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 أعظم الأشخاص و أعز الناس على روحي إلى

أمي و أبي 

 طوال العمر دمتم لي بخير و حب و عافية 

 . أىديكم نجاحي 

 

 

 زرقاط صفاء

 

 



 

 الإهداء

. بسم خالقي وميسر أموري وعصمت أمري لك كل الحمد والامتنان

: بكل فخر أهدي تخرجي الى

 الذ من كانت الداعم الأول لتحقيق  طموحاتي ولازالت،الذ من كانت ملجأي ويدي اليمتٌ 
في ىذه ابؼرحلة وكل ابؼراحل،الذ القلب ابغنون،رفيقة روحي  وملبكي ابغارس،التي برطتٍ 

أمي . أحبك يا روح ابنتك .دعواتها وتسعدلش وتسند  روحي

 ذلك الرجل العظيم  سندي ومصدر الأمان  الذي أستمد منو قواي نور عيتٍ وفخري،الذ إلذ
أبي .من كان ختَ مرشد لر بكو العلم وابؼعرفة وضحى من أجلنا الكثتَ

الذ فقيد قلبي،من كانت كل أفراح ابغياة بعده باىتو،فقده جرح نازف وشوق وحنتُ لا ينتهي، 
 أخي سند ساندي طوال حياتي ليتك اليوم ىنا تشاركتٍ فرحة الوصول وبرقيق الأحلبم

  رحمو اللهالحبيب سليمان

 من خلببؽن طعم ابغياة ابعميلة،مصدر قوتي والداعمتُ لر  لأعرفالذ ملبئكة رزقتٍ الله بهن 
 .(صليحة، أحلام،نفيسة)أدامكم الله لر 

 (نصر الدين ،سعد،حسين)الذ سندي ومسندي بعد أبي  ،جداري ابؼتتُ ومصدر قوتي أخوتي

( ،يقين ،وسيم،جود سليمان،صبرينة،عصام ،خليل،سجود)الذ كتاكيت العائلة 

قروي ربيعة



 

 الشكر
شكر وتقدير،   قصيدة، ولكللّ مقام مقال، ولكللّ بقاح شكر لكللّ مبدع إبقاز، ولكللّ 

لله ل اسوق رصد" للهالم يشكر س لناامن لم يشكر : "سلمولله عليو الله صلى ل اسول راـق
سلم ولله عليو اصلى 

حده لا ولله الا إلو إلا أن نشهد و امتنانو ولشكر لو على توفيقو واحسانو إلحمد لله على ا
 نواضورلى إعي الداسولو ورنبينا محمد عبده وسيدنا أن نشهد وشريك لو تعظيما لشأنو 

. سلم وتباعو وأصحابو وألو آعلى ولله عليو اصلى 

بجزيل م تقدأضع المتوالبحث ا اىذم تعالى على توفيقو لنا لإتماولله سبحانو ابعد شكر 
في استمرار لإاعلى لش شجعولش و عانوألذين العزيزين الدين الوالى إلشكر ا

لى من إلجزيل ابالشكر نتوجو  كما  ،حلنجاوالعلم ة امسير

وف لن تكفي حري لذ ا"كانون جمال " ستاذ الدكنورلأىذا العمل  افو على ابإشرشرفنا 

لتي ، وابثمنر لتي لا تقدالعلمية التوجيهاتو ، ولكبيراائو حقو بصبره ـلإيفة لمذكراىذه 

جزيل الشلّكر لكل أساتذتنا من ،و  لعملا اىذم و استكمال تماإساىمت بشكل كبير في 
من ساعدنا لى كل من شكرنا وتقديرنا إبخالص كما نتوجو مرحلة الابتدائي الذ ىذه ابؼرحلة 

من أو قريب 

  ونسأل الله عز وجل أن يوفقنا في باقي مستَتنا العلمية لعملا اىذم تماز وإنجاإبعيد على 
.يارب



 

 أ
 

 الملخص

تهدف دراستنا إلذ التعرف على  أهمية امتلبك ابؼهارات الاتصالية لدى الأطباء من وجهة نظر ابؼرضى في العيادات 
ما ىي انعكاسات امتلبك الأطباء للمهارات الاتصالية :الصحية ابػاصة بحيث انطلقت من سؤال رئيسي مفاده

 ؟على العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى بالعيادات الصحية ابػاصة بدتليلي

و لتحقيق ىذا ابؽدف تأسست ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي ،حيث ثم الاعتماد على استمارة الاستبيان بعمع 
 .البيانات من خلبل اختيار عينة من ابؼرضى بالعيادات الصحية ابػاصة 

 مريض و ثم توزيع الاستمارة عليهم بطريقة صدفية ،بعد ذلك ثم برليل البيانات 70واشتملت عينة الدراسة على 
 . spssابؼتحصل عليها و اختبار الفرضيات بالاعتماد على برنامج الرزمة  الاحصائية  

و توصلت الدراسة الذ أن أطباء  العيادات ابػاصة التي تعتبر بؿل الدراسة تعتمد بدرجة كبتَة  و مقبولة للمهارات 
الاتصالية مع ابؼرضى ،و أن أغلب ابؼرضى يتأثرون بالطريقة الاتصالية التي يوظفها الأطباء معهم بفا  يبتٍ لديهم علبقة 

 . استشفائية مقبولة

 .العيادات الصحية-العلبقة الاستشفائية- -ابؼهارات الاتصالية :الكلمات المفتاحية-

Abstract : The study sample included 70 patients, and the questionnaire 
was distributed to them in a random manner . After that, the data obtained 
was analysed and hypotheses were chasen based on the statistical package 
program spss As a conclusion for this study, the doctors of the private 
clinic which is considered the subject of the study, rely to a large and 
acceptable degree on the communication skills that the doctors emplay 
with them, which builds an acceptable hospital relationship with them.  

Key words : Communication skills –private clinics - The hospital 
relationahip.
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 المقدمة

   يتعرض الفرد  في حياتو الذ الكثتَ من ابؼشكلبت و العقبات التي يعجز عن حلها و لكنو يسعى من أجل ذلك 
يدثل الاتصال لتلبية احتياجاتو النفسية و ابعسمية و الصحية  سواء بدجهوده أومن خلبل تواصلو مع الأخرين حيث 

العصب الأساسي لكافة المجتمعات الإنسانية على اختلبف درجة تطورىا، فمن خلبلو تتم القدرة على ابؼشاركة 
والتفاعل مع الآخرين ، كذلك نقل وتبادل ابؼعلومات وابػبرات بينهم والتي تزيد من فرص الفرد في البقاء و النجاح و 

التحكم في الظروف ابؼختلفة المحيطة بو وعليو فإن الاتصال يشمل بصيع المجالات على غرار ابؼؤسسات باختلبف 
إذ لطابؼا كان الاتصال مصب اىتمام الباحثتُ باعتباره أحد الركائز الضرورية في تنظيم ابؼؤسسات حيث  ، طبيعتها

يشكل عامل حيوي ، فمن خلبلو تصل ابؼؤسسة إلذ أىدافها و يتم توحيد الأنشطة بتُ بصيع وحدات ابؼؤسسة و 
والاتصال لا يعتبر علما فقط إنما ىو فن يعتمد ،يحقق التكامل والانسجام القائم على علبقات اجتماعية و إنسانية

 . ةعلى مهارات التي يعتبر إكتسابها خبره او مهار

وتعد مهارة الاتصال عامة ىي قدرة ابؼسؤول على الاتصال الفعال والتي تتسم بالتعاون والتنسيق ابؼستمر والاحتًام 
ابؼتبادل بتُ العملبء، والتي تسهم في برقيق أىداف ابؼؤسسة وأىداف العاملتُ وأىداف ابؼسؤول، فهي تتصف 

بالصراحة والشفافية، والصدق في نقل ابؼعلومات بفا تساىم في العملية ابزاذ القرارات ابؼختلفة وحسن التعامل مع 
ابؼعلومات في كل الابذاىات، وأن تكون ابؼعلومات مفهومة وفي نفس ابؼستوى لدى الأطراف ابؼتصلة وتتعدد أهمية ىذه 
ابؼهارات الاتصالية حسب المجتمع ودرجة تطوره، فهي تسعى لتحقيق ابؼشاركة بهدف بقاح العملية الاتصالية وىذا من 
خلبل التأثتَ على الأفكار والابذاىات لتكوينها أو تعميقها أو تعديلها، تطويرىا الأمر الذي ينعكس على سلوكيات 

. الأفراد واستجابتهم والتزامهم ابذاه ابؼواقف ابؼختلفة ابؼتضمنة في ابؼوقف الاتصالر على اختلبف أبعاده ومستوياتو

بفرضتُ من أجل - ومن ىؤلاء الذين يستخدمون ابؼهارات الاتصالية بقد  الكوادر الصحية في ابؼستشفيات أطباء    
بؼهارات الاتصالية لدى الأطباء في العيادات ابػاصة أهمية  لمعابعو كل الأمراض كوسيلو لتحقيق الأىداف ابؼطلوبة  و

 تعزز الثقة والراحة، وتسهل فهم ابغالة الطبية وخطة العلبج كما  من خلببؽا  مع ابؼرضىة استشفائيةكبتَة بناء علبق
 أنها تسهم في تقليل التوتر والقلق لدى ابؼرضى وتعزز الالتزام بالعلبج
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و جاءت  ىذه الدراسة تكشف على أىم ابؼهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب مع ابؼرضى بالعيادات الصحية 
 .ابػاصة من وجهة نظر ابؼرضى و إبراز مدى أهمية ىذه ابؼهارات الاتصالية في بناء علبقة استشفائية  

 ابؼنهجي  للدراسة و الذي بالإطارحيث يتعلق الفصل الأول : و في ىذا الصدد قمنا بتقسيم دراستنا الذ فصلتُ
 ،التساؤلات الفرعية للدراسة،الفرضيات ،أسباب اختيار موضوع الإشكالية:تضمن عدة خطوات منهجية على غرار

 .  ،أمية و أىداف الدراسة ،مفاىيم الدراسة ،ابػلفية النظرية للدراسة ، الدراسات السابقة و صعوبات الدراسة

 : التطبيقي للدراسة و قد تضمن كل منالإطاركان عنوانو : أما الفصل الثالش 

.  حدود الدراسة،منهج و أدوات الدراسة ،بؾتمع وعينة الدراسة : ابؼنهجية للدراسة الإجراءات-

عرض نتائج البيانات العامة ،برليل الكمي و الكيفي للمحاور الأربعة :عرض و برليل نتائج الدراسة-

و في نهاية ىذه الدراسة ثم عرض مناقشة فرضيات الدراسة و عرض النتائج العامة للدراسة  و من ثم خلبصة ىذا 
 .البحث العلمي
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:  الدراسةالإشكالية/1

الاتصال من ابؼوضوعات التي عنيت بالأهمية البالغة من قبل ابؼختصتُ نظرا لأهمية الرسالة التي       
يحملها بتُ ابؼتلقتُ، فهو الوسيلة التي يتم من خلببؽا الإدراك ابغسي وتنمية القدرات الفردية للمتلقتُ 

يقوم بالعديد من العمليات التي تهدف إلذ تسهيل التفاعل ابعمعي وزيادة الاتصال بتُ الفاعلتُ وتنسيق 
جهودىم وحثهم ىم على التضامن وابؼثابرة واكتساب البصتَة والقدرة على برمل ابؼسؤولية بفا يساعد 

يعتبر الاتصال العمود الفقري لأي الأىداف ابؼشتًكة كما على أداء الأدوار ابؼلبئمة لتنمية ولإبقاز 
مؤسسة ، مهما كان طابعها ، فمن خلبلو يتم توفتَ ابؼعلومات والأفكار و الآراء عبر أجزائها والأطراف 

العاملة بها و تكمن أهميتو في أنو المحرك الأساسي في كل العمليات الاجتماعية داخل المجتمع وداخل 
وعلى اعتبار أن ابؼؤسسة عبارة عن بؾموعة .ابؼؤسسة ، فهو وسيلة بػلق حركية وديناميكية للجماعات 

من الأفراد منظمتُ في شكل قانولش بغرض القيام بدهام معينة ، فهو بدثابة همزة وصل بينها وبتُ العمال 
 .والعالد ابػارجي ، وأي خلل في نظام الاتصال يؤدي إلذ تعطيل ستَورة العمل بابؼؤسسة

للبتصال مهارات متعددة و أصبح اكتسابها و تعلمها  بدثابة اكتساب و تعلم القراءة و الكتابة       
من خلبل ابؼهارات الاتصالية  يتمكن الأفراد من التواصل مع بعضهم البعض في كافة أمور ابغياة من ف

حتى أنها أصبحت من  و ذلك عن طريق الرموز و الإشارات التي يوظفها ابؼرسل إلخ، ...عمل ودراسة
متطلبات العمل التي يحتاجها مسئولر التوظيف ليتم القبول، فمهارات الاتصال والتواصل تساعدنا في 

تبادل الأفكار وابؼعلومات وغتَىم، فالإنسان لا يقوى على العيش منفردًا لذا فهي ذات أهمية كبتَة ودور 
رئيسي في حياة المجتمع بدختلف فئاتو  حيث لا يدكن الاستغناء عنو فهي ضرورة من ضروريات ابغياة 

التي أصبحت من تعتبر ىذه  ابؼهارات الاتصالية أحد أىم بؾالات الدراسات الإدارية والإنسانية  حيث 
ىذه ابؼهارات الاتصالية لدى الأفراد ر ابؼواضيع الأكثر طرحا واىتماما من قبل الباحثتُ في كيفية تطوي

،التكنولوجية ،التجارية ،لاسيما ابػدمات الاجتماعيةفي شتى المجالات  سواء الاقتصادية خاصة العاملتُ 
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الاجتماعية ابؼباشرة مثل ابعانب الصحي   فالاتصال الصحي يندرج كنوع من أنواع الاتصال ضمن إطار 
الاتصال الاجتماعي الذي يقوم على ضرورة توعية أفراد المجتمع بدختلف ابؼشاكل الصحية  التي يدكن أن 

كونهما مرتبطان  و ىذا ما يلزم تطبيقو داخل ابؼؤسسات الاستشفائية و  العيادات ابػاصةتصيبهم  
بصحة وحياة الإنسان والمجتمع و لأنو يحتاج إلذ تعامل خاص مع ابؼرضى و ذلك من أجل احتوائهم و 

بزفيف من معاناتهم  و ىذا بصيعو ينبع من استخدام الصحيح للمهارات الاتصالية من طرف الطبيب إلذ 
 أي استخدام تفاعلبت رمزية و صوتية مع وضوح في الكلمات ابؼرسلة من الطبيب بكو ابؼريض ابؼرضى 

و بؽذا اعتمدنا في دراستنا ىذه ابؼهارات الاتصالية في ابعانب من أجل حذوت تفاعل اتصالر بينهم 
لعل ابرز سبب دفعنا الذ : الصحي و ثم حصرىا على القطاع ابػاص لمجموعة من الاعتبارات منها 

 ابؼتكرر للمرضى لأطبائهم و بالتالر ىم أكثر فئة  الإقبال:بزصيص دراستنا على العيادات ابػاصة ىو 
الإقبال ابؽائل للمرضى على العيادات : في الأخرىتتجاوب مع موضوع دراستنا و بسحورت الأسباب 

الصحية ابػاصة لأنها أكثر اىتماما بابؼرضى مقارنة بابؼستشفيات العمومية كما أن أغلب الأطباء ذو 
. الكفاءة العالية يفضلون العمل بشكل مستقل 

 : التاليةالإشكاليةو ىذا ما دعانا لطرح 

علبقة الاستشفائية مع ابؼرضى بالعيادات الصحية ابػاصة الأطباء  تبتٍ   لدىبؼهارات الاتصاليةا ىل
 بدتليلي ؟

:  و ىي تساؤلات فرعية إشكالية دراستنا برت تندرجو 
في العيادات  ىل للمهارات الاتصالية لدى الأطباء تأثتَ على العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى:1س

 ؟ابػاصة ببلدية متليلي من وجهة نظر ابؼرضى

ىارات  الاتصالية التي يوظفها الطبيب مع ابؼرضى في العيادات ابػاصة ببلدية متليلي الد ما ىي أىم :2س
من وجهة نظر ابؼرضى؟
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ىل امتلبك الأطباء للمهارات الاتصالية ضروري في  برستُ العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى :3س
 .ىبالعيادات ابػاصة ببلدية متليلي من وجهة نظر ابؼرض

: فرضيات الدراسة/2

تعتبر الفرضيات بدثابة البوصلة التي توجو مسار البحث و بردد ابذاىو فهي تساعد الباحث على تركيز 
وبهدف  توضيح توجيهات بحثنا وللئجابة على . جهوده على بصع البيانات و برليلها بطريقة منهجية 

 :التساؤلات  الفرعية و الإشكالية الرئيسية تم طرح الفرضيات التالية

 للمهارات الاتصالية لدى الأطباء تأثتَ على العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى  في العيادات ابػاصة /1
 .ببلدية متليلي 

أىم ابؼهارات  الاتصالية التي يوظفها الطبيب مع ابؼرضى في العيادات ابػاصة ببلدية متليلي من وجهة / 2
. يث ،مهارة التواصل الغتَ اللفظي،مهارة الإنصاتدنظر ابؼرضى ىي مهارة الح

نعم امتلبك الأطباء للمهارات الاتصالية ضروري في  برستُ العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى / 3
بالعيادات ابػاصة ببلدية متليلي من وجهة نظر ابؼرضى 

 :من الأسباب التي دفعتنا لاختيار ىذا ابؼوضوع مايلي :أسباب اختيار موضوع الدراسة/3

: الأسباب الذاتية/1

الاىتمام و ابؼيل الشخصي بؼوضوع الاتصال عند الطبيب نظرا لأهميتو عند ابؼؤسسات الاستشفائية  /أ

الفضول والرغبة في معرفة  أهمية  اكتساب الطبيب للمهارات الاتصالية  /ب

. بؿاولة  إبراز إتقان الطبيب بؼهارات الاتصال مع ابؼريض/ج

معرفة وجهة نظر ابؼرضى في ابؼهارات الاتصالية التي يعتمدىا  الطبيب معهم /د

ملبحظة الباحثة للظاىرة  أثناء تواجدىا في إحدى العيادات الصحية/ه
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: أسباب الموضوعية/2

  .إثراء الرصيد ابؼعرفي/أ

. إبراز مهارات الاتصال سوف يحسن من التشخيص ابعيد للمريض وبتالر كسب بظعة جيدة للمؤسسة/ب

. تبيان مدى أهمية موضوع ابؼهارات الاتصالية لدى الطبيب و ابؼريض/ج

أىمية الدراسة /4

 و مدى الاستفادة منها من قبل ابؼختصتُ إليهاتتجلى أهمية ىذا البحث في النتائج التي سيتم التوصل -
. في ىذا المجال

.  مهارات الاتصال لأهميةيدكن ان تفيد الدراسة ابغالية في  زيادة الوعي للكادر التمريضي -

قد تفيد دراستنا ىذه في فهم احتياجات ابؼريض بشكل أفضل بالنسبة للؤطباء -

يعد البحث ابغالر إضافة للبحث العلمي في بؾال الاتصال  و المجال الصحي - 

. تبرز أهمية البحث في كونو اىتم بفئة مهمة في المجتمع-

أىداف الدراسة /5

سة يفهم عادة الكل دراسة ىدف أو غرض يسعى لتحقيقو حتى يكون ذا قيمة علمية فلغرض من الدر
على أنو السبب الذي من أجلو قام الباحث بالدراسة والبحث فيو، فالبحث ابعيد ىو الذي يصبو إلذ 

 إلذ الأىدافة علمية وتنقسم ىذه للاد العامة الغتَ شخصية ذات قيمة والأىدافبرقيق بؾموعة من 
وعليو  . مباشرة في جعل العلم في خدمة المجتمعاستفادة تقدلص و أىداف علمية تنحصر في تقدلص إضافة 

 :الأىداف لدراستنا ىييدكن أن نبرز أىم 
.  أهمية امتلبك ابؼهارات الاتصال لدى الطاقم الطبي مع ابؼرضىإبراز-

ىمعرفة طبيعة العلبقة بتُ  ابؼهارات الاتصالية لدى الأطباء و متابعة العلبج من وجهة نظر ابؼرض-
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.  الاىتمام بدوضوع ابؼهارات الاتصالية  في الوسط الصحيإلذدعوة -

 أىم مهارة اتصالية  يجب توفرىا  لدى الطبيب مع ابؼريض إبراز-

 :حدود الدراسة/6

لكل دراسة بؾالات رئيسية تستند إليهما، وقد قسم معظم الباحثتُ ىذه المجالات إلذ ثلبث بؾالات     
  .المجال ابؼكالش أو ابعغرافي المجال الزمالش، والمجال البشري: رئيسية وىي

ويقصد بو النطاق ابؼكالش لإجراء موضوع الدراسة وقد تم إجراء :المجال المكاني للدراسة  -أ-
. الدراسة التي بتُ أيدينا في  بعض من  العيادات ابػاصة ببلدية متليلي ولاية غرداية

جنوب  كلم 600 ابعزائر، ومقر الولاية مدينة غرداية تبعد بـ شمالر صحراء ولاية غرداية تقع
، امتدادىا من الشمال إلذ 2كلم 729 19 ابعزائر، مساحتها الإبصالية تقدر بـ العاصمة
 كلم ترتفع عن مستوى سطح البحر 250 إلذ 200كلم، ومن الشرق إلذ الغرب من  140 ابعنوب

متليلي،سبسب،العطف،بنورة،غرداية،ضاية بن : بلديات09 تتفرع ولاية غرداية إلذ .م 486 بـ
. ضحوة،زلفانة،بريان،القرارة

بولاية  دائرة متليلي وتم إسقاط دراستنا على العيادات ابػاصة في بلدية متليلي  وىي إحدى بلديات
العريقة من حيث ابؼنشأ، كانت تابعة لعدد من ابعهات قبل أن تصبح إحدى  البلديات من . غرداية

 كلم من مقر الولاية، 40 كلم مربع في موقع يبعد 7300تبلغ مساحتها  ابعزائرية ولاية غرداية بلديات
أما .شخص  43997  ويبلغ عدد سكان متليلي اليوم . كلم650بينما تبعد عن العاصمة حوالر 

 ببلدية لفة الاختصاصاتتعيادة خاصة مخ 19 بالنسبة للعيادات ابػاصة فتمثل عددىا فيما يقارب
  :وذلك حسب ما توصلت إليو الباحثتانمتليلي 

 06:عدد العيادات  طب العام-

02:عدد العيادات طب أمراض نساء و التوليد-

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D8%A9_%D9%85%D8%AA%D9%84%D9%8A%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D9%84%D8%AF%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D9%84%D8%AF%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D8%A7%D8%A6%D9%85%D8%A9_%D8%A8%D9%84%D8%AF%D9%8A%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%BA%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
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 08:عدد العيادات طب الأسنان-

 01:عدد العيادات طب الأطفال-

 01:عدد العيادات ابؼختصة في الأشعة-

 01:عدد العيادات ابؼختصة في الأرطفونيا-

 :المجال الزمني-ب

 يقصد بالمجال الزمتٍ ابؼدة التي استغرقتها الدراسة والتي بستد من بداية التفكتَ في مشكلة البحث إلذ    
  :غاية استخلبص النتائج العامة، وقد مر ىذا البحث بعدة مراحل زمنية كالتالر

امتدت من شهر نوفمبر حتى شهر جانفي  وتم من خلبل ىذه ابؼرحلة اختيار موضوع  :ابؼرحلة الأولذ -
الدراسة، وبعد أن بست ابؼوافقة من قبل ىيئة التدريس ابػاصة بقسم علوم الإعلبم والاتصال على موضوع 

. دراستنا بدأنا بالقيام بالدراسة الاستطلبعية النظرية 

امتدت ىذه ابؼرحلة من أواخر شهر فيفري إلذ منتصف شهر أفريل، وقد تم العمل فيها  :ابؼرحلة الثانية -
على مستوى ابعانب ابؼنهجي  من خلبل بصع ابؼراجع وابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼوضوع  

أفريل وىي ابؼرحلة ابؼتعلقة بابعانب ابؼيدالش للدراسة، وقد انطلقت ىذه الدراسة ابؼيدانية من  :ابؼرحلة الثالثة
. 2024ماي 31 الذ غاية2024

: المجال البشري للدراسة -ج-

عملية برديد المجال البشري للدراسة خطوة مهمة في مسار البحث سواء تعلق الأمر بابؼسموح      
الاجتماعي أو في حالة اختيار عينة الدراسة، لأن خصائص وبفيزات المجتمع الأصلي للدراسة يدكن 

الباحثتُ من حديد أنسب الكيفيات لاختيار العينات ابؼطلوبة للدراسة، ويساعد كذلك على اختيار 
الأدوات والوسائل ابؼلبئمة بعميع البيانات وابؼعلمات من ابؼبعوثتُ، ويتضمن المجال البشري بصهور البحث 
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وىو بؾموعة من الأفراد، أو الأشياء، أو الوحدات الأساسية التي أجرى عليها :الذين تشملهم الدراسة  
بذمع بينهما صفات أو خصائص معينة، ويدكن   رالتحليل، ويتكون بؾتمع البحث من وحدات وعناص

أن يتم التحقق أو اختيار الفرضيات عليها  

قد اشتمل المجال البشري في بحثنا على ابؼرضى و بعض الأطباء بالعيادات ابػاصة ببلدية متليلي بشكل 
 .خاص و الأساتذة ، موظفي العيادات الصحية ابػاصة بشكل عام

: الدراسة و أدوات منهج ال/7

 أولا منهج الدراسة

الطريقة "       يعد ابؼنهج أساس أي دراسة علمية لأنو كفيل بقيادة الباحث في بـتلف مراحل البحث ويقصد بو 
".  ابؼؤدية إلذ الكشف عن ابغقيقة بواسطة القواعد العقلية حتى تصل إلذ نتيجة معلومة 

وقبل التطرق إلذ ابؼنهج ابؼستخدم لابد من الإشارة إلذ أن لكل منهج شروط ومتطلبات وقدرات بؿدودة في البحث 
والتقصي، تفرض على الباحث استخدامها في حالات معينة، وأن عملية اختيار الباحث بؼنهج بحثو لا تتم بطريقة 

اعتباطية، وإنما طبيعة ابؼوضوع الذي يعابعو ونوعيتو ىي التي تفرض على الباحث تفضيل منهج على آخر، كما تفرض 
ابؼنهج الوصفي  : طبيعة ابؼوضوع الذي نعابعو توظيف ابؼنهج التالر 

 1الطريقة التي ترتبط بظاىرة معاصرة بقصد وصفها وصفا دقيقا وتفستَىا علميا: يعرف ابؼنهج الوصفي على أنو    

لا يقتصر دور ابؼنهج الوصفي على تقدلص ووصف الظاىرة ابؼستهدفة فقط وإنما يذىب إلذ أبعد من ذلك فهو يساعد و
على برليل وتفستَ ومقارنة البيانات ابؼتحصل عليها قصد الوصول الذ تقسيمات ذات معتٌ بهدف التبصر بتلك 

2 .الظاىرة أو موضوع البحث

                                                           
 ، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن ،1، طمدخل إلى مناىج البحث في التربية وعلم النفس: بضد خليل عباس وآخرون1

 .227،ص2007
 منار، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، ،أساليب البحث العلمي في العلوم الإنسانية والاجتماعية،رحيم يونس العزاوي  كرو2

 97ص2008.الأردن
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وذلك عن طريق بصع . الطريقة لوصف الظاىرة وتصويرىا كميا وكيفيا: " ويعرف ابؼنهج الوصفي أيضا على أنو    
 :البيانات ابؼيدانية عن مشكلة موضوع البحث، ويعتمد ابؼنهج الوصفي على مرحلتتُ أساسيتتُ هما

 وخلببؽا الباحث يقوم باستطلبع بؾال بؿدد من بؾالات البحث الاجتماعي، :مرحلة الاستكشاف والصياغة
  .وتوضح بعض ابؼفاىيم ابؼساعدة من أجل معرفة إمكانية إجراء البحث العلمي حول الظاىرة ابؼختارة

 وىي ابؼرحلة يباشر الباحث أو الطالب بجمع ابؼعطيات النظرية والبيانات ابؼيدانية من بـتلف :مرحلة التشخيص
 1. مصادرىا باستخدام بؾموعة من الوسائل والأدوات ابؼساعدة على ذلك

وعليو تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي لأنو أنسب منهج يدكن اللجوء إليو في ىذه الدراسة بالإضافة إلذ كونو     
 يوظفها الأطباء من وجهة نظر ابؼرضى التيابؼهارات الاتصالية وذلك بغرض معرفة . صف الظاىرة كميا ويحللها كيفياي

ستطيع كشفها من خلبل ابؼلبحظة والاستبيان بالإضافة إلذ أدوات أخرى كابؼقابلة ما ون. وذلك بالعيادات ابػاصة
 .بجمع بيانات ومعلومات حول ابؼواقف الأفراد وجهات نظرىم حول موضوع الدراسةلنا يسمح 

 :ثانيا أدوات الدراسة

يعتمد البحث العلمي على بؾموعة متنوعة من الوسائل والتقنيات الضرورية بعمع البيانات من ميدان الدراسة،     
وتعرف أدوات البحث العلمي بأنها بؾموعة الوسائل والطرق والإجراءات ابؼختلفة التي يعتمد عليها في بصع ابؼعلومات 

 . ابػاصة بالبحث العلمي وبرليلها، وىي متنوعة، ويتوقف استخدامها على مدى احتياجات موضوع البحث العلمي

ويلجأ الباحث إلذ استخدام بصع البيانات خاصة في الدراسة ابؼيدانية، أين يجب على الباحث تصميم أدوات      
  .تتناسب مع موضوع الدراسة من جهة، ومع طبيعة أفراد العينة من جهة ثانية

    اعتمدنا في دراستنا على اداة استمارة الاستبيان كأداة أساسية و أولية بعمع البيانات ثم ابؼلبحة و ابؼقابلة كأدوات 
.مساعدة 

                                                           
 ص 2007، دار ابؽدى للطباعة والنشر والتوزيع، ابعزائر، 1، طىج وأدوات البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةامن،رشيد زرواتي1

162 
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 :أولا استمارة الاستبيان

 في بصع البيانات من ابؼبحوثتُ بصفة خاصة والاستبيان أحد ساسيةتعتبر استمارة الاستبيان من الأدوات الأ    
ويعتمد الاستبيان على استنطاق الناس . الوسائل التي يعتمد عليها الباحث في بذميع البيانات وابؼعلومات من مصادرىا

ابؼستهدفتُ بالبحث من أجل ابغصول على إجاباتهم عن موضوع ما والتي يتوقع الباحث أنها مفيدة لبحثو وتساعده 
  .بالتالر على اختبار فرضياتو

عبارة عن تصميم فتٍ المجوعة من الأسئلة حول موضوع معتُ بحيث " ويدكن تعريف استمارة الاستبيان على أنها    
تغطي كافة جوانب ىذا ابؼوضوع وبسكننا من ابغصول على البيانات اللبزمة للبحث من خلبل إجابة ابؼفحوصتُ على 

  .الأسئلة

وتعرف على أيضا على أنها بؾموعة من الأسئلة ابؼرتبة حول موضوع معتُ ترسل للؤشخاص ابؼعنيتُ عن طريق     
البريد أو يجري تسليمها باليد بسهيدا للحصول على أجوبة الأسئلة الواردة فيها وبواسطتها يدكن التوصل إلذ حقائق 

 .1جديدة عن ابؼوضوع وتأكد من معلومات متعارف عليها لكنها غتَ مدعمة بحقائق

يدكن تعريفها بأنها تقنية منهجية تستخدم بعمع البيانات من ابؼيدان والتي تعذر بصعها عن طريق تقنيات أخرى      و
 2. ويجب أن تغطي بصيع جوانب البحث في حالة ما استخدمت كتقنية بحث وحدىا

وقد اعتمدنا في ىذه الدراسة على الاستمارة الاستبيان بالطريقة ابؼباشرة حيث قمنا بتسليمها مباشرة للمبحوثتُ،     
سؤالا بدا يتناسب وفرضيات الدراسة وتتلخص ىذه المحاور 32   حيث ضمت أربعة بؿاور رئيسية بدجموع (ابؼرضى)

 :في

، وىو خاص بالبيانات الشخصية بؼفردات الدراسة، ويتعلق بابعنس، العمر، وابؼستوى التعليمي: المحور الأول
 .ابؼستوى ابؼعيشي ،  ابغالة الاجتماعية و بؾال العيادة بـتصة 

. تأثتَ ابؼهارات الاتصالية على العلبقة الاستشفائية :المحور الثاني

.بابؼهارات الاتصالية لدى الطبي:المحور الثالت
                                                           

 23، ص 2003، دار العلوم للنشر والتوزيع، ابعزائر ، منهجية البحث العلمي للجامعيين: صلبح الدين شروخ1
 56صلبح الدين شروخ،نفس ابؼرجع السابق،ص2
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 .أهمية ابؼهارات الاتصالية لطبيب في تكوين العلبقة الاستشفائية مع ابؼرضى:لمحور الرابعا

 :الملاحظة –ثانيا

لا بزلو أي دراسة علمية من ابؼلبحظة، فلب يدكن النزول إلذ ميدان الدراسة خاصة في العلوم الاجتماعية من غتَ     
 .مشاىدة بعض ابؼؤشرات ابؼيدانية ابؼساعدة على تفستَ الظاىرة موضوع الدراسة

حيث تعرف ابؼلبحظة على انها إحدى التقنيات التي ابؼنهجية في بصع بيانات الدراسة في بصع البيانات وتستخدم     
في البحوث ابؼيدانية بعمع البيانات التي لا يدكن ابغصول عليها عن طريق الدراسة النظرية أو ابؼكتبية، كما تستخدم في 

البيانات التي لا يدكن بصعها عن طريق الاستمارة أو ابؼقابلة أو الوثائق والسجلبت الإدارية أو الإحصاءات الربظية 
 1 . ريب، ويدكن للباحث التدوين ابؼلبحظة وتسجيل ما يلبحظو من ابؼبحوث سواء كلبما أو سلوكاجوالتقارير أو الت

وفي ىذه . وتعتٍ ابؼلبحظة أيضا ابؼشاىدة الدقيقة لظاىرة ماء البحث والدراسة التي تتلبءم مع طبيعة الظاىرة    
 2فقد استعنا بابؼلبحظة دون ابؼشاركة الدراسة

 :ثالثا المقابلة-

تفاعل لفظي يتم عن طريق موقف ابؼواجهة يحاول فيو الشخص القائم : " ابؼقابلة حيث تعرف ابؼقابلة على انها   
 آخرين للحصول على بعض البيانات أشخاص معتقدات شخص آخر أو أو أراء  أوبابؼقابلة أن يستشتَ معلومات 

  .ابؼوضوعية

مباشر ومنظم بتُ ابؼبحوث والباحث  (شفوي)ويعرفها آخرون على انها تقنية تقوم على حوار أو حديث لفظي    
3الذي يكون مزودا بإجراءات ودليل عمل مبدئي لإجراء ابؼقابلة 

                                                           
 .153ص,نفس ابؼرجع السابق,رشيد زرواتي1
 .151، دار ابؼعرفة، الإسكندرية، مصر، ص  البحث الاجتماعيوتنفيذتصميم : غريب بؿمد سيد أبضد2
 85، ص 1995، دار غريب للطباعة والنشر، القاىرة، مصر، أساليب وأدوات البحث الاجتماعي،طلعت إبراىيم لطفي 3
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 كأداة مساعدة للبستمارة الاستبيان  و التي اعتمدتاىا   لفئة   ابؼقننة  الغتَ وقد قمنا بالاعتماد على تقنية ابؼقابلة    
الأطباء بشكل خاص و ابؼرضى الذين لا يستوعبون أسئلة الاستبيان و ىذا  من أجل بصع معلومات حول موضوع 

 . وقد كانت ىذه ابؼقابلة مع بعض أفراد العينة الدراسة  التي تفيدنا أثناء مناقشة نتائج دراستنا

 .مجتمع الدراسة والعينة /8

 مجتمع الدراسة

بؾموعة :  يدكن تعريف بؾتمع البحث على انوالأساسلا يدكننا تصور دراسة دون بؾتمع بحث وعينة، وعلى ىذا     
 1"من العناصر التي بؽا خاصية او عدة خصائص مشتًكة بسيزىا عن غتَىا من العناصر الأخرى التي يجري البحث عنها

بصيع مفردات الظاىرة ابؼراد دراستها سواء كانت ىذه ابؼفردات أفراد أو وحدات : أيضاجتمع البحث ويعرف بم
 2.إحصائية أو مؤسسات

 كما ،ابؼرضى الذين يقصدون العيادات ابػاصة و الأطباء  كفئتتُ أساسيتتُ بسع البحث في دراستنا يتمثل في مجو    
أىم فئة تتناسب كونهم ات  وتم اختيار ىذه الفئبسثلت في الأساتذة و ابؼمرضتُ و إداريتُ  بعمع معلومات  و ابؼساعدة

 .من الأطباء 19مفردة من ابؼرضى و 380مع موضوع دراستنا   و قدرت ب

 .عينة الدراسة

   تعتبر العينة بؾموعة جزئية  من بؾتمع الدراسة يتم اختيارىا بطريقة مناسبة و إجراء الدراسة عليها و من ثم استخدام 
 او الأفرادبؾموعة جزئية من : "فتعرف على انها:  عينة الدراسةتلك النتائج و تعميمها على كامل بؾتمع الدراسة و 

 3". الأصليابؼشاىدات او الظواىر التي تشكل بؾتمع الدراسة 

                                                           
جامعة عبد ابغميد مذكرة ماستً،علم اجتماع الاتصال، ،تأثير استخدام اليوتيوب على الطلبة الجامعيينبوفلفل ليلى،، أمالالعربي 1

 .34، ص2018،بن باديس
 43ص. 2017دار الكتاب الإمارات العربية ابؼتحدة ،مناىج البحث الإعلامي،سعد سلمان ابؼشهدالش 2
  35 ،نفس ابؼرجع السابق،صأمالالعربي 3
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   و ىي تلك المجموعة من ابؼفردات بؾتمع البحث الذين يختارىم الذين يختارىم الباحث ليكونوا مصدر بصع بياناتو  
 1. أثناء تنفيذه للبحث حيث تتم عملية اختيار العينة على أسس علمية انطلبقا من طبيعة ابؼوضوع و ىدف البحث 

   و يعتبر برديد مفردات العينة من بؾتمع الدراسة من الأمور ابؽامة جدا التي يجب أن يوليها الباحث أهمية خاصة و 
 في دراستنا كان اختيار العينة الصدفية و التي وبشكل عام ىناك أكثر من طريقة يدكن استخدامها لاختيار العينة 

يختارىا الباحث طبقا بؼا يراه من بظات و خصائص تتوفر في ابؼفردات و التي يستخدمها الباحث عندما يواجو صعوبة 
حصر مفردات  المجتمع الأصلي و إعداد قائمة سحب العينة بفا يجعل مهمة تنفيذ ىذا سحب عشوائيا أو منتظما أو 
عمديا أمر غتَ بفكن و في ظل ىذه الظروف يلجأ الباحث إلذ اختيار أسلوب الصدفة في مقابلة ابؼفردات  ابؼكونة  

  من ابؼرضى70لعينة البحث و التي تتمثل في ابؼرضى و الأطباء العيادات ابػاصة  و ابؼتمثلة في  

 مفاىيم الدراسة/9
العيادات ابػاصة  -العلبقة الاستشفائية -ابؼهارات الاتصالية

: المهارات الاتصالية / 1

: التعريف الاصطلاحي/أ

ىي بؾموعة من القدرات يدتلكها شخص معتُ، ومن خلببؽا يتمكن من إيصال أفكاره ومشاعره، سواء شفهيا أو /1
 .سلوكياً بالشكل الصحيح الذي يريده وبالتالر يدكنو الوصول للهدف ابؼنشود من الطرف الآخر

ىي القدرات التي تستخدمها عند تقدلص أو تلقي Communication Skills مهارات التواصل أو الـ/02
 2بـتلف أنواع ابؼعلومات مثل إيصال الأفكار وابؼشاعر للؤطراف الأخرى، أو التعبتَ عما يحدث من حولك

                                                           
 44سعد سلمان نفس ابؼرجع السابق،ص1

المهارات الاتصالية للكادر التمريضي و علاقتها بالتزام مرضى السكري بالبرتوكول بوشريط أحلبم ،متَة خديجة أمال،2
 22ص2021/2022،جامعة بؿمد بوضياف  ابؼسيلة ،ابعزائر ،العلاجي
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 يقصد بدهارات الاتصال في ىاتو الدراسة القدرات التي يدتلكها الطبيب أو يكتسبها حيث :التعريف الإجرائي/ب
. يستطيع بها بـاطبة ابؼريض ومعرفتو حالتو والقدرة على معابعتو و تشخيصو

 يقصد بالعلبقة الاستشفائية في ىاتو الدراسة العلبقة العلبجية  بتُ الطبيب في العيادة :العلاقة الاستشفائية/ 2
ابػاصة و ابؼريض و تهدف ىذه العلبقة الذ إحداث التفاعل ابؼناسب بتُ الطبيب و مريضو بأمل  إحداث تغتَ  

 .لصالح ابؼريض و برستُ بظعة الطبيب أيضا

 :العيادات الخاصة/ 3

 لغة/أ

العيد ىو كل من يعود من ىم أو مرض والعيادة ىي ابؼكان الذي يخصصو الطبيب ليفحص مرضاه الذين يلجا إليو 
 استشفاء وبذهيز بالأطباء وابؼمرضتُ والأدوية ةطلبا لتداوي تقوم ىذه الأختَة بكل ابػدمات الاستشفائية من علبج

والأجهزة 

 اصطلاحا/ب

العيادة ابػاصة ىي كل منشأ يدتلكها أو يستأجرىا و يديرىا طبيب أو طبيب أسنان أو أي طبيب حسب مهنتو /1
.  ومعدة استقبال ابؼرضى و رعايتهم و يدكن أن بقد فيها أسرة واحدة كل أفرادىا أطباء. ابؼرخص لو في مزاولتها

ىي ابعزء : جاء تعريف ابؼستشفيات أو العيادات في تقرير بؼنظمة الصحة العابؼية بتعريف أصدرتو للجنية الفنية ىو /2
ابؼتكامل من ابؼنظمة الاجتماعية الصحية ووظيفتها ىي توفتَ العناية الصحية الكاملة الوقائية والعلبجية بعميع السكان 
وإن خدمات العيادة ابػارجية فيها تصل إلذ كل عائلة في منطقة سكناىا كما إن ابؼستشفى ىي أيضا مراكز لتدريب 

 "العاملتُ في حفل الصحة الاجتماعية البيولوجية

العيادات ابػاصة مثلها مثل كل ابؼؤسسات الاستشفائية  : بقولو SAVATIER عرفها الأستاذ الفرنسي سفاتيو/3
وعلى العيادات ابػاصة تتميز بخاصية ىي أنها .... التي تعمل على استقبال ابؼرضى و حتى وأن لا تتم إقامتهم فيها 

1. مستَة بذاريا و إداريا من طرف أطباء وكذلك إدارتها التقنية ويجب أن تكون من طرف طبيب

                                                           
28،صالمرجع سبق ذكرهبوشرٌط أحلام ،

1
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يقصد بالعيادات ابػاصة في ىذه الدراسة بابؼؤسسات التي يقصدىا ابؼرضى رغبة في العلبج :التعريف الإجرائي/ج
 .على يد ابؼختصتُ بدقابل مادي معتُ بهدف العلبج

 :ةالخلفية النظرية للدراس/9

 :نظرية تفاعلية الرمزية-

بطبيعة اللغة والرموز في شرح عملية الاتصال في إطارىا الاجتماعي حيث تتحدد الاستجابات من خلبل نظام       
الرموز و ابؼعالش الذي يبنيو الفرد للؤشياء والأشخاص وابؼواقف وبالتالر كلما اتسع إطار ابؼعالش ابؼشتًكة كلما تشابهت 
الاستجابات في عمليات التفاعل الاجتماعي ابؼختلفة ويعمل ذلك أيضا على زيادة قدرة الفرد على توقع استجابات 

الآخرين بكو الأشياء أو الأشخاص أو ابؼواقف ابؼختلفة في إطار الثقافة الواحدة نتيجة لإدراك الفرد للمعالش ابؼشتًكة في 
ىذه الثقافة وبالتالر بقد أن الأفراد يربظون صورا للواقع من خلبل نظام خاص للرموز و ابؼعالش يكتسبو الفرد في  

وىذه النظرية برد أصوبؽا في الكتابات القديدة التي اىتمت باكتساب الناس . لعمليات الاتصالية ابؼتعددة خلبل حياتوا
 1.للمحددات ابؼشتًكة بؼعالش الأشياء بدا في ذلك السلوك في ابغياة اليومية وذلك من خلبل التفاعل مع الآخرين

عملية التفاعل الاجتماعي التي يكون فيها الفرد على " الإتصال بأنها  ابؼعجم في ابؼفاىيم ابغديثة للئعلبم و: يعرفها
 2 .علبقة واتصال بعقول الآخرين وحاجاتهم ورغباتهم الكامنة في برقيق أىدافهم

ويتم استخدامها لتفستَ بعض ابؼلبحظات ابػاصة بالإنسان وسلوكو وتفاعلو مع غتَه من أعضاء بؾتمعو، وتلك      
 3. التفاعلبت التي تقوم على استخدام الرموز وتتخذ أشكالا وصورا بـتلفة

 في 1937 إن التفاعلية الرمزية أقدم تقاليد التحليل السوسيولوجي قصتَ ابؼدى، ويعود إلذ ىربرت بلومر سنة     
يؤكد بلومر بأن ميد أكثر من أي من الآخرين  (التفاعل الرمزي )مقال برت عنوان علم النفس الاجتماعي صك تعبتَ 

 .وضع أساس ىذا الابذاه

      
                                                           

  82مصطفى ريحي عليان، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .313، ص2004، 3، عالد الكتب القاىرة، طنظريات الإعلام واتجاىات التأثيربؿمد عبد ابغميد، 2
  108، ص 2014، 1 دار النهضة العربية، لبنان، طالمعجم في المفاىيم الحديثة للإعلام والاتصال،مي العبد الله، 3
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ويوضح بلومر أن ابؼرتكزات ابؼعرفية الأساسية التفاعلية الرمزية تتمثل في أن البشر يتصرفون حيال الأشياء على أساس 
المجتمع الإنسالش،  ما تعنيو بالنسبة بؽم، أي من خلبل ابؼعالش ابؼتصلة بها، وىذه ابؼعالش ىي نتاج التفاعل الاجتماعي في

 .برور وتعدل ويتم تداوبؽا عبر عملية تأويل كل فرد في تعاملو مع الإشارات التي يواجهها  وىي

 حيث جاءت إسهاماتو في برديث التفاعل جوفمان أرفنج: العهد ابعديد التفاعلية الرمزية بقد ومن أىم المفكرين
  .التفاعلية ودراسة ابؼرض العقلي  . التفاعلية ومنظور الفن ابؼسرحي: ذكرنالرمزي وأىم ما ذىب إليو من أفكار 

بالإضافة إلذ سعي جوفمان لتوضيح نظره حول نظرية التفاعلية الرمزية في إسهامات أخرى جاءت برت عنوان 
" .  التفاعل الاستًابذي "، و "الوصمة"

... تشارلز كولش -وليام اسحاق توماس -ىارولد جارفنكل - جورج ميد -ىوفمان ارفينج-وكذلك بقد ماكس فيبر 
 .موغتَه

 .ةروض النظرية التفاعلية الرمزيف-

إن أفضل طريقة للنظر إلذ المجتمع ىي اعتباره نظاما للمعالش، وبالنسبة الأفراد فإن ابؼساهمة في ابؼعالش ابؼشتًكة /1
ابؼرتبطة برموز اللغة تعد نشاطا مرتبطا بالعلبقات بتُ الأشخاص تنبثق منو توقعات ثابتة ومفهومة لدى ابعميع تقود 

  .السلوك الإنسالش في ابذاه النماذج التي يدكن التكهن بها

من وجهة النظر السلوكية تعد ابغقائق النفسية والاجتماعية بناء بفيزا من ابؼعالش، ونتيجة بؼشاركة الناس في التفاعل  2
الرمزي الفردي وابعماعي فإن تفستَاتهم للواقع بسثل دلالة متفقا عليها من الناحية الاجتماعية، وذات إيقاع بؿدد من 

  .الناحية الفردية 

إن الروابط التي توحد الناس والأفكار التي لديهم عن الآخرين ومعتقداتهم حول أنفسهم تعد كلها أبنية شخصية من  3
ابؼعالش الناشئة عن التفاعل الرمزي وىكذا فإن ابؼعتقدات الذاتية لدى الناس عن أنفسهم وعن الآخرين ىي أىم 

حقائق ابغياة الاجتماعية 
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إن السلوك الفردي في موقف ما يتوقف على ابؼضامتُ و ابؼعالش التي تربط الناس بهذا ابؼوقف وىكذا فالسلوك ليس  4
رد فعل أوتوماتيكيا أو استجابة آنية ابؼؤثر خارجي ولكنو بشرة أبنية ذاتية حول النفس والآخرين وابؼتطلبات الاجتماعية 

 1فابؼوق

 :انتقادات النظرية-

  :برغم من أهمية النظرية إلذ أنها تعرضت لنقض تذكر أهمها    

بحيث يهتم كانتً التفاعلية الرمزية بأنها منحازة وذات نظرة بؿدودة وضيقة حول طبيعة القوة الاجتماعية، فهي مفيدة 
 .ؤلاتاجدا في برليل التس

كما التفت البعض في الآونة الأختَة إلذ سذاجة الأطروحات التقليدية التفاعلية الرمزية، فبدأت تلوح في الأفق، -
.  التفاعلية الرمزية في ابغقبة ما بعد البلومرية فأينبوادر تفاعلية رمزية جديدة، لوما يطلق عليو جاري 

ظهور العديد من التحليلبت والتصورات الغامضة وىذا ما جعل العديد من القضايا وابؼسلمات غتَ قابلة للبختبار -
 .بفا أدى لعدم الوصول إلذ القوانتُ والتعميمات العامة حول التفاعلية الرمزية

خفاق التفاعلية الرمزية في برليل الكثتَ من ابؼفهومات والتصورات والعوامل السيكولوجية، لن لد تكن أهملتها بسام ا-
ومن أىم ىذه ابؼفهومات ابغاجات والدوافع، التوتر والإبؽام، وإن كانت قد ركزت فقط على دراسة ابؼعالش والرموز 

 2.والفعل والتفاعل

 :النظرية التفاعلية الرمزية ودراسة مهارات الاتصال لدى الطبيب -

، (أي العلبقة الاستشفائية بينهما )تعُدلّ ابؼهارات الاتصالية عنصراً أساسيًا في بناء علبقة قوية بتُ الطبيب وابؼريض      
حيث تركز نظرية التفاعلية الرمزية على كيفية تفاعل الأفراد مع بعضهم البعض من خلبل الرموز  و ابؼعالش و من ىنا 

تبرز ابؼهارات الاتصالية للؤطباء من خلبل تفاعلهم مع ابؼرضى عن طريق الكلمات و الرموز الفعالة و من خلبل 
.الاتصال اللفظي و الغتَ اللفظي ، مهارة الإنصات كل ما سبق ذكره  يدل على تفاعل الطبيب مع ابؼريض رمزيا

                                                           
 ،القاىرة، المحفوظة دار ابؼصرية البانينة،حقوق الطبع والنشرالاتصال و نظرياتو  المعاصرة حسن عماد مكاوي ،ليلى حستُ ،1

 153،ص  1،1998ط
 قراءة في دور النظرية التفاعلية الرمزية،بؾلة منيفرا:نظريات في خدمة العلوم الاجتماعيةرضا بن تامي،نوال قادة بن عبد الله،2

 .194ص،2017 ، 01،العدد
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 تبتٍ مقاربة نظرية تفاعلية رمزية، لأن فهم ابؼنطق الذي يتحكم في العملية العلبجية دراستنا فرضت طبيعة موضع      
ومكانة الثقة فيها، ويتعلق الأمر ىنا بدقاربة بحثية استهدفت الأطباء وابؼرضى على وجو ابػصوص، أي طرفتُ فاعلتُ 
في العملية العلبجية تتكرر بينهما علبقة وجو لوجو بشكل روتيتٍ يومي في قاعات العلبج، حيث يتمحور الفهم من 

 وابؼنظور التفاعلي الرمزي حول كون الفرد يطور بشكل مستقل ومن فعل البحث آفاق حول نفسو وحول العالد وه

ستَورة من تعريف الوضعيات ابؼتواجدة مسبقا، فحسب الفريد شولتز لا يدكن للفرد أن يؤول نشاطاتو وفاعليتو إلا 
لا يرتكز إلا على رصد الأشياء ابؼوضوعية ما يفسر بأن الفهم  الطبيب البديهية منها، كما أن فهم النشاط والفاعلية 

الداخلي لا ينجح دائما أو بدعتٌ آخر ابؼمارسات الرامية إلذ إيضاح ابؼعتٌ تتلبقي مع الأبعاد الرمزية واللغوية وابغركية 
 والفيزيائية والوضعية أيضا

ونظراً لأهمية ىذا ابؼوضوع، سيتملّ إسقاط نظرية التفاعلية الرمزية على مهارات الاتصال لدى الأطباء من وجهة نظر 
   . ابؼرضى في ىذه ابؼذكرة

 :الدراسات السابقة/10

بسثل الدراسات السابقة إرثا نظريا مهما لبناء البحث بناء علميا ومنهجيا، فهي خطوة من أىم خطوات البحث      
بؼا تكسبو من أهمية في تدعيم وتوجيو مساراتو، من حيث تزويد الباحث بابؼعايتَ وابؼفاىيم التي يحتاجها في توضيح 

أبعاد مشكلة من جهة وبيان موقع الدراسة التي ىو بصدد دراستها وتقدم لو بصلة من ابؼعلومات تفيده في بصيع مراحل 
 استعنا و بعد اطلبعنا على بؾموعة من وكذا مقارنة تلك النتائج للمتحصل عليها مع الدراسة ابغالية ، وعليو . البحث

 بغية الاستناد اليها و  "ابؼهارات الاتصالية لدى الأطباء من وجهة نظر ابؼرضى"التي تناولت موضوع دراستناالدراسات  
: على النحو التالرالتي تم تصنيفها 
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:  الدراسات العربية/1

-مهارات الكادر الصحي في التعامل مع ابعمهور وأثرىا على فعالية ابػدمة الصحية"دراسة أيدن زكي سعيد كردية -
 1433.دراسة تطبيقية على مراكز الرعاية الصحية الفلسطينية بؿافظات قطاع غزة-من وجهة نظر ابعمهور ابؼراجعتُ

ما مستوى مهارات الكادر الصحي في التعامل مع ابعمهور وأثرىا على  بسثلت إشكالية الدراسة في   م2011- ه
 1 و اكتفت بالفرضيات فقطالرعاية الأولية بوزارة الصحة الفلسطينية  فعالية ابػدمة الصحية في مراكز

 بتُ مستوى مهارات الكادر الصحي في التعامل مع 0.05%علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد -
 .الصحية الأولية  ابعمهور و فعالية ابػدمة الصحية في مراكز الرعاية

التي  (ابغديث )مهارة التواصل اللفظي   بتُ مستوى0.05يوجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية - 
الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولر  يدتلكها الكادر الصحي للتعامل مع ابعمهور و فعالية ابػدمة

 (لغة ابعسد  )مهارة التواصل غتَ اللفظي   بتُ مستوى0.05يوجد علبقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
. بػدمة الصحية في مراكز الرعاية الصحية الأولية  التي يدتلكها الكادر الصحي للتعامل مع ابعمهور و فعالية

ابؼنهج الوصفي التحليلي بؽذه   في منهج الدراسة بسثل  و  العينة الطبقة العشوائية  في عينة الدراسةو بسثلت 
أن مســـتوى مهـــارات الكـــادر الصـــحي ن،و استخلصت نتائجها باستمارة الاستبيا  فهي أداة الدراسة أما ،الدراسة

 (اللفظي،الإنصات، توجيـو الأسـئلة، ضـبط الـنفس ، الإقنـاع  التواصل اللفظـــي وغيـــر )فـــي التعامـــل مـــع ابعمهـــور 
رضا ابعمهور وبرسن ابؼخرجات الصحية جيد ولكنو يحتاج إلذ برستُ  ومسـتوى فعاليـة ابػدمـة الصـحية بشـقيها

 .وتطوير 

التعامل مـع ابعمهـور   بــتُ مهارات0.05 أنــو يوجــد علبقــة طرديــة وايجابيــة ذات دلالــة إحصائية عند مستوى معنوية و
. الأولية  لدى الكادر الصحي و فعالية ابػدمة الصحية فـي مراكز الرعاية الصحية

                                                           
 

1
-من وجهة نظر الجمهور المراجعٌن-مهارات الكادر الصحً فً التعامل مع الجمهور و أثرها على فعالٌة الخدمة الصحٌة: أٌمن زكً سعٌد كردٌة 

 10ص 2011-  ه1433.تطبيقية على مراكز الرعاية الصحية الفلسطينية بؿافظات قطاع غزةدراسة 
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: التعقيب على الدراسة

اتفقت ىذه الدراسة مع دراستنا في متغتَ ابؼرضى لأن كلبنا اعتمدنا في دراستنا على وجهة نظر ابؼرضى :أوجو التشابو
. (الاستبيان )كما تشابهتا في اداة الدراسة. (الوصفي )وكذلك اعتمدنا نفس ابؼنهج 

اختلفت ىذه الدراسة مع دراستنا في أسلوب ابؼعابعة فهذه الدراسة عابعت مهارات الكادر الصحي : وجو الاختلافأ
كما اختلفنا في نوع العينة و في حدود .أما في دراستنا عابعنا ابؼهارات الاتصالية لدى الأطباء فقط (بصيع ابؼوظفتُ)

 .أما دراستنا فقد أجريت في ابعزائر,الدراسة ابؼكانية فقد أجريت ىذه الدراسة بغزة 

ساعدتنا ىذه الدراسة في تصور الإطار ابؼنهجي  لدراستنا وتبيان أهمية ابؼهارات الاتصالية  في :الاستفادة من الدراسة
.  الوسط الصحي كما أفادتنا في أخد تصور حول وجهة نظر ابؼرضى للمهارات الاتصالية

دراسة تطبيقية  –اثر مهارات التواصل اللفظي لدى الاطباء على رضا ابؼرضى "دراسة أمتَة بؿمد،بؿمد ساعد ابؼالكي/2
: مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي التالر: إشكالية الدراسةبسثلت -على ابؼرضى بددينة عبدالله الطبية

 ؟ما أثر مهارات التواصل اللفظي لدى الكادر الطبي على رضا المرضى

  وىي . أن ىذه الدراسة لد برتوي على التساؤلات بل اكتفت بذكر الفرضياتكما 

 .توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ مهارة ابغديث في التواصل لدى الأطباء ورضا ابؼرضى -
. توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ مهارة اللغة في التواصل لدى الأطباء ورضا ابؼرضى -

تم الاعتماد في ىذه  ،.توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ مهارة الإنصات في التواصل لدى الأطباء ورضا بؼرضى-
. اعتمد الباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي بؽذه الدراسة و.الدراسة على العينة العشوائية القصدية

1استمارة الاستبيان  على ناكما أعتمد

                                                           

 
1
ة،بؾلة دراسة تطبيقية  على ابؼرضى بددينة عبدالله الطبي –اثر مهارات التواصل اللفظي لدى الاطباء على رضا المرضى"أمتَة بؿمد،بؿمد ساعد ابؼالكي   

 159،ص43،2021،المجلد01البحوث التجارية، العدد
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 :في ما يليو تمثلت نتائج الدراسة 

إن مهارة ابغديث لدى الأطباء ىي إحدى الوسائل الأساسية للبتصال أثناء ابؼقابلة الطبية حيث يتم عن طريقها -
معرفة أعراض ابؼرض والتاريخ ابؼرضي وتاريخ العائلة ومعلومات حول ابغالة النفسية للمرضى  

استخدام لغة بسيطة وسهلة لتًبصة الأفكار وابؼعالش من قبل الطبيب بؽا أثرىا الفعال في التواصل مع ابؼرضى مع -
 .مراعاة ابؼستوى الثقافي للمريض وكذلك التأكد من دقة وصحة ابؼعلومات التي تنقل للمريض حفاظاً على ابؼصداقية

إن بؼهارة الإنصات لدى الأطباء واستماعهم وانتباىهم للمرضى جيداً بؼا يختاره ابؼريض من كلمات وللؤمور التي يركز -
 1عليها أو يكررىا في كلبمو

: لتعقيب على الدراسةا

: أوجو التشابو

اتفقت ىذه الدراسة مع دراستنا في اختيار نوع الأداة استمارة الاستبيان، واعتمدتا أيضا على دراسة نفس ابؼهارات 
 (ابغديث ،الإنصات)الاتصالية

 :أوجو الاختلاف

ت ىذه الدراسة مع دراستنا في نوع العينة ابؼعتمدة حيث اعتمدت ىذه الدراسة على العينة العشوائية القصدية أما 
كما اىتمت ىذه الدراسة بدعرفة رضا ابؼرضى على ابؼهارات الاتصالية أما في . دراستنا فاعتمدت  على العينة  الصدفية

. دراستنا اىتممنا  بالعلبقة الاستشفائية

: الاستفادة من الدراسة

 .تم الاستفادة منها في برديد بعض مفاىيم الدراسة

 

 

   
                                                           

1
 176،مرجع سبق ذكره،صأمتَة بؿمد،بؿمد ساعد ابؼالكي   
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: الدراسات الجزائرية/ 2

بالتزام مرضى السكري  ابؼهارات الاتصالية للكادر التمريضي وعلبقتها"مرية خديجة أمال ,دراسة بوشريط أحلبم/أ
-ابؼسيلة-جامعة بؿمد بوضياف . دراسة ميدانية بابؼؤسسات الصحية العامة وابػاصة" بالبروتوكول العلبجي

 : و اعتمدت ىذه الدراسة على الفرضيات التالية2021/2022

 ما درجة تطبيق ابؼهارات الاتصالية لدى الكادر التمريضي؟- 

 ما درجة التزام  ابؼرضى بالبروتوكول العلبجي؟- 

 ؟ ىل توجد علبقة إرتباطية دالة إحصائيا بتُ ابؼهارات الاتصالية للكادر التمريض- 

التزام ابؼرضى بالبروتوكول العلبجي لدى عينة من مرضى السكري؟ -

 : وتناولت الفرضيات التالية 

 .درجة تطبيق ابؼهارات الاتصالية لدى الكادر التمريضي متوسطة- 

 .درجة الالتزام بالبروتوكول العلبجي لدى مرضى السكري مرتفعة- 

التمريضي و التزام ابؼرضى  توجد علبقة ارتباطيو دالة إحصائيا بتُ مستوى تطبيق ابؼهارات الاتصالية للكادر- 
. بالبروتوكول العلبجي

، أما الاداة فتم الوصفي  ابؼنهج،أما ابؼنهج اعتمدت على تم الاعتماد في ىذه الدراسة على العينة القصديةكما 
1.استمارة الاستبيانالاعتماد على 

                                                           

 
1
دراسة ميدانية " بالتزام مرضى السكري بالبروتوكول العلاجي المهارات الاتصالية للكادر التمريضي وعلاقتها"مرية خديجة أمال ,بوشريط أحلبم   

 08/12 ، 2021/2028-ابؼسيلة-جامعة بؿمد بوضياف . بابؼؤسسات الصحية العامة وابػاصة
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  :كما توصلت الدراسة الى النتائج التالية 

 .درجة متوسطة لتطبيق ابؼهارات الاتصالية للكادر التمريضي-

درجة فوق ابؼتوسط الالتزام مرضى السكري بالبروتوكول للعلبج - 

 .بالبروتوكول العلبجي توجد علبقة ارتباطية بتُ ابؼهارات الاتصالية للكادر التمريضي و التزام مرضى السكري- 

: التعقيب على الدراسة

: أوجو التشابو

يدكن القول أن الدراستتُ تشابهتا في بؿاولتهما لدراسة نفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼهارات الاتصالية واتبعنا نفس ابؼنهج وىو 
ابؼنهج الوصفي و في حدود الدراسة ابؼكانية فقد أجريت الدراستتُ في ابعزائر 

: أوجو الاختلاف

ختلفت دراستنا مع ىذه الدراسة  في نوع العينة فدراستنا اعتمدنا على العينة الصدفية أما ىذه الدراسة فاعتمدت ا
وطب ,على العينة القصدية واختلفنا أيضا في بؾتمع الدراسة حيث قمنا بإجراء دراستنا على مرضى الطب العام 

. وطب النساء والتوليد أما ىذه الدراسة فقد تم بزصيص مرضى السكري ,الأسنان

. أفادتنا ىذه الدراسة في  تزويد فصل الإجراءات  التطبيقية للدراسة: الاستفادة من الدراسة

دريد ضحى، تأثتَ مهارات الاتصال الفعال في برستُ ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة –دراسة مبروك حياة /ب
ا ىو اثر مهارات الاتصال م  فتم طرح الإشكالية التالية–بكارية –الاستشفائية دراسة حالة مستشفى بوقرة بولعراس 

 1وتم الانطلبق من الفعال في برستُ ابػدمة الصحية بؼرضى السرطان في ابؼؤسسة الاستشفائية بوقرة بولعراس بتبسة ؟ 

                                                           

 
1
تأثير مهارات الاتصال الفعال في تحسين الخدمة الصحية في المؤسسة الاستشفائية دراسة حالة مستشفى بوقرة دريد ضحى، –مبروك حياة    

 02،ص2021/2022ابعزائر،-تبسة-مذكرة ماستً بزصص اتصال تنظيمي ،جامعة العربي التبسي– بكارية–بولعراس 
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 : التالية لتساؤلات الفرعيةا  

فيما تتمثل مقومات الاتصال الفعال ؟  -

ىل تعتمد ابؼؤسسة الاستشفائية على أسس في تقدلص خدماتها الصحية للمرضى ؟  -

ىل تقدلص خدمة صحية راقية وترضي ابؼريض يعتمد بالضرورة على وجود مهارات اتصالية ؟  -

ىل العملية الاتصال الفعال بتُ الأطباء و ابؼرضى أهمية في برستُ ابػدمة الصحية؟  -

 .ةصدفيتم الاعتماد في ىذه الدراسة على العينة ال  وىذه الدراسة اكتفت بالتساؤلات ولد تذكر الفرضياتوقد 

 : النتائج التاليةتوصلت الدراسة إلذدراسة ابغالة، وتم الاعتماد على ابؼلبحظة و ابؼقابلة كما  فهو منهج الدراسة أما 

. أهمية مهارات الاتصال الفعال في برستُ ابػدمة الصحية -

.  دور العلبقات الاجتماعية بتُ الطاقم الطبي و ابؼرضى في برستُ ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة الاستشفائية-  

غياب وسائل الاتصال في قسم السرطان بابؼؤسسة الاستشفائية بوقرة بولعراس بكارية على الرغم من أهميتها في -
 .تثقيف وتوعية ابؼرضى صحيا

: لتعقيب على الدراسةا

: أوجو التشابو

في و اتفقت ايضا يدكن القول أن الدراستتُ تشابهتا في بؿاولتهما لدراسة نفس ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼهارات الاتصالية 
  و نوع العينة الصدفيةحدود الدراسة ابؼكانية فقد أجريت الدراستتُ في ابعزائر

: أوجو الاختلاف

وطب ,اختلفت دراستنا مع ىذه الدراسة  في في بؾتمع الدراسة حيث قمنا بإجراء دراستنا على مرضى الطب العام 
 . السرطان أما ىذه الدراسة فقد تم بزصيص مرضى  ،اختصاص الأشعة و الأرطوفونياوطب النساء والتوليد,الأسنان

 .كما خصصت دراستنا على العيادات الصحية ابػاصة بينما ىذه الدراسة خصصت في ابؼستشفى

 .أفادتنا ىذه الدراسة في  تزويد فصل الإجراءات  التطبيقية للدراسة: الاستفادة من الدراسة



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإطار النظري للدراسة

أساسيات حول مهارات :ولالفصل الأ
الاتصال 

 تمهيد

ماىية الاتصال:المبحث الأول  

. مفهوم الاتصال:المطلب الأول

. عناصر الاتصال:المطلب الثاني

. أنواع الاتصال:المطلب الثالت

عموميات حول مهارات :المبحث الثاني
. الاتصال

مفهوم مهارة الاتصال و :المطلب الأول
. أىميتها

. أنواع مهارات الاتصال :المطلب الثاني

.   أساليب تعليم المهارات:المطلب الثالث
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مهيد ت

الاتصال ىو وسيلة لنقل ابؼعلومات وتبادل الآراء والأفكار وتلبية ابؼتطلبات ولتحقيق ذلك يجب إن يتبع أطراف    
الاتصال بجملة عن ابؼهارات والقدرات تساىم في برقيقهم لأىدافهم ووصوبؽم لغاياتهم وذا ما سنحاول بيانو في ىذا 

 .ومهارات الاتصال لدى الأطباءالفصل من خلبل التطرق بؼبحثتُ حاولت فيهما إعطاء عموميات حول الاتصال 

 .ماىية الاتصال:المبحث الأول

 .مفهوم الاتصال:ابؼطلب الأول

 .عناصر  العملية الاتصالية:ابؼطلب الثالش

 .أنواع الاتصال:ابؼطلب الثالت

 .عموميات حول مهارات الاتصال:المبحث الثاني

 .مفهوم مهارة الاتصال:ابؼطلب الأول

 .أنواع مهارات الاتصال :ابؼطلب الثالش

 .أهمية ابؼهارات الاتصالية:ابؼطلب الثالث
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 .ماىية الاتصال:المبحث الأول

 .مفهوم الاتصال:المطلب الأول

:  لغة

ويقال وصل الشيء أي وصل " وابؼضارع منو يصل" أصل كلمة اتصال في اللغة مشتقة من الفعل ابؼاضي الثلبثي وصل
   .إلذ الشيء وصولا، أي بلغو وانتهي إليو والاتصال ما يصل بتُ الشيئتُ

 :اصطلاحا

يعرف الاتصال على أنو العملية ابؼقصودة وغتَ ابؼقصودة التي يتم فيها التعبتَ عن ابؼشاعر والأفكار في رسائل شفوية *
 1عابها يأو غتَ شفوية والتي يتم إرسابؽا واستلبمها واست

 معينة للمتصل أىدافوىي عملية يدكن أن بردث دون قصد أو تعبر عن حالة شعور الفرد أو كنتيجة عن *

عملية إرسال و استقبال الرسائل و يكون ذا فعالية عندما يتم فهم الرسالة من ابؼستقبل و :كما عرف على أنو * 
2تشجيعو  للتفكتَ بأسلوب جديد

                                                           
1
 60،ص2005،دار الفكر  العربً الأردنً،2 ،طمهارة الاتصال و التفاعل على عملٌتً التعلٌم و التعلم:مصطفى عبد السمٌع محمد 

2
 39،دار المسٌرة للنشر و التوزٌع، عمان ،الأردن،ص1ل ،طنظرٌات الاتصامنال هلال المزاهر ، 
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 عالد الاجتماع الشهتَ حيث يقول بان الاتصال ذلك  CHARKS COLLY: تعريف تشازلزكولي 
ابؼيكانزلص الذي أمكن من خلبلو للعلبقات البشرية أن تقوم وتتطور ، و أمكن من خلبلو لرموز العقل الإنسالش و بتُ 

ابعمهور الداخلي و ابػارجي و ذلك من اجل برقيق التًابط والتعاون وتبادل والآراء ووجهات النظر ابػاصة بالعمل و 
. مشاكلو بدا يحققو الفهم والتجاوب ابؼطلوب بتُ العاملتُ

 الاتصال بأنو التفاعل بواسطة الرموز و GEORGS LINRERGSجورج ليندرج  و يعرفو أيضا 
. . الإشارات التي تعمل كمنبو أو مثتَ يثتَ سلوكا معينا عند ابؼتلقي

على انو عملية يقوم بدقتضاىا ابؼرسل الإرسال رسالة لتعديل  HAFFLANDكارل ىو فلاند  كما يعرفو 
.  سلوك ابؼستقبل أو تغيتَه

بأنو العملية التي يتفاعل بدقتضاىا متلقي و مرسل الرسالة ، كائنات حية :  الاتصال الدكتورة جيهان رشتىو تعرف 
أو بشرا ، أو آلات في مضامتُ اجتماعية معينة ، و في ىذا التفاعل يتم نقل أفكار و معلومات بتُ الأفراد عن قضية 

.  معينة، أو معتٌ بؾرد

بأنو العملية التي تهف إلذ تدفق البيانات وابؼعلومات في صورة حقائق بتُ وحدات ابؼشروع : ويعرفو علماء الإدارة 
.  ابؼختلفة في بـتلف الابذاىات من ىابطة وصاعدة وأفقية عبر مراكز العمل ابؼتعددة داخل ابؽيكل التنظيمي للمشروع

 و كلمة COMMUNICATE وىناك من القواميس العربية الابقليزية ما يستخدم فعل 
 COMMUNICATION1".تفاعل"و " شارك"و "  كأحد مرادفات الفعل العربي وصل 

 الاتصال بأنو نقل و توصيل أو تبادل الأفكار و ابؼعلومات بالكلبم أو OXFERD و يعرف قاموس أكسفورد 
الكتاب أو بالإشارات ، و يتم تبادل ابؼعلومات أو الأفكار بتُ مرسل ومستقبل أو مرسل و مستقبلتُ ، فعندما نتكلم 

نريد من يسمعنا ، و عندما تكتب نريد من يقرا لنا ، وعندما نستخدم الإيداءات و الابتسامات نريد من يستقبلها و 
 2. يفهمها و يستجيب بؽا بإيداءات أو بابتسامات بفاثلة

ومنو نستنتج أن الاتصال ىو عملية تبادل ابؼعلومات و الأفكار بتُ طرفتُ أو أكثر من خلبل نظام مشتًك من *
.الرموز

                                                           
1
مذكرة ماستر اعلام و اتصال جامعة "اتصالات الجزائر بفرندة نموذجا"دور الاتصال و فعالٌته فً تسٌٌر المؤسسة اٌت حمً كهٌنة،   

 17ص2013عبد الحمٌد بن بادٌس،مستغانم ،

33/34ص2003 مجلة الأولى،دار الفجر،للنشر و التوزٌع ،القاهر ،،الموسوعة الإعلامٌة محمد منٌر حجاب 
2
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 عناصر العملية الاتصالية:المطلب الثاني

  : تتكون عملية الاتصالية من بطسة عناصر وىي كالتالر

يعتً طرف فرد بصاعة مؤسسة يرغب في نقل معلومات إلذ طرف آخر وىو الذي يبدأ عملية الاتصال : المرسل -1
بصياغة أفكار في رموز كلمات إشارات تعبر عن ابؼعتٌ الذي يقصده وقد يكون ىذا الطرف ىو مصدر الفكرة أو 

 .الرأي أو ابؼعلومة أو قد يكون مصدرىا غتَه

 ىي القناة التي تنقل غتَىا الرسالة بتُ ابؼرسل وابؼستقبل وقد تكون ىذه الوسيلة بظعية أو بصرية أو :الوسيلة-2 
 .بظعية بصرية معا أو إلكتًونية كالانتًانت وابؼواقع الإلكتًونية

ىي الأسلوب الذي بزرج بو الفكرة أو ابؼعلومة أو ابؼوضوع ابؼراد نقلو تتكون من رموز وحقائق : الرسالة -3
  .وتعبتَات

 وىو أىم حلقة في عملية الاتصال يدكن أن يكون فرد أو بصاعة أو مؤسسة وىو العنصر الذي يوجو :المستقبل -4
إليو الرسالة عبر القناة الاتصالية فيقوم سجل رموزىا وإدراك معناىا يفيد التواصل إلذ تفستَ بؿتواىا وتتم بالتالر 

  .الإجابة سواء بالقبول أو التنفيذ أو عدم القبول والرفض

 ىي ردة الفعل إلذ بردث لدى ابؼستقبل نتيجة عملية الاتصال مبينا ىل حققت التأثتَ أو :التغذية العكسية-5
 عناصر العملية الاتصالية:01                               الشكل رقم1.ابؽدف أم لا

 

 

 

                                                           
1
 17-16،ص2009،المجموعة العربٌة للتدرٌب و النشر ،الأردن،2،طمهارات الاتصال الفعال على الأخرٌن:مدحث محمد أبو النصر  

 المستقبل الوسيلة الرسالة المرسل

 التغدية العكسية
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 :و ىناك عناصر أخرى تتمثل في

:  ( Noise or Interference )التشويش  

أي أن كل . التشويش ىو العنصر الذي يدخل على العملية الاتصالية فيغتَ من ابؼعتٌ ابؼراد إيصالو بدرجات متفاوتة 
: ويدكننا أن نقسم التشويش إلذ أربعة أقسام . ما يغتَ ابؼعتٌ ابؼراد من أي رسالة يسمى تشويشا عليها

وىذا ابؼصدر . وىو التشويش ابػارجي كأصوات أبواق السيارات أو صوت ابؼذياع ابؼرتفع: التشويش ابؼادي -   أ
موجود بدرجة ما في كل بيئة اتصالية، وقد يشمل التشويش ابؼادي أيضاً الرائحة غتَ ابؼريحة، أو درجة حرارة ابعو، أو 
رائحة العطر القوية، أو الأمور ابؼلفتة للنظر في ابؼتحدث كتعثر كلماتو أو درجة سرعة حديثة، أو ملببسو ، أو شكلو 

. ابػارجي ، كلها مصادر خارجية للتشويش على الرسالة

فالأفكار التي تدور في رأس ابؼتحدث تؤثر في . وىو التشويش الداخلي في عقل الإنسان : التشويش النفسي - ب
على سبيل ابؼثال ، الأفكار ابؼسبقة التي نكونها عن الآخرين قبل أن نلتقي بهم ، . ابؼعتٌ ابؼتبادل في العملية الاتصالية 

وتكون  (لايعرف كيف يشرح )فالطالب عندما يسمع عن أستاذ ما أنو .قد تكون عائقاً أمام تقبلنا بؽؤلاء الأفراد 
ابغقيقة العكس من ذلك ، ثم يأخذ معو مادة ويحضر بؿاضراتو ، لن يستطيع الطالب أن يفهم من ىذا ابؼدرس ، لأن 

والأمر قد لا يقتصر على بؾرد . (لايعرف كيف يشرح الدرس  )بأن الأستاذ  (تشويشاً نفسيا  )لديو فكرة مسبقة 
. التشويش، بل قد يؤدي إلذ تشويو الرسالة وسوء فهمها

: ، قد تعتٍ  (عتُ)وىو اختلبف معتٌ الكلمة من شخص لآخر ، على سبيل ابؼثال ، كلمة : التشويش الدلالر - ج
وىكذا ، فقد يقصد ابؼرسل ... عتُ ابؼاء ، أو عتُ الإنسان ، أو عتُ ابغقيقة، أو عتُ الشمس ، أو عتُ ابغسد 
. معتٌ من الكلمة ويفهمها الطرف الآخر بدعتٌ بـتلف فيحدث التشويش الدلالر 

أي ... التشويش التكنولوجي يتمثل في تشويش شبكة ابعوال أو بؿطة الراديو أو : التشويش التكنولوجي العضوي - د
. يختص بالتكنولوجيا  كل ما

1... والتشويش العضوي يتمل في ثقل السمع أو عدم وضوح الرؤية 

                                                           
، جامعة ابؼلك عبد والإدارة العامة،الاقتصاد الإدارة،قسم محاضرات مهارات الاتصال ،بضد سيف الدين تركستالش  أ 1

 13ه ،ص1429/ىـ1428العزيز،السعودية، 



 أساسيات حىل المهارات الاتصالية:الإطار النظري                              الفصل الأول
 

33 
 

وبذلك فإن التشويش ىو كل ما يشوش أو يشوه وضوح الرسالة ودقتها ومعناىا وفهمها وتذكرىا 

عتٌ ىذا ابعو ي   (Communicational Environment and Context) بيئة الاتصال
وتشمل البيئة ابؼواقف وابؼشاعر والتصورات . العام ابؼتمثل في المحيط النفسي وابؼادي الذي يحدث فيو الاتصال

. والعلبقات بتُ ابؼتصلتُ وكذلك خصائص ابؼكان مثل سعتو، وألوانو، وترتيبو، ودرجة ابغرارة فيو

فمثلبً يحتاج إلقاء درس علمي إلذ بيئة ىادئة . ولا شك في أن بيئة الاتصال تؤثر على طبيعة الاتصال ومدى جودتو
.  مناسبة وليس إلذ بيئة صاخبة مزعجة

ىل اتصالنا بالآخرين ربظي أو عادي، ىل ىو ثنائي أو في بؾموعة صغتَة أو )كما أن السياق الذي يتم فيو الاتصال 
فابغديث مع الوالدين يختلف عن ابغديث والاتصال مع الزملبء . يتطلب منا برديد ما نقول وما نفعل (إلخ ... كبتَة 

. وىكذا... أو مع الغرباء، 

: بدعتٌ آخر ، نستطيع أن نقسم بيئة الاتصال إلذ قسمتُ 

.. .  خصائص ابؼكان مثل سعتو وألوانو وترتيبو ودرجة ابغرارة فيو ، والأصوات : وتشتمل على : مظاىر مادية -   أ

.  ابؼواقف وابؼشاعر والتصورات والعلبقات بتُ ابؼتصلتُ: وتشتمل على : مظاىر معنوية -   ب

.  عبث وضيعة للوقتإلذالمحصلة النهائية للعملية الاتصالية، ودون حدوثو تتحول ىذه العملية  ىو  :التأثير/ الهدف
 آخر، فبعضها ظاىر ويدكن ملبحظتو بشكل واضح وفوري، إلذوتتفاوت تأثتَات ابغدث الاتصالر من موقف 

 .وبعضها مستتً وكامن قد لا يظهر مباشرة في ذلك ابؼوقف بل يظهر لاحقا ويسمى عنها التأثتَ النائم

. ( ابؼتلقي بفكرة، أو تقبل رأي أو معلومةإقناع)متصل بابعانب ابؼعرفي او الفكري : * قد يكون التأثتَ

. (التعاطف مع ابؼرسل أو مع ابؼوضوع)متعلق بابعوانب الوجدانية وابؼشاعر *

 1...كالتصويت في الانتخابات، التوقف عن التدختُ، ابغفاظ على البيئة)متعلق بابعوانب السلوكية  *

                                                           

 14ابؼرجع سبق ذكره،ص1
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 أنواع الاتصال:المطلب الثالث

  :تعددت أنواع الاتصال فنجد البعض يقسم الاتصال إلذ

 :الاتصال حسب النوع

اتصال ربظي ىو الاتصال الذي يتم بتُ ابؼستويات ابؼتخلفة في ابؼنظمة بطرق ربظية متفق عليها : النوع الأول
 :كالاجتماعات تداول التقارير وابؼذكرات وتأخذ الاتصالات الربظية ثلبثة ابذاىات أساسية ىي

   . حيث تنساب التوجيهات والقرارات يرفعها رؤساء ابؼباشرين للئدارة العليا:الاتصالات الهابطة-

 يأخذ ىذا النوع بؾراه بتُ أعضاء الإدارات والأقسام بهدف توفتَ عمليات التنسيق الضرورية :الاتصالات الأفقية-
 .للعمل

الاتصال ابؼتمثل بابؼعلومات ابؼستحصلة من ابؼستويات الدنيا في ابؼنظمة إلذ الإدارة العليا،  وىو :الاتصال الصاعد-
برقق من  وذلك بغاجتها إلذ البيانات وابؼعلومات بؼعرفة مستوى الإبقاز ابؼتحقق، وذلك لغرض معرفة الإدارة العليا ما

 .كتابي أىداف أو ماىية ابؼعوقات التي حالت دون ذلك، ويدكن أن تكون ىذة الاتصالات بشكل شفهي أو

 اتصال غتَ ربظي يتم خارج القنوات الربظية يلجأ إليو العاملون لتسهيل الأمور التنظيمية وتوفتَ الوقت : النوع الثاني
 : و تتمثل في ما يليفي بصع ابؼعلومات

 غتَ ربظية بؿادثات

 أنشطة بناء الفريق

 مساحات عمل تعاونية

 ابؼناسبات الاجتماعية

 الربظية غتَ ابعلسات

 1درافالإرشاد ودعم الأ

                                                           
18،ص،المرجع سبق ذكرهمدحت محمد أبو النصر

1
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 . الاتصال من حيث اللغة المستخدمة/2

ويدخل ضمن ىذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي يدخل فيها اللفظ أو الكلمة كوسيلة للبتصال،  :اتصال لفظي -1
أو لنقل رسالة من ابؼرسل للمستقبل، ولا يجب أن تنسى أن الاتصال اللفظي يجمع بجانب الألفاظ ابؼنطوقة الرموز 

 .الأصليقد تقال بنبرة صوت برملها دلالات بـتلفة عن معناىا " أىلب وسهلب " الصوتية، فعبارة 

لغة  :الاتصال غتَ اللفظي ويدخل ضمن ىذا التقسيم كل أنواع الاتصال التي تعتمد على اللغة غتَ اللفظيو، مثل -2
لغة ابغركة ،الإشارة وىي تتكون من بؾموعة الإشارات البسيطة أو ابؼعقدة التي يستخدمها الإنسان للئتصال بغتَه

لغة الأشياء مثل ارتداء ابؼلببس ،والأفعال وتتضمن بصيع ابغركات التي ننقل بها معان أو مشاعر ابؼستقبل الرسالة
  .السوداء ودلالتها، أو وضع أدوات من عصر معتُ فوق ابؼسرح لتوحى للمشاىد بزمن ابؼسرحية

 الاتصال من حيث حجم المشاركين في العملية الاتصالية /3

أي أنو الاتصال الذي يحدث .. وىو الاتصال الذى يحدث داخل الفرد، أو بتُ الفرد ونفسو :الاتصال الذاتي -1 :
  .داخل عقل الفرد ويتضمن أفكاره وبذاربو ومدركاتو

الاتصال الشخصي وىو الاتصال ابؼباشر، أو الاتصال ابؼواجهى، حيث يدكن فيو أن نستخدم حواسنا ابػمس،  -2 
ويتيح ىذا الاتصال التفاعل بتُ شخصتُ أو أكثر، في موضوع مشتًك، ويتيح أيضا فرصة التعرف السريع وابؼباشر 

  .على تأثتَ الرسالة، بفا يتيح فرصة أمام القائم بالاتصال لتعديل رسالتو، لتصبح أكثر فاعلية وتأثتَ

الاتصال ابعمعي وىو يحدث بتُ بؾموعة من الأفراد مثل أفراد الأسرة زملبء الدراسة أو العمل، حيث يتاح  -3
  .ابؼشاركة للجميع في ابؼوقف الاتصالر

 .ويعتٌ وجود الرد مع بؾموعة كبتَة من الأفراد، كما ىو ابغال في الندوات والمحاضرات وابؼسارح :الاتصال العام -4

الاتصال ابعماىتَي وىو عملية الاتصال التي تتم عن طريق استخدام وسائل الإعلبم ابعماىتَية وىو يتميز بقدرتو -5
 غتَ معروفتُ للقائم بالاتصال، تصلهم ولإفرادين الابذاىات وابؼستويات، اعلى توصيل الرسائل إلذ بصهور عريض متب

1 .الرسالة في نفس اللحظة، وبسرعة فائقة، مع مقدرة على خلق رأى عام

                                                           
32،ص1436-2015، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزٌع،عمان،1، طالاتصال المهارات والنظرٌات وأسس عامةخضرة عمر المفلح،

1
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، والاتصال ابعماىتَي، وىو يشمل الاتصال  لضالاتصال الوسطي وىو يحتل مكانا وسطا بتُ الاتصال ابؼواجو -6
 السلكي من نقطة إلذ أخرى، مثل ابؽاتف والتلكس

 .عموميات حول مهارات الاتصال:المبحث الثاني

 .مفهوم مهارة الاتصال:المطلب الأول

أولا تعريف ابؼهارة 

أي بارع و يقال فلبن مهر في العلم أي كان " ماىر"الاسم فيو " مهر" أصل مصطلح ابؼهارة من الفعل الثلبثي : لغة
 .حاذقا عابؼا بو متقنا لو، وابؼهارة ابغذق في الشيء وابعمع مهرة

 ابؼهارة ىي القدرة على استخدام ابؼعرفة في برقيق ىدف معتُ بدقة و سهولة و سرعة وسلبمة وأمان، :اصطلبحا
   .حيث أن ابؼهارة لا تكتب لفضيا، وتظهر أثناء العمل وابؼمارسة و أثناء أداء ابؼسؤوليات ابؼكلف بها الفرد

 أساليب تتسم بالكفاءة و التميز بدا يحقق نتائج أعلى وأفضل بفا باستخدامالقدرة على أداء عمل ما : " كما أنها 
 1إستخدم في الأداء من موارد وإمكانيات

   : تعريف ابؼهارات الاتصالية ثانيا 

يعرفها الصتَفي على أنها عبارة عن تلك ابػلفية العابؼية التي يجب أن تتوفر في العاملتُ لكي يتمكنوا من ابقاز /1
الأعمال بالكفاءة الفعالية ابؼطلوبة 

 أنها قدرة الفرد على التعبتَ بصورة لفضية وغتَ الفضية عن مشاعره وآرائو وأفكاره للآخرين إضافة إلذ قدرتو على /2
 2. تفستَىا على بكو يعمل توجيو سلوكهم حيالو والتصرف بصورة ملبئمة لتحقيق أىدافو

 ىي بؾموعة من القدرات يدتلكها شخص معتُ، ومن خلببؽا يتمكن من إيصال أفكاره ومشاعره، سواء شفهيا أو /3
 .سلوكياً بالشكل الصحيح الذي يريده وبالتالر يدكنو الوصول للهدف ابؼنشود من الطرف الآخر

ىي القدرات التي تستخدمها عند تقدلص أو تلقي بـتلف Communication Skills مهارات التواصل أو الـ/4
.أنواع ابؼعلومات مثل إيصال الأفكار وابؼشاعر للؤطراف الأخرى، أو التعبتَ عما يحدث من حولك

                                                           
68مصطفى عبد السمٌع محمد،المرجع سبق ذكره،ص

1
  

2
 28 ص2000، دار الكنوز المعرفة العلمٌة للنشر والتوزٌع، عمان الأردن، مهارات الاتصال مع الآخرٌن ،حسٌن حلوب 
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 يقصد بدهارات الاتصال في ىاتو الدراسة القدرات التي يدتلكها الطبيب أو يكتسبها حيث :التعريف الإجرائي/ب
 .يستطيع بها بـاطبة ابؼريض ومعرفتو حالتو والقدرة على معابعتو و تشخيصو

 .أنواع مهارات الاتصال :المطلب الثاني

يرتبط الاتصال اللفظي بالعملية التي يقوم بها ابؼرسل أو ابؼستقبل أثناء نقل الرسالة اللفظية  :مهارة الاتصال اللفظي/1
  : وىو بدوره ينقسم إلذ قسمتُ هما

وتتم عن طريق نقل رسالة بواسطة استخدام :  وفيها نوعان من ابؼهارات مهارة ابغديث:مهارة الاتصال الشفهي/أ
 .الكلمات الشفوية ابؼطوقة من قبل ابؼرسل

 وتتم عن طريق استقبال الرسالة الكلبمية وفهم معانيها من قبل ابؼرسل ولان الرسالة ابؼرسلة : مهارة الاستماع/ب
  شفهية فقد اعتبرت مهارة الاستماع من مهارات الاتصال الشفهي

   : وفيها نوعان من ابؼهارات :مهارة الاتصال الكتابي

   .وتتم عن طريق نقل الرسالة بواسطة استخدام الكلمات ابؼكتوبة من قبل ابؼرسل:مهارة الكتابة /أ

وتتم عن طريق استقبال الرسالة ابؼكتوبة وفهم معانيها من قبل ابؼستقبل ولأن الرسالة ابؼكتوبة فقد  :مهارة القراءة/ب
اعتبرت مهارة القراءة من مهارات الاتصال الكتابي 

يرتبط باستخدام الأفراد المجموعة من ابغركات والتغتَات ابعسدية والتغتَات الصوتية لنقل  :الاتصال غير اللفظي/2
  :ينقسم الاتصال غتَ اللفظي لعدة أشكال عديدة ومتنوعة نذكر منها .رسائلهم

الإشارات وابغركات عند برريك ابعسد يدكن التعبتَ عن الرسائل المحدثة أو الإرادية والغتَ إرادية كالتلويح باليد أو  -
قول إلذ اللقاء وبعض الإشارات فقد تكون غتَ مقصودة تعبر عن القلق مثلب أو الستَ بسرعة وىي كلها إشارات تعبر 

  .عما إذا كانت تشعر بالثقة أو القلق

الأصوات تعبر عن كل الرسائل ابؼقصودة والغتَ مقصودة حيث يدكننا استخدام صوتنا للتعبتَ عن انطباعات كثتَة  -
1بتغيتَ اللهجة أو التًكيز على بعض الكلمات

                                                           
192، ص2018، الدار الجامعٌة الإسكندرٌة، مصر، 2، طكٌف ترفع مهارات الإدارٌة فً الاتصال :حمد ماهر

1
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 لأن الأشخاص يستجيبون لبعضهم البعض بناءا على جان بيتهم فعلب بسنا وطريقتنا كلها بردث :ابؼظهر الشخصي-
 .مظهرنا وشخصيتنا لذلك قد تشتًط بعض ابؼنظمات أن يرتدي العاملون ابؼلببس الربظية في العمل

  . يعبر عن الورد والراحة والثقة والتقارب بتُ الأشخاص وفي بؾال العمل يعبر عن التحكم والتأثتَ:للمسا-

أن ابذاىات احتًام الوقت واختيار ابؼكان بزتلف حسب الثقافة فنجد في بعض :التعامل مع الوقت وابؼكان -
  .الثقافات الأشخاص يظهرون احتًاما شديدا للمواعيد في حتُ في ثقافات أخرى بقدىم ينتظرون

   .بقد الرموز في الشارع وابؼكتب وابؼواصلبت كلها تساعدنا في حياتنا دون تبادل الكلبم: الرموز -

  : ىناك باحثون يضيفون أنواع أخرى من ابؼهارات نذكر منها

فالسؤال أداة إيجابية خلبفة للحصول على ابؼعارف وابؼعلومات فالاستفهام ىو طلب العلم بشيء : مهارة السؤال -1
لد يكن معلوما من قبل وىو أحد ابؼهارات الاجتماعية الواسعة الانتشار والسؤال عملية فكرية وليست عشوائية تتم 

 .وفق خطوات منتظمة وبرتاج ابؼهود كبتَ حتى يستطيع الفرد توجو أسئلة ذكية

ىو القدرة على التأثتَ في الآخرين لتحقيق التجاوب منهم فهو عملية ابؽدف منها جعل طرف :مهارة الإقناع -2
آخر من أن يقبل رأي معتُ أفكرة معينة أو يقوم بعمل معتُ ولإقناع إحدى ابؼهارات اللبزمة لأي فرد وتستخدم في 

  ابؼقابلبت الشخصية وابؼناقشات ابعماعية وحسب التفاوض

 ىي النشاط العقلي بؼدركات ابغسية وىي من أقدم أدوات بصع :مهارة الملاحظة أو المشاىدة أو المراقبة -3
البيانات أول من استخدمها ىم علماء الانثروبولوجيا والغرض الرئيسي منها ىو تدوين ما تراه وابؼلبحظة كمهارة من 

ابؼهارات التي يجب التدرب عليها واكتسابها وتتطلب الانتباه ابعيد الطي يتحقق من خلبل اليقظة واختبار ابؼثتَ والتًكيز 
1وابغذر

                                                           
1
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 .أىمية المهارات الاتصالية:المطلب الثالث

:  بذلى أهميتها في ما يلي    

 في عملو إلذ ىذه ابؼهارات سواء أن كانت الشفوية أو الكتابية حتى يستطيع التواصل مع زملبئو  يحتاج الفرد- 
 .ورؤسائو وكذلك التواصل مع عملبء ابؼؤسسة

يعتمد على ىذه ابؼهارات في نقل تبادل ابؼعلومات والأفكار بتُ الأفراد وىذا ما يجعلها تعلب دورا أساسيا في -
  .إحداث تقدما ىائلبً في شتى المجالات سواء أن كانت الاجتماعية أو الاقتصادية أو الثقافية

بسنح ابؼؤسسات والشركات فرصة للتقدم والازدىار وذلك لأن العلم ابعماعي يعتبر أحد أىم أساليب برقيق -
  .الأىداف وبالطبع وراء النجاح ىو إبؼام بجميع أعضاء الفريق بدهارات الاتصال

تساىم ىذه ابؼهارات في إيجاد حلول فعالة بؼختلف ابؼكلبت وابؼواقف التي يعتًض بؽا الإنسان في حياتو -

بذعل الفرد أكثر قدرة على ابزاذ القرارات الصحيحة وذلك لأنو تتيح لو القدرة للحصول على كم ىائل من -
 1ابؼعلومات والأفكار

  

                                                           
1
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  لدى الأطباءمهارات الاتصال: ثانيالفصل ال

 تمهيد

عموميات حول مهارة الاتصال :المبحث الأول
 لدى الطبيب

. مفهوم مهارة الاتصال للطبيب:ابؼطلب الأول

. أهمية مهارات الاتصالية للطبيب  :ابؼطلب الثالش

 العوامل ابؼؤثرة في فشل عملية :ابؼطلب الثالت
. الاتصالية بتُ الطبيب و ابؼريض

.  للطبيب مهارات الاتصالأىم:المبحث الثاني

. مهارات الاتصال اللفظي :ابؼطلب الأول

.  مهارات الاتصال الغتَ اللفظي:ابؼطلب الثالش

 مهارة الإنصات و مهارة الإقناع :ابؼطلب الثالث
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 تمهيد 

تشمل ىذه ابؼهارات . تعتبر ابؼهارات الاتصالية لدى الأطباء أمر حيوي لبناء علبقات طبية قوية وفعالة مع ابؼرضى    
القدرة على الاستماع بتًكيز، وتوضيح ابؼفاىيم الطبية بشكل مفهوم، والتواصل بشكل مهتٍ ومتعاطف، والقدرة على 

كما تشمل أيضًا القدرة على التعامل مع حالات الطوارئ والتواصل مع فريق . التعبتَ عن ابغساسيات بشكل فعال
عموميات   وذا ما سنحاول بيانو في ىذا الفصل من خلبل التطرق بؼبحثتُ حاولت فيهما إعطاء،العمل الطبي بكفاءة

 .حول مهارة الاتصال لدى الطبيب و أىم ابؼهارات الاتصالية التي يوظفها مع ابؼرضى

 عموميات حول مهارة الاتصال لدى الطبيب:المبحث الأول

. مفهوم مهارة الاتصال للطبيب:ابؼطلب الأول

. أهمية مهارات الاتصالية للطبيب  :ابؼطلب الثالش

.  العوامل ابؼؤثرة في فشل عملية الاتصالية بتُ الطبيب و ابؼريض:ابؼطلب الثالت

.  للطبيب مهارات الاتصالأىم:المبحث الثاني

. مهارات الاتصال اللفظي :ابؼطلب الأول

.  مهارات الاتصال الغتَ اللفظي:ابؼطلب الثالش

مهارة الإنصات و مهارة الإقناع:ابؼطلب الثالث
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 عموميات حول مهارة الاتصال لدى الطبيب:لمبحث الأولا

. مفهوم مهارة الاتصال للطبيب:المطلب الأول

 :أولا تعريف الطبيب

الشخص ابؼؤىل : "عرف عبد الفتاح مراد الطبيب في مؤلفو موسوعة البحث العلمي وإعداد الرسائل بأنو/1
، ويستعمل الاصطلبح الابقليزي في حالات معينة كأن يقال طبيب العائلة أو طبيب "وابؼتخصص لعلبج ابؼرضى

ابؼدرسة ويطلق ىذا ابؼصطلح على كل من يقوم بعمليات التطبيق بدعناىا الواسع، ولو لد يكن خريج كلية الطب مثل 
 . الصيدلر وطبيب الأسنان أخالش العلبج الطبيعي

ىو الشخص : عرف موفق على عبيد في كتابو ابؼسؤولية الطبية مسؤولية ابؼستشفيات والأطباء وابؼمرضتُ الطبيب /2
ابغائز على درجة أو شهادة علمية طبية من جهة معتًف بها تؤىلو بؼمارسة فن ووقاية وعلبج وبزفيف الأمراض أو 

 1معابعة ما يدكن علبجو من الآثار النابذة عن العنف أو ابغوادث سواء كان ذلك لدى الإنسان أو ابغيوان

يقصد بالطبيب في ىاتو الدراسة الشخص ابؼؤىل لعلبج الأفراد بحيث يكون بفتلكا بؼهارات : التعريف الإجرائي/3
الاتصال أو يكتسبها والتي بها يستطيع بؿادثة ابؼريض وتشخيصو تشخيصها جيدا قصد معرفة دائو ومعابعتو 

 ثانيا تعريف المهارات الاتصالية للطبيب

يعتبر مفهوم ابؼهارات الاتصالية للكادر التمريضي من ابؼفاىيم الإدارية ابؽامة، حيث يشتَ مصطلح ابؼهارة إلذ وجود 
 أو موىبة طبيعية أو مكتسبة، تنمو بالعلم وابؼعرفة وتسقل بالتدريب، وتدعم قدرة الفرد على الأداء جسمانيا استعداد

وذىنيا، وتستخدم للتأثتَ على سلوك الآخرين لتحقيق ىدف معتُ، ويرى الباحث أنو وبعد الإطلبع على الدراسات 
مهارت التواصل اللفظي : السابقة والكتب وابؼراجع يدكن التًكيز على أىم مهارات الاتصال للكادر التمريضي وىي

.، ومهارة الإنصات، ومهارة الإقناع(لغة ابعسد)التواصل غتَ اللفظي  (ابغديث)
2

                                                           
 15 ابؼرجع سبق ذكره،صعائدة أبضد آدم، 1
2
 ،رسالة ماجٌستر ،جامعة القدس أبو دٌس، فرع الثغرات و التحدٌات:الاتصال و التواصل بٌن الممرضٌن  فً قطاع غزة :أبو رٌالة علً  

 75ص2006غزة،
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. أىمية مهارات الاتصالية للطبيب :المطلب الثاني

 :ابؼهارات الاتصال للكادر التمريضي أهمية بالغة لإبقاح العملية العلبجية وىي تبرز على عدة مستويات    

  :بالنسبة للمريض 

ن الاتصال الفعال بتُ الطبيب وابؼريض لو علبقة قوية برضا ابؼريض عن ابػدمات الصحية، فإن ابؼرضى الذين يتعامل ا
 وأسئلتهم ويقدمون بؽم استفساراتهممعهم الأطباء بعناية واىتمام وبشكل ودي، ويعطونهم وقت أكثر للئجابة عن 

  .توضيحات عن حالتهم الصحية أكثر رضا من غتَىم

:  بالنسبة للكادر التمريضي

إن جوده العلبقة بتُ الطبيب وابؼريض بؽا علبقة مباشرة برضا الطبيب عن عملو، وإن الاتصال ابعيد مع ابؼرضى سوف 
 1.يحسن جودة ىذه العلبقة وبالتالر سينعكس على نفسية الأطباء من رضاىم عن عملهم

:  لتزام بالعلاج الدوائيبالنسبة للا
إن البحث عن طرق لتحستُ توافق ابؼرضى مع العلبج يعتبر ضرورة بؼديرية ابػدمات الصحية والأطباء، وتلعب العلبقة 

ما بتُ الطبيب وابؼريض دورا في ذلك، لقد تبتُ في عدة دراسات أن إبذاه أطباء بكو ابؼرضى وقدرتهم على إحتًام 
 وتزويدىم بابؼعلومات ابؼناسبة ومراعاة حالتهم النفسية وكسب تعاطفهم وتطوير ثقتهم بالأطباء يعتبر من اىتماماتهم

.المحددات الأساسية بػلق التوافق جيد لدى ابؼرضى مع العلبج ابؼقدم
2 

 

 

                                                           
1
 South-Paul, Jeannette E., Current Diagnosis & Treatment In Family Medicine New York: McGraw-Hill, 

2007p78/79 
2
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 . العوامل المؤثرة في فشل عملية الاتصالية بين الطبيب و المريض:المطلب الثالت
ليس من الصعب إفشال الاتصال بتُ ابؼريض والطبيب، فالوسائل متعددة وسهلة، وعلى رأسها  : عدم الإصغاء-

من % 23وقد بينت إحدى الدراسات أنو في . سلوك الطبيب نفسو عندما يهمل مثلب مبدأ الإصغاء بؼريضو
الإستشارات، لا يستطيع ابؼريض الإنتهاء من طرح أعراضو للطبيب وبث شكواه لو، بينما يتدخل الطبيب ليقاطع 

   . ثانية من بداية كلبم ابؼريض18من ابغالات، وبوجة عام بعد % 69ابؼريض قبل نهاية كلبمة في 
وفقا للباحثتُ فإن سياسة مقاطعة الطبيب لكلبم ابؼريض لا بسنع ابؼريض من معرفة أعراضو ابؼرضية فقط، بل وتؤثر في 

النهاية على الاتصال لتشخيص سليم؛ إذ أن الطبيب الذي يعتمد ىذه السياسة لا يدنح ابؼريض الفرصة الكافية لتقدلص 
 .ابؼعلومات التي قد تكون مهمة عن حالتو

وىناك عامل مهم آخر في سوء الاتصال بتُ ابؼريض والطبيب، يتمثل في  : المصطلحات العمليةاستخدام- 
إستخدام الطبيب للمصطلحات العلمية وابؼتخصصة، التي يجهلها ابؼرضى ولا يستطيعون فهمها أو برليل معانيها 

   .ابؼعقدة في كثتَ من الأحيان
 ابؼرضى ينبع من رغبتو في إشاعة جو من أمامويعتقد بعضهم أن استخدام الطبيب للؤلفاظ ومصطلحات معقدة 

 لديهم، بحيث يدنعهم من توجيو الأسئلة، أو يهدف إلذ إخفاء شعور داخلي بالإرتباك وعدم بسكنو من الاضطراب
تشخيص العلة بوضوح ودقة، لكن ليس من ابؼوضوعية لون الطبيب في بصيع ابغالات، فهو يستخدم ابؼصطلحات 

العلمية التي تلقنها من أساتذتو، والتي إعتاد إستخدامها مع زملبئو لدرجة أنو ينسى أحيانا أنو يخاطب ابؼرضى لا 
زملبئو، وأن ىؤلاء ابؼرضى لا يدركنا ما تعتٍ ىذه ابؼصطلحات بالضرورة، بعبارة أخرى، قد ينسى الطبيب أن ابؼريض 

إستعابو بؼا يشكو منو من أعراض، وما يحتاجو من طرق تشخيصية  بحاجة للغة أكثر بساطة، لكي يفهم أقوال طبيبة و
   .وعلبجية مناسبة

ولكن قد يكون طبيب أحيانا غتَ قادر على إدراك ما يدكن للمريض أن يفهم يفهمو من موسوعة ابؼعلومات 
وابؼصطلحات التي يوصلها إليو، وأحيانا لا يتمكن الطبيب من إيجاد مصطلحات بسيطة تتناسب مع مستوى وعي 

.ابؼريض، روما قناعتو إنما يشرحو للمريض معقد ولا يدكن إستيعابة بسهولة
1 

 

                                                           
1
 32بوشرٌط أحلام ،المرجع سبق ذكره ص 



أساسيات حىل المهارات الاتصالية:الإطار النظري                              الفصل الأول  
 

45 
 

 ويعتبر أسلوب تعامل الطبيب مع ابؼريض كحالة مرضية :التعامل مع المريض بصفتو ليس إنسان-
ابؼريض أو التقليل من شأنو من العوامل الرئيسية التي أدت إلذ تدلش نوعية " تشييء "وليس كشخص أو 

   .العلبقة بتُ ابؼريض والكادر التمريضي
ويعتقد بعضهم أن التعامل الطبيب مع ابؼريض بهذا الأسلوب ربدا لا يكون معتمدا أو أنو يهدف إلذ 

إبقاء ابؼريض في حالة من ابؽدوء، بحيث يقوم الطبيب بالفحوصات ابؼطلوبة دون أن يرىق ابؼريض 
بأحاديث غتَ مفيدة وبأسئلة مزعجة إذ يجد الطبيب نفسو مرتاحا للغاية إذا ما بسكن من فحص ابؼريض، 

بل أنو سيكون سعيدا إذا ما ترك ابؼريض لو جسده ليفحصو،كما يتًك سيارتو بتُ يديو ابؼيكانيكي، 
   .ويعود لاحقا لإستًجاع دون أن يزعج الطبيب بشكواه وأسئلتو أثناء ابؼعاينة

فكم ىي شبيهة حالة الطبيب مع مريضو بحالة ابؼيكانيك مع السيارة، ولكن بفارق جوىري، إن 
ابؼيكانيكي لا يلبزمو صاحب السيارة خلبل الفحص، ولا يلبحقو بالأسئلة ابؼزعجة ويزعجو 

بأن الطبيب يواجو ابؼوقف عموما للتظاىر وكان ابؼريض  Goffman,بالإستفسارات ويزعم جوفمان
غتَ موجود إذ يستقبل ابؼريض بالتحية الإعتيادية ويودعو بطريقة نفسها، إلا أن الأمور تتم ما بتُ التحتية 

وىنا يلعب  .والوداع، كما لو لد يكن للمريض وجود كائن بشري، لكي قطعة أمتعة خلفها صاحبها وراءه
العنصر الوجدالش دورا أساسيا في تفاعل ابؼريض مع طبيبة خلبل الإستشارة الطبية، وخلبل تطور ابغالة 

   . ابؼرضية ايضا
فقد وجدت إحدى دراسات مثلب إن ابغالة النفسية لبعض النساء تتقلب وتتأثر جذريا إذا قامت     

طبيب مرتبك بالتصريح بؽن عن تشخيص مرض خطتَ، فمنهن من تصاب بارتفاع معدل نبضات القلب 
 الطبيب بؽا ، وذلك بنسبة تفوق مثلتها لدى النساء اللبتي هما قال أو يسيطر عليها القلق، ولا تتذكر كل

 1تتلقتُ التشخيص نفسو من طبيب لا تبدو عليو علبمات القلق
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.  للطبيب مهارات الاتصالأىم:المبحث الثاني

   تعتبر ابؼهارات الاتصالية  للكادر التمريضي ككفاءة  يكتسبها من أجل تسهيل  عملية التواصل بينهم و بتُ 
 :ابؼرضى  التي من شأنها أن تكون دافعا للبلتزام بالعلبج للمرضى  و تتمثل ىذا ابؼهارات في ما يلي

. مهارات الاتصال اللفظي :المطلب الأول

إن الكلبم ىو أكثر وسائل الاتصال والتأثتَ شيوعا وكلما بقح الإنسان في إجادة فن ابغديث وامتلبك زمام    
الفصاحة والبلبغة كلما كان أقدر على التأثتَ في الآخرين وتوجيههم الوجهة التي يريدىا، وبكن نستخدم الاتصالات 

اللفظية في حياتنا اليومية، عندما نتحدث إلذ بعضنا البعض، أو نقوم بدناقشة شيء ما، أو ابؼشاركة في أحد 
الإجتماعات أو إجراء مقابلة ماء أو التحدث بابؽاتف، ويطلق عليها بعض الناس إسم اتصالات شفوية كونها تصدر 

   .عن طريق الفم
 :مرتكزات الحديث الفعال

 الإختبار ىي مهارة برويل الأفكار وابؼعالش الكلمات تشكل الرسالة ابؼوجهة للمستقبل، ويتطلب بقاح ابؼرسل في 
   :عملية الإختيار ما يلي

 .ستخدام لغة بسيطة وسهلة لتًبصة الأفكار وابؼعالش مراعاة ابؼستوى الثقافي للمتحدث إليو تسلل ومنطقية الأفكار ا-
 .الإختصار في ابغديث وعدم الإطالة التكلم بوضوح وسرعة مناسبة والعناية بدخارج الألفاظ-
 مراقبة ردود الفعل على ابؼستقبل بؼتابعة فهم الرسالة إختيار الوقت ابؼناسب للتحدث مع ابؼستقبل -
 . مراعاة ابغالة النفسية للمستقبل التأكيد من دقة وصحة ابؼعلومات التي تنقلها للمستقبل حفاظا على مصداقيتك-
المحافظة على ىدوء أعصابك وعدم إتيان حركات وإشارات لفظية تشتت ذىن ابؼستقبل -
 عدم التعالر بابؼعرفة وابؼعلومات مع ابؼستقبل إعطاء ملخص في بداية ابغديث عن ابؼوضوع الذي سيتم ابغديث -
.فيو

1
   

                                                           
1
 77ص2019/2022،تخصص اتصال و علاقات عامة،جامعة قالمة،الجزائر،محاضرات مهارات الاتصال فً العلاقات العامة:دحدوح منٌة  
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 مهارات الاتصال الغير اللفظي للطبيب:المطلب الثاني

لغة ابعسد أو الاتصال غتَ اللفظي يعتمد على ابعانب السلوكي وابغركي في ابعسم لذا يدكننا أن بقد أن ىناك     
الخ، ولغة ... حركة في ابعسم في جزء صغتَ منو مثل اليد أو العتُ أو في عدة أجزاء معا كاليد والرأس واليد والكتف 

ابعسم ىذه يستخدمها الأشخاص عادة من أجل الاتصال خاصة من ابعانب الوجدالش وبعيدا عن الكلمات، وتلعب 
البيئة الاجتماعية والبيئة في المجتمعات ابؼختلفة دورا ىاما في لغة ابعسد عليها وفهمها، فبيئة الاتصال ىي التي بذعل 
لغة ابعسد ذات معتٌ معتُ واحد يدكن أن يعبر عنو في بلد بطريقة بـتلفة عن بلد آخر وىكذا، وعند الاتصال بتُ 

 : %5% :شخصتُ فإن الرسالة فيما بينهما يدكن برليلها إلذ مايلي
 (الكلبم فقط )رسالة لفظية 5%

وتعتٌ بها الطريقة التي يستخدمها الشخص في إخراج الألفاظ وكيف يرتفع صوتو وينخفض  (رسالة صوتية  %4 ( 
 (صوتو في مقاطع معينة

 .جسمية  %55
وإذا علمنا أن ىناك حوالذ مليون علبمة أو حركة لوحظت بتُ متبادل الرسالة من الناحية غتَ اللفظية افإن ىذا ربدا -

 1.يلفت نظرنا إلذ أهمية لغة ابعسد والرسائل اللفظية
 مهارة الاتصال الغير اللفظي لدى الطبيب

 تأتي في سلوك الطبيب غتَ اللفظي الذي يعطي ابؼرضى دلائل وقوية عن بالإنصاتإن غالبية التشجيع والرغبة      
 ومن ابؼفردات غتَ اللفظية بؿل البحث ىي وضعية ون ابعسم. مستوى أىتمامو بشخوصهم ومشكلبتهم

(Posture) ابغركة، والقرب (Proximity)إبذاة النظر، والاتصال البصري، والإيداءات و ، و(gestures) ،
 الأثاثوابؼؤثرات البيئية ترتيب  ، والتعبتَ الوجهي، واللمس، والقيافة، و«ونبرات الصوت ابؼعدل ابغجم نغمة الكلبم

عوامل تساعد على بفارسة بصيع ابؼهارات وإظهار الانتباه للمرضى وعلى تكوين بيئة داعمة لتًسيخ  (، الدفءالإضاءة
ومن أىم ابؼهارات غتَ اللفظية ىو  . العلبقة، وبابؼقابل فالسلوك غتَ ابؼرتب وابؼهيأ سيمنع التفاعل و يثبط بناء العلبقة

 الاتصال البصري، ويدكن للطبيب ببساطة أن يهملو بل يضيعو حينما ينشغل بتدوين ابؼلبحظات أو بابغاسوب الذي
ويفسر الاتصال البصري السيئ على أنو إشارة لعدم الاىتمام ويثبط . يلم بدشكلبت ابؼريض الشاملة يتناقض ورغبتو أن

2.الاتصال ابؼفتوح بسهولة

                                                           
1
78المرجع سبق ذكره،ص   

2
55ص1،2009 ،وزارة الصححة العراقٌة ،العراق ،طمهارات الاتصال بالمرضى ،مركز التدرٌب و التطوٌر:جوناثان سلف رمان و اخرون   



أساسيات حىل المهارات الاتصالية:الإطار النظري                              الفصل الأول  
 

48 
 

 .مهارة الإنصات و مهارة الإقناع:المطلب الثالث

 أولا مهارة الإنصات

 الرسائل التي يعبون عنها بطريقة  استيعاب للآخرين بقيم وأدب واحتًام وعدم مقاطعتهم، والاستماعويقصد بو    
وإذا قرئ القرآن : "  والتذكر  الاستيعابلفظية أو غتَ لفظية، بقول الله تعالذ مؤكدا على أهمية الإنصات للفهم و

والإنصات يعتٍ فهم رسالة ابؼتحدث وإدراك ما يرمي إليو من   204. لعلكم تربضون الأعراف وأنصتوافاستمعوا لو 
 الصوت بخلبف السمع الذي حدث لمجرد استقبال الأصوات استقبالمقاصد، فالإنصات أو الإصغاء أكثر من بؾرد 

الإنصات والإصغاء،  ، والاستماع ىو نفسوالاستماعابػارجية ولا يتطلب تفاعلب، وعلى ىاذا فالسمع والسماع غتَ 
وىذا التًاوح في ابؼسميات لدلالة على عملية ذات طبيعة خاصة يرجع إلذ عتٌ اللغة العربية بدفرداتها وميل الباحثتُ إلذ 

للدلالة على نفس ابؼعتٌ الذي  Listening استخدام مفردة دون أخرى، أما في اللغة الإبقليزية فتستخدم كلمة
تتضمنو ابؼفردات الثلبث الإصغاء والاستماع والإنصات والتي ىي نفسها تتضمن معتٌ الفهم والتفاعل مع ابؼرسل 

 :إلذ الفعال الإنصاتيؤدي الإنصات للمرضى مزايا مهارة 

 الاىتمام للمريض إشارة إظهار

بظاع قصص ابؼرضى 

  .امتناع الطبيب من صياغة الافتًاضات ابؼبكرة

تقليل ظهور ابؼعاناة في نهاية ابؼقابلة 

   .بظاع ابؼرض وابؼعاناة معاً 

 . الطبيب ويجعل ابؼريض سلبياً إنصاتمنع التفكتَ بالسؤال الآتي والذي يتعارض مع 

1.زيادة دقة ابؼلبحظة والتقاط الإشارات اللفظية وغتَ اللفظية و إمكان قياس مشاعر ابؼريض

                                                           
1
 57،ص المرجع سبق ذكره 
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 ثانيا مهارة الإقناع

 : لعل أهمها ىوىناك أكثر من تعريف الإقناع   
فن "  فيعرف بأنو أية رسالة براول أن تأثر في آراء الناس وتوجهاتهم أو تصرفاتهم وتعريف الإقناع عند أرسطو ىو /1

   .بضل الناس على فعل شيء لن يفعلوه في ابؼعتاد إذا لد تطلب منهم
ت شخصية ومنطقية مالابؿاولة واعية للتأثتَ في الآخرين وسلوكياتهم من خلبل استخدام إست: ويعرف أيضا بأنو /2

ونفسية 
 :قواعد الإقناع 

   :ىنالك بؾموعة من القواعد العملية إقناع الآخرين وىيا كالتالر   
   . أن يكون القيام بالإقناع خالصا الله سبحانو وتعالذ ولا يشوبو حظ نفس-
   . الله يطلب العون والتوفيق ووضوح ابغقالالتجاء-
وجود متطلبات للئقناع الرئيسية وىي الاقتناع بالفكرة والقدرة على إيضاحها والقوة في طرح الفكرة وتوافر ابػصال -

   .الضرورية في مصدر الإقناع
معرفة شخصية ابؼتلقي وقيمو واحتياجاتو مع برديد ترتيبها، وقد ينبغي عليك تقمص شخصيتو لتتعرف على دوافعو -

   .ووجهة نظره كما يجب معرفة حيلو وألاعيبو حتى لا تقع في شراكها
اعداد  حصر بفيزات الفكرة التي تدعو إليها مع معرفة مأخذىا ابغقيقية أو ابؼتوهمة وبرليل ابؼعارضة السلبية المحتملة و-
 1ابعواب الشافي عنها، وإن أسلم طريقة للتغلب على الاعتًاض أن بذعلو من ضمن حديثك-
 

                                                           
1
79دحدوح منٌة،المرجع سبق ذكره ،ص.د   
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تمهيد 

و ابؼتمثلة في بعد برديد إجراءات الدراسة ابؼنهجية، والتي كانت السبيل في إبقاز الدراسة ابؼيدانية،     
 توزيع الاستمارة على  ابؼرضى بالعيادات حدود الدراسة ، ابؼنهج ،بؾتمع و عينة الدراسة  تطرقنا الذ

ابػاصة ببلدية متليلي الشعانبة ولاية غرداية ، تم تفريغ البيانات ابؼتحصل عليها من ذلك في بصلة من 
 و ثم تصميم ابعداول البسيطة و ابؼركبة  التي بزدم موضوع الدراسة بشكل مباشر و ابعداول الإحصائية

، بهدف استنباط بؾموعة من النتائج التي تؤدي إلذ الإجابة عن التساؤل الرئيسي بذيب على تساؤلاتها  
 : و عليو سنتطرق إلذ العناصر التاليةللدراسة و الأسئلة الفرعية

عرض و برليل نتائج الدراسة 

مناقشة فرضيات الدراسة 

 النتائج العامة للدراسة
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 عرض و تحليل نتائج الدراسة/1

:  عرض البيانات العامة للمبحوثين/أ-
 توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس:01الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الفئة

 28,6 20 ذكر

 71,4 50 أنثى

 100,0 70 المجموع

كان % 28,6كان لفئة الإناث، في حتُ أننسبة  % 71,4من خلبل ابعدول أعلبه يتضح لنا بأن ما نسبتو     
. لفئة الذكور

 مرتفعة أكثر من الذكور  و ىذا راجع لكون الباحثتتُ من فئة الإناث و كان الأناتو عليو بقد أن نسبة      
 مقارنة الإناث ارتفاع نسبة إلذ  الإحصائيات  أحدثالتواصل مع ىذه الفئة أسهل مقارنة بالذكور ،كما تشتَ 

تصاب النساء بعدة أمراض أكثر من الرجال، وذلك يعود إلذ كما تبالذكور في المجتمع ابعزائري و ىذا لو انعكاسا
 وذلك حسب ما تشتَ آلية الدراسات1الاختلبف في التًكيبة البيولوجية بعسم ابؼرأة

                                                           
اسيا صفي الدين،ابؼرأة عرضة للئصابة ببعض الأمراض من الرجل،موقع العربية،على 1

على . 18/05/2024 تم الاطلبع يوم https://www.alarabiya.net/medicine-and-healthالرابط
 .13:50الساعة

https://www.alarabiya.net/medicine-and-health
https://www.alarabiya.net/medicine-and-health
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إحدى :"ويضيف.وقال سوريو فلور بأن الاختلبفات بتُ ابعنستُ يدكن أن تؤثر بشكل عميق على ابغالة الصحية     
ة النقاط الرئيسية التي تسلط عليها الدراسة الضوء ىو كيفية اختلبف الإناث والذكور في العديد من العوامل البيولوجي

والاجتماعية، بفا يؤدي إلذ تعرضهم للصحة وابؼرض بشكل بـتلف في كل مرحلة من مراحل ابغياة وعبر مناطق العالد 
 1ابؼختلفة

 ألف شخص، وبست بإشراف 29استنتج باحثون بناء على معطيات خلصت إليها دراسة برليلية شملت     كما 
الباحث ديفيد ميلماسي من وكالة الصحة في مدينة برشلونة الاسبانية، أن الأمراض تطال النساء أكثر من الرجال، 

 2.وأن ابعنس اللطيف يسجل أرقاما أعلى في الإصابة بالأمراض ابؼزمنة

 توزيع المبحوثين حسب متغير السن:02الجدول 
النسبة التكرار الفئات 

 25.7 18 سنة25-18من

 37,1 26 سنة33-26من

 37.1 26 سنة40-34من

 100,0 70 المجموع

 

من  ) الفئتتُ العمريتتُ أنيتضح من خلبل نتائج معطيات ابعدول تقسيم مبحوثتُ حسب السن حيث يتبتُ لنا   
من ) الباقية كانت لفئة أما النسبة% 37.1تساوت نسبتهما فقدرت ب  (سنة40 إلذ 34من )و(سنة33 إلذ 26
  .النسبة الأدلسوىي % 25.7بنسبو  (سنة25 إلذ 18

                                                           
-https://elaph.com/Web/health،موقع إيلبف، متاح علىالنساء أقوى من الرجال في التعايش مع المرضامالش،1

science 13:55على الساعة 18/05/2024 تم الاطلبع يوم. 
 -https://elaph.com/Web/healthموقع الطبي،متاح علىثلاثة عشر مرضا يصيب النساء أكثر من الرجال،دون إسم،2

 .14:00على الساعة 18/05/2024:تم الاطلبع يوم 

https://elaph.com/Web/health-science
https://elaph.com/Web/health-science
https://elaph.com/Web/health-science
https://elaph.com/Web/health-science
https://elaph.com/Web/health-
https://elaph.com/Web/health-
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 الذ 34من )و( سنة33 الذ 26 ) للعيادات ابػاصة ىي الفئتتُ ما بتُالفئة الأكثر إقبالاوما يدكن استخلبصو ان    
وىي نسبة قليلة مقارنة بالفئتتُ  %25.7قدرت نسبتهم ب  (سنة25الذ18من) الشبابفئةفي حتُ ( سنة40

بحيث يدكن للتمارين الرياضية التقليل ، وذلك راجع لاىتمام أغلب الشباب بالصحة ابعسمية و اللياقة البدنية الأخريتُ
% 50السكري والسرطان بنسبة تصل إلذ  ومن خطر الإصابة بالأمراض ابػطتَة، كأمراض القلب والسكتة الدماغية

بفا يدفعهم بؼمارسة الرياضة السبب الذي يجعلهم اقل 301 %وبزفض خطر حدوث الوفاة ابؼبكرة بنسبة تصل إلذ
 .  للعيادات قصد التداويإقبالا أي أقل للؤمراضعرضة 

توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى التعليمي :03الجدول

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 ابتدائي

 14,3 10 متوسط

 35,7 25 ثانوي

 47.5 32 جامعي

 100 70 المجموع

 
يتضح لنا ما نسبتو  ل نتائج ابؼعطيات ابعدول تقسيم أفراد العينة حسب ابؼستوى التعليمي حيثلايبتُ ابعدول من خ

من فئة ابؼستوى % 35,7تبة الأولذ ،أما  ما نسبتو رفي الد (جامعي)من فئة ابؼستوى التعليمي% 45,7
في ابؼرتبة الثالثة ،أما في  (متوسط)من فئة ابؼستوى التعليمي %14,3في ابؼرتبة الثانية،أما ما نسبتو  (ثانوي)التعليمي

لذلك يدكن القول أن ابؼستوى التعليمي لو.من فئة ابؼستوى التعليمي الابتدائي % 4,3ابؼرتبة الأختَة فكانت بنسبة

                                                           
 .16، ص2016، 07،العدد04،بؾلة ابغكمة للدراسات التًبوية والنفسية،المجلد الشباب والصحةكواش زىرة،1
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 أهمية كبتَة على ابؼستوى الصحي للمريض و ذلك لإبؼامو بابعانب الوقائي و بؽذا  في النتائج ابؼتحصل عليها كانت 
 1.درجة ابؼستوى التعليمي ابعامعي أكثر إقبالا   على العيادات ابؼختصة مقارنة بابؼستويات الأخرى

توزيع المبحوثين حسب متغير المستوى المعيشي :04لجدول ا

النسبة التكرار الفئات 

 5,7 4 ضعيف

 80,0 56 متوسط

 14,3 10 مرتفع

 100,0 70 المجموع

 

توضح لنا أن ما نسبتو  من خلبل نتائج ابؼعطيات ابعدول تقسيم ابؼبحوثتُ حسب فئة ابؼستوى الاجتماعي، حيث    
مقارنة مع الفئات الأخرى، يليها ما نسبتو   ، وىي الأعلى(ابؼتوسط)ىم من فئة ابؼستوى الاجتماعي  % 80

( .الضعيف)من فئة ابؼستوى الاجتماعي  % 5.7، بينما مانسبتو (ابؼرتفع)من ذوي ابؼستوى % 14,3

يتبتُ من خلبل النتائج على وجود أغلب أفراد عينة الدراسة في ابؼستوى ابؼعيشي ابؼتوسط ،وىذا ما يتماشى مع     
طبيعة المجتمع ابعزائري الذي تعتبر ىذه الطبقة  ىي الأكبر مقارنة مع باقي ابؼستويات ابؼعيشية الأخرى ، في حتُ  

 حتُ نرى أن مرضى في.2تراوحت باقي النسبة ما بتُ الضعيف و ابؼرتفع  بنسب قليلة  لقلة ىذه الفئة بتُ أفراد العينة
 .3الأخرى للعيادات ابػاصة مقارنة بالفئات إقبالافئات الدخل الضعيف أقل 

                                                           
،مذكرة ماستً ،علم اجتماع الصحة ،واقع الخدمات الصحية بين القطاع العام و القطاع الخاصلشهب اية ،تونسي شهتَة 1

 63،ص2022/2023،قابؼة ابعزائر،1945 ماي08،حواوسة بصال، جامعة
،مذكرة مضامين اليوتيوب على سلوكيات الأطفال المتمدرسين من وجهة نظر الأولياءفرج الله حياة  ،ىادف سعيدة،تأثتَ 2

 34ص2022/2023ماستً،اتصال و علبقات عامة،قلبعة كريدة،جامعة غارداية،ابعزائر،
 10،بؾلة الآداب والعلوم الاجتماعية،المجلدالمستوى المعيشي للمريض وانعكاساتو على ممارساتو الصحيةمسالش فاطمة،3

 .11،ص2017،جوان17،العدد
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توزيع المبحوثين حسب متغير الحالة الاجتماعية :05الجدول  

النسبة التكرار الفئات 

 51.7 36 متزوج

 24.3 17 أعزب

 15,7 11 مطلق

 8,6 6 أرمل

 100,0 70 المجموع

وضح لنا أن ما نسبتو  من خلبل نتائج ابؼعطيات ابعدول تقسيم ابؼبحوثتُ حسب فئة ابغالة الاجتماعي، حيثت    
% 24,3مقارنة مع الفئات الأخرى، يليها ما نسبتو  ، وىي الأعلى(متزوج)ىم من فئة ابغالة الاجتماعية % 51,4
 % 8,6أما ما نسبتو  (مطلق)من فئة ابغالة الاجتماعية  % 15,7، بينما مانسبتو(أعزب)ابغالة الاجتماعية  من فئة

. (أرمل )من فئة ابغالة الاجتماعية 

    و ىذا ما أثبتو دراستنا السابقة برت عنوان تأثتَ ابؼهارات الاتصال الفعال في برستُ ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة 
 "  بكارية "الاستشفائية دراسة حالة مستشفى بوقرة بولعراس 

توزيع المبحوثين حسب مجال العيادة المختصة : 06الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئات 

 35.7 25 طب عام

 27.1 19 أمراض النساء والتوليد

 18,6 13 جراحة أسنان

 8.6 6  أشعةاختصاص

 10,0 7 أرطوفونيا

 100,0 70 المجموع
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من خلبل  ابعدول أعلبه يتضح لنا أن الفئة التي توجهت طب العام  ىي الأكبر مقارنة بغتَىا حيث قدرت بنسبة     
تلتها فئة التي % 27,1وبعدىا الذين توجهوا للطبيب أمراض النساء و التوليد الذين قدرت نسبتهم ب35,7%

 فكانت للفئة التي توجهت 10,0أما نسبة % 18,6توجهت لعيادة جراحة الأسنان والذين قدرتهم نسبتهم ب
 8,6لعيادة أرطوفونيا،أما النسبة الأختَة فكانت لفئة التي توجهت لعيادة اختصاص الأشعة والتي قدرت بنسبة

    تشتَ نتائج و نسب ابعدول أعلبه أن ىناك تركيزا كبتَا على طب العام في العادات ابػاصة و ذلك نابذا عن نقص 
عدد الأطباء ابؼتخصصتُ  في التخصصات الأخرى و تفضيل  ابؼرضى لزيارة  طبيب عام في البداية قبل التوجو إلذ 

طبيب بـتص و ىذا ما جعلها برتل أعلى نسبة مقارنة بالعيادات ابؼختصة في اختصاصات أخرى و ىذا ما لاحظناه 
 .في الدراسة السابقة ابؼعنونة بتأثتَ ابؼهارات الاتصال الفعال  في برستُ ابػدمة الصحية في ابؼؤسسة الاستشفائية

 :التحليل الكمي  و الكيفي للبيانات المحور الثاني.ب

التفاعل الاتصالي للطبيب سبب في تكوين فكرة جيدة عنو : 07الجدول رقم 

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 معارض بشدة

 4,3 3 معارض

 11,4 8 بؿايد

 60,0 42 موافق

 20,0 14 موافق بشدة

 100,0 70 المجموع

التفاعل : أفراد عينة الدراسة  يتضح لنا العبارة  من خلبل ابؼعطيات ابعدول أعلبه  و من خلبل إجابات    
 على العبارة ،تليها موافقايجابياتهم من ابؼبحوثتُ كانت % 60،الاتصالي للطبيب  في تكوين فكرة جيدة عنو 

 فيها بدوافق بشدة، أما  ابؼرتبة  الثالثة كانت بدرجة بؿايد بسثلت نسبتها الإجابةو التي كانت % 20نسبة 
بنسبة متساوية % 4.3أما  مرتبة الرابعة بسثلت في درجة معارض و درجة معارض بشدة كانت نسبتها % 11.4ب

 بينهما
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 الاتصالر للطبيب دور ىام في تكوين فكرة جيدة عنو لدى تفاعللتعتبر ىذه النسبة جيدة وتدل على ان ل   
ابؼريض،فكلما كان الطبيب أكثر مهارة وتفاعلب في التواصل كلما زادت ثقة ابؼريض بو وشعوره بالراحة في التعامل معو 

 .وتكوين فكرة جيدة عنو

   و من خلبل النتائج ابؼتحصل عليها نستنتج أن أغلب الأطباء يستخدمون تفاعلب اتصاليا أثناء ابؼعابعة الطبية مع 
 معرضاىم بفا انعكس ذلك بأخذ فكرة جيدة عن ىذا الطبيب في أذىان ابؼرضى

و التفاعل الاتصالي التي يوظفو الطبيب العلاقة  بين متغير المستوى التعليمي : 08الجدول  رقم 
ىو السبب في تكوين فكرة جيدة عنو 

 

 الربط بتُ متغتَ ابؼستوى التعليمي و التفاعل الاتصالر التي يوظفو الطبيب ىو السبب في 08أظهر ابعدول رقم   
 بدرجة موافق  ىم الأكثر فئة  يرون أن تفاعل %30تكوين فكرة جيدة عنو كأعلى نسبة لفئة ابعامعتُ  قدرت ب

هالاتصالر  لطبيب سببا في تكوين فكرة جيدة عن

 

 

 المستوى المعيشي

 التفاعل الاتصالي التي يوظفو الطبيب ىو السبب في تكوين فكرة جيدة عنو

 

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت %ت  %ت  %ت  %ت  %ت 

 %4.2 3 %0.0 0 %1.4 1 %0.0 0 %0.0 0 %2.8 2ابتدائي 

 %11.4 10 %4.2 3 %5.8 6 %0.0 0 %1.4 1 %0.0 0متوسط 

20.0 14 %5.7 4 %2.8 2 %1.4 1ثانوي 
% 

4 5.7% 25 35.6% 

30.0 21 %5.7 4 %0.0 0 %0.1 0جامعي 
% 

7 10.0% 32 54.8% 

11.4 8 %4.3 3 %4.3 3المجموع 
% 

42 57.2
% 

14 19.9% 70 100% 
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 و بعدىا ابؼستوى التعليمي ابؼتوسط التي قدرت نسبتها %20ثم تليها فئة ابؼستوى التعليمي الثانوي بنسبة 
 %1.4بينما فئة الابتدائي فكانت أدلس نسبة قدرت ب %5.8ب

التفاعل الاتصالر الفعال الذي يوظفو الطبيب يدكن  أن   ابؼتحصل عليها يدكن القول من خلبل ىذه ابؼعطيات   و 
أن يسهم في تكوين فكرة جيدة لدى الفئة ابعامعتُ فالأشخاص ذوي ابػلفيات التعليمية العالية قد يكونون أكثر بسيزا 

في استيعاب ابؼعلومات و تقدير التفاصيل الطبية و ملبحظة ىذا التفاعل لدى الطبيب أكثر دقة مقارنة بالفئات  
التعليمية الأخرى و بالتالر كل ما كان ابؼستوى التعليمي للمريض عالر و مرتفع كانت درجة ابؼلبحظة و تكوين صورة  

 1.أو انطباع جيد عن الطبيب مرتفع بينما ابؼستويات التعليمية الضعيفة قد  يرون ذلك التفاعل الاتصالر عاديا
مهارة التواصل التي يتعامل بها الطبيب جعلتني أشعر بالثقة :09الجدول رقم

 

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 بشدة معارض

 7,1 5 معارض

 11,4 8 بؿايد

 41,4 29 موافق

 35,7 25 بشدة موافق

 100,0 70 المجموع

 

مهارة : أفراد عينة الدراسة  يتضح لنا العبارة  من خلبل ابؼعطيات ابعدول أعلبه  و من خلبل إجابات   يتضح 
 على موافقايجابياتهم من ابؼبحوثتُ كانت % 41,4 بالثقةالتواصل التي يتعامل بها الطبيب جعلتني أشعر 

 فيها بدوافق بشدة، أما  ابؼرتبة  الثالثة كانت بدرجة بؿايد بسثلت الإجابةو التي كانت % 35,7العبارة ،تليها نسبة 
درجة معارض بشدة  أما %7,1بنسبة قدرت ب أما  مرتبة الرابعة بسثلت في درجة معارض % 11.4نسبتها ب

 .% 4.3كانت نسبتها 

                                                           
 .14،مرجع سبق ذكره،صالمستوى المعيشي للمريض وانعكاساتو على ممارساتو الصحيةمسالش فاطمة،1
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  يظهر لنا أن بؼهارات التواصل التي يتعامل بها الطبيب دورا ىاما بن مغنية قادةومن خلبل ىذا التحليل و دراسة    
في تكوين مشاعر الثقة لدى ابؼريض وكسب ثقتهم و والتأثتَ عليهم بالإيجاب وشعورىم بالراحة وارتفاع التبادلات 

 1.،وبالتالر يزيد من ثقتو

طريقة استقبال طبيبي تؤثر بشكل ايجابي لدي :  10الجدول رقم 
 

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 معارض بشدة

 7,1 5 معارض

 11,4 8 بؿايد

 41,4 29 موافق

 35,7 25 موافق بشدة

 100,0 70 المجموع

اتهم جابا كانت  حيث بؼبحوثتُلي بشكل ايجاب الطبيب تؤثرطريقة استقبال   يوضح ابعدول أعلبه أن 
 فيها بدوافق بشدة، أما  ابؼرتبة  الإجابةو التي كانت % 35,7 ،تليها نسبة %41,4 بنسبة  على العبارةافقبمو

بنسبة قدرت ب أما  مرتبة الرابعة بسثلت في درجة معارض % 11.4الثالثة كانت بدرجة بؿايد بسثلت نسبتها ب
 .% 4.3درجة معارض بشدة كانت نسبتها  أما 7,1%

   و من  خلبل النسب أعلبه يتبتُ لنا  أن طريقة استقبال الطبيب للمرضى تؤدي الذ تكوين انطباع جيد عن 
الطبيب ويشعر بالراحة في التعامل معهم فكلما كان استقبال الطبيب للمريض جيدا  أثرت بشكل ايجابي لديو،وىذا 

2ما أكدتو دراسة جوناثان سيلفرمان،سوزان كورتس،جولييت درابر

                                                           
،بؿمد بن 2، في ابؼسار العلبجي،أطروحة دكتوراه،علم الاجتماع،جامعة وىران الثقة بين الطبيب والمريض بن مغنية قادة، 1

 .177،ص2017أبضد،
التدريب / مركز التدريب والتطوير ابؼلبكات ،عبد السلبم صالح سلطان.د:ترمهارات الاتصال بالمرضى،جوناثان سيلفرمان وآخرون،2

 .39،ص2009الصحي،وزارة الصحة العراق ، 
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للمهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب سبب رئيسي اختياري لهذا الطبيب مرة : 11الجدول رقم
أخرى 

 

النسبة التكرار الفئات 

 7,1 5 معارض بشدة

 8,6 6 معارض

 11,4 8 بؿايد

 50,0 35 موافق

 22,9 16 موافق بشدة

 100,0 70 المجموع

 

 على أن للمهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب سبب نلبحظ من خلبل ابعدول أعلبه بأن نسبة ابؼوافقتُ        
، تليها فئة ابؼوافقتُ %50,0كانت ىي النسبة الأعلى ، حيث قُدرت بـرئيسي اختيارىم لهذا الطبيب مرة أخرى 

، أما في ابؼقابل، فإن نسبة ابؼعارضتُ ىي %11,4، في حتُ بقد بأن نسبة المحايدين كانت % 22,9بشدة بنسبة 
 .%7,1، بينما قُدرت نسبة ابؼعارضتُ بشدة بـ8,6%

      وعليو يتضح ان ابؼهارات الاتصالية تلعب دورا حابظا في اختيار ابؼرضى للطبيب مرة أخرى فهي تشمل القدرة 
على التواصل بفعالية وفهم احتياجات وبـاوف ابؼريض وتبتُ أن مدى فعالية العلبج السابق جزء مهم في ابزاذ القرار 

اختيار ىذا الطبيب مرة أخرى،وعلى ىذا النحو نستنتج أنو كلما كان الطبيب يستخدم مهارات اتصالية فعالة مع 
 .مرضاه كلما كان الإقبال لديو أكثر مقارنة بالأطباء الآخرين، وىذا ما أكده لنا ابؼرضى أيضا
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العلاقة بين متغير المستوى المعيشي و المهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب :12الجدول رقم

سبب رئيسي اختياري لهذا الطبيب مرة أخرى 
 

 

ربط بتُ ابؼتغتَ ابؼستوى ابؼعيشي و ابؼهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب سبب رئيسي :12أظهر ابعدول رقم    
 للمستوى ابؼعيشي متوسط  ثم % 41.4اختياري بؽذا الطبيب مرة أخرى كأعلى  درجة موافقون بنسبة قدرت ب 

  لنفس ابؼستوى ابؼعيشي بدرجة موافقون بشدة  على أن سبب اختيارىم لطبيب ىو توظيفو %21.4تليها نسبة 
 و ابؼستوى التعليمي ضعيف %5.7للمهارات الاتصالية بينما وافق ابؼرضى ذو ابؼستوى التعليمي ابؼرتفع بنسبة 

2.8% . 
   حسب دراسة مسالش فاطمة  و ما توصلت اليو أن أغلب ابؼرضى باختلبف مستوياتهم ابؼعيشية يتفقون أنو كل ما 

كما يتضح ان برغم اختلبف ابؼستوى .  كان الطبيب يستخدم مهارات اتصالية معهم كل ما قرروا اختياره مرة أخرى
1.ابؼعيشي للمرضى الا ان الطبيب يتعامل معهم بشكل متساوي  و فعال 

                                                           
. 12،مرجع سبق ذكره،صالمستوى المعيشي للمريض وانعكاساتو على ممارساتو الطبيةمسالش فاطمة،1

          المهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب سبب رئيسي اختياري لهذا الطبيب مرة أخرى

 

 

المستوى المعيشيي  

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت %ت  %ت  %ت  %ت  %ت 

 %5.7 4 %1.4 1 %2.8 2 %1.4 1 %0.0 0 %0.0 0ضعيف 

41.4 29 %7.1 5 %4.3 3 %5.7 4متوسط 
% 

15 21.4% 56 80% 

 %14.2 10 %0 0 %5.7 4 %2.8 2 %4.3 3 %1.4 1مرتفع 

11.4 8 %8.6 6 %7.1 5المجموع 
% 

35 50% 16 22.8% 70 100% 
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: الثالثالتحليل الكمي  و الكيفي للبيانات المحور /ج

تمكنني من استيعاب ما يقول  طريقة حديث الطبيب:13الجدول رقم 
 

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 بشدة معارض

 7,1 5 معارض

 5,7 4 بؿايد

 58,6 41 موافق

 24,3 17 بشدة موافق

 100,0 70 المجموع

 

من ابؼبحوثتُ موافقتُ  بأن طريقة حديث الطبيب بسكنهم من استيعاب ما % 58,6يتبتُ من أرقام ابعدول أن      
، بينما قُدرت نسبة %7,1، في ابؼقابل تليها نسبة ابؼعارضتُ بـ%24,3يقول ،ثم تتبعها نسبة ابؼوافقتُ بشدة بـ

 .%4,3، في بقد بأن نسبة ابؼعارضتُ بشدة، ىي النسبة القليلة من بينهم حيث كانت %5,7المحايدين بـ
تشتَ ىذه النتائج الذ أن معظم ابؼرضى قادرون على فهم ما يقولو الطبيب  وذلك ناتج عن توظيف الطبيب     

كلمات واضحة ومفهومة بؼختلف الفئات العمرية، تطبيقا بؼا تم تعليمهم بؽم أثناء دراستهم،وىذا ما أكده بعض 
.الأطباء ببلدية متليلي
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ث الطبيب تمكنني من ديالعلاقة بين متغير مجال العيادة المختصة و طريقة ح:14الجدول رقم 
 .استيعاب ما يقول

 

 

 

ث الطبيب تمكنني من استيعاب ديو طريقة حبؾال العيادة ابػاصة الربط بتُ متغتَ 14أظهر ابعدول رقم   
 ابؼرضى الذين  بدرجة موافق  ىم الأكثر%22.8  قدرت بلعيادة اختصاص الأشعة كأعلى نسبة .ما يقول

 و بعدىا %11.4 بنسبة لعيادة ابػاصة للجراحة الأسنان  ثم تليها فئة ايستوعبون و يفهوم كلبم الطبيب ابؼختص 
 . كأدلس نسبة %10.ا بمالتي قدرت نسبتوفئة ابؼرضى الطب العام و الأرطفونيا 

 

 

  العيادات الخاصة

 .ث الطبيب تمكنني من استيعاب ما يقولديطريقة ح
 

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 %27.1 19 %7.1 5 %10 7 %4.2 3 %2.8 2 %2.8 2طب عام  

0.00 0 %0.0 0أمراض النساء و التوليد 

% 

0 0.0% 3 4.3% 3 4.3% 6 8.6% 

11.4 8 %1.4 1 %4.3 3 %1.4 1جراحة أسنان 

% 

0 0% 13 18.5% 

22.8 16 0.0 0 0.0 0 0.0 0اختصاص أشعة 

% 

9 12.8% 25 35.7% 

 %10 7 %0.0 0 %10 7 0.0 0 0.0 0 0.0 0أرطفونيا 

58.5 41 %5.7 4 %7.1 5 %4.3 3المجموع 

% 

17 24.2% 70 100% 
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 ابعدول أعلبه أن مرضى اختصاص الأشعة يفهمون طبيبهم بنسبة أكبر مقارنة عطياتمنستنتج من خلبل ىذه     
بالعيادات ابػاصة الأخرى و ذلك لأن في الأصل مصطلحات و و توضيحات في عيادة الاختصاص الأشعة سهلة و 

و حتى  الطرق يدكن للطبيب تطبيقها أولا ليسهل   (الشهيق و الزفتَ،حركات ابؼعتمدة لالتقاط الأشعة)بسيطة مثل
الخ بينما بؾالات الطب الأخرى تتطلب شرحا و تفصيلب أكثر و تقدلص بذارب ..الفهم للمريض أو تقدلص بعض الصور 

 1.أخرى فتَاىا ابؼريض أكثر تعقيدا 
يستخدم الطبيب كلمات واضحة و ملائمة للتعبير عما يريد :15الجدول رقم 

 

النسبة التكرار الفئات 

 7,1 5 معارض بشدة

 10,0 7 معارض

 21,4 15 بؿايد

 57,1 40 موافق

 4,3 3 موافق بشدة

 100,0 70 المجموع
 

 
 كلمات واضحة و ملائمة  يستخدمالطبيب، أن نسبة ابؼوافقتُ على أن أعلبهنلبحظ من خلبل أرقام ابعدول      

، ثم تأتي نسبة %21,4، في حتُ قُدرت نسبة المحايدين بـ%57,1 ىي أعلى نسبة، بحيث كانت للتعبير عما يريد
 من بينهم، الأقل، بينما كانت نسبة ابؼوافقتُ بشدة ىي %7,1، يليها نسبة ابؼعارضتُ بشدة بـ%10,0ابؼعارضتُ بـ

 .%4,3حيث بسثلت في نسبة 

                                                           
، بؾلة القراءة العلاقة الانسانية بين الطبيب والمريض وأثرىا في تفعيل العلاج وسبل تطويرىاروري،وعبد الربضان بن أبضد ال1

 .88،ص2020،ابعزء الثالش، ،جامعة ابؼلك سعود،ابؼملكة العربية السعودية،20وابؼعرفة، المجلد
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    من خلبل النسب ابؼوضحة أعلبه يتضح لنا أن استخدام الطبيب للكلمات الواضحة وابؼلبئمة للتعبتَ أمر بالغ 
الأهمية لأن ىذه الكلمات تساعد في توضيح ابؼفاىيم الطبية ابؼعقدة بشكل يسهل فهمو للمريض ،وتعزز الكلمات 

 1.الواضحة وابؼلبئمة الثقة بتُ الطبيب وابؼريض وتقلل منا لالتباس والقلق بفا يعزز بذربة العلبج بشكل عام
 

 العلاقة بين متغير المستوى التعليمي  و استخدام الطبيب كلمات واضحة و 16الجدول رقم 
 دملائمة للتعبير عما يري

 

 

و استخدام الطبيب كلمات واضحة و ملبئمة للتعبتَ  الربط بتُ متغتَ ابؼستوى التعليمي  16أظهر ابعدول رقم     
لفئة التي ترى أن الطبيب ا بدرجة موافق ىم %34.2 كأعلى نسبة للمستوى التعليمي ابعامعي قدرت بعما يريد

 15.7خدم كلمات واضحة وملبئمة للتعبتَ  عما يريد،تلبىا ابؼستوى التعليمي ابؼتوسط بنسبة 0يست

                                                           
، ادارة ماجستتَ،مذكرة مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور وأثرىا على فعالية الخدمة الصحيةأيدن زكي سعيد،1

 .54،ص2011،غزة،الإسلبميةالأعمال،ابعامعة 

 

 

المستوى التعليمي  

 داستخدام الطبيب كلمات واضحة و ملائمة للتعبير عما يري
 

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت % ت % ت % ت % ت % ت

 %4.3 3 %0.0 0 %0.0 0 %2.8 2 %1.4 1 %0.0 0ابتدائي 

 14.2% 10 1.4% 1 %7.1 5 %1.4 1 %1.4 1 %2.8 2متوسط 

% 11 %7.1 5 %5.7 4 %4.3 3ثانوي 

15.7 

2 2.8% 25 %35.7 

% 24 %10 7 %1.4 1 %0.0 0جامعي 

34.2 

0 0.0% 32 %45.7 

.21% 15 10% 7 %7.1 5المجموع 

4 

40 %

57.1 

3 3% 70 100% 
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 أما أدلس نسبة فكانت للمستوى التعليمي %7.1التعليمي ابؼتوسط والذين قدرت نسبتهم ب  وبعدىا ابؼستوى
. %0الابتدائي بنسبة 

 ابعدول أعلبه أن ابؼستوى التعليمي للمرضى ابعامعيتُ  بإمكانهم فهم وتفستَ عطياتمنستنتج من خلبل ىذه     
ابؼعلومات الطبية ابؼقدمة بؽم من طرف الطبيب مقارنة بابؼستويات التعليمية الأخرى  الذين قد يجدون صعوبة في 

 .فهمها بفا يعيق العملية الاتصالية بتُ الطبيب وابؼريض
يث معي ولا ينشغل بأمور أخرى دينصت طبيبي باىتمام لما أقولو أثناء الح:17جدول رقم ال

 

النسبة التكرار الفئات 

 2,9 2 بشدة معارض

 10,0 7 معارض

 22,9 16 بؿايد

 41,4 29 موافق

 22,9 16 موافقبشدة

 100,0 70 المجموع

 

طبيب يهتم لما يقولو أثناء ىم فئة ابؼوافقتُ على  أن % 41,4 أفراد العينة أن نسبة إجابات يظهر من خلبل     
من فئة المحايدين، وابؼوافق بشدة، بينما نسبة % 22,9   يليها نسبة الحديث معو ولا ينشغل بأمور أخرى

 %2,9فكانت لفئة ابؼعارضتُ، في حتُ قُدرت نسبة ابؼعارضتُ بشدة بـ% 10,0
     من خلبل ابعدول أعلبه يتضح لنا أن أغلب الأطباء يستخدمون مهارة الإنصات بشكل جيد وعدم الانشغال 

بأمور أخرى وىذا ما يساعد في فهم بذربة ابؼريض ومشاعره واحتياجاتو بشكل أفضل بفا يدكن الطبيب من تقدلص 
 فقط من أفراد العينة بدرجة بؿايد  وىذا لو دلالة على أن معظم %22,9الرعاية ابؼناسبة وابؼخصصة ،بينما أقرت 

 1.الأطباء فقط من يدركون أهمية مهارة الإنصات للمرضى

                                                           
،المجلة العلمية للبقتصاد دور مهارات التعامل مع المرضى في تحسين مستوى جودة الخدمات الصحيةعلبء فرج حسن رضوان،1

. 120،ص 2021،القاىرة،04،العدد51والتجارة،المجلد 
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  المريضقولويطبيب باىتمام لما إنصات الالعلاقة بين متغير العيادة المختصة و :18الجدول رقم 
 بأمور أخرىه وعدم انشغالو يث معدأثناء الح

 

 
 الطبيب  باىتمام بؼا يقولو ابؼريض أثناء إنصاتتبتُ معطيات ابعدول علبقة متغتَ بؾال العيادة ابػاصة و       

ابغديث معو وعدم انشغالو بأمور أخرى حيث أجاب مرضى العيادات ابػاصة في الطب العام كأعلى نسبة حيث 
كانت بؼرضى جراحة % بؼرضى عيادات اختصاص الأشعة،وفي ابؼرتبة الثالثة %10 تلتها نسبة %18.5قدرت ب

 أما النسبة الأدلس فكانت بؼرضى أمراض النساء والتوليد %5.7 ومرضى الأرطوفونيا بنسبة متساوية قدرت ب الأسنان
 %1.4التي قدرت ب 

نستنتج من النسب ابؼتحصل عليها أن أطباء الطب العام ىم من يستمعون بؼرضاىم بشكل كبتَ بؼا يقولونو لتقدلص     
رعاية صحية فعالة بحيث يتم من خلببؽا معرفة حالة ابؼريض وقدرتهم على معرفة وبرديد مرضهم بشكل أدق ،بينما 
.  الأطباء ابؼختصتُ لا يجدون صعوبة في برديد نوع ابؼرض  أي لا يتطلب التشخيص وقت كبتَ لتحدث مع ابؼريض 

 

 

  لعيادة مختصة فيا

 بأمور أخرىه وعدم انشغالو يث معد أثناء الح المريضقولويطبيب باىتمام لما إنصات ال
 

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت %ت  %ت  %ت  %ت  %ت 

18.5 13 %7.1 5 %2.8 2 %1.4 1طب عام 
% 

4 5.7% 25 %35.7 

 8.5% 6 1.4% 1 %1.4 1 %4.2 3 %0.0 0 %1.4 1أمراض النساء و التوليد 

 18.5% 13 %4.2 3 5.7% 4 %4.2 3 %4.2 3 %0.0 0جراحة أسنان 

 27.1% 19 %11.4 8 10% 7 %4.2 3 %1.4 1 %0.0 0اختصاص أشعة 

 %10 7 %0.0 0 %5.7 4 %2.8 2 %1.2 1 %0.0 0أرطفونيا 

% 16 10% 7 %2.8 2المجموع 
22.8 

29 %
41.4 

16 %22.8 70 100% 
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: التحليل الكمي  و الكيفي للبيانات المحور الرابع/د

 اتصالية مهارات من يمتلكو ما خلال من طبيبي مع علاقتي في بتحسن شعرت:19الجدول رقم 
 

 

النسبة التكرار الفئات 

 2,9 2 بشدة معارض

 8,6 6 معارض

 25,7 18 بؿايد

 54,3 38 موافق

 8,6 6 موافقبشدة

 100,0 70 المجموع
 

 

شعرو بتحسن ىم فئة ابؼوافقتُ على أنهم % 54,3يتضح بأن نسبة : من خلبل نتائج ابؼعطيات في ابعدول    
لفئة المحايدين، بينما كانت % 25,7، يليها نسبة  من مهارات اتصاليةيمتلكوعلاقتهم مع طبيب من خلال ما 

 .ىم ابؼعارضتُ بشدة% 2,9 لفئة ابؼعارضتُ وابؼوافقتُ بشدة، في حتُ بقد نسبة 8,6نسبة 
    من خلبل النسب ابؼوضحة أعلبه و ملبحظتنا أثناء إجراء الدراسة تبتُ لنا  أن امتلبك الطبيب بؼهارات الاتصال 

لو دور كبتَ في برستُ العلبقة مع ابؼريض فعندما يتفاعل الطبيب بشكل فعال ومهذب مع ابؼريض يشعر ابؼريض 
بالراحة والثقة في قدرات الطبيب،ويشعره أنو مهتم بتشخيصو واحتياجاتو ،وىذا ما يؤدي لبناء علبقة متينة ومرضية 

.بينها
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 ما خلال من طبيبي مع علاقتي في بتحسن شعرتالعلاقة بين متغير السن و :20الجدول رقم 
 اتصالية مهارات من يمتلكو

 

 
 

شعرت بتحسن في علبقتي مع طبيبي من خلبل ما يدتلكو  و السن  علبقة متغتَ 20 رقم تبتُ معطيات ابعدول       
 كأعلى نسبة حيث قدرت  سنة 40-34الذين تتًاوح أعمارىم من حيث أجاب مرضى من مهارات اتصالية 

  %25.7تلتها نسبة  معارضتُ فكرة شعورىم بتحسن من خلبل امتلبك مهارات الاتصالية للطبيب ثم  %28.5ب
 سنة موافقتُ للعبارة شعورىم بتحسن في 33 -26 لفئة العمرية  من%20 سنة و 25-18لفئة العمرين من 

 علبقتهم مع طبيب من خلبل مهاراتهم الاتصالية 
      و يتضح من خلبل النسب ابؼوضحة أعلبه أنو كل ما كان سن ابؼرضى مرتفع لا تعتبر لديهم ابؼهارات الاتصالية 

قد يكون لدى بعض الأفراد بذارب سلبية سابقة مع الأطباء أو مع لدى الطبيب سببا في  برستُ علبقة معو لأنو 
نظام الرعاية الصحية بشكل عام، بفا يجعلهم يشككون في قدرة الأطباء على برستُ العلبقات من خلبل ابؼهارات 

و يدكن أيضا القول قد يكون لدى بعض الأفراد في ىذه الفئة العمرية مشاكل صحية مزمنة أو مهام يومية .الاتصالية

 

 

  السن

 اتصالية مهارات من يمتلكو ما خلال من طبيبي مع علاقتي في بتحسن شعرت

المجموع موافق بشدة موافق  محايد معارض معارض بشدة 

 % ت %ت  %ت  %ت  %ت  %ت 

25.7 18 %0.0 0 %0.0 0 %0.0 0سنة 25-18من
% 

0 0.0% 18 %25.7 

 37.1% 26 4.2% 3 %20 14 %10 7 %2.8 2 %0.0 0سنة 33-26من

% 20 %1.4 1سنة 40-34من
28.5 

2 2.8% 3 %4.2 0 0.0% 26 %37.1 

% 22 %1.4 1المجموع 
31.4 

9 %
12.8 

35 %
49.2 

3 %4.2 70 100% 
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 و كل ما كان السن أقل لاحظوا أهمية مزدبضة، بفا يجعلهم غتَ قادرين على تقدير أهمية التواصل ابعيد مع الطبيب
 1.ابؼهارات الاتصالية ومدى فعاليتها في برستُ العلبقة بينهم و بتُ الطبيب

 المرض تجاوز على الطبيب تشجيع خال من كبير بارتياح  أحسست:21الجدول رقم
 

النسبة التكرار الفئات 

 4,3 3 بشدة معارض

 10,0 7 معارض

 11,4 8 بؿايد

 55,7 39 موافق

 18,6 13 بشدة موافق

 100,0 70 المجموع

يتضح لنا أن شعور بالراحة للمريض من خلبل تشجيع الطبيب على بذاوز ابؼرض  :21من خلبل ابعدول رقم       
 و بعد ذلك نسبة %18.6 ثم تليها درجة موافق بشدة بنسبة %55.7بدرجة موافق أعلى نسبة حيث قدرت ب

 لدرجة معارض %4.3 نسبة قدرت نسبتها ب أماأخرلدرجة معارض %10.0 لدرجة بؿايد ثم نسبة 11.4%
. بشدة 

  و ذلكىاما في عملية الشفاءرا  ابؼريض بالراحة والدعم النفسي يلعب دو      و على ىذا النحو نستنتج أن إحساس
بتشجيع الطبيب ودعمو للمريض على بذاوز ابؼرض، يدكن أن يزيد من الثقة والإيجابية لدى ابؼريض، بفا يدكن أن يؤثر 

 .على استجابتو للعلبج ويساعد في برستُ حالتو النفسية وابعسدية إيجابا

أن تفاعل ابؼريض مع ىيئة ابؼستشفى  skipper  و leonard  ىذه النتائج  من خلبل دراسة  تفسر      كما 
 يدكن أن يخفف إلذ حد كبتَ من عبا التجربة التي يدر بها ، و ىذا بدورهيعن طريق تزويده بدعلومات والتأييد العاطف

                                                           
علد السلبم صالح سلطان،وزارة الصحة العراقية، .د:،ترتعليم وتعلم مهارات الاتصال في الطبسوزان كورتس، 1

 .81،ص2،2010ط
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الفيزيولوجية أيضا ، )وابعسمانية  (الإنسانية)ستكون لو أثار عميقة غتَ مباشرة على استجاباتو الاجتماعية والنفسية 
 1كما ستعجل بشفائو إلذ حد كبتَ

 غيره من الاتصال مهارة متلك يالذي للطبيب كبير فرق ألتمس22:الجدول رقم 
 

النسبة التكرار الفئات 

 7,1 5 بشدة معارض

 2,9 2 معارض

 11,4 8 بؿايد

 51,4 36 موافق

 27,1 19 بشدة موافق

 100,0 70 المجموع

 
موافقتُ على أنهم يلتمسون فرق كبتَ للطبيب الذي يدتلك مهارات %51،4بينت نتائج ابعدول أعلبه أن        

، أما في ابؼرتبة الثالثة فنجد انها لفئة المحايدين الذين %27،1الاتصال من غتَه،في حتُ تلتها نسبة ابؼوافقتُ بشدة ب
 الأدلس النسبة اأما بالنسبة للمعارضتُ فكانو% 7,1تلتها نسبة ابؼعارضتُ بشدة بنسبة % . 11،4قدرت نسبتهم ب

 .%2,9ب
       استنادا للنسب ابؼتحصل عليها أعلبه يتضح لنا أن ىناك فرق كبتَ بتُ الطبيب الذي يدتلك مهارة الاتصال من 
غتَه ،ولان ىذه ابؼهارات تساعد الطبيب على بناء علبقات أفضل مع ابؼرضى وفهم احتياجاتهم بشكل أكثر وتوضيح 
ابؼعلومات الطبية بطريقة سلسة وفعالة وىذا يؤدي الذ برستُ بذربة ابؼريض وزيادة ثقتو في ىذا الطبيب بفا قد يؤدي في 

النهاية الذ برستُ النتائج الصحية زيادة انتشار السمعة الايجابية بؽذا الطبيب مقارنة لطبيب اخر يفتقر بؽذه ابؼهارات

                                                           
1
Skipper & Leonard,... The present study addressed the doctor-patient 2004p124.. 
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 و ألتمس فرق كبير للطبيب الذي يمتلك مهارة جنسالعلاقة بين متغير ال:23الجدول رقم 
الاتصال من غيره 

 

 
 

 علبقة متغتَ ابعنس  و ألتمس فرق كبتَ للطبيب الذي يدتلك مهارة الاتصال من 23تبتُ معطيات ابعدول رقم   
موافقتُ  لالتماسهم  الفرق لطبيب الذي لا %38.5غتَه  و كأعلى نسبة  كانت لفئة الإناث  حيث قدرت ب

بدرجة موافق بشدة ثم في ابؼرتبة الثانية فئة الذكور    لنفس الفئة%21.4يدتلك مهارة الاتصال من غتَه ثم  تلتها نسبة 
  .  فقط% 12.8موافقتُ بنسبة 

و من خلبل النسب ابؼقدمة يتضح لنا أن الإناث تلتمس فرقا كبتَا للطبيب الذي يدتلك مهارات الاتصال مقارنة 
 1.بالذكور، ويعود ذلك في الغالب إلذ اختلبفات في التفاعل الاجتماعي والثقة والثقافة والتوقعات الاجتماعية

 

                                                           
 213،ابؼرجع سبق ذكره،صمهارات الاتصال بالمرضى  جوناثان سيلفرمان وآخرون،1

 

 

السن 

 ألتمس فرق كبير للطبيب الذي يمتلك مهارة الاتصال من غيره

المجموع موافق بشدة موافق محايد معارض معارض بشدة 

 % ت %ت  %ت  %ت  %ت  %ت 

12.8 9 %7.1 5 %1.4 1 %1.4 1ذكر 
% 

4 5.7
% 

20 %28.5 

أنثى 
4 

5.7% 
1 

1.4% 
3 

4.2% 27 38.5
% 

15 %
21.

4 

50 %71.4 

المجموع 
5 

7.1% 
2 

%2.8 
8 

%11.4 36 %
51.4 

19 %
27.

1 

27 100% 
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 مناقشة فرضيات الدراسة/4

 :مناقشة الفرضية الأولى.أ 

مهارات الاتصالية لدى الأطباء تأثير على العلاقة الاستشفائية مع المرضى في لل    نصت ىذه الفرضية على أن 
العيادات الخاصة ببلدية متليلي 

على علبقتو تؤثر     تشتَ النتائج ابؼتحصل عليها إلذ صدق الفرضية الأولذ أي أن ابؼهارات الاتصالية لدى الطبيب 
تكوين فكرة جيدة للمريض عن الطبيب ، شعور ابؼريض  بالثقة بكو : الاستشفائية مع مريضو وذلك من خلبل

 .الطبيب،تأثتَ بشكل ايجابي في نفسية ابؼريض،ارتياح ابؼريض للطبيب، خلق علبقة جيدة مع الطبيب 

     وىو ما يتفق كذلك مع الدراسة السابقة  ابؼدرجة في الفصل الأول  ابؼعنونة ب تأثتَ مهارات الاتصال الفعال في 
برستُ ابػدمة الصحية و التي أفادت أن توظيف الطبيب  للمهارات الاتصالية يؤذي إلذ برستُ ابػدمة للمريض و 

بتالر يتأثر بجودة ابػدمة الصحية ابؼقدمة و أيضا تفاعل الطبيب مع ابؼريض أثناء العملية الاتصالية  يؤدي الذ برستُ 
 حالة ابؼريض الصحية

 :مناقشة الفرضية الثانية.ب

أىم ابؼهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب مع ابؼرضى في العيادات ابػاصة ببلدية      نصت ىذه الفرضية على أن 
  .متليلي من وجهة نظر ابؼرضى ىي مهارة ابغديث ،مهارة التواصل الغتَ اللفظي،مهارة الإنصات

     تشتَ نتائج ابؼتحصل عليها إلذ صدق الفرضية الثانية  أي أن مهارات الاتصالية  اللفظية و الغتَ اللفظية و 
الإنصات من أىم ابؼهارات التي يعتمدىا الطبيب مع مريضو في العيادات ابػاصة إلا أن النتائج ابؼتحصل عليها أقرت 

استيعابهم بؼا يقولو الطبيب ، إنصات الطبيب :أن ىناك أيضا مهارة الإقناع مهمة في نظر ابؼرضى و ذلك من خلبل 
.بؽم و عدم انشغالو بأمور أخرى ،إقناع الطبيب للمريض على بذاوز ابؼرض  
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    و ىو ما يتفق كذلك مع الدراسة السابقة ابؼدرجة في الفصل الأول ابؼعنونة ب مهارات الكادر الصحي في التعامل 
مع ابعمهور و أثرىا على فعالية ابػدمة الصحية من وجهة نظر ابعمهور ابؼراجعتُ و التي أفادت أن مهارة التواصل 

 اللفظي و الغتَ اللفظي و مهارة الإنصات و الإقناع لدى الطبيب مع ابؼريض بذعلو أكثر ثقة و ارتياحا لو

 :مناقشة الفرضية  الثالثة.ج

امتلبك الأطباء للمهارات الاتصالية ضروري في برستُ العلبقة الاستشفائية مع     نصت ىذه الفرضية على أن 
ابؼرضى بالعيادات ابػاصة ببلدية متليلي من وجهة نظر ابؼرضى 

    تشتَ النتائج ابؼتحصل عليها إلذ صدق الفرضية الثالثة أن ابؼهارات الاتصالية مهمة جدا في برستُ العلبقة 
شعور ابؼريض بتحسن في علبقتو مع :الاستشفائية مع ابؼرضى حيث تبتُ من خلبل النتائج ابؼتوصل إليها و ابؼتمثلة في 

.طبيبو بسبب امتلبكو للمهارات الاتصالية ،شعور ابؼريض بالراحة إلذ الطبيب
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 النتائج العامة للدراسة/5

    يفتًض على كل باحث علمي أن ينطلق  من بؾموعة تساؤلات توضع بؽا فروض أو أجوبة مؤقتة 
تفسر ابعانب الغامض من الظاىرة بصورة مؤقتة و ذلك من أجل السعي  لتحقيقها و ىذا ما حاولنا 

 :مراعاتو في دراستنا ىذه حيث انطلقنا من  بؾموعة من الفروض و جاءت نتائجها كما يلي

 - مع مرضاىم بشكل مقبول و ذلك من وجهة العملية الاتصاليةيدارس  أطباء  العيادات ابػاصة 
 .نظر ابؼرضى و ىذا ما أثبتتو دراستنا ابغالية 

  - أغلبية الأطباء يتًكون أثرا ايجابيا لدى ابؼرضى  بفا يجعلهم أكثر ارتياحا لو و ذلك من خلبل
 .ملبحظتنا للمرضى في  العيادات

  - يرى ابؼرضى أن الطبيب يؤثر عنهم  ايجابيا من خلبل منحو حرية التعبتَ و ابؼناقشة معو 
 - تعاطف الطبيب مع ابؼرضى يبتٍ علبقة استشفائية جيدة بينهم و ذلك من خلبل تصريح بعض

 .الأطباء
  - ان تفاعل الطبيب مع ابؼريض أثناء ابؼقابلة العلبجية  يؤدي إلذ برستُ حالة ابؼريض الصحية و

 .النفسية و ىذا  ما أقره بغض ابؼرضى
 -   تعتبر مهارة التواصل اللفظي لدى الطبيب من  أىم ابؼهارات التي ترسخ في ذىن ابؼريض. 
  يستخدم الطبيب إيداءات الوجو و التواصل ابعسدي بفا يسهل على ابؼرضى الفهم و تقبل ابؼرض

 .وىذا أثبتو  نتائج دراستنا 
 استخدام الطبيب بؼهارة الإقناع مع ابؼرضى بفا يساعده في بناء الثقة معو. 
 - أغلب ابؼرضى ذو السن ابؼتقدم لا يحبذون طريقة حديث الطبيب بفا يجعلهم لا يستوعبون بعض

 .الكلبم
 - يدتلك الطبيب بالعيادات ابػاصة بصيع أبجديات الاتصال التي تساعده في فهم ابؼريض.
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 - تلعب مهارات الاتصال للؤطباء دور ىام في كسب بظعة جيدة للعيادة ابػاصة و إقبال ابؼرضى
 .لديو
  اىتمام ابعيد للؤطباء لتحستُ و تطوير قدراتهم و اىتمامهم بابؼرضى. 
  وعي الأطباء بأهمية ابؼهارات الاتصالية. 
 امتلبك الأطباء مستوى عالر من ابؼهارات التعامل مع ابؼرض. 
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 :ابػلبصة

 اتضح أن مهارات  أىم ابؼواضيع التي لابد على الطبيب إتقانها وموضوع ابؼهارات الاتصالية للؤطباء من    يعتبر 
التواصل الفعال للؤطباء مع مرضاىم تعد عنصرا أساسيا في برستُ العلبقة الاستشفائية بينهم والتي بؽا دور فعال في 

حتياجاتهم بشكل أفضل وتقدلص ا من بناء علبقات ثقة مع مرضاىم وفهم الأطباءالعملية العلبجية يحث يتمكن 
 بػطط العلبج وكذا تشجيعهم على ابؼشاركة في العملية إدراكهموسهلة لفهم حالتهم الطبية و معلومات دقيقة

  .أفضل العلبجية بشكل الأىدافالعلبجية وتوفتَ الدعم النفسي وابؼعرفي للتأثتَ عليهم وبرقيق 

 التي تم طرحها الإشكاليةوبناء على النتائج التي تم التوصل إليها من خلبل مراحل العمل ابؼيدالش و انطلبقا من     
 الذين يتمتعون الأطباء للمهارات الاتصالية لو انعكاس ايجابي وجيد على ابؼرضى وأن الأطباءنؤكد على أن امتلبك 

بدهارات الاتصال الفعالة يعتمد عليهم بشكل أكبر من قبل ابؼرضى ويظهرون بذاىهم مستويات أعلى من الرضا والثقة 
فابؼهارات الاتصالية الفعالة ، ،كما أن للبتصال ابعيد تأثتَ ايجابي على نتائج العملية العلبجية والتجربة العامة للمرضى

ضرورية للؤطباء لبناء علبقات قوية مع مرضاىم وتقدلص رعاية صحية عالية ابعودة ومن خلبل برستُ ابؼهارات 
  و من لية لديهم يدكن بؽم أيضا برستُ رضا ابؼرضى عن الرعاية الصحية التي يتلقونها وبرستُ نتائج العلبجاالاتص

 :خلبل دراسة ابؼوضوع دراسة تطبيقية و بعد بصع ابؼعلومات  و تفريغها  توصلنا إلذ بصلة من النتائج نذكر منها

 .تؤثر ابؼهارات الاتصالية التي يوظفها الطبيب في ابؼرضى بشكل ايجابي -

مراعاة  الاىتمام  بدهارات  التواصل  للطبيب مع ابؼريض  خاصة مهارة التواصل اللفظي و ذلك بدراعاة اللهجة و -
 .الكلمات ابؼوجهة للمريض

 .مهارات الاتصالية التي يعتمدىا الأطباء بؽا أهمية في بناء علبقة استشفائية جيدة مع ابؼرضى-

 :توصيات الدراسة

 .تطوير برامج تدريبية للؤطباء لتحستُ مهارات التواصل-

 .تضمتُ مهارات التواصل في مناىج تعليم الطب-

 .زيادة الوعي بأهمية التواصل الفعال في الرعاية الصحية-
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. 2017،جوان17 ،العدد10الاجتماعية،المجلد

العلاقة الانسانية بين الطبيب والمريض وأثرىا في تفعيل العلاج وسبل الوروري عبد الربضان بن أبضد ، (7
،ابعزء الثالش، ،جامعة ابؼلك سعود،ابؼملكة العربية 20، بؾلة القراءة وابؼعرفة، المجلدتطويرىا

 .88،ص2020السعودية،
 ،بؾلة مركز بحوث أخلاقيات العلاقة بين الطبيب والمريض وتعزيز الثقةياسر بن ابراىيم بن عيد الدخيل، (8

 .2022، 02،العدد1التًاث وابغضارة جامعة قناة السويس، المجلد
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 المجلات-4
دراسة تطبيقية   –اثر مهارات التواصل اللفظي لدى الاطباء على رضا المرضى" أمتَة بؿمد،بؿمد ساعد ابؼالكي(1

 ،43،2021 ،المجلد01على ابؼرضى بددينة عبدالله الطبية،بؾلة البحوث التجارية، العدد

 2003 بؾلة الأولذ،دار الفجر،للنشر و التوزيع ،القاىر ،،الموسوعة الإعلامية منتَ حجاب بؿمد(2 

مستوى مهارات التواصل الاجتماعي لدى الطلبب والطالبات ابؼنتظمة في جامعة ابؼلك عبد العزيز وعلبقاتها ( 3
  2015 ،6 ، العدد 22ببعض ابؼتغتَات الديدغرافية بؾلة ابؼلك بعد العزيز وأداب والعلوم الإنسانية، بؾلد 

 المحاضرات-5

بؿاضرات مهارات الاتصال في العلبقات العامة،بزصص اتصال و علبقات عامة،جامعة :دحدوح منية  (1
 2019/2022قابؼة،ابعزائر،

 
 :المواقع الالكترونية-6

 اسيا صفي الدين،ابؼرأة عرضة للئصابة ببعض الأمراض من الرجل،موقع العربية،على الرابط (1
https://www.alarabiya.net/medicine-and-health  

  ،موقع إيلبف، متاح على،النساء أقوى من الرجال في التعايش مع المرضأمالش (2
https://elaph.com/Web/health-science      .

 ،متاح الطبي موقعثلاثة عشر مرضا يصيب النساء أكثر من الرجال،دون إسم، (3
  - https://elaph.com/Web/healthعلى

 :الانجليزيةقائمة المراجع باللغة  (4
1) Skipper & Leonard,... The present study addressed the doctor-

patient 2004.  
2) South-Paul, Jeannette E., Current Diagnosis & Treatment In Family 

Medicine New York: McGraw-Hill, 2007 

 

https://www.alarabiya.net/medicine-and-health
https://elaph.com/Web/health%20-
https://elaph.com/Web/health%20-
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 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌموقراطٌة الشعبٌة

 وزارة التعلٌم العالً و البحث العلمً 

 -جامعة غارداٌة-

 

 

 

 كلٌة العلوم الاجتماعٌة و الإنسانٌة

 قسم علوم الاعلام و الاتصال

 

 

 

 

 

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نٌل شهادة الماستر فً علوم الاعلام و الاتصال 

 الاتصال و العلاقات العامة: تخصص

 

: السلام علٌكم ورحمة الله تعالى و بركاته أما بعد

فٌما ٌلً مجموعة من العبارات تعكس العملٌة الاتصالٌة و المهارات التً ٌوظفها طبٌبك معك 

. أثناء العلاج  ،لذا نرجو منك قرائتها بحرص و أن تفكر فٌما اذا انطبقت علٌك أم لا

من فضلك حاول أن تكون دقٌقا فً اجابتك و أن تحدد مدى انطباق كل عبارة و ذلك بوضع 

. أمام الخانة التً ٌرى أنها هً الأكثر انطباقا علٌك  (x)علامة 

. و اعلم عزٌزي أن ما تدلً به من إجابات ٌعد إسهاما طٌبا فً البحث العلمً

 

 

 

 

 المهارات الاتصالٌة لدى الأطباء من وجهة نظر المرضى

 دراسة مٌدانً بالعبادات الصحٌة الخاصة ببلدٌة متلٌلً ولاٌة غارداٌة
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 البٌانات الشخصٌة: المحور الأول

 ذكر               أنثى:       الجنس

  سنة25الى18من : السن

  سنة33الى26       من 

 سنة40الى34       من 

 جامعً/4ثانوي                /3متوسط               / 2ابتدائً                / 1:   المستوى التعلٌمً

 ضعٌف/3متوسط                   /2مرتفع                 /1: المستوى المعٌشً

 (ة)أرمل/ 4      (ة)مطلق/3            (ة)متزوج /2أعزب                   /1:الحالة الاجتماعٌة 

 جراحة الأسنان  /3أمراض النساء و التولٌد              /2طب العام            /1:     العٌادة مختصة فً

 أرطفونٌا/5اختصاص الأشعة                   / 4                           

 

 .تأثٌر المهارات الاتصالٌة على العلاقة الاستشفائٌة :المحور الثانً

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

معارض  معارض محاٌد موافق

 بشدة

التفاعل الاتصالً التً ٌوظفه الطبٌب هو سبب فً تكوٌن  01

 فكرة جٌدة عنه

     

فً أغلب الأحٌان ألاحظ تحسن فً صحتً النفسٌة بعد  02

 مقابلة العلاجٌة مع طبٌبً

     

مهارة التواصل التً ٌتعامل بها الطبٌب جعلتنً اشعر  03

 بالثقة

     

      طرٌقة  استقبال طبٌبً لً تؤثر بشكل اٌجابً لدي 04

اعطاء طبٌبً   لً فرصة للمناقشة معه ٌجعلنً أكثر  05

 ارتٌاحا الٌه 

     

كل ما شعرت أن الطبٌب متعاطفا معً كل ما كانت  05

 علاقتً جٌدة معه

     

للمهارات الاتصالٌة التً ٌوظفها الطبٌب سبب رئٌسً فً  07

 اختٌاري لهذا الطبٌب مرة أخرى
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 المهارات الاتصالٌة لدى الطبٌب:المحور الثالت

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

معارض  معارض محاٌد موافق

 بشدة

      طرٌقة حذٌث الطبٌب  تمكننً من استٌعاب ما ٌقول 01

      اهتمام الطبٌب ٌتبٌن لً من خلال حذٌثً معه 02

ٌستخدم الطبٌب كلمات واضحة  و ملائمة للتعبٌر عما  03

 ٌرٌد

     

      ٌوجه طبٌبً نظرة الى وجهً أثناء الحذٌث معً 04

      ٌتخد الطبٌب وضعٌات مناسبة للاستقبال المرضى 05

      أرتاح من خلال ملامح وجه طبٌبً أثناء حذٌثه معً 06

ٌنصت طبٌبً باهتمام لما اقوله أثناء الحذٌث مع ولا  07

 ٌنشغل بأمور اخرى

     

      لا ٌقوم طبٌبً بمقاطعة حذٌثً 08

      ٌهتم طبٌبً بتوفٌر مناخا هادئا للاستماع الً 09

أقتنع بما ٌقوله طبٌبً من خلال التوضٌحات التً ٌقدمها  10

 لً

     

      ٌقنعنً طبٌبً من خلال تجاربه السابقة مع المرضى 11

      ألتمس من طبٌبً الاهتمام و الحرص الشدٌد 12
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أىمية المهارات الاتصالية لطبيب في تكوين العلاقة الاستشفائية مع المرضى :المحور الرابع
غٌر  العبارة الرقم

موافق 

 بشدة

غٌر 

 موافق

موافق  موافق محاٌد

 بشدة

      أشعر بأن الطبٌب  ٌمتلك أبجدٌات الاتصال الفعال معً  01

أشعر بأن الطبٌب ٌتقن مهارة الحوار الفعال مع  02

 المرضى

     

شعرت بتحسن فً علاقتً مع طبٌبً من خلال ما  03

 ٌمتلكه من مهارات اتصالٌة

     

مهارات الاتصالٌة للطبٌب لها أهمٌة كبٌرة فً إقبال  04

 المرضى له

     

أحسست بارتٌاح كبٌر من خلال تشجٌع الطبٌب على  05

 تجاوز المرض 

     

ألتمس فرق كبٌر  للطبٌب الذي ٌمتلك مهارة الاتصال  06

 من غٌره

     

من خلال تجربتً العلاجٌة شعرت بأن امتلاك مهارة  07

 الاتصال لدى الطبٌب  أهمٌة فً ذلك
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