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دور مهارات التعامل مع المرضي على الرضا عن جودة 
الخدمات الصحية

درا�سة على عينة من الم�ستفيدين من جودة الخدمات ال�صحية 
بم�ست�شفي النيل الأأزرق بولاية الخرطوم

د. مهيمن الزيبق بشير علي 
 �أ�ستاذ م�ساعد ــ كلية الأأقت�صاد والعلوم الإإدارية ــ جامعة القر�آن الكريم وت�أ�صيل العلوم ــ ال�سودان 

د. محمد أحمد بشير بريمة محمد أحمد 
 �أ�ستاذ م�ساعد ــ كلية العلوم الإإدارية ــ جامعة الفا�شر ــ ال�سودان 
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المستخلص:
هدفــت هــذه الدراســة إلــى اختبــار العلاقــة بيــن مهــارات التعامــل مــع المرضــى والرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة 
بمستشــفي النيــل الأزرق بولايــة الخرطوم.حيــث أعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي واســتخدمت الاســتبيان 
كأدارة رئيســية فــي الحصــول علــى البيانــات المطلوبــة مــن عينــة الدراســة العشــوائية المكونــة مــن )80( مفــردة مــن المرضــى 
المتردديــن علــى مستشــفي النيــل الازرق. حيــث أســتخدم أســلوب الإحصــاء الوصفــي فــي تحليــل البيانــات الأوليــة وبرنامــج 
الحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعية SPSS لتحليل بيانات المتغير المســتقل والتابع لهذه الدراســة . وكشــفت الدراســة إلى 
وجــود علاقــة طرديــة وأثــر إيجابــي لمهــارات التعامــل مــع المرضــى علــى الرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة فــي مستشــفي 
النيــل الأزرق بلغــت )0.629( كمــا توصلــت الدراســة الــى عــدد مــن التوصيــات ،الحــرص علــى إجــراء إســتطلاعات دوريــة 
عــن أراء المرضــي والمتعامليــن بالمستشــفي ودرجــة رضائهــم عــن جــودة الخدمــات الصحيــة فــي المستشــفي لكــي تســاعد 

الإدارة العليــا فــي تحديــد مناطــق التحســين والتطويــر المســتمر فــي الخدمــة المقدمــة.

الكلمــات المفتاحيــة :مهــارات التعامــل مــع المرضــى ، رضــا المســتفيدين ، جــودة الخدمــات الصحيــة ، مستشــفي النيــل 
الأزرق .

Abstract:

This study aimed to test the relationship between skills of dealing with patients and satisfaction of 

quality health services at the blue Nile hospital in Khartoum state, this study employed  a descrip-

tive – analytical approach , utilizing a questionnaire as the primary data collection tool, the ques-

tionnaire was drawn from a random sample of 80 patients attending blue Nile hospital, descriptive 

statistics data  from the study were collected and analyzed by using the statistical package for the 

social sciences (spss) was used to analyze the data for both the independent and dependent vari-

ables. The study revealed a positive correlation between skills of dealing with patients and satis-

faction of quality health services at the blue Nile hospital0.629, the study also reached a number of 

recommendations, including the importance of conducting periodic survey on patients and hospital 

staff opinions and their satisfaction with the quality of health services at the hospital to help top 

management for continuous improvement in advanced services.            

Key word: skills of dealing with patients, beneficiary satisfaction,satisfaction of quality health 

services,Blue Nile hospital
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الإطار العام للدراسة  : 
المقدمة:

 تولــي المجتمعــات الحديثــة جــودة الخدمــات الصحيــة إهتمامــاً كبيــراً وذلــك لإرتباطهــا بصحــة وحيــاة الإنســان، وتبلــور 
هــذا الإهتمــام بإنشــاء مؤسســات الخدمــات الصحيــة فــي مواقــع تجمعــات الســكان لتوفيــر الخدمــات الصحيــة عنــد الحاجــة 
إليها)الطاهــر،2015م(، الخدمــات الصحيــة مــن أكثــر الموضوعــات التــي وجــدت إهتمامــاً كبيــراً مــن قبــل الباحثيــن والإدارييــن 
والمســتفيدين مــن هــذه الخدمــات، لعــدة أســباب منهــا: الإرتفــاع المســتمر فــي تكاليــف الخدمــة الصحية،ونتيجــة لذلــك كان 
لابــد مــن الإهتمــام بجــودة الخدمــة الصحيــة بحيــث يشــعر المســتفيد أن مــا يحصــل عليــه مــن خدمــات صحيــة يســاوى مادفعــة 
مــن ســعر مقابــل هــذه الخدمات،)ســلطان،2013م(، ويقصــد بالتعامــل الســلوك الــذي يــؤدي إلــى تحســين العلاقــة بيــن مقــدم 
الخدمــة الصحيــة والمريــض وذلــك مــن خــال الإتصــالات الواضحــة والمباشــرة ممــا يــؤدي إلــى رفــع قــدرة المريــض لتقييــم 
الإجــراءات الطبيــة إســتناداً لمهــارات الــكادر الصحــي فــي تقديــم الخدمــة الصحية.وتعتبــر مهــارات التعامــل مــع المرضــى 
مــن المهــارات الأساســية والضروريــة فــي المستشــفيات، إذ أن طبيعــة عمــل هــذه المؤسســات الصحيــة تتطلــب توافــر مهــارات 
إتصــال فعالــة للــكادر الصحــي. ولذلــك هدفــت هــذه الدراســة إلــى التعــرف علــى دور مهــارات التعامــل مــع المرضــى تبعــاً 
لأبعاد)مهــارات الإتصــال اللفظــي، مهــارات الإتصــال غيــر اللفظــي، ومهــارات الإنصــات، ومهــارات الإقنــاع( علــى الرضــا 

عــن جــودة الخدمــات الصحيــة.

مشكلة الدراسة :
يمكــن صياغــة مشــكلة الدراســة فــي الســؤال الرئيســي التالــي : ماهــو أثــر مهــارات التعامــل مــع المرضــي علــى الرضــا 
عــن جــودة الخدمــات الصحيــة للمرضــي فــي مستشــفي النيــل الأزرق بولايــة الخرطــوم ؟ ويتفــرع مــن هــذا الســؤال الرئيســى 

الأســئلة الفرعيــة التاليــة :

1. ماهو اثر مهارات الإتصال اللفظي على الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

2.ماهو اثر مهارات الإتصال الغير اللفظي على الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

3.ماهو اثر مهارات الإنصات على الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

4.ماهو اثر مهارات الإقناع على الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

 نموذج الدراسة:) ١شكل (شكل )1( نموذج الدراسة:
 
 
 
 
 
 
 

 
 م)٢٠٢٦المصدر : إعداد ال�احثان من واقع الدراسة المیدان�ة (

 
 فرض�ات الدراسة :

 الفرض�ة الرئ�سة : توجد علاقة تأثیر إ�جاب�ة لمهارات التعامل مع المرضي على 
موضوع الدراسة  ،الصح�ة في مستشفي النیل الأزرق   جودة الخدمة  الرضا عن

 بولا�ة الخرطوم 
 وتتفرع منها الفرض�ات الفرع�ة الأت�ة :

الإتصال اللفظي توجد علاقة تأثیر إ�جاب�ة لمهارات  الفرض�ة الفرع�ة الأولي :
 على الرضا عن جودة الخدمة الصح�ة .

: الثان�ة  الفرع�ة  الغیر الفرض�ة  الإتصال  لمهارات  إ�جاب�ة  تأثیر  توجد علاقة 
 .اللفظي على الرضا عن جودة الخدمة الصح�ة 

 المتغیر المستقل
 مهارات التعامل مع المرضي

 مهارات الاتصات اللفظي
 مهارات الإتصال الغیر الفظي

 مهارات الإنصات
 مهارات الإقناع

 المتعیر التا�ع
 الرضا عن جودة الخدمات الصح�ة 
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المصدر : إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

فرضيات الدراسة :
الفرضيــة الرئيســة : توجــد علاقــة تأثيــر إيجابيــة لمهــارات التعامــل مــع المرضــي علــى الرضــا عــن جــودة الخدمــة الصحيــة 

في مستشــفي النيل الأزرق، موضوع الدراســة بولاية الخرطوم 

وتتفرع منها الفرضيات الفرعية الأتية :
الفرضيــة الفرعيــة الأولــي : توجــد علاقــة تأثيــر إيجابيــة لمهــارات الإتصــال اللفظــي علــى الرضــا عــن جــودة الخدمــة 

الصحيــة .

الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة :توجــد علاقــة تأثيــر إيجابيــة لمهــارات الإتصــال الغيــر اللفظــي علــى الرضــا عــن جــودة 
الخدمــة الصحيــة .

الفرضية الفرعية الثالثة : توجد علاقة تاثير إيجابية لمهارات الإنصات على الرضا عن جودة الخدمة الصحية .

الفرضية الفرعية الرابعة : توجد علاقة تاثير إيجابية لمهارات الإقناع على الرضا عن جودة الخدمة الصحية .

أهداف الدراسة :
تسعي الدراسة لتحقيق الأهداف التالية :

1.التعرف على تأثير مهارات الإتصال اللفظي على الرضا عن جودة الخدمة الصحية.

2. التعرف على تأثير مهارات الإتصال الغير اللفظي على الرضا عن جودة الخدمة الصحية .

3.التعرف على تأثير مهارات الإنصات على الرضا عن جودة الخدمات الصحية 

4. التعرف على تأثير مهارات الإقناع على الرضا عن جودة الخدمات الصحية 

أهمية الدراسة :
الأهمية النظرية :

تسهم في إثراء الأدبيات العلمية حول العلاقة بين مهارات التعامل مع المرضى والرضا عن جودة الخدمات الصحية. 	.1

التركيــز علــى تحســين مســتوى التعامــل مــع المرضــى يعتبــر مــن الأمــور التــى تشــكل عنصــرا أساســيا فــي نجــاح تحســين  	.2
الرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة.

المساعدة في تحديد طبيعة العلاقة المباشرة بين مهارات التعامل مع المرضى والرضا عن جودة الخدمات الصحية . 	.3

الأهمية العملية :
توضــح دور مهــارات التعامــل مــع المرضــى ،المســتخدمة فــي مستشــفي النيــل الازق فــي تحســين الرضــا عــن جــودة  	.1

الصحيــة. الخدمــات 

تزويــد الكــوادر الطبيــة بمستشــفي النيــل الأزرق بدراســة أهــم مهــارات التعامــل مــع المرضــى التــي تــؤدى إالــى تحقيــق  	.2
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الرضاعــن جــودة الخدمــات الصحيــة المقدمــة للمرضــى

3.	 مســاعدة متخــذي القــرار فــي المستشــفي والجهــات الصحيــة ذات العلاقــة فــي كيفيــة الإســتفادة مــن مهــارات التعامــل مــع 
المرضــى  فــي تحســين جــودة الخدمــات الصحيــة 

تقديم نتائج وتوصيات تساعد العاملين في المجال الصحي في تطوير وتنمية مهارات التعامل مع المرضى لديهم. 	.4

حدود الدراسة 
الحــدود الموضوعيــة :أختصــرت هــذه الدراســة علــى دراســة دور مهــارات التعامــل مــع المرضــى علــى الرضــا عــن جــودة 

الخدمــات الصحيــة بمستشــفي النيــل الأزرق .

الحدود الزمانية :أجريت هذه الدراسة عام 2026م .

الحدود المكانية : طبقت هذه الدراسة على المرضي المترددين على مستشفي النيل الأزرق بولاية الخرطوم .

الإطار النظري والدراسات السابقة:
مهارت التعامل مع المرضى 

يعتبــر مفهــوم مهــارات التعامــل مــع المرضــي مــن المفاهيــم الإداريــة الهامــة ، حيــث يشــير مصطلــح ، المهــارة : الــى 
وجــود إســتعداد أو موهبــة طبيعيــة أو مكتســبة ، تنمــو بالعلــم والمعرفــة ، وتصقــل بالتدريــب ، وتدعــم قــدرة الفــرد علــى الأداء 
جســمانياً وذهنيــاً ، وتســتخدم للتأثيــر علــى ســلوك الأخريــن لتحقيــق هــدف معيــن )فهــد، 2005( ، أمــا مصطلــح التعامــل: 
فهــو عبــارة عــن ســلوك موجــه نحــو تحقيــق الأهــداف ، علــى التفاعــل وجهــاً لوجــه بهــدف تحقيــق أهــداف إيجابيــة معينــة مبتغــاه 
)جــون ،2011( ، تتكــون مهــارات التعامــل فــي هــذه الدراســة مــن مهــارات التعامــل بيــن مقدمــي الخدمــة والمســتفيدين مــن 

الخدمــة وتعتمــد مهــارات التعامــل علــى أربعــة أبعــاد أساســية هــي :

الاتصــال اللفظــي : يعــرف بأنــه الاتصــال الــذي يتــم باســتخدام الكلمــات عنــد إرســال وإســتقبال الرســالة ويعــد كلا مــن 
الحديــث والكتابــة مــن أشــكال الإتصــال اللفظــي )عبــدالله مســلم ، 2015( .

الإتصــال الغيــر اللفظــي : يعــرف بأنــه عمليــة التعبيــر عــن الرســائل التواصليــة بيــن الأفــراد والجماعــات بطــرق وأســاليب 
غيــر لغويــة ، ويتــم عــادة عبــر العديــد مــن القنــوات مثــل ، تعابيــر الوجــه ، وحــركات العيــون ، والمســافة ، والمظهــر ، 

. )SCOT,2003( والصــوت
الإنصــات : هــو الفهــم لرســالة المتحــدث وإدراك مايرمــي إليــه مــن مقاصــد ، فالإنصــات وإلإصغــاء أكثــر مــن مجــرد 
إســتقبال الصــوت بخــاف الســمع الــذي حــدث لمجــرد إســتقبال الأصــوات الخارجيــة ولا يتطلــب تفاعــاً ، وعلــى هــذا فالســمع 

والســماع غيــر الاســتماع والاســتماع هــو نفســه الإنصــات والإصغــاء.
الإقنــاع : يعــرف بأنــه التاثيــر الســليم والمقبــول علــى قناعــات العامليــن لتغييرهــا كليــاً أو جزئيــاً بعــرض الحقائــق بأدلــة 

واضحــة )ســليمان ، 2008(.
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الرضا عن جودة الخدمات الصحية :
إن أول مــن إســتخدم مفهــوم جــودة الخدمــة فــي مجــال الطــب ، ممرضــة بريطانيــة تدعــى )فلورنيــس نايتقبــل( المشــرفة 
علــى تقديــم الرعايــة الصحيــة بالمستشــفيات العســكرية خــال حــرب القــرم ، وذلــك بادخــال معاييــر أداء بســيطة إلــى عملهــا، 

ممــا أدي الــى إنخفــاض ملحــوظ فــي إعــداد الوفيــات فــي تلــك المستشــفيات )خســرون  ، 2008( .

رغم الإهتمام المتزايد بجودة الخدمات الصحية ، وشيوع إستخدام مصطلح الجودة في الدراسات السابقة المتخصصة  
وفــي جميــع مناحــي الحيــاة العامــة ، إلإ أنــه مــن الصعــب إيجــاد تعريــف شــامل يتفــق عليــه الجميــع ، حيــث يخضــع مفهــوم 

الجــودة لتقديرالأفــراد، ويختلــف باختــاف إهتماماتهــم وأولوياتهــم واهدافهــم .ومــن تلــك التعاريــف نذكــر مايلــي :

تعريف جودة الخدمة الصحية من المنظور المهني والطبي : 
هــي تقديــم أفضــل الخدمــات وفــق أحــداث التطــورات العلميــة والمهنيــة ويتحكــم فــي ذلــك أخلاقيــات ممارســة المهنــة 

ونوعيتهــا وطبيعــة الخدمــة الصحيــة المقدمــة )هانــي ، جنــاة 2012( .

تعريف جودة الخدمة الصحية :
هــي شــكل مــن أشــكال الطــرق التــي تســتخدمها المنظمــة الصحيــة لتميــز نفســها عــن المنظمــات الصحيــة الأخــري 
المشــابهة لهــا فــي النشــاط عــن طريــق تكويــن صــورة عــن المنظمــة الصحيــة تتحــدد مــن خلالهــا شــخصية المنظمــة علــى 
جميــع المســتويات )Kotler,1994( وتعــرف جــودة الخدمــة الصحيــة بأنهــا تقديــم الخدمــات الصحيــة المناســبة بالمــكان 
المناســب والوقــت المناســب والســعر المناســب مــن قبــل مقــدم الخدمــة المناســب للمريــض للحصــول علــى النتائــج المطلوبــة 
)Ali,2014( . عرفــت أيضــا بأنهــا : العــاج المقــدم للمرضــي ســواء كان تشــخيصاً أو إرشــادياً وتدخــاً طبيــاً ، ينتــج عنــه 

رضــا وانتفــاع مــن قبــل المرضــى وبمــا يــؤول لأن يكــون بحالــة صحيــة أفضــل )ثامــر ،2005 (.
تعريــف منظمــة الصحــة العالميــة : التوافــق مــع المعاييــر والأداء الصحيــح ، بطريقــة أمنــة ومقبولــة مــن المجتمــع ، 
وبتكلفــة مناســبة ومقبولــة ، بحيــث تــؤدي الــى إحــداث تغييــر وتأثيــر علــى نســبة الحــالات المرضيــة ونســبة الوفيــات والإعاقــة 

.) WHO,2006( وســوء التغذيــة

تعريف الهيئة الأمريكية لإعتماد المنشأت الصحية:
تعــرف علــى أنهــا الدرجــة التــي تكــون فيهــا خدمــات رعايــة المريــض تزيــد مــن إحتماليــة النواتــج المرغوبــة للمريــض وتقلــل 

مــن إحتماليــة النواتــج غيــر المرغوبــة ، والتــي تقــدم طبقــاً لحالــة المعرفــة العلميــة القائمــة )فــوزي ،1996( .

أبعاد جودة الخدمة الصحية :
اشــارت عــدة دراســات وبحــوث علــى أبعــاد وســمات لجــودة الخدمــة يمكــن قيــاس جــودة الخدمــة مــن  خلالهــا ، ولعــل 
 )Parasuamam ,Zeitmal Berry 1990( أكثــر  الدراســات اتفقــت علــى تحديــد خمــس ســمات اســتناداً علــى دراســة
التــي بينــت أن المعاييــر التــي يعتمــد عليهــا فــي تقييــم جــودة الخدمــة هــي التــي يحددهــا المســتفيد مــن الخدمــة حيــث قامــواً 
هــؤلاء الباحثيــن بتحديــد خمــس معاييــر يلجــأ إليهــا المســتفيد مــن الخدمــة للحكــم علــى جــودة الخدمــة المقدمــة إليــه ، ونظــراً 
فــي شــارة أغلــب الدراســات إلــى هــذه الأبعــاد الخمســة لقيــاس جــودة الخدمــة فقــد تــم إعتمادهــا فــي هــذه الدراســة لقيــاس جــودة 

الخدمــة الصحيــة وهــذه الأبعــاد هــي :
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1 / الاعتماديــة : وتعنــي قــدرة المستشــفي علــى أداء الخدمــة الموعــود بهــا للمريــض بثقــة ودقــة ، كمــا أنهــا تشــير إلــى أن 
المريــض ســوف يتلقــى العــاج بشــكل صحيــح ودقيــق . وبغــض النظــر عــن العــاج ســوف يتلقــى المريــض كل الإهتمــام 
الــذي يحتاجــه )طــارق ،2013( ، وتعبــر الإعتماديــة عــن درجــة المســتفيد مــن الخدمــة )المريــض( فــي المؤسســة 
الصحيــة و مــدى إعتمــاده عليهــا فــي الحصــول علــى الخدمــات الطبيــة التــي يتوقعهــا ويعكــس هــذا العنصــر مــدى قــدرة 
المؤسســة علــى الوفــاء بتقديــم الخدمــات الطبيــة فــي المواعيــد المحــددة وبدرجــة عاليــة مــن الدقــة والكفــاءة ومــدى ســهولة 
وســرعة إجــراءات الحصــول علــى تلــك الخدمــات ويرفــع هــذا مــن مســتوى مصداقيــة الخدمــة الصحيــة )دبــون ،2012 ( .

2 / الإســتجابة : يقصــد بهــذا البعــد ســرعة اســتجابة مقــدم الخدمــة الصحيــة بالــرد علــى طلبــات المســتفيدين وإستفســاراتهم 
والإســتجابة لهــا ، ومــن ثــم فهــى تعكــس مــدى قــدرة ورغبــة واســتعداد مقــدم الخدمــة بشــكل دائــم فــي تقديــم الخدمــة 
للمســتفيدين عنــد احتياجهــم لهــا ، ويظهــر هــذا البعــد بشــكل واضــح فــي الخدمــات الصحيــة الطارئــة التــى تقدمهــا 
المؤسســة الصحيــة ، وتوافــر الخدمــة علــى مــدار اليــوم ، وتوافــر فريــق صحــي متكامــل يضمــن ســرعة الاســتجابة )ابــو 

الحســن ، واخــرون2025(
3 / الضمــان : هــي الســمات التــي يتســم بهــا العاملــون مــن معرفــة وقــدرة وثقــة فــي تقديــم الخدمــة للعمــاء )وفــاء ، 2013( 
وأيضــا يقصــد بالضمــان : تأكيــد إدارة المؤسســة الصحيــة علــى الجــودة الصحيــة وتدعيــم ذلــك بالعامليــن المؤهليــن 
)أطبــاء ، ممرضيــن ، وغيرهــم( فضــاً عــن توفيــر المســتلزمات الماديــة الحديثــة فــي المجــال الصحــي ممــا يــؤدي إلــى 

تقديــم خدمــات صحيــة بجــودة مطابقــة )ســمير ، 2000(.
4 / الملموســية : وهــي تشــير إلــي مظهــر التســهيلات والمعــدات الماديــة والبشــرية ومــواد ومعــدات الاتصــال ، إضافــة إلــي 
المبانــي ، تقنيــة المعلومــات الاتصــال ، التســهيلات الداخليــة لتقديــم الخدمــة ، المظهــر الخارجــي للعامليــن ، الترتيبــات 

الداخليــة للمؤسســة الصحيــة ، ومواقــع الانتظــار للمســتفيد مــن الخدمــة )ثامــر ، 2005م ( .
5 / التعاطــف : ويشــير هــذا البعــد إلــي درجــة الرعايــة والإهتمــام الشــخصي بالمريــض ، مثــل تفهــم إحتياجــات المريــض، 
وضــع مصلحــة المريــض فــي مقدمــة الإدارة والعامليــن ، ملائمــة ســاعات العمــل والوقــت المخصــص للخدمــة المقدمــة ، 
والعنايــة الشــخصية بــكل مريــض ، وتقديــر ظــروف المريــض والتعاطــف معــه ، والــروح المرحــة والصداقــة فــي التعامــل 

مــع المريــض .)ســامر ، 2015م(.

المستشفيات :
تعتبــر المستشــفيات البدايــة والأســاس فــي تقديــم مختلــف الخدمــات الصحيــة العلاجيــة فــي بــادئ الأمــر ثــم تطــورت 
وظائفهــا مــن علاجيــة إلــى وقائيــة إلــي تعليميــة وهكــذا ، وينــال قطــاع المستشــفيات إهتمــام الكثيــر مــن الباحثيــن ســواء فــي 
مجــال الطــب أو الإدارة ، نظــراً لمــا لــه مــن أهميــة قصــوى تتمثــل فــي الإهتمــام بصحــة المواطنيــن وصحــة المجتمــع ككل 
)ســيد ، 1997م(. حيــث عرفــت الهيئــة الأمريكيــة للمستشــفيات المستشــفي : بأنــه مؤسســة تحتــوى علــى جهــاز طبــي منظــم، 
يتمتــع بتســهيلات طبيــة دائمــة تشــتمل علــى أســره للتنويــم ، وخدمــات طبيــة تتضمــن خدمــات الأطبــاء وخدمــات التمريــض 
 .)American hospital association , 1974( المســتمرة ، وذلــك لإعطــاء المرضــى التشــخيص والعــاج اللازميــن
أمــا منظمــة الصحــة العالميــة :فقــد عرفــت المستشــفى مــن منظــور وظيفــي بأنــه جــزء أساســى مــن تنظيــم إجتماعــي وطبــي، 
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تتلخــص وظيفتــه فــي تقديــم رعايــة صحيــة كاملــة للســكان ، علاجيــة كانــت أو وقائيــة ، وتمتــد خدمــات عيادتــه الخارجيــة 
إلــى الأســرة فــي بيئتهــا المنزليــة ، كمــا أيضــا مركــز لتدريــب العامليــن الصحييــن وللقيــام ببحــوث إجتماعيــة حيويــة )منظمــة 

الصحــة العالميــة ، 1980م( .

رضا المستفيدين عن الخدمات الصحية :
عــرف )Koter  2006 &Keeer ( الرضــا علــى أنــه إحســاس الشــخص بالفــرح أو خيبــة الأمــل التــي تنتــج مــن مقارنــة 

الأداء المــدرك للمنتــج مــع توقعــات هــذا الشــخص المريــض .
يعــد رضــا المســتفيدين مقياســا أساســاً لجــودة الخدمــات الصحيــة ، حيــث يرتبــط بتجربــة المرضــى ومــدى تلبيتهــم 
لاحتياجاتهــم الصحيــة )العيســوي ،2019( . وأكــد القحطانــي )2020( أن رضــا المرضــي يعتمــد علــى عــدة عوامــل منهــا 

جــودة الرعايــة الصحيــة ، توفــر الخدمــات ، وســهولة الحصــول عليهــا .

العلاقة بين جودة الخدمات الصحية ورضا المستفيدين:
أكــدت العديــد مــن الدراســات العربيــة أن هنالــك علاقــة وثيقــة بيــن جــودة الخدمــات الصحيــة ورضــا المســتفيدين ، حيــث 
أن التحســين المســتمر في الخدمات يســهم في تعزيز ثقة المرضى بالمؤسســات الصحية )العتيبي ، 2022( كما أن توفر 
الكــوادر المؤهلــة والتكنلوجيــا الطبيــة الحديثــة يســاهم فــي تحســين تجربــة المســتفيدين وزيــادة رضاهــم عــن الخدمــات المقدمــة 

)الموســوي ، 2016م(.

الدراسات السابقة :	
نظــراً لحداثــة موضــوع مهــارات التعامــل مــع المرضــى بالســودان لــم تتوفــر دراســات ذات علاقــة مباشــرة بموضــوع 

الدراســة، توجــد بعــض الدراســات التــي تبحــث فــي أدبياتــه بشــكل عــام ومــن هــذه الدراســات:

1.دراسة )آل عقيل،2025م(
هدفــت الدراســة لفهــم وتحليــل الأثــر الــذي يمكــن أن يحدثــه الإتصــال الفعــال بيــن مقدمــي الرعايــة الصحيــة والمرضــى 
علــى رضــا المرضــى فــي مستشــفى نجــران العــام، ومــن أهــم النتائــج، أن الإتصــال غيــر اللفظــي يؤثــر علــى رضــا المرضــى ، 
أن إســتخدام التكنولوجيــا لا يؤثــر علــى رضــا المرضــى. ومــن توصيــات هــذه الدراســة، تطويــر برامــج تدريبيــة مكثفــة، قيــاس 

رضــا المرضــى بشــكب دوري، تطويــر موقــع الكترونــي للمستشــفى.

2. دراسة )عاشوري،2025م(
هدفــت هــذه الدراســة إلــي معرفــة تأثيــر تجربــة المريــض علــى الرضــا عــن الخدمــات الصحيــة، دراســة ميدانيــة علــى عينــة 
مــن مرضــى قســم الجراحــة فــي المؤسســة الإستشــفائىة الحكيــم عقبــي.و أهــم نتائــج هــذه الدراســة أصبحــت تجربــة المريــض 
أداة إســتراتيجية لتقييــم مــدى رضــا المريــض عــن الخدمــة الصحيــة ووســيلة لتحســيتها،وجود فروفــات ذات دلالــة إحصائيــة فــي 
تأثيــر أبعــاد تجربــة المريــض علــى تحقيــق رضــا المريــض تعــزى للعوامــل الديمغرافيــة. و مــن أهــم توصيــات الدراســة،ضرورة 
تحســين جــودة التشــخيص والعــاج عبــر إعتمــاد أحــدث البروتوكــولات الطبيــة، وضمــان توفيــر الأدويــة والمســتلزمات الطبيــة 

فــي الوقــت المناســب، مــع متابعــة دقيقــة لحالــة المرضــى بعــد تلقــي العــاج لتعزيــز فعاليــة الرعايــة الصحيــة.
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3. دراسة )البلوي،الزيلعي،2024م(
هدفــت هــذه الدراســة إلــى معرفــة تأثيــر التعاطــف مــع المرضــى فــي تحســين تجربــة المريــض بالقطــاع الصحــي فــي 
المملكــة العربيــة الســعودية، وأهــم نتائــج هــذه الدراســة، أن التعاطــف مــع المرضــى يعــد عنصــراً حاســماً فــي تحســين تجربــة 
المرضــى، ومــن نتائــج الدراســة أيضــاً أن الممارســين الصحييــن ذوي الخبــرة المهنيــة لأكثــر مــن 10 ســنوات يعتبــرون 
التعاطــف مــع المريــض ســلوكاً إنســانياً ضروريــاً لفهــم طبيعــة المــرض وإعراضــه وكســب ثقــة المريــض وضمــان معــاودة 
زيارته.ومــن أهــم توصيــات هــذه الدراســة،تعزيز برامــج تدريــب الممــارس الصحــي علــى التعاطــف مــن خــال تقديــم دورات 
تدريبيــة مكثفــة للعامليــن فــي القطــاع الصحــي لتطويــر مهــارات التعاطــف، دمــج التعاطــف فــي سياســات المنشــآت الصحيــة 
مــن حيــث تضميــن التعاطــف كجــزء مــن القيــم الأساســية والسياســات الإداريــة للمنشــآت الصحيــة لضمــان تقديــم رعايــة 

متمركــزة حــول المريــض.

4. دراسة )عقوب، 2024م(:
هدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى مســتوى مهــارات التواصــل الفعــال لــدى الــكادر الصحــي وإنعكاســها علــى فعاليــة 
الخدمــة، بالتطبيــق علــى عينــة مــن المرضــى النــزلاء بمستشــفى زلتيــن المركــزي، ومــن أهــم نتائــج هــذه الدراســة وجــود علاقــة 
دالــة إحصائيــاً بيــن فعاليــة الخدمــات الصحيــة وبعديها)زيــادة رضــا المريــض، وتحســين المخرجــات الصحيــة( وجميــع أبعــاد 
مهــارات التواصــل الفعــال ماعــدا بعــد الإقناع.كمــا أظهــرت النتائــج عــدم وجــود فــروق دالــة إحصائيــاً بيــن الذكــور والإنــاث فــي 

مهــارات ) توجيــة الأســئلة، وضبــط النفــس، والإقنــاع(

5. دراسة )عبدالقادر، 2022م(
 هدفت هذه الدراســة إلى معرفة أثر الرعاية الصحية على رضا المرضى المتلقين للعلاج في المستشــفيات الحكومية 
فــي المملكــة العربيــة الســعودية، و أهــم نتائــج الدراســة وجــود تأثيــر ذو دلالــة إحصائيــة علــى ســعادة المرضــى وتواصلهــم 
ومعلوماتهــم بســبب طبيعــة التفاعــل بيــن متغيــرات الدراســة، ومــن أهــم توصيــات الدراســة ضــروروة إهتمــام المستشــفيات 
وخاصــة المستشــفيات الحكوميــة بالبيئــة الماديــة لخدمــات الرعايــة الصحيــة والإهتمــام بتطويــر أداء العامليــن خاصــة فيمــا 

يتعلــق بطريقــة التعامــل مــع المرضــى والمســتوى مــن الإســتجابة لإحتياجاتهــم، وإحساســهم بالتعاطــف والأمــن.

6. دراسة )رضوان ،2021م(:
هدفــت هــذه الدراســة إلــى قيــاس تأثيــر مهــاران التعامــل مــع المرضــى )الإتصــال اللفظــي، الإتصــال غيــر اللفظــي، 
الإنصات، الإقناع( على تحســين جودة الخدمة الصحية )الإســتجابة، الإعتمادية، التعاطف، الجوانب المادية، الضمان(، 
دراســة علــى عينــة مــن المرضــى المتردديــن علــى مستشــفيات جامعــة المنوفيــة، وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود تأثيــر معنــوي 
الخدمــة الصحيــة  اللفظــي( علــى تحســين جــودة  المرضــى )عــدا الإتصــال غيــر  مــع  التعامــل  إيجابــي لجميــع مهــارات 
بالمستشــفيات محــل الدراســة، وأيضــاً وجــود تأثيــر معنــوي إيجابــي لأبعــاد مهــارات التعامــل مــع المرضــى )الإتصــال اللفظــي، 

والإقنــاع( علــى بعــد الإســتجابة كأحــد أبعــاد جــودة الخدمــة الصحيــة.
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7. دراسة )حافظ وآخرون،2019م(:
هدفــت إلــى دراســة أثــر مهــارات التعامــل مــع المرضــى علــى جــودة الخدمــة الصحية،دراســة تطبيقيــة علــى عينــة مــن 
المستشــفيات الخاصــة فــي ولايــة الخرطــوم، وتوصلــت إلــى نتائــج منهــا وجــود علاقــة تأثيــر إيجابيــة لمهــارات التعامــل مــع 
المرضــى علــى جــودة الخدمــة الصحيــة فــي المستشــفيات الخاصــة عينــة الدراســة. كمــا توصلــت الدراســة الــى مجموعــة مــن 

التوصيــات أهمهــا ضــرورة أن تراعــي إدارات هــذه المستشــفيات تطبيــق مهــارات التعامــل مــع المرضــى.

 : )Al-Borie, Damanhouri 2013( 8. دراسة
هدفــت الدراســة إلــى التعــرف إلــى مــدى رضــا المرضــى عــن الخدمــات المقدمــة، وتوفيــر مبــادئ توجهيــه لإعــادة تنظيــم 
الخدمــات الصحيــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية. وتوصلــت الدراســة إلــى عــدة نتائــج منهــا: كانــت أبعــاد جــودة الخدمــة 
الصحيــة الخمــس) الموجــودات الملموســة، الموثوقيــة، الإســتجابة، الأمــان والتعاطــف( عاليــة، وأن هنلــك علاقــة ذات دلالــة 
إحصائيــة لمتغيــر الجنــس والتعلــم والدخــل والمهنــة فــي التأثيــر علــى رضــا المرضــى المنوميــن. وأوصــت الدراســة : لابــد عنــد 

تصميــم إســتراتيجيات الرعايــة الصحيــة أن تكــون بشــكل أوســع للمستشــفيات العــام والخــاص فــي المملكــة.

:)Muslim Amin,et,al,2013( 9. دراسة
هدفــت الدراســة إلــى تحقيــق جــودة الخدمــة فــي المستشــفيات وأثرهــا علــى رضــا المريــض والنيــة الســلوكية. وتوصلــت 
الدراســة إلــى عــدة نتائــج منهــا: أن الأبعــاد الخمســة) القبــول، الخدمــة الطبيــة، الخدمــة العامــة، والمســؤولية الإجتماعيــة( 
بنيــة متميــزة لجــودة الخدمــة فــي المستشــفيات، وأن كل بعــد لــه علاقــة قويــة مــع جــودة الخدمــة فــي المستشــفيات، أن وضــع 
مســتويات أعلــى مــن جــودة خدمــة المستشــفى ســيؤدي إلــى مســتوى عالــي مــن رضــا العمــاء والنيــة الســلوكية. وأزصــت 
الدراســة: يجــب علــى المديريــن إســتخدام جــودة الخدمــة المدركــة ورضــا العمــاء كآليــات للخــروج بإســتراتيجيات مــن شــأنها 

أن تزيــد ولاء العمــاء الحالييــن.

منهجية الدارسة وإجراءاتها :
هدفــت الدراســة الــى التركيــز علــى مهــارات التعامــل مــع المرضــى ودورهــا فــي الرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة، 
وبعــض ســرد الجانــب النظــري فــي هــذه الجزئيــة المهمــة مــن الدراســة نتطــرق الــى كل مــا يتعلــق بهــذا الجانــب بدايــة بمنهــج 

الدراســة ومجتمعهــا واختيــار عينتهــا وصــولا الــى نتائــج وتوصيــات الدراســة وذلــك وفقــا للتالــي:

منهجية الدراسة : 	.1
تتبــع هــذه الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي وذلــك لمناســبة هــذا المنهــج للدراســة وأهدافهــا ،  والمنهــج الرصفــي هــو 
المنهــج الــذي يهتــم بتحديــد الوضــع الحالــي للمشــكلة ومــن ثــم العمــل علــى وصفهــا وتحليلهــا وتفســيرها مــن خــال التحليــل 

الإحصائــي وأختيــار المتغيــرات المســتقلة والمتغيــرات التابعــة .
2. مجتمع الدراسة :

يقصــد بمجتمــع الدراســة المجموعــة الكليــة مــن العناصــر التــي يســعي الباحــث أن يعمــم عليهــا النتائــج ذات العلاقــة 
بالمشــكلة المدروســة ، ويتكون مجتمع الدراســة من المرضي في مستشــفي النيل الأزرق الخاصة بولاية الخرطوم  موضوع 

الدراســة الميدانيــة .
3.عينة الدراسة:

تم إختيار عينة عشوائية مقدراها 85 من المرضى المترددين على مستشفي النيل الأزرق 
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الجدول )1( حركة توزيع وتجميع استمارات الاستبيان

عدد الخاضع للتحليلعدد المستبعدعدد الفاقدعدد المجمعةعدد الموزعةالبيان
85805580العدد
%95%5%5%95%100النسبة

المصدر : من إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية)2026م(.

4. خصائص العينة:
تقــوم هــذه الدراســة علــى عــدد مــن المتغيــرات الشــخصية لأفــراد العينــة متمثلــة فــي )النــوع ،العمر،المؤهل،حالــة العمــل( 

وجــاءت متغيــرات العينــة علــى النحــو التالــي:

جدول )2( يمثل المتغيرات الشخصية لأفراد العينة

النسبة المئويةالتكرارالفئةالمتغيرعينة الدراسة

المستفيدين من الخدمة

بالمستشفى

%4455ذكرالنوع
%3645أنثى

%80100الإجمالي
%1620من 18 واقل من 25العمر

%2025من 25 واقل من 30
%810من 30 واقل من 35
%351417.5 واقل من 40

%402227.5 فاكثر
%80100الإجمالي

المؤهل

%56.3ابتدائي
%1417.5ثانوي
%5366.3جامعي

%810فوق الجامعي
%80100الإجمالي

%5366.2يعملحالة العمل
%2733.8لا يعمل

%80100الإجمالي
المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(
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يتضــح لنــا مــن الجــدول )2( أن عينــة  الدراســة مقســمة بيــن الذكــور %55  والإنــاث %45، وكانــت  نســبة اعمــار 
المســتفيدين مــن  الخدمــة ) 30واقــل مــن35( %10  واعلــى نســبة للاعمــار 40 ســنه فاثــر %27.5، المؤهــل اقــل نســبة 

ابتدائــي %6.3 واعلــى نســبة جامعي%66.3،حالــة العمــل 66.2 مــن افــراد العينــة يعملــون بينمــا33.8 لا يعملــون.

5. متغيرات الدراسة وكيفية قياسها
مــن خــال عنــوان الدراســة تــم تحديــد المتغيــر المســتقل )مهــارات التعامــل مــع المرضــى( والمتغيــر التابــع )الرضــا عــن 

جــودة الخدمــات الصحيــة ( وفقــا للتقســيم التالــي:

القسم الاؤل:خصائص البيانات الشخصية )النوع ،العمر،المؤهل،حالة العمل(.

القســم الثانــي :المتغيــر المســتقل وأبعــاده ) مهــارات الإتصــال اللفظــي ،مهــارات الإتصــال الغيــر اللفظــي، مهــارات 
الإنصــات ، مهــارات الإقنــاع ( يقيســه 7عبــارات لمهــارات الإتصــال اللفظــي بينمــا بقيــة الابعــاد تقــاس 6 عبــارات لــكل بعــد، 

اجمالــى عــدد العبــارات  25 عبــارة  للمتغيــر المســتقل .

القسم الثالث : يمثل المتغير التابع ويقيسه11عبارة للمتغير التابع .

وحتى تتم معالجة عبارات الاســتبيان إحصائيا وفق لمقياس ليكرت الخماســي تم اعطاء درجة لكل إســتجابة للعبارات 
الســابقة حســب الجدول التالي :

جدول )3( توزيع مقياس ليكرت الخماسي للاستجابات

لا اوافق بشدةلا اوافق محايد موافق موافق بشدة
54321

المصدر: من إعداد الباحثان من الدراسات السابقة )2026م(

6. مصادر جمع البيانات:
عملية جمع البيانات إعتمدت على نوعين من المصادر 

البيانــات الأوليــة : إســتخدم الباحثــان إســتمارة إســتبيان صممــت خصيصــا لجمــع البيانــات ، تــم توزيعهــا علــى عينــة  اولا:	
.SPSS الدراســة ومــن ثــم تفريغهــا وتحليلهــا بإســتخدام برنامــج الحــزم الإحصائيــة للعلــوم الإجتماعيــة

البيانات الثانوية: من خلال الإطلاع على الدراسات والكتب ذات الصلة بموضوع الدراسة . ثانيا:	

7.أداة الدراسة :
تــم إســتخدام الإســتبيان كأداة رئيســة لجمــع البيانــات ، وتــم إعدادهــا بنــاء علــى الإطــار النظــري والدراســات الســابقة حيــث 

تضمنــت ثــاث اجــزاء:

الجزء الأول : البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة .
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الجزء الثاني: ويمثل المحور الأول )مهارات التعامل مع المرضى ( الذي تم توزيعه وفق للأبعاد التالية :

مهــارات الإتصــال اللفظــي ، 2. مهــارات الغيــر اللفظــي، 3. مهــارات الإنصــات 4. مهــارات الإقنــاع. ويتكــون مــن 7  	.1

عبــارات لمهــارات الإتصــال الغيــر اللفظــي بينمــا 5 عبــارات بينمــا بقيــة الابعــاد تقــاس 6 عبــارات لــكل بعــد . 

الجزء الثالث : ويمثل المحور الثاني  )الرضا عن جودة الخدمات الصحية ( كمتغير تابع وتقيسه )11( عبارة .

أساليب تحليل البيانات:  	.8
تم تحليل البيانات بإستخدام برنامج SPSS برنامج الحزم الإحصائية لقياس )التكرارات ، النسب المئوية ،المتوسطات 

والإنحرافات المعيارية ،قيم T-test المحسوبة( وإختبار ألفا كرنباخ لقياس صدق وثبات الإستبيان.

جدول )4( يوضح الصدق والثبات للاستبيان

معامل ألفاعدد الفقراتالمحور
250.891مهارات التعامل مع المرضى

110.862الرضا عن جودة الخدمات الصحية
360.919الاجمالي

المصدر:إعدادالباحثان من واقع الدراسة الميدانية  )2026م(

مــن خــال نتائــج الجــدول )4( نلاحــظ أن قيمــة ألفــا كرنبــاخ جــاءت مرتفعــة )0.919( و )0.891( و)0.862( 
متجــاوزة الحــد الإدنــى )0.70(، ممــا يــدل علــى صــدق وثبــات إســتمارة الإســتبيان وصلاحيتهــا لتحليــل النتائــج وإختبــار 

الفرضيــات .

تحليل إجابات افراد عينة الدراسة على محاور الدراسة الرئيسية :
اولًا: مهــارات التعامــل مــع المرضــى ، حيــث تــم حســاب المتوســطات ، الإنحــراف المعيــاري والنســب المئويــة و تحديــد 

.SPSS اتجــاه العينــة للمحــور الأول للدراســة  بالاســتعانة ببرنامــج الحــزم الإحصائيــة للعلــوم الإجتماعيــة

جدول )5( يوضح المتوسط  العام للمحور الأول )مهارات التعامل مع المرضى(

إتجاه العينةالنسبة المئويةالانحراف المعياريالمتوسط العامالمحور
أوافق بشدة%4.529.5290مهارات التعامل مع المرضى

المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

نلاحــظ مــن خــال البيانــات الــواردة بالجــدول )5( أن افــراد العينــة بنســبة %90  يوافقــون بشــدة علــى العبــارات الــواردة 
فــي المحــور الأول ويتوافقــون مــع مضمونهــا ، كمــا أن نســبة الوســط الحســابي قيمتهــا )4.5 ( وهــي نســبة مرتفعــة تفيــد 

الدراســة.
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جدول )6( قياس وتحليل إجابات افراد العينة للمحور الأول )بعد مهارات الإتصال اللفظي(
النسبة المئويةالإنحراف المعياريالوسط الحسابيالعبارات

%

T-test

 المحسوبة

Sigاتجاه

العينة

الرتبة

2اوافق بشدة.14.30007860.86%48.935000

3اوافق بشدة.24.30008019.86%47.962000

6اوافق بشدة.34.20007860.84%47.797000

4اوافق بشدة.44.30005603.86%68.644000

7اوافق بشدة.54.11256934.82%53.045000

5اوافق بشدة.64.25006656.85%57.110000

1اوافق بشدة.74.33755499.87%70.553000

المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(.

مــن خــال الجــدول )6( نلاحــظ ان مســتوى اجابــات افــراد  العينــة علــى عبــارات البعــد الاول للمحــور كانــت مرتفعــة 
حيــث احتلــت العبــارة الســابعة المرتبــة الاولــى )يجيــب الــكادر الصحــى علــى أســئلة المرضــى بــكل ترحــاب وصبــر( بنســبة 
87 % ومتوســط حســابي 4.33 وباتجــاه عينــة اوافــق بشــدة، وبالاطــاع علــى قيمــة اختبــار T نلاحــظ ان القيمــة المحســوبة 
70.553 وهــي اعلــى مــن قيمــة T1.999 عنــد مســتوى دلالــة 0.000 وهــذا يثبــت وجــود دلالــة إحصائيــة ، وجــاءت 
العبــارة الخامســة )يقــوم الــكادر الصحــي باختيــار الوقــت المناســب للحديــث مــع المرضــي( فــي المرتبــة الســابعة بنســبة 82% 
ومتوســط حســابي 4.11 وباتجــاه عينــة اوافــق بشــدة ، ونلاحــظ ان قيمــة T  المحســوبة بلغــت 53.04 وهــي ايضــا اكبــر 

مــن T الجدوليــة ممــا يؤكــد ووجــود دلالــة إحصائيــة .

جدول )7( قياس وتحليل إجابات افراد العينة للمحور الأول )بعد مهارات  الإتصال الغير لفظي(

الوسط العبارات
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية %

 T-test
المحسوبة

Sigالرتبةاتجاه العينة

1اوافق بشدة .14.3006637.86%57.948000

4اوافق بشدة .24.1637538.83%49.391000

6اوافق بشدة .34.0636998.81%51.924000

2اوافق بشدة .44.2006038.84%62.217000

3اوافق بشدة .54.1886383.84%58.677000

5اوافق بشدة .64.1507811.83%47.521000
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المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

مــن خــال الاطــاع علــى نتائــج الجــدول )7( ان العبــارة الاولى)يتمتــع الــكادر الصحــى ببشاشــة الوجــه والســرور عنــد 
تعامله مع المرضى.(  جاءت في المرتبة الاولى بنسبة %86 ومتوسط حسابي 4.3 واتجاه عينة اوافق بشدة ، ويلاحظ 
ان T المحســوبة تســاوي 57.9 وهــي اكبــر مــن T الجدوليــة عنــد مســتوى دلالــة 0.000 ممــا يؤكــد وجــود دلالــة إحصائيــة، 
بينمــا جــاءت العبــارة الثالثــة )يوجــه الــكادر الصــح ىنظــره إلــى وجــه المــرض ىأثناءالحديــث إليهــم( فــي المرتبــة السادســة بنســبة 
%81 و متوســط حســابي 4.06 واتجــاه العينــة اوافــق بشــدة ، وبلغــت قيمــة T المحســوبة 51.92 وهــي دالــة إحصائيــا عنــد 

مســتوى دلالة )0.05(.

جدول )8( قياس وتحليل إجابات افراد العينة للمحور الأول )بعد مهارات  الإنصات(

الوسط العبارات 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

النسبة المئوية 
%

 T-test
المحسوبة 

 Sig اتجاه
العينة

الرتبة

6اوافق.13.9639993.79%35.467000

5اوافق بشدة.24.1256820.83%54.095000

1اوافق بشدة.34.2387159.85%52.943000

3اوافق بشدة.44.1756320.84%59.090000

2اوافق بشدة.54.2635680.85%67.121000

4اوافق بشدة.64.1755905.84%63.235000

المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

مــن الجــدول )8( نجــد ان نتائــج اســتجابة الافــراد علــى هــذا المحــور كانــت علــى النحــو التالــي: جــاءت العبــارة )يظهــر 
الــكادر عــدم الملــل أثنــاء الإســتماع للمــرض( فــي المرتبــة الاولــى بنســبة %85 ومتوســط حســابي 4.2 واتجــاه العينــة اوافــق 
بشــدة ، وبلغــت قيمــة T  المحســوبة 52.94 وهــي دالــة إحصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.05( ، وفــي المرتبــة السادســة 
جــاءت العبــارة الاولــى  )يســتمع الــكادر الصحــى لمــا يقولــة المرضــى ولاينشــغل بأمــور أخــرى كالهاتــف أو الكمبيوتــر أو 
النظــر إلــى الســاعة( بنســبة %79 ومتوســط 3.9 واتجــاه العينــة اوافــق ، وبلغــت قيمــة T 35.46 وهــي ايضــا دالــة إحصائيــا 

عنــد مســتوى دلالــة )0.000(.

جدول )9( قياس وتحليل إجابات افراد العينة للمحور الأول )بعد مهارات  الإقناع(

الوسط العبارات 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية %

 T-test
المحسوبة 

 Sigالرتبةاتجاه العينة

2اوافق بشدة.14.2634967.85%76.762000

3اوافق بشدة.24.2386212.85%61.011000
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5اوافق بشدة.34.1756320.84%59.090000

6اوافق بشدة.43.9759137.80%38.912000

1اوافق بشدة.54.3636005.87%64.978000

4اوافق بشدة.64.2006244.84%60.163000
المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

يتبيــن مــن تحليــل نتائــج الجــدول )9( بعــد مهــارات الإقنــاع ان العبــارة رقــم )5()يحــرص الــكادر الصحــي علــى طمأنيــه 
المرضــى بــأن حالتهــم الصحيــة ســوف تتحســن إذا مــا اســتجابوا للعــاج( جــاءت فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي 
4.36 بنســبة %87 وكان اتجــاه العينــة أوافــق بشــدة ، بلــغ قيمــة T المحســوبة 64.97 وهــي دالــة إحصائيــا عنــد مســتوى 
دلالــة 0.00 ، فــي المرتبــة السادســة جــاءت العبــارة رقــم )4( ، )يحــرص الــكادر الصحــي علــى مناقشــة خيــارات العــاج أو 
الفحوصــات مــع المرضــى و إعطاءهــم الفرصــة للمشــاركة فــي القــرار( بنســبة %80 ووســط حســابي 3.97  وبلغــت قيمــة 

T المحســوبة 38.912 وهــي دالــة إحصائياعنــد مســتوى دلالــة 0.00  للمحــور .

ثانيــا: المتغيــر التابــع )الرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة(: حيــث تــم حســاب المتوســطات، والانحــراف المعيــاري 
والنســب المئويــة وتحديــد اتجــاه العينــة للمحــور الأول للدراســة.

جدول )10( يوضح المتوسط العام للمحور الثاني )الرضا عن جودة الخدمات الصحية(

إتجاه العينة النسبة المئوية الانحراف المعياري المتوسط العام المحور 
أوافق بشدة %4.0350.4683780الرضا عن جودة الخدمات الصحية

المصدر: إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(.

الجــدول )10( يبيــن ان افــراد العينــة يوافقــون بشــدة بنســبة )%80( علــى عبــارات المحــور بوســط حســابي 4.04 
وانحــراف معيــاري منخفــض وهــذا يفيــد بوجــود توافــق بيــن اراء المبحوثيــن وبنســبة مرتفعــة.

جدول )11( قياس وتحليل إجابات افراد العينة للمحور الثاني

الوسط العبارات 
الحسابي

الإنحراف 
المعياري

النسبة 
المئوية %

 T-test
المحسوبة 

 Sigالرتبةاتجاه العينة

3اوافق بشدة .14.1505975.83%62.127000
6اوافق بشدة.24.0508404.81%43.102000
10اوافق .33.912573250.78%47.774000
1اوافق بشدة .44.2505846.85%65.023000
5اوافق بشدة .54.0886787.82%53.869000
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11اوافق.63.6389840.73%33.065000
9اوافق.73.9507614.79%46.401000
2اوافق بشدة .84.2135888.84%63.991000
8اوافق بشدة .93.9887203.80%49.515000
7اوافق بشدة .104.0137712.80%46.535000
4اوافق بشدة .114.1385680.83%65.153000

المصدر: إعدادالباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

تشــير نتائــج التحليــل لجــدول )11( الــى وجــود توافــق فــي اســتجابات المبحوثيــن لعبــارات المحــور الثانــي ، حيــث جــاءت 

فــي المرتبــة الأولــى العبــارة رقــم )4( )تــم اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة لضمــان راحتــي وســامتي( بمتوســط حســابي 4.2 بنســبة 

%85 وقيمــة T المحســوبة 65.02 وهــي دالــة احصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.05(، وفــي المرتبــة الحاديــة عشــر جــاءت 

العبــارة رقــم )7( )مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة يعكــس إحترافيــة الــكادر الصحــي( بوســط حســابي 3.6 بنســبة 73% 

وبلغــت قيمــة T المحســوبة 33.06 وهــي دالــة احصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.000(.

نتائج إختبار فرضيات الدراسة :

حتــى نتمكــن مــن تحليــل تأثيــر مهــارات التعامــل مــع المرضــى و إثبــات أو نفــي دورهــا فــي الرضــا عــن جــودة الخدمــات 

الصحيــة تــم اســتخدم الإنحــدار الخطــي البســيط لأنــه الانســب للتحقــق مــن نــوع العلاقــة ومــدى تأثيــر كل بعــد مــن أبعــاد 

مهــارات التعامــل مــع المرضــى علــى حــده مــع إثبــات او نفــى أثــر الدلالــة علــى المتغيــر التابــع لــكل فرضيــة علــى حــدى.

الفرضيــة الرئيســية : توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات التعامــل مــع المرضــى و الرضــا عــن جــودة 

الخدمــات الصحيــة فــي مستشــفى النيــل الازرق.

ولإختبــار الفرضيــة  الرئيســية نقــوم  بتحليــل البيانــات الــواردة بالجــدول )12( لدراســة العلاقــة بيــن المتغيــر المســتقل 

)مهــارات التعامــل مــع المرضــى( والمتغيــر التابــع )الرضــا عــن  جــودة الخدمــات الصحيىــة(. وهنــا نعبــر عــن الفرضيــة 

الرئســية بالفرضيــة البديلــة فــي حالــة إثبــات العلاقــة، امــا فــي حالــة نفــي العلاقــة نلجــأ الــى الفرضيــة الصفريــة.

ــة :لا توجــد علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن مهــارات التعامــل مــع المرضــى و الرضــا عــن جــودة  ــة الصفري الفرضي

الخدمــات الصحيــة فــي مستشــفي النيــل الأزرق .

الفرضيــة البديلــة: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات التعامــل مــع المرضــى و الرضــا عــن جــودة الخدمــات 

الصحية  في مستشــفي النيل الأزق.
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جدول )12( نتائج الإنحدار الخطي البسيط  للمتغير المستقل )بعد مهارات الإتصال اللفظي(
المعاملالمتغير المستقل 

B

T-test  معامل

الإرتباط

R

معامل 

التحديد

R2

F إختبار

مستوىالمحسوبة

 الدلالة 

مستوىالمحسوبة 

 الدلالة

6290.7.1490.000629a.396.51.1080.000مهارات الإتصال اللفظي

المصدر: إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

  F يتبيــن مــن الجــدول 12 المعنــي بتحليــل الاتصــال اللفظــي وجــود الدلالــة الإحصائيــة موجبــة وأن قيمــة الاختبــار
جــاءت معنويــة وبلغــت 51.108 ممــا يشــير الــى معنويــة النمــوذج الانحــدار . كمــا يوضــح الجــدول معامــل الانحــدار البالــغ 
0.629 وهي قيمة موجبة وذات دلالة احصائية وفقا لقيمة اختبار )T) 7.149 وهي أعلي من الجدولية وهذا بالاضافة 
الــى قيمــة معامــل الإرتبــاط بيــن بعــد المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع )R( الــذي بلــغ 0.629 ممــا يشــير الــى ان نســبة 
الاســهام فــي إحــداث التغييــر فــي المتغيــر التابــع R2) 51% (. وهــي نســبة يعــول عليهــا . علــى هــذا الاســاس يتــم قبــول 
الفرضيــة البديلــة : للدراســة توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الاتصــال اللفظــي والرضــا عــن جــودة الخدمــات 

الصحيــة . ونرفــض الفرضيــة الصفريــة .

الفرضيــة الفرعيــة الأولــى :  توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإتصــال اللفظــي  و الرضــا عــن جــودة 
الخدمــات الصحيــة فــي مستشــفى النيــل الازق

الفرضيــة الصفريــة :لا توجــد علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن مهــارات الإتصــال اللفظــي  و الرضــا عــن جــودة 
الصحيــة الخدمــات 

الفرضية البديلة: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مهارات الإتصال اللفظي  و الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

جدول )13( نتائج الإنحدار الخطي البسيط  للمتغير المستقل

المتغير

المستقل

المعامل

B

T-testمعامل

الإرتباط

R

معامل 
التحديد

R2

F إختبار
مستوى المحسوبة

الدلالة
مستوىالمحسوبة

الدلالة

مهارات التعامل مع 
المرضي

0.6938.2490.000683.466.68.0400.000

المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(.
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يبيــن الجــدول 13 المعنــي بتحليــل بعــد مهــارات الإتصــال اللفظــي وجــود الدلالــة الإحصائيــة  موجبــة وأن قيمــة الأختبــار 
F  جــاءت معنويــة وبلغــت 51.108 ممــا يشــير الــى معنويــة نمــوذج الانحــدار . كمــا يوضــح الجــدول معامــل الانحــدار 
البالــغ 0.629 وهــي قيمــة موجبــة وذات دلالــة إحصائيــة وفقــا لقيمــة اختبــار T 7.149 . وهــي أعلــي مــن الجدوليــة وهــذا 
بالاضافــة الــى قيمــة معامــل الارتبــاط بيــن بعــد المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع )R(  الــذي بلــغ 0.629 ممايشــير الــى 
أن نســبة الاســهام فــي إحــداث التغييــر فــي المتغيــر R2) %51 (. وهــي نســبة يعــول عليهــا . علــى هــذا الاســاس يتمقبــول 
الفرضيــة البديلــة للدراســة: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الاتصــال اللفظــي والرضــا عــن جــودة الخدمــات 

الصحيــة . وترفــض الفرضيــة الصفريــة .

الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإتصــال الغيــر اللفظيــو الرضــا عــن جــودة 
الخدمــات الصحيــة.

الفرضيةالصفريــة: لا توجــد علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن مهــارات الإتصــال الغيــر اللفظــي  و الرضــا عــن جــودة 
الخدمــات الصحيــة .

الفرضيــة البديلــة: يوجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإتصــال اللفظــي  و الرضــا عــن جــودة الخدمــات 
الصحيــة.

جدول )14( نتائج الإنحدار الخطي البسيط للمتغير المستقل )بعد مهارات الإتصال الغير اللفظي(

المعاملالمتغير المستقل

B

T-testمعامل

الإرتباط

R

معامل

التحديد

R2

F إختبار

مستوىالمحسوبة

الدلالة

مستوىالمحسوبة

الدلالة

737.9.6200.000737a.543.92.5390.000مهارات الإتصال غيراللفظي

المصدر: إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(

مــن الجــدول )14( نجــد أن جميــع القيــم ذات دلالــة موجبــة  محققــة شــروط اثبــات الفرضيــة البديلــة ، حيــث بلغــت قيمــة  
F  92. وهــي دالــة إحصائيــا عنــد مســتوى دلالــة )0.05( ، وبلغــت قيمــة اختبــار » T» 9.620 وهــي دالــة إحصائيــا 
 737a. بلغــت »R «  وقيمــة معامــل الإرتبــاط β “.737 “ عنــد مســتوى دلالــة )0.05( ، وكانــت قيمــة معامــل الانحــدار

 »R2  « معامــل التحديــد

 ممــا يعنــي ان مهــارات الإتصــال غيــر اللفظــي تفســر 54 % مــن التغيــر فــي الرضــا عــن جــودة الخدمــات .543 
الصحيــة ، علــى هــذا الأســاس يتــم قبــول الفرضيــة البديلــة » توجــد علاقــة بيــن مهاراتالإتصــال غيــر اللفظــي و الرضــا عــن 

جــدودة الخدمــات الصحيــة  ترفــض الفرضيــة الصفريــة.
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الفرضيــة الفرعيــة الثالثــة :توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإنصــات والرضــا عــن جــودة الخدمــات 
الصحيــة .

الفرضيــة الصفريــة :لا توجــد علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بيــن  مهــارات الإنصــات و الرضــا عــن جــودة الخدمــات 
الصحيــة  

الفرضية البديلة: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مهارات الإنصات و الرضا عن جودة الخدمات الصحية .

جدول )15( نتائج الإنحدار الخطي البسيط  للمتغير المستقل )بعد مهارات الإنصات(
المعاملالمتغير المستقل

B

T-test معامل

 الإرتباط

R

معامل 

التحديد

R2

F إختبار

مستوى المحسوبة
الدلالة

مستوى المحسوبة

الدلالة

717.9.0770.000717a.514.82.4010.000مهارات الإنصات

المصدر:إعداد الباحثان من واقع الدراسة الميدانية )2026م(.

يتضــح مــن نتائــج الجــدول)15( وجــود دلالــة إحصائيــا ،حيــث بلــغ معامــل الإرتبــاط .717a وقيمتــه موجبــة  وهــذا يعنــي 
 sig =لمعنويةالاختبــار82.401 هــي ذات دلالةاحصائيةعندمســتويالدلالة “ F ”وجــود علاقــة طرديــة كماجاءتقيمةاختبــار
0.000  ، ويُبيــن لنــا الجــدول ايضــا أن قيمــة معامــا لانحــدار” β “ .717 وهــي قيمــة مرتفعــة واشــارتها موجبــة، وهــذا 
 T ”يــدل علــى أن المتغيــر التابــع يتأثــر بــأي تغيــر يحــدث فــي هــذا البُعــد حتــى بمقــدار درجــة واحــدة، وهــذا مــا أكــده اختبــار
“ حيــث تحصلناعلــى قيــم محســوبة , 9.077 وهــي اعلــي مــن القيمــة الجدوليــة للاختبــار. وهــذا يثبــت وجــود أثــر ذو دلالــة 

احصائيــة موجبــة.

علــى هــذا الاســاس يتــم قبــول الفرضيــة البديلــة للدراســة : توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإنصــات 
والرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة وترفــض الفرضيــة الصفريــة 

الفرضيــة الفرعيــة الرابعــة: توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيــن مهــارات الإنصــات والرضــا عــن جــودة الخدمــات 
الصحيــة .

الفرضيةالصفرية: لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بينمهارات الإنصات والرضا عن جودة الخدمات الصحية  

الفرضية البديلة: يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مهارات الإنصات والرضا عن جودة الخدمات الصحية .
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جدول )16( نتائج الإنحدار الخطي البسيطللمتغير المستقل )بعد مهارات الإنصات(
المعاملالمتغير المستقل

β

B

T-testمعامل

الارتباط

R

معامل

التحديد

R2

F إختبار

مستوى المحسوبة
الدلالة

مستوى الدلالةالمحسوبة

827.12.9680.000827a.683.168.1670.000مهارات الإقناع

المصدر: إعداد الباحثانمن واقع الدراسة الميدانية )2026م(.

النتائج والتوصيات
أولا : نتائج الدراسة: 

1. أن هنــاك أثــر ذو دلالــة احصائيــة لبعــد مهــارات الإتصــال اللفظــي علــى الرضــا عــن جــودة الخدمــات الصحيــة بمتوســط 
حســابي جيــد و T المحســوبة اعلــي مــن القيمــة الجدوليــة لهــا .

2. بعد مهارات الإتصال الغير اللفظي له دور ايجابي على الرضا عن جودة الخدمات الصحية.

3. توجــد علاقــة ذو دلالــة إحصائيــة لبعــد مهــارات الإنصــات بنســبة مئويــة جيــدة وجــاء أغلــب افــراد عينــة الدراســة موافــق 
بشــدة .

4. مــن خــال تحليــل نتائــج بعــد مهــارات الإقنــاع يتضــح وجــود أثــر ذو دلالــة إحصائيــة حيــث جــاءت قيمــة T المحســوبة 
موجبــة .

ثانيا: توصيات الدراسة
الإهتمــام بضــرورة عقــد دورات متخصصــة  بمهــارات التعامــل مــع المرضــى لجميــع الكــوادر الصحيــة بالمستشــفي  	.1
باســتمرار ، مــن أجــل الوصــول إلــى كيفيــة التعامــل مــع المرضــى وكســب ثقتهــم وضائهــم وبنــاء علاقــات جيــدة معهــم .

تعزيــز تجربــة المســتفيدين مــن الخدمــات الصحيــة مــن خــال إنشــاء قنــوات فعالــة لشــكاوي المرضــى والعمــل علــى حلهــا  	.2
بســرعة .

الحــرص علــى إجــراء إســتطلاعات دوريــة عــن أراء المرضــي والمتعامليــن بالمستشــفي ودرجــة رضائهــم عــن جــودة  	.3
الخدمــات الصحيــة فــي المستشــفي لكــي تســاعد الإدارة العليــا فــي تحديــد مناطــق التحســين والتطويــر المســتمر فــي 

الخدمــة المقدمــة .

أن تراعــي إدارة المستشــفي تطبيــق مهــارات التعامــل مــع المرضــى لمــا لهــا مــن أهيمــة فــي  الرضــا عــن جــودة الخدمــات  	.4
الصحيــة .
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