة  

 المرتقلة التي تما مراستتا 

 pهةامة  t 4.463( ااي العاان اساعر تعثارا  على رضرررا المرضرررىص حاض ال ا ةامة B = 0.65هحظتر  النتائج حي التعاست  

  هتشررار  ذه القاع نلى هجوم تعثار نيمااي ةوت هذه ملالة نحصررائاةص اما يعكق ح ماة التعاست اعنصررر حسرراسرري في تعزيز 0.00

 تمراة المرضى 

تعزيز اتارا  التعاست لل  اقلاي الرعاية الصر اة يررا ع اشركن ابار في   فص التي تنا  H1.1تلعع  ذه النتائج فرضراة اللراسرة 

 .فرف  ارتو  رضا المرضى

,  t 2.240( ااي لم تعثار نيمااي ه ام على رضررا المرضررىص حاض ال ا ةامة B = 0.25هحظتر  النتائج حي الاسررتما  النشرر     

اما يؤال  القوم الت ررارية العالاة لنموذج الاا لار ال وي   05 0( صه ى اةن ام   P-value= 00 0هاااا ةامة الللالة الإحصرائاة  

تعكق  ذه النتائج حي اقلاي الرعاية الذيم يمترهي ةلرم عالاة على الاسررتما  نلى ا اهم المرضررى يمكنتع ت رررام     نحصررائا ا 

 .تمراة المرضى اشكن ابار
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لل  اقلاي الرعاية الصرر اة يؤمت نلى   الاسررتما  النشرر ت رررام اتارا    فص التي تنا  H1.2تلعع  ذه النتائج فرضرراة اللراسررة 

 .فزيامم رضا المرضى

( لم تعثار نيمااي على رضررا المرضررىص رغع اوام حةن اقاراة  اتعثار التعاست  B = 0.45حظتر  النتائج حي هضرروح المعلواا   

  يؤال القومامرا  05 0( صه ى اةن ام    P-value= 00 0هاااا ةامرة الللالة الإحصررررائارة   (ص602 1تبلغ   tهالاسررررتمرا   ا  ةامرة  

الت ررررارية العالاة لنموذج الاا لار ال وي نحصرررائا ا  هتؤال  ذه النتائج حي تقليع اعلواا  هاضررر ة همةاقة ام ةبن اقلاي الرعاية  

 الص اة يعزز تمراة المرضى 

  فهضوح المعلواا  المقلاة يؤثر نيماا ا على رضا المرضى فص التي تنا H1.3هيلعع  ذا التعثار الإيمااي فرضاة اللراسة 

 الدراسة:نتائج  

النتائج هجوم علاةة نيماااة ذا  ملالة نحصرائاة اام اتارا  الت اعن ا  المرضرى هرضرا ع عم جومم ال لاا     حهضر ا  1

(ص اما يلل على حي ت ررررام اتارا  الت اعن يؤمت نلى زيامم رضرررا  683 0الصررر اة المقلاة  حاض الغ اعاان الاا لار  

 (2021 فرج حرم رضواي,  هتت    ذه النتامة ا  اتائج مراسا  سااقة   المرضى

ام التبايم في رضرررا المرضرررى يمكم ت رررراره ام تلال حاعام جومم ال لاة  %53.3نلى حي  R² = 0.533تشرررار ةامة    2

 .الملرهسة

ا على رضرا المرضرىص حاض ال ا ةامة   3  ص ا  ملالة نحصرائاةt = 4.463ص هB = 0.65ااي التعاست العاان اساعر تعثار 

(p = 0.00)هتت    ذه النتامة ا  اتائج مراسا   .ص اما يؤال ح ماة التعاست اعنصرر رئارري في تعزيز تمراة المرضرى  

 (2022; اويري & الله, 2021 اكي, ال اج, حواا, & اولوم,   اجرا ا سااقة

ا على رضا المرضىص ا  ةامة  تعثارا النش الاستما  حظتر    4  p) ص هملالة نحصائاةt = 2.240ص هB = 0.25نيمااا ا ه اا 

هتت    ذه النتامة ا  اتائج .في ت رررام تمراة المرضررى هزيامم رضررا ع  الاسررتما  النشرر يعكق ذلل مهر  .(0.00 =

 (2021 التلة & ا مل; ةواي, عبلالرحمم, المالکي, & ساعل, مراسا  سااقة 

ص B = 0.45ص حاض ال ا ةامة لا يزال نيمااا ااام ات ارا  اللراسرة الا اي تعثاره  حةن ارربا اااي تعثار هضروح المعلواا     5

في تعزيز رضررا   عيرررا النتائج حي توفار اعلواا  هاضرر ة   ذه تؤال   .(p = 0.00) ص ا  ملالة نحصررائاةt = 1.602ه

  (Nelson, Nichols, & Wahl, 2017  اجرا ا ا  اتائج مراسا  سااقة اتامة اللراسة  تت    .المرضى

 توصيات الدراسة  

اسررت لام ل ة اررراوة الى جااع  اتارا  التوا ررن لليتعص  على ضرررهرم تعزيزالرعاية الصرر اة   يو ررى الباحض اقلاي   1

 هتمنع المصول ا  الوباة المعقلمص لضماي فتع المرضى للمعلواا  المقلاة 

 

اتوفار ارااج تلريباة اررررتمرم لمقلاي الرعاية الصررر اة في امالا  الاسرررتما  ال عال هالتعاستص اما الباحض  يوُ رررى     2

 ساراعل على ت رام تمراتتع ا  المرضى هزيامم رضا ع 

 

 ضماي ستولة فتمتا هاتباعتا لاتووير استراتاماا  لت رام تنماع المعلواا  المقلاة للمرضىص ينُصر الباحض   3

 

يمع على اقلاي الرعاية الصرر اة تشررما  المرضررى على سرح اسسرر لة هتوضررار حت اقاس غار ا تواةص اما يعزز ام    4

 ت اعلتع هيزيل ام شعور ع االراحة 

تقااما  مهرية لمررررتو  رضرررا المرضرررى عم ال لاا  المقلاةص هذلل ااسرررت لام    يو رررى الباحض على ضررررهرم تن اذ    5

 استباااا  حه اقاالا ص لت ليل الممالا  التي ت تاج نلى ت رام 

 

تعزيز الرلعع العراس ي المقرلم للمرضررررى ام تلال الترلريرع على التعراست هتقرليع الرلعع  البراحرض على ضرررررهرم  يوُ ررررى   6

 الن ريص اما يرتع في ت رام تمراتتع العااة في الرعاية الص اة 
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التلة, & ا مل  نمارم المومم الشراالة في ةوا  ال لاا  الصر اة في المزائر مراسرة حالة عانة ام المررتشر اا  العااة هالعااما   

 ال ا ة    

(  مهر اتارا  التعاان ا  المرضرى فى ت ررام اررتو  جومم ال لاة الصر اة مراسرة توباقاة على  2021فرج حررم رضرواي,     

   166-113(, 4 51المرضى المتعاالام ا  ارتش اا  جااعة المنوفاة  المملة العلماة للإةتصام ه التمارم, 

(  حثر اتارا  التوا رررن الل مي لل  اسسباو على رضرررا  2021ةواي, ح  م  ي    , عبلالرحمم, ح  م  ي , المالکي, & سررراعل, م   

   182-155(, 1 43المرضى مراسة توباقاة على المرضى املينة الملک عبل الله الوباة  املة الب و  التمارية, 

(  حثر حاعام جومم ال لاا  الصرر اة على هلاو المرضررى  مراسررة حالة عاامم حاانة اولاية 2021اكي, ال اج, حواا, & اولوم   

   Revue Organisation et Travail, 10(3), 209-226(  -المزائر–البلالم

 (  حثر جومم ال لاة الص اة على رضا الزاوي  جااعة العراي التبري تبرة    2022اويري, & الله,     
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