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من سورة البقرة269الآية 

مَن يَشَاءُ"  وَمَن يُـؤْتَۚ◌يُـؤْتِى ٱلْحِكْمَةَ

رًا كَثِيرًا  خَيـْ أُوتِىَ فَـقَدْ إِلاَّۗ◌ٱلْحِكْمَةَ وَمَا يَذَّكَّرُ

ٱلأْلَْبَٰبِ ")269( أُوْلُواْ



أرى لزاما علي 
ي صلى االله بة لقول النبتسجيل الشكر و إعلامه و نسبة الفضل لأصحابه، استجا

"من لم يشكر الناس لم يشكر االله   "    عليه وسلم  

:و كما قيل

علامة شكر المرء إعلان حمــــده     فمن كتم المعروف منهم فما شكر

فالشكر أولا الله عز و جل على أن هداني لسلوك طريق البحث و التشبه بأهل 
.العلم و إن كان بيني و بينهم مفاوز

أخص بالشكر أستاذي الكريم و معلمي الفاضل المشرف على هذا كما 
، فقد كان حريصا على قراءة كل ما أكتب ثم يوجهني البار الطيب البحث الدكتور 

.إلى ما يرى بأرق عبارة و ألطف إشارة، فله مني وافر الثناء و خالص الدعاء

ة أو أعانني كما أشكر السادة الأساتذة و كل الزملاء و كل من قدم لي فائد
.بمرجع، أسأل االله أن يجزيهم عني خيرا و أن يجعل عملهم في ميزان حسناتهم



....الإهــــــــــــــــــــــداء 
إلى روح أبي الغالي نسأل االله تعالى

أمي"إلى نبع العطف والحنان ، أن يرحمه ويدخله الجنة

أسأل االله أن يحفظها ويمد في عمرها وان يديمها "زيزةالع
الصحة

البار الطيبإلى أستاذي الكريم ،والعافية والى كل عائلتي
الذي

، إلى كل إخوتي ، أعانني في إخراج المذكرة إلى النور 

وكل، مبروك خالاتي وأخوالي وكل عائلة الى 

الدراسةإلى أصدقاء درب ، وزملائي بالولاية ، أقاربي

إلى كل من ادخل البصمة إلى ، حييت أنساهم ماالذين لا
قلوبنا 

اهديهم تحياتي الخالصة

مبروك حياة   



....الإهــــــــــــــــــــــداء 
إلى أبي الغالي نسأل االله أن يحفظه و يمد في 

عمره 

أمي"إلى نبع العطف والحنان 

أسأل االله أن يحفظها ويمد في عمرها وان يديمها "العزيزة
الصحة

البار الطيب الكريم إلى أستاذي ،والعافية والى كل عائلتي
الذي

إلى ، إلى كل إخوتي ، أعانني في إخراج المذكرة إلى النور 
أعمامي

وكل، دريدوعماتي وخالاتي وأخوالي وجدي وكل عائلة 

إلى أصدقاء درب الدراسة، وزملائي بالولاية ، أقاربي

إلى كل من ادخل البصمة إلى ، حييت أنساهم ماالذين لا
قلوبنا

صدقاء بالكليةإلى كل الأ

دريد ضحى 
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	مقدمـــــــــــــــــــــة

أ

مقدمة 

، فمن لإنسانیة على اختلاف درجة تطورهالكافة المجتمعات ایمثل الاتصال العصب الأساسي

نقل وتبادل المعلومات و الخبرات بینهم والتي خلاله تتم القدرة على المشاركة و التفاعل مع الآخرین ، كذلك

،وعلیه فإن الاتصال تزید من فرص الفرد في البقاء و النجاح و التحكم في الظروف المختلفة المحیطة به

.یشمل جمیع المجالات على غرار المؤسسات باختلاف طبیعتها  

ز الضروریة في تنظیم لطالما كان الاتصال مصب اهتمام الباحثین باعتباره أحد الركائإذ

المؤسسات حیث یشكل عامل حیوي ، فمن خلاله تصل المؤسسة إلى أهدافها و یتم توحید الأنشطة بین 

.جمیع وحدات المؤسسة و یحقق التكامل و الانسجام القائم على علاقات اجتماعیة و إنسانیة 

تقدم خدمات إنسانیة الصحیة من أهم المؤسسات الخدماتیة في المجتمع كونهاتعد  المؤسسات

فنجد بأن المؤسسات الاستشفائیة . لفائدة الفرد و المجتمع ، و كذا ارتباطها الوثیق بالصحة العمومیة 

خاصة الاتصال الداخلي بین . على غرار المؤسسات الأخرى جعلت من أولویاتها الاهتمام بالاتصال

ه المؤسسات مدركة لأهمیة الاتصالات العاملین داخل المؤسسة وبین الطاقم الطبي و المرضى كون هذ

؛فعندما یكون الاتصال  فعال تقدم المؤسسة خدمات ترقى لتطلعات المرضى و على النقیض من ذلك 

.إن كان الاتصال غیر فعال یصبح وسیلة عرقلة للمؤسسة وهذا ما یفضي لتقدیم خدمات ردیئة

لنجاح تقدیم الخدمات الصحیة بالشكل تعتبر الموارد البشریة  و المادیة من العوامل الأساسیة 

الأمثل و هذا یتطلب التخطیط لها لتحدید مدى توافرها و مطابقتها لاحتیاجات المؤسسة الاستشفائیة 

على إیجابا،حیث أن هدفها الأول تقدیم خدمات عمومیة صحیة ترقى لتطلعات المریض مما ینعكس 

من بناء قاعدة اتصالیة محكمة _ ة الاستشفائیةالمؤسس_ولتحقیق ذلك الهدف لابد لها .وضعه الصحي 

مبنیة على علاقات اجتماعیة و إنسانیة في ظل الاحترام و التعاون و التفاعل بین الطاقم الطبي و 

خاصة إذا كان المرضى من فئة حساسة موظفي المؤسسة من جهة و المرضى من جهة أخرى

د أسالیب و مهارات و وسائل اتصالیة كمرضى السرطان وهو ما یفرض على الطاقم الطبي اعتما

.خاصة أثناء تقدیم الخدمات الصحیة لهذه الفئة 

كشف في كنهها عن تأثیر مهارات الاتصال الفعال في تحسین الخدمة تو جاءت هذه الدراسة 

وقد احتوى هذا البحث على خمسة فصول ،اشتمل .الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس 
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ب

على الخطوات المنهجیة التي كانت انطلاقة لهذا البحث واندرجت تحته إشكالیة الدراسة الفصل الأول

والتساؤل الرئیسي یلیه التساؤلات الفرعیة وفرضیات الدراسة ، ثم أسباب اختیار موضوع البحث وكذا 

ي هذا أهمیة و أهداف الدراسة ، بالإضافة إلى مصطلحات الدراسة و الدراسات السابقة و تم التطرق ف

الفصل إلى منهج الدراسة و كذا أداة جمع البیانات وعینة الدراسة ، بالإضافة إلى استعراض المقاربة 

.النظریة 

أما بالنسبة للفصل الثاني كان تحت عنوان الاتصال الفعال والذي اندرج تحته مبحث بعنوان 

حث بعنوان عوامل فعالیة الاتصال و فعالیته وكى مبحث بعنوان مقومات الاتصال بالإضافة إلى مب

. الاتصال و اندرج تحته كذلك مبحث بعنوان عقبات الاتصال الفعال 

وبالنسبة للفصل الثالث فقد كان تحت عنوان الخدمة الصحیة الذي انطوى تحته مبحث بعنوان 

ماهیة الخدمة الصحیة و كذا مبحث بعنوان مقومات الخدمات الصحیة بالإضافة إلى مبحث بعنوان 

.ات الاتصال الفعال و الطاقم الطبي مهار 

أما الفصل الرابع فكان بعنوان المؤسسة الاستشفائیة و مرضى السرطان واندرج تحته مبحث 

یحمل عنوان المؤسسة الاستشفائیة ، بالإضافة إلى مبحث آخر بعنوان مقومات المؤسسة الاستشفائیة ، 

.وكذا مبحث بعنوان مرضى السرطان 

فتناول الجزء التطبیقي للدراسة ، تم تحلیل بیانات المقابلة ، و احتوى على أما الفصل الخامس 

.النتائج العامة للدراسة ، بالإضافة إلى التوصیات 



ار المنهجـــي ـالإط
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1

تحدید إشكالیة الدراسة -1
ــــــــــك العملیــــــــــةالاتصــــــــــال یشــــــــــیر مفهــــــــــوم ــــــــــى تل ــــــــــادل المعلومــــــــــات و إل التــــــــــي یــــــــــتم مــــــــــن خلالهــــــــــا تب

ــــــــــــر عنصــــــــــــر ضــــــــــــروري الأفكــــــــــــار و المشــــــــــــاعر بــــــــــــین النــــــــــــاس ، إذ  فــــــــــــي قیــــــــــــام المجتمعــــــــــــات یعتب

و مـــــــــــن خلالـــــــــــه تـــــــــــنظم شـــــــــــؤون ، البشـــــــــــریة فبـــــــــــه یـــــــــــتم تنظـــــــــــیم العلاقـــــــــــات بـــــــــــین أفـــــــــــراد المجتمـــــــــــع 

ــــــــاة  ــــــــع, الحی ــــــــد شــــــــمل جمی نشــــــــاطات الإنســــــــان ، فــــــــإذا كــــــــان الاتصــــــــال مهمــــــــا فــــــــي حیــــــــاة فنجــــــــده ق

الأفـــــــــــراد العـــــــــــادیین فانـــــــــــه لا یقـــــــــــل أهمیـــــــــــة عنـــــــــــه فـــــــــــي أوســـــــــــاط المؤسســـــــــــات صـــــــــــغیرها وكبیرهـــــــــــا ،

ـــــــــــر بنجـــــــــــاح عملیـــــــــــة الاتصـــــــــــال ف ـــــــــــرتبط بشـــــــــــكل كبی ـــــــــــق أهـــــــــــدافها ی نجـــــــــــاح أي مؤسســـــــــــة فـــــــــــي تحقی

, خـــــــــــــدماتي القتصـــــــــــــادي أو الاطـــــــــــــابع الذات داخلهـــــــــــــا و خارجهـــــــــــــا بمـــــــــــــا فـــــــــــــي ذلـــــــــــــك المؤسســـــــــــــات 

وســــــــــائل مــــــــــن خــــــــــلالأن جمیــــــــــع العــــــــــاملین فــــــــــي المؤسســــــــــة یتعــــــــــاملون مــــــــــع بعضــــــــــهم الــــــــــبعض إذ 

ــــــــــى أهــــــــــدافها الاتصــــــــــال المختلفــــــــــة مــــــــــن اجــــــــــل ضــــــــــمان تســــــــــییر نشــــــــــاطات المؤسســــــــــة للوصــــــــــول إل

و هــــــــــــذا كلــــــــــــه لا المســــــــــــطرة ، و كــــــــــــذا بلــــــــــــوغ فعالیــــــــــــة مؤسســــــــــــاتیة ترقــــــــــــى لتطلعــــــــــــات جمهورهــــــــــــا ، 

یتحقـــــــــــق إلا مــــــــــــن خــــــــــــلال إتبــــــــــــاع عملیــــــــــــة اتصـــــــــــالیة فعالــــــــــــة ناجمــــــــــــة عــــــــــــن اســــــــــــتخدام تقنیــــــــــــات و 

ـــــــــــــات  أســـــــــــــالیب اتصـــــــــــــالیة محكمـــــــــــــة و دقیقـــــــــــــة للوصـــــــــــــول إلـــــــــــــى خدمـــــــــــــة أو منتـــــــــــــوج یرضـــــــــــــي رغب

. المستهلك 

ـــــــــــي یلعـــــــــــب و نجـــــــــــد مـــــــــــن بـــــــــــین ال مؤسســـــــــــات الخدماتیـــــــــــة المؤسســـــــــــات ذات الطـــــــــــابع الصـــــــــــحي الت

ــــــــــدیم خــــــــــدماتها  ــــــــــزة الأساســــــــــیة فــــــــــي تســــــــــییر شــــــــــؤونها و تق ــــــــــارز و الركی فیهــــــــــا الاتصــــــــــال الــــــــــدور الب

ـــــــــة علـــــــــى  الصـــــــــحیة التـــــــــي تكتســـــــــي الطـــــــــابع الإنســـــــــاني  الـــــــــذي یقـــــــــوم علـــــــــى علاقـــــــــات إنســـــــــانیة مبنی

ــــــــــي طالمــــــــــا كــــــــــان لهــــــــــا اتصــــــــــال فعــــــــــال نــــــــــاجم عــــــــــن اســــــــــتخدام مختلــــــــــف المهــــــــــارات الاتصــــــــــالیة  الت

.نجاح العملیة الاتصالیة لدور البارز في ا

إن المتتبــــــــــــع لقطــــــــــــاع الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة بــــــــــــالجزائر و مــــــــــــا یواجهــــــــــــه مــــــــــــن مشــــــــــــاكل و نقــــــــــــائص 

ــــــــــــدور  تتمثــــــــــــل فــــــــــــي رداءة التجهیــــــــــــزات المادیــــــــــــة  بالإضــــــــــــافة إلــــــــــــى ســــــــــــوء التســــــــــــییر الــــــــــــذي لــــــــــــه ال

ى خاصــــــــــــة الفئــــــــــــة الاتصــــــــــــال بــــــــــــین الطــــــــــــاقم الطبــــــــــــي و المرضــــــــــــالبــــــــــــارز فــــــــــــي إضــــــــــــعاف حلقــــــــــــة 

مـــــــــــن مرضـــــــــــى الســـــــــــرطان و التـــــــــــي تتطلـــــــــــب العنایـــــــــــة بهـــــــــــم معاملـــــــــــة خاصـــــــــــة كهم الحساســــــــــة مـــــــــــن

خــــــــــلال انتهــــــــــاج أســــــــــالیب معینــــــــــة و إتقــــــــــان مجموعــــــــــة مــــــــــن المهــــــــــارات الاتصــــــــــالیة التــــــــــي تفضــــــــــي 

حیـــــــــث أن غیـــــــــاب هـــــــــذه لمهـــــــــارات یـــــــــؤثر ســـــــــلبا إلـــــــــى تقـــــــــدیم خـــــــــدمات صـــــــــحیة ترقـــــــــى لتطلعـــــــــاتهم 

.الخدمة الصحیة ككل على 

ــــــــــي :ا علــــــــــى مــــــــــا ســــــــــبق نطــــــــــرح التســــــــــاؤل و بنــــــــــاء مــــــــــا هــــــــــو اثــــــــــر مهــــــــــارات الاتصــــــــــال الفعــــــــــال ف

تحســــــــــین الخدمـــــــــــة الصــــــــــحیة لمرضـــــــــــى الســــــــــرطان فـــــــــــي المؤسســــــــــة الاستشـــــــــــفائیة بــــــــــوقرة بـــــــــــولعراس 

بتبسة ؟ 
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:التساؤلات الفرعیة -2
Øفیما تتمثل مقومات الاتصال الفعال ؟

یة    للمرضى ؟هل تعتمد المؤسسة الاستشفائیة على أسس في تقدیم خدماتها الصح

هــــــــــل تقــــــــــدیم خدمــــــــــة صــــــــــحیة راقیــــــــــة و ترضــــــــــي المــــــــــریض یعتمــــــــــد بالضــــــــــرورة علــــــــــى وجــــــــــود مهــــــــــارات 

اتصالیة ؟

؟ضى أهمیة في تحسین الخدمة الصحیةبین الأطباء و المر هل لعملیة الاتصال الفعال

فیمــــــــــا تتمثـــــــــــل معیقــــــــــات الاتصـــــــــــال الفعـــــــــــال التــــــــــي تواجههـــــــــــا المؤسســـــــــــة الاستشــــــــــفائیة بـــــــــــوقرة بـــــــــــولعراس 

؟بتبسة

:أهمیة الدراسة -3
مـــــــــن المعـــــــــروف أن كـــــــــل دراســـــــــة تســـــــــتمد أهمیتهـــــــــا مـــــــــن طبیعـــــــــة الموضـــــــــوع الـــــــــذي تناولتـــــــــه و مـــــــــن 

:جملة المشكلات التي تطرحها ، و یمكن تحدید أهمیة دراستنا في النقاط التالیة 

.تسلیط الضوء على واقع مهارات الاتصال في المؤسسات الاستشفائیة 

خدمـــــــــة صـــــــــحیةورة وجــــــــود مهـــــــــارات اتصــــــــالیة تســـــــــاهم فـــــــــي تــــــــوفیرلفــــــــت انتبـــــــــاه الطــــــــاقم الطبـــــــــي لضـــــــــر 

. ترضي المریض

.الصحیةمحاولة معرفة كیف تساهم مهارات الاتصال في تحسین الخدمة 

.نقص الدراسات و الأبحاث في میدان الخدمة الصحیة 

.إثراء الطلبة و المكتبة بكم معرفي من خلال موضوع بحثنا

أسباب اختیار الموضوع-4
اختیارنـــــــــــا لهـــــــــــذا الموضـــــــــــوع لعـــــــــــدة أســـــــــــباب منهـــــــــــا مـــــــــــا هـــــــــــو ذاتـــــــــــي و منهـــــــــــا مـــــــــــا هـــــــــــو یتمحـــــــــــور

:موضوعي و هي كالتالي

:أسباب شخصیة

الاهتمام الشخصي بمدى تأثیر معاملة الطاقم الطبي على الحالة النفسیة للمریض 

المعیقـــــــات و المشـــــــاكل التـــــــي تمـــــــس المؤسســـــــات الاستشـــــــفائیة مـــــــن ضـــــــعف فـــــــي مهـــــــارات 

.طبي مع المرضى و محاولة إیجاد حلول لتحسینها اتصال الطاقم ال

: أسباب موضوعیة 

.نقص الدراسات التي تتناول موضوع مهارات الاتصال في المجال الصحي 

.معرفة مدى مساهمة فعالیة الاتصال في تحسین الخدمة الصحیة للمرضى 
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: أهداف الدراسة -5

تحدیــــــــــــد الأهــــــــــــداف المــــــــــــراد مـــــــــــن أهــــــــــــم الخطــــــــــــوات الأساســــــــــــیة لدراســــــــــــة أي موضــــــــــــوع هــــــــــــو 

:الوصول إلیها ، و من الأهداف التي دفعتنا لهذه الدراسة نذكر 

ü بولعراسالتعرف على مقومات الاتصال الفعال في المؤسسة الاستشفائیة بوقرة

üالخدمات الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس التعرف على أسس

üل على الجانب الصحي للمرضى محاولة معرفة مدى تأثیر مهارات الاتصا.

ü ــــــــــــق خدمــــــــــــة صــــــــــــحیة اقتــــــــــــراح حلــــــــــــول و توصــــــــــــیات للمؤسســــــــــــة الاستشــــــــــــفائیة مــــــــــــن اجــــــــــــل تحقی

.تساهم في تحسین الوضع الصحي للمریض راقیة 

ü الكشف عن معیقات الاتصال التي تعاني منها المؤسسة الاستشفائیة.

منهج الدراسة-6

ـــــــــــى مـــــــــــنهج م عـــــــــــین یســـــــــــیر علیـــــــــــه إن أي باحـــــــــــث فـــــــــــي دراســـــــــــته لموضـــــــــــوع مـــــــــــا یعتمـــــــــــد عل

.للوصول إلى نتائج موضوعیة و دقیقة

الباحــــــــــــــث هوبـــــــــــــذلك یعــــــــــــــرف المــــــــــــــنهج علـــــــــــــى انــــــــــــــه أســــــــــــــلوب للتفكیـــــــــــــر و العمــــــــــــــل یعتمــــــــــــــد

لتنظـــــــــــیم أفكـــــــــــاره و العمــــــــــــل و تحلیلهـــــــــــا و عرضــــــــــــها وبالتـــــــــــالي الوصـــــــــــول إلــــــــــــى نتـــــــــــائج و حقــــــــــــائق 

1.معقولة حول الظاهرة موضوع الدراسة 

ــــــــــــة الإلمــــــــــــام بجوانــــــــــــب موضــــــــــــوع  اثــــــــــــر الا ــــــــــــي تحســــــــــــین الخدمــــــــــــة و بغی تصــــــــــــال الفعــــــــــــال ف

ــــــــــالصــــــــــحیة للمرضــــــــــى بالمؤسســــــــــة الاستشــــــــــفائیة فقــــــــــد  ــــــــــى مــــــــــنهج دراســــــــــة الحالــــــــــة ت م الاعتمــــــــــاد عل

كــــــــــأن تكــــــــــون , الــــــــــذي یقــــــــــوم علــــــــــى أســــــــــاس اختیــــــــــار وحــــــــــدة إداریــــــــــة أو وحــــــــــدة اجتماعیــــــــــة واحــــــــــدة 

ــــــــــخ...مدرســــــــــة أو صــــــــــف طلابــــــــــي أو مكتبــــــــــة واحــــــــــدة   ــــــــــتم جمــــــــــع المعلومــــــــــات التفصــــــــــیلیة ال ثــــــــــم ی

یمكـــــــــــــن أن تســـــــــــــتخدم دراســـــــــــــة الحالـــــــــــــة كوســـــــــــــیلة ،أنشـــــــــــــطتها و صـــــــــــــفاتها  مـــــــــــــن كـــــــــــــل جوانـــــــــــــب

ــــــــــــات و المعلومــــــــــــات فــــــــــــي دراســــــــــــة وصــــــــــــفیة   ویمكــــــــــــن أن تعمــــــــــــم نتائجهــــــــــــا علــــــــــــى . لجمــــــــــــع البیان

ـــــــــــذي یـــــــــــراد تعمـــــــــــیم  حـــــــــــالات أخـــــــــــرى شـــــــــــرط أن تكـــــــــــون الحالـــــــــــة مشـــــــــــابهة أو متماثلـــــــــــة للمجتمـــــــــــع ال

.النتائج علیه 
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مجتمع البحث و العینة -7
تمع الذي یستطیع الباحث أن یختار منه عینة الدراسة و هو المجتمع الذي مجتمع البحث هو المج

1یرغب في تعمیم النتائج علیه و هو أیضا جمیع الوحدات التي یرغب الباحث في دراستها

العناصــــــــــر و (كمــــــــــا عرفــــــــــه البــــــــــاحثون انــــــــــه مجمــــــــــوع محــــــــــدود أو غیــــــــــر محــــــــــدود مــــــــــن المفــــــــــردات 

2المحدد مسبقا ) حداتو ال

ـــــــــــل بالتفصـــــــــــیل فـــــــــــي قســـــــــــم مرضـــــــــــى الســـــــــــرطان بالمؤسســـــــــــة الاستشـــــــــــفائیة و مجتمـــــــــــع بحثنـــــــــــا م تمث

بـــــــــــــــــوقرة بـــــــــــــــــولعراس مـــــــــــــــــن أطبـــــــــــــــــاء و مرضـــــــــــــــــى و ممرضـــــــــــــــــین و شـــــــــــــــــبه طبیـــــــــــــــــین و مكلفـــــــــــــــــین 

:و هو منقسم إلى فرعین  بالمصلحة

مجتمـــــــــــــــــع الطـــــــــــــــــاقم الطبـــــــــــــــــي وهـــــــــــــــــو محـــــــــــــــــدد و معـــــــــــــــــروف الصـــــــــــــــــفات و : الفـــــــــــــــــرع الأول 

ـــــــــغ عـــــــــدده  ـــــــــد بل ـــــــــردا و علیـــــــــه ســـــــــنعتمد علـــــــــى 15الخصـــــــــائص و ق الحصـــــــــر الشـــــــــامل مـــــــــع هـــــــــذا ف

الفرع 

ـــــــــــه كـــــــــــل مؤشـــــــــــرات التجـــــــــــانس مـــــــــــن : الفـــــــــــرع الثـــــــــــاني  مجتمـــــــــــع المرضـــــــــــى حیـــــــــــث تختـــــــــــل فی

ــــــــــر  ــــــــــر دائمــــــــــي الحضــــــــــور حیــــــــــث یتغی خصــــــــــائص و صــــــــــفات إلــــــــــى غیــــــــــر ذلــــــــــك ، كمــــــــــا أنهــــــــــم غی

حضــــــــــورهم مــــــــــن یــــــــــوم إلــــــــــى أخــــــــــر ممــــــــــا یســــــــــتدعي اللجــــــــــوء إلــــــــــى العینــــــــــات غیــــــــــر العشــــــــــوائیة ، و 

، غم مــــــــــن تمثیلهـــــــــــا الضــــــــــعیف فــــــــــي المجتمـــــــــــع لیــــــــــه ســــــــــنعتمد علـــــــــــى عینــــــــــة الصــــــــــدفة علـــــــــــى الــــــــــر 

.مریض 20حیث قنا اختیار عینة مكونة من 

العینة

تعتبـــــــــــر دراســـــــــــة العینـــــــــــات مـــــــــــن الدراســـــــــــات الأساســـــــــــیة فـــــــــــي بحـــــــــــوث الإعـــــــــــلام و الاتصـــــــــــال 

ــــــــــــل مجتمــــــــــــع البحــــــــــــث  ــــــــــــات تمث ــــــــــــى اختیــــــــــــار عین لان الباحــــــــــــث یعتمــــــــــــد فــــــــــــي إجــــــــــــراء دراســــــــــــته عل

مـــــــــــن المجتمـــــــــــع الكلـــــــــــي المـــــــــــراد تحدیـــــــــــد تمثـــــــــــیلا صـــــــــــحیحا و نعـــــــــــرف العینـــــــــــة علـــــــــــى أنهـــــــــــا جـــــــــــزء

.سماته 

و قـــــــــــد اعتمـــــــــــدنا فـــــــــــي دراســـــــــــتنا علـــــــــــى اختیــــــــــــار عینـــــــــــة الصـــــــــــدفة  و تعـــــــــــرف علـــــــــــى أنهــــــــــــا 

العینــــــــــــــة التــــــــــــــي یســــــــــــــتخدمها الباحــــــــــــــث عنــــــــــــــدما یواجــــــــــــــه صــــــــــــــعوبة حصــــــــــــــر مفــــــــــــــردات المجتمــــــــــــــع 

الأصـــــــــلي و إعــــــــــداد  قائمـــــــــة ســــــــــحب العینـــــــــة ممــــــــــا یجعـــــــــل مهمــــــــــة تنفیـــــــــذ هــــــــــذا الســـــــــحب عشــــــــــوائیا 
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ا أمــــــــــرا غیــــــــــر ممكــــــــــن ، و فــــــــــي ظــــــــــل هــــــــــذه الظــــــــــروف یلجــــــــــا الباحــــــــــث إلــــــــــى أو منتظمـــــــــا أو عمــــــــــدی

.1اختیار أسلوب الصدفة في مقابلة المفردات المكونة لعینة البحث 

:أدوات جمع البیانات -8

تعتبـــــــــــر أدوات جمـــــــــــع البیانـــــــــــات مـــــــــــن العناصـــــــــــر الأساســـــــــــیة فـــــــــــي بنـــــــــــاء أي بحـــــــــــث علمـــــــــــي 

هـــــــــذا الإطـــــــــار و مـــــــــن مـــــــــن اجـــــــــل جمـــــــــع الحقـــــــــائق و المعلومـــــــــات مـــــــــن میـــــــــدان الدراســـــــــة ، و فـــــــــي 

ـــــــــراد العینـــــــــة فـــــــــي دراســـــــــتنا فقـــــــــد قمنـــــــــا بالاعتمـــــــــاد علـــــــــى  ـــــــــات اللازمـــــــــة حـــــــــول أف اجـــــــــل جمـــــــــع البیان

: الأدوات التالیة 

Ø الملاحظة :

یعرفهـــــــــا احمـــــــــد بـــــــــن مرســـــــــلي بأنهـــــــــا مشـــــــــاهدة الظـــــــــاهرة محـــــــــل الدراســـــــــة عـــــــــن كثـــــــــب فـــــــــي إطارهـــــــــا 

ـــــــــــــتمكن الباحـــــــــــــث مـــــــــــــن مراقبـــــــــــــة تصـــــــــــــرف ـــــــــــــث ی ات و المتمیـــــــــــــز ووفـــــــــــــق ظروفهـــــــــــــا الطبیعیـــــــــــــة ، حی

تفـــــــــاعلات المبحـــــــــوثین، و هــــــــــي عملیـــــــــة مقصــــــــــودة تســـــــــیر وفــــــــــق الخطـــــــــة المرســــــــــومة للبحـــــــــث فــــــــــي 

2إطار المنهج المتبع ، و هدفها ینحصر في مشاهدة الجوانب الخاضعة للدراسة 

Ø المقابلة:

یقصـــــــــــد بالمقابلـــــــــــة وســـــــــــیلة شـــــــــــفویة لجمـــــــــــع البیانـــــــــــات یـــــــــــتم فـــــــــــي ضـــــــــــوئها توجیـــــــــــه الأســـــــــــئلة إلـــــــــــى 

ــــــــــــذین تــــــــــــتم مقــــــــــــابلتهم مــــــــــــن اجــــــــــــل الحصــــــــــــول علــــــــــــى معلومــــــــــــات لا الشــــــــــــخص أو الأشــــــــــــخاص ال

تتوافر عادة في الكتب أو المصادر الأخرى 

كمـــــــــا تعـــــــــرف المقابلـــــــــة بأنهـــــــــا محادثـــــــــة أو حـــــــــوار موجـــــــــه بـــــــــین الباحـــــــــث مـــــــــن جهـــــــــة و شـــــــــخص 

أو أشــــــــــــخاص آخــــــــــــرین مــــــــــــن جهــــــــــــة أخــــــــــــرى بغــــــــــــرض جمــــــــــــع المعلومــــــــــــات اللازمــــــــــــة للبحــــــــــــث و 

و تتطلــــــــــب الإجابــــــــــة علیهــــــــــا الحــــــــــوار یــــــــــتم عبــــــــــر طــــــــــرح مجموعــــــــــة مــــــــــن الأســــــــــئلة مــــــــــن الباحــــــــــث 

3من الأشخاص المعنیین بالبحث 

و قــــــــــد اعتمــــــــــدنا فــــــــــي دراســـــــــــتنا علــــــــــى المقابلــــــــــة المقننــــــــــة و هـــــــــــي التــــــــــي تكــــــــــون أســــــــــئلتها محـــــــــــددة 

ســـــــــــــلفا و مقننـــــــــــــة للإجابـــــــــــــات و بـــــــــــــذلك فهـــــــــــــي تشـــــــــــــبه أســـــــــــــئلة الاســـــــــــــتبیان إلا أن الباحـــــــــــــث یقـــــــــــــوم 

194ص السابق المرجع:احمد بن مرسلي 1
، تخصص اتصال تنظیمي كورونا الاتصال الازماتي في المؤسسة الجزائریة في ظل فیروس :دین الأحلام حاجي ،شراطي عز 2

09، ص 2020/2021، جامعة الشیخ العربي التبسي ،
244، ص 2020ت ،، دار الكتاب الجامعي ، الكوی1منهجیة البحث الإعلامي ، ط: محمد سلمان الشهداني 3
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ى المقابلـــــــــــة المقننـــــــــــة و قــــــــــد اعتمـــــــــــدنا علــــــــــ1بكتابــــــــــة إجابـــــــــــات الأشــــــــــخاص الـــــــــــذین تــــــــــتم مقـــــــــــابلتهم 

ـــــــــــارة عـــــــــــن  ـــــــــــة دراســـــــــــتنا عب لأنهـــــــــــا الأداة الأنســـــــــــب للوصـــــــــــول إلـــــــــــى المعلومـــــــــــات خاصـــــــــــة و أن عین

.مرضى سرطان لا یمكنهم تدوین إجاباتهم كما هو الحال في الاستبیان 

حیث اعتمدنا في المقابلة على فئتین من المجتمع وهي كالتالي 

ـــــــــــــى  ـــــــــــــة الأول لأســـــــــــــئلة علـــــــــــــى محـــــــــــــورین و همـــــــــــــا االطـــــــــــــاقم لطبـــــــــــــي حیـــــــــــــث قمنـــــــــــــا بتوزیـــــــــــــع: الفئ

:كالتالي

السسیودیمغرافیة محور البیانات : المحور الأول 

مهارات اتصال الطاقم الطبي :المحور الثاني 

ـــــــــة  ـــــــــة الثانی ـــــــــى أربعـــــــــة محـــــــــاور : الفئ ـــــــــث قمنـــــــــا بتوزیـــــــــع أســـــــــئلة المقابلـــــــــة عل مرضـــــــــى الســـــــــرطان حی

:رئیسیة و هي كالتالي 

ودیمغرافیةالسسیمحور البیانات : المحور الأول 

مقومات الاتصال الفعال: المحور الثاني 

أسس الخدمة الصحیة في قسم السرطان: المحور الثالث 

تأثیر الاتصال الفعال في تحسین الخدمة الصحیة : المحور الرابع 

:الدراسات السابقة -9
بعنـــــــــوان إســـــــــتراتیجیة الاتصـــــــــال لـــــــــلإدارة الاستشـــــــــفائیة دراســـــــــة الطالـــــــــب بـــــــــن قـــــــــیط الجـــــــــودي- 1

زائریـــــــــــة  دراســـــــــــة وصـــــــــــفیة لـــــــــــلإدارة الاستشـــــــــــفائیة بـــــــــــالاغواط رســـــــــــالة ماجســـــــــــتیر بجامعـــــــــــة الجزائــــــــــــر الج

تطرقت إشكالیة الدراسة إلى انه في ظل انتشار الأمراض2011/2012سنة 3

یعتبــــــــر الاتصــــــــال عنصــــــــر أساســــــــي فــــــــي المؤسســــــــة الاستشــــــــفائیة و ذلــــــــك مــــــــن خــــــــلال والأوبئــــــــة

لمؤسســـــــــــــــة و المتمثلـــــــــــــــة فـــــــــــــــي جـــــــــــــــل الحمـــــــــــــــلات الاســـــــــــــــتراتیجیات الاتصـــــــــــــــالیة التـــــــــــــــي تقـــــــــــــــوم بهـــــــــــــــا ا

التحسیســــــــــــــــیة و التوعویــــــــــــــــة و التــــــــــــــــي لا یمكــــــــــــــــن أن تطبــــــــــــــــق دون اتصــــــــــــــــال فعــــــــــــــــال مبنــــــــــــــــي علــــــــــــــــى 

اســــــــــتراتیجیات محكمــــــــــة و قــــــــــد اعتمــــــــــد الباحــــــــــث علــــــــــى مجموعــــــــــة مــــــــــن الأســــــــــئلة الفرعیــــــــــة و المتمثلــــــــــة 

: في 

ü إســـــــــــــــــــــــتراتیجیة الاتصـــــــــــــــــــــــال لـــــــــــــــــــــــلإدارة الاستشـــــــــــــــــــــــفائیة الجزائریـــــــــــــــــــــــة و الإدارة الاستشـــــــــــــــــــــــفائیة

لاغواط موجودة أو لا ؟با

ü أیــــــــــــن تظهــــــــــــر إســــــــــــتراتیجیة الاتصــــــــــــال لــــــــــــلإدارة الاستشــــــــــــفائیة الجزائریــــــــــــة مــــــــــــن خــــــــــــلال الادارة

الاستشفائیة بالاغواط ؟ إستراتیجیة الاتصال لهذه الإدارة مطبقة أم لا ؟

ص 2009البحث العلمي الكمي و النوعي ، دار الیازوري للنشر و التوزیع ، الأردن ، : عامر قندیلجي ، إیمان السامرائي 1
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üما مدى نجاح إستراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة ؟

ـــــــــي كمـــــــــا انطلقـــــــــت هـــــــــذه الدراســـــــــة فـــــــــي  تحدیـــــــــد أهـــــــــداف : ها علـــــــــى ضـــــــــوء ســـــــــؤال رئیســـــــــي تمثـــــــــل ف

ــــــــــــاك إســــــــــــتراتیجیة للاتصــــــــــــال لــــــــــــلإدارة الاستشــــــــــــفائیة الجزائریــــــــــــة أم لا و مــــــــــــا هــــــــــــي هــــــــــــذه  هــــــــــــل هن

الإســــــــــــتراتیجیة المتبعــــــــــــة فــــــــــــي الاتصــــــــــــال لــــــــــــلإدارة الاستشــــــــــــفائیة ؟ و فــــــــــــي ضــــــــــــوء هــــــــــــذا التســــــــــــاؤل 

:تسعى الدراسة إلى تحقیق مجموعة من الأهداف نذكر منها 

üتیجیة متبعــــــــــــة للاتصــــــــــــال لــــــــــــلإدارة الاستشــــــــــــفائیة الجزائریــــــــــــة و التعــــــــــــرف علــــــــــــى وجــــــــــــود إســــــــــــترا

الإدارة الاستشفائیة بالاغواط خصوصا كحالة 

ü البحث عن مدى تطبیق هذه الإستراتیجیة

ü تحدید عملیة و أشكال الاتصال داخل الإدارة الاستشفائیة و خارجها

بــــــــر مــــــــن أهـــــــــم و قــــــــد اعتمــــــــد الباحــــــــث فــــــــي دراســــــــته علــــــــى اســـــــــتخدام المــــــــنهج المســــــــحي الــــــــذي یعت

المنــــــــــــاهج العلمیــــــــــــة و الأكثــــــــــــر اســــــــــــتخداما فــــــــــــي بحــــــــــــوث الإعــــــــــــلام و الاتصــــــــــــال ، إضــــــــــــافة إلــــــــــــى 

اعتمـــــــــــــــاد الباحـــــــــــــــث مجموعـــــــــــــــة مـــــــــــــــن الأدوات لجمـــــــــــــــع البیانـــــــــــــــات حـــــــــــــــول موضـــــــــــــــوع دراســـــــــــــــته و 

المتمثلة في المقابلة ، الملاحظة و السجلات و الوثائق 

شـــــــــــفائیة و العـــــــــــاملین فـــــــــــي و قـــــــــــد اختـــــــــــار الباحـــــــــــث عینـــــــــــة قصـــــــــــدیة و المتمثلـــــــــــة فـــــــــــي الإدارة الاست

الإدارة الاستشـــــــــــــــفائیة بولایـــــــــــــــة بـــــــــــــــالاغواط مـــــــــــــــن مدیریـــــــــــــــة الصـــــــــــــــحة و الســـــــــــــــكان و المؤسســـــــــــــــتین 

العمــــــــــــــومیتین الاستشــــــــــــــفائیتین الاغــــــــــــــواط و افلــــــــــــــو و المؤسســــــــــــــات العمومیــــــــــــــة للصــــــــــــــحة الجواریــــــــــــــة 

.السبعة للولایة 

:و قد توصل الباحث إلى جملة من النتائج نذكر منها 

üة الاتصــــــــــال فــــــــــي الحمــــــــــلات فــــــــــي أوقــــــــــات معینــــــــــة مــــــــــن الســــــــــنة ثــــــــــم التركیــــــــــز علــــــــــى إســــــــــتراتیجی

تنطفا

ü ــــــــــب الحمــــــــــلات ،كــــــــــان ــــــــــك فــــــــــي اغل ــــــــــات بكثــــــــــرة و بصــــــــــفة دائمــــــــــة و ذل عــــــــــدم اســــــــــتعمال المطوی

توزع هذه المطویات بعد المحاضرات و اللقاءات 

ü ــــــــــــة و ــــــــــــة الاستشــــــــــــفائیة و الجواری ــــــــــــب المؤسســــــــــــات العمومی الملصــــــــــــقات تكــــــــــــاد تنعــــــــــــدم فــــــــــــي اغل

ـــــــــم توجـــــــــد فـــــــــي هـــــــــذه الأمـــــــــاكن  علـــــــــى الأقـــــــــل فـــــــــأین كـــــــــذلك فـــــــــي مدیریـــــــــة الصـــــــــحة و الســـــــــكان ،فـــــــــان ل

.یمكن أن نجدها 

: و تتجلى نقاط استفادتنا من هذه الدراسة في 

الــــــــــــدور الــــــــــــذي یلعبــــــــــــه الاتصــــــــــــال داخــــــــــــل اســــــــــــتفادتنا مــــــــــــن الجانــــــــــــب النظــــــــــــري لهــــــــــــذه الدراســــــــــــة و 

المؤسسات الاستشفائیة 
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ت الاتصــــــــــالیة ، بالإضــــــــــافة إلــــــــــى انــــــــــه لــــــــــم یفصــــــــــل الباحــــــــــث فــــــــــي الاســــــــــتراتیجیا:النقــــــــــد و التقیــــــــــیم 

لـــــــــن یـــــــــذكر مـــــــــا هــــــــــي الاســـــــــتراتیجیات التـــــــــي تتبعهـــــــــا المؤسســــــــــة  الاستشـــــــــفائیة علـــــــــى الـــــــــرغم مــــــــــن 

.أنها أهم متغیر في بحثه 

ـــــــــى تحســـــــــین دراســـــــــة الطالبـــــــــة قشـــــــــي حبیبـــــــــة- 2 ـــــــــالمریض عل ـــــــــر أســـــــــلوب التوجـــــــــه ب ـــــــــوان اث بعن

مـــــــــــن المؤسســـــــــــات جـــــــــــودة الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحیة فـــــــــــي المؤسســـــــــــات الاستشـــــــــــفائیة دراســـــــــــة حالـــــــــــة عینـــــــــــة 

الاستشــــــــــــــفائیة الجزائریــــــــــــــة ، رســــــــــــــالة دكتــــــــــــــوراه فــــــــــــــي العلــــــــــــــوم الاقتصــــــــــــــادیة بجامعــــــــــــــة بســــــــــــــكرة ســــــــــــــنة 

بــــــــــــالجزائر ، طرحــــــــــــت الباحثــــــــــــة فــــــــــــي إشــــــــــــكالیة بحثهــــــــــــا الاســــــــــــتیاء الــــــــــــذي یشــــــــــــعر بــــــــــــه 2019-2020

غالبیــــــــــة مرضــــــــــى المؤسســــــــــات الاستشــــــــــفائیة بســــــــــبب ضــــــــــعف مــــــــــا یقــــــــــدم مــــــــــن خــــــــــدمات و عــــــــــدم قــــــــــدرة 

تخــــــــــــــاذ الإجــــــــــــــراءات اللازمــــــــــــــة نحــــــــــــــو التحســــــــــــــین و التطــــــــــــــویر و أنهــــــــــــــت الإدارة الاستشــــــــــــــفائیة علــــــــــــــى ا

–مـــــــــــا هـــــــــــو اثـــــــــــر أســـــــــــلوب التوجـــــــــــه بـــــــــــالمریض : الباحثـــــــــــة إشـــــــــــكالیة بحثهـــــــــــا بالســـــــــــؤال المتمثـــــــــــل فـــــــــــي 

على تحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة؟–الزبون 

:و اندرج تحته مجموعة من الأسئلة الفرعیة و هي 

üالمؤسســــــــــــــــات الاستشــــــــــــــــفائیة فــــــــــــــــي–الزبــــــــــــــــون –التوجــــــــــــــــه نحــــــــــــــــو المــــــــــــــــریض مــــــــــــــــا مســــــــــــــــتوى

؟الجزائریة

ü ببعدیــــــــــــه الســــــــــــلوكي و الثقــــــــــــافي –الزبــــــــــــون –هـــــــــــل یوجــــــــــــد تــــــــــــأثیر لأســــــــــــلوب التوجــــــــــــه بــــــــــــالمریض

تحسین جودة الخدمات الصحیة ؟على 

ü مــــــــــــــا هــــــــــــــي الإجــــــــــــــراءات الإصــــــــــــــلاحیة المتبعــــــــــــــة فــــــــــــــي القطــــــــــــــاع الصــــــــــــــحي الجزائــــــــــــــري لأجــــــــــــــل

مقدمة للمرضى ؟ تحسین الخدمات الصحیة ال

:كما تمثلت أهداف الدراسة في جملة من النقاط نذكر منها 

ü ــــــــــــــر أســــــــــــــلوب التوجــــــــــــــه ــــــــــــــى اث ــــــــــــــون –التعــــــــــــــرف عل ــــــــــــــى تحســــــــــــــین جــــــــــــــودة الخــــــــــــــدمات –الزب عل

الصحیة في المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة 

ü التعرف على واقع التوجه بالمریض في المؤسسات الجزائریة محل الدراسة

: بصیاغة فرضیتین أساسیتین هما كما قامت الباحثة

ü الســــــــــــــلوكي -الزبــــــــــــــون–لا یوجــــــــــــــد تــــــــــــــأثیر ذو دلالــــــــــــــة إحصــــــــــــــائیة  لبعــــــــــــــد التوجــــــــــــــه بــــــــــــــالمریض

.على تحسین جودة الخدمات الصحیة

ü ـــــــــــأثیر ذو دلالـــــــــــة إحصـــــــــــائیة لبعـــــــــــد التوجـــــــــــه بـــــــــــالمریض الثقـــــــــــافي علـــــــــــى -الزبـــــــــــون–لا یوجـــــــــــد ت

.تحسین جودة الخدمات الصحیة 

ــــــــــــى ا ــــــــــــي لوصــــــــــــف الموضــــــــــــوع المــــــــــــراد دراســــــــــــته اعتمــــــــــــدت الباحثــــــــــــة عل لمــــــــــــنهج الوصــــــــــــفي التحلیل

مـــــــــن خــــــــــلال منجیـــــــــة علمیــــــــــة صـــــــــحیحة و مــــــــــنهج دراســـــــــة حالــــــــــة أي یســـــــــاعد فــــــــــي فهـــــــــم مختلــــــــــف 

ـــــــــــــى الاســـــــــــــتبیان كـــــــــــــأداة  جوانـــــــــــــب الموضـــــــــــــوع و كشـــــــــــــف أبعـــــــــــــاده ، كمـــــــــــــا اعتمـــــــــــــدت الباحثـــــــــــــة عل
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ـــــــــارت الباحثـــــــــة عینـــــــــة عشـــــــــوائیة طبقیـــــــــة تناســـــــــبیة مكونـــــــــة مـــــــــن أر  بـــــــــع لجمـــــــــع البیانـــــــــات ، كمـــــــــا اخت

مؤسســـــــــــات استشـــــــــــفائیة جزائریـــــــــــة و هـــــــــــي المركـــــــــــز ألاستشـــــــــــفائي الجـــــــــــامعي ســـــــــــعادنة عبـــــــــــد النـــــــــــور 

ــــــــــــــــة المســــــــــــــــیلة ، و  بولایــــــــــــــــة ســــــــــــــــطیف ، و المؤسســــــــــــــــة العمومیــــــــــــــــة الاستشــــــــــــــــفائیة الزهــــــــــــــــراوي بولای

المؤسســــــــــــــــــة الاستشــــــــــــــــــفائیة رزیــــــــــــــــــق بشــــــــــــــــــیر بولایــــــــــــــــــة المســــــــــــــــــیلة ، و المؤسســــــــــــــــــة الاستشــــــــــــــــــفائیة 

المتخصصة سلیمان عمیرات بولایة المسیلة 

:و من خلال هذه الدراسة توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج نذكر منها 

ü هنــــــــــــــاك قصــــــــــــــور مــــــــــــــن قبــــــــــــــل المؤسســــــــــــــات الاستشــــــــــــــفائیة الجزائریــــــــــــــة محــــــــــــــل الدراســــــــــــــة تجــــــــــــــاه

مرضاها بخصوص التأكید على معرفة حاجاتهم و توقعاتهم عن جودة الخدمة الصحیة 

ü زهـــــــــــا ســـــــــــوء التســـــــــــییر و تخـــــــــــبط قطـــــــــــاع الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحیة فـــــــــــي العدیـــــــــــد مـــــــــــن المشـــــــــــاكل أبر

التنظیم سواء قبل و بعد الإصلاحات 

:و تتجلى نقاط استفادتنا من هذه الدراسة في 

معرفــــــــــــــة الوضــــــــــــــع الســــــــــــــائد فــــــــــــــي المؤسســــــــــــــات الاستشــــــــــــــفائیة مــــــــــــــن ســــــــــــــوء التســــــــــــــییر و نقــــــــــــــص 

.المنافسة بین المؤسسات العمومیة وعدم مبالاتها برضى المستفید أو المریض 

لباحثة في ربط متغیرات البحث خاصة في بناء المقدمة لم توفق ا: النقد و التقییم

ــــــــاس- 3 اثــــــــر جــــــــودة الرعیــــــــة الصــــــــحیة و الاتصــــــــالات علــــــــى رضــــــــا :دراســــــــة احمــــــــد عبــــــــاس یوســــــــف عب

دراســـــــــــــة  تحلیلیـــــــــــــة مقارنـــــــــــــة فـــــــــــــي مستشـــــــــــــفى الأمیـــــــــــــر الحكـــــــــــــومي و مستشـــــــــــــفى الســـــــــــــلام , المرضـــــــــــــى 

علــــــــــى درجــــــــــة قــــــــــدمت هــــــــــذه الدراســـــــــة اســــــــــتكمالا لمتطلبــــــــــات الحصــــــــــول, الـــــــــدولي فــــــــــي دولــــــــــة الكویــــــــــت 

.2010نوفمبر ,جامعة الشرق الأوسط , الماجستیر في إدارة الأعمال 

تناول الموضوع تحت إشكالیة  یمكن التعبیر عنها في تساؤلات من بینها 

مــــــــــا مســــــــــتوى جــــــــــودة الرعایــــــــــة الصــــــــــحیة المدركــــــــــة مــــــــــن وجهــــــــــة نظــــــــــر المرضــــــــــى متلقــــــــــي العــــــــــلاج 

یت ؟في المستشفى الحكومي و المستشفى الخلص في دولة الكو 

ل مســـــــــــتوى الاتصـــــــــــالات و المعلومـــــــــــات مـــــــــــن وجهـــــــــــة نظـــــــــــر للمرضـــــــــــى متلقـــــــــــي العـــــــــــلاج فـــــــــــي هـــــــــــ

المستشفى الحكومي و الخاص في دولة الكویت ؟

مــــــــــــا مســـــــــــــتوى رضـــــــــــــا المرضــــــــــــى عـــــــــــــن جـــــــــــــودة الرعایـــــــــــــة الصــــــــــــحیة المدركـــــــــــــة فـــــــــــــي المستشـــــــــــــفى 

الحكومي و الخاص في دولة الكویت ؟
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ا المرضـــــــــى  فـــــــــي المستشـــــــــفى هـــــــــل هنـــــــــاك اثـــــــــر لجـــــــــودة الرعایـــــــــة الصـــــــــحیة المدركـــــــــة علـــــــــى رضـــــــــ

الحكومي و الخاص في دولة الكویت ؟

: وقد هدفت الدراسة إلى  

Ø ــــــــــة المدركــــــــــة فــــــــــي المستشــــــــــفى الحكــــــــــومي و الخــــــــــاص فــــــــــي التعــــــــــرف علــــــــــى مســــــــــتوى جــــــــــودة الرعای

دولة الكویت 

Ø بیـــــــــــــان الاخـــــــــــــتلاف فـــــــــــــي مســـــــــــــتوى جـــــــــــــودة الرعایـــــــــــــة الصـــــــــــــحیة فـــــــــــــي المستشـــــــــــــفى الحكـــــــــــــومي و

الخاص في دولة الكویت 

Øخـــــــــــــتلاف أن وجـــــــــــــد فـــــــــــــي رضـــــــــــــا المرضـــــــــــــى عـــــــــــــن جـــــــــــــودة الرعایـــــــــــــة الصـــــــــــــحیة فــــــــــــــي الانبیـــــــــــــا

المستشفى الحكومي و الخاص في دولة الكویت

:واعتمدت الدراسة على  فرضیات نذكر منها 

ــــــــــــــر ذو دلالــــــــــــــة إحصــــــــــــــائیة لجــــــــــــــودة الرعایــــــــــــــة الصــــــــــــــحیة المدركــــــــــــــة  , الملموســــــــــــــیة ( لا یوجــــــــــــــد اث

كانیـــــــــــــــــة الوصـــــــــــــــــول و تـــــــــــــــــوفر إم,الـــــــــــــــــتقمص العـــــــــــــــــاطفي ,الأمـــــــــــــــــان , الاســـــــــــــــــتجابة ,الاعتمادیـــــــــــــــــة 

علــــــــــــى رضــــــــــــا المــــــــــــریض متلقــــــــــــي العــــــــــــلاج بــــــــــــین المستشــــــــــــفى الحكــــــــــــومي و الخــــــــــــاص ) الخدمــــــــــــة 

.0.05في دولة الكویت عند مستوى دلالة 

الاعتمادیــــــــــــــة ، ( لا یوجــــــــــــــد اثــــــــــــــر ذو دلالــــــــــــــة إحصــــــــــــــائیة لجــــــــــــــودة الرعایــــــــــــــة الصــــــــــــــحیة المدركــــــــــــــة 

و تــــــــــــوفر الخدمــــــــــــة الاســــــــــــتجابة ،الملموســــــــــــیة الأمــــــــــــان  الــــــــــــتقمص العــــــــــــاطفي ،إمكانیــــــــــــة الوصــــــــــــول 

ــــــــــات بـــــــــــــین المستشــــــــــــفى الحكـــــــــــــومي و المستشـــــــــــــفى الخـــــــــــــاص فـــــــــــــي  علــــــــــــى الاتصـــــــــــــالات و المعلومـــ

.0.05دولة الكویت  عند مستوى دلالة 

ــــــــــــر ذو دلالــــــــــــة إحصــــــــــــائیة لجــــــــــــودة الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة  الملموســــــــــــیة ، الاعتمادیــــــــــــة ، (لا یوجــــــــــــد اث

علــــــــــــــى ) الاســــــــــــــتجابة ، الــــــــــــــتقمص العــــــــــــــاطفي ،الأمــــــــــــــان ،إمكانیــــــــــــــة الوصــــــــــــــول وتــــــــــــــوفر الخدمــــــــــــــة 

ــــــــــــي العــــــــــــلاج بــــــــــــین المستشــــــــــــفى الحكــــــــــــومي و المستشــــــــــــفى الخــــــــــــاص فــــــــــــي  رضــــــــــــا المرضــــــــــــى متلق

دولــــــــــــة الكویــــــــــــت بوجـــــــــــــود الاتصــــــــــــالات و المعلومـــــــــــــات كمتغیــــــــــــر وســــــــــــیط عنـــــــــــــد مســــــــــــتوى دلالـــــــــــــة 

)0.05(

اعتمــــــــــد الباحــــــــــث علــــــــــى المـــــــــــنهج الوصــــــــــفي التحلیلــــــــــي ، واســــــــــتخدم مـــــــــــن اجــــــــــل الحصــــــــــول علـــــــــــى 

لدراســــــــــة تمثــــــــــل مجتمــــــــــع الدراســــــــــة مــــــــــن جمیــــــــــع البیانــــــــــات علــــــــــى الاســــــــــتبانة أمــــــــــا بالنســــــــــبة لعینــــــــــة ا
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المرضــــــــــــى الرافــــــــــــدین فــــــــــــي مستشــــــــــــفى الأمیــــــــــــر الحكــــــــــــومي و الســــــــــــلام الــــــــــــدولي و الخــــــــــــاص فــــــــــــي 

1420الكویت بلغ عددهم 

:و توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج أهمها 

ü بینـــــــــــــت الدراســـــــــــــة جـــــــــــــودة خدمـــــــــــــة  الرعایـــــــــــــة الصـــــــــــــحیة و بصـــــــــــــفة خاصـــــــــــــة فـــــــــــــي المستشـــــــــــــفى

الخاص مقارنة بالحكومي 

üمــــــــــا بینــــــــــت الدراســــــــــة بــــــــــان رضــــــــــا المرضــــــــــى فــــــــــي كــــــــــلا المستشــــــــــفیین عینــــــــــة الدراســــــــــة  هــــــــــو ك

بشــــــــكل عــــــــام مرتفــــــــع أمــــــــا علــــــــى مســــــــتوى فئــــــــة المستشــــــــفى كانــــــــت فقــــــــد كــــــــان مستشــــــــفى الســــــــلام الــــــــدولي 

الخاص هو الأكثر تقدیرا بالمقارنة مع المستشفى الأمیر الحكومي 

(  الرعایــــــــــــة الصـــــــــــــحیةو قــــــــــــد أكــــــــــــدت الدراســـــــــــــة  إلــــــــــــى وجـــــــــــــود اثــــــــــــر لدلالـــــــــــــة إحصــــــــــــائیة لجـــــــــــــودة 

علـــــــــــــــى ) الملموســــــــــــــیة الاعتمادیــــــــــــــة الاســـــــــــــــتجابة الأمــــــــــــــان إمكانیـــــــــــــــة الوصــــــــــــــول تـــــــــــــــوفر الخدمــــــــــــــة 

الاتصـــــــــــــالات و المعلومـــــــــــــات فـــــــــــــي كـــــــــــــلا المستشـــــــــــــفیین عینـــــــــــــة الدراســـــــــــــة عنـــــــــــــد مســـــــــــــتوى دلالـــــــــــــة 

)0.05(معنویة 

و قــــــــــــد بینــــــــــــت الدراســـــــــــــة أن بعــــــــــــد الـــــــــــــتقمص العــــــــــــاطفي لجــــــــــــودة الرعایـــــــــــــة الصــــــــــــحیة و المتمثـــــــــــــل 

خدمـــــــــــــــة التعـــــــــــــــاطف بالتعامـــــــــــــــل مـــــــــــــــع المـــــــــــــــریض واحتیاجاتـــــــــــــــه فـــــــــــــــي كـــــــــــــــلا بإظهـــــــــــــــار مقـــــــــــــــدم ال

.المستشفیین عینة الدراسة هو بشكل عام مرتفع 

:التقییمالنقد و 

تتفــــــــــق هـــــــــــذه الدراســــــــــة مـــــــــــع دراســــــــــتنا الحالیـــــــــــة فـــــــــــي تناولهــــــــــا متغیـــــــــــر الاتصــــــــــال و الأثـــــــــــر كـــــــــــذلك 

ـــــــــــف عنهـــــــــــا فـــــــــــي  متغیـــــــــــر الخدمـــــــــــة الصـــــــــــحیة بالإضـــــــــــافة إلـــــــــــى تطرقهـــــــــــا لعینـــــــــــة المرضـــــــــــى و تختل

حیـــــــــث أن موضــــــــــوع بحثنـــــــــا یــــــــــدرس اثـــــــــر الخدمــــــــــة الصــــــــــحیة أمـــــــــا هــــــــــذا الموضـــــــــوع فتطــــــــــرق إلــــــــــى 

جودة الرعایة الصحیة كذلك استخدامه للمنهج الوصفي

الـــــــــذي مـــــــــن التوصـــــــــیاتاســـــــــتفدنا مـــــــــن هـــــــــذه الدراســـــــــة فـــــــــي الإطـــــــــار النظـــــــــري لهـــــــــذا الموضـــــــــوع و 

اقترحها الباحث 

:ا لكن هناك بعض الانتقادات نذكر منه

ــــــــم یفصــــــــل الباحــــــــث فــــــــي متغیــــــــر الرعایــــــــة الصــــــــحیة بــــــــالرغم مــــــــن انــــــــه متغیــــــــر مهــــــــم  ممــــــــا یجعــــــــل ل

.الجودة تكاد تكون منعدمة في تقدیم الخدمات للمرضى 
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:الخلفیة النظریة - 10

نظریة العلاقات الإنسانیة 

هي مجال من مجالات الإدارة یعني بإدماج الأفراد في موقف العمل بطریقة تحفزهم: تعریفها

نفسیة قتصادیة و البأكبر إنتاجیة مع تحقیق التعاون بینهم و إشباع حاجاتهم الا, إلى العمل معا

1ة الاجتماعیو 

كمــــــــــا یمكــــــــــن تعریــــــــــف المدرســــــــــة الإنســــــــــانیة أو حركــــــــــة العلاقــــــــــات الإنســــــــــانیة بأنهــــــــــا النظــــــــــر إلــــــــــى 

ــــث یـــــــــــــتم اســـــــــــــتخدام العلـــــــــــــوم الســـــــــــــلوكیة ,العمـــــــــــــل الإداري مـــــــــــــن زوایـــــــــــــاه الإنســـــــــــــانیة  علـــــــــــــم : حیـــــــــ

فس و الاجتمــــــــــاع فـــــــــي فهــــــــــم تفســـــــــیر الســــــــــلوك الإنســـــــــاني هــــــــــذه المدرســـــــــة علــــــــــى العامـــــــــل فــــــــــي الـــــــــن

.منظمات الأعمال

ـــــــــاره قیمـــــــــة علیـــــــــا  ـــــــــى العامـــــــــل فـــــــــي المنظمـــــــــات الإداریـــــــــة باعتب انصـــــــــب اهتمـــــــــام هـــــــــذه المدرســـــــــة عل

أعطت هـــــــــــــذه المدرســـــــــــــة  اعتبـــــــــــــارا ،فـــــــــــــي المجتمـــــــــــــع و ینظـــــــــــــر إلیـــــــــــــه نظـــــــــــــرة إنســـــــــــــانیة صـــــــــــــحیحة

ـــــــــــاهیم جدیـــــــــــدة فـــــــــــي عـــــــــــالم المنظمـــــــــــ شـــــــــــملت الاتصـــــــــــالات الإداریـــــــــــة و الحـــــــــــوافز ,ات الإداریـــــــــــة لمف

2.غیر المادیة

ــــــــــرن العشــــــــــرین كــــــــــرد فعــــــــــل  ظهــــــــــرت هــــــــــذه المدرســــــــــة فــــــــــي نهایــــــــــة العشــــــــــرینات المیلادیــــــــــة مــــــــــن الق

للمدرســـــــــــــــة التقلیدیـــــــــــــــة ،فقـــــــــــــــد تبنـــــــــــــــت اســـــــــــــــتراتیجیات تتصـــــــــــــــف بأنهـــــــــــــــا علـــــــــــــــى النقـــــــــــــــیض مــــــــــــــــن 

النفســـــــــــــــــیة و بالغـــــــــــــــــة للجوانـــــــــــــــــبأهمیـــــــــــــــــةاســـــــــــــــــتراتیجیات المدرســـــــــــــــــة التقلیدیـــــــــــــــــة كمـــــــــــــــــا تـــــــــــــــــولي 

الفـــــــــــرد قیمـــــــــــا و معتقـــــــــــدات و عواطـــــــــــف و اتجاهـــــــــــات لهـــــــــــا كبیـــــــــــر أنالاجتماعیـــــــــــة مـــــــــــن منطلـــــــــــق 

ةفي الكفایة الإنتاجیالأثر

):فرضیاتها( ركائزها 

ü بعكــــــــــــــس المدرســـــــــــــــة التقلیدیــــــــــــــة التــــــــــــــي اهتمـــــــــــــــت , الاهتمــــــــــــــام بالجانــــــــــــــب الإنســـــــــــــــاني للإنتــــــــــــــاج

را مـــــــــــن عناصــــــــــــر الإنتــــــــــــاج لا و اعتبــــــــــــرت الإنســـــــــــان عنصــــــــــــ, بالجانـــــــــــب المــــــــــــادي للعملیـــــــــــة الإنتاجیــــــــــــة 

.یختلف عن الآلة 

جامعة محمد , قسم علم الاجتماع , العدد الخامس, مجلة العلوم الإنسانیة,العلاقات الإنسانیة في المؤسسة : سلطانیة بلقاسم .  د1

.24ص2004,بسكرة, خیضر
.25ص2016, 1ط ,دار الجنان , أصول الإدارة و التنظیم , محمد الفاتح محمود بشیر المغربي. د2
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ü فیمـــــــــــــا اعتبـــــــــــــرت المدرســـــــــــــة التقلیدیـــــــــــــة إن الإنســـــــــــــان لا , اهتمـــــــــــــت بـــــــــــــالحوافز غیـــــــــــــر المادیـــــــــــــة

.یهتم إلا بالمادة لوحدها

ü1كشفت المدرسة الإنسانیة ما للجماعة أثر على سلوك الفرد.

üـــــــــــط بـــــــــــل اجتماعیـــــــــــة نفســـــــــــیة و ـــــــــــي التنظـــــــــــیم لیســـــــــــت مادیـــــــــــة فق ـــــــــــراد ف أهـــــــــــدافها إن دوافـــــــــــع الأف

.لیست من الضروري أن تكون متوافقة مع الأهداف العامة للتنظیم

ü إن العلاقـــــــــــات و الاتصـــــــــــالات بـــــــــــین الأفـــــــــــراد لا تـــــــــــتم فقـــــــــــط لأغـــــــــــراض العمـــــــــــل وفقـــــــــــا للـــــــــــنظم و

السیاســــــــــات و الإجـــــــــــراءات الرســــــــــمیة بـــــــــــل إن هنــــــــــاك نمطـــــــــــا مــــــــــن العلاقـــــــــــات غیــــــــــر الرســـــــــــمیة یمـــــــــــارس 

.دورا مؤثرا في سلوك المنظمة

üزء مـــــــــن بیئـــــــــة أكبـــــــــر یـــــــــؤثر فیهـــــــــا و یتـــــــــأثر بهـــــــــا و فـــــــــي حالـــــــــة تفاعـــــــــل مســـــــــتمر إن التنظـــــــــیم جـــــــــ

2.للتكیف مع ظروف تلك البیئة

ü إن الاتصـــــــــال یشـــــــــكل مشـــــــــكلة إنســـــــــانیة كبیـــــــــرة فـــــــــي , الاتصـــــــــال هـــــــــو المركـــــــــز العصـــــــــبي للمنظمـــــــــة

و علـــــــــــى ذلــــــــــــك أصـــــــــــبح الاتصـــــــــــال الجیـــــــــــد محــــــــــــورا لاهتمـــــــــــام المســـــــــــئولین فــــــــــــي , مجـــــــــــال العمـــــــــــل 

.مجال العلاقات في الدارة

ü ـــــــــــــاء المنظمـــــــــــــة و إن مفهـــــــــــــوم الفریـــــــــــــق عنصـــــــــــــر حیـــــــــــــوي فـــــــــــــي ممارســـــــــــــة الإدارة مـــــــــــــن اجـــــــــــــل بق

فالتعــــــــــاون و التكامــــــــــل فــــــــــي العمــــــــــل یســــــــــیران جنبــــــــــا إلــــــــــى جنــــــــــب مــــــــــع عمــــــــــل الفریــــــــــق و , اســــــــــتمرارها

كلاهمـــــــــا یــــــــــدعم الآخـــــــــر فــــــــــي موقـــــــــف العمــــــــــل حیــــــــــث یكـــــــــدح العــــــــــاملون لتحقیـــــــــق أهــــــــــداف مشــــــــــتركة 

.3

التون مایو: روادها أهم 

:وثوندراسة ها:أولا 

قــــــــــام التــــــــــون مــــــــــایو و زملائــــــــــه بمجموعــــــــــة تجــــــــــارب اشــــــــــتهرت بتجــــــــــارب مصــــــــــنع هــــــــــاوثون التــــــــــابع 

.19274لشركة وسترن إلكتریك بمدینة شیكاغو بالولایات المتحدة الأمریكیة سنة 

, جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة ,العلاقات الإنسانیة في الفكر الإداري الإسلامي , محمد بن عاید المشاویة الدوسري1

.230ص2005,الریاض
.119ص2009,حلب , مدخل إلى الإدارة و كلیة التجارة, د درةعمر محم2
.30ص1,1986ط,مكتبة وهبة ,العلاقات الإنسانیة ,سید عبد الحمید مرسى. د3
مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر في علم الاجتماع تخصص ,العلاقات الإنسانیة و فعالیة اتخاذ القرار , حمیدي سامیة 4

66ص2016,بسكرة , معة محمد خیضر جا, تنظیم و عمل
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ـــــــث تـــــــم عـــــــزل ســـــــت عمـــــــال  و قـــــــد بـــــــدأ مـــــــایو دراســـــــته بالبحـــــــث عـــــــن تـــــــأثیر التعـــــــب علـــــــى الإنتاجیـــــــة حی

و كـــــــــذلك , م بحیـــــــــث یحصـــــــــلوا علــــــــى فتـــــــــرات راحـــــــــة متباینـــــــــة فــــــــي غرفـــــــــة خاصـــــــــة و تـــــــــم ترتیــــــــب عملهـــــــــ

ــــــــــرات مختلفــــــــــة  ــــــــــت ذات فت و عنــــــــــد قیــــــــــاس إنتــــــــــاجیتهم بشــــــــــكل مســــــــــتمر وجــــــــــد أن , أســــــــــابیع العمــــــــــل كان

هنــــــــــاك تحســـــــــــن فـــــــــــي الإنتاجیــــــــــة و لكـــــــــــن بـــــــــــدون وجــــــــــود علاقـــــــــــة بـــــــــــین الإنتاجیــــــــــة و ظـــــــــــروف العمـــــــــــل 

ــــــــــــرات فــــــــــــي المادیــــــــــــة فقــــــــــــد زادت إنتاجیــــــــــــة العمــــــــــــال موضــــــــــــع الاختبــــــــــــار بصــــــــــــرف النظــــــــــــر عــــــــــــن ال تغی

هنـــــــــــاك عوامـــــــــــل أخـــــــــــرى أنظـــــــــــروف العمـــــــــــل المادیـــــــــــة مـــــــــــن هـــــــــــذه التجربـــــــــــة اســـــــــــتنتج مـــــــــــایو و فریقـــــــــــه 

:تفسر هذه الزیادة في الإنتاجیة تم تلخیصها بعاملین أساسین هما

ـــــــــــــــار groupeatmosphère:المنـــــــــــــــاخ الجمـــــــــــــــاعي  حیـــــــــــــــث , الـــــــــــــــذي نشـــــــــــــــا داخـــــــــــــــل  غرفـــــــــــــــة الاختب

نحـــــــــو أداء عمـــــــــل لـــــــــبعض و ظهـــــــــور رغبـــــــــةأقـــــــــام العمـــــــــال علاقـــــــــات اجتماعیـــــــــة جیـــــــــدة مـــــــــع بعضـــــــــهم ا

.جید

ــــــــــث تــــــــــم عــــــــــار العمــــــــــال داخــــــــــل الاختبــــــــــار بــــــــــأهمیتهم مــــــــــن خــــــــــلال تزویــــــــــدهم :الاشــــــــــراف المشــــــــــترك  حی

بمزیـــــــــد مـــــــــن المعلومـــــــــات و استشـــــــــارتهم بشـــــــــكل متكـــــــــرر للتعـــــــــرف علـــــــــى ارائهـــــــــم فـــــــــي مـــــــــا یـــــــــتم اتخـــــــــاذه 

ــــــــــــــــــــم تكــــــــــــــــــــن متاحــــــــــــــــــــة لهــــــــــــــــــــم فــــــــــــــــــــي ظــــــــــــــــــــروف عملهــــــــــــــــــــم العادیــــــــــــــــــــة كــــــــــــــــــــل هــــــــــــــــــــذه الظــــــــــــــــــــروف ل

1

113مرجع سبق ذكره ، ص : عمر محمد درة 1
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:المصطلحات ضبط و تحدید

مفهوم الاتصال

فــــــــــي الحقــــــــــل اللغــــــــــوي العربــــــــــي وجــــــــــدت أن كلمــــــــــة الاتصــــــــــال مشــــــــــتقة مــــــــــن كلمــــــــــة التواصــــــــــل :لغــــــــــة 

علــــــــــى وزن فاعــــــــــل و كلمــــــــــة تواصــــــــــل جــــــــــاءت علــــــــــى صــــــــــیغة تفاعــــــــــل و مصــــــــــدرها وصــــــــــال ) واصــــــــــل(

مواصــــــــــلة ،و تشــــــــــیر كلمــــــــــة تواصــــــــــل إلــــــــــى حــــــــــدود المشــــــــــاركة فــــــــــي الفعــــــــــل مــــــــــابین الطــــــــــرفین و یكــــــــــون 

اجر و تنافر و تقاطع نقیض تواصل في ته

الاتصــــــــــــال جــــــــــــاء مــــــــــــن الفعــــــــــــل الثلاثــــــــــــي و هــــــــــــو وصــــــــــــل و جــــــــــــاءت علــــــــــــى شــــــــــــكل وصــــــــــــلت أي 

ــــــــه وصــــــــولا أي بلــــــــغ .وصــــــــلة أیضــــــــا ووصــــــــل أیضــــــــا بمعنــــــــى الشــــــــيء مــــــــن بــــــــاب وعــــــــد ووصــــــــل إلی

ـــــــــــال تعـــــــــــالى  ـــــــــــى :"ووصـــــــــــل بمعنـــــــــــى اتصـــــــــــل أي دعـــــــــــا دعـــــــــــوة الجاهلیـــــــــــة ق إلا الـــــــــــذین یصـــــــــــلون إل

1الوصل ضد الهجران ، أي یتصلون و 9سورة  النساء أیة "قوم 

ـــــــــــة التـــــــــــي یتفاعـــــــــــل بمقتضـــــــــــاها :یعرفـــــــــــه كـــــــــــارل هوفلانـــــــــــد :اصـــــــــــطلاحا  أن الاتصـــــــــــال هـــــــــــو العملی

ــــــــــــــي و مرســــــــــــــل الرســــــــــــــالة، كائنــــــــــــــات حیــــــــــــــة أو بشــــــــــــــر أو آلات فــــــــــــــي مضــــــــــــــامین اجتماعیــــــــــــــة  متلق

معینــــــــــة و فیهــــــــــا یــــــــــتم نقــــــــــل أفكــــــــــار و معلومــــــــــات بــــــــــین الأفــــــــــراد عــــــــــن قضــــــــــیة أو معنــــــــــى أو واقــــــــــع 

2معین 

یــــــــــــة تبــــــــــــادل المعلومــــــــــــات و الآراء و الأفكــــــــــــار بــــــــــــین شخصــــــــــــین أو أكثــــــــــــر هــــــــــــو عمل: إجرائیــــــــــــا 

لتحقیق أهداف معینة 

تعریف الخدمة 

و بـــــــــــــدا ظهورهـــــــــــــا عـــــــــــــام servitumمـــــــــــــاخوذة مـــــــــــــن اللاتینیـــــــــــــة serviceكلمـــــــــــــة خدمـــــــــــــة :لغـــــــــــــة 

ثـــــــــــــم بیـــــــــــــدا یتطـــــــــــــور مفهـــــــــــــوم الخدمـــــــــــــة بتحـــــــــــــرر servageو تعنـــــــــــــي الـــــــــــــرق و العبودیـــــــــــــة 1850

3لثورة الصناعیة مع االأجیرالرق و ظهور نظام 

ــــــــــت: اصــــــــــطلاحا  ــــــــــةجمعیــــــــــة التســــــــــویق عرف منتجــــــــــات غیــــــــــر ملموســــــــــة بأنهــــــــــاالخــــــــــدمات الأمریكی

خزنهــــــــــا و الخـــــــــــدمات أوالمســــــــــتعمل ، و لایــــــــــتم نقلهــــــــــا إلـــــــــــىیــــــــــتم تبادلهــــــــــا مباشــــــــــرة مــــــــــن المنــــــــــتج 

21، ص 2011، عمان ، 1نظریات الإتصال ، دار أسامة للنشر والتوزیع ، ط : بسام عبد الرحمان المشاقبة 1
23، ص 1998، القاهرة ، 1انیة ، طالإتصال ونظریاته المعاصرة ، الدار المصریة اللبن: حسن عماد مكاوي ، لیلى حسن السید 2
دور الإتصال الداخلي في تحسین أداء العاملین في المؤسسة الخدمیة ، مذكرة مقدمة لنیل : عبد السمیع ناصر ، شرف الدین العیدودي 3

21، ص 2020شهادة ماستر ، تخصص إتصال تنظیمي ، جامعة الشیخ العربي التبسي دفعة 
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ــــــــــي الغالــــــــــب تحدیــــــــــدها  ــــــــــتم لأنهــــــــــاومعرفتهــــــــــایصــــــــــعب ف تظهــــــــــر للوجــــــــــود بــــــــــنفس الوقــــــــــت الــــــــــذي ی

ـــــــــــر ملموســـــــــــة ،و شـــــــــــراؤها و اســـــــــــتهلاكها فهـــــــــــ مـــــــــــا تتضـــــــــــمن االبـــــــــــغي تتكـــــــــــون مـــــــــــن عناصـــــــــــر غی

1صفة أوبطریقة خاصة حیث لا یتم نقل ملكیتها و لیس لها لقب مشاركة الزبون

هــــــــي عبــــــــارة عــــــــن أنشــــــــطة غیــــــــر ملموســــــــة تحــــــــدث مــــــــن خــــــــلال عملیــــــــة تبادلیــــــــة مــــــــن الطــــــــرفین و 

أو قــــــــــــد تكــــــــــــون مقترنــــــــــــة بمنــــــــــــتج مــــــــــــادي أو العكــــــــــــس ، و یعرفهــــــــــــا فلیــــــــــــب كــــــــــــوتلر بأنهــــــــــــا نشــــــــــــاط

انجـــــــــــاز مرتبطـــــــــــة بعملیـــــــــــة تبادلیـــــــــــة یقـــــــــــدمها طـــــــــــرف مـــــــــــا لطـــــــــــرف أخـــــــــــر و تكـــــــــــون أساســـــــــــا غیـــــــــــر 

2ملموسة 

الافراد الملموسة التي تقدم لخدمة رهي مجموعة الأنشطة غی:إجرائیا

: تعریف الصحة

ـــــــــة هـــــــــي البـــــــــرىء مـــــــــن : مـــــــــایلي جـــــــــاء فـــــــــي المعجـــــــــم الـــــــــوجیز:لغـــــــــة  الصـــــــــحة فـــــــــي اللغـــــــــة العربی

3.سلیم من العیوب والأمراض كل عیب أو ریب فهو صحیح أي 

عرفتهـــــــــا هیئـــــــــة الصـــــــــحة العالمیـــــــــة علــــــــــى أنهـــــــــا حالـــــــــة الســـــــــلامة و الكفایـــــــــة البدنیــــــــــة : اصـــــــــطلاحا

و النفسیة و الاجتماعیة الكاملة و لیست مجرد الخلو من المرض أو العجز 

ـــــــــــز  ـــــــــــة perkinsو عـــــــــــرف العـــــــــــالم بركن ـــــــــــوازن النســـــــــــبي لوظـــــــــــائف عملی الصـــــــــــحة بأنهـــــــــــا حالـــــــــــة الت

بها قوى الجسم للمحافظة على توازنه ایجابیة تقوم

:تعریف الخدمة الصحیة 

:اصطلاحا 

والتعزیـــــــــــــزمصـــــــــــــطلح الخـــــــــــــدمات الصـــــــــــــحیة یتضـــــــــــــمن : تعریـــــــــــــف منظمـــــــــــــة الصـــــــــــــحة العالمیـــــــــــــة 

ـــــــــــــــــالوقایـــــــــــــــــة و المعالجـــــــــــــــــة و التأهیـــــــــــــــــل وكـــــــــــــــــذلك الخـــــــــــــــــدمات ال ـــــــــــــــــل ت ي تســـــــــــــــــتهدف الأفـــــــــــــــــراد مث

21رجع السابق ص لماعبد السمیع ناصر 1

إصلاح الخدمة العمومیة في الجزائر ،مذكرة نیل شهادة الماستر في العلوم السیاسیة ، كلیة الحقوق و العلوم : حاكمي حمزة 2

.20، ص2016- 2015السیاسیة ، جامعة سعیدة ، 

لخضر ، باتنة ، الصحي في الجزائر ، مقال ، جامعة الحاجالاتصالأسالیب : محمد قارش ، مختار جلولي 3

37، ص 03/06/2015
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د مثـــــــــــــل الحمـــــــــــــلات التطعیمــــــــــــات فـــــــــــــي مرحلـــــــــــــة الطفولـــــــــــــة و الخـــــــــــــدمات التــــــــــــي تســـــــــــــتهدف الأفـــــــــــــرا

الإعلامیة 

بأنهـــــــا تـــــــدخل مخطـــــــط مـــــــن جانـــــــب المجتمـــــــع یهـــــــدف : darsky e metznerو یعرفهـــــــا 

إلى مكافحة الأمراض و تعویق المرض و الموت المبكر أو وقایة المجتمع منهما

مــــــــــزیج متكامــــــــــل مــــــــــن العناصــــــــــر الملموســــــــــة و الغیــــــــــر ملموســــــــــة : و حســــــــــب تعریــــــــــف أخــــــــــر هــــــــــي 

1للمستفید و التي تحقق إشباع و رضا معین

: تعریف المؤسسة 

ـــــــــة  لفظـــــــــة مشـــــــــتقة مـــــــــن فعـــــــــل أســـــــــس و أســـــــــاس وهـــــــــو كـــــــــل مبـــــــــدأ الشـــــــــيء و الأســـــــــاس هـــــــــو : لغ

أصل البناء

عرفهـــــــــــــا لیتروشـــــــــــــي بأنهـــــــــــــا الوحـــــــــــــدة التـــــــــــــي تجمـــــــــــــع فیهـــــــــــــا و تنســـــــــــــق العناصـــــــــــــر :اصـــــــــــــطلاحا 

البشریة و المادیة للنشاط الاقتصادي 

: تعریف المؤسسة الاستشفائیة

اس العمــــــــــري المستشــــــــــفى بأنهــــــــــا دار للمعالجــــــــــة ، و عرفــــــــــه قــــــــــاموس عــــــــــرف قــــــــــاموس الیــــــــــ: لغــــــــــة 

المورد بأنها ملجأ خیري 

مكــــــــــــــــــان لإیــــــــــــــــــواء المرضــــــــــــــــــى و : محــــــــــــــــــل لإصــــــــــــــــــلاح بعــــــــــــــــــض الأدوات ، و عــــــــــــــــــرف أیضــــــــــــــــــا 

المصابین حتى یتم شفائهم 

ـــــــــة تســـــــــتهدف تقـــــــــدیم رعایـــــــــة علاجیـــــــــة صـــــــــحیة للأفـــــــــراد ســـــــــواء :اصـــــــــطلاحا  ـــــــــة طبی هـــــــــي كـــــــــل هیئ

ائیـــــــــــة و ســــــــــواء كانــــــــــت الرعایـــــــــــة عامــــــــــة أو رعایــــــــــة متخصصـــــــــــة ، وقأو كانــــــــــت الرعایــــــــــة علاجیــــــــــة 

یتبعــــــــــون قطاعــــــــــا مهنیــــــــــا أو تقــــــــــدم هــــــــــذه الخــــــــــدمات لأفــــــــــراد یقومــــــــــون فــــــــــي بیئــــــــــة جغرافیــــــــــة معینــــــــــة 

2أو تقدم خدماتها للجمیع بلا استثناء  

قالمة 1945ماي 8جودة الخدمات الصحیة في الجزائر ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر ،جامعة :سناء بودور ،میساء بولوحة 1

13،ص2020،

،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر أخلاقیات المهنة و الفعالیة التنظیمیة بالمؤسسة الاستشفائیة  :زارعي عبد الكریم و سوالمیة باسم 2

12ص 2018/2019،تخصص تنظیم و عمل ، جامعة الشیخ العربي التبسي ،



الفصل الأول

ال ــــــــــة الإتصــــــماهی
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تمهید  

ش ظـــاهرة اجتماعیـــة تـــرتبط بطبیعـــة الإنســـان كونـــه كـــائن اجتمـــاعي لا یســـتطیع العـــیصـــال تیعـــد الا

التـي تنشــأ بــین الأفــراد نســانیةالإیـة رئیســیة فــي بنـاء العلاقــات لعمبمعـزل عــن الآخــرین بالإضـافة إلــى أنــه 

فالحاجـة إلیـه فـي ازدیـاد مسـتمر ممـا یسـتدعي وجـوب وجـود مهـارات و أساس النظم الاجتماعیـة إذ أصبح 

إلـــى ماهیـــة الاتصـــال  أســـالیب لنجاحـــه و تحقیـــق فعالیتـــه و مـــن هـــذا المنطلـــق ســـنتطرق  فـــي هـــذا الفصـــل 

وســائله  إضــافة إلــى الكفــاءات و المهــارات اللازمــة  لفعالیتــه والعوامــل التــي ,أنواعــه , أهدافــه , خصائصـه

.   تحول دون تحقیقه
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الاتصال و فعالیته : المبحث الأول

مفهوم الاتصال: المطلب الأول
شـــــــتقة أصــــــلا مـــــــن الكلمـــــــة اللاتینیـــــــة مcommunicationإن كلمــــــة الاتصـــــــال المترجمـــــــة عــــــن الانجلیزیـــــــة 

communisــــــــــى الاتصــــــــــال بتطــــــــــور الاتصــــــــــال .التــــــــــي تعنــــــــــي الشــــــــــيء المشــــــــــترك ، و قــــــــــد تطــــــــــور معن
1

ــــــــــــــال المعلومــــــــــــــات و الحقــــــــــــــائق و الأفكــــــــــــــار و الآراء و  ــــــــــال بــــــــــــــالمفهوم العــــــــــــــام للعلــــــــــــــم هــــــــــــــو انتق الاتصــــ

المشــــــــــــاعر أیضــــــــــــا، و الاتصــــــــــــال هـــــــــــــو نشــــــــــــاط إنســــــــــــاني حیــــــــــــوي و أن الحاجـــــــــــــة إلیــــــــــــه فــــــــــــي ازدیـــــــــــــاد

2. مستمر

الاتصــــــــال هـــــــــو العملیـــــــــة التـــــــــي یـــــــــتم بهـــــــــا نقـــــــــل المعلومـــــــــات و المعـــــــــاني و الأفكـــــــــار مـــــــــن شـــــــــخص إلـــــــــى 

أخــــــــــــر أو آخــــــــــــرین بصــــــــــــورة تحقــــــــــــق الأهــــــــــــداف المنشــــــــــــودة فــــــــــــي المنشــــــــــــاة أو فــــــــــــي أي جماعــــــــــــة مــــــــــــن 

النــــــــــــاس ذات نشـــــــــــــاط اجتمـــــــــــــاعي ، إذن هـــــــــــــي بمثابـــــــــــــة خطـــــــــــــوط تـــــــــــــربط أوصـــــــــــــال البنـــــــــــــاء أو الهیكـــــــــــــل 

3. امیكیاالتنظیمي لأي منشاة ربطا دین

ـــــــــــت تعریفاتـــــــــــه حســـــــــــب كـــــــــــل عـــــــــــالم ، فیعرفـــــــــــه إبـــــــــــراهیم عرقـــــــــــوب انـــــــــــه  عملیـــــــــــة تفاعـــــــــــل : و قـــــــــــد اختلف

اجتمــــــــــاعي یســــــــــتخدمها النــــــــــاس لبنــــــــــاء معــــــــــان تشــــــــــكل فــــــــــي عقــــــــــولهم صــــــــــورا ذهنیــــــــــة و یتبــــــــــادلون هــــــــــذه 

الذهنیة عن طریق الرموز 

و یعرفــــــــــــه ألبــــــــــــرت هنــــــــــــري بأنــــــــــــه نقــــــــــــل المعنــــــــــــى مــــــــــــن شــــــــــــخص لآخــــــــــــر مــــــــــــن خــــــــــــلال العلامــــــــــــات أو 

4. رات أو الرموز من نظام لغوي مفهوم ضمنیا للطرفینالإشا

إستراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریة  ،رسالة ماجسـتیر فـي علـوم الإعـلام و الاتصـال ، كلیـة : بن قیط الجودي 1

22،ص 3،2011/2012العلوم السیاسیة و الإعلام ،جامعة الجزائر
18ص2002مدخل إلى علم الاتصال ، جامعة الإسكندریة  ، : منال طلعت محمود 2
دور الاتصـال فـي تسـییر المؤسسـات الاستشـفائیة ،مـذكرة التخـرج لنیـل شـهادة الماسـتر تخصـص إدارة :غالي محمـد مصـطفى 3

14ص ، 2017/2018الهیاكل ، جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم ،

الاتصال التنظیمي و التفاعل الاجتمـاعي للعـاملین بالمؤسسـة العمومیـة  الاستشـفائیة عالیـا صـالح ،مـذكرة :رفیدة هوام 4

6، ص2016/2017ماستر تخصص تنمیة الموارد البشریة ،جامعة الشیخ العربي التبسي ، 
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أهمیة الاتصال: المطلب الثاني
یعـــــــــد الاتصـــــــــال أســـــــــاس حیاتنـــــــــا الیومیـــــــــة فـــــــــنحن نتبـــــــــادل العدیـــــــــد مـــــــــن البیانـــــــــات و المعلومـــــــــات یومیـــــــــا 

إضـــــــــــافة إلـــــــــــى نقـــــــــــل الأفكـــــــــــار، و تناقـــــــــــل وجهـــــــــــات النظـــــــــــر و تـــــــــــوفیر المعلومـــــــــــات و غیرهـــــــــــا و یمكـــــــــــن 

:تصال في ما یليإیجاز أهمیة الا

. القدرة على انجاز الأهداف بالشكل المناسب-11

ـــــات و الإحصـــــــــــاءات و المفـــــــــــاهیم ممـــــــــــا یســـــــــــهم فـــــــــــي اتخـــــــــــاذ -12 نقـــــــــــل المعلومـــــــــــات و البیانــــــ

.القرارات المناسبة 

. ضمان التفاعل و التبادل المشترك بین الأفراد-13

. التحفیز و التنشیط للقیام بالأدوار المطلوبة-14

الاتصـــــــــال مـــــــــن وجهـــــــــة نظـــــــــر المرســـــــــل و مـــــــــن وجهـــــــــة نظـــــــــر المســـــــــتقبل ، كمـــــــــا یمكـــــــــن تقســـــــــیم أهمیـــــــــة 

: فمن وجهة نظر المرسل تتمثل أهمیة الاتصال في 

ü ـــــات و الأفكـــــــــــــــــار إلـــــــــــــــــى المســــــــــــــــتقبل أو جمهـــــــــــــــــور المســـــــــــــــــتقبلین و : الإعــــــــــــــــلام أي نقـــــــــــــــــل المعلومـــــــــــ

.إعلامهم عما یدور حولهم من أحداث 

ü ــــــــــــــدهم بالمعلومــــــــــــــات و أي تــــــــــــــدریب و تطــــــــــــــویر أفــــــــــــــراد المجتمــــــــــــــع عــــــــــــــن طریــــــــــــــق تزو : التعلــــــــــــــیم ی

.المهارات التي تؤهلهم للقیام بوظیفة معینة 

ü و ذلك بالترویج عن نفوس أفراد المجتمع و تسلیتهم: الترفیه.

ü أي أحداث تحولات في وجهات نظر الآخرین: الإقناع .

: أما من وجهة نظر المستقبل فیرى أهمیة الاتصال من الجوانب التالیة 

üأحداث فهم ما یحیط من ظواهر و.

ü تعلم مهارات و خبرات جدیدة

ü 1الراحة و المتعة و التسلیة

ü الحصـــــــــــــول علـــــــــــــى معلومـــــــــــــات جدیـــــــــــــدة تســـــــــــــاعد فـــــــــــــي اتخـــــــــــــاذ القـــــــــــــرار و التصـــــــــــــرف بشـــــــــــــكل

2.مقبول

خصص اتصال في التنظیمات ، جامعة الشیخ مذكرة ماستر ت،زیتوني غنیة ثقافة الاتصال في المؤسسات الصحیة  1

49ص 2014/2015العربي التبسي ، تبسة ، 
50ص نفس المرجع 2
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أهداف الاتصال:المطلب الثالث
ــــــــــى تتحقــــــــــق  إن عملیــــــــــة الاتصــــــــــال تســــــــــعى لتحقیــــــــــق هــــــــــدف عــــــــــام و هــــــــــو التــــــــــأثیر فــــــــــي المســــــــــتقبل حت

مــــــــــــع المرســـــــــــل، و قــــــــــــد ینصــــــــــــب هــــــــــــذا التـــــــــــأثیر علــــــــــــى أفكــــــــــــاره لتعــــــــــــدیلها أو المشـــــــــــاركة فــــــــــــي الخبــــــــــــرة

: تغییرها، أو على اتجاهاته، أو على مهاراته، لذلك یمكن تصنیف أهداف الاتصال إلى

و یمكــــــــــــن أن یتحقــــــــــــق ذلــــــــــــك حینمــــــــــــا یتجــــــــــــه الاتصــــــــــــال إلــــــــــــى إكســــــــــــاب : هــــــــــــدف تــــــــــــوجیهي -1

اتجاهـــــــــــــــات قدیمـــــــــــــــة المســـــــــــــــتقبل اتجاهـــــــــــــــات جدیـــــــــــــــدة ، أو تعـــــــــــــــدیل اتجاهـــــــــــــــات قدیمـــــــــــــــة ، أو تثبیـــــــــــــــت 

مرغــــــــــــوب فیهــــــــــــا ، و لقــــــــــــد وضــــــــــــح مــــــــــــن خــــــــــــلال الدراســــــــــــات العدیــــــــــــدة التــــــــــــي أجریــــــــــــت أن الاتصــــــــــــال 

.الشخصي اقدر على تحقیق الهدف من الاتصال الجماهیري 

و یتحقـــــــــق هـــــــــذا الهـــــــــدف حینمـــــــــا یتجـــــــــه الاتصـــــــــال نحـــــــــو تبصـــــــــیر و توعیـــــــــة : هـــــــــدف تثقیفـــــــــي-2

و اتســــــــــاع أفقهــــــــــم و فهمهــــــــــم لمــــــــــا المســــــــــتقبلین بــــــــــأمور تهمهــــــــــم بقصــــــــــد مســــــــــاعدتهم و زیــــــــــادة معــــــــــارفهم، 

.یدور من حولهم من أحداث

ــــــــرات جدیــــــــدة أو :هــــــــدف تعلیمــــــــي-3 حینمــــــــا یتجــــــــه الاتصــــــــال نحــــــــو إكســــــــاب المســــــــتقبل خب

.مهارات أو مفاهیم جدیدة

و یتحقــــــــــق هــــــــــذا الهــــــــــدف حینمــــــــــا یتجــــــــــه إدخــــــــــال البهجــــــــــة و : هــــــــــدف ترفیهــــــــــي أو ترویجــــــــــي-4

.السرور و الإقناع إلى نفس المستقبل

تحقــــــــــــق هــــــــــــذا الهــــــــــــدف حینمــــــــــــا یتجــــــــــــه الاتصــــــــــــال نحــــــــــــو تحســــــــــــین ســــــــــــیر و ی: هــــــــــــدف إداري-5

1. العمل ن و توزیع المسؤولیات و دعم التفاعل بین العاملین في المؤسسة أو الهیئة 

ــــــــــــــاعي-6 حیــــــــــــــث یتــــــــــــــیح الاتصــــــــــــــال الفرصــــــــــــــة لزیــــــــــــــادة احتكــــــــــــــاك الجمــــــــــــــاهیر : هــــــــــــــدف اجتم

.ببعضها البعض ، و بذلك تقوى الصلات الاجتماعیة بین الأفراد 

قـــــــــع أن الاتصـــــــــال یجمـــــــــع بـــــــــین أكثـــــــــر مـــــــــن هـــــــــدف فـــــــــي وقـــــــــت واحـــــــــد ، و الواقـــــــــع أن هـــــــــذا و فـــــــــي الوا

النـــــــــــوع مـــــــــــن الاتصـــــــــــال یتبـــــــــــادل كـــــــــــل مـــــــــــن المرســـــــــــل و المســـــــــــتقبل أماكنهمـــــــــــا ، إذ قـــــــــــد یصـــــــــــبح هـــــــــــذا 

المســــــــــــتقبل خــــــــــــلال عملیــــــــــــة التفاعــــــــــــل هــــــــــــذه المرســــــــــــل ، و المرســــــــــــل یصــــــــــــبح مســــــــــــتقبل ، ثــــــــــــم یعــــــــــــود 

قبلا ، و هكـــــــــذا یضـــــــــل التبـــــــــادل مســـــــــتمرا المرســـــــــل مرســـــــــلا كمـــــــــا كـــــــــان و یعـــــــــود المســـــــــتقبل أیضـــــــــا مســـــــــت

.   2خلال عملیة الاتصال هذه 
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شروط الاتصال : المطلب الرابع
ـــــــــــالي لنجـــــــــــاح  یعـــــــــــد الاتصـــــــــــال عملیـــــــــــة تفاعـــــــــــل یـــــــــــتم بواســـــــــــطتها نقـــــــــــل الأفكـــــــــــار و المعلومـــــــــــات، و بالت

: هذه العملیة لابد من توافر شروط هامة، في مقدمته

.واضحابمعنى أن یكون مضمون الاتصال : الوضوح

بمعنــــــــــى أن یــــــــــتم الاتصــــــــــال بشــــــــــكل مبســــــــــط خــــــــــال مــــــــــن التعقیــــــــــد بحیــــــــــث یتســــــــــنى لرســــــــــالة : البســــــــــاطة

.  المعلومات إن تصل في اقصر وقت ممكن حتى یتم العمل بالمضمون أو العلم به

بمعنـــــــــــى أن تكـــــــــــون وســـــــــــیلة الاتصـــــــــــال ســـــــــــلیمة، تشـــــــــــیر إلـــــــــــى المطلـــــــــــوب و تكـــــــــــون : ســـــــــــلامة الوســـــــــــیلة

.تفسر بصورة مغایرة لما یهدف إلیه الاتصالفي مستوى إدراك المستقبل حتى لا

بمعنـــــــــــــى أن یكــــــــــــون هنـــــــــــــاك توافـــــــــــــق بـــــــــــــین الوســــــــــــائل المســـــــــــــتخدمة فـــــــــــــي عملیـــــــــــــة : عــــــــــــدم التعـــــــــــــارض 

.الاتصال ، فلا یكون بینها تعارض یؤدي إلى قصور فعالیة الاتصال 

أي البعـــــــــد عـــــــــن التطویـــــــــل و الإســـــــــهاب الـــــــــذي قـــــــــد یخـــــــــل بـــــــــالمعنى ممـــــــــا یصـــــــــیب المســـــــــتقبل : الإیجـــــــــاز

1.ملل و الفتوربال

أي شمول الرسالة لكافة جوانب الموضوع من ناحیة الكم و الكیف : التكامل 

ـــــات و مــــــــــن : الملائمــــــــــة بمعنــــــــــى أن یكــــــــــون الاتصــــــــــال ملائمــــــــــا مــــــــــن حیــــــــــث طبیعــــــــــة المســــــــــتقبل للمعلومـــــ

2.حیث الهدف من عملیة الاتصال و كذلك التوقیت و عملیة التنفیذ 

خصائص الاتصال : المطلب الخامس
:سم الاتصال بأشكاله المختلفة بمجموعة من الخصائص من أهمها یت

Ø ــــــــــــف هــــــــــــذه الأشــــــــــــكال فیمــــــــــــا بینهــــــــــــا مــــــــــــن یأخــــــــــــذ الاتصــــــــــــال عــــــــــــدة أشــــــــــــكال مختلفــــــــــــة ، و تختل

حیث طبیعتها و متطلباتها و تأثیراتها 

Ø یــــــــــدور الاتصــــــــــال بأشــــــــــكاله المختلفــــــــــة حــــــــــول شــــــــــيء معــــــــــین ســــــــــواء فــــــــــي المجــــــــــال الإعلامــــــــــي

قتصــــــــــــــادي ، أي أن الاتصــــــــــــــال لــــــــــــــیس نشــــــــــــــاطا مســــــــــــــتقلا بذاتــــــــــــــه ، و أو الثقــــــــــــــافي أو التجــــــــــــــاري أو الا

.إنما هو نشاط یرتبط بأوجه الأنشطة الأخرى في المجتمع 

Ø تتكـــــــــــون العملیـــــــــــة الاتصـــــــــــالیة مـــــــــــن خمســـــــــــة عناصـــــــــــر أساســـــــــــیة هـــــــــــي المصـــــــــــدر و الرســـــــــــالة و

.الوسیلة و المستقبل و رجع الصدى 

Øه واحـــــــــد كمـــــــــا هـــــــــو فــــــــــي یتخـــــــــذ الاتصـــــــــال اتجاهـــــــــا یتـــــــــأثر بنــــــــــوع الاتصـــــــــال و هـــــــــذا إمـــــــــا اتجــــــــــا

معظـــــــــــم حـــــــــــالات الاتصـــــــــــال مـــــــــــن وســـــــــــائل الاتصـــــــــــال إلـــــــــــى قـــــــــــادة الـــــــــــرأي ، و مـــــــــــنهم إلـــــــــــى الجمهـــــــــــور 

11مهارات الاتصال الفعال ،ص : محمود فتوح محمد سعادات 1
11نفس المرجع ،ص 2



	الفصل الثاني                                                        ماھیة الإتصال

24

المســــــــــــتهدف و الاتصــــــــــــال ذو اتجــــــــــــاهین و هــــــــــــو الــــــــــــنمط الأمثــــــــــــل فــــــــــــي عملیــــــــــــات الاتصــــــــــــال بأشــــــــــــكاله 

.المختلفة 

Ø الرســـــــــــالة الاتصـــــــــــالیة تأخـــــــــــذ عـــــــــــدة أشـــــــــــكال فهـــــــــــي إمـــــــــــا مطبوعـــــــــــة ، أو مســـــــــــموعة ، أو مرئیـــــــــــة

1. علامة أو شعار أو رمز كما قد تكون

مقومات الاتصال : المبحث الثاني 

مكونات العملیة الاتصالیة : الأول 
مـــــــــــن )رســـــــــــالة (عملیــــــــــة الاتصـــــــــــال فـــــــــــي ابســـــــــــط صـــــــــــورها هـــــــــــي نقــــــــــل فكـــــــــــرة أو معلومـــــــــــات أو معـــــــــــان 

ـــــــتقبل (إلـــــــــــــى شـــــــــــــخص ) مرســـــــــــــل (شـــــــــــــخص  تختلـــــــــــــف ) قنـــــــــــــاة اتصـــــــــــــال(عـــــــــــــن طریـــــــــــــق معـــــــــــــین ) مســــــ

ـــــــــا ختلاف المواقـــــــــف و تنتقـــــــــل الرســـــــــالة عبـــــــــر قنـــــــــاة الاتصـــــــــال علـــــــــى شـــــــــكل رمـــــــــوز مفهومـــــــــة و متفـــــــــق ب

علیهـــــــــا بـــــــــین المرســـــــــل و المســـــــــتقبل أو رمـــــــــوز شـــــــــائعة فـــــــــي المجتمـــــــــع ، و قـــــــــد تصـــــــــل الرســـــــــالة ســـــــــلیمة 

و یفهمهــــــــــا المســــــــــتقبل فهمــــــــــا صــــــــــحیحا و یتقبلهــــــــــا و یتصــــــــــرف حیالهــــــــــا حســــــــــب مــــــــــا یتوقعــــــــــه المرســــــــــل 

ــــــــــة الاتصــــــــــال فــــــــــي هــــــــــذه  ــــــــــى المســــــــــتقبل و و تعتبــــــــــر عملی ــــــــــة ناجحــــــــــة ، و قــــــــــد تصــــــــــل الرســــــــــالة إل الحال

لكنـــــــــه لا یفهمهــــــــــا أو لا یتقبلهــــــــــا و مــــــــــن ثـــــــــم لا یتصــــــــــرف بالنســــــــــبة كمــــــــــا یرجـــــــــو المرســــــــــل و فــــــــــي هــــــــــذه 

2.   الحالة فان عملیة الاتصال تعتبر غیر ناجحة

هــــــــــو الشــــــــــخص الــــــــــذي یحمــــــــــل معلومــــــــــات أو رســــــــــالة معینــــــــــة یریــــــــــد أن یوصــــــــــلها :المرســــــــــل -1

تـــــــــار أفضـــــــــل الســـــــــبل لنقـــــــــل هـــــــــذه الرســـــــــالة حتـــــــــى تكـــــــــون مـــــــــؤثرة أكثـــــــــر و یعتبــــــــــر إلـــــــــى الآخـــــــــرین و یخ

ــــــــــده عملیــــــــــة الاتصــــــــــال فهــــــــــو المصــــــــــدر الــــــــــذي  المرســــــــــل العنصــــــــــر الأول و الأساســــــــــي الــــــــــذي تبــــــــــدأ عن

یبــــــــدأ الحـــــــــوار و یصـــــــــوغ الرســـــــــالة فـــــــــي شـــــــــكل رمــــــــوز لفظیـــــــــة أو غیـــــــــر لفظیـــــــــة بغـــــــــرض الوصـــــــــول إلـــــــــى 

.هدف معین 

: لابد من توفر الشروط التالیة و لكي ینجح المرسل في أداء رسالته

ü أن یكون مقتنعا و مؤمنا بالرسالة التي ینوي إیصالها

ü أن یكون متمكنا و ملما بمحتوى الرسالة من معلومات و اتجاهات و مهارات

ü أن یكون ملما بطرق الاتصال المختلفة

ü أن یكـــــــــــــــون علـــــــــــــــى علـــــــــــــــم بخصـــــــــــــــائص المســـــــــــــــتقبلین للرســـــــــــــــالة مـــــــــــــــن النـــــــــــــــواحي العلمیـــــــــــــــة و

اعیة و النفسیة الاجتم
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ü أن یكون لدیه اتجاهات ایجابیة نحو الرسالة و المستقبل

ü أن یحسن اختیار الوقت و المكان الملائمین لإیصال رسالته

ü أن یكــــــــــــــون متمكنــــــــــــــا مـــــــــــــــن مهــــــــــــــارات الاتصـــــــــــــــال كالكتابــــــــــــــة و الـــــــــــــــتعلم و القــــــــــــــدرة اللغویـــــــــــــــة و

1.القدرة على الربط بین الأفكار ووضوح الصوت 

ضـــــــــــوع أو المحتـــــــــــوى الـــــــــــذي یریـــــــــــد المرســـــــــــل نقلـــــــــــه إلـــــــــــى المســـــــــــتقبل أو هـــــــــــي المو :الرســـــــــــالة -2

هـــــــي الهــــــــدف الــــــــذي تهــــــــدف عملیـــــــة الاتصــــــــال إلــــــــى تحقیقــــــــه ، و هــــــــي عبـــــــارة عــــــــن نســــــــق مــــــــن الرمــــــــوز 

ــــــــــــــر عــــــــــــــن الخبــــــــــــــرات و المعــــــــــــــارف و المهــــــــــــــارات و القــــــــــــــیم و  ــــــــــــــي تعب اللفظیــــــــــــــة و الغیــــــــــــــر لفظیــــــــــــــة الت

. إلى المستقبل الحقائق و العادات و الاتجاهات التي ینوي المرسل إیصالها 

:و لابد من توفر مجموعة من الشروط لضمان تحقیق الهدف منها و هي 

üر موضــــــــــــوع أن تراعــــــــــــي احتیاجــــــــــــات المســــــــــــتقبل و ظروفــــــــــــه و خلفیتــــــــــــه و رغباتــــــــــــه حتــــــــــــى یثیــــــــــــ

.تشوقهالرسالة انتباهه و 

ü أن تراعــــــــــي الفــــــــــروق الفردیــــــــــة بـــــــــــین المســــــــــتقبلین مــــــــــن حیـــــــــــث المســــــــــتوى العلمــــــــــي و النفســـــــــــي و

.و العقلي الحركي

ü أن تكـــــــــــون الرمـــــــــــوز اللفظیـــــــــــة و الغیـــــــــــر لفظیـــــــــــة مشـــــــــــاعة بـــــــــــین الطـــــــــــرفین بحیـــــــــــث تكـــــــــــون ذات

.دلالة واحدة لدى المرسل و المستقبل 

ü أن تكون بعیدة عن التعقید و التشعب لیسهل فهمها و تعلمها.

ü ــــــــــــل و نـــــــــــــــاجح اختیـــــــــــــــار المكـــــــــــــــان و الوقـــــــــــــــت المناســـــــــــــــبین لضـــــــــــــــمان حـــــــــــــــدوث اســـــــــــــــتقبال أفضـــ

2.لللرسالة عند المستقب

ـــــــــل الرســـــــــالة مـــــــــن المرســـــــــل :الوســـــــــیلة -3 ـــــــــاة التـــــــــي یـــــــــتم مـــــــــن خلالهـــــــــا نق هـــــــــي عبـــــــــارة عـــــــــن القن

ـــــــــل الرســـــــــالة عـــــــــن طریـــــــــق محاولـــــــــة اختیـــــــــار انســـــــــب القنـــــــــوات  إلـــــــــى المســـــــــتقبل و یقصـــــــــد بهـــــــــا كیفیـــــــــة نق

فهــــــــــــي بـــــــــــــذلك تنقـــــــــــــل المعــــــــــــارف و الأفكـــــــــــــار و المفـــــــــــــاهیم بأقـــــــــــــل قــــــــــــدر مـــــــــــــن المعوقـــــــــــــات ، ووســـــــــــــائل 

و لابـــــــــــــــد للرســـــــــــــــالة أن تســـــــــــــــلك إحـــــــــــــــداها و إلا توقفـــــــــــــــت الاتصـــــــــــــــال كثیـــــــــــــــرة و متنوعـــــــــــــــة و ضـــــــــــــــروریة 

عملیـــــــــــة الاتصـــــــــــال ، و قـــــــــــد تكـــــــــــون تلـــــــــــك الوســـــــــــائل وســـــــــــائل مكتوبـــــــــــة أو وســـــــــــائل شـــــــــــفویة مباشـــــــــــرة أو 

ــــــــــــاز و الفیــــــــــــدیو او وســــــــــــائل الكترونیــــــــــــة كــــــــــــالكمبیوتر و  وســــــــــــائل ســــــــــــمعیة و بصــــــــــــریة كالمــــــــــــذیاع و التلف

ن و مازالــــــــــت تســــــــــتخدم حتــــــــــى الانترنیــــــــــت و تعــــــــــد اللغــــــــــة أول أهــــــــــم وســــــــــیلة اتصــــــــــال اســــــــــتخدمها الإنســــــــــا

.الآن

:و لا بد من توفر مجموعة من الشروط في الوسیلة و هي كالأتي 

üإمكانیة تحقیقها للهدف أو الأهداف التي استخدمت من اجلها.
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ü أن تراعي الفروق الفردیة.

ü1.أن تكون ذات كفاءة عالیة

بلها مـــــــــــــن هــــــــــــو الجهــــــــــــة أو الشــــــــــــخص الـــــــــــــذي توجــــــــــــه إلیــــــــــــه الرســــــــــــالة و یســــــــــــتق:المســــــــــــتقبل -4

خــــــــــلال احــــــــــد أو كــــــــــل حواســــــــــه المختلفــــــــــة ثــــــــــم یقــــــــــوم بتفســــــــــیر رموزهــــــــــا و یحــــــــــاول إدراك معانیهــــــــــا  ، و 

یعتبــــــــــــر المســـــــــــــتقبل الهـــــــــــــدف مـــــــــــــن عملیـــــــــــــة الاتصـــــــــــــال و هـــــــــــــو الشـــــــــــــخص أو الأشـــــــــــــخاص أو الجهـــــــــــــة 

التــــــــــي توجــــــــــه إلیهــــــــــا الرســــــــــالة حیــــــــــث یقومــــــــــون بفــــــــــك رمــــــــــوز الرســــــــــالة بغیــــــــــة الوصــــــــــول إلــــــــــى تفســـــــــــیر 

ــا و ی تبلـــــــــور فهــــــــم الرســــــــالة مـــــــــن خــــــــلال أنمــــــــاط الســـــــــلوك التــــــــي تظهــــــــر علـــــــــى لمحتواهــــــــا و فهــــــــم معانیهــــــ

المســـــــــــــتقبل ، كمـــــــــــــا لا یمكـــــــــــــن قیـــــــــــــاس مـــــــــــــدى نجـــــــــــــاح الاتصـــــــــــــال إلا بعـــــــــــــد التأكـــــــــــــد مـــــــــــــن اســـــــــــــتجابة 

.المستقبل للرسالة 

و هنــــــــــاك بعــــــــــض العوامــــــــــل التــــــــــي تــــــــــؤثر علــــــــــى ضــــــــــمان اســــــــــتقبال المســــــــــتقبل للرســــــــــالة و اســــــــــتیعابه و 

: يفهمه لها و هي كالأت

ü بأهمیة ما تحمله الرسالة من خبرات أو معلومات أو أفكار شعور المستقبل

ü أن یكــــــــــــون لدیــــــــــــه قــــــــــــدر مــــــــــــن الخبــــــــــــرة و الخلفیـــــــــــــة الثقافیــــــــــــة حتــــــــــــى تــــــــــــتم عملیــــــــــــة الاتصـــــــــــــال

بصورة جیدة 

ü القدرة على التفاعل مع المرسل في ظل إطار ثقافي و اجتماعي معین

ü المشاركة الایجابیة و الفعالیة في استقبال الرسالة

ــــــــــة تعبیــــــــــر متعــــــــــددة الأشــــــــــكال تبــــــــــین مــــــــــدى تــــــــــأثر المســــــــــتقبل :راجعــــــــــة التغذیــــــــــة ال-5 هــــــــــي عملی

ـــــــــــة ، و هـــــــــــي عملیـــــــــــة قیـــــــــــاس و  ـــــــــــي نقلهـــــــــــا إلیـــــــــــه المرســـــــــــل بـــــــــــالطرق و الوســـــــــــائل المختلف بالرســـــــــــائل الت

ـــــــــــي إنجـــــــــــاح عملیـــــــــــة الاتصـــــــــــال ،  تقـــــــــــویم مســـــــــــتمرة لفاعلیـــــــــــة العناصـــــــــــر الأخـــــــــــرى كمـــــــــــا أن لهـــــــــــا دور ف

ــــــــى مــــــــدى التــــــــأثیر الــــــــذي أحدثتــــــــه رســــــــالته كمــــــــا أنهــــــــا الوســــــــیلة التــــــــي یتعــــــــرف مــــــــن خلالهــــــــا الم رســــــــل عل

فـــــــــــي المســـــــــــتقبل حیـــــــــــث انـــــــــــه مـــــــــــن المفـــــــــــروض أن یتخـــــــــــذ المســـــــــــتقبل موقفـــــــــــا معینـــــــــــا مـــــــــــن الأفكـــــــــــار و 

الخبـــــــــــرات و المعلومـــــــــــات التـــــــــــي یســـــــــــتلمها أي أنهـــــــــــا عملیـــــــــــة إعـــــــــــادة إرســـــــــــال الرســـــــــــالة مـــــــــــن المســـــــــــتقبل 

2.إلى المرسل و استلامه لها و تأكده من انه تم فهمها 

نماذج الاتصال : المطلب الثاني
مــــــــــن أهــــــــــم الأهــــــــــداف التــــــــــي یســــــــــعى إلیهــــــــــا أي علــــــــــم زیــــــــــادة فهمنــــــــــا للظــــــــــواهر التــــــــــي تحــــــــــیط بنــــــــــا ، و 

ـــــــــــة العلمیـــــــــــة الموضـــــــــــوعیة ، و  الوصـــــــــــول إلـــــــــــى تعمیمـــــــــــات عـــــــــــن الظـــــــــــروف المحیطـــــــــــة ، تـــــــــــدعمها الأدل

الهــــــــــدف الثــــــــــاني هــــــــــو مســـــــــــاعدتنا علــــــــــى التنبــــــــــؤ بالنتیجــــــــــة ، و تـــــــــــتم عملیــــــــــة الفهــــــــــم بواســــــــــطة نمـــــــــــاذج 

ـــــــــــــي تفكیرنـــــــــــــا لكـــــــــــــي یســـــــــــــهل علینـــــــــــــا اســـــــــــــتیعاب و فهـــــــــــــم الظـــــــــــــواهر و رمزیـــــــــــــة نســـــــــــــت خدمها جمیعـــــــــــــا ف
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ـــــــــین تلـــــــــك المكونـــــــــات  ـــــــــة ب ـــــــــارة عـــــــــن محاولـــــــــة لتقـــــــــدیم  .مكوناتهـــــــــا الأساســـــــــیة و العلاق فـــــــــالنموذج هـــــــــو عب

العلاقـــــــــــات الكامنـــــــــــة ، التـــــــــــي یفتــــــــــــرض وجودهـــــــــــا بـــــــــــین المتغیـــــــــــرات التــــــــــــي تصـــــــــــنع حـــــــــــدثا ، أو نظــــــــــــام 

صـــــــــال للبـــــــــاحثین ابســـــــــط و أفضـــــــــل الطـــــــــرق لتفســـــــــیر معـــــــــین فـــــــــي شـــــــــكل رمـــــــــزي ، و یتـــــــــیح نمـــــــــوذج الات

:التفاعل البشري الذي یتسم بالتعقید الشدید ومن بین النماذج نذكر 

و هـــــــــو مـــــــــن أقـــــــــدم نمـــــــــاذج عملیـــــــــة الاتصـــــــــال بـــــــــل أن  أول مـــــــــن وضـــــــــع :نمـــــــــوذج أرســـــــــطو -1

:نماذج للاتصال هو أرسطو و تكون نموذجه من ثلاث مراحل أساسیة 

ü المرسل أو المتحدث أو المصدر

ü المضمون أو النص أو الرسالة

ü المتلقي أو المستقبل

ــیفا و توضـــــــــــیحا للحـــــــــــدث الاتصـــــــــــالي  هـــــــــــذا و قـــــــــــد اعتبـــــــــــر العلمـــــــــــاء أن نمـــــــــــوذج أرســـــــــــطو قـــــــــــدم توصـــــــــ

ـــــــــالرغم مـــــــــن أن نموذجـــــــــه بـــــــــدائي لكنـــــــــه لامـــــــــس مفهـــــــــوم العملیـــــــــة الاتصـــــــــالیة ، كمـــــــــا و  بلغـــــــــة عصـــــــــره ب

لزاویــــــــــة فــــــــــي فهــــــــــم العملیــــــــــة اعتبــــــــــر العلمــــــــــاء نمــــــــــوذج أرســــــــــطو و بكــــــــــل المقــــــــــاییس الاتصــــــــــالیة حجــــــــــر ا

الاتصـــــــــالیة ، و مـــــــــن خــــــــــلال النظـــــــــر إلـــــــــى العناصــــــــــر التـــــــــي أكـــــــــد علیهــــــــــا أرســـــــــطو نجـــــــــد أن المصــــــــــدر 

الاتصــــــــالي هنــــــــا هــــــــو المــــــــتكلم أو المتحـــــــــدث الــــــــذي یســــــــعى إلــــــــى توصـــــــــیل فكــــــــرة محــــــــددة عبــــــــر وســـــــــیلة 

ـــــــــي فـــــــــي )الخطـــــــــاب كـــــــــنص(التخاطـــــــــب المباشـــــــــر ـــى مضـــــــــمون الرســـــــــالة أمـــــــــا المتلق ـــــــــوي علــــــ و الـــــــــذي یحت

.1فقد یكون فردا أو جماعة أو جمهورا عاما هذه الحالة

ــــــــل  قــــــــدم هــــــــارود لازویــــــــل نموذجــــــــا عامــــــــا للاتصــــــــال مؤكــــــــدا عنصــــــــر التــــــــأثیر :نمــــــــوذج هــــــــارود لازوی

مـــــــــن : فـــــــــي العملیـــــــــة الاتصـــــــــالیة ، و لخـــــــــص النمـــــــــوذج الـــــــــذي قدمـــــــــه مـــــــــن خـــــــــلال عبارتـــــــــه المشـــــــــهورة 

2و بأي تأثیر ؟؟و بأي وسیلة؟و لمن؟یقول ماذا؟

ـــــــــى مـــــــــن القـــــــــائم بالاتصـــــــــال ؟ و مـــــــــا هـــــــــي خصائصـــــــــه ؟ ســـــــــواء فالســـــــــؤال الأ ول مـــــــــن یقـــــــــول ؟ یشـــــــــیر إل

كانت الفردیة أو الجماعیة ، إذ أن القائم بالاتصال یعد احد عناصر العملیة الاتصالیة 

ــــــــــول ؟ و هــــــــــو العنصــــــــــر الثــــــــــاني فــــــــــي هــــــــــذا النمــــــــــوذج ، و هــــــــــي الرســــــــــالة  و  الســــــــــؤال الثــــــــــاني مــــــــــاذا یق

.ذاتها 

ــــــــــــث ، لمــــــــــــن ی ــــــــــــا یركــــــــــــز هــــــــــــذا العنصــــــــــــر علــــــــــــى الجمهــــــــــــور و نوعــــــــــــه و و الســــــــــــؤال الثال قــــــــــــول ؟ و هن

.طبیعته ، و یقصد به تحدید الجمهور الذي ستوجه إلیه الرسالة 

و الســــــــــؤال الرابــــــــــع بــــــــــأي وســـــــــــیلة ؟ و هنــــــــــا یركــــــــــز علــــــــــى الوســـــــــــیلة ، و مــــــــــدى ملائمتهــــــــــا للمســـــــــــتقبل و 

صـــــــــــــــحف و الرســـــــــــــــالة ، و یـــــــــــــــدخل فـــــــــــــــي نطاقهـــــــــــــــا الوســـــــــــــــائل المختلفـــــــــــــــة كـــــــــــــــالرادیو و التلفزیـــــــــــــــون و ال

.المجلات و غیرها

51ص 1،2011ردن ،طة للنشر ،الأنظریات الاتصال دار أسام. بسام عبد الرحمان المشاقبة 1
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.و السؤال الخامس بأي تأثیر ؟و یركز هنا على التأثیر الذي تحدثه العملیة الاتصالیة

ركـــــــــز لازویـــــــــل فـــــــــي نموذجـــــــــه علـــــــــى التـــــــــأثیر و اهـــــــــتم بتـــــــــأثیر الدعایـــــــــة علـــــــــى الجمهـــــــــور ، حیـــــــــث یـــــــــرى 

جـــــــــة أن نجـــــــــاح الدعایـــــــــة لا یتوقـــــــــف علـــــــــى الرســـــــــالة رغـــــــــم أهمیـــــــــة هـــــــــذه الأخیـــــــــرة بـــــــــل یتوقـــــــــف علـــــــــى در 

التــــــــــأثیر الــــــــــذي تحدثــــــــــه الرســــــــــالة علــــــــــى الــــــــــرأي العــــــــــام و إذا لــــــــــم یتحقــــــــــق هــــــــــذا الشــــــــــرط فــــــــــان العملیــــــــــة 

الاتصــــــــــالیة لا تصــــــــــبح ناجحــــــــــة ، و یــــــــــرى لازویــــــــــل أن جمیــــــــــع عملیــــــــــات الاتصــــــــــال تســــــــــیر فــــــــــي اتجــــــــــاه 

واحـــــــــد مـــــــــن مرســـــــــل إلـــــــــى مســـــــــتقبل دون الاهتمـــــــــام بالعناصـــــــــر الأخـــــــــرى كمـــــــــا انـــــــــه لا یشـــــــــیر صـــــــــاحب 

1.دى الذي یحصل من المستقبل إلى المرسلهذا النموذج إلى رجع الص

-مصــــــــــدر: تتكـــــــــون عناصــــــــــر نمـــــــــوذج شــــــــــانون و ویفـــــــــر مــــــــــن : نمـــــــــوذج شــــــــــانون و ویفــــــــــر -2

.هدف –مستقبل –إشارة –مرسل 

فـــــــــإذا ترجمنـــــــــا المصـــــــــدر إلـــــــــى المتحـــــــــدث و الإشـــــــــارة إلـــــــــى الخطبـــــــــة و الهـــــــــدف إلـــــــــى المســـــــــتمع وجـــــــــدنا 

ـــــــــل رســــــــــــالة ا ـــ لمصــــــــــــدر ، و المســــــــــــتقبل الــــــــــــذي نمــــــــــــوذج أرســــــــــــطو مضــــــــــــاف إلیــــــــــــه المرســــــــــــل الــــــــــــذي ینق

ـــــــــــى الهـــــــــــدف ، و یقـــــــــــول شـــــــــــانون وویفـــــــــــر أن هنـــــــــــاك ثلاثـــــــــــة مســـــــــــتویات  یســـــــــــتقبل الرســـــــــــالة و ینقلهـــــــــــا إل

: لمشاكل الاتصال 

.)مشكلة فنیة (كیف یمكن نقل رموز الاتصال -2-1

ـــــــــة التـــــــــي تنتقـــــــــل بهـــــــــا تلـــــــــك الرمـــــــــوز ، و المعنـــــــــى المطلـــــــــوب -2-2 ـــــــــة (مـــــــــا مـــــــــدى الدق ) مشـــــــــكلة دلالی

.

ــــــــــة التــــــــــي یهــــــــــدف إلیهــــــــــا كیــــــــــف -2-3 ــــــــــي تــــــــــم اســــــــــتقبالها علــــــــــى الســــــــــلوك بالطریق تــــــــــؤثر المعــــــــــاني الت

.)مشكلة متعلقة بفعالیة الاتصال (المرسل

ــــــــى المســــــــتقبل  الحــــــــدیث (فالمشــــــــاكل الفنیــــــــة تهــــــــتم بالدقــــــــة التــــــــي یــــــــتم بهــــــــا نقــــــــل الرمــــــــوز مــــــــن المرســــــــل إل

أو )أو الموســــــــــــــیقي الإرســــــــــــــال التلفزیــــــــــــــوني ، أو الإذاعــــــــــــــي (المكتــــــــــــــوب  أو الإشــــــــــــــارة تنــــــــــــــوع باســــــــــــــتمرار 

)التلفزیون (الإرسال على مجالین الذي یتمیز بالتنوع المستمر 

و تهــــــــــتم بمعرفــــــــــة مــــــــــدى التقــــــــــارب أو التشــــــــــابه بــــــــــین تفســــــــــیر المســــــــــتقبل للمعــــــــــاني : المشـــــــــكلة الدلالیــــــــــة 

.و الهدف الذي كان یریده المرسل 

عــــــــــــاني المطلوبــــــــــــة و تهــــــــــــتم بمــــــــــــدى نجــــــــــــاح المرســــــــــــل فــــــــــــي نقــــــــــــل الم: المشــــــــــــاكل المتعلقــــــــــــة بالفعالیــــــــــــة 

2.للمستقبل مما یؤدي إلى قیامه بالسلوك المطلوب 

، ثـــــــم 1954اســـــــتخدام ولبـــــــور شـــــــرام فـــــــي نموذجـــــــه الـــــــذي قدمـــــــه ســـــــنة :نمـــــــوذج شـــــــرام -3

العناصــــــــــر الأساســـــــــــیة فـــــــــــي نمــــــــــوذج شـــــــــــانون وویفـــــــــــر مــــــــــع إضـــــــــــافة عنصـــــــــــرین 1971طــــــــــوره ســـــــــــنة 

أن المصــــــــــدر حـــــــــــین جدیــــــــــدین همــــــــــا رجــــــــــع الصــــــــــدى ، و الخبــــــــــرة المشـــــــــــتركة ، و یــــــــــرى ولبــــــــــور شــــــــــرام
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یســــــــعى إلـــــــــى نقـــــــــل معلوماتـــــــــه و أحاسیســــــــه و بمـــــــــا تشـــــــــعر إلـــــــــى شــــــــخص أخـــــــــر یجـــــــــب أن یضـــــــــع تلـــــــــك 

المعلومات و المشاعر في شكل یمكن نقله و هو رموز اللغة اللفظیة و غیر اللفظیة 

قــــــــــدم عالمــــــــــا العلــــــــــوم السیاســــــــــیة الیــــــــــاهو 1955فــــــــــي عــــــــــام : نمــــــــــوذج كــــــــــاتز و لازارســــــــــفیلد -4

هومهمـــــــــا عــــــــــن تــــــــــدفق الاتصـــــــــال علــــــــــى مــــــــــرحلتین فـــــــــي كتابهمــــــــــا التــــــــــأثیر كـــــــــاتز و بــــــــــول لازارســــــــــفیلد مف

الشخصـــــــــــي و قـــــــــــد بینـــــــــــا النمـــــــــــوذج علـــــــــــى بحـــــــــــث ســـــــــــابق وجـــــــــــدا فیـــــــــــه أن المعلومـــــــــــات المقدمـــــــــــة مـــــــــــن 

الوســـــــــــائل الجماهیریـــــــــــة لیســـــــــــت كمـــــــــــا ینبغـــــــــــي و لا یكـــــــــــون لهـــــــــــا اثـــــــــــر علـــــــــــى المســـــــــــتقبلین كمـــــــــــا تـــــــــــزعم 

1.وجهات النظر السابقة عن الاتصال

: ضمن نموذج بیرلو أربعة عناصر أساسیة و هي یت: نموذج دیفید بیرلو -5

ü                           المصدرsource

ü                                           الرسالة   message

ü الوسیلةChannel

ü     المتلقيreceiver

الـــــــــــــذي یضـــــــــــــع encoderالمرمـــــــــــــز : و یحتـــــــــــــوي هـــــــــــــذا النمـــــــــــــوذج علـــــــــــــى عنصـــــــــــــرین فـــــــــــــرعیین همـــــــــــــا 

مثــــــــــل الجهــــــــــاز الصــــــــــوتي فــــــــــي الإنســــــــــان فــــــــــي حالــــــــــة الاتصــــــــــال codesالرســــــــــالة فــــــــــي شــــــــــكل رمــــــــــوز 

ــــــــــــوع أو المســــــــــــموع أو الشــــــــــــفوي ، أو الآلــــــــــــة المیكانیكیــــــــــــة أو الالكترونیــــــــــــة فــــــــــــي حالــــــــــــة الاتصــــــــــــال ال مطب

ــــــــــــك رمــــــــــــوز decoderالمرئــــــــــــي ، و العنصــــــــــــر الثــــــــــــاني هــــــــــــو جهــــــــــــاز فــــــــــــك الشــــــــــــیفرة  ــــــــــــذي یقــــــــــــوم بف ال

لعــــــــــین فـــــــــي حالــــــــــة الاتصـــــــــال غیــــــــــر الرســـــــــالة مثـــــــــل الأذن فــــــــــي حالـــــــــة الاتصــــــــــال الشـــــــــفوي اللفظـــــــــي أو ا

2. اللفظي

39،ص المرجع السابق : بن قیط الجودي 1
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وسائل الاتصال : المطلب الثالث 
تصـــــــال مـــــــع الآخـــــــرین لكـــــــن هنـــــــاك وســـــــائل لهـــــــا اثـــــــر فـــــــي هنـــــــاك وســـــــائل متعـــــــددة تـــــــتم فیهـــــــا عملیـــــــة الا

عملیــــــــــــة الاتصـــــــــــــال مــــــــــــن حیـــــــــــــث فهـــــــــــــم الرســــــــــــالة ووضـــــــــــــوح الأفكـــــــــــــار و الآراء التــــــــــــي تهـــــــــــــدف إلیهـــــــــــــا 

:الرسالة و من ابرز هذه الوسائل ما یلي 

و هــــــــــــــــــو الاتصــــــــــــــــــال الــــــــــــــــــذي یســــــــــــــــــتخدم الألفــــــــــــــــــاظ ) اللفظیــــــــــــــــــة : (الاتصــــــــــــــــــالات الشــــــــــــــــــفهیة - 1

عبـــــــــارات دالـــــــــة علـــــــــى معنـــــــــى مفیـــــــــد و تتكـــــــــون مـــــــــن المنطوقـــــــــة المشـــــــــتملة علـــــــــى كلمـــــــــات أو جمـــــــــل أو 

ــــــــــي تمثــــــــــل هـــــــــــذا  الفكــــــــــرة أو الموضــــــــــوع أي یریــــــــــد الشـــــــــــخص نقلــــــــــه إلــــــــــى المعنــــــــــى و مـــــــــــن الوســــــــــائل الت

:النوع نجد 

üالمقابلات الشخصیة.

ü المناقشات ، الندوات ، المحاضرات و الاجتماعات.

ü الاتصالات الهاتفیة.

تصـــــــــــــــــال الـــــــــــــــــذي یســـــــــــــــــتخدم كتابـــــــــــــــــة و هـــــــــــــــــو الا) : التحریریـــــــــــــــــة : (الاتصـــــــــــــــــالات الكتابیـــــــــــــــــة - 2

الأفكـــــــــــــار و المعلومـــــــــــــات أمـــــــــــــا باســـــــــــــتخدام الكلمـــــــــــــات أو الرمـــــــــــــوز و توزیعهـــــــــــــا علـــــــــــــى الأشـــــــــــــخاص ، و 

ـــــــــة و الوضـــــــــوح و 1یعـــــــــد هـــــــــذا النـــــــــوع ســـــــــلاح ذو حـــــــــدین فقـــــــــد یكـــــــــون  ـــــــــة التعبیری ایجابیـــــــــا إذا اتســـــــــم بالدق

ة عنــــــــــــدها یمكــــــــــــن اعتمــــــــــــاده كوثیقــــــــــــة رســــــــــــمیة قانونیــــــــــــة ، و قــــــــــــد یكــــــــــــون ســــــــــــلبیا إذا لــــــــــــم یكــــــــــــن بالدقــــــــــــ

حفظـــــــــــه و مـــــــــــن المطلوبـــــــــــة و بالتـــــــــــالي یكـــــــــــون عبثـــــــــــا عـــــــــــن الشـــــــــــخص المعنـــــــــــي و ذلـــــــــــك فـــــــــــي عملیـــــــــــة

: أمثلة هذا النوع نذكر

üالتقاریر و الأوامر.

üالتعلیمات و كتیبات المؤسسة.

: و لهذا النوع من الاتصالات میزات أهمها 

üسهولة التدوین و التوثیق.

ü اد دون أي تشــــــــــــــویش علـــــــــــــــى إمكانیــــــــــــــة بثهــــــــــــــا و إرســــــــــــــالها إلــــــــــــــى اكبـــــــــــــــر عــــــــــــــدد مــــــــــــــن الأفــــــــــــــر

.المحتوى العام للرسالة

üإمكانیة الرجوع إلى الوثائق في المستقبل.

ü ــــــــــة فــــــــــي مثــــــــــل هــــــــــذا النــــــــــوع مــــــــــن إمكانیــــــــــة تقــــــــــدیم الكثیــــــــــر مــــــــــن التفاصــــــــــیل و الشــــــــــواهد و الأدل

.الاتصالات

ü2.إمكانیة استخدام الصور و الرسومات و الجداول و غیرها

29-28حسن اسماعیل مهارات الاتصال ،المكتب المصري للمطبوعات ،ص محمود 1
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رات التـــــــــــي تصـــــــــــل إلـــــــــــى الأشـــــــــــخاص عـــــــــــن طریـــــــــــق و هـــــــــــي القـــــــــــرا: الاتصـــــــــــالات الالكترونیـــــــــــة - 3

ـــــــــــة  ـــــــــــل الشـــــــــــبكة العنكبوتی ـــــــــــت(التقنیـــــــــــات الحدیثـــــــــــة مث ـــــــــــل هـــــــــــذا النـــــــــــوع مـــــــــــن الاتصـــــــــــالات ) الانترنی و مث

یعـــــــــزز نمـــــــــو و فاعلیـــــــــة الاتصـــــــــال بـــــــــین الأشـــــــــخاص ، إلا انـــــــــه مـــــــــن الممكـــــــــن أن یفهـــــــــم بشـــــــــكل غیـــــــــر 

لنــــــــوع مــــــــن صــــــــحیح فــــــــي حــــــــال إذا لــــــــم یكتــــــــب عــــــــن طریقــــــــة الاتصــــــــالات الكتابیــــــــة ، و یســــــــتخدم هــــــــذا ا

و الاتصــــــــــــال الشــــــــــــفوي ) الرســــــــــــائل الالكترونیــــــــــــة(الاتصــــــــــــال الكتــــــــــــابي : الاتصــــــــــــالات بأســــــــــــلوبین همــــــــــــا 

1.)المؤتمرات و الفیدیو(

أنواع الاتصال : المطلب الرابع
: من حیث اللغة المستخدمة- 1

ü و یـــــــــــدخل ضـــــــــــمن هـــــــــــذا التقســـــــــــیم كـــــــــــل أنـــــــــــواع الاتصـــــــــــال التـــــــــــي یســـــــــــتعمل : اتصـــــــــــال لفظـــــــــــي

ســــــــــیلة للاتصــــــــــال ، أو لنقــــــــــل رســــــــــالة مــــــــــن المرســــــــــل إلــــــــــى المســــــــــتقبل ، و لا فیهــــــــــا اللفــــــــــظ أو الكلمــــــــــة كو 

.یجب أن ننسى أن الاتصال اللفظي یجمع بجانب الألفاظ المنطوقة الرموز الصوتیة

üو یــــــــــــدخل ضـــــــــــمن هـــــــــــذا التقســـــــــــیم كــــــــــــل أنـــــــــــواع الاتصـــــــــــال التــــــــــــي : الاتصـــــــــــال غیـــــــــــر اللفظـــــــــــي

: تعتمد على اللغة غیر اللفظیة  مثل 

ü ـــــــــــدة التـــــــــــي و هـــــــــــي: لغـــــــــــة الإشـــــــــــارة تتكـــــــــــون مـــــــــــن مجموعـــــــــــة الإشـــــــــــارات البســـــــــــیطة أو المعق

.یستخدمها الإنسان للاتصال بغیره

üو تتضـــــــــــــمن جمیـــــــــــــع الحركـــــــــــــات التـــــــــــــي ننقـــــــــــــل بهـــــــــــــا المعـــــــــــــاني و : لغـــــــــــــة الحركـــــــــــــة و الأفعـــــــــــــال

2المشاعر لمستقبل الرسالة  

ü ــــــــــراد مســــــــــتخدمین أیــــــــــدیهم أو : لغــــــــــة الجســــــــــد و هــــــــــي الحركــــــــــات التــــــــــي یقــــــــــوم بهــــــــــا بعــــــــــض الأف

وجــــــــــــه أو أقــــــــــــدامهم أو نبـــــــــــرات صــــــــــــوتهم أو هــــــــــــز الكتـــــــــــف أو الــــــــــــرأس ، لــــــــــــیفهم المخاطــــــــــــب تعبیـــــــــــرات ال

ـــــــــــاك بعـــــــــــض الأشـــــــــــخاص الحـــــــــــذرین و  ـــــــــــي یریـــــــــــد أن تصـــــــــــل إلیـــــــــــه و هن بشـــــــــــكل أفضـــــــــــل المعلومـــــــــــة الت

الأكثــــــــــر حرصــــــــــا  و أولئــــــــــك الــــــــــذین یســــــــــتطیعون تثبیــــــــــت ملامــــــــــح الوجــــــــــه و أولئــــــــــك الــــــــــذین لا یریــــــــــدون 

ـــــــــداخلهم فهـــــــــم المتحفظـــــــــون و لكـــــــــي ی مكـــــــــن أیضـــــــــا معرفـــــــــة انطباعـــــــــاتهم مـــــــــن خـــــــــلال الإفصـــــــــاح عمـــــــــا ب

.وسائل أخرى 

مثـــــــــــــــل ارتـــــــــــــــداء الملابـــــــــــــــس الســـــــــــــــوداء و دلالتهـــــــــــــــا، أو وضـــــــــــــــع أدوات مـــــــــــــــن : لغـــــــــــــــة الأشـــــــــــــــیاء-2

3.عصر معین فوق المسرح لتوحي للمشاهدین بزمن المسرحیة

29ص محمود حسن إسماعیل المرجع السابق1

15،ص 2014فن الاتصال الفعال ،سما للنشر و التوزیع ، القاهرة ،: عبیر حمدي 2

16المرجع ص نفس 3
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:من حیث حجم المشاركین في العملیة الاتصالیة -3

ü الفــــــــــرد أو بــــــــــین الفــــــــــرد و نفســــــــــه و هــــــــــو الاتصــــــــــال الــــــــــذي یحــــــــــدث داخــــــــــل : الاتصــــــــــال الــــــــــذاتي

.، أي انه الاتصال الذي یحدث داخل عقل الفرد و یتضمن أفكاره و تجاربه و مدركاته

ü و هـــــــــــــــو الاتصـــــــــــــــال المباشـــــــــــــــر أو الاتصـــــــــــــــال المـــــــــــــــواجهي ، حیـــــــــــــــث : الاتصـــــــــــــــال الشخصـــــــــــــــي

ـــــــــــیح هـــــــــــذا الاتصـــــــــــال التفاعـــــــــــل بـــــــــــین شخصـــــــــــین أو  یمكـــــــــــن فیـــــــــــه أن نســـــــــــتخدم حواســـــــــــنا الخمـــــــــــس و یت

ترك ، و یتــــــــــیح أیضــــــــــا فرصــــــــــة التعــــــــــرف الســــــــــریع و المباشــــــــــر علــــــــــى تــــــــــأثیر أكثــــــــــر فــــــــــي موضــــــــــوع مشــــــــــ

الرســـــــــــالة ممـــــــــــا یتـــــــــــیح فرصـــــــــــة أمـــــــــــام القـــــــــــائم بالاتصـــــــــــال لتعـــــــــــدیل رســـــــــــالته لتصـــــــــــبح أكثـــــــــــر فعالیـــــــــــة و 

.تأثیر

ü و هـــــــــــو یحـــــــــــدث بـــــــــــین مجموعـــــــــــة مـــــــــــن الأفـــــــــــراد مثـــــــــــل أفـــــــــــراد الأســـــــــــرة ، : الاتصـــــــــــال الجمعـــــــــــي

.ع في الموقف الاتصاليزملاء الدراسة أو العمل حیث یتاح المشاركة للجمی

üو یعنــــــــى وجــــــــود الــــــــرد مــــــــع مجموعــــــــة كبیــــــــرة مــــــــن الأفــــــــراد كمــــــــا هــــــــو الحــــــــال : الاتصــــــــال العــــــــام

.في الندوات و المحاضرات و المسارح 

ü ـــــــــــــي تـــــــــــــتم عـــــــــــــن طریـــــــــــــق اســـــــــــــتخدام : الاتصـــــــــــــال الجمـــــــــــــاهیري و هـــــــــــــو عملیـــــــــــــة الاتصـــــــــــــال الت

ــــــــــة ، و هــــــــــو یتمیــــــــــز بقدرتــــــــــه علــــــــــى توصــــــــــیل الرســــــــــائل ــــــــــى جمهــــــــــور وســــــــــائل الإعــــــــــلام الجماهیری إل

عـــــــــــــریض متبـــــــــــــاین الاتجاهـــــــــــــات و المســـــــــــــتویات ، و لأفـــــــــــــراد غیـــــــــــــر معـــــــــــــروفین للقـــــــــــــائم بالاتصـــــــــــــال 

.تصلهم الرسالة في نفس اللحظة ، و بسرعة فائقة مع مقدرة على خلق رأي عام 

ü و هــــــــــــــــو یحتــــــــــــــــل مكانـــــــــــــــا وســــــــــــــــطا بــــــــــــــــین الاتصــــــــــــــــال المــــــــــــــــواجهي و : الاتصـــــــــــــــال الوســــــــــــــــطي

كي مـــــــــن نقطـــــــــة إلـــــــــى أخـــــــــرى مثـــــــــل الهـــــــــاتف الاتصـــــــــال الجمـــــــــاهیري و هـــــــــو یشـــــــــمل الاتصـــــــــال الســـــــــل

1.و التلكس

: من حیث درجة الرسمیة-4

üاتصال رسمي :formal communication

الاتصــــــــــالات الرســــــــــمیة هــــــــــي الاتصــــــــــالات التــــــــــي تــــــــــتم مــــــــــن خــــــــــلال خطــــــــــوط الســــــــــلطة الرســــــــــمیة فــــــــــي 

إطـــــــــــار الهیكـــــــــــل التنظیمـــــــــــي الـــــــــــذي تحـــــــــــدد فیـــــــــــه اتجاهـــــــــــات و قنـــــــــــوات الاتصـــــــــــال  و تتوقـــــــــــف فاعلیـــــــــــة 

لرســــــــــــمیة علــــــــــــى اعتــــــــــــراف الإدارة بفاعلیتهــــــــــــا مــــــــــــن و إلــــــــــــى العــــــــــــاملین فــــــــــــي المنظمــــــــــــة و الاتصــــــــــــالات ا

ــــــــــــــین المنظمــــــــــــــة و جمهــــــــــــــور المتعــــــــــــــاملین معهــــــــــــــا فــــــــــــــي خــــــــــــــارج المنظمــــــــــــــة ، و یســــــــــــــاهم الاتصــــــــــــــال  ب

الرســــــــــــمي فــــــــــــي تــــــــــــدفق المعلومــــــــــــات و التعلیمــــــــــــات و التوجیهــــــــــــات و الأوامــــــــــــر إلــــــــــــى المرؤوســــــــــــین مــــــــــــع 

التعرف على وجهات نظرهم من خلال إرجاع الأثر 

ü الاتصال غیر الرسمي :vertical communication

18-17ص السابقالمرجععبیر حمدي1



	الفصل الثاني                                                        ماھیة الإتصال

33

الاتصــــــــــالات غیــــــــــر الرســــــــــمیة هــــــــــي الاتصــــــــــالات التــــــــــي تنشــــــــــا فــــــــــي أي منظمــــــــــة بطریقــــــــــة تلقائیــــــــــة لمــــــــــا 

بــــــــــــــین العــــــــــــــاملین مــــــــــــــن علاقــــــــــــــات اجتماعیــــــــــــــة و صــــــــــــــداقات شخصــــــــــــــیة ، فیتصــــــــــــــل هــــــــــــــؤلاء الأفــــــــــــــراد  

یبعضـــــــــــــهم الـــــــــــــبعض علـــــــــــــى هـــــــــــــذا الأســـــــــــــاس الشخصـــــــــــــي التلقـــــــــــــائي ، و قـــــــــــــد تكـــــــــــــون بعـــــــــــــض هـــــــــــــذه

ــــــــــــــي دون قیــــــــــــــد أو  الاتصــــــــــــــالات نازلــــــــــــــة و  بعضــــــــــــــها صــــــــــــــاعدة ، و بعضــــــــــــــها علــــــــــــــى المســــــــــــــتوى الأفق

ـــــــــر الرســـــــــمي  ـــــــــین الأطـــــــــراف المتصـــــــــلة ، و هـــــــــذا التنظـــــــــیم غی ـــــــــربط ب ـــــــــاك علاقـــــــــات ت شـــــــــرط مادامـــــــــت هن

لا یعترف بمستویات السلطة أو المراكز الرئاسیة 

ــــــــي أي تجمــــــــع  ــــــــة تحــــــــدث دائمــــــــا ف ــــــــل و هــــــــذا النــــــــوع مــــــــن الاتصــــــــال یعتبــــــــر ظــــــــاهرة عادی ــــــــراد ب مــــــــن الأف

و یعتبــــــــــر حقیقـــــــــــة مـــــــــــن ضـــــــــــروریات الحیـــــــــــاة الاجتماعیــــــــــة ، و مـــــــــــن خصـــــــــــائص هـــــــــــذا النـــــــــــوع الســـــــــــرعة 

ــــــــــل بهــــــــــا المعلومــــــــــات إذ أن طبیعــــــــــة خــــــــــط ســــــــــیره خــــــــــلال اللقــــــــــاءات و الاجتماعــــــــــات  الكبیــــــــــرة التــــــــــي تنتق

1تجعل نقل الأخبار یتم في وقت قصیر جدا 

: حسب خط سیر الاتصال-5

رتبة إلى اقلها و في شكل تقاریر یكون من اكبر: الاتصال النازل

ـــــــــــى مـــــــــــن خـــــــــــلال الاتصـــــــــــال بـــــــــــین العمـــــــــــال و الإدارة : الاتصـــــــــــال الصـــــــــــاعد  مـــــــــــن الأســـــــــــفل إلـــــــــــى الأعل

ـــــــــرز أهمیتـــــــــه فـــــــــي انـــــــــه یتـــــــــیح للعمـــــــــال فرصـــــــــة  مـــــــــع الأخـــــــــذ بعـــــــــین الاعتبـــــــــار انشـــــــــغالات العمـــــــــال  و تب

توضیح أفكارهم و طرح مشاكلهم للإدارة 

2یات الإداریة   الاتصال الأفقي یتم بین نفس المستو 

أنماط و أشكال الاتصال : المطلب الخامس
أظهـــــــــرت الدراســـــــــات عــــــــــدة أنمـــــــــاط للاتصـــــــــالات جمیعهــــــــــا تقریبـــــــــا تســـــــــتند علــــــــــى أنمـــــــــاط أربعـــــــــة و هــــــــــي 

: كالتالي

: شكل العجلة : النمط الأول-1

أن یتصـــــــــــــــل ) أو الــــــــــــــرئیس أو المشــــــــــــــرف (و هــــــــــــــذا الــــــــــــــنمط یتــــــــــــــیح لعضــــــــــــــو واحـــــــــــــــد فــــــــــــــي المحــــــــــــــور 

ـــــــــــنمط الاتصـــــــــــال بأعضـــــــــــاء المجموعـــــــــــة الآ خـــــــــــرین ، و لا یســـــــــــتطیع أعضـــــــــــاء المجموعـــــــــــة فـــــــــــي هـــــــــــذا ال

المباشــــــــــر إلا بــــــــــالرئیس ن أي أن الاتصـــــــــــال یــــــــــتم فیمـــــــــــا بیــــــــــنهم عـــــــــــن طریقــــــــــه فقـــــــــــط و اســــــــــتخدام هـــــــــــذا 

.المدیر أوالأسلوب یجعل سلطة اتخاذ القرار تتركز في ید الرئیس 

-30،ص 2،2009عربیة للتدریب و النشر ،طمهارات الاتصال الفعال مع الآخرین ،المجموعة ال: مدحت محمد أبو النصر  1
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شكل الدائرة : النمط الثاني-2

یتصـــــــــل أنبعضـــــــــوین ، أي أن كـــــــــل فـــــــــرد یســـــــــتطیع و هـــــــــذا الـــــــــنمط یكـــــــــون فیـــــــــه كـــــــــل عضـــــــــو مـــــــــرتبط

اتصـــــــــــالا مباشـــــــــــرا بشخصـــــــــــین آخـــــــــــرین ، و یمكـــــــــــن الاتصـــــــــــال ببقیـــــــــــة أعضـــــــــــاء  المجموعـــــــــــة بواســـــــــــطة 

.احد الأفراد الذي یتصل بهم اتصالا مباشرا 

: النمط الثالث شكل السلسلة -3

و فـــــــــــي هـــــــــــذا الـــــــــــنمط یكـــــــــــون جمیـــــــــــع الأعضـــــــــــاء فـــــــــــي خـــــــــــط واحـــــــــــد ، حیـــــــــــث لا یســـــــــــتطیع أي مـــــــــــنهم 

إلا إذا كـــــــــــان احـــــــــــد الأفـــــــــــراد الـــــــــــذین یمثلـــــــــــون مراكـــــــــــز ) أو فـــــــــــردین (المباشـــــــــــر بفـــــــــــرد أخـــــــــــر الاتصـــــــــــال

.مهمة 

شكل الكامل المتشابك : النمط الرابع -4

الاتصـــــــــال المباشـــــــــر بـــــــــآي ) الجهـــــــــاز(فـــــــــي هـــــــــذا الـــــــــنمط یتـــــــــاح لكـــــــــل أفـــــــــراد التنظـــــــــیم أو المنظمـــــــــة 

یـــــــــر أن اســـــــــتخدام هـــــــــذا فـــــــــرد فیهـــــــــا بمعنـــــــــى أخـــــــــر أن الاتصـــــــــال هنـــــــــا یتجـــــــــه إلـــــــــى كـــــــــل الاتجاهـــــــــات ، غ

ــــــــــف  ــــــــــادة التحری ــــــــــة زی ــــــــــة توصــــــــــیل المعلومــــــــــات ، و إلــــــــــى إمكانی ــــــــــى الــــــــــبطء فــــــــــي عملی ــــــــــؤدي إل الــــــــــنمط ی

1.فیها و ضیاع المسؤولیة و بالتالي یقلل من الوصول إلى قرارات سلیمة

24-23عبیر حمدي ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
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عوامل فعالیة الاتصال : المبحث الثالث 

لمقومات الاتصال الفعا: المطلب الأول 
: تتوقف فعالیة الاتصال على عدة عوامل أو مقومات و في ما یلي نذكر أهمها

) :الإنصات(أولا  الإصغاء 

و یقصـــــــــــد بـــــــــــه الاســـــــــــتماع إلـــــــــــى الآخـــــــــــرین بفهـــــــــــم و أدب و احتـــــــــــرام و عـــــــــــدم مقـــــــــــاطعتهم و اســـــــــــتیعاب 

أنالرســــــــــــائل التــــــــــــي یعبــــــــــــرون عنهــــــــــــا بطریقــــــــــــة لفظیــــــــــــة و غیــــــــــــر لفظیــــــــــــة ، حیــــــــــــث تقــــــــــــول الدراســــــــــــات 

.علاقات الإنسانیة یمكن بناؤها عن طریق مهارة الإنصات الجیدمن ال75%

) :الشرح(ثانیا الحدیث المؤثر 

و هــــــــــو یعتبــــــــــر أهــــــــــم واســــــــــطة للاتصــــــــــال بــــــــــالآخرین و التــــــــــأثیر علــــــــــیهم و قــــــــــد یكــــــــــون هــــــــــو الواســــــــــطة 

الوحیـــــــدة لفعــــــــل ذلــــــــك فــــــــي اغلـــــــب الأحــــــــوال كمــــــــا أن المــــــــدراء فــــــــي الحـــــــدیث أربعــــــــة أنــــــــواع علــــــــى النحــــــــو 

.التالي

ــــــــــــذي یتجنــــــــــــب أو یبتعــــــــــــد عــــــــــــن الأعمــــــــــــال  و المهــــــــــــام التــــــــــــي : تجنــــــــــــبالم- 1 و هــــــــــــو الشــــــــــــخص ال

.تجبره على الحدیث المنظم أو العام مع الآخرین 

.و هو الشخص الذي یخاف و یرتبك عندما تتاح له فرصة الحدیث : المتردد - 2

.و هو الشخص الذي یقدم الأحادیث :المرحب- 3

ـــــــــــذي یبحـــــــــــث عـــــــــــن الفـــــــــــرص ال: الباحـــــــــــث - 4 ملائمـــــــــــة للحـــــــــــدیث و یـــــــــــذكر أن و هـــــــــــو الشـــــــــــخص ال

.هذا النوع هو الأكثر تأثیرا في الآخرین 

: ثالثا  استعمال لغة الإشارة

و یقصــــــــــد بهــــــــــا الوســــــــــائل غیــــــــــر اللفظیــــــــــة مثــــــــــل حركــــــــــات الجســــــــــم و الإیمــــــــــاءات و حركــــــــــات العینــــــــــین و 

الیـــــــــــــدین و طریقـــــــــــــة الجلـــــــــــــوس و المشـــــــــــــي و طریقـــــــــــــة اللـــــــــــــبس و الابتســـــــــــــامة و غیرهـــــــــــــا و هـــــــــــــي كمـــــــــــــا 

مــــــــة جــــــــدا فــــــــي عملیــــــــة الاتصــــــــال و یكــــــــون لهــــــــا فــــــــي بعــــــــض الأحیــــــــان تــــــــأثیر أقــــــــوى ســــــــبق إیضــــــــاحه مه

مــــــــن الرســــــــائل اللفظیــــــــة حیــــــــث یمیــــــــل النــــــــاس إلــــــــى تصــــــــدیقها عنــــــــدما یتعــــــــارض الاثنــــــــان و لكــــــــي یزیـــــــــد 

1.المتحدث من فعالیته في استخدام لغة الإشارة

: ینصح ما یلي 
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üأن ینظر في استماعه إلى عیني المتحدث باهتمام و احترام.

üیقف و یجلس بطریقة جیدة و طبیعیة غیر مفتعلة أو مرتبكةأن.

ü ــــــــــــــى الهــــــــــــــدوء و الســــــــــــــكینة عنــــــــــــــد الاتصــــــــــــــال بــــــــــــــالآخرین و یشــــــــــــــعرهم بالراحــــــــــــــة و أن یحــــــــــــــافظ عل

.الرغبة في مواصلة الاتصال 

üأن یكون لبسه دائما نظیف و مرتب و غیر غریب بحیث یفرض الاحترام و التقدیر.

ü1.ملامح الوجه الملائمة للرسالةأن یستعمل حركات الید و الجسم و

: رابعا  السؤال و المناقشة 

إن المتصــــــــــل قبــــــــــل أن یبــــــــــدأ بعملیــــــــــة الاتصــــــــــال یجــــــــــب أن یســــــــــال نفســــــــــه عــــــــــن الهــــــــــدف الــــــــــذي یریــــــــــد 

تحقیقـــــــــــه مـــــــــــن الاتصـــــــــــال و علـــــــــــى ضـــــــــــوء هـــــــــــذا الهـــــــــــدف یمكـــــــــــن أن یختـــــــــــار كلماتـــــــــــه و لهجتـــــــــــه فـــــــــــي 

.مخاطبته للموظف

و لكــــــــــي یضــــــــــمن المــــــــــدیر فاعلیــــــــــة الاتصــــــــــال لابــــــــــد أن یعطــــــــــي موظفیــــــــــه الفرصــــــــــة فــــــــــي أن یســــــــــالوا و 

یستفســــــــــروا و أن یشــــــــــجعهم علــــــــــى المبــــــــــادأة و ذلــــــــــك بــــــــــان ینــــــــــزع مــــــــــن نفوســــــــــهم الخــــــــــوف مــــــــــن النقــــــــــد ، 

حیــــــــــــــث ان بعــــــــــــــض المرؤوســــــــــــــین یخشــــــــــــــون الاتصــــــــــــــال برؤســــــــــــــائهم و قــــــــــــــد یجتنبــــــــــــــون ذلــــــــــــــك بقــــــــــــــدر 

ــــــــــى الارتبــــــــــاك اســــــــــتطاعتهم حتــــــــــى لا یكتشــــــــــف المــــــــــدیر مصــــــــــادر ضــــــــــعف هم أو إنهــــــــــم قــــــــــد یتعرضــــــــــون إل

.عند مواجهته 

:خامسا  التقویم 

إن تقـــــــــــویم المـــــــــــدیر لاتصــــــــــــالاته یفیـــــــــــد كأســـــــــــلوب رقابــــــــــــة و أســـــــــــلوب تحفیـــــــــــز إذ انــــــــــــه یســـــــــــاعد علــــــــــــى 

الأداء و یعمـــــــــــل علـــــــــــى تحســـــــــــینه فالمـــــــــــدیر الفعـــــــــــال هـــــــــــو الـــــــــــذي یقـــــــــــف علـــــــــــى رد فعـــــــــــل رســـــــــــالته مـــــــــــن 

ــــــــــــي تقــــــــــــویم ا ــــــــــــه أن یعتمــــــــــــد ف تصــــــــــــالاته علــــــــــــى المعلومــــــــــــات المرتــــــــــــدة مــــــــــــن جانــــــــــــب مســــــــــــتقبلها و یمكن

موظفیــــــــــــه و ذلــــــــــــك مــــــــــــن خــــــــــــلاف ردود الفعــــــــــــل التــــــــــــي یظهرهــــــــــــا موظفــــــــــــوه تجــــــــــــاه المعلومــــــــــــات التــــــــــــي 

.یرسلها و التي تكون في صورة أسئلة و استفسارات أو انتقادات أو اقتراحات

: سادسا الاستجابة 

ــــــــــــي ملاحظــــــــــــة المــــــــــــدیر لمتطلبــــــــــــات الموقــــــــــــف فــــــــــــي كلماتــــــــــــه و قراراتــــــــــــه و رســــــــــــ ائله و تصــــــــــــرفاته و تعن

الرســــــــمیة و غیــــــــر الرســــــــمیة بحیــــــــث یغتــــــــنم الفرصــــــــة عنــــــــدما تلــــــــوح لكــــــــي ینقــــــــل كــــــــل مــــــــا هــــــــو مفیــــــــد أو 

ــــــــــى فهــــــــــم المعلومــــــــــات و یراعــــــــــي المعوقــــــــــات النفســــــــــیة و التنظیمیــــــــــة التــــــــــي قــــــــــد  ذو قیمــــــــــة أو یســــــــــاعد عل

تعطـــــــــــــل الاتصـــــــــــــالات ، و یـــــــــــــتفهم الظـــــــــــــروف المحیطـــــــــــــة بـــــــــــــالموقف بمـــــــــــــا فـــــــــــــي ذلـــــــــــــك شخصـــــــــــــیات و 

2.بهم و مدى فهمهم لكلامهاتجاهات من یتصل 

: و هو كالتاليلمقومات الاتصال الفعال و هناك تصنیف أخر

32ص السابقالمرجععبیر حمدي 1
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إن مــــــــــدى الســــــــــرعة أو الــــــــــبطء فــــــــــي نقــــــــــل المعلومــــــــــات قــــــــــد یعــــــــــود إلــــــــــى الوســــــــــیلة : الســــــــــرعة -1

المســـــــــــتخدمة ، فعنـــــــــــد مقارنـــــــــــة التیلیفـــــــــــون بالخطـــــــــــاب یتبـــــــــــین أن الأول أســـــــــــرع بكثیـــــــــــر مـــــــــــن الثـــــــــــاني ،و 

صــــــــــــول المعلومــــــــــــات فــــــــــــي الوقــــــــــــت المناســــــــــــب حیــــــــــــث تفقــــــــــــد هنــــــــــــاك بعــــــــــــد آخــــــــــــر للســــــــــــرعة و هــــــــــــو و 

.المعلومات قیمتها آن لم تنتقل أو تصل إلى وقت اتخاذ القرار أو التصرف 

تســــــــــهل الوســــــــــائل الشــــــــــفهیة فــــــــــي الاتصــــــــــال إمكانیــــــــــة حصــــــــــول أطــــــــــراف الاتصــــــــــال :الارتــــــــــداد-2

علـــــــــــى معلومـــــــــــات مرتـــــــــــدة تســـــــــــاعد علـــــــــــى رد الفعـــــــــــل الســـــــــــلیم و إتمـــــــــــام عملیـــــــــــات الاتصـــــــــــال بنجـــــــــــاح ، 

الوســـــــــــائل المكتوبـــــــــــة كالخطابـــــــــــات و المـــــــــــذكرات و التقـــــــــــاریر فهـــــــــــي بطیئـــــــــــة و غیـــــــــــر فعالـــــــــــة فـــــــــــي أمـــــــــــا

1.تقدیم معلومات مرتدة إلى أطراف الاتصال

إذا كــــــــــــــان موضــــــــــــــوع الاتصــــــــــــــال رســــــــــــــمیا أمكــــــــــــــن اســــــــــــــتخدام وســــــــــــــائل اتصــــــــــــــال :الرســــــــــــــمیة -3

تناســــــــــب ذلــــــــــك ، فـــــــــــإعلام فــــــــــرد بالترقیـــــــــــة أو النقــــــــــل مــــــــــن خـــــــــــلال خطــــــــــاب یعتبـــــــــــر وســــــــــیلة مناســـــــــــبة و 

الاتصــــــــالات الداخلیـــــــــة بــــــــین زمـــــــــلاء العمـــــــــل و الأقســــــــام قـــــــــد تحتــــــــاج إلـــــــــى  وســـــــــائل اقــــــــل رســـــــــمیة مثـــــــــل 

المــــــــــذكرات الداخلیــــــــــة و التلفــــــــــون ، و هنــــــــــاك اتصــــــــــالات داخلیـــــــــــة قــــــــــد تحتــــــــــاج إلــــــــــى الشــــــــــكل الرســـــــــــمي 

.مثل الاجتماعات و التقاریر

بصــــــــــفة عامــــــــــة كلمــــــــــا كانــــــــــت وســــــــــیلة الاتصــــــــــال غیــــــــــر مكلفــــــــــة كلمــــــــــا كــــــــــان ذلــــــــــك :التكلفــــــــــة -4

، و تشـــــــــــــــمل التكلفـــــــــــــــة الأدوات المكتبیـــــــــــــــة المســـــــــــــــتخدمة و الطبـــــــــــــــع و البریـــــــــــــــد و التلفـــــــــــــــون و أفضـــــــــــــــل

أجــــــــــــور العـــــــــــــاملین المشـــــــــــــتركین فـــــــــــــي الاتصـــــــــــــال و تتمثـــــــــــــل فـــــــــــــي تكـــــــــــــالیف الإرســـــــــــــال و الاســـــــــــــتقبال و 

ـــــــــد نقـــــــــول أنهـــــــــا تكلفـــــــــة  ـــــــــل و الاســـــــــترجاع ، و التكلفـــــــــة عنصـــــــــر نســـــــــبي حیـــــــــث إننـــــــــا ق التخـــــــــزین و التحلی

.د المتحققة منهامناسبة و ذلك مقارنة بالعوائ

و یمكــــــــــن تحســــــــــین فعالیــــــــــة الاتصــــــــــالات مــــــــــن خــــــــــلال النظــــــــــر بــــــــــالتمعن لجمیــــــــــع عناصــــــــــر و خطــــــــــوات 

ـــــــــــــي كـــــــــــــل خطـــــــــــــوة مـــــــــــــن تلـــــــــــــك  عملیـــــــــــــة الاتصـــــــــــــال و إدراك المشـــــــــــــكلات و الصـــــــــــــعوبات المحتملـــــــــــــة ف

ــــــــــى تجنــــــــــب أي مــــــــــن تلــــــــــك الصــــــــــعوبات المحتملــــــــــة و فــــــــــي  الخطــــــــــوات و العمــــــــــل الجــــــــــاد المتواصــــــــــل عل

حسین فعالیة الاتصالات في المنظمةما یلي أهم الاقتراحات لت

üأن یعــــــــــــــد المرســــــــــــــل الرســــــــــــــالة جمیــــــــــــــع الحقــــــــــــــائق و المعلومــــــــــــــات اللازمــــــــــــــة لیتفهمهــــــــــــــا : الوضــــــــــــــوح

.المستقبل و یتصرف وفق رغبة المرسل

üــــــــــتقبل : الشــــــــــــمول أن تتضــــــــــــمن الرســــــــــــالة جمیــــــــــــع الحقــــــــــــائق و المعلومــــــــــــات اللازمــــــــــــة لیتفهمهــــــــــــا المســ

.و یتصرف وفق رغبة المرسل

üـــــــــــر أي ال: الإیجـــــــــــاز حـــــــــــدیث بشـــــــــــكل مباشـــــــــــر عـــــــــــن الموضـــــــــــوع و تجنـــــــــــب التكـــــــــــرار و الإطالـــــــــــة غی

.المبررة و اللف و الدوران حول الموضوع
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üأن تكــــــــــــــون أجــــــــــــــزاء الرســــــــــــــالة مترابطــــــــــــــة یبعضــــــــــــــها الــــــــــــــبعض و أن تنســــــــــــــاب الأفكــــــــــــــار : التــــــــــــــرابط

بشكل منطقي و سلس 

üاختیار وسیلة الاتصال المناسبة.

üقبـــــــــل إتمـــــــــام قراءتهـــــــــا أو الاســـــــــتماع توقـــــــــف المرســـــــــل عـــــــــن إصـــــــــدار حكـــــــــم مســـــــــبق علـــــــــى الرســـــــــالة

1.إلى كامل الحدیث

إذ یمكــــــــــــن لــــــــــــبعض وســــــــــــائل الاتصــــــــــــال أن تحفــــــــــــظ فــــــــــــي ســــــــــــجلات و ملفــــــــــــات و : التســــــــــــجیل -5

ذلــــــــــــك مثــــــــــــل الخطابــــــــــــات و المــــــــــــذكرات و التقــــــــــــاریر و یفیــــــــــــد هــــــــــــذا إمكانیــــــــــــة الرجــــــــــــوع إلیهــــــــــــا لمتابعــــــــــــة 

ــــــــــدم فــــــــــي انجــــــــــاز الموضــــــــــوعات محــــــــــل الاتصــــــــــال ، أمــــــــــا الوســــــــــائل الشــــــــــفهیة للا تصــــــــــال فیصــــــــــعب التق

2تسجیلها و الاحتفاظ الرسمي بها   

مهارات الاتصال الفعال : المطلب الثاني
ـــــــــى اســـــــــتخدام المعلومـــــــــات و  ـــــــــي الاتصـــــــــال بأنهـــــــــا قـــــــــدرة القـــــــــائم بعملیـــــــــة الاتصـــــــــال عل تعـــــــــرف المهـــــــــارة ف

الخبــــــــــرات التـــــــــــي لدیـــــــــــه مـــــــــــن خـــــــــــلال عناصـــــــــــر الاتصـــــــــــال الأساســـــــــــیة لتحقیـــــــــــق أهـــــــــــداف محـــــــــــددة فـــــــــــي 

لمتاحــــــــــــة لدیــــــــــــه كمــــــــــــا تعــــــــــــد المهــــــــــــارة مــــــــــــن المقومــــــــــــات الأساســــــــــــیة لتحقیــــــــــــق الوقــــــــــــت و الإمكانیــــــــــــات ا

: 3أهداف الاتصال و من بین مهارات الاتصال الفعال نذكر 

أولا مهارة الإصغاء 

ــــــــــــــى %42یقــــــــــــــدر علمــــــــــــــاء الاتصــــــــــــــال أن حــــــــــــــوالي  مــــــــــــــن وقــــــــــــــت الاتصــــــــــــــال یقــــــــــــــوم علــــــــــــــى %53إل

نیة حیــــــــــث أننـــــــــــا الإصــــــــــغاء و لــــــــــیس الحــــــــــدیث ، فالإصـــــــــــغاء یســــــــــاعد علــــــــــى نجــــــــــاح العلاقـــــــــــات الإنســــــــــا

نســــــــتقبل الأمــــــــور خــــــــلال حواســــــــنا ثــــــــم نقــــــــوم بتفســــــــیر مــــــــا وصــــــــل إلینــــــــا و مــــــــن ثــــــــم نعطــــــــي رد فعــــــــل أو 

.رسالة عكسیة 

فالإصــــــــــــغاء لا یكــــــــــــون بجلــــــــــــوس الفــــــــــــرد صــــــــــــامتا مســــــــــــتمعا إلــــــــــــى الكــــــــــــلام أو الحــــــــــــدیث فقــــــــــــط و إنمــــــــــــا 

یحـــــــــــاول الشـــــــــــعور بمعنـــــــــــى و محتـــــــــــوى الرســـــــــــالة و الإحســـــــــــاس بالمعـــــــــــاني الظـــــــــــاهرة و غیـــــــــــر الظـــــــــــاهرة، 

4.الإصغاء الفعال مهارة یجب التدریب علیها و اكتسابهاف

38،39المرجع ،ص نفس 1
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: و یمكن إبراز أهمیة الإصغاء في النقاط التالیة 

ü فالإصـــــــــــــغاء الفعــــــــــــال یمكـــــــــــــن المرســــــــــــل مـــــــــــــن الحصـــــــــــــول : الإصــــــــــــغاء وســـــــــــــیلة لفهــــــــــــم الـــــــــــــذات

.على مردود صادق بحیث یفهم رأي الآخرین فیه و بالتالي یتمكن من تطویر نفسه

üـــــــــــــث یـــــــــــــتمكن القـــــــــــــائم بالاتصـــــــــــــال حـــــــــــــین یصـــــــــــــغي : هـــــــــــــم الآخـــــــــــــرینالإصـــــــــــــغاء وســـــــــــــیلة لف بحی

.للآخرین من فهم مشاعرهم و احترامها و تقدیرها

üفالإصــــــــــــــــغاء لا یهــــــــــــــــدف إلــــــــــــــــى : الإصــــــــــــــــغاء وســــــــــــــــیلة لمســــــــــــــــاعدة الأخــــــــــــــــر علــــــــــــــــى التنفــــــــــــــــیس

تصـــــــــــحیح ســـــــــــلوك الأخـــــــــــر بـــــــــــل یهـــــــــــدف إلـــــــــــى فهمـــــــــــه و مســـــــــــاعدته علـــــــــــى التنفـــــــــــیس و التعبیـــــــــــر عمـــــــــــا 

.وسیلة علاجیة أو وسیلة تستخدم لتحقیق هدف علاجيیضایقه و بالتالي یمكن اعتباره 

ü فعـــــــــــدم الإصـــــــــــغاء للأخـــــــــــر هـــــــــــو نـــــــــــوع مـــــــــــن عــــــــــــدم : الإصـــــــــــغاء وســـــــــــیلة للاحتـــــــــــرام و التقبـــــــــــل

ـــــــــرام حیـــــــــث أننـــــــــا حـــــــــین نصـــــــــغي للأخـــــــــر یعتبـــــــــر هـــــــــذا دلالـــــــــة علـــــــــى الاهتمـــــــــام بمـــــــــا یقـــــــــول كمـــــــــا  الاحت

1.یعكس مدى تقبلنا له و هذا یعطیه مزیدا من الثقة بالنفس 

مهارة الحدیث :ثانیا 

التحـــــــــدث مـــــــــع الآخـــــــــرین عملیـــــــــة یمارســـــــــها الإنســـــــــان منـــــــــذ الصـــــــــغر فـــــــــي أشـــــــــكال و صـــــــــور مختلفـــــــــة و 

ــــــــــذلك فــــــــــان التحــــــــــدث فــــــــــن یمكــــــــــن تعلمــــــــــه ، و الاتصــــــــــال النــــــــــاجح و الفعــــــــــال مــــــــــع الآخــــــــــرین یحتــــــــــاج  ل

: منا إلى لباقة في الحدیث و اللباقة في مخاطبة الناس تحتاج إلى صفات نذكر منها 

Øدى المتحدثوضوح الفكرة ل.

Øاختیار وسیلة الاتصال المناسبة.

Øالبساطة في الحدیث.

Øالاختصار في الكلام.

Øانتقاء الكلمات المعبرة و المؤثرة.

: و یضیف بول كلیهان جاجو مؤلف كتاب فن الكلام نصائح أخرى في هذا السیاق 

üكن واضحا و دقیقا عند التحدث مع الآخرین.

üاجعل حدیثك مشوقا و جذابا.

üحاول أن تترك انطباعا جیدا منذ البدایة.

üاعرف كیف تؤثر في الآخرین.

ü 2.استعد قبل التحدث مع الآخرین من خلال إعداد نفسك و التخطیط للحدث

ارة الكتابة مه: ثالثا

129،130ص السابق المرجع: نجلاء محمد الصالح 1
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: یستخدم الإنسان أسلوب الكتابة لأسباب عدیدة منها 

üالتواصل مع الآخرین في حالة تعذر عملیة التخاطب معهم.

üتعزیز و تأكید الاتصالات الشفهیة التي حدثت.

ü توثیق ما اتفق علیه بین أطراف الاتصال.

üلتعبیـــــــــــر و هـــــــــــذه تعطــــــــــي كاتبهـــــــــــا فرصـــــــــــة طیبـــــــــــة للتفكیـــــــــــر و الدراســـــــــــة و تحـــــــــــري الدقـــــــــــة فـــــــــــي ا

الفــــــــــــرص لا تتــــــــــــوفر فــــــــــــي الاتصــــــــــــال الشــــــــــــفهي فكثیــــــــــــر مــــــــــــن النــــــــــــاس یصــــــــــــابون بالخجــــــــــــل و تضــــــــــــیع 

.أفكارهم عندما یواجهون غیرهم للنقاش

ü1.تعطي قارئها فرصة طیبة للتفكیر و الوقت الكافي للدراسة و اتخاذ القرار

مهارة الحوار : رابعا 

هــــــــدف منــــــــه لابــــــــد إن یتطلــــــــب مهــــــــارات معینــــــــة الحــــــــوار هــــــــو احــــــــد وســــــــائل الاتصــــــــال و كــــــــي یتحقــــــــق ال

ــــــــــــي الاتصــــــــــــال و تصــــــــــــحیح  و یتمثــــــــــــل هــــــــــــدف الحــــــــــــوار فــــــــــــي الوصــــــــــــول إلــــــــــــى نتــــــــــــائج مرضــــــــــــیة لطرف

ــــــــاهیم لــــــــدى الطــــــــرف الأخــــــــر كمــــــــا یهــــــــدف أیضــــــــا إلــــــــى تثبیــــــــت بعــــــــض الأفكــــــــار أو تهــــــــذیب  بعــــــــض المف

ـــــــــــزام بمجموعـــــــــــة مـــــــــــن القواعـــــــــــد لاكتســـــــــــاب  ســـــــــــلوك الطـــــــــــرف الأخـــــــــــر ن و لابـــــــــــد للقـــــــــــائم بـــــــــــالحوار الالت

: رة الحوار و من ثم تحقیق الهدف منه و هي كالتالي مها

ü التــــــــــــزام المحــــــــــــاور بالإصــــــــــــغاء الفعــــــــــــال للمتحــــــــــــاورین و ذلــــــــــــك ینمــــــــــــي العلاقــــــــــــة بــــــــــــین طرفـــــــــــــي

.الاتصال

ü اســــــــــــــــــتخدام تعبیــــــــــــــــــرات واضــــــــــــــــــحة و بســــــــــــــــــیطة خــــــــــــــــــلال عــــــــــــــــــرض الموضــــــــــــــــــوع و أن یكــــــــــــــــــون

.الموضوع مدعما ما أمكن بالأمثلة و الأدلة و ذلك تبسیطا للفكرة

üم بصـــــــــــفات المحـــــــــــاور النـــــــــــاجح و منهــــــــــــا عـــــــــــدم تشـــــــــــعب المناقشـــــــــــة و إخـــــــــــلاص النیــــــــــــة الالتـــــــــــزا

الله و عــــــــــــــدم المبالغـــــــــــــــة فـــــــــــــــي المجاملـــــــــــــــة و ربـــــــــــــــط بدایــــــــــــــة الحـــــــــــــــدیث بـــــــــــــــآخره و عـــــــــــــــدم التعـــــــــــــــالي ، و 

2.الاحترام

مهارات الاتصال غیر اللفظي               : خامسا 

ظیــــــــــــة و التعبیریــــــــــــة إلا أنهــــــــــــم لا بــــــــــــالرغم مــــــــــــن اســــــــــــتخدام الكثیــــــــــــرین لوســــــــــــائل الاتصــــــــــــالات غیــــــــــــر اللف

یعطونهــــــــــــا الاهتمــــــــــــام الــــــــــــذي یعطــــــــــــى للاتصــــــــــــالات اللفظیــــــــــــة خاصــــــــــــة الــــــــــــذین یمثلــــــــــــون فیهــــــــــــا طــــــــــــرف 

المرســـــــــــل و الســـــــــــبب الرئیســـــــــــي فـــــــــــي ذلـــــــــــك أنهـــــــــــم لا یـــــــــــرون أنفســـــــــــهم و هـــــــــــم یخـــــــــــاطبون الآخـــــــــــرین ، و 

هـــــــــذه الاتصـــــــــالات تلعـــــــــب دورا هامـــــــــا فـــــــــي التـــــــــأثیر علـــــــــى فعالیـــــــــة الاتصـــــــــال و لـــــــــذلك أنلكـــــــــن الثابـــــــــت 

جــــــــــب علــــــــــى القــــــــــائم بالاتصــــــــــال التعــــــــــرف علــــــــــى الأشــــــــــكال الأساســــــــــیة للاتصــــــــــالات غیــــــــــر اللفظیــــــــــة و و 

:التعبیر بها و من أهمها نذكر
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قــــــــــد یمیــــــــــل المرســــــــــل إلــــــــــى رفــــــــــع صــــــــــوته أو خفظــــــــــه : النــــــــــواحي الصــــــــــوتیة المصــــــــــاحبة للكــــــــــلام - 1

تجاوبـــــــــا مـــــــــع مجـــــــــرى الحـــــــــدیث مـــــــــع  المســـــــــتقبل أو حتـــــــــى الإســـــــــراع فـــــــــي طریقـــــــــة الحـــــــــدیث أو إبطالـــــــــه 

.یص الموضوع أو زیادة فهم المستقبللتلخ

ــــــــــــي : الاتصــــــــــــال بــــــــــــالنظرات - 2 یمیــــــــــــل المرســــــــــــل إلــــــــــــى اســــــــــــتخدام النظــــــــــــرات إذا كــــــــــــان اتجاهــــــــــــه ف

حدیثــــــــــــه مــــــــــــع المســــــــــــتقبل ایجابیــــــــــــا ، فــــــــــــذلك مــــــــــــن أهــــــــــــم العوامــــــــــــل المســــــــــــاعدة فــــــــــــي تحســــــــــــین عملیــــــــــــة 

: الاتصال إلا أن المرسل الذي یلجا إلى هذا الأسلوب یجب علیه مراعاة ما یلي 

üركیز في النظرات بدرجة كبیرة حیث أن ذلك یزعج المستقبلعدم الت.

ü تجنـــــــــــب النظـــــــــــر إلـــــــــــى الأشـــــــــــیاء بتركیـــــــــــز حیـــــــــــث یشـــــــــــعر ذلـــــــــــك بـــــــــــان المســـــــــــتقبل لـــــــــــیس محـــــــــــل

.اهتمام المرسل

ü ـــــــــــى المرســـــــــــل أن یفســـــــــــر نظـــــــــــرات المســـــــــــتقبل إلیـــــــــــه فقـــــــــــد ـــــــــــى الجانـــــــــــب الأخـــــــــــر یجـــــــــــب عل و عل

.تعني أشیاء هامة في الرسالة التي یتم تبادلها 

ــــــــــل قیــــــــــام المســــــــــتقبل بإیمــــــــــاء رأســــــــــه لتأكیــــــــــد متابعتــــــــــه حــــــــــدیث المرســــــــــل : صــــــــــامتةالحركــــــــــة ال- 3 مث

أو بتعبیـــــــــرات الوجـــــــــه التــــــــــي قـــــــــد تــــــــــدل علـــــــــى ارتیـــــــــاح المســــــــــتقبل لحـــــــــدیث المرســــــــــل أو الصـــــــــمت الــــــــــذي 

1.یرید منه المستقبل إعطاء الفرصة للمرسل في شرح رسالته

متطلبات الاتصال الفعال : المطلب الثالث
: من الفرد مجموعة من المتطلبات و هي كالتاليیتطلب الاتصال الفعال

ü یجـــــــــــب أن تأخـــــــــــذ فـــــــــــي اعتبـــــــــــارك أن الاتصـــــــــــال عبـــــــــــارة عـــــــــــن علاقـــــــــــة تبادلیـــــــــــة إنســـــــــــانیة، أي هـــــــــــي

.تأثیر الناس على الناس

ü حــــــــدد اهــــــــدافك مـــــــــن الاتصــــــــال مـــــــــع مراعــــــــاة الكیفیـــــــــة التــــــــي یمكـــــــــن أن یفســــــــر بهـــــــــا الطــــــــرف الأخـــــــــر

ـــــــــــك أن تـــــــــــ تفهم أهدافـــــــــــه التـــــــــــي تتعـــــــــــارض أو تختلـــــــــــف هـــــــــــذه الأهـــــــــــداف و یتجـــــــــــاوب معهـــــــــــا ، كمـــــــــــا علی

.مع اهدافك

ü اكتشـــــــــاف الأشـــــــــیاء التـــــــــي تثیـــــــــر اهتمـــــــــام الطـــــــــرف الأخـــــــــر و الأشـــــــــیاء التـــــــــي قـــــــــد تثیـــــــــر شـــــــــكوكه أو

.ضیقه أو غضبه

ü یجـــــــــــب أن تكـــــــــــون الرســـــــــــالة ذات قیمـــــــــــة للطـــــــــــرف الأخـــــــــــر علـــــــــــى حســـــــــــب مفاهیمـــــــــــه للأشـــــــــــیاء ذات

.القیمة

üـــــــــــى التفســـــــــــیر الجـــــــــــدي للرســـــــــــ الة ، أي شـــــــــــرح المعنـــــــــــى بأســـــــــــلوب الاتصـــــــــــال الفعـــــــــــال یعتمـــــــــــد عل

.تحفیزي یتقبله الطرف الأخر و یفهمه بناء على خبراته و معلوماته السابقة
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ü ــــــــــــــار الكلمــــــــــــــات مــــــــــــــع الأخــــــــــــــذ بعــــــــــــــین الاعتبــــــــــــــار تأثیرهــــــــــــــا المحتمــــــــــــــل علــــــــــــــى العقــــــــــــــل و اختی

.العواطف

ü ــــــــرا مــــــــن ــــــــر طریقــــــــة المخاطبــــــــة أهــــــــم كثی فــــــــي المقابلــــــــة الشخصــــــــیة وجهــــــــا لوجــــــــه غالبــــــــا مــــــــا تعتب

.المعنى

ü ــــــــــــــار الكلمــــــــــــــات مــــــــــــــع الأخــــــــــــــذ بعــــــــــــــین الاعتبــــــــــــــار تأثیرهــــــــــــــا المحتمــــــــــــــل علــــــــــــــى العقــــــــــــــل و اختی

.العواطف

üإعطاء الطرف الثاني وقتا كافیا للاشتراك في الحوار.

ü یجـــــــــــب أن تكــــــــــــون رســـــــــــالتك ذات قیمــــــــــــة للطـــــــــــرف الأخــــــــــــر علـــــــــــى حســــــــــــب مفاهیمـــــــــــه للأشــــــــــــیاء

.ذات القیمة

ü الجســـــــــــــم و یجـــــــــــــب التعبیـــــــــــــر عـــــــــــــن مـــــــــــــا تریـــــــــــــد قولـــــــــــــه بعـــــــــــــدة وســـــــــــــائل كالكلمـــــــــــــات و وضـــــــــــــع

1.تعبیرات الوجه، و نبرة الصوت و التركیز على المقاطع

خطوات الاتصال الفعال : المطلب الرابع
یر عــــــــــن غیـــــــــره فهــــــــــو یتعامـــــــــل غالبـــــــــا مــــــــــع الجانـــــــــب الإنســــــــــاني تختلـــــــــف طبیعـــــــــة عمــــــــــل و مهـــــــــام المـــــــــد

أكثــــــــــر مــــــــــن الجوانــــــــــب الأخــــــــــرى و یســــــــــتخدم فــــــــــي اتصــــــــــالاته الوســــــــــائل الشــــــــــفویة أكثــــــــــر مــــــــــن الوســــــــــائل 

ــــــــــــي أنالأخــــــــــــرى ، و لهــــــــــــذا یمكــــــــــــن القــــــــــــول  أولویــــــــــــة احتیاجاتــــــــــــه فــــــــــــي مهــــــــــــارات الاتصــــــــــــال ترتكــــــــــــز ف

ل الاتصــــــــــال أكثــــــــــر مهــــــــــارتي الإنصــــــــــات و التحــــــــــدث و هنــــــــــاك عــــــــــدد مــــــــــن الخطــــــــــوات الإرشــــــــــادیة لجعــــــــــ

: جدوى و فعالیة و هي كالتالي 

تحدیـــــــــــد الهـــــــــــدف مــــــــــن الاتصـــــــــــال فـــــــــــإذا كـــــــــــان هـــــــــــدفها :التحقـــــــــــق مـــــــــــن جـــــــــــدوى الاتصـــــــــــال-1

.واضحا و یستحق المتابعة فالاتصال هنا أمر مطلوب و إلا كان تركه أفضل

ــــــــــــان الكلمــــــــــــات عبــــــــــــارة عــــــــــــن رمــــــــــــوز و كلمــــــــــــا ازدادت : توســــــــــــیع دائــــــــــــرة التفكیــــــــــــر-2 تــــــــــــذكر ب

ــــــــــــــى التــــــــــــــأثیر و معرفتنــــــــــــــا و معلوم اتنــــــــــــــا عــــــــــــــن القضــــــــــــــایا التــــــــــــــي نتحــــــــــــــدث عنهــــــــــــــا ازدادت قــــــــــــــدرتنا عل

.الإقناع

ـــــــــي ینقلهـــــــــا الآخـــــــــرون-3 ـــــــــة و اســـــــــتیعاب إلـــــــــى الرســـــــــالة الت و ذلـــــــــك مـــــــــن :الاســـــــــتماع بدق

ـــــــى بعـــــــض الكلمـــــــات فقـــــــط مـــــــن  ـــــــه مـــــــن معـــــــاني و عـــــــدم التركیـــــــز عل خـــــــلال البحـــــــث عـــــــن كـــــــل مـــــــا تحمل

.الرسالة

ـــــــــار-4 ـــــــــي الاعتب المتصـــــــــل بشـــــــــكل أفضـــــــــل كنـــــــــت فكلمـــــــــا عـــــــــرف:وضـــــــــع مصـــــــــدر الرســـــــــالة ف

.قادرا على تقییم الرسالة و الدوافع الكامنة وراء إرسالها بشكل أحسن
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اختیــــــــــار الكلمــــــــــات و المفـــــــــــاهیم و :تصــــــــــمیم الرســـــــــــالة بمــــــــــا یتناســـــــــــب مــــــــــع المســـــــــــتمعین-5

.الأفكار التي تجعلهم یتفاعلون مع الرسالة بناء على ما یحملون من خلفیة و معرفة

ــــــــه معرفــــــــة المرســــــــل لمــــــــا ســــــــیتحدث-6 ــــــــاعهم بمــــــــا :عن حیــــــــث أن التــــــــأثیر فــــــــي الآخــــــــرین و إقن

1.ترید لابد أن یعتمد على معرفة جیدة و تمكن شدید من الموضوع 

الكفاءات اللازمة لزیادة فعالیة الاتصال : المطلب الخامس 
إن عملیــــــــــــــة الاتصـــــــــــــــال تحكمهـــــــــــــــا البیئـــــــــــــــة الاجتماعیـــــــــــــــة  و السیاســـــــــــــــیة و الثقافیـــــــــــــــة و الاقتصـــــــــــــــادیة و 

یـــــــــة هـــــــــذه العملیـــــــــة الاتصـــــــــالیة و نجاحهـــــــــا مجموعـــــــــة مـــــــــن الكفـــــــــاءات التـــــــــي لابـــــــــد أن تتـــــــــوفر یحـــــــــدد فعال

المصـــــــــــــدر ، الرســـــــــــــالة ، الوســـــــــــــیلة ، : فـــــــــــــي العناصـــــــــــــر الأربعـــــــــــــة الرئیســـــــــــــیة فـــــــــــــي الاتصـــــــــــــال و هـــــــــــــي 

: المتلقي و ذلك على النحو التالي 

ــــــــي المصــــــــدر /1 ــــــــد مــــــــن تــــــــوفر ثلاثــــــــة عوامــــــــل أساســــــــیة تجعــــــــل : الكفــــــــاءات الواجــــــــب توفرهــــــــا ف لاب

المصـــــــــداقیة : المصـــــــــدر مـــــــــؤثرا فـــــــــي إقنـــــــــاع جمهـــــــــوره و تجعلـــــــــه مســـــــــتعدا لتصـــــــــدیق مـــــــــا یقـــــــــول و هـــــــــي 

.، الجاذبیة ، و السلطة

ــــــــــــــق هــــــــــــــذه المصــــــــــــــداقیة یجــــــــــــــب أن یكــــــــــــــون المصــــــــــــــدر خبیــــــــــــــرا : المصــــــــــــــداقیة/ 1-1 و لكــــــــــــــي تتحق

متخصصــــــــــا فـــــــــــي المجـــــــــــال الـــــــــــذي یـــــــــــتحكم فیـــــــــــه ، فقـــــــــــدر المعرفـــــــــــة لـــــــــــدى المصـــــــــــدر عـــــــــــن الموضـــــــــــوع 

ـــــــــــــى رســـــــــــــالته ، فـــــــــــــ نحن لا نســـــــــــــتطیع أن ننقـــــــــــــل مـــــــــــــا لا نعرفـــــــــــــه ، و لا نســـــــــــــتطیع أن ننقـــــــــــــل یـــــــــــــؤثر عل

الصــــــــــــــحیحة و یقــــــــــــــدمها بفاعلیــــــــــــــة مضــــــــــــــمونا لا نفهمــــــــــــــه و المصــــــــــــــدر لابــــــــــــــد أن یعــــــــــــــرف الإجابــــــــــــــات 

.دون تحیز 

و تتحقــــــــــق الجاذبیـــــــــة حـــــــــین یكــــــــــون القـــــــــائم بالاتصــــــــــال قریبـــــــــا مــــــــــن الجمهـــــــــور فــــــــــي : الجاذبیـــــــــة / 1-2

ولوجیــــــــــــة و المصــــــــــــادر الجذابــــــــــــة غالبــــــــــــا مــــــــــــا تكــــــــــــون اشــــــــــــد النــــــــــــواحي النفســــــــــــیة و الاجتماعیــــــــــــة و الأیدی

ــــــــــــة فــــــــــــي الشــــــــــــكل و الجاذبیــــــــــــة  ــــــــــــل صــــــــــــفات الجاذبی تــــــــــــأثیرا مــــــــــــن المصــــــــــــادر غیــــــــــــر الجذابــــــــــــة ، و تتمث

.الجسدیة و غیرها

فالشـــــــــــخص فـــــــــــي موقـــــــــــع الســـــــــــلطة یســـــــــــتطیع تقـــــــــــدیم الثـــــــــــواب و العقـــــــــــاب و یهــــــــــــتم : الســـــــــــلطة / 1-3

ـــــــــــى الموافقـــــــــــة للرســـــــــــائل التـــــــــــي یقـــــــــــدمها المتلقـــــــــــي  ـــــــــــر ، و القـــــــــــائم بابالحصـــــــــــول عل لاتصـــــــــــال یكـــــــــــون أكث

إقناعــــــــــا عنـــــــــــدما یعـــــــــــد المتلقـــــــــــین بـــــــــــالثواب أو المكافـــــــــــأة أكثـــــــــــر ممـــــــــــا إذا هـــــــــــدد بالوعیـــــــــــد و العقـــــــــــاب ، و 

الخلاصـــــــــة حـــــــــول هـــــــــذه العوامـــــــــل الثلاثـــــــــة أن مصـــــــــداقیة المصـــــــــدر تـــــــــؤدي إلـــــــــى تفاعلنـــــــــا الـــــــــداخلي مـــــــــع 

ـــــــــــأثیرا مـــــــــــن الجاذبیـــــــــــة و تتـــــــــــأثر أكثـــــــــــر ـــــــــــر ت إذا كـــــــــــان المصـــــــــــدر الأفكـــــــــــار الجدیـــــــــــدة و المصـــــــــــداقیة أكث

2.خبیرا في مجاله

.46-44عبیر حمدي ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
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ــــــــي الرســــــــالة /2 مــــــــن الأمــــــــور التــــــــي یجــــــــب مراعاتهــــــــا فــــــــي الرســــــــالة :الكفــــــــاءات الواجــــــــب توفرهــــــــا ف

لكـــــــــي تكـــــــــون فعالـــــــــة هـــــــــو ســـــــــهولة اســــــــــتیعابها ، و تـــــــــرتبط فعالیتهـــــــــا بالاســـــــــتمالات التـــــــــي لابـــــــــد توفرهــــــــــا 

: و هي 

ى المتلقـــــــــــي مـــــــــــن خـــــــــــلال و تشـــــــــــمل إیجـــــــــــاد مشـــــــــــاعر ملائمـــــــــــة لـــــــــــد:الاســـــــــــتمالات العاطفیـــــــــــة / 2-1

مخاطبـــــــــة المشـــــــــاعر و القـــــــــیم و العواطـــــــــف ، أو عـــــــــن طریـــــــــق وضـــــــــع المتلقـــــــــي فـــــــــي جـــــــــو ملائـــــــــم عنـــــــــد 

.تلي الرسالة 

منـــــــــــــــة خـــــــــــــــلال اســـــــــــــــتخدام المنطـــــــــــــــق و الشـــــــــــــــواهد و الأمثلـــــــــــــــة و :الاســـــــــــــــتمالات العقلیـــــــــــــــة / 2-2

ـــــــــى تحقیـــــــــق الوضـــــــــوح للفكـــــــــرة المطروحـــــــــة و تأییـــــــــد مـــــــــا ورد فـــــــــي الرســـــــــال ة المقارنـــــــــات التـــــــــي تســـــــــاعد عل

.1

اهتمــــــــــــــــــت بحــــــــــــــــــوث شــــــــــــــــــكل الاتصــــــــــــــــــال : الكفــــــــــــــــــاءات الواجــــــــــــــــــب توفرهــــــــــــــــــا الوســــــــــــــــــیلة  / 3

communication modality بدراســـــــــــة الوســـــــــــائل الأكثـــــــــــر تـــــــــــأثیرا مـــــــــــن غیرهـــــــــــا ، و یلخـــــــــــص

ــــــــــك الدراســــــــــات حــــــــــول فعالیــــــــــة الوســــــــــائل الإعلامیــــــــــة فــــــــــي التــــــــــأثیر ،  الكســــــــــیس تــــــــــان بعــــــــــض نتــــــــــائج تل

ینما ، فیــــــــــدیو أكثــــــــــر الوســــــــــائل فعالیــــــــــة فــــــــــي فیوضــــــــــح أن الوســــــــــائل المســــــــــموعة المرئیــــــــــة تلفزیــــــــــون ، ســــــــــ

ـــــــــــة  تغییـــــــــــر الاتجاهـــــــــــات ، و تتبعهـــــــــــا الوســـــــــــائل الشـــــــــــفویة المســـــــــــموعة كـــــــــــالرادیو ، ثـــــــــــم الوســـــــــــائل المكتوب

المقــــــــــــروءة كالكتــــــــــــب و الصــــــــــــحف و غیرهــــــــــــا مــــــــــــع ضــــــــــــرورة مراعــــــــــــاة نــــــــــــوع الوســــــــــــیلة و توفرهــــــــــــا فــــــــــــي 

ــــــــــ ــــــــــول أیضــــــــــا أن الوســــــــــائل المكتوبــــــــــة المقــــــــــروءة أســــــــــهل ف ــــــــــذكر البیئــــــــــة المناســــــــــبة ، و یق ي الــــــــــتعلم و الت

2.و في تغییر الاتجاهات من الصوتیة المسموعة أو بالصوت و الصورة

یــــــــرتبط نجـــــــــاح عملیــــــــة الاتصـــــــــال أساســــــــا بمـــــــــدى :الكفــــــــاءات الواجـــــــــب توفرهـــــــــا فــــــــي المتلقـــــــــي  / 4

ــــــتقبل الرســــــــــالة و لــــــــــذا فــــــــــان معرفــــــــــة الخصــــــــــائص الدیموغرافیــــــــــة  ــــــــــذي یســــ معرفتنــــــــــا بنوعیــــــــــة الجمهــــــــــور ال

الــــــــــــخ ، و فــــــــــــي ..... ، الوضـــــــــــع الاجتمــــــــــــاعي و العرقــــــــــــي و الانتمـــــــــــاء الــــــــــــدینيمثـــــــــــل العمــــــــــــر ، النــــــــــــوع 

: ما یلي مجموعة من المبادئ تبرز دور المتلقي المؤثر في فعالیة الرسالة 

üلیس بالضرورة أن یتجنب الإنسان المعلومات التي تناقض آراءه و سلوكاته.

üاســــــــــتخدام الأشــــــــــیاء یمكــــــــــن تقــــــــــدیم تصــــــــــورات الرســــــــــائل الدقیقــــــــــة المرغوبــــــــــة بــــــــــثلاث طــــــــــرق و هــــــــــي

و إقامـــــــــــــة روابـــــــــــــط ایجابیـــــــــــــة بـــــــــــــالمتلقین منـــــــــــــذ الاتصـــــــــــــال المبكـــــــــــــر معهـــــــــــــم ، و .المألوفـــــــــــــة للجمهـــــــــــــور

.استخدام رموز الرسالة التي یفهمها الجمهور بسرعة و سهولة 

33ص السابقالمرجعمحمد فرید عزت 1
35المرجع السابق ص :محمد فرید عزت 2
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ü یقــــــــــوم أنلكــــــــــي یحقــــــــــق القــــــــــائم بالاتصــــــــــال نجــــــــــاح الرســــــــــائل الخلافیــــــــــة مــــــــــع المتلقــــــــــین ، و علیــــــــــه

ختلافـــــــــــات و تأكیـــــــــــد أوجـــــــــــه التشـــــــــــابه بـــــــــــین أفـــــــــــراده و یتـــــــــــیح ذلـــــــــــك بتعـــــــــــدیل الرســـــــــــائل للتقلیـــــــــــل مـــــــــــن الا

1.قبول الجمهور للرسائل

عقبات الاتصال الفعال : المبحث الرابع 

العوامل المؤثرة في الاتصال: المطلب الأول 
علــــــــــى الــــــــــرغم مـــــــــــن الأهمیــــــــــة البالغــــــــــة للاتصـــــــــــال إلا انــــــــــه یتعــــــــــرض لمجموعـــــــــــة مــــــــــن العقبــــــــــات التـــــــــــي 

: یته و نذكر منها تحول دون نجاحه و فعال

ـــــــــــــــــــة بالمســـــــــــــــــــافة ، : العقبـــــــــــــــــــات المادیـــــــــــــــــــة- 1 و المقصـــــــــــــــــــود بهـــــــــــــــــــا المـــــــــــــــــــؤثرات البیئیـــــــــــــــــــة المتعلق

.الضوضاء ، التداخل أي دخول متحدث مما یحول تحقیق الاتصال لإغراضه 

ــــــــــــى : العقبــــــــــــات الشخصــــــــــــیة- 2 ــــــــــــة للفــــــــــــرد و القائمــــــــــــة عل ــــــــــــالنواحي النفســــــــــــیة و الاجتماعی تتصــــــــــــل ب

ـــــــــــى الأشـــــــــــیاء و حا لتـــــــــــه النفســـــــــــیة و العاطفیـــــــــــة، طباعـــــــــــه، تربیتـــــــــــه و مـــــــــــا مـــــــــــدى حكمـــــــــــة الصـــــــــــائب عل

.شابه ذلك من جوانب خاصة بقیم الفرد

و یقصــــــــــــد بهــــــــــــا الرمــــــــــــوز داخــــــــــــل الكلمــــــــــــات ممــــــــــــا  قــــــــــــد یــــــــــــؤدي إلــــــــــــى : الحــــــــــــواجز التعبیریــــــــــــة - 3

تفـــــــاوت فــــــــي المعنــــــــى أي أنهــــــــا قــــــــد تــــــــؤدي إلــــــــى عدیـــــــد مــــــــن المعــــــــاني ، و یرجــــــــع ذلــــــــك إلــــــــى اختلافــــــــات 

.فیة الثقافیة في الشخصیة بین الأفراد ، و الخل

فـــــــــــالكثیر مـــــــــــن المعلومـــــــــــات تحمـــــــــــل أكثـــــــــــر مـــــــــــن معنـــــــــــى وفقـــــــــــا للموقـــــــــــف : العقبـــــــــــات التعبیریـــــــــــة- 4

.الذي تستخدم فیه 

بصــــــــــــفة عامــــــــــــة كلمــــــــــــا كــــــــــــان تــــــــــــداول الاتصــــــــــــال كلمــــــــــــا زادت العقبـــــــــــــات : تــــــــــــداول الاتصــــــــــــال - 5

.التي تؤثر على فعالیته

لحقـــــــــــائق و المقصـــــــــــود بهـــــــــــا إهمـــــــــــال التفاصـــــــــــیل بحیـــــــــــث یقتصـــــــــــر الاتصـــــــــــال علـــــــــــى ا: التجریـــــــــــد- 6

.كما ندرك بها و لیست كما هي موجودة في الواقع

قـــــــــــد یحـــــــــــدث تغییـــــــــــر فـــــــــــي مقصـــــــــــد أو مغـــــــــــزى الاتصـــــــــــال اعتمـــــــــــادا علـــــــــــى : تفســـــــــــیر المعلومـــــــــــة- 7

2.مدرك الاستدلال و الاستنتاج أي انه یفسر حسب الاجتهاد الشخصي و خبرة الفرد

36المرجع ،ص نفس 1
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معوقات الاتصال الفعال :  المطلب الثاني 
عـــــــــــــال عملیـــــــــــــة صــــــــــــــادقة تـــــــــــــتم بـــــــــــــین طــــــــــــــرفین أو أكثـــــــــــــر لتبـــــــــــــادل المعلومــــــــــــــات و الآراء الاتصـــــــــــــال الف

للتــــــــــــأثیر فـــــــــــــي المواقــــــــــــف غیـــــــــــــر أن هــــــــــــذه العملیـــــــــــــة غیــــــــــــر بســـــــــــــیطة و ســــــــــــهلة ، إذ تعترضـــــــــــــها عـــــــــــــدة 

: حواجز و عوائق و یمكن إیجازها في ما یلي 

: معوقـات خاصـة بالمرسـل -1

ü ضــــــــــــعف القــــــــــــدرة علــــــــــــى صــــــــــــیاغة ســــــــــــهلة وواضــــــــــــحة لأفكــــــــــــار الرســــــــــــالة و تحدیــــــــــــد الأهــــــــــــداف

.المبتغاة من تلك الرسالة

ü إصـــــــــدار الإحكــــــــــام المســــــــــبقة اتجــــــــــاه المســــــــــتمع كــــــــــالأفراد فــــــــــي رفــــــــــع قیمتــــــــــه أو التقلیــــــــــل منهــــــــــا و

ــــــــى انــــــــه إنســــــــان عــــــــادي لخطــــــــر صــــــــیاغة  ــــــــاره كرمــــــــز للنشــــــــور و العدوانیــــــــة یــــــــدل التعامــــــــل معــــــــه عل اعتب

.اهاته و مواقفه الخاصة اتج

ــــــــــى المســــــــــتمع لــــــــــذلك وجــــــــــب اختیــــــــــار الوقــــــــــت  ــــــــــي تخطــــــــــیط الاتصــــــــــال بهــــــــــدف التــــــــــأثیر عل الضــــــــــعف ف

1.الأفضل لإرسال الرسالة المناسبة 

ü ســـــــــــــــوء إدراك المرســــــــــــــــل و فهمـــــــــــــــه للمعلومــــــــــــــــات التـــــــــــــــي یرســــــــــــــــلها و اخـــــــــــــــتلاف إدراك و فهــــــــــــــــم

.الآخرین لها

üالتي یقوم بإرسالهاالحالة الانفعالیة للمرسل تؤثر في شكل المعلومات.

ü قـــــــــــیم و معتقـــــــــــدات المرســـــــــــل و میولـــــــــــه و اتجاهاتـــــــــــه النفســـــــــــیة تـــــــــــؤثر فـــــــــــي شـــــــــــكل المعلومــــــــــــات

.لدیه

ü ـــــــر هــــــــــو ـــــات بــــــــــنفس الشــــــــــكل الــــــــــذي ینظـــ الاعتقــــــــــاد بــــــــــان المرســــــــــل إلیــــــــــه ینظــــــــــر إلــــــــــى المعلومـــــ

2.إلیها 

ü اختلاف الخلفیة الثقافیة للمرسل و المستقبل.

ü سوء اختیار الكلمات و الجمل.

43بخوش إیمان و شمام دنیا ،مرجع سبق ذكره ص 1
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ü1.ت المرسل أثناء تقدیم الرسالةانفعالا

: معوقات خاصة بالمستقبل -2

ü ــــــــــــأویلات ، عــــــــــــدم للوصــــــــــــول إلــــــــــــى جمیــــــــــــع المعطیــــــــــــات اللازمــــــــــــة الشــــــــــــروع فــــــــــــي إطــــــــــــلاق الت

.لفهم الأهداف و نتیجة التشویش الذاتي 

ü ـــــــــت ایجابیـــــــــة أو ســـــــــلبیة ممـــــــــا یـــــــــؤدي إلـــــــــى تفســـــــــیر ـــــــــى بعـــــــــض العناصـــــــــر ســـــــــواء كان ـــــــــاه إل الانتب

.مقصود الرسالة

ü إرجــــــــــــاع الأثـــــــــــــر بحیــــــــــــث یجـــــــــــــب علـــــــــــــى المســــــــــــتقبل أن یوضـــــــــــــح ردود فعلــــــــــــه للمرســـــــــــــل حتـــــــــــــى

2.یمكن هذا الأخیر من الاسترشاد بردود فعل المستمع 

üالتسرع في التقییم و إصدار الأحكام.

üالة التفسیر الخاطئ للرس.

ü الحالة النفسیة غیر مناسبة.

üعدم التجاوب مع المرسل.

ü3.تحویل النظر بعیدا عن المرسل أثناء عملیة الاتصال

ــــــــــى محتــــــــــوى الرســــــــــالة عــــــــــدة معوقــــــــــات تــــــــــؤدي : معوقــــــــــات خاصــــــــــة بالرســــــــــالة -3 قــــــــــد یطــــــــــرأ عل

:إلى إرباك المستقبل لعدم فهمه للمعنى ،و من هذه المعوقات ما یلي 

ü موز لها معان و مدلولات تختلف عن ثقافة المستقبلاستعمال ألفاظ و ر.

üكثرة المعلومات التي تتناولها الرسالة مما یشتت من انتباه المستقبل.

ü عدم البدء بعرض الجوانب المشوقة و الجاذبة للمستقبل.

ü عــــــــــــــدم الاهتمـــــــــــــــام بالتسلســـــــــــــــل المنطقــــــــــــــي فـــــــــــــــي عـــــــــــــــرض محتــــــــــــــوى الرســـــــــــــــالة ممـــــــــــــــا یشـــــــــــــــتت

.المستقبل

ü اردة بالرســـــــــــــالة و عـــــــــــــدم كفایتهـــــــــــــا لتحقیـــــــــــــق الهـــــــــــــدف مـــــــــــــن العملیـــــــــــــة نقـــــــــــــص المعلومـــــــــــــات الـــــــــــــو

.الاتصالیة

ü ـــــــــــــى تجاهـــــــــــــل المســـــــــــــتقبل ـــــــــــــت المناســـــــــــــب ممـــــــــــــا یـــــــــــــؤدي إل عـــــــــــــدم إرســـــــــــــال الرســـــــــــــالة فـــــــــــــي الوق

.لمحتواها

üعدم وضوح الرسالة بالنسبة للمرسل و المستقبل.

ü4.افتقار الرسالة إلى الأمثلة و الحجج للتدلیل علیها

32محمود حسن اسماعیل ،مرجع سبق ذكره ،ص 1
43بخوش إیمان و شمام دنیا ،مرجع سبق ذكره ،ص 2
33محمود حسن اسماعیل ،مرجع سبق ذكره ،ص 3
52نجلاء محمد صالح ،مرجع سبق ذكره ص 4



	الفصل الثاني                                                        ماھیة الإتصال

48

ـــــــات خاصـــــــة بالوســـــــیلة -4 الوســـــــیلة قـــــــد تكـــــــون اللغـــــــة أو الإشـــــــارة أو الأجهـــــــزة التـــــــي :معوق

تنقــــــــل الرســــــــالة مــــــــن المرســـــــــل إلــــــــى المســــــــتقبل و التشـــــــــویش علــــــــى الوســــــــیلة قـــــــــد یــــــــؤدي إلــــــــى التشـــــــــویش 

:على فهم المستقبل للرسالة و یقلل من فاعلیة الاتصال و من هذه المعوقات ما یلي 

ü عدم قدرة الوسیلة على نقل الرسالة للمستقبل.

üش المادي للوسیلة یعوق استقبال الرسالة في الوقت المناسبالتشوی.

üاختیار وسیلة لا تتناسب مع مستقبل الرسالة.

üعدم مناسبة الوسیلة لمحتوى الرسالة و الهدف منها.

üعدم قدرة المرسل على استخدام الوسیلة.

ü1.الوسیلة لا تسمح بالتفاعل و المشاركة بین المرسل و المستقبل

أسالیب مواجهتها : لثالث المطلب ا
: یمكن التغلب على المعوقات من خلال إتباع الوسائل التالیة 

ü تقــــــــــــــــدیم المعلومــــــــــــــــات بشــــــــــــــــكل یتفــــــــــــــــق و رغبــــــــــــــــات الشــــــــــــــــخص ن فالشــــــــــــــــخص یقبــــــــــــــــل علــــــــــــــــى

.المعلومات آو یعرض عنها وفقا لما كانت تتفق مع احتیاجاته أم لا 

üكبــــــــــر كمیـــــــــــة مـــــــــــن تقــــــــــدیم المعلومـــــــــــات فــــــــــي وحـــــــــــدات صــــــــــغیرة بمـــــــــــا یســـــــــــاعد علــــــــــى إیصـــــــــــال ا

.المعلومات الدقیقة و الصحیحة للعاملین دون تأخیر أو تشویش

üالتأكید على أن الاتصال دائما یكون ذا اتجاهین.

ü ــــــــــــي أعطیــــــــــــت للمســــــــــــتقبل ــــــــــــاة الاتصــــــــــــال الملائمــــــــــــة التأكــــــــــــد مــــــــــــن أن المعلومــــــــــــة الت اختیــــــــــــار قن

.واضحة 

üكسب ثقة المستقبل.

üالإعداد الجید لعملیة الاتصال.

ü2.المناسب لعملیة الاتصالاختیار الجو

52ص مرجع سبق ذكرهنجلاء محمد صالح1
94د فتوح سعادات ،مرجع سبق ذكره ص محمو 2
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خلاصة الفصل 

مــــــــــن خــــــــــلال العناصــــــــــر الــــــــــواردة فــــــــــي فصــــــــــل الاتصــــــــــال و فاعلیتــــــــــه یمكــــــــــن القــــــــــول أن الاتصــــــــــال هــــــــــو 

إذ لابـــــــــــد مـــــــــــن  تـــــــــــوفر مجموعـــــــــــة مـــــــــــن المهـــــــــــارات و الأســـــــــــالیب لنجاحـــــــــــه , عملیـــــــــــة  بالغـــــــــــة الأهمیـــــــــــة 

ــــــــــ ــــــــــاع جملــــــــــة مــــــــــن الخطــــــــــوات و الكف ــــــــــى إتب اءات  المســــــــــطرة لمواجهــــــــــة العوامــــــــــل المــــــــــؤثرة بالإضــــــــــافة إل

.فیه و المعیقات التي تشكل عائقا أمامه



الثانيالفصل 

الصحیــــــــةالخدمــــة
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تمهید
ـــــــــى غـــــــــرار غیرهـــــــــا مـــــــــن الخـــــــــدمات العمومیـــــــــة  لطالمـــــــــا حظیـــــــــت الخـــــــــدمات الصـــــــــحیة باهتمـــــــــام كبیـــــــــر عل

ـــــــــى حیـــــــــاة الفـــــــــرد و صـــــــــحته و ســـــــــلامیه الجســـــــــدیة  و مـــــــــن , و هـــــــــذا راجـــــــــع لكونهـــــــــا تتعلـــــــــق بالحفـــــــــاظ عل

ــــــــــى المؤسســــــــــات الاستشــــــــــفائیة العمــــــــــل علــــــــــى تقــــــــــدیم خدمــــــــــة صــــــــــحیة ترقــــــــــى هــــــــــذا المنطلــــــــــق وجــــــــــ ب عل

ـــــــــائم علـــــــــى علاقـــــــــات  لتطلعـــــــــات المســـــــــتفیدین منهـــــــــا و ذلـــــــــك مـــــــــن خـــــــــلال اعتمـــــــــاد الاتصـــــــــال الفعـــــــــال الق

ـــــــــــــزة أساســـــــــــــیة ـــــــــــــى تـــــــــــــوفیر أســـــــــــــس ,إنســـــــــــــانیة بـــــــــــــین الطـــــــــــــاقم الطبـــــــــــــي و المـــــــــــــریض كركی بالإضـــــــــــــافة إل

شــــــــــریة لخدمــــــــــة المســــــــــتهلك و هــــــــــذا الخــــــــــدمات الصــــــــــحیة مــــــــــن أجهــــــــــزة و معــــــــــدات و مــــــــــوارد مادیــــــــــة و ب

. ما سنفصل فیه في هذا الفصل
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:ماهیة الخدمة الصحیة :المبحث الأول 

:مفهوم الخدمة و خصائصها:المطلب الأول 

ـــــــــــا  بأنهـــــــــــــا عملیـــــــــــــة إنتـــــــــــــاج منفعـــــــــــــة غیـــــــــــــر ملموســـــــــــــة إمـــــــــــــا بحـــــــــــــد ذاتهـــــــــــــا أو ) بـــــــــــــالمر(palmerیعرفهــ

ي تلبــــــــــي مــــــــــن خــــــــــلال شــــــــــكل مــــــــــن إشــــــــــكال التبــــــــــادل كعنصــــــــــر جــــــــــوهري مــــــــــن منــــــــــتج ملمــــــــــوس ،و التــــــــــ

. حاجة ما لدى المستهلك

الخدمــــــــــــة بأنهــــــــــــا نشــــــــــــاط أو فائــــــــــــدة یمكــــــــــــن أن یقــــــــــــدمها طــــــــــــرف kotlerو armstrongكمــــــــــــا یعــــــــــــرف 

إلـــــــــــى طـــــــــــرف أخـــــــــــر و هـــــــــــي غیـــــــــــر ملموســـــــــــة و لا یترتـــــــــــب علیهـــــــــــا انتقـــــــــــال للملكیـــــــــــة ،و قـــــــــــد یكـــــــــــون 

إنتاجها مرتبطا أو غیر مرتبط بمنتج مادي
1

معیــــــــــة التســــــــــویق الأمریكیــــــــــة الخــــــــــدمات بأنهــــــــــا منتجــــــــــات غیــــــــــر ملموســــــــــة یــــــــــتم تبادلهــــــــــا كمــــــــــا عرفــــــــــت ج

مباشـــــــــــرة مـــــــــــن المنـــــــــــتج إلـــــــــــى المســـــــــــتعمل ،و لا یـــــــــــتم نقلهـــــــــــا أو خزنـــــــــــه و هـــــــــــي تقریبـــــــــــا تفنـــــــــــى بســـــــــــرعة 

،الخـــــــــدمات یصـــــــــعب تحدیـــــــــدها أو معرتهـــــــــا لأنهـــــــــا تظهـــــــــر للوجـــــــــود  بـــــــــنفس لوقـــــــــت التـــــــــي یـــــــــتم شـــــــــراؤها 

2.سة متلازمةو استهلاكها فهي تتكون من عناصر ملمو 

كمـــــــــــا عرفـــــــــــت علـــــــــــى أنهـــــــــــا جمیـــــــــــع النشـــــــــــاطات و العملیـــــــــــات التـــــــــــي تحقـــــــــــق الرضـــــــــــا و القبـــــــــــول لـــــــــــدى 

. المستهلك مقابل ثمن و دون أن یتضمن تقدیمها أي خطا

و كخلاصــــــــــة یمكــــــــــن إعطــــــــــاء تعریــــــــــف للخدمــــــــــة علــــــــــى أنهــــــــــا النشــــــــــاط غیــــــــــر الملمــــــــــوس الــــــــــذي یهــــــــــدف 

ـــــــــات العمـــــــــلاء بحیـــــــــث لا یـــــــــ رتبط هـــــــــذا النشـــــــــاط ببیـــــــــع ســـــــــلعة أو أساســـــــــا إلـــــــــى إشـــــــــباع رغبـــــــــات و متطلب

3.خدمة أخرى

.4،5ص 2020تسویق الخدمات ، منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة ، الجمهوریة العربیة السوریة ،:رانیا المجني 1
دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحیین جودة الخدمة ، مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شهادة :سمیرة كرامة 2

45ستر في العلوم التجاریة ،تخصص تسویق خدمي ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقلة ،ص الما
تسویق الخدمات الصحیة ،دراسة حالة مصلحة أبو القاسم  بسكیكدة ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر :نجاة العامري 3

19،ص 2008،سكیكدة ،



	الفصل الثالث                                          الخدمة الصحیة

53

:خصائص الخدمة

ü تتصـــــــــــــف الخـــــــــــــدمات بخصـــــــــــــائص غیـــــــــــــر ملموســـــــــــــة  أي لا یســـــــــــــتطیع المشـــــــــــــتري :اللاملموســـــــــــــیة

.استخدام حواسه لإدراكها قبل شرائها

ü و نعنــــــــــــي بالتلازمیــــــــــــة درجــــــــــــة الارتبــــــــــــاط بــــــــــــین الخدمــــــــــــة ذاتهــــــــــــا و بــــــــــــین الشــــــــــــخص :التلازمیــــــــــــة

یمها بحیـــــــــث یصـــــــــبح العامـــــــــل جـــــــــزءا مـــــــــن الخدمـــــــــة ،و نظـــــــــرا لوجـــــــــود العمیـــــــــل أثنـــــــــاء الـــــــــذي یتـــــــــولى تقـــــــــد

إنتـــــــــــــاج الخدمـــــــــــــة یحصـــــــــــــل تـــــــــــــداخل بـــــــــــــین المقـــــــــــــدم و العمیـــــــــــــل و هـــــــــــــي الســـــــــــــمة الخاصـــــــــــــة بتســـــــــــــویق 

1.الخدمات فیؤثر كل من العمیل و المقدم على ناتج الخدمة

ü عــــــــــدم التجــــــــــانس لــــــــــذلك فمــــــــــن أولخــــــــــدمات بخاصــــــــــیة التبــــــــــاین تتمیــــــــــز ا:عــــــــــدم تجــــــــــانس الخدمــــــــــة

ــــــــي  الصــــــــعب إیجــــــــاد معــــــــاییر نمطیــــــــة للإنتــــــــاج فكــــــــل نــــــــوع مــــــــن أنــــــــواع الخــــــــدمات لهــــــــا طــــــــرق مختلفــــــــة ف

كیفیـــــــــة قیاســــــــــها ،و علـــــــــى الــــــــــرغم مـــــــــن محاولــــــــــة العدیــــــــــد مـــــــــن المؤسســــــــــات الخدماتیـــــــــة وضــــــــــع معــــــــــاییر 

.لمستوى مخرجاتها إلا انه من الصعب علیها

üن مـــــــــــن تقـــــــــــدیم مســـــــــــتوى الجـــــــــــودة نفســـــــــــه لمخرجاتهـــــــــــا ،و ذلـــــــــــك لان جـــــــــــودة التأكـــــــــــد و الاطمئنـــــــــــا

ــــــــــــدمها و زمــــــــــــان و ســــــــــــكان  ــــــــــــى مهــــــــــــارة و أســــــــــــلوب و كفــــــــــــاءة مق الأداء تعتمــــــــــــد إلــــــــــــى حــــــــــــد كبیــــــــــــر عل

.تقدیمها

ü إن عــــــــــــدم انتقــــــــــــال الملكیــــــــــــة یمثــــــــــــل صــــــــــــفة واضــــــــــــحة تمیــــــــــــز :اســــــــــــتخدام الخدمــــــــــــة دون تملكهــــــــــــا

هلك لـــــــــــــه فقـــــــــــــط الحـــــــــــــق باســـــــــــــتعمال بـــــــــــــین الإنتـــــــــــــاج الســـــــــــــلعي و الإنتـــــــــــــاج الخـــــــــــــدمي،وذلك لان المســـــــــــــت

2الخدمة لفترة معینة 

ü ــــــــــر قابلــــــــــة ):ســــــــــرعة الاســــــــــتهلاك(عــــــــــدم قابلیــــــــــة الخدمــــــــــة للتخــــــــــزین تمتــــــــــاز الخــــــــــدمات بكونهــــــــــا غی

للتخـــــــــزین و هــــــــــي مربوطـــــــــة بدرجــــــــــة اللاملموســـــــــیة ،فكلمــــــــــا تـــــــــوفرت هــــــــــذه الأخیـــــــــرة فــــــــــي الخدمـــــــــة كلمــــــــــا 

جابیـــــــــة لهـــــــــذه الخاصـــــــــیة انخفضـــــــــت فرصـــــــــة تخزینهـــــــــا و بهـــــــــذا تقـــــــــل تكلفـــــــــة التخـــــــــزین و هـــــــــي نتیجـــــــــة ای

.3

19،20ص السابقالمرجعنجاة العامري 1
،مذكرة تخرج لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة ،تخصص بحوث دیات الإمداد في المؤسسة الصحیة تح:ة بحدادة نجا2

23، ص 2012-2011العملیات و تسییر المؤسسات ،جامعة تلمسان ،
لدكتوراه ،تخصص تسییر المالیة تسییر الخدمات العامة المحلیة ،دراسة حالة ولایة تلمسان ،أطروحة تخرج لنیل شهادة ا:سلیمان نسرین 3

73،ص 2018-2017العامة ،كلیة العلوم الاقتصادیة ،تلمسان ،
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:مفهوم الخدمة العمومیة :المطلب الثاني 
ـــــــــد مـــــــــا لصـــــــــالح العامـــــــــة  ـــــــــي تقـــــــــدمها الدولـــــــــة أو الجهـــــــــة الرســـــــــمیة فـــــــــي بل هـــــــــي مجموعـــــــــة الأنشـــــــــطة الت

ـــــــــــوم علـــــــــــى أســـــــــــاس تحقیـــــــــــق المنفعـــــــــــة العامـــــــــــة لجمیـــــــــــع  مـــــــــــن النـــــــــــاس و المـــــــــــواطنین دون تمییـــــــــــز ،و تق

1.المواطنین

لعامــــــــــــة علــــــــــــى أنهــــــــــــا الحاجــــــــــــات الضــــــــــــروریة لحفــــــــــــظ حیــــــــــــاة الإنســــــــــــان كمــــــــــــا یعرفهــــــــــــا خبــــــــــــراء الادارة ا

والتـــــــــــي یجـــــــــــب توفرهـــــــــــا لغالبیـــــــــــة الشـــــــــــعب والالتـــــــــــزام فـــــــــــي مـــــــــــنهج توفیرهـــــــــــا علـــــــــــى أن ,وتــــــــــامین رفاهیـــــــــــة

هــــــــــــي المحـــــــــــرك الأساســــــــــــي لكــــــــــــل سیاســـــــــــة فــــــــــــي شــــــــــــؤون تكـــــــــــون مصــــــــــــلحة الغالبیــــــــــــة مـــــــــــن المجتمــــــــــــع

.الخدمات بهدف رفع مستوى المعیشة للمواطنین

كــــــــــذلك بأنهــــــــــا كــــــــــل وظیفــــــــــة یكــــــــــون أداؤهــــــــــا مضــــــــــمونا ومضــــــــــبوطا ومراقبــــــــــا مــــــــــن قبــــــــــل كمــــــــــا تعــــــــــرف 

حــــــــــاكمین لان تأدیــــــــــة هـــــــــــذه الوظیفــــــــــة لأمــــــــــر ضـــــــــــروري لتحقیــــــــــق وتنمیــــــــــة التـــــــــــرابط الاجتمــــــــــاعي وهـــــــــــي 

2.طبیعتها لا تجعلها تتحقق كاملة إلا بفضل تدخل قوة الحاكمینمن 

ـــــــف الحـــــــدیث للخدمـــــــة العمومیـــــــة یشـــــــیر مفهـــــــوم الخدمـــــــة العمومیـــــــة إلـــــــى تلـــــــك العملیـــــــة :التعری

التـــــــــــي تقــــــــــــوم بهــــــــــــا الهیئـــــــــــات العمومیــــــــــــة مــــــــــــن خـــــــــــلال تــــــــــــوفیر الخــــــــــــدمات للمـــــــــــواطنین علــــــــــــى أســــــــــــاس 

. العلاقة التي تربطهم بها

مجموعـــــــــــة مـــــــــــن الأنشـــــــــــطة التـــــــــــي تقـــــــــــدمها الـــــــــــدول أو الجهـــــــــــة الرســـــــــــمیة ویقصـــــــــــد بالخدمـــــــــــة العمومیـــــــــــة

ــــــــى  ــــــــث تقــــــــوم هــــــــذه الخدمــــــــة عل ــــــــد مــــــــا لصــــــــالح العامــــــــة مــــــــن النــــــــاس والمــــــــوطنین دون تمییــــــــز حی فــــــــي بل

3.أساس تحقیق المنفعة لجمیع المواطنین

:خصائص الخدمات العمومیة 

ü لمــــــــــا اســــــــــتلزم الخدمــــــــــة العمومیــــــــــة یقابلهــــــــــا بالضــــــــــرورة حاجــــــــــة ضــــــــــروریة فلــــــــــولا هــــــــــذه الأخیــــــــــرة

.ذلك إنشاء مرافق متعددة تعني بإشباع حاجیات المترفقین المختلفة

ü الهـــــــــــدف الأســـــــــــمى لتقـــــــــــدیم الخدمـــــــــــة العمومیـــــــــــة هـــــــــــو حفـــــــــــظ الإنســـــــــــان وصـــــــــــیانته وكـــــــــــذا رفـــــــــــع

4.مستوى معیشته نتیجة التحسن المستمر لنوعیة الخدمة المقدمة

، المركز الدیمقراطي العربي 1الخدمة العمومیة الالكترونیة في الجزائر ،معطیات الواقع و رهانات المستقبل ،ط:من الباحثین مجموعة 1

.  12،ص 2021في الجزائر ،
الخدمة العمومیة الالكترونیة في الجزائر ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة ماستر علوم سیاسیة تخصص تنظیم سیاسیة :زهراء مومنین فاطمة ال2

8،ص 2019-2018تخصص تنظیم سیاسي و إداري ،جامعة ادرار ،
ربة الجزائر الحكومة الالكترونیة  كمدخل للإصلاح الإداري ،أسس نظریة و آلیات التطبیق ،تج:غالم الهام مصطفى 3

222،ص2018،أكتوبر 2،المجلة المصریة لعلوم المعلومات ع 
الاتصال العمومي الجواري و دوره في تحسین الخدمة العمومیة ،أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه ، تخصص :إیناس رغیس 4

163،ص 2018/2019الإشهار و العلاقات العامة ،كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة ،سطیف ،
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ü وفــــــــــي حــــــــــالات إتاحــــــــــة الخدمــــــــــة العمومیــــــــــة لكــــــــــل فــــــــــرد یحتاجهــــــــــا فــــــــــي ظــــــــــل ظــــــــــروف محــــــــــددة

.یتعذر على الهیئات تقدیم الخدمة

ü المساواة في تقدیم الخدمة العمومیة وحصول أفراد المجتمع على الخدمة العامة

üإتاحتها لجمیع أفراد المجتمع دون استثناء وبصورة عادلة.

ü1.الخدمة العمومیة یجب أن  تتلاءم مع المصلحة العمومیة

ة مفهوم الخدمة الصحی:المطلب الثالث 
لقـــــــــــد حظیــــــــــــت الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة باهتمـــــــــــام  اكبــــــــــــر مــــــــــــن غیرهــــــــــــا مـــــــــــن الخــــــــــــدمات لأنهــــــــــــا تتعلــــــــــــق 

.بالحفاظ على حیاة الإنسان

ـــــــــى : مفهـــــــــوم الخدمـــــــــة الصـــــــــحیة- ـــــــــى المـــــــــریض منـــــــــذ وصـــــــــوله إل هـــــــــي مجموعـــــــــة الخـــــــــدمات المقدمـــــــــة إل

ــــــــى غایــــــــة خروجــــــــه منــــــــه والتــــــــي یهــــــــدف مــــــــن ورائهــــــــا إلــــــــى تحســــــــین  المستشــــــــفى أو المركــــــــز الصــــــــحي إل

2ادته إلى حالته الطبیعیة صحته وإع

ـــــــــا بالرعایــــــــــــــة الطبیــــــــــــــة وهــــــــــــــي الخدمــــــــــــــة أو الخــــــــــــــدمات - ویطلــــــــــــــق علــــــــــــــى الخــــــــــــــدمات الصــــــــــــــحیة أیضـــــ

العلاجیــــــــة أو التشخیصـــــــــیة التـــــــــي یقـــــــــدمها احـــــــــد أعضـــــــــاء الفریــــــــق الطبـــــــــي إلـــــــــى فـــــــــرد واحـــــــــد مـــــــــن أفـــــــــراد 

ـــــــــــــل معالجـــــــــــــة الطبیـــــــــــــب لشـــــــــــــخص مـــــــــــــریض ســـــــــــــواء فـــــــــــــي عیادتـــــــــــــه الخاصـــــــــــــة أو فـــــــــــــي  المجتمـــــــــــــع مث

ـــــــــــــــة  ـــــــــــــــادات الخارجی ـــــــــــــــدمها الممرضـــــــــــــــة العی للمستشـــــــــــــــفى الحكـــــــــــــــومي والعنایـــــــــــــــة التمریضـــــــــــــــیة التـــــــــــــــي تق

وتشـــــــــــــــــمل الخـــــــــــــــــدمات ) خـــــــــــــــــدمات ذات الطـــــــــــــــــابع العلاجـــــــــــــــــي( للمـــــــــــــــــریض أو التحالیـــــــــــــــــل المخبریـــــــــــــــــة  

الصـــــــحیة كــــــــل الخــــــــدمات التـــــــي یؤدیهــــــــا فــــــــرد مـــــــن الفریــــــــق الطبــــــــي إلـــــــى فــــــــرد مــــــــن افـــــــرد المجتمــــــــع مــــــــن 

3.تماعيتقدیم الدواء والغذاء والمعاملة الحسنة والأخصائي الاج

كـــــــــذلك تعــــــــــرف الخدمــــــــــة الصـــــــــحیة بأنهــــــــــا جملــــــــــة مـــــــــن الخــــــــــدمات التــــــــــي یقـــــــــدمها المركــــــــــز الصــــــــــحي أو 

ـــــــــــب أو المستشـــــــــــفى للمـــــــــــریض بغـــــــــــرض تشـــــــــــخیص مـــــــــــن لمـــــــــــرض أو التقلیـــــــــــل مـــــــــــن مضـــــــــــاعفاته .الطبی
4

،مذكرة مقدمة ضمت 2019الى 2014أزمة الخدمة العمومیة في ظل النظام الإداري الجزائري من : طلاش فرید و أبحري عبد النور1

4-3،ص 2018/2019متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم السیاسیة ،تخصص إدارة الموارد البشریة ،قسم العلوم السیاسیة ،
استخدامات التكنولوجیا بالمؤسسات الاستشفائیة الجزائریة و دورها في ترقیة الخدمات الصحیة ،مداخلة مؤتمر الخرطوم :سارة تیتیلة2

60،ص 2011،
90،ص 2000،عمان ،1علم الاجتماع الطبي ،دار الیازوري العلمیة ،ط:عبد المجید الشاعر و آخرون 3
لخدمة الصحیة و أثرها على النمو الاقتصادي في السودان ،المجلة العربیة للعلوم و نشر اقتصادیات ا:خالد عبد العزیز حسن محمود 4

.69،ص 2018،دیسمبر 15الأبحاث ،العدد 
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خصائص الخدمة الصحیة :المطلب الرابع
ـــــــــاقي الخـــــــــدمات بمجموعـــــــــة مـــــــــن خصـــــــــائص التـــــــــي تمیزهـــــــــا تتمتـــــــــع الخـــــــــدمات الصـــــــــحیة علـــــــــى غـــــــــرار ب

:عن  المنتوجات الملموسة الأخرى نذكر منها 

الخدمــــــــــة لیســــــــــت وجــــــــــود مــــــــــادي و لا یمكــــــــــن لمســــــــــها مثــــــــــل الســــــــــلع :منتجــــــــــات غیــــــــــر ملموســــــــــة - 1

ـــــــــب مهـــــــــارة فـــــــــي  كمـــــــــا أنهـــــــــا لا یمكـــــــــن إدراك منفعتهـــــــــا قبـــــــــل شـــــــــرائها و الاســـــــــتفادة منهـــــــــا ،هـــــــــذا مـــــــــا یتطل

ارة ســـــــــــوف تملـــــــــــي علـــــــــــى الاتصـــــــــــال بـــــــــــین مقـــــــــــدم الخدمـــــــــــة و المســـــــــــتفید و الحاجـــــــــــة إلـــــــــــى هـــــــــــذه المهـــــــــــ

المؤسســــــــــة الصــــــــــحیة سیاســـــــــــة توصــــــــــیل  الخــــــــــدمات بشـــــــــــكل مباشــــــــــر و تســــــــــعى مـــــــــــن خلالــــــــــه لتحقیـــــــــــق 

.الاتصال الفعال

.إذ أن الجراح لا یقوم بالعملیة إلا بوجود المریض: غیر قابلة للانفصال- 2

لأنهـــــــــا تعتمـــــــــد علـــــــــى مهـــــــــارة أداء و ســـــــــلوك مقـــــــــدم الخدمـــــــــة و ):التبـــــــــاین(عــــــــدم التماثـــــــــل - 3

و المكــــــــــان و المعلومــــــــــات التــــــــــي یقــــــــــدمها المــــــــــریض ویلعــــــــــب المســــــــــتفید دورا هامــــــــــا هنــــــــــا علــــــــــى الزمــــــــــان

.إذ انه یختلف من المزاج و السلوك مستوى التفاعل و الاستجابة

1.سواء تمت الاستفادة منها أو لا:تلاشي الخدمة الصحیة- 4

تتمیــــــــــــز بعــــــــــــض الخــــــــــــدمات الصـــــــــــــحیة بكونهــــــــــــا شخصــــــــــــیة أي أنهـــــــــــــا تقــــــــــــدم لشــــــــــــخص واحـــــــــــــد - 5

:حیث أن 

.طبیب تخصص في مجال معین من الخدمات الصحیةلكل 

ــــــــــــر قابلــــــــــــة للتأجیــــــــــــل ،تتطلــــــــــــب الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة فــــــــــــي غالبیتهــــــــــــا - 6 الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة غی

الســــــــــرعة فــــــــــي تقــــــــــدیمها فالإصــــــــــابة بمــــــــــرض معــــــــــین علــــــــــى ســــــــــبیل المثــــــــــال یقتضــــــــــي ســــــــــرعة علاجــــــــــه 

للقضـــــــــاء علیـــــــــه عنـــــــــد ظهـــــــــور الأعـــــــــراض و یترتـــــــــب عـــــــــن هـــــــــذه الخاصـــــــــیة بعـــــــــض الأبعـــــــــاد المرتبطـــــــــة 

:قیق حمایة المستفید و هيبتح

ü و الــــــــــــذي یقتضــــــــــــي بانتشــــــــــــار تقــــــــــــدیم الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة فــــــــــــي الأمــــــــــــاكن : البعــــــــــــد المكــــــــــــاني

المختلفــــــــــة التــــــــــي یتواجـــــــــــد فیهــــــــــا الأفـــــــــــراد بمعنــــــــــى آخــــــــــر ضـــــــــــرورة إتبــــــــــاع سیاســـــــــــة  التغطیــــــــــة الشـــــــــــاملة 

.للمناطق الجغرافیة المختلفة

ü ـــــــــــــذي یقتضـــــــــــــي بضـــــــــــــرورة تقـــــــــــــدیم الخـــــــــــــدمات الصـــــــــــــح:البعـــــــــــــد الزمـــــــــــــاني یة فـــــــــــــي الوقـــــــــــــت و ال

ـــــــــه ســـــــــواء كانـــــــــت علاجیـــــــــة أو وقائیـــــــــة فتأجیلهـــــــــا یترتـــــــــب علیـــــــــه أضـــــــــرار بالغـــــــــة  الـــــــــذي یحتـــــــــاج إلیهـــــــــا فی

.2

87حة ،مرجع سبق ذكره صلاسناء بودور ،میساء بو 1
الاستشفائیة الجزائریة ،رسالة على تحسین جودة الخدمات الصحیة في المؤسسات ) الزبون(اثر أسلوب التوجه بالمریض:قشي حبیبة 2

.57ص 2019/2020مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه العلوم في العلوم الاقتصادیة ،جامعة محمد خیضر بسكرة ،
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تتمیــــــــــــــز الخــــــــــــــدمات الصــــــــــــــحیة بكونهــــــــــــــا خــــــــــــــدمات عامــــــــــــــة أي موجهــــــــــــــة إلــــــــــــــى كافــــــــــــــة أفــــــــــــــراد - 7

.) المریض(المجتمع ،الهدف من تقدیمها هو تحقیق منفعة عامة لمختلف المستهلكین 

لا یمكـــــــــــن التنبـــــــــــؤ و بــــــــــــأي درجـــــــــــة مـــــــــــن الدقـــــــــــة مــــــــــــا :الطلـــــــــــب عـــــــــــدم القـــــــــــدرة علـــــــــــى التنبــــــــــــؤ ب- 8

ـــــــــب علـــــــــى مســـــــــتوى الخدمـــــــــة الصـــــــــحیة، فقـــــــــد تظهـــــــــر حـــــــــالات فیروســـــــــیة  ،حـــــــــوادث  ســـــــــیكون علیـــــــــه الطل

1خطیرة ،كوارث طبیعیة أو صراعات مسلحة 

ـــــــــــاء و الممرضـــــــــــین فهـــــــــــم مصـــــــــــدر المعلومـــــــــــة - 9 ـــــــــــوة شـــــــــــبه احتكاریـــــــــــة للأطب الخدمـــــــــــة الصـــــــــــحیة ق

ــــــــــــى أســــــــــــاس طبیعتهــــــــــــا و لهــــــــــــذا فالمجموعــــــــــــة للمــــــــــــریض و هــــــــــــم یتحكمــــــــــــون فــــــــــــي هــــــــــــذه المعل ومــــــــــــة عل

الطبیـــــــــــة و التمریضـــــــــــیة مجموعـــــــــــة مهنیـــــــــــة تحكـــــــــــم ذاتهـــــــــــا مـــــــــــن خـــــــــــلال أخلاقیـــــــــــات تفرضـــــــــــها المهنـــــــــــة 

.على أصحابها 

الخدمــــــــــــة الصــــــــــــحیة هــــــــــــي خدمــــــــــــة فردیــــــــــــة تقــــــــــــدم لكــــــــــــل فــــــــــــرد علــــــــــــى حــــــــــــدى فــــــــــــي مجــــــــــــالات -10

2تخصص معینة 

أهداف الخدمة الصحیة : المطلب الخامس 
üولیة المتكاملة بهدف تخفیض تكالیف الخدمات الصحیةخلق الرعایة الصحیة الأ.

ü ــــــــــي القطــــــــــاعین العــــــــــام و الخــــــــــاص فــــــــــي نظــــــــــام توحیــــــــــد أنظمــــــــــة التأمینــــــــــات الصــــــــــحیة المختلفــــــــــة ف

.واحد

üالاستفادة من مؤسسات الخدمة الصحیة والكوادر الطبیة.

ü تطـــــــــــویر المشـــــــــــافي الموجـــــــــــودة و تحقیـــــــــــق تكـــــــــــافؤ فـــــــــــي توزیـــــــــــع أســـــــــــرة المشـــــــــــافي علـــــــــــى جمیـــــــــــع

.المملكةأنحاء 

ü تطویر الكفاءات الإداریة في الحقل الصحي من خلال برامج تكوینیة ذات كفاءة

ü3.توفیر مصادر مالیة لأغراض البحث و التطویر

جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر مرافقي مرضى السرطان ،مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر في میدان الحقوق و :نورة شاكر 1

.17،ص2018/2019وم السیاسیة ،ورقلة ،العل
اثر جودة الخدمة الصحیة على رضا المستهلك ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه ،كلیة العلوم الاقتصادیة و التجاریة : عیاد لیلى 2

.45،46،ص2015/2016و علوم التسییر ،جامعة تلمسان ،
ة و دوره ي تحین الخدمات الصحیة ،مذكرة مكملة لنیل شهادة الماستر ،تخصص تنمیة لتكوین المتواصل للموارد البشری:أماني تركي 3

.47،ص2017/2018الموارد البشریة ،جامعة الشیخ العري التبسي،
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مقومات الخدمات الصحیة: المبحث الثاني 

أنواع الخدمات الصحیة :المطلب الأول 
ـــــــــى تقـــــــــدیم الخـــــــــدما ت الصـــــــــحیة بشـــــــــقیها العلاجـــــــــي تتمثـــــــــل خـــــــــدمات الـــــــــنظم الصـــــــــحیة فـــــــــي التركیـــــــــز عل

:و الوقائي للمستفیدین من الخدمة ضمن الخدمات التالیة

ü و هـــــــــــــي الخـــــــــــــدمات التـــــــــــــي تعنـــــــــــــى ببنـــــــــــــاء ســـــــــــــلوكیات صـــــــــــــحیة :خـــــــــــــدمات الارتقـــــــــــــاء بالصـــــــــــــحة

ایجابیــــــــــــة للفــــــــــــرد و المجتمــــــــــــع ، فیمــــــــــــا یتعلـــــــــــــق بأهمیــــــــــــة الغــــــــــــذاء المتــــــــــــوازن و ممارســــــــــــة التمـــــــــــــارین ،و 

الامتنـــــــــــــــاع عــــــــــــــن العـــــــــــــــادات الضــــــــــــــارة كالتـــــــــــــــدخین و التثقیــــــــــــــف الصــــــــــــــحي و النظافـــــــــــــــة الشخصــــــــــــــیة و 

.الكحول و المخدرات و إتباع أسالیب السلامة في قیادة السیارات

ü و تشــــــــــــمل الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة الوقائیــــــــــــة العلاجیــــــــــــة :خــــــــــــدمات الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة الشخصــــــــــــیة

ــــــــــدم فــــــــــي  ــــــــــادات الخارجیــــــــــة و أقســــــــــام التنــــــــــویم و خــــــــــدمات الرعایــــــــــة طویلــــــــــة الأجــــــــــل التــــــــــي تق ــــــــــي العی ف

ـــــــــــــــة التـــــــــــــــي تقـــــــــــــــدمها المراكـــــــــــــــز دور الرعا یـــــــــــــــة و خـــــــــــــــدمات الصـــــــــــــــحة النفســـــــــــــــیة ،و الخـــــــــــــــدمات التاهیلی

.التخصصیة

ü و تشـــــــــمل مكافحـــــــــة الأمـــــــــراض المعدیـــــــــة و صـــــــــحة البیئـــــــــة و :خـــــــــدمات الصـــــــــحة العامـــــــــة

.سلام الغذاء و التخلص من الحشرات و النفایات

ü مثــــــــــل خــــــــــدمات الســــــــــیارات المجهــــــــــزة المتــــــــــوفرة فــــــــــي المســــــــــتفیات:الخــــــــــدمات الاســــــــــعافیة

.العامــــــــــــة و الخاصــــــــــــة ،و خــــــــــــدمات جمعیــــــــــــات الإســــــــــــعافات ،و خــــــــــــدمات الإســــــــــــعاف الطبــــــــــــي الجــــــــــــوي
1

üمثـــــــــل خـــــــــدمات المعـــــــــوقین و المســـــــــنین و عـــــــــلاج :خـــــــــدمات الرعایـــــــــة الصـــــــــحیة الخاصـــــــــة

2.الحالات النفسیة و الإدمان

هنـــــــــــاك عـــــــــــدة أشـــــــــــكال للخـــــــــــدمات داخـــــــــــل المؤسســـــــــــات الصـــــــــــحیة فإمـــــــــــا أن تصـــــــــــنف هـــــــــــذه الخـــــــــــدمات 

ـــــــــى أســـــــــاس التصـــــــــنیف الـــــــــذي حســـــــــب طبیعتهـــــــــا ،و هـــــــــذا ـــــــــب التصـــــــــنیفات أو عل مـــــــــا ركـــــــــزت علیـــــــــه اغل

.تتبعه اغلب النظم الصحیة العالمیة موجهة للصحة الشخصیة أو العامة

التصنیف على أساس طبیعة الخدمات الصحیة:الفرع الأول 

:تصنف الخدمات الصحیة وفق هذا التصنیف إلى 

ü صــــــــــــحیة ،فهــــــــــــي دافــــــــــــع الالتقــــــــــــاء و تمثــــــــــــل واجهــــــــــــة المؤسســــــــــــة ال:الفحوصــــــــــــات و الاستشــــــــــــارات

ا .التفاعل بین طالب الخدمة و عارضه

مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور و أثرها على فعالیة الخدمة الصحیة من وجهة نظر جمهور : أیمن زكي سعید كردیة 1

58،59،ص 2011عین ،قدم هذا البحث استكمالا لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال ،كلیة التجارة ،غزة ،المراج
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ü تـــــــــــــــؤمن الإقامـــــــــــــــة للمرضـــــــــــــــى مكـــــــــــــــان عمـــــــــــــــل الأشـــــــــــــــخاص المعنیـــــــــــــــین :الخـــــــــــــــدمات الســـــــــــــــریریة

و كــــــــــــــذلك الأشــــــــــــــخاص غیــــــــــــــر ) التشخیصــــــــــــــات الطبیــــــــــــــة ،الرعایــــــــــــــة التمریضــــــــــــــیة (بالرعایــــــــــــــة الطبیــــــــــــــة 

.ان التفاعل مع العائلاتو في مك) عمال الصیانة ،النظافة (المعنیین بالرعایة الطبیة 

ü تضم الوسائل التكنولوجیة التي تخص التشخیص و العلاج:الأرضیة التقنیة.

:كما تأخذ الخدمات الصحیة أشكالا عدیدة وفق هذا التصنیف و هي

ü الطـــــــــــــــــب العـــــــــــــــــام و الأخصـــــــــــــــــائي، طـــــــــــــــــب ):الوقائیـــــــــــــــــة أو العلاجیـــــــــــــــــة (الخـــــــــــــــــدمات الباطنیـــــــــــــــــة

.الأطفال

ü عامـــــــــــة ،جراحـــــــــــة لكـــــــــــل الأمـــــــــــراض الباطنیـــــــــــة ،جراحـــــــــــة أمـــــــــــراض جراحـــــــــــة :الخـــــــــــدمات الجراحیـــــــــــة

.النساء و التولید

ü 1.كالأشعة و التحالیل : الخدمات المساعدة

التصنیف على أساس التوجه للصحة الشخصیة أو العامة:الفرع الثاني 

یعــــــــــد هــــــــــذا التصــــــــــنیف مــــــــــن أكثــــــــــر التصــــــــــنیفات الشــــــــــائعة حیــــــــــث یصــــــــــنف الخــــــــــدمات الصــــــــــحیة إلــــــــــى 

:نوعین 

üــــــــــــة :صــــــــــــحیة الشخصــــــــــــیة الخــــــــــــدمات ال و یقصــــــــــــد بهــــــــــــا الخــــــــــــدمات الوقایــــــــــــة العلاجیــــــــــــة أو التاهیلی

التــــــــــي تقــــــــــدم للفــــــــــرد مــــــــــن قبــــــــــل الطبیــــــــــب أو مــــــــــن قبــــــــــل المــــــــــؤهلین للتشــــــــــخیص و العــــــــــلاج و الرعایـــــــــــة 

ــــــــــــــــر ، الأشــــــــــــــــعة ،التغذیــــــــــــــــة العــــــــــــــــلاج الطبیعــــــــــــــــي ،التمــــــــــــــــریض  ..... الشخصــــــــــــــــیة كأخصــــــــــــــــائي المختب

عـــــــــــي بقصـــــــــــد العـــــــــــلاج همـــــــــــا مـــــــــــن صـــــــــــور فزیـــــــــــارة المـــــــــــریض للطبیـــــــــــب أو الأخصـــــــــــائي للعـــــــــــلاج الطبی

الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحیة الشخصـــــــــــیة و تتضـــــــــــمن الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحیة أنواعـــــــــــا مختلفـــــــــــة مـــــــــــن الخـــــــــــدمات 

:نذكر منها 

و هـــــــــــي الخـــــــــــدمات الصـــــــــــحیة التـــــــــــي لا تشـــــــــــمل علـــــــــــى رعایـــــــــــة ایوائیـــــــــــة :خـــــــــــدمات الرعایـــــــــــة الخارجیـــــــــــة 

ـــــــــاء الخاصـــــــــة أو  ـــــــــوع مـــــــــن الخـــــــــدمات عـــــــــادة فـــــــــي عیـــــــــادات الأطب التابعـــــــــة للمســـــــــتفیدین و یقـــــــــدم هـــــــــذا الن

للعیــــــــــــادات الخارجیــــــــــــة للمستشــــــــــــفى او فــــــــــــي قســــــــــــم الطــــــــــــوارئ الملحــــــــــــق بــــــــــــه أو فــــــــــــي مراكــــــــــــز الرعایــــــــــــة 

حالتهم الصحیة الأولیة و كذلك في مراكز العلاج الطبي 

.الصحیة لا تقتضي بقائهم في المستشفى

ü ـــــــــــــة مصـــــــــــــلحة خـــــــــــــدمات الصـــــــــــــحة العامـــــــــــــة  و هـــــــــــــي الخـــــــــــــدمات الصـــــــــــــحیة التـــــــــــــي تســـــــــــــتهدف حمای

بهــــــــــــا و تتــــــــــــولى الدولــــــــــــة عــــــــــــادة مســــــــــــؤولیات تقــــــــــــدیم هــــــــــــذه الخــــــــــــدمات التــــــــــــي المــــــــــــواطنین و الارتقــــــــــــاء 

:تشتمل في المقام الأول على الأنشطة التالیة

üمكافحة الأمراض المعدیة و خاصة المتوطن منها.

دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیة رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نیل شهادة :دریدي أحلام 1

20،ص 2013/2014یر في علوم التسییر ،تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر ،جامعة محمد خیضر ،بسكرة ،ماجست
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üمكافحـــــــــــــة ,الغـــــــــــــذاء الملائـــــــــــــم,مراقبـــــــــــــة الجوانـــــــــــــب المهمـــــــــــــة فـــــــــــــي صـــــــــــــحة البیئـــــــــــــة كســـــــــــــلامة الهـــــــــــــواء

....الحشرات و القوارض الضارة

üباشـــــــــــر علـــــــــــى رعایـــــــــــة الأمومـــــــــــة و الطفولـــــــــــة مـــــــــــع التركیـــــــــــز بصـــــــــــفة خاصـــــــــــة علـــــــــــى الإشـــــــــــراف الم

.التركیز على برامج التحصین

üالقیام بالفحوص المخبریة ذات الصلة بمیدان الصحة العامة.

أسس الخدمات الصحیة: المطلب الثاني
هنـــــــــــــاك مجموعـــــــــــــة مـــــــــــــن العوامـــــــــــــل العدیـــــــــــــدة التـــــــــــــي تحـــــــــــــدد أســـــــــــــس و ســـــــــــــمات الخـــــــــــــدمات الصـــــــــــــحیة 

و قــــــــــــد .ة للســــــــــــكان و انطبــــــــــــاع الطبیــــــــــــب عمــــــــــــا هــــــــــــو أفضــــــــــــل بالنســــــــــــبة لمرضــــــــــــاهكالحاجــــــــــــات العامــــــــــــ

أصـــــــــبح تخطـــــــــیط هـــــــــذه الخـــــــــدمات یـــــــــتم فـــــــــي ضــــــــــوء تقـــــــــدیر الحاجـــــــــات الملحـــــــــة و لـــــــــه ارتباطـــــــــا كبیــــــــــرا 

بشـــــــــــكل كـــــــــــاف و مســـــــــــتوى عـــــــــــالي أي أنـــــــــــه ,بـــــــــــالبحوث و الدراســـــــــــات الجاریـــــــــــة فـــــــــــي الرعایـــــــــــة الطبیـــــــــــة 

1.یجب أن تتوفر فیها الكفایة الكمیة و الكفایة النوعیة

و هـــــــــي تعنـــــــــي تـــــــــوفیر الخـــــــــدمات الطبیـــــــــة بحجـــــــــم و عـــــــــدد كـــــــــاف و یتناســـــــــب :لكفایـــــــــة الكمیـــــــــةا- 1

:مع عدد السكان و هذا یشمل 

ü ـــــــــــــــــــــــــــــاء (تـــــــــــــــــــــــــــــوفیر عـــــــــــــــــــــــــــــدد كـــــــــــــــــــــــــــــاف مـــــــــــــــــــــــــــــن المـــــــــــــــــــــــــــــوارد البشـــــــــــــــــــــــــــــریة الطبیـــــــــــــــــــــــــــــة أطب

حیــــــــــــث أن الطبیــــــــــــب لوحــــــــــــده لا یســــــــــــتطیع القیــــــــــــام بجمیــــــــــــع أعمــــــــــــال ,...)مختبــــــــــــرات,فنیــــــــــــین,ممرضــــــــــــین,

.ة و إداریةالخدمات الطبیة من تمریضیة و مخبری

ü تـــــــــــوفیر عـــــــــــدد كـــــــــــاف مـــــــــــن الأطبـــــــــــاء و المراكـــــــــــز و المؤسســـــــــــات الطبیـــــــــــة التـــــــــــي تقـــــــــــدم الخـــــــــــدمات

و یشـــــــــــترط أن تكـــــــــــون هنـــــــــــاك عدالـــــــــــة و مســـــــــــاواة فـــــــــــي )مستشـــــــــــفیات ,وحـــــــــــدات صـــــــــــحیة (الطبیـــــــــــة 

ــــــــــین مختلــــــــــف منــــــــــاطق الــــــــــبلاد إذ لا یجــــــــــوز أبــــــــــدا تخصــــــــــیص أو زیــــــــــادة عــــــــــدد أعضــــــــــاء  توزیعهــــــــــا ب

ــــــــاطق الأخــــــــرى مــــــــدة الفریــــــــق الطبــــــــي فــــــــي منطقــــــــة مــــــــا فــــــــي الــــــــبلا ســــــــاعة 24د علــــــــى حســــــــاب المن

.فالمرض لا یعرف وقتا محدد یقع فیه مثل أوقات النوم الرسمي

ü ــــــــــین أفــــــــــراد المجتمــــــــــع لتعــــــــــریفهم بوســــــــــائل الرعایــــــــــة ــــــــــوفیر أســــــــــالیب ووســــــــــائل التثقیــــــــــف الصــــــــــحي ب ت

ـــــــــــــــة و تواجـــــــــــــــدها و الخـــــــــــــــدمات التـــــــــــــــي تقـــــــــــــــدمها و أهمیتهـــــــــــــــا و طـــــــــــــــرق الاســـــــــــــــتفادة منهـــــــــــــــا , الطبی

حســــــــــاس الفــــــــــرد بــــــــــالمرض و عــــــــــدم الانتظــــــــــار حتــــــــــى یتطــــــــــور المــــــــــرض و یصــــــــــبح بمجــــــــــرد إ,مبكــــــــــرا

2.خطیرا لیعرض نفسه على الطبیب

92مرجع سبق ذكره ،ص :سناء بودور و میساء بولاحة 1
26مرجع سبق ذكره ص : نورة شاكر 2



	الفصل الثالث                                          الخدمة الصحیة

61

:لكفایة النوعیةاا-1

لا یكفــــــــــي لتــــــــــوفیر الرعایــــــــــة الطبیــــــــــة زیــــــــــادة عــــــــــدد أعضــــــــــاء الفــــــــــرق الطبیــــــــــة و الوحــــــــــدات الصــــــــــحیة و 

المستشــــــــــــفیات فحســــــــــــب  بــــــــــــل یجــــــــــــب أیضــــــــــــا تــــــــــــوفیر ظــــــــــــروف رفیعــــــــــــة المســــــــــــتوى المطلــــــــــــوب للعمــــــــــــل 

و هـــــــــــذا یشـــــــــــمل وضـــــــــــع معـــــــــــاییر و أســـــــــــس تحـــــــــــدد المســـــــــــتوى المطلـــــــــــوب و الواجـــــــــــب تـــــــــــوفیره , طبـــــــــــيال

ــــــــــي و المعــــــــــدات و الأجهــــــــــزة و وســــــــــائل التشــــــــــخیص و العــــــــــلاج  فــــــــــي كــــــــــل مــــــــــن أعضــــــــــاء الفریــــــــــق الطب

و یجــــــــــب أن تضــــــــــع هــــــــــذه المعــــــــــاییر لجنــــــــــة علیــــــــــا مــــــــــن ذوي الاختصــــــــــاص و الخبــــــــــرة و الدرایــــــــــة فــــــــــي , 

ســــــــــــمح لأي كــــــــــــان ســــــــــــواء كــــــــــــان طبیبــــــــــــا أو ممرضــــــــــــا أو مجــــــــــــالات الرعایــــــــــــة الطبیــــــــــــة المختلفــــــــــــة و لا ی

.إلا إذا توفرت فیها هذه المعاییر , مؤسسة طبیة أن تمارس مهنة تقدیم الخدمات الطبیة

ü ــــــــــى رفــــــــــع كفــــــــــاءة و حســــــــــن تــــــــــدریب أعضــــــــــاء الفریــــــــــق الطبــــــــــي ســــــــــواء كــــــــــان طبیبــــــــــا ,العمــــــــــل عل

ة لرفـــــــــــع و هـــــــــــذا مـــــــــــن خـــــــــــلال بـــــــــــرامج ثقافیـــــــــــة علمیـــــــــــ.عامـــــــــــا أو اقتصـــــــــــادیا أو ممرضـــــــــــا أو صـــــــــــیدلانیا

.مستواهم العلمي

üتقدیم التسهیلات و المساعدات المالیة و الإداریة و الفنیة.
üو ذلــك لان هــذه الخــدمات لهــا كیــان واحــد متكامــل و عــرض , دمــج الخــدمات الصــحیة العلاجیــة و الوقائیــة

مـراض عـلاوة علـى مكافحـة الأ, شامل هو العمل على اكتمال سلامة الفرد من النواحي الجسمیة و العقلیة 

1و علاجها 

مستویات الخدمة الصحیة:المطلب الثالث
و هــــــــــذه الخــــــــــدمات الصــــــــــحیة , أي نظــــــــــام صــــــــــحي یهــــــــــدف إلــــــــــى تقــــــــــدیم خــــــــــدمات صــــــــــحیة للمــــــــــواطنین

ــــــــــــب تكــــــــــــون ممیــــــــــــزة و متطــــــــــــورة و العكــــــــــــس صــــــــــــحیح   و المســــــــــــتویات الصــــــــــــحیة ,المقدمــــــــــــة فــــــــــــي الغال

توى و متغیــــــــــرة المقدمــــــــــة لا تختلــــــــــف بــــــــــاختلاف النظــــــــــام الصــــــــــحي بــــــــــل هــــــــــي ثابتــــــــــة مــــــــــن حیــــــــــث المســــــــــ

:من حیث النوعیة و هذه المستویات هي

:primarry careالرعایة الصحیة الأولیة :المستوى الأول 

مـــــــــــن أهـــــــــــم التعریفـــــــــــات للرعایـــــــــــة الصـــــــــــحیة أنهـــــــــــا تلـــــــــــك الخـــــــــــدمات الطبیـــــــــــة و الوقائیـــــــــــة التـــــــــــي تقـــــــــــدم 

.و لا تحتاج إلى تنویم في المستشفیات, للمرضى و غیر المرضى

ــــــــــــى أنهــــــــــــا الرعایــــــــــــة أمــــــــــــا منظمــــــــــــة الصــــــــــــحة العال میــــــــــــة فقــــــــــــد عرفــــــــــــت الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة الأولیــــــــــــة عل

الصـــــــــــــحیة الأساســـــــــــــیة أو الهامـــــــــــــة میســـــــــــــرة لكافـــــــــــــة المجتمـــــــــــــع و أســـــــــــــره و معتمـــــــــــــدة علـــــــــــــى وســـــــــــــائل و 

ــــــــــا ومقبولــــــــــة اجتماعیــــــــــا و بمشــــــــــاركة تامــــــــــة لكافــــــــــة المجتمــــــــــع  تقنیــــــــــات صــــــــــالحة علمیــــــــــا و ســــــــــلیمة عملی

2و أفراده 
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:secondrry health careة الرعایة الصحیة الثانوی:المستوى الثاني 

ـــــــــي المستشـــــــــفى  ـــــــــدم للمـــــــــریض أثنـــــــــاء إقامتـــــــــه ف ـــــــــاء تنویمـــــــــه(هـــــــــي الخـــــــــدمات الطبیـــــــــة التـــــــــي تق فـــــــــي ) أثن

مجـــــــــــــــالات الطـــــــــــــــب الرئیســـــــــــــــیة و هـــــــــــــــي الباطنـــــــــــــــة و الجراحـــــــــــــــة العامـــــــــــــــة و الأطفـــــــــــــــال و النســـــــــــــــائیة و 

.التولید

ــــــــــذي یشــــــــــمل علــــــــــى التخصصــــــــــات الطبیــــــــــة و یمكــــــــــن تعریــــــــــف هــــــــــذا المســــــــــتوى علــــــــــى أنــــــــــه المســــــــــتوى ال

الرئیســــــــــــیة و تقــــــــــــدم هــــــــــــذه الخــــــــــــدمات فــــــــــــي المستشــــــــــــفى مــــــــــــع اشــــــــــــتمالها علــــــــــــى أقســــــــــــام الإســــــــــــعاف و 

الطـــــــــــوارئ و العیـــــــــــادات الخارجیـــــــــــة و الداخلیـــــــــــة و كـــــــــــذلك خدمـــــــــــة المرضـــــــــــى المحـــــــــــولین مـــــــــــن المراكـــــــــــز 

.الصحیة للمستشفى سواء بالعلاج المكثف أو بالمداخلات الجراحیة

ــــــــــث یــــــــــز كثیــــــــــرا فــــــــــي تعریفــــــــــه عــــــــــن خــــــــــدمات هــــــــــذا المســــــــــتوى مــــــــــن الخــــــــــدمات لا یتم:المســــــــــتوى الثال

ـــــــــــة  الرعایـــــــــــة الصـــــــــــحیة الثانویـــــــــــة ســـــــــــواء أن هـــــــــــذه الخـــــــــــدمات تكـــــــــــون فـــــــــــي مجـــــــــــال التخصصـــــــــــات الطبی

ــــــــــى كــــــــــل التخصصــــــــــات الطبیــــــــــة مــــــــــا عــــــــــدا التخصصــــــــــات الطبیــــــــــة الرئیســــــــــیة الأربعــــــــــة ــــــــــة كمعن و ,الفرعی

ــــــــــز علــــــــــى أن هــــــــــذه الخــــــــــدمات تقــــــــــدم  ــــــــــث أو مســــــــــتوى تخصیصــــــــــي مــــــــــع التركی تكــــــــــون ذات مســــــــــتوى ثال

أثنـــــــــاء تنویمـــــــــه فـــــــــي المستشـــــــــفى و مـــــــــن أهـــــــــم ممیـــــــــزات هـــــــــذا المســـــــــتوى ,جیـــــــــا أو جراحیـــــــــا للمـــــــــریض علا

.و طول مدة الإقامة و الحاجة إلى كوادر بشریة كثیرة, التكلفة العالیة 

الرعایــــــــــة الصــــــــــحیة الرابعــــــــــة أو التأهیلیــــــــــة أو خــــــــــدمات الرعایــــــــــة الصــــــــــحیة طویلــــــــــة : المســــــــــتوى الرابــــــــــع

.الأمد

ى تلـــــــــك الخـــــــــدمات التـــــــــي تقـــــــــدم للمـــــــــریض لفتـــــــــرات طویلـــــــــة یشـــــــــمل هـــــــــذا المســـــــــتوى مـــــــــن الخـــــــــدمات علـــــــــ

و ,بحیــــــــــــث یـــــــــــتم تأهیــــــــــــل المـــــــــــریض للمجتمــــــــــــع كفـــــــــــرد متبــــــــــــع,أو لمرضـــــــــــى لا یؤهــــــــــــل شـــــــــــفائهم ,نســـــــــــبیا 

و یمكـــــــــــــن تقـــــــــــــدیم هـــــــــــــذه الخـــــــــــــدمات فـــــــــــــي , یســـــــــــــتطیع خدمـــــــــــــة نفســـــــــــــه و قضـــــــــــــاء احتیاجاتـــــــــــــه بنفســـــــــــــه

1.المستشفى أو المركز الطبي أو المنزل
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خدمات الصحیة مشكلات ال: المطلب الرابع 
ü صـــــــــــــعوبة الوصـــــــــــــول إلـــــــــــــى مراكـــــــــــــز الخـــــــــــــدمات لعـــــــــــــدد مـــــــــــــن مواقـــــــــــــع التجمعـــــــــــــات النائیـــــــــــــة ذات

.الكثافة السكانیة المتدنیة و من الضروري العمل على توفیر الخدمات لهذه المواقع 

ü تعـــــــــــدد الجهـــــــــــات المســـــــــــؤولة عـــــــــــن تقـــــــــــدیم الرعایـــــــــــة الصـــــــــــحیة ممـــــــــــا أدى إلـــــــــــى الازدواجیـــــــــــة فـــــــــــي

.في توزیع الأدوارالإتاحة و الأداء و عدم وضوح

ü سوء توزیع الخدمات جغرافیا و سكانیا.

ü تفــــــــــــاوت النمــــــــــــو بــــــــــــین مســــــــــــتویات الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة الأولیــــــــــــة و الثانیــــــــــــة و الثالثــــــــــــة و عــــــــــــدم

.التوازن في كل مستوى من حیث توزیع المسؤولیات و الأدوار و التخصصات 

üــــاء نتیجـــــــــــة لتعـــــــــــدد و اخـــــــــــتلاف المـــــــــــدارس العلمیـــــــــــ ة التـــــــــــي تخـــــــــــرجهم تفـــــــــــاوت الأداء بـــــــــــین الأطبـــــــ

و تفــــــــــــــاوت مســــــــــــــتویات الخــــــــــــــریجین فــــــــــــــي كــــــــــــــوادر المهــــــــــــــن الطبیــــــــــــــة المســــــــــــــاعدة و بالتــــــــــــــالي تفــــــــــــــاوت 

.مستویات الأداء

ü تــــــــــــدني معــــــــــــدل اســــــــــــتفادة المــــــــــــواطنین مــــــــــــن خــــــــــــدمت الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة الأولیــــــــــــة المتاحــــــــــــة و

ذلـــــــــــك بســـــــــــبب عـــــــــــدم الاقتنـــــــــــاع بفعالیـــــــــــة و ســـــــــــرعة أداء هـــــــــــذه الخـــــــــــدمات و عـــــــــــدم تحمـــــــــــس الأطبــــــــــــاء 

ــــــــــى عجــــــــــز الإعــــــــــلام بشــــــــــكل عــــــــــام مــــــــــن توجیــــــــــه المــــــــــواطنین للعمــــــــــل فــــــــــي هــــــــــذ ا الحقــــــــــل بالإضــــــــــافة إل

1.للاستفادة منها
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مهارات الاتصال الفعال و الطاقم الطبي  : المبحث الثالث

مهارات الاتصال الطبي:المطلب الأول 
و , إن علاقـــــــــــــة المـــــــــــــریض بالطبیـــــــــــــب أو الممـــــــــــــرض هـــــــــــــي علاقـــــــــــــة ســـــــــــــامیة و فریـــــــــــــدة مـــــــــــــن نوعهـــــــــــــا 

ــــــــة مــــــــن الأهمیــــــــة أن یــــــــتقن الفریــــــــق الطبــــــــي فــــــــن مهــــــــارات الاتصــــــــال مــــــــع لــــــــذلك ــــــــى درجــــــــة عالی فانــــــــه عل

A.B.C.Dو هنا تأتي فكرة , المریض و تقدیر مشاعره

Attitude و هــــــــــــذه تتعلــــــــــــق بشــــــــــــعورك مــــــــــــع المــــــــــــریض و معاملتــــــــــــك لــــــــــــه و علیــــــــــــك هنــــــــــــا أن تتســــــــــــاءل

ـــــــــــو كنـــــــــــت مك هـــــــــــل , انـــــــــــههـــــــــــل أعامـــــــــــل المـــــــــــریض بـــــــــــنفس الطریقـــــــــــة التـــــــــــي أتمنـــــــــــى أن أعامـــــــــــل بهـــــــــــا ل

.أخفف تداعیات المرض علیه,أستطیع أن اعمل شیئا آخر لأزیل همه

تشــــــــــیر إحــــــــــدى الدراســـــــــــات فــــــــــي الـــــــــــدول الاســــــــــكندینافیة أن معـــــــــــدل الانتحــــــــــار مرتفـــــــــــع لــــــــــدى المرضـــــــــــى 

.في الحالات المتقدمة و الذین لم یعد لهم علاج أو رعایة طبیة

Behavior بهــــــــــــــا ود المـــــــــــــــریض و و المقصــــــــــــــود بــــــــــــــذلك هـــــــــــــــو اللمســــــــــــــات الرقیقــــــــــــــة التـــــــــــــــي تكســــــــــــــب

تظهــــــــر جانـــــــــب اللطــــــــف و الالتـــــــــزام مثـــــــــل تقــــــــدیم كـــــــــأس مــــــــاء لـــــــــه للشـــــــــرب أو مســــــــاعدته للجلـــــــــوس فـــــــــي 

كمــــــــا یتعلــــــــق بهــــــــا أیضــــــــا ,هــــــــذه كلهــــــــا لفتــــــــات طبیــــــــة لهــــــــا أعمــــــــق الأثــــــــر فــــــــي نفســــــــیة المــــــــریض,غرفتــــــــه

:الأمور التالیة

ü أعطـــــــــــي أهمیـــــــــــة للتعامـــــــــــل مــــــــــــع المـــــــــــریض و ملامســـــــــــته كمـــــــــــا نعطــــــــــــي أهمیـــــــــــة لكـــــــــــل إجــــــــــــراء

.طبي

üا أطلب  الإذن من المریض قبل البدء بالفحص السریريدائم.

üتصرف دائما بطریقة تشعر المریض أنه مركز لاهتمامك.

ü ـــــــــدى المـــــــــریض ـــــــــم , تكلـــــــــم بلغـــــــــة ســـــــــهلة و مفهومـــــــــة ل و تأكـــــــــد فـــــــــي نهایـــــــــة الحـــــــــوار أنـــــــــه قـــــــــد عل

1.بشكل واضح بمجریات الأمور

ü ــــــــــم اجلــــــــــس قــــــــــرب المــــــــــریض علــــــــــى نفــــــــــس الارتفــــــــــاع و نفــــــــــس المســــــــــتوى الأفقــــــــــي للعیــــــــــو ن و تكل

بشكل واضح و هادئ

1  .:DIALOGUE هنــــــــــا یــــــــــأتي نتیجــــــــــة لكــــــــــل مــــــــــا ســــــــــبق و لــــــــــذلك فهــــــــــو النتیجــــــــــة الطبیعیــــــــــة لحســــــــــن

التصـــــــــــرف و التعـــــــــــاطف و یـــــــــــأتي الحـــــــــــوار هنـــــــــــا كتأكیـــــــــــد علـــــــــــى تقـــــــــــدیرك للمـــــــــــریض و لـــــــــــیس حصـــــــــــر 

2دورك مع المرض

علم إن الأطبــــــــــاء هـــــــــــم أكثـــــــــــر مـــــــــــن غیـــــــــــرهم بحاجـــــــــــة إلــــــــــى أن یخضـــــــــــعوا لـــــــــــدورات تدریبیـــــــــــة مكثفـــــــــــة لـــــــــــت

مهــــــــــارة الاتصــــــــــال و التواصــــــــــل مــــــــــع المرضــــــــــى لأن الكثیــــــــــر مــــــــــن أعــــــــــراض المــــــــــرض تعــــــــــود لأســــــــــباب 
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ـــــــــة ,نفســـــــــیة و اجتماعیـــــــــة أكثـــــــــر منهـــــــــا عضـــــــــویة ـــــــــى تحســـــــــین المعامل ـــــــــالي فـــــــــان المرضـــــــــى بحاجـــــــــة إل بالت

ـــــــــــــل و هنـــــــــــــا نلخـــــــــــــص بعـــــــــــــض ,التشـــــــــــــخیص الجیـــــــــــــد للمـــــــــــــرض ووصـــــــــــــف العـــــــــــــلاجمـــــــــــــن الطبیـــــــــــــب قب

:المهارات التي یجب أن یتحلى بها الطبیب

:مهارة الحدیث -1

ـــــــــــر أن یحســـــــــــن اســـــــــــتقبال المـــــــــــریض و  ـــــــــــب علـــــــــــى الأخی عنـــــــــــدما یـــــــــــدخل المـــــــــــریض إلـــــــــــى حجـــــــــــرة الطبی

أهــــــــــلا (یـــــــــدخل تحــــــــــت عنـــــــــوان حســــــــــن الاســـــــــتقبال الابتســــــــــامة و الترحیــــــــــب بـــــــــالمریض كــــــــــأن یقـــــــــول لــــــــــه 

و یكـــــــــون الـــــــــتلفظ بهـــــــــا بنبـــــــــرة تقطـــــــــر حنانـــــــــا و دفئـــــــــا و تشـــــــــعر ....) ارتـــــــــاح, اجلـــــــــس,تفضـــــــــل ,و ســـــــــهلا

.نةالمریض بالطمأنی

üسؤال المریض عن التاریخ المرضي:

ـــــــــــاریخ المرضـــــــــــي  ـــــــــــب المـــــــــــریض عـــــــــــن الت بعضـــــــــــهم یســـــــــــأل الســـــــــــؤال ,مـــــــــــن المفتـــــــــــرض أن یســـــــــــأل الطبی

بمجــــــــــرد أن یــــــــــتكلم المــــــــــریض بكلماتــــــــــه الأولــــــــــى تجــــــــــده یشــــــــــرع فــــــــــي ,بشــــــــــكل تقلیــــــــــدي و ســــــــــؤال عــــــــــابر 

.التشخیص و كتابة العلاج و هذا لیس من الحكمة و لا المهارة في شيء

üت كافیة للمریض عن مرضه إعطاء معلوما:

الكثیــــــــــــر مـــــــــــــن الأطبــــــــــــاء عنـــــــــــــدما یســـــــــــــمعون شــــــــــــكوى المـــــــــــــریض و یشخصــــــــــــون المـــــــــــــرض و یصـــــــــــــفون 

العـــــــــلاج لا یشـــــــــرحون طبیعـــــــــة مرضـــــــــه و بالتـــــــــالي تجـــــــــد المـــــــــریض قـــــــــد ذهـــــــــب إلـــــــــى الطبیـــــــــب و خـــــــــرج 

ــــــــــب بمعلومــــــــــات عــــــــــن  مــــــــــن عنــــــــــده و لا یعــــــــــرف مــــــــــا هــــــــــو مرضــــــــــه بالضــــــــــبط و إن تكــــــــــرم علیــــــــــه الطبی

ــــــــــاء عنــــــــــدما یتحــــــــــدثون مــــــــــع المرضــــــــــى . تــــــــــورةمرضــــــــــه فتكــــــــــون منقوصــــــــــة و مب و ســــــــــبب ذلــــــــــك أن الأطب

و یعطـــــــــــونهم معلومـــــــــــات منقوصـــــــــــة أو رؤوس أقـــــــــــلام عـــــــــــن المـــــــــــرض یتخیلـــــــــــون كـــــــــــأنهم یتحـــــــــــدثون مـــــــــــع 

أطبـــــــــاء یفهمـــــــــون مـــــــــا یرمــــــــــون إلیـــــــــه إذ مـــــــــن المفتـــــــــرض أن یتحــــــــــدث الطبیـــــــــب للمـــــــــریض بشـــــــــكل وافــــــــــي 

.عن مرضه

ü الأطبــــــــــــاء و هـــــــــــــم هنـــــــــــــاك صــــــــــــنف كبیــــــــــــر مـــــــــــــن ,توضــــــــــــیح طریقــــــــــــة تنـــــــــــــاول العــــــــــــلاج بتــــــــــــأني

یشــــــــــرحون الطریقــــــــــة و كــــــــــأن واحــــــــــدا یجــــــــــري وراءهــــــــــم و ,یصــــــــــرفون العــــــــــلاج و یبینــــــــــون طریقــــــــــة تناولــــــــــه 

ممـــــــــــا یعنـــــــــــي الســـــــــــرعة فـــــــــــي الحـــــــــــدیث و عـــــــــــدم التـــــــــــأني فـــــــــــي التوضـــــــــــیح و ,یخـــــــــــافون أن یلحـــــــــــق بهـــــــــــم

1.البیان

:مهارة الإصغاء الفعال-2

ــــــــب النــــــــاس فــــــــي تفــــــــاعلهم مــــــــع الآخــــــــرین ـــــــاني منهــــــــا أغل ــــــــي یعـ هــــــــي لعــــــــدم حســــــــن المشــــــــكلة الكبــــــــرى الت

.الاستماع و الإصغاء الفعال
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ـــــــــي  عنـــــــــدما نتحـــــــــدث عـــــــــن الإصـــــــــغاء الفعـــــــــال یجـــــــــب أن نمیـــــــــزه عـــــــــن الإصـــــــــغاء المـــــــــتقن و الأخیـــــــــر یعن

ـــــــــــه مـــــــــــا یهمـــــــــــه فقـــــــــــط أمـــــــــــا الإصـــــــــــغاء الفعـــــــــــال , أن یتجاهـــــــــــل الطبیـــــــــــب كـــــــــــلام المـــــــــــریض و ینتقـــــــــــي من

ـــــــــــالعینین فقـــــــــــط لكنـــــــــــه فـــــــــــي الحقیقـــــــــــة یكـــــــــــون بـــــــــــالآذنین و ال ـــــــــــبعض یعتقـــــــــــد أنـــــــــــه یكـــــــــــون ب جـــــــــــوارح و ال

الحــــــــــــواس و المشــــــــــــاعر و ألا یعبــــــــــــث الطبیــــــــــــب بالملهیــــــــــــات كالعبــــــــــــث بــــــــــــالجوال أو ترتیــــــــــــب هندامــــــــــــه أو 

ــــــــــــأن الطبیــــــــــــب یتجاهلــــــــــــه و لا یعطیــــــــــــه ....تصــــــــــــفح الســــــــــــجلات لأن هــــــــــــذا العبــــــــــــث یــــــــــــوحي للمــــــــــــریض ب

و الطبیـــــــــــب ملـــــــــــزم بحســـــــــــن الاســـــــــــتماع الفعـــــــــــال لأنـــــــــــه , الحـــــــــــد الأدنـــــــــــى مـــــــــــن الاهتمـــــــــــام و الإصـــــــــــغاء 

.شكوى المریض یشخص المرض ثم یصرف العلاج المناسببناءا على ما یسمع من 

ـــــــــا قـــــــــد یكـــــــــون الطبیـــــــــب مـــــــــن صـــــــــنف العجلـــــــــین فقبـــــــــل أن ینـــــــــه المـــــــــریض حدیثـــــــــه أو فـــــــــي بدایـــــــــة , أحیان

ــــــــــر مهمــــــــــا ادعــــــــــى الطبیــــــــــب أنــــــــــه متمــــــــــرس فــــــــــي  ــــــــــب یســــــــــكت و هــــــــــذا خطــــــــــأ كبی الشــــــــــكوى تجــــــــــد الطبی

ــــــــه و یعمــــــــل فــــــــي هــــــــذا المجــــــــال منــــــــذ ســــــــنوات لا یجــــــــوز لــــــــه التعمــــــــیم و أن یقــــــــیس  حالــــــــة مرضــــــــیة مهنت

ــــــــــة أخــــــــــرى  بالتــــــــــالي علاجــــــــــه ,إن المــــــــــرض قــــــــــد یكــــــــــون واحــــــــــدا إلا أن أســــــــــبابه و دواعیــــــــــه مختلفــــــــــة,بحال

1.مختلف

:علاقة المریض بالطاقم الطبي:المطلب الثاني 

و ذلـــــــــك نتیجـــــــــة , أصـــــــــبح موضـــــــــوع العلاقـــــــــة بـــــــــین الفریـــــــــق الطبـــــــــي و المرضـــــــــى یمثـــــــــل أهمیـــــــــة كبیـــــــــرة 

.من العلاج الفعاللاعتراف الكثیرین بأن العلاقات تمثل نوعا

üعلاقة المریض بالطبیب:

إن الاتصـــــــــــــال الفعـــــــــــــال بـــــــــــــین الطبیـــــــــــــب و المـــــــــــــریض لـــــــــــــه علاقـــــــــــــة قویـــــــــــــة برضـــــــــــــا المرضـــــــــــــى عـــــــــــــن 

مــــــــــــــــــریض تــــــــــــــــــم 500التــــــــــــــــــي شــــــــــــــــــملت (Jackson2001)ففــــــــــــــــــي دراســــــــــــــــــة ,الخــــــــــــــــــدمات الصــــــــــــــــــحیة 

ـــــــــــــین أن عناصـــــــــــــر الاتصـــــــــــــال بـــــــــــــین 38مشـــــــــــــاهدتهم مـــــــــــــن قبـــــــــــــل  طبیـــــــــــــب فـــــــــــــي الرعایـــــــــــــة الأولیـــــــــــــة تب

الاســــــــــتماع جیــــــــــدا لمشــــــــــاكل المــــــــــریض و إعطــــــــــاؤه الوقــــــــــت المناســــــــــب فــــــــــي الطبیــــــــــب و المــــــــــریض مثــــــــــل

و إن للمرضـــــــــى الـــــــــذین یتعامـــــــــل , الفحـــــــــص كانـــــــــت مـــــــــن أكثـــــــــر النقـــــــــاط التـــــــــي تحقـــــــــق رضـــــــــا المرضـــــــــى

و یعطــــــــــــــونهم وقــــــــــــــت أكثــــــــــــــر للإجابــــــــــــــة عــــــــــــــن ,معهــــــــــــــم الأطبــــــــــــــاء بعنایــــــــــــــة و اهتمــــــــــــــام و بشــــــــــــــكل ودي 

صــــــــــحیة أكثــــــــــر رضــــــــــا عــــــــــن و یقــــــــــدمون لهــــــــــم توضــــــــــیحات عــــــــــن حــــــــــالتهم ال, استفســــــــــاراتهم و أســــــــــئلتهم 

2غیرهم

:بالمریض) ة(علاقة الممرض 

ــــــــل أن تكــــــــون أول خبــــــــرة ,إن وجــــــــود المــــــــریض داخــــــــل المستشــــــــفى فــــــــي جــــــــو جدیــــــــد لــــــــم یتعــــــــوده  مــــــــن قب

و .لــــــــه فیــــــــه و تــــــــدور فــــــــي ذهنــــــــه أفكــــــــار عــــــــن المعاملــــــــة التــــــــي ســــــــیتلقاها مــــــــن العــــــــاملین فــــــــي المستشــــــــفى

ح أهمیـــــــــــــة هـــــــــــــذا الـــــــــــــدور فـــــــــــــي یعتبـــــــــــــر دور الممرضـــــــــــــة مـــــــــــــن الأدوار العامـــــــــــــة بالمستشـــــــــــــفى و تتضـــــــــــــ
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ــــــــــــة , احتوائــــــــــــه علــــــــــــى العناصــــــــــــر التقنیــــــــــــة للعــــــــــــلاج  ــــــــــــى العناصــــــــــــر النفســــــــــــیة و الاجتماعی بالإضــــــــــــافة إل

و مــــــــــــــدة مصــــــــــــــاحبتها للمــــــــــــــریض طویلــــــــــــــة و هـــــــــــــــي , فهــــــــــــــي واســــــــــــــطة بــــــــــــــین الطبیــــــــــــــب و المـــــــــــــــریض 

المســــــــــتمعة إلــــــــــى مطالــــــــــب المــــــــــریض و شــــــــــكاویه التــــــــــي تنقلهــــــــــا إلــــــــــى الطبیــــــــــب و تســــــــــاهم فــــــــــي شــــــــــرح 

.تخفیف  من حدته علیهو ال, المرض للمریض

ـــــــــب  , و هـــــــــذا راجـــــــــع إلـــــــــى عامـــــــــل نفســـــــــي, خاصـــــــــة أن المـــــــــریض غالبـــــــــا مـــــــــالا یســـــــــتطیع مســـــــــائلة الطبی

.فلا جدوى غیر الممرضة

: و تمارس الممرضة مهنتها من خلال علاقتها بالمریض حسب المعطیات التالیة

ü ــــــــــــى ,البعــــــــــــد المهنــــــــــــي التخصصــــــــــــي حیــــــــــــث تكــــــــــــون الممرضــــــــــــة مؤهلــــــــــــة تــــــــــــأهیلا یســــــــــــاعدها عل

.یة المریض و إشباع حاجاتهرعا

ü و الحاجــــــــــة لمــــــــــا , وجـــــــــود نــــــــــوع مـــــــــن اعتمــــــــــاد المرضــــــــــى علـــــــــى خبــــــــــرة و تخصــــــــــص الممرضـــــــــة

.تقدمه من خدمات خاصة و أنه في موقف المحتاج

üـــــــــي الممـــــــــرض أو الممرضـــــــــة و الاســـــــــتجابة لكـــــــــل مـــــــــا یقـــــــــوم بـــــــــه ـــــــــل ذلـــــــــك طالمـــــــــا ,الثقـــــــــة ف و تقب

.كان في حدود المهنة و المسؤولیة و الاختصاص

ü علــــــــــى هــــــــــامش العلاقــــــــــة المهنیــــــــــة بــــــــــین المــــــــــریض و الممرضــــــــــة علاقــــــــــة مصــــــــــاحبة وقــــــــــد نشــــــــــأ

1.شخصیة كعلاقة الصداقة أو المحبة أو غیرها

:سیكولوجیة المرضى و كیفیة التعامل معهم:المطلب الثالث
احتلــــــــــــــت الدراســــــــــــــات و البحــــــــــــــوث المتعلقــــــــــــــة بموضــــــــــــــوع ســــــــــــــیكولوجیة المرضــــــــــــــى و كیفیــــــــــــــة التعامــــــــــــــل 

ـــــــــــا  ـــــــــــرة الأخیـــــــــــرة مكان و بالـــــــــــذات , بـــــــــــارزا فـــــــــــي أســـــــــــالیب و وظـــــــــــائف الإدارة  الحدیثـــــــــــة معهـــــــــــم فـــــــــــي الفت

ـــــــــذلك مـــــــــن دور كبیـــــــــر فـــــــــي تســـــــــریع فعالیـــــــــات و  المؤسســـــــــات الصـــــــــحیة علـــــــــى اخـــــــــتلاف أنواعهـــــــــا لمـــــــــا ل

ــــــــــدى المرضــــــــــى و إعــــــــــادتهم إلــــــــــى  نشــــــــــاط المؤسســــــــــة الخدمیــــــــــة مــــــــــن ناحیــــــــــة و زیــــــــــادة قابلیــــــــــة الشــــــــــفاء ل

ـــــــــة مـــــــــن جهـــــــــة أخـــــــــرى فالشـــــــــخص المـــــــــریض یكـــــــــون عـــــــــادة  ـــــــــق حـــــــــالتهم الطبیعی متـــــــــوتر الأعصـــــــــاب و قل

ــــــــرة لاســــــــیما للأمــــــــور التــــــــي لهــــــــا علاقــــــــة بشخصــــــــیته و مرضــــــــه لــــــــذلك ,النفســــــــیة حساســــــــا إلــــــــى درجــــــــة كبی

أصـــــــــــــبح مـــــــــــــن الواجبـــــــــــــات الرئیســـــــــــــیة للمؤسســـــــــــــات الصـــــــــــــحیة بالـــــــــــــذات دراســـــــــــــة نفســـــــــــــیة للمرضـــــــــــــى و 

المــــــــــــراجعین و إعــــــــــــادة بــــــــــــرامج و أســــــــــــالیب خاصــــــــــــة بهــــــــــــم تتضــــــــــــمن العدیــــــــــــد مــــــــــــن عوامــــــــــــل التهیئــــــــــــة 

كمـــــــــا یجــــــــــب أن تســـــــــتند هــــــــــذه البـــــــــرامج إلــــــــــى ,هم بالاطمئنــــــــــان داخـــــــــل المستشــــــــــفى النفســـــــــیة فــــــــــي إشـــــــــعار 

مجموعــــــــــة مــــــــــن العلــــــــــوم الإنســــــــــانیة الســــــــــلوكیة للتفاعــــــــــل مــــــــــع الإنســــــــــان بحیــــــــــث یــــــــــؤدي البرنــــــــــامج إلــــــــــى 

ـــــــــه و هـــــــــذا مـــــــــا یحتـــــــــاج إلـــــــــى  ـــــــــة تـــــــــؤثر فـــــــــي نفســـــــــیة المـــــــــریض و أســـــــــلوب حیلت وضـــــــــع مؤشـــــــــرات ایجابی

199،ص 2009،جامعة باجي مختار ،24دور الطبیب و الممرض في العلاج الطبي ،مجلة التواصل ،العد :فاطمة الزهراء براحیل 1
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ـــــــــل هـــــــــ ذه المؤسســـــــــات حیـــــــــث تقـــــــــع علـــــــــى عاتقهـــــــــا جهـــــــــود إضـــــــــافیة لأقســـــــــام العلاقـــــــــات العامـــــــــة فـــــــــي مث

1.إعداد و اختیار البرامج الأكثر فاعلیة في هذا الصدد

:واجبات العاملین في الحقل الطبي نحو المریض: المطلب الرابع
إن المـــــــــــریض شـــــــــــخص قیدتـــــــــــه العلـــــــــــة و هـــــــــــو فـــــــــــي صـــــــــــبره علـــــــــــى أوجاعـــــــــــه قریـــــــــــب مـــــــــــن االله حقیـــــــــــق 

ن فمــــــــــا بالــــــــــك عمــــــــــن برحــــــــــت بــــــــــه و إذا كــــــــــان مــــــــــس الشــــــــــوكة یكفــــــــــل مــــــــــن ســــــــــیئات المــــــــــؤم, برحمتــــــــــه

ــــــــــذلك یجــــــــــب أن یحــــــــــاذر الفریــــــــــق الطبــــــــــي مــــــــــن الإســــــــــاءة إلــــــــــى ,الأمــــــــــراض و أذاقتــــــــــه أشــــــــــد العــــــــــذاب  ل

2.المرضى و الاستهانة براحتهم فان القسوة معهم جرم غلیظ 

:واجبات الطبیب نحو المریض-1

.احترام المریض و حسن الاستماع لشكوى المریض و فهم معاناته-1-1

üلـــــــــــى المــــــــــــریض أو النظــــــــــــرة الدونیـــــــــــة لــــــــــــه أو الاســـــــــــتهزاء بــــــــــــه أو الســــــــــــخریة تجنـــــــــــب التعــــــــــــالي ع

.منه مهما كان مستواه العلمي أو الاجتماعي متدنیا

üالرفق بالمریض عند الفحص.

üعلى الطبیب أن یستخدم مهاراته في طمأنة المریض.

:ضمان خصوصیة المریض-1-2

ي تقتضـــــــــــیه عملیــــــــــة الفحـــــــــــص لا یجــــــــــوز للطبیــــــــــب الاطـــــــــــلاع علــــــــــى عــــــــــورة المـــــــــــریض إلا بالقــــــــــدر الــــــــــذ

3.و التشخیص و العلاج بعد الاستئذان من المریض ـأو مع حضور شخص ثالث

علـــــــــــــى الطبیــــــــــــــب أن یســـــــــــــتخدم مهاراتـــــــــــــه فـــــــــــــي طمأنـــــــــــــة المــــــــــــــریض و : طمأنـــــــــــــة المـــــــــــــریض-1-3

:ومن ذلك القیام بما یلي, تخفیف مصابه 

ü تزویـــــــــــد المـــــــــــریض بمـــــــــــا یكفـــــــــــي مـــــــــــن المعلومـــــــــــات عـــــــــــن حالتـــــــــــه الصـــــــــــحیة بوضـــــــــــوح و عـــــــــــدم

4. ب معلومات مهمة تساهم في طمأنة المریض و إزالة مخاوفهحج

اثـــــر التواصـــــل الإنســـــاني للأطبـــــاء فـــــي تحســـــین الرعایـــــة الصـــــحیة للمرضـــــى ، مـــــذكرة مقدمـــــة :طـــــارق محمـــــدي و حســـــام الـــــدین عمـــــارة1

70ص 2018/2019لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال في التنظیمات ،تبسة ،

2.https://tqac2.tanta.edu.eg . وثیقة أخلاقیات المهنة المتاحة على الرابط,
290،291مرجـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــع ســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبق ذكـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــره ،ص :عبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد المجیـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاعر و آخـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــرون  3

.4https://tqac2.tanta.edu.eg

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjwjsKat4z4AhVrh_0HHbqsB-AQFnoECCQQAQ&url=https://tqac2.tanta.edu.eg/admin-cp/uploads/med/%25D9%2588%25D8%25AB%25D9%258A%25D9%2582%25D8%25A9%2520%25D8%25A3%25D8%25AE%25D9%2584%25D8%25A7%25D9%2582%25D9%258A%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D9%2587%25D9%2586%25D8%25A9.pdf&usg=AOvVaw16KGdAXgUGcZFRSLVPV09q
https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjwjsKat4z4AhVrh_0HHbqsB-AQFnoECCQQAQ&url=https://tqac2.tanta.edu.eg/admin-cp/uploads/med/%25D9%2588%25D8%25AB%25D9%258A%25D9%2582%25D8%25A9%2520%25D8%25A3%25D8%25AE%25D9%2584%25D8%25A7%25D9%2582%25D9%258A%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D9%2587%25D9%2586%25D8%25A9.pdf&usg=AOvVaw16KGdAXgUGcZFRSLVPV09q
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:واجبات الممرض نحو المریض-2

ـــــــــث یقـــــــــوم الممـــــــــرض بمتابعـــــــــة المـــــــــریض :رعایـــــــــة المـــــــــریض-2-1 أحـــــــــد أهـــــــــم واجبـــــــــات التمـــــــــریض حی

ــــــــــرار العــــــــــلاج ولــــــــــذلك یقومــــــــــون , و مراقبتــــــــــه و تســــــــــجیل جمیــــــــــع المعلومــــــــــات التــــــــــي تســــــــــاعدنا باتخــــــــــاذ ق

.احتیاجاته الصحیة و المادیةبراعیة المریض و إدارة

یتبــــــع الممــــــرض الأخــــــلاق المهنیــــــة مــــــن خــــــلال عــــــدم إفصــــــاحه :إتبــــــاع الأخــــــلاق المهنیــــــة-2-2

ـــــــــره , عـــــــــن معلومـــــــــات المـــــــــریض  ویقـــــــــدم للمـــــــــریض النصـــــــــائح فـــــــــي موضـــــــــوع العـــــــــلاج بالتعـــــــــاون مـــــــــع غی

.من الأطباء

:التخطیط للعنایة بالمریض-2-3

ــــــــي عــــــــ لكــــــــن الممــــــــرض لــــــــه دور مباشــــــــر ,لاج المرضــــــــى الطبیــــــــب هــــــــم المســــــــؤول عــــــــن اتخــــــــاذ القــــــــرار ف

فــــــــــي ذلــــــــــك أیضــــــــــا لــــــــــذلك علیــــــــــه أن یمتلــــــــــك القـــــــــــدرة علــــــــــى التفكیــــــــــر بشــــــــــكل ناقــــــــــد و الوصــــــــــول إلـــــــــــى 

و كــــــــــذلك علیــــــــــه أن یوصــــــــــل الحالــــــــــة النفســــــــــیة للمــــــــــریض بشــــــــــكل , المشــــــــــاكل التــــــــــي یمكــــــــــن أن تحــــــــــدث 

.فعال

ـــــــــة المـــــــــریض قیـــــــــق عـــــــــن یقـــــــــوم الممـــــــــرض بتســـــــــجیل نتـــــــــائج الاختبـــــــــارات و حفـــــــــظ ســـــــــجل د: تســـــــــجیل حال

كمـــــــــــــــا یســـــــــــــــجلون الأعـــــــــــــــراض التــــــــــــــــي تظهـــــــــــــــر علـــــــــــــــى المرضـــــــــــــــى قبـــــــــــــــل وصــــــــــــــــول ,كـــــــــــــــل مـــــــــــــــریض

.لتسهیل عملیة الاعتناء بهم,الطبیب

üــــــــال المعلومــــــــات بــــــــین المرضــــــــى و الأطبــــــــاء و :التواصــــــــل ــــــــى انتق یحــــــــافظ الممرضــــــــون عل

ـــــــة الصـــــــحیة ـــات و الأعـــــــراض ,مقـــــــدمي الرعای ـــــــادات بنقـــــــل المعلومــــ ـــــــي العی وتتمثـــــــل هـــــــذه الوظیفـــــــة ف

ا مـــــــــن المرضـــــــــى بشـــــــــكل دقیـــــــــق إلـــــــــى الطبیـــــــــب لیتوصـــــــــل إلـــــــــى التشـــــــــخیص الصـــــــــحیح التـــــــــي تـــــــــم أخـــــــــذه

و المناسب

üوإعطائــــــــــــه فرصــــــــــــة كافیــــــــــــة للتعبیــــــــــــر , التفاعــــــــــــل الایجــــــــــــابي مــــــــــــع مشــــــــــــاعر المــــــــــــریض و أحاسیســــــــــــه

.عن مشاعره و أحاسیسه تجاه المرض و العلاج و تصحیح أفكاره

ü إعطاء المریض الوقت الكافي لاستعاب ما یقال دون استعجال.

üر المریض بأن المرض ابتلاء من االله و أن فیه تكفیر للذنوب و رحمةتذكی.

ü والقیـــــــــــام بـــــــــــذلك فعـــــــــــلا ,تأكیـــــــــــد الطبیـــــــــــب اســـــــــــتعداده لمســـــــــــاعدة المـــــــــــریض و الوقـــــــــــوف بجانبـــــــــــه

.في جمیع مراحل العلاج و حتى في الأمراض المستعصیة

:حفظ أسرار المریض و الكتمان-3-4

لـــــــــــه الكشــــــــــف عـــــــــــن هــــــــــذه الأســـــــــــرار و التحـــــــــــدث اطــــــــــلاع الطبیـــــــــــب علــــــــــى أســـــــــــرار المــــــــــریض لا یبـــــــــــیح 

:عنها بما یؤدي إلى إفشائها إلا في الحالات الاستثنائیة التالیة
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ü أو فیــــــــــــــــه حمایــــــــــــــــة , إذا كــــــــــــــــان الإفشــــــــــــــــاء لــــــــــــــــذوي المــــــــــــــــریض أو غیــــــــــــــــرهم مفیــــــــــــــــد لعلاجــــــــــــــــه

ــــــــــه مــــــــــن الإصــــــــــابة بــــــــــالمرض  و فــــــــــي ) مثــــــــــل الأمــــــــــراض المعدیــــــــــة أو إدمــــــــــان المخــــــــــدرات(للمخــــــــــالطین ل

.بار على ما یمكن أن یضرهذه الحالة یقتصر الإخ

üإذا طلب منه ذلك من وجهة قضائیة.

ü 1التبلیغ عن الأمراض الساریة أو المعدیة

. https://tqac2.tanta.edu.eg 1

https://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=&cad=rja&uact=8&ved=2ahUKEwjwjsKat4z4AhVrh_0HHbqsB-AQFnoECCQQAQ&url=https://tqac2.tanta.edu.eg/admin-cp/uploads/med/%25D9%2588%25D8%25AB%25D9%258A%25D9%2582%25D8%25A9%2520%25D8%25A3%25D8%25AE%25D9%2584%25D8%25A7%25D9%2582%25D9%258A%25D8%25A7%25D8%25AA%2520%25D8%25A7%25D9%2584%25D9%2585%25D9%2587%25D9%2586%25D8%25A9.pdf&usg=AOvVaw16KGdAXgUGcZFRSLVPV09q
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خلاصة الفصل 

لقــــــــد حاولنــــــــا فــــــــي هــــــــذا الفصــــــــل التطــــــــرق إلــــــــى مــــــــا أمكــــــــن حــــــــول الخدمــــــــة الصــــــــحیة مــــــــن خــــــــلال إبــــــــراز 

ــــــــــى العوامــــــــــل و المشــــــــــاكل التــــــــــي كــــــــــذلك الإ,ممیزاتهــــــــــا و أسســــــــــها بالإضــــــــــافة إلــــــــــى تصــــــــــنیفاتها  شــــــــــارة إل

ــــــــــوف علیهــــــــــا  ــــــــــق خدمــــــــــة صــــــــــحیة راقیــــــــــة و التــــــــــي لابــــــــــد للمؤسســــــــــة الاستشــــــــــفائیة الوق تحــــــــــول دون تحقی

.لتكون في المستوى المرغوب لدى المرضى ,ومحاولة تعدیلها و تحسینها ما أمكن 



ثلاثلاالفصل 

نطار سلاىضر مو ةیئافشتسلإاةسسؤ ملا
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تمهید
ن العلاقــــــــــات الإنســــــــــانیة بــــــــــین تعتبــــــــــر المؤسســــــــــة الاستشــــــــــفائیة بنــــــــــاء اجتمــــــــــاعي تربطــــــــــه مجموعــــــــــة مــــــــــ

ـــــــــــة مـــــــــــن جهـــــــــــة  المهنیـــــــــــین الطبیـــــــــــین مـــــــــــن أطبـــــــــــاء وممرضـــــــــــین وغیـــــــــــرهم مـــــــــــن أعضـــــــــــاء الهیئـــــــــــة الطبی

والمرضــــــــــى مــــــــــن جهــــــــــة أخــــــــــرى ، ولتحقیــــــــــق هــــــــــذه العلاقــــــــــات الإنســــــــــانیة لابــــــــــد للمؤسســــــــــة الإستشــــــــــفائیة 

ــــــــــي تقــــــــــوم علیهــــــــــا لخدمــــــــــة المرضــــــــــى ، خاصــــــــــة إذا كــــــــــانوا  تســــــــــطیر أهــــــــــدافها ووظائفهــــــــــا والتزاماتهــــــــــا الت

ن فئــــــــــــة حساســــــــــــة كمرضــــــــــــى الســــــــــــرطان ممــــــــــــا یســــــــــــتوجب أســــــــــــالیب ومهــــــــــــارات  خاصــــــــــــة للتعامــــــــــــل مــــــــــــ

.معهم وتحقیق خدمة صحیة ترضیهم وهذا ما سنتطرق إلیه في هذا الفصل 
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المؤسسة الاستشفائیة :المبحث الأول 

تعریف المؤسسة الاستشفائیة:المطلب الأول 
ریف متعددة أعطیت للمؤسسة نذكر منها هناك تعا: تعریف المؤسسة 

ـــــــــــع  المؤسســـــــــــة هـــــــــــي كـــــــــــل وحـــــــــــدة قانونیـــــــــــة ســـــــــــواء كانـــــــــــت شـــــــــــخص مـــــــــــادي أو شـــــــــــخص معنـــــــــــوي تتمت

. بالاستقلال المالي

ـــــــــي تشـــــــــكل مركـــــــــزا مســـــــــتقل مالیـــــــــا فـــــــــي  ـــــــــارة عـــــــــن خلیـــــــــة اقتصـــــــــادیة و بشـــــــــریة و الت المؤسســـــــــة هـــــــــي عب

ســـــــــیم رأس المـــــــــال بـــــــــین صـــــــــنع القـــــــــرار ،بحیـــــــــث إدارة و مراقبـــــــــة هـــــــــذا المركـــــــــز تعتمـــــــــد علـــــــــى شـــــــــروط تق

. الشركاء و كذلك حسب خصائص كل مؤسسة

ــــــــــى أنهــــــــــا  كــــــــــل هیكــــــــــل تنظیمــــــــــي اقتصــــــــــادي مســــــــــتقل مالیــــــــــا فــــــــــي :و یعرفهــــــــــا ناصــــــــــر دادي عــــــــــدون عل

ــــــــــاج أو تبــــــــــادل  إطــــــــــار قــــــــــانوني و اجتمــــــــــاعي معــــــــــین ،هدفــــــــــه دمــــــــــج عوامــــــــــل الإنتــــــــــاج مــــــــــن اجــــــــــل الإنت

ـــــــــــاج (همـــــــــــا معـــــــــــا الســـــــــــلع و الخـــــــــــدمات مـــــــــــع أعـــــــــــوان اقتصـــــــــــادیین آخـــــــــــرین أو القیـــــــــــام بكلی ) تبـــــــــــادل+إنت

بغـــــــــــرض تحقیــــــــــــق نتیجـــــــــــة ملائمــــــــــــة و هـــــــــــذا ضــــــــــــمن شـــــــــــروط اقتصــــــــــــادیة تختلـــــــــــف بــــــــــــاختلاف الحیــــــــــــز 

1المكاني و الزماني الذي توجد فیه و تبعا لحجم و نوع نشاطه 

تعریف المؤسسة الاستشفائیة 

فــــــــــي المــــــــــادتین الثانیــــــــــة و 2007مــــــــــاي 19المــــــــــؤرخ فــــــــــي 140-7عــــــــــرف المرســــــــــوم التنفیــــــــــذي رقــــــــــم 

ثــــــــــة المؤسســــــــــة العمومیـــــــــــة الاستشــــــــــفائیة علـــــــــــى أنهــــــــــا مؤسســــــــــة عمومیـــــــــــة ذات طــــــــــابع إداري تتمتـــــــــــع الثال

ــــــــــة و الاســــــــــتقلال المــــــــــالي و توضــــــــــح تحــــــــــت وصــــــــــایة والــــــــــي الولایــــــــــة التابعــــــــــة لهــــــــــا  بالشخصــــــــــیة المعنوی

و هـــــــــــــي مكونـــــــــــــة مـــــــــــــن هیكــــــــــــــل للتشـــــــــــــخیص و العـــــــــــــلاج و الاستشــــــــــــــفاء و إعـــــــــــــادة التأهیـــــــــــــل الطبــــــــــــــي 

2.من البلدیاتتغطي سكان بلدیة واحدة أو مجموعة 

كمــــــــــا حمــــــــــل المفهــــــــــوم لحــــــــــالي للمستشــــــــــفى عــــــــــدة تعــــــــــابیر مختلفــــــــــة فــــــــــي شــــــــــكلها لكنهــــــــــا موحــــــــــدة فــــــــــي 

ـــــــــة للمستشـــــــــفیات  ـــــــــى انـــــــــه ) المستشـــــــــفى(المعنـــــــــى الـــــــــذي تصـــــــــبو إلیـــــــــه ،فقـــــــــد عرفـــــــــت الهیئـــــــــة الأمریكی عل

ـــــــــى جهـــــــــاز طبـــــــــي مـــــــــنظم یتمتـــــــــع بتســـــــــهیلات طبیـــــــــة دائمـــــــــة تشـــــــــتمل علـــــــــى أســـــــــرة  مؤسســـــــــة تحتـــــــــوي عل

یـــــــــــة تتضـــــــــــمن خـــــــــــدمات الأطبـــــــــــاء ،و خـــــــــــدمات المـــــــــــریض المســـــــــــتمرة لإعطـــــــــــاء للتنـــــــــــویم و خـــــــــــدمات طب

كمــــــــــا عرفتــــــــــه منظمــــــــــة الصــــــــــحة العالمیــــــــــة مــــــــــن خــــــــــلال . المرضــــــــــى التشــــــــــخیص و العــــــــــلاج اللازمــــــــــین 

لجنــــــــــة خبــــــــــراء إدارة المستشــــــــــفیات بأنهــــــــــا جــــــــــزء لا یتجــــــــــزأ مــــــــــن نظــــــــــام اجتمــــــــــاعي و صــــــــــحي متكامـــــــــــل 

ن العلاجیــــــــــة  و الوقائیـــــــــــة و مــــــــــن مهامــــــــــه تـــــــــــامین خــــــــــدمات صــــــــــحیة شـــــــــــاملة للمجتمــــــــــع مــــــــــن النـــــــــــاحیتی
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یشــــــــــمل عیــــــــــادات خارجیــــــــــة تســــــــــتطیع إیصــــــــــال خــــــــــدماتها للعائلــــــــــة فــــــــــي موقعهــــــــــا الطبیعــــــــــي ،كمــــــــــا انــــــــــه 

1.أیضا مركز لتدریب الكوادر الصحیة و لإجراء البحوث الطبیة و الاجتماعیة 

ــــــــــي :كمــــــــــا تعــــــــــرف أیضــــــــــا أنهــــــــــا جــــــــــزء أساســــــــــي مــــــــــن تنظــــــــــیم اجتمــــــــــاعي و طبــــــــــي تــــــــــتلخص وظیفتــــــــــه ف

ة كاملـــــــــــة للســـــــــــكان ،علاجیـــــــــــة كانـــــــــــت أو وقائیـــــــــــة و كـــــــــــذلك تـــــــــــدریب العـــــــــــاملین تقـــــــــــدیم رعایـــــــــــة صـــــــــــحی

2.الصحیین و القیام ببحوث اجتماعیة حیویة

خصائص المؤسسة الاستشفائیة:المطلب الثاني 
ــــــــــره ، و مــــــــــن خــــــــــلال  هنــــــــــاك عــــــــــدد مــــــــــن الخصــــــــــائص و الســــــــــمات  التــــــــــي تمیــــــــــز المستشــــــــــفى عــــــــــن غی

ل علــــــــــــى البــــــــــــاحثین و الدارســــــــــــین الدراســــــــــــة و التعــــــــــــرف علــــــــــــى هــــــــــــذه الخصــــــــــــائص و الســــــــــــمات یســــــــــــه

فهـــــــــم طبیعـــــــــة المستشـــــــــفیات و ذلـــــــــك مـــــــــن شـــــــــانه أن یـــــــــؤدي إلـــــــــى معالجـــــــــة الكثیـــــــــر مـــــــــن المشـــــــــكلات و 

المســــــــــاوئ التــــــــــي تعــــــــــاني منهــــــــــا المستشــــــــــفیات خاصــــــــــة الحكومیــــــــــة منهــــــــــا ،و التــــــــــي تــــــــــنعكس علــــــــــى أداء 

:و فعالیة المستشفى بصفة عامة ،و من أهم الخصائص نذكر 

یقـــــــــــوم بهـــــــــــا المستشـــــــــــفى حیـــــــــــث تعتبـــــــــــر المستشـــــــــــفیات مـــــــــــن أكثـــــــــــر تعـــــــــــدد و تعقـــــــــــد الوظـــــــــــائف التـــــــــــي 

ــــــــــــدا لان مــــــــــــن أهــــــــــــم أهــــــــــــدافها تقــــــــــــویم الجســــــــــــم البشــــــــــــري و دراســــــــــــته حیــــــــــــث  المنظمــــــــــــات الحدیثــــــــــــة تعقی

. یصبح مریض

تعــــــــــدد الفئـــــــــــات العاملـــــــــــة داخـــــــــــل المستشـــــــــــفى ، فنجــــــــــد الطبیـــــــــــب و الإداري و عضـــــــــــو هیئـــــــــــة التمـــــــــــریض 

ــــــــــرد بــــــــــأداء وظیفتــــــــــه بصــــــــــرف النظــــــــــر و المســــــــــاعد ،و لكــــــــــل مــــــــــنهم مهامــــــــــه الخاصــــــــــة و یهــــــــــتم كــــــــــل  ف

. عن الآخرین

صـــــــــعوبة التنبـــــــــؤ بحجـــــــــم العمـــــــــل فـــــــــي المستشـــــــــفى نظـــــــــرا لصـــــــــعوبة التنبـــــــــؤ بحـــــــــالات المـــــــــرض المتوقعـــــــــة 

ــــــــــــى المستشــــــــــــفى أن یكــــــــــــون جــــــــــــاهزا بصــــــــــــفة مســــــــــــتمرة لاســــــــــــتقبال الحــــــــــــالات المتوقعــــــــــــة و  ،و لــــــــــــذلك عل

. غیر المتوقعة

ذر الشــــــــــدید فــــــــــي أداء الخدمــــــــــة حیــــــــــث أن یمتــــــــــاز العمــــــــــل داخــــــــــل المستشــــــــــفى بالدقــــــــــة المتناهیــــــــــة و الحــــــــــ

الأمــــــــــر یتعلــــــــــق بــــــــــأغلى مــــــــــا فــــــــــي الوجــــــــــود و هــــــــــو صــــــــــحة الإنســــــــــان ،و أي خطــــــــــا قــــــــــد یــــــــــؤدي بحیــــــــــاة 

. المریض أو یؤدي إلى عجز دائم

صــــــــــــفة الاســــــــــــتعجالیة و الطــــــــــــوارئ و هــــــــــــي ســــــــــــمة الجــــــــــــزء الأكبــــــــــــر مــــــــــــن العمــــــــــــل داخــــــــــــل المستشــــــــــــفى 

ســـــــــاعة یومیـــــــــا ممـــــــــا یـــــــــؤدي 24ر بحیـــــــــث لا تحتمـــــــــل التـــــــــأخر و التأجیـــــــــل فالعمـــــــــل مســـــــــتمر علـــــــــى مـــــــــدا

.إلى العدید من المشاكل المتصلة بالجدولة و التكالیف و الرقابة 

43،44ص مرجع سبق ذكره :زارعي عبد الكریم و سوالمیة باسم 1
45ص مرجع سبق ذكره:قشي حبیبة2
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نشــــــــــــاطها خــــــــــــدمي حیــــــــــــث یتمثــــــــــــل نشــــــــــــاطها الأساســــــــــــي فــــــــــــي تقــــــــــــدیم الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة المختلفــــــــــــة 

.،موجهة إلى عموم الجمهور باتجاه تحقیق المنفعة لهم 

عیــــــــــة المعقــــــــــدة حیــــــــــث تتعــــــــــدد و تتنــــــــــوع تعتبــــــــــر المؤسســــــــــات الصــــــــــحیة مــــــــــن المؤسســــــــــات الفنیــــــــــة الاجتما

1.فیها المهارات ،التخصصات الدقیقة ،و الأهداف المرجوة 

. ازدواجیة السلطة ،سلطة الجهاز الإداري و سلطة الجهاز الطبي

كثــــــــــــرة و كثافــــــــــــة التخصصــــــــــــات فــــــــــــي المؤسســــــــــــة الطبیــــــــــــة فــــــــــــي مجــــــــــــالات مختلفــــــــــــة مثــــــــــــل الطبیــــــــــــب و 

2.خذیر و الإنعاشالممرض و العلاج و الأشعة و المختبرات و الت

أهداف المؤسسة الاستشفائیة :المطلب الثالث 
Ø عمومــــــــــا تنحصـــــــــــر الأهـــــــــــداف المتعـــــــــــددة للمستشـــــــــــفى فــــــــــي خـــــــــــدمات الرعایـــــــــــة الطبیـــــــــــة و التعلـــــــــــیم

و التــــــــــــدریب و البحــــــــــــث  و كــــــــــــذا تتخصــــــــــــص معظــــــــــــم المستشــــــــــــفیات فــــــــــــي تــــــــــــوفیر خــــــــــــدمات الرعایــــــــــــة 

لتربــــــــــة الخصــــــــــبة للتــــــــــدریب الطبــــــــــي لمرضــــــــــاها ، و فــــــــــي نفــــــــــس الوقــــــــــت قــــــــــد تمثــــــــــل هــــــــــذه التنظیمــــــــــات ا

ــــــــــه لمــــــــــن الواضــــــــــح أن أي  ــــــــــاء الخبــــــــــرات القیمــــــــــة و ان ــــــــــه الأطب ـــــي الــــــــــذي یمكــــــــــن ن یكتســــــــــب من الأساســـــ

ـــــــــة المرضـــــــــى غالبـــــــــا مـــــــــا  ـــــــــالغ الأهمیـــــــــة فـــــــــي أي وقـــــــــت ، غیـــــــــر ان رعای ـــــــــر ب مـــــــــن هـــــــــذه الأهـــــــــداف یعتب

.   ینظر إلیها باعتبارها في مقدمة هذه الأهداف

Ø ــــــــــــى واقــــــــــــع عملــــــــــــي فــــــــــــي تقــــــــــــدیم خــــــــــــدمات الرعایــــــــــــة الصــــــــــــحیة ترجمــــــــــــة السیاســــــــــــات الصــــــــــــحیة إل

. الأولیة في المنطقة التي تدخل ضمن صلاحیات المؤسسة الصحیة

Ø ــــــــه متابعــــــــة و تقیــــــــیم مــــــــا یــــــــتم انجــــــــازه مــــــــن أهــــــــداف مرســــــــومة و مقارنتهــــــــا  مــــــــع مــــــــا هــــــــو مخطــــــــط ل

3. لتحدید مدى التقدم في انجاز الأهداف

49-48مرجع سبق ذكره ص :طارق محمدي و حسام الدین عمارة1
73،ص مرجع سبق ذكره :مبروكة عولمي2

مرجع سبق ذكره: بخوش إیمان و شمام دنیا 3
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یة مقومات المؤسسة الاستشفائ:المبحث الثاني 

أنواع المؤسسات الاستشفائیة:الأولالمطلب 
یختلـــــــــــف تصـــــــــــنیف المستشـــــــــــفیات بـــــــــــاختلاف و تعـــــــــــدد المعـــــــــــاییر التـــــــــــي یـــــــــــتم إتباعهـــــــــــا  فـــــــــــي ذلـــــــــــك و 

تتمثـــــــــــــل هـــــــــــــذه الأســـــــــــــس و المعـــــــــــــاییر بالدرجـــــــــــــةالاولى فـــــــــــــي نمـــــــــــــط الملكیـــــــــــــة و الإشـــــــــــــراف ،الربحیـــــــــــــة 

:المستشفیات كالأتي و یمكن تحدید أنواع .. ،نماذج الادارة ،مدة المكوث ،نوع الخدمة 

:أنواع المستشفى حسب نمط الملكیة -1

مستشــــــــــــــفیات حكومیــــــــــــــة ،مستشــــــــــــــفیات :و یمكــــــــــــــن تقســــــــــــــیمها حســــــــــــــب هــــــــــــــذا المعیــــــــــــــار إلــــــــــــــى نــــــــــــــوعین 

خاصة 

یــــــــــــدار هــــــــــــذا النــــــــــــوع بواســــــــــــطة عامــــــــــــة أي بمعنــــــــــــى أخــــــــــــر یــــــــــــدار :المستشــــــــــــفیات الحكومیــــــــــــة/ 1-1

ـــــــــــا  بالمستشـــــــــــفى المملوكـــــــــــة بواســـــــــــطة منظمـــــــــــة مـــــــــــن منظمـــــــــــات الادارة العامـــــــــــة ،و لـــــــــــذلك یســـــــــــمى أحیان

ملكیـــــــــة عامـــــــــة و فـــــــــي بعـــــــــض الأحیـــــــــان یكـــــــــون المستشـــــــــفى تابعـــــــــا رأســـــــــا لـــــــــوزارة الصـــــــــحة كواحـــــــــد مـــــــــن 

المستشـــــــــــــفیات التـــــــــــــي تملكهـــــــــــــا ،و قـــــــــــــد یكـــــــــــــون مملوكـــــــــــــا أو یـــــــــــــدار بواســـــــــــــطة منظمـــــــــــــة أخـــــــــــــرى مـــــــــــــن 

1منظمات الادارة العامة 

طـــــــــــــاع و هـــــــــــــي المستشـــــــــــــفیات التـــــــــــــي تتبـــــــــــــع فـــــــــــــي ملكیتهـــــــــــــا الق: المستشـــــــــــــفیات الخاصـــــــــــــة/  1-2

الخـــــــــاص حیـــــــــث یـــــــــتم إدارة و تمویـــــــــل هـــــــــذه المستشـــــــــفیات مـــــــــن قبـــــــــل القطـــــــــاع الخـــــــــاص ،و قـــــــــد تكـــــــــون 

ةســـــــــسؤ مخیریـــــــــة و قـــــــــد ربحیـــــــــة شـــــــــانها شـــــــــان أي مملوكـــــــــة مـــــــــن قبـــــــــل الفـــــــــرد أو مؤسســـــــــة أو جمعیـــــــــات 

.عمال و قد تكون خیریة لا تهدف لتحقیق الربحأ

:أنواع المستشفى حسب معیار التخصص -1

تجمـــــــــــع بـــــــــــین أكثـــــــــــر مـــــــــــن تخصـــــــــــص فـــــــــــي عـــــــــــلاج و قســـــــــــم و تخـــــــــــدم :مؤسســـــــــــات عامـــــــــــة/ 2-1

مناطق واسعة من السكان 

تتخصــــــــــــص فــــــــــــي عــــــــــــلاج نــــــــــــوع واحــــــــــــد مــــــــــــن الأمــــــــــــراض مثـــــــــــــل :مؤسســــــــــــات متخصصــــــــــــة / 2-2

. مستشفى الأمراض الصدریة

:تصنیف المستشفى على أساس الحجم -1

ــــــــــرة الحجــــــــــم / 3-1 ــــــــــر مــــــــــن الأقســــــــــ: مستشــــــــــفیات كبی ام و هــــــــــي المستشــــــــــفیات التــــــــــي تتمیــــــــــز بعــــــــــدد كبی

.خاصة الطبیة التخصصیة أو عدد كبیر من الأسرة في كل قسم 

ـــــــــــوع مـــــــــــن المستشـــــــــــفیات یكـــــــــــون عـــــــــــدد أســـــــــــرته :مستشـــــــــــفیات متوســـــــــــطة الحجـــــــــــم / 3-2 هـــــــــــذا الن

.سریر و تحتوي على بعض الأقسام الطبیة الرئیسیة المتخصصة 200

121مرجع ص نفس ال1
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و هــــــــــي تلـــــــــــك المستشــــــــــفیات  التـــــــــــي یكــــــــــون عـــــــــــدد أســـــــــــرتها :مستشــــــــــفیات صـــــــــــغیرة الحجـــــــــــم / 3-3

1.سریر و تحتوي على تخصص واحد 200اقل من 

:التزامات المؤسسة الاستشفائیة :المطلب الثاني 
ـــــــــــى هـــــــــــذا  ـــــــــــة الاستشـــــــــــفائیة عـــــــــــدة ضـــــــــــوابط و التزامـــــــــــات وجـــــــــــب التقیـــــــــــد بهـــــــــــا ،و عل للمؤسســـــــــــة العمومی

:الأساس سنتناول أهم هذه الالتزامات و هي 

لمؤسســـــــــات الصـــــــــحیة العمومیــــــــــة تتمیـــــــــز ا:الالتـــــــــزام بضـــــــــمان اســـــــــتمراریة الخدمــــــــــة و نوعیتهـــــــــا -1

عــــــــــــــن بــــــــــــــاقي المؤسســــــــــــــات بضــــــــــــــرورة أداء مهامهــــــــــــــا دون انقطــــــــــــــاع أو توقــــــــــــــف ،نظــــــــــــــرا لطبیعــــــــــــــة 

الخــــــــــدمات التــــــــــي تقــــــــــدمها لجمهــــــــــور المنتفعــــــــــین بهــــــــــا و حاجــــــــــة أفــــــــــراد المجتمــــــــــع المتواصــــــــــلة لهـــــــــــا 

،كمــــــــــــــا أن مبــــــــــــــدأ اســــــــــــــتمراریة  الخدمــــــــــــــة یقتضــــــــــــــي الحضــــــــــــــور الفــــــــــــــوري لمســــــــــــــتخدمي مؤسســــــــــــــات 

ــــــــــــرون علــــــــــــى الاســــــــــــتجابة للاحتیاجــــــــــــات الضــــــــــــروریة و الصــــــــــــحة العمومیــــــــــــة بشــــــــــــكل ی جعلهــــــــــــم مجب

ـــــــــي قـــــــــد تطـــــــــرح خـــــــــارج أوقـــــــــات العمـــــــــل المعهـــــــــودة، و قـــــــــد نظـــــــــم القـــــــــانون  الاســـــــــتثنائیة للمؤسســـــــــة الت

الصـــــــــــحي الجزائـــــــــــري مبـــــــــــدأ الاســــــــــــتمراریة فـــــــــــي تقـــــــــــدیم الخدمــــــــــــة الصـــــــــــحیة دون انقطـــــــــــاع بالنســــــــــــبة 

ــــــــــــى مــــــــــــ ــــــــــــك طبقــــــــــــا للفقــــــــــــرة الأول التــــــــــــي 155ن المــــــــــــادة للمؤسســــــــــــات الاستشــــــــــــفائیة العمومیــــــــــــة و ذل

یتعــــــــــــین علــــــــــــى جمیــــــــــــع الوحــــــــــــدات الصــــــــــــحیة الاســــــــــــتعجالیة أن تقــــــــــــدم العــــــــــــلاج الطبــــــــــــي :" نصــــــــــــت 

المســـــــــــتعجل و باســـــــــــتمرار ، فـــــــــــي أي ســـــــــــاعة مـــــــــــن ســـــــــــاعات النهـــــــــــار أو اللیـــــــــــل إلـــــــــــى أي مـــــــــــریض 

الأمـــــــر الــــــــذي یســـــــتدعي عـــــــادة إقامــــــــة نظـــــــام عمــــــــل مـــــــوزع مــــــــا " بقطـــــــع النظـــــــر عــــــــن مكـــــــان ســــــــكناه 

غطیــــــــــة أربعــــــــــة و عشــــــــــرین ســــــــــاعة و ذلــــــــــك لأجــــــــــل ضــــــــــمان هــــــــــذه بــــــــــین فــــــــــرق متناوبــــــــــة لا مكــــــــــان ت

2الاستمراریة في تقدیم الخدمة الصحیة العمومیة 

حیــــــــــث یقصــــــــــد بــــــــــه وضــــــــــع المــــــــــواطنین المنتفعــــــــــین مــــــــــن الخــــــــــدمات : الالتــــــــــزام بمبــــــــــدأ المســــــــــاواة-1

الصــــــــــحیة فــــــــــي وضــــــــــعیة متســــــــــاویة أمامهــــــــــا و ذلــــــــــك ســــــــــواء تعلــــــــــق الأمــــــــــر بحقــــــــــوقهم أو بالأعبــــــــــاء 

حیـــــــــــث نصـــــــــــت المـــــــــــادة  ،اء قصـــــــــــدهم هـــــــــــذه المؤسســـــــــــات العمومیـــــــــــةالملقـــــــــــاة علـــــــــــى عـــــــــــاتقهم جـــــــــــر 

یجــــــــب ان تكـــــــــون الهیاكــــــــل الصـــــــــحیة فــــــــي متنـــــــــاول :" مــــــــن القــــــــانون الجزائـــــــــري علــــــــى مـــــــــا یلــــــــي 11

جمیــــــــــــع الســــــــــــكان مـــــــــــــع تــــــــــــوفیر اكبـــــــــــــر درجــــــــــــة مـــــــــــــن الفعالیــــــــــــة و الســـــــــــــهولة و احتــــــــــــرام و كرامـــــــــــــة 

ـــــــــدأ المســـــــــاواة كمـــــــــا هـــــــــو" الإنســـــــــان  الحـــــــــال مـــــــــثلا ، كمـــــــــا یوجـــــــــد فـــــــــي التنظـــــــــیم أحكامـــــــــا تخـــــــــص مب

المـــــــــــــــــؤرخ 276-92فـــــــــــــــــي مقتضـــــــــــــــــیات المـــــــــــــــــادة الســـــــــــــــــابعة مـــــــــــــــــن المرســـــــــــــــــوم التنفیـــــــــــــــــذي رقـــــــــــــــــم 

:" یتضـــــــــــــمن مدونـــــــــــــة أخلاقیـــــــــــــات الطـــــــــــــب التــــــــــــي نصـــــــــــــت علـــــــــــــى مـــــــــــــا یلـــــــــــــي 06/07/1992فــــــــــــي

46ص السابق المرجع بخوش ایمان و شمام دنیا 1
النظام القانوني للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر :دهیلیس عبد القادر ،قریشي أنیس2

19،ص 2017/2018یلة ،تخصص حقوق ،جامعة محمد بوضیاف ،المس
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تتمثـــــــــل رســـــــــالة الطبیـــــــــب فـــــــــي الـــــــــدفع عـــــــــن صـــــــــحة الإنســـــــــان البدنیـــــــــة و العقلیـــــــــة و فـــــــــي التخفیـــــــــف 

الإنســــــــــــانیة دون تمییــــــــــــز مــــــــــــن حیــــــــــــث مــــــــــــن المعانــــــــــــاة ، ضــــــــــــمن احتــــــــــــرام حیــــــــــــاة الفــــــــــــرد و كرامتــــــــــــه

...." الجنس و السن و العرق و الدین والجنسیة و الوضع الاجتماعي 

ـــــــــــة للمـــــــــــریض-1 ـــــــــــزام بالســـــــــــلامة البدنی إن وجـــــــــــود المـــــــــــریض بإحـــــــــــدى مؤسســـــــــــات الصـــــــــــحة :الالت

ـــــــــى عاتقهـــــــــا ،ســـــــــیما تلـــــــــك المتعلقـــــــــة بالمحافظـــــــــة  ـــــــــع عل العمومیـــــــــة یرتـــــــــب جملـــــــــة مـــــــــن الالتزامـــــــــات تق

ـــــــى ســـــــلامته البدنیـــــــة مـــــــ ن كـــــــل الأخطـــــــار التـــــــي قـــــــد تلحـــــــق بـــــــه ســـــــواء كانـــــــت نابعـــــــة مـــــــن إرادتـــــــه عل

أو خارجــــــــــة عنهــــــــــا ، حیــــــــــث یعــــــــــد المــــــــــریض بمؤسســــــــــة الصــــــــــحة العامــــــــــة طرفــــــــــا ضــــــــــعیفا بــــــــــدنیا و 

نفســــــــیا یحتــــــــاج إلــــــــى الكثیــــــــر مــــــــن الرعایــــــــة ،ممــــــــا یفــــــــرض علــــــــى هاتــــــــه المؤسســــــــة ضــــــــمان ســــــــلامة 

ـــــــــــــــدم الأغذیـــــــــــــــة و الأدویـــــــــــــــة المقدمـــــــــــــــة ، الأجهـــــــــــــــزة المســـــــــــــــتعملة ،التحالیـــــــــــــــل و ع ـــــات نقـــــــــــــــل ال ملیــــــــــ

1... وغیرها 

وظائف المؤسسة الاستشفائیة :الثالثالمطلب 
ـــــــــــي وجـــــــــــب علیهـــــــــــا القیـــــــــــام بهـــــــــــا لضـــــــــــمان ســـــــــــیر  ـــــــــــة مـــــــــــن الوظـــــــــــائف الت المؤسســـــــــــة الاستشـــــــــــفائیة جمل

:عملها و تتمثل في

ـــــــــة العلاجیـــــــــة/ 1 تعتبـــــــــر الوظیفـــــــــة الأولـــــــــى و الأساســـــــــیة المستشـــــــــفى حیـــــــــث یركـــــــــز و: الوظیف

ــــــــــــداخلیین و المستشــــــــــــفى علــــــــــــى تقــــــــــــدیم أعلــــــــــــ ى مســــــــــــتوى ممكــــــــــــن مــــــــــــن هــــــــــــذه الخــــــــــــدمات للمرضــــــــــــى ال

مرضـــــــــــــى العیـــــــــــــادات الخارجیـــــــــــــة و الحـــــــــــــالات الطارئـــــــــــــة و تحســـــــــــــین جـــــــــــــودة هـــــــــــــذه الخـــــــــــــدمات بشـــــــــــــكل 

، و نظــــــــــــرا لارتفــــــــــــاع تكلفــــــــــــة الخــــــــــــدمات الاستشــــــــــــفائیة بالمقارنــــــــــــة مــــــــــــع الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة 2مســــــــــــتمر 

ــــــــــــــــب علیهــــــــــــــــا و الأخــــــــــــــــرى و التكلفــــــــــــــــة المتصــــــــــــــــاعدة لهــــــــــــــــذه الخــــــــــــــــدمات و بالتزایــــــــــــــــد المســــــــــــــــتمر ل لطل

ـــــــــــاءة العملیـــــــــــة  ـــــــــــى كف ـــــــــــز عل محدودیـــــــــــة المـــــــــــوارد المتاحـــــــــــة لأي مجتمـــــــــــع لابـــــــــــد المستشـــــــــــفى مـــــــــــن التركی

الاستشـــــــــفائیة بمـــــــــا یضـــــــــمن تقـــــــــدیم خـــــــــدمات الرعایـــــــــة الطبیـــــــــة للمرضـــــــــى بأقـــــــــل تكلفـــــــــة ممكنـــــــــة كهـــــــــدف 

أساســــــــــي لــــــــــه ، و هنــــــــــاك عناصــــــــــر لابــــــــــد مــــــــــن توفرهــــــــــا فــــــــــي المستشــــــــــفى حتــــــــــى یــــــــــتمكن مــــــــــن تحقیــــــــــق 

: خدماته العلاجیة و هي مستوى عالي في جودة 

Ø تطبیق احدث التقنیات الطبیة في التشخیص و العلاج.

Ø اهتمـــــــــــــام الطبیـــــــــــــب بـــــــــــــالأحوال الاجتماعیـــــــــــــة و النفســـــــــــــیة للمـــــــــــــریض و لـــــــــــــیس فقـــــــــــــط حالتـــــــــــــه

. العضویة و التعامل مع للمریض في إطار بیئته الاجتماعیة و الاقتصادیة

20،21المرجع السابق ص : دهیلیس عبد القادر ،قریشي أنیس1
أشكال و اثارالعنف  ضد الممرضین في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر : سعیدان نوریة 2

41، ص 2016/2017تخصص علم الإجرام، جامعة الشیخ العربي التبسي ، تبسة ،
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Øكینــــــــــــه مــــــــــــن الحصــــــــــــول علـــــــــــــى تــــــــــــوفیر التســــــــــــهیلات المریحــــــــــــة للمــــــــــــریض بالمستشــــــــــــفى و تم

1احتیاجاته 

:یمكن تصنیف الخدمات الوقائیة إلى ثلاث مستویات و هي :الوظیفة الوقائیة / 2

:الخدمات الوقائیة الأولیة : المستوى الأول ·

إن الــــــــــــــنمط المعــــــــــــــروف فــــــــــــــي هــــــــــــــذه الخــــــــــــــدمات هــــــــــــــو حمــــــــــــــلات التطعــــــــــــــیم و التحصــــــــــــــین الجماعیــــــــــــــة 

ة ،كمــــــــــا تــــــــــدخل خــــــــــدمات ترقیــــــــــة الصــــــــــحة ضــــــــــمن الموجهــــــــــة أو الموجهــــــــــة لمجموعــــــــــة ســــــــــكانیة محــــــــــدد

ـــــــــــى العوامـــــــــــل البیئیـــــــــــة المـــــــــــؤثرة علـــــــــــى الصـــــــــــحة مثـــــــــــل  هـــــــــــذا المســـــــــــتوى و تركـــــــــــز هـــــــــــذه الخـــــــــــدمات عل

2. الهواء و الماء و الطعام

إذا كـــــــــــــان المستشـــــــــــــفى لا یمكنـــــــــــــه عمـــــــــــــل الكثیـــــــــــــر للتـــــــــــــأثیر علـــــــــــــى هـــــــــــــذه العوامـــــــــــــل إلا انـــــــــــــه یمكنـــــــــــــه 

:ل هذا المستوى عن طریق وقائیة من الأمراض من خلاالمشاركة بأنشطة 

المشـــــــــــــاركة بحمـــــــــــــلات التطعـــــــــــــیم و التحســـــــــــــین الموجهــــــــــــــة نحـــــــــــــو حمایـــــــــــــة افـــــــــــــرد المجتمـــــــــــــع مــــــــــــــن 

الأمـــــــــــراض بالتعـــــــــــاون و التنســـــــــــیق مـــــــــــع مؤسســـــــــــات الصـــــــــــحة العامـــــــــــة و تقـــــــــــدیم الـــــــــــدعم و الإســـــــــــناد 

.اللازم لذلك

طبــــــــــــــع و إصـــــــــــــــدار بعـــــــــــــــض الكتیبــــــــــــــات الصـــــــــــــــحیة الإرشـــــــــــــــادیة و توزیعهــــــــــــــا علـــــــــــــــى المرضـــــــــــــــى و 

. دة الوعي الصحي لدیهمالزوار لزیا

الخدمات الوقائیة الثانویة :المستوى الثاني ·

تركـــــــــــــز هـــــــــــــذه الخـــــــــــــدمات علـــــــــــــى الكشـــــــــــــف المبكـــــــــــــر عـــــــــــــن المـــــــــــــرض و علاجـــــــــــــه و تشـــــــــــــمل خـــــــــــــدمات 

التشـــــــــــخیص و الكشـــــــــــف المبكـــــــــــر للأمـــــــــــراض قبـــــــــــل انتشـــــــــــارها و خـــــــــــدمات المســـــــــــح الصـــــــــــحي الشـــــــــــامل 

. أو المسوحات الصحیة المختارة لمجموعة سكانیة محددة

الخدمات الوقائیة ذات الدرجة الثالثة: ستوى الثالث الم·

خـــــــــــدمات متخصصـــــــــــة تقـــــــــــوم علـــــــــــى مجهـــــــــــودات فریـــــــــــق متخصـــــــــــص و تهـــــــــــدف إلـــــــــــى إعـــــــــــادة تأهیـــــــــــل 

المرضـــــــــــى و مصـــــــــــابي حـــــــــــوادث و تمكیـــــــــــنهم مـــــــــــن ممارســـــــــــة حیـــــــــــاة طبیعیـــــــــــة نشـــــــــــیطة و منتجـــــــــــة إلـــــــــــى 

3حد ما 

:بالإضافة إلى بعض الوظائف الأخرى و المتمثلة في 

119مرجع سبق ذكره ،ص:بن قیط الجودي1

41أشكال و أثار العنف ضد الممرضین ص:سعیدان نوریة 2

42نفس المرجع ص 3
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حیـــــــث یـــــــرتبط :ي مـــــــن جـــــــودة الرعایـــــــة الطبیـــــــة للمـــــــریض و المصـــــــاب تحقیـــــــق مســـــــوي عـــــــال-1

:هذا بمدى إمكانیة توافر العناصر التالیة 

Ø ــــــــــوم تكنولوجیــــــــــا الطــــــــــب و ــــــــــق بتطبیــــــــــق عل ــــــــــة الطبیــــــــــة و المتعل ــــــــــدبیر التقنــــــــــي للرعای حســــــــــن الت

.العلوم الصحیة الأخرى

Ø ــــــــــــات الشخصــــــــــــیة المتبادلــــــــــــة فیهــــــــــــا بــــــــــــین الطبیــــــــــــب و مریضــــــــــــه حســــــــــــن التــــــــــــدبیر فــــــــــــي العلاق

متعلــــــــــــــق بالتفاعــــــــــــــل الاجتمــــــــــــــاعي و النفســــــــــــــي القــــــــــــــائم بینهمــــــــــــــا و ذلــــــــــــــك لتســــــــــــــهیل نجــــــــــــــاح ال

. تشخیص المشاكل الصحیة و علاجها

Øتوفر وسائل الراحة و المتعة و التسهیلات التي یجدها المریض في المستشفى.

تعلـــــــیم و تــــــــدریب العـــــــاملین فــــــــي المجــــــــالات الطبیـــــــة و التمریضــــــــیة و فـــــــي العلــــــــوم الطبیــــــــة-2

ـــــــــــــــا الحاضـــــــــــــــر قـــــــــــــــد أصـــــــــــــــبحت مركـــــــــــــــز تنمیـــــــــــــــة أي أن:المســـــــــــــــاعدة المستشـــــــــــــــفیات فـــــــــــــــي وقتن

معلومـــــــــات عـــــــــدد كبیـــــــــر مـــــــــن العـــــــــاملین فـــــــــي المجـــــــــالات الطبیـــــــــة و تطـــــــــویر لمهـــــــــاراتهم و قـــــــــدراتهم 

ـــــــــیم و تـــــــــدریب  ـــــــــذي یـــــــــتم فیـــــــــه تعل ،و مـــــــــن ناحیـــــــــة علمیـــــــــة فقـــــــــد یكـــــــــون المستشـــــــــفى هـــــــــو المكـــــــــان ال

.كل الأطباء و الممرضین و غیرهم

ــــــــ-3 ــــــــي لهــــــــا علاقــــــــة تعزیــــــــز البحــــــــوث فــــــــي مجــــــــالات العل وم الطبیــــــــة و العلــــــــوم الأخــــــــرى الت

حیــــــــــــث أن التقــــــــــــدم الهائــــــــــــل فــــــــــــي علــــــــــــوم وتكنولوجیــــــــــــا الطــــــــــــب و العلــــــــــــوم الصــــــــــــحیة : بالصــــــــــــحة

ــــــــــــى أهمیــــــــــــة  الأخــــــــــــرى فــــــــــــي تشــــــــــــخیص المشــــــــــــاكل الصــــــــــــحیة و علاجهــــــــــــا هــــــــــــو خیــــــــــــر دلیــــــــــــل عل

ــــــــــــوم الطبیــــــــــــة و أصــــــــــــبحت المستشــــــــــــفى تضــــــــــــم كافــــــــــــة الإمكانیــــــــــــات  البحــــــــــــوث فــــــــــــي مجــــــــــــالات العل

ى إجـــــــــراء مثـــــــــل هـــــــــذا النـــــــــوع مـــــــــن البحـــــــــوث مثـــــــــل وجـــــــــود ســـــــــجلات طبیـــــــــة أو التـــــــــي تســـــــــاعدها علـــــــــ

ــــــــــى القیــــــــــام بــــــــــالبحوث و الدراســــــــــات ،و كــــــــــذا وجــــــــــود المخــــــــــابر  ــــــــــك المعلومــــــــــات ممــــــــــا یســــــــــاعد عل بن

ن حتى یقوموا بالبحوث التطبیقیة و التجهیزات الطبیة التي تتیح الفرصة أمام الباحثی

تشــــــــــفیات تســــــــــاعد بشــــــــــكل أو بــــــــــأخر إذ أن المس:تــــــــــوفیر خــــــــــدمات الرعایــــــــــة الصــــــــــحیة الأولیــــــــــة-4

ـــــــــــك عـــــــــــن طریـــــــــــق العیـــــــــــادات الأولیـــــــــــة و  علـــــــــــى تقـــــــــــدیم خـــــــــــدمات الرعایـــــــــــة الصـــــــــــحیة الأولیـــــــــــة و ذل

الخارجیـــــــــــة حیـــــــــــث یـــــــــــتم تـــــــــــوفیر العنایـــــــــــة الشـــــــــــاملة و المســـــــــــتمرة فـــــــــــي هـــــــــــذه العیـــــــــــادات و تنســـــــــــیق 

1لىأعأمور رعایته مع العیادات المتخصصة التي تقدم رعایة طبیة من مستوى 

المهــــــــــــام 2007مــــــــــــاي 19المــــــــــــؤرخ فــــــــــــي 140-7مــــــــــــادة الرابعــــــــــــة مــــــــــــن المرســــــــــــوم كمــــــــــــا حــــــــــــددت ال

الموكلــــــــــــــــة للمؤسســــــــــــــــة العمومیــــــــــــــــة الاستشــــــــــــــــفائیة و هــــــــــــــــي التكفــــــــــــــــل بصــــــــــــــــفة متكاملــــــــــــــــة و متسلســــــــــــــــلة 

:بالحاجات الصحیة للسكان و في هذا الإطار تولى على الخصوص المهام التالیة 

عـــــــــــادة التأهیـــــــــــل الطبـــــــــــي و ضـــــــــــمان تنظـــــــــــیم و برمجـــــــــــة توزیـــــــــــع العـــــــــــلاج الشـــــــــــفائي و التشـــــــــــخیص و إ-

.لاستشفائي ا

44،45مرجع سبق ذكره ص : زارعي عبد الكریم و سوالمیة باسم1
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.تطبیق البرامج الوطنیة للصحة -

.ضمان حفظ الصحة و النظافة و مكافحة الأضرار و الآفات الاجتماعیة-

.ضمان تحسین مستوى مستخدمي مصالح الصحة و تجدید معارفهم -

یمكـــــــــن اســــــــــتخدام المؤسســـــــــة العمومیــــــــــة:و نصـــــــــت المــــــــــادة الخامســـــــــة مــــــــــن الرســـــــــوم نفســــــــــه علـــــــــى انــــــــــه 

ــــــــــي التســــــــــییر ألاستشــــــــــفائي عــــــــــل  الاستشــــــــــفائیة میــــــــــدانا للتكــــــــــوین الطبــــــــــي و الشــــــــــبه طبــــــــــي و التكــــــــــوین ف

1أساس اتفاقیات تبرم مع مؤسسات التكوین 

مرضى السرطان : المبحث الثالث 

تعریف مرض السرطان  : المطلب الأول 
ــــــــــه انقســــــــــام مســــــــــتمر غیــــــــــر مــــــــــنظم أو غیــــــــــر مــــــــــروض للخلا یــــــــــا ،و یــــــــــؤدي هــــــــــذا  یعــــــــــرف الســــــــــرطان بأن

ــــــــــب خطــــــــــوات  ــــــــــل مــــــــــن الخلایــــــــــا و نمــــــــــو الســــــــــرطان عــــــــــادة مــــــــــا یتطل ــــــــــى تكــــــــــون عــــــــــدد هائ الانقســــــــــام إل

ـــــــــرة الـــــــــبعض منهـــــــــا یتوقـــــــــف علـــــــــى التركیـــــــــب الـــــــــوراثي  متعـــــــــددة ،یـــــــــتحكم فـــــــــي كـــــــــل خطـــــــــوة عوامـــــــــل كثی

ــــــــــي  ــــــــــو كــــــــــان ف ــــــــــاة بوجــــــــــه عــــــــــام ،فل ــــــــــى بیئتــــــــــه و أســــــــــلوب الحی ــــــــــبعض الأخــــــــــر یتوقــــــــــف عل للفــــــــــرد ،و ال

وف المحیطــــــــــة بنــــــــــا و التعــــــــــدیل مــــــــــن عاداتنــــــــــا إلــــــــــى الأفضــــــــــل دائمــــــــــا فبكــــــــــل اســــــــــتطاعتنا تغییــــــــــر الظــــــــــر 

. تأكید ستكون النتیجة تقلیل فرصة تكون أو نمو أي نوع من السرطان إلى حد كبیر

مــــــــــرض ،و علــــــــــى الــــــــــرغم مــــــــــن تعــــــــــدد أنواعــــــــــه 100و الســــــــــرطان اســــــــــم عــــــــــام لمجموعــــــــــة تزیــــــــــد عــــــــــن 

2.طرة طبیعیة تنمو خارج نطاق السیفانه جمیعا یبدأ بخلایا غیر 

التواصل مع مرضى السرطان أسالیب : المطلب الثاني 
هنــــــــــاك اخــــــــــتلاف حــــــــــول أفضــــــــــلیة أســــــــــالیب التواصــــــــــل الســــــــــائدة بــــــــــین الطبیــــــــــب و المــــــــــریض بالســــــــــرطان 

، فلقــــــــــــــد أظهــــــــــــــرت الدراســــــــــــــات وجــــــــــــــود أســــــــــــــلوبین احــــــــــــــدهما أحــــــــــــــادي الاتجــــــــــــــاه التقلیــــــــــــــدي و الآخــــــــــــــر 

)ألتشاركي الداعم(متمركز حول المریض 

و زمـــــــــــلاءه بأنـــــــــــه ذلـــــــــــك التواصــــــــــل الـــــــــــذي یرتكـــــــــــز أساســـــــــــا hallیعرفــــــــــه :ي التواصـــــــــــل التقلیـــــــــــد- 1

علـــــــــــى مهـــــــــــارات حـــــــــــل المشـــــــــــكلات و التـــــــــــي تعتمـــــــــــد علـــــــــــى الخبـــــــــــرة حیـــــــــــث یكـــــــــــون للطبیـــــــــــب أو 

المعـــــــــالج الـــــــــدور المهـــــــــیمن فـــــــــي التشـــــــــاور ، و یتمیـــــــــز هـــــــــذا الأســـــــــلوب بتركیـــــــــزه عـــــــــل المـــــــــرض أو 

بیــــــــــب التقلیــــــــــدي الــــــــــورم أیــــــــــن یكــــــــــون المــــــــــریض غیــــــــــر مرتــــــــــاح و فــــــــــي وضــــــــــعیة ســــــــــلبیة أمــــــــــام الط

ـــــــــــة هـــــــــــا المفهـــــــــــوم  ـــــــــــى انـــــــــــه هـــــــــــو الخبیـــــــــــر ، فحســـــــــــب جمعیـــــــــــة الطـــــــــــب العالمی الـــــــــــذي یدركـــــــــــه عل

47مرجع سبق ذكره ص : طارق محمدي 1
السرطان، دراسة وصفیة تحلیلیة على عینة من مریضات العلم الاجتماعي الاسري لدى مریضات:ابتسام محمد الحبشي 2

213، ص 22،2020السرطان ، مجلة كلیة الخدمة الاجتماعیة للدراسات و البحوث الاجتماعیة ، العدد 
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التقلیـــــــــــدي الــــــــــــذي یــــــــــــرى أن المـــــــــــریض یستســــــــــــلم لقــــــــــــرارات الطبیــــــــــــب قـــــــــــد الغــــــــــــي لتعارضــــــــــــه مــــــــــــع 

.القانون و الأخلاقیات المهنیة 

فهــــــــــــو ســــــــــــلوك عــــــــــــاطفي اجتمــــــــــــاعي ) : المتمركــــــــــــز حــــــــــــول المــــــــــــریض:(التواصــــــــــــل التشــــــــــــاركي -2

فیـــــــــــــــه الطبیــــــــــــــب علـــــــــــــــى الحالــــــــــــــة النفســــــــــــــیة و الاجتماعیـــــــــــــــة للمــــــــــــــریض و یتمیـــــــــــــــز تفــــــــــــــاعلي یركــــــــــــــز

ـــــــــــب  بالمســـــــــــاواة و الانفتـــــــــــاح علـــــــــــى مناقشـــــــــــة فوائـــــــــــد و أخطـــــــــــار العـــــــــــلاج ، حیـــــــــــث یحتـــــــــــرم فیـــــــــــه الطبی

ـــــــــــى الاهتمـــــــــــام بحاجـــــــــــات المـــــــــــریض ووجهـــــــــــات  رأي المـــــــــــریض بـــــــــــالرغم مـــــــــــن معارضـــــــــــته ، إضـــــــــــافة إل

1ة في العلاج نظره و خبراته الشخصیة مع توفیر فرصة للمریض للمشارك

أهمیة التواصل في رعایة مرضى السرطان :المطلب الثالث 
ـــــــــه  لقـــــــــد ثبتـــــــــت العدیـــــــــد مـــــــــن الدراســـــــــات و الأبحـــــــــاث أن التواصـــــــــل الفعـــــــــال بـــــــــین الطبیـــــــــب و المـــــــــریض ل

:تأثیر على الحالة النفسیة و النتائج الصحیة لمریض و التي سنعرضها فیما یلي

ـــــــال بـــــــــین الط:رضـــــــــا المرضـــــــــى - 1 بیـــــــــب و المـــــــــریض لــــــــه علاقـــــــــة قویـــــــــة برضـــــــــا إن التواصـــــــــل الفعـ

التــــــــــــي شــــــــــــملت 2001ســــــــــــنة jackonالمرضــــــــــــى عــــــــــــن الخــــــــــــدمات الصــــــــــــحیة ،ففــــــــــــي دراســــــــــــة 

طبیـــــــــــــب فـــــــــــــي الرعایـــــــــــــة الأولیـــــــــــــة تبـــــــــــــین أن 38مـــــــــــــریض تـــــــــــــم مشـــــــــــــاهدتهم مـــــــــــــن قبـــــــــــــل 500

عناصــــــــــر الاتصــــــــــال بــــــــــین الطبیــــــــــب و المــــــــــریض مثــــــــــل الاســــــــــتماع الجیــــــــــد لمشــــــــــاكل المــــــــــریض 

كانـــــــــت مـــــــــن أكثــــــــــر النقـــــــــاط التـــــــــي تحقـــــــــق رضــــــــــا و إعطـــــــــاؤه الوقـــــــــت المناســـــــــب فــــــــــي الفحـــــــــص 

ــــــــــــة و اهتمــــــــــــام و بشــــــــــــكل  المرضــــــــــــى ،و أن المرضــــــــــــى الــــــــــــذین یتعامــــــــــــل معهــــــــــــم الأطبــــــــــــاء بعنای

ودي و یعطــــــــــــونهم وقــــــــــــت أكثــــــــــــر للإجابــــــــــــة عــــــــــــن استفســــــــــــاراتهم و أســــــــــــئلتهم و یقــــــــــــدمون لهـــــــــــــم 

.توضیحات عن حالتهم الصحیة هم أكثر رضا من غیرهم 

ـــــــــــالعلاج -2 تحســـــــــــین توافـــــــــــق المرضـــــــــــى مـــــــــــع العـــــــــــلاج إن البحـــــــــــث عـــــــــــن طـــــــــــرق ل:الالتـــــــــــزام ب

ــــــــــاء و تلعــــــــــب العلاقــــــــــة مــــــــــابین الطبیــــــــــب و  ــــــــــر ضــــــــــرورة لمــــــــــدیري الخــــــــــدمات الصــــــــــحیة و الأطب یعتب

ـــــــــك ،فقـــــــــد تبـــــــــین فـــــــــي عـــــــــدة دراســـــــــات أن اتجـــــــــاه الأطبـــــــــاء نحـــــــــو المرضـــــــــى و  المـــــــــریض دورا فـــــــــي ذل

ـــــــــــــى احتـــــــــــــرام اهتمامـــــــــــــاتهم و تزویـــــــــــــدهم بالمعلومـــــــــــــات المناســـــــــــــبة ،و مراعـــــــــــــاة حـــــــــــــالتهم عقـــــــــــــدرتهم  ل

ـــــــــــر مـــــــــــن المحـــــــــــددات الأساســـــــــــیة النف ســـــــــــیة و كســـــــــــب تعـــــــــــاطفهم و تطـــــــــــویر ثقـــــــــــتهم بالأطبـــــــــــاء ،یعتب

ـــــى ســـــــــیكونون أكثـــــــــر  ــى مـــــــــن العـــــــــلاج المقـــــــــدم ،كمـــــــــا أن المرضــــ ـــــــــق جیـــــــــد لـــــــــدى المرضـــــــ ـــــــــق تواف لخل

التزامــــــــــــا بـــــــــــــالعلاج إذا وجـــــــــــــدوا فرصــــــــــــة لشـــــــــــــرح مشـــــــــــــكلتهم و توضــــــــــــیح مـــــــــــــا یعـــــــــــــانوه و إعطـــــــــــــائهم 

. الفرصة لطرح الأسئلة

الرعایة الصحیة و علاقتها بالألم النفسي لدى مرضى السرطان ، دراسة میدانیة ببعض مراكز مكافحة : جهاد براهمیة 1

بالجزائر ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه تخصص علم النفس المرضي المؤسساتي ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة السرطان 
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ــــــــي یــــــــتم-3 إن اســــــــتخدام الطبیــــــــب الأســــــــئلة المباشــــــــرة :الحصــــــــول علیهــــــــادقــــــــة المعلومــــــــات الت

ـــــــــة عـــــــــن حالتـــــــــه الصـــــــــحیة ،و أثنـــــــــاء مقابلتـــــــــه للمـــــــــریض ســـــــــیؤدي إلـــــــــى إعطـــــــــاء صـــــــــورة غیـــــــــر مكتمل

بالتـــــــــالي جمـــــــــع معلومـــــــــات غیـــــــــر دقیقـــــــــة عنـــــــــه ،كمـــــــــا أن الحصـــــــــول علـــــــــى معلومـــــــــات دقیقـــــــــة یتـــــــــأثر 

إلــــــــــى أن عنـــــــــدما یســـــــــتخدم الطبیـــــــــب مصـــــــــطلحات طبیـــــــــة غیـــــــــر مفهومـــــــــة ،و قـــــــــد توصـــــــــلت دراســـــــــة 

مـــــــــــــن التفاعـــــــــــــل بـــــــــــــین الطبیـــــــــــــب و المـــــــــــــریض یتـــــــــــــأثر بشـــــــــــــكل ســـــــــــــلبي عنـــــــــــــدما یســـــــــــــتخدم 50%

الطیــــــــب هــــــــذه المصــــــــطلحات ،بالإضــــــــافة إلــــــــى ذلــــــــك فــــــــان طریقــــــــة طــــــــرح الأســــــــئلة لهــــــــا تــــــــأثیر مهــــــــم 

علـــــــــى المعلومـــــــــات التـــــــــي یـــــــــتم الحصـــــــــول علیهـــــــــا ،و اســـــــــتخدام الأســـــــــئلة المغلقـــــــــة تحـــــــــد مـــــــــن قـــــــــدرة 

منهـــــــــــا بطـــــــــــریقتهم الخاصـــــــــــة ،لـــــــــــذلك فـــــــــــان المرضـــــــــــى علـــــــــــى وصـــــــــــف الأعـــــــــــراض التـــــــــــي یعـــــــــــانون 

الأطبــــــــــاء یمكــــــــــنهم أن یحســــــــــنوا مــــــــــن دقــــــــــة المعلومـــــــــــات التــــــــــي یحصــــــــــلون علیهــــــــــا أثنــــــــــاء مقـــــــــــابلتهم 

للمرضـــــــــــــــى إذا اســـــــــــــــتخدموا أســـــــــــــــئلة مفتوحـــــــــــــــة و ســـــــــــــــمحوا للمرضـــــــــــــــى بالإجابـــــــــــــــة  لكاملـــــــــــــــة عـــــــــــــــن 

.    1الأسئلة دون مقاطعتهم نو تجنبوا استخدام مصطلحات طبیة غیر مفهومة

التكیف مع مرض السرطان و علاجه : بعالمطلب الرا
: التكیف مع مرض السرطان 

إن ثلــــــــــث مرضــــــــــى الســــــــــرطان یعیشــــــــــون علــــــــــى الأقــــــــــل خمــــــــــس ســــــــــنوات بعــــــــــد تشخیصــــــــــهم بالســــــــــرطان ، 

ـــــــــك بســـــــــبب كونـــــــــه  و قـــــــــد یـــــــــنجم عنـــــــــه العدیـــــــــد مـــــــــن المشـــــــــكلات فـــــــــي التكیـــــــــف النفســـــــــي للمـــــــــریض و ذل

لمــــــــریض خــــــــلال فتــــــــرة غیــــــــر محــــــــددة مرضــــــــا مزمنــــــــا تــــــــدوم أثــــــــاره لفتــــــــرة طویلــــــــة ، و قــــــــد تنتهــــــــي بمــــــــوت ا

ـــــــــى نشـــــــــاطات المـــــــــریض  مـــــــــن تطـــــــــور المـــــــــرض فطبیعـــــــــة المـــــــــرض و طـــــــــرق علاجـــــــــه تفـــــــــرض قیـــــــــودا عل

الاعتیادیـــــــــة و هـــــــــذا مـــــــــا قـــــــــد یولـــــــــد العدیـــــــــد مـــــــــن الاســـــــــتجابات النفســـــــــیة الاجتماعیـــــــــة الأخـــــــــرى إضـــــــــافة 

ـــــــــف تكـــــــــون بـــــــــأعلى درجاتهـــــــــا عنـــــــــد النســـــــــاء اللـــــــــواتي  إلـــــــــى الاكتئـــــــــاب ، و قـــــــــد تبـــــــــین أن مشـــــــــكلات التكی

بق و إن تعرضـــــــــــن لضـــــــــــغوط حیاتیـــــــــــة أو اللـــــــــــواتي لـــــــــــم یكـــــــــــن یتمـــــــــــتعن بالمســـــــــــاندة الاجتماعیـــــــــــة  ، ســـــــــــ

ــــــــــــــه الجســــــــــــــمیة و النفســــــــــــــیة الخطیــــــــــــــرة و تــــــــــــــنجم الصــــــــــــــعوبات الجســــــــــــــمیة  و للســــــــــــــرطان أثــــــــــــــاره و تبیعات

عـــــــــــــادة عـــــــــــــن الألـــــــــــــم و الضـــــــــــــیق النـــــــــــــاجمین عـــــــــــــن الســـــــــــــرطان خاصـــــــــــــة فـــــــــــــي المراحـــــــــــــل المتقدمـــــــــــــة و 

ن إلـــــــــــى هبــــــــــوط فـــــــــــي قـــــــــــدرة جهــــــــــاز المناعـــــــــــة علـــــــــــى النهائیــــــــــة مـــــــــــن المــــــــــرض ، فقـــــــــــد یـــــــــــؤدي الســــــــــرطا

التنظـــــــــیم و هـــــــــذا مـــــــــا یجعـــــــــل المـــــــــریض عرضـــــــــة لأمـــــــــراض و مضـــــــــاعفات أخـــــــــرى بمـــــــــا فیهـــــــــا التهابـــــــــات 

مجــــــــــرى التــــــــــنفس و هــــــــــي مشــــــــــكلات صــــــــــحیة یمكــــــــــن أن تقلــــــــــل مــــــــــن نوعیــــــــــة الحیــــــــــاة ، كمــــــــــا لا یجــــــــــب 

تجاهـــــــــــل مـــــــــــا قـــــــــــد یســـــــــــببه المـــــــــــرض و العـــــــــــلاج أیضـــــــــــا مـــــــــــن تعـــــــــــب و إرهـــــــــــاق ممـــــــــــا یشـــــــــــكل إحـــــــــــدى 

2الرئیسیة عند مرضى السرطان الشكاوي 

41مرجع سبق  ذكره ص :جهاد براهمیة 1
73بق ذكره  ص اسلامرجع لا2
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:علاج مرض السرطان 

إن عــــــــــــلاج هــــــــــــذا المــــــــــــرض یتضــــــــــــمن مجموعــــــــــــة مــــــــــــن التــــــــــــدخلات التــــــــــــي تختلــــــــــــف حســــــــــــب موضــــــــــــع 

:المرض ،مرحلة السرطان و حالة المریض و في ما یلي ذكر لأهم العلاجات 

یعتبــــــــــــــــــر الاستئصــــــــــــــــــال الجراحــــــــــــــــــي أقــــــــــــــــــدم طریقــــــــــــــــــة لعــــــــــــــــــلاج الأورام :العــــــــــــــــــلاج الجراحــــــــــــــــــي - 1

لا تــــــــــــزال هــــــــــــي أكثرهــــــــــــا نجاحــــــــــــا خاصــــــــــــة فــــــــــــي المراحــــــــــــل المبكــــــــــــرة و قبــــــــــــل تفشــــــــــــي و الســــــــــــرطانیة و

انتشـــــــــار الـــــــــورم ، كمـــــــــا تلعـــــــــب الجراحـــــــــة دورا مهمـــــــــا فـــــــــي التشـــــــــخیص و تقیـــــــــیم مرحلـــــــــة المـــــــــرض قبـــــــــل 

العـــــــــلاج عبـــــــــر اســـــــــتخلاص خزعـــــــــة مـــــــــن أنســـــــــجته و تحلیلهـــــــــا ثـــــــــم القیـــــــــام بإزالـــــــــة أو استئصـــــــــال الـــــــــورم 

جزاء الجسم الخبیث من مكانه حتى لا ینتشر إلى بقیة أ

ــــــــــائي - 2 ـــــــــــر العلاجـــــــــــات اســـــــــــتخداما و : العـــــــــــلاج الكیمیـ ـــــــــــوع مـــــــــــن العـــــــــــلاج مـــــــــــن أكث یعـــــــــــد هـــــــــــذا الن

ذلــــــــك لمــــــــا قدمــــــــه مــــــــن نتــــــــائج مشــــــــجعة أدت لتمدیــــــــد حیــــــــاة بعــــــــض المرضــــــــى مــــــــن خــــــــلال تــــــــأثیره القــــــــوي 

علـــــــــى الخلایـــــــــا الســـــــــرطانیة حیـــــــــث یعمـــــــــل علـــــــــى إیقـــــــــاف الانقســـــــــام الخلـــــــــوي أو التـــــــــأثیر المباشـــــــــر علـــــــــى 

ADNأوARNة لمــــــــا یخلفــــــــه مــــــــن أثــــــــار جانبیــــــــة مزعجــــــــة كالتعــــــــب ، الشــــــــعور بالغثیــــــــان بالإضـــــــاف

الخ... ،سقوط الشعر 

یوظـــــــــــــف العـــــــــــــلاج الإشـــــــــــــعاعي التطبیقـــــــــــــات المختلفـــــــــــــة للإشـــــــــــــعاع فـــــــــــــي : العـــــــــــــلاج الإشـــــــــــــعاعي - 3

تــــــــــدمیر بنیــــــــــة الخلایــــــــــا الســــــــــرطانیة و معالجــــــــــة الأورام ، و تكمــــــــــن فاعلیــــــــــة هــــــــــذا العــــــــــلاج فــــــــــي قدرتــــــــــه 

لایـــــــــــا الســــــــــــرطانیة و یـــــــــــؤدي إلــــــــــــى موتهـــــــــــا ،غیــــــــــــر أن ذلــــــــــــك فــــــــــــي الخDNAعلـــــــــــى تــــــــــــدمیر جزیئـــــــــــات 

یـــــــــــؤثر علــــــــــــى الخلایـــــــــــا الســــــــــــلیمة و یـــــــــــؤدي إلــــــــــــى تـــــــــــدمیرها و یســــــــــــبب أثـــــــــــار جانبیــــــــــــة مثـــــــــــل الغثیــــــــــــان 

...،التقیؤ ، إسهال ،فقدان الشعر ،فقر الدم 

عـــــــــــــلاج الســــــــــــــرطان المنـــــــــــــاعي یشـــــــــــــیر إلــــــــــــــى مجموعـــــــــــــة متنوعـــــــــــــة مــــــــــــــن : العـــــــــــــلاج المنـــــــــــــاعي - 4

لحمـــــــــــــل جهـــــــــــــاز المناعــــــــــــة لـــــــــــــدى المـــــــــــــریض نفســـــــــــــه لمحاربـــــــــــــة الاســــــــــــتراتیجیات العلاجیـــــــــــــة المصـــــــــــــممة

1الورم ، و من الأسالیب المعاصرة 

74،75نفس المرجع ص 1
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خلاصة الفصل

لمــــــــــا قــــــــــدمناه فــــــــــي هــــــــــذا الفصــــــــــل یمكــــــــــن القــــــــــول أن للمؤسســــــــــة الإستشــــــــــفائیة جملــــــــــة مــــــــــن وكحوصــــــــــلة

ـــــــــــى أكمـــــــــــل وجـــــــــــه ،  الوظـــــــــــائف والالتزامـــــــــــات التـــــــــــي مـــــــــــن الضـــــــــــروري أن تحـــــــــــرص علـــــــــــى تحقیقهـــــــــــا عل

اعتمـــــــــاد الاتصـــــــــال كعنصـــــــــر أساســـــــــي لبنـــــــــاء علاقـــــــــات إنســـــــــانیة فعالـــــــــة بـــــــــین بالإضـــــــــافة إلـــــــــى ضـــــــــرورة 

الطــــــــــــاقم الطبــــــــــــي ومرضــــــــــــى الســــــــــــرطان مــــــــــــن خــــــــــــلال مجموعــــــــــــة مــــــــــــن الأســــــــــــالیب الاتصــــــــــــالیة التــــــــــــي 

. تحسن من خدمتهم الصحیة وتنعكس إیجابا 



  

 الإطار التطبیقي 

 للدراسة
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  تمهید
الدراسة المنهجیة، والتي كانت السبیل في إنجاز الدراسة المیدانیة، و بعد القیام بعدة  إجراءاتبعد تحدید 

مقابلات مع المرضى و الطاقم الطبي بقسم مرضى السرطان بمؤسسة بوقرة بولعراس ، تم تفریغ البیانات 
تنباط مجموعة من النتائج التي تؤدي ، بهدف اسالإحصائیةالمتحصل علیها من ذلك في جملة من الجداول 

 .إلى الإجابة عن التساؤل الرئیسي للدراسة و الأسئلة الفرعیة 
  :التعریف بالمؤسسة 

هي مؤسسة ذات منفعة عامة تقوم بتوفیر ) بكاریة(ستشفائیة بوقرة بولعراس تبسة المؤسسة العمومیة الا
ة و ما جاورها ، أیضا هي مؤسسة ذات طابع خدمات الرعایة الكاملة حسب احتیاجات سكان بلدیة بكاری

إداري تتمتع بالشخصیة المعنویة و الاستقلال وتوضع تحت وصایة الوالي ، تم إنشاؤها طبا للمرسوم التنفیذي 
المعدل و المتمم للمرسوم التنفیذي  2008فبرایر  24الموافق ل  1429صفر  17المؤرخ في  61-08رقم 
و المتضمن إنشاء  2007ماي  19الموافق ل  1428ى الأولى جماد 02المؤرخ في  140-07رقم 

  المؤسسات العمومیة الاستشفائیة و المؤسسات العمومیة للصحة الجواریة و تنظیمها و سیرها 
تتكون المؤسسة من هیكل للتشخیص و العلاج و إعادة التأهیل الطبي ،تغطي سكان مجموعة من البلدیات 

بقرار من الوزیر المكلف و یرأسها مدیر ، من مهام المؤسسة التكفل بصفة  تحدد المشكلات المادیة للمؤسسة
  :متكاملة و متسلسلة بالحاجات الصحیة للسكان و في هذا الإطار تتولى على الخصوص المهام الآتیة 

  ضمن تنظیم و برمجة توزیع العلاج الشفائي و التشخیص و إعادة التأهیل الطبي و الاستشفاء  
  الوطنیة للصحة تطبیق البرامج 
  ضمان حفظ الصحة و مكافحة الأضرار و الآفات الاجتماعیة 
 ضمان تحسین مستخدمي مصالح الصحة وتجدید معارفهم 
  یمكن استخدام المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بوقرة بولعراس تبسة میدان للتكوین الطبي و شبه

 ت تبرم مع مؤسسات التكوین على أساس اتفاقیا الاستشفائيالطبي و التكوین في التسییر  
بالنسبة لتسمیة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بوقرة بولعراس تبسة نسبة إلى المجاهد بوقرة بولعراس الذي  

و كان مناضلا في حزب  1948،بدا العمل في المستشفى في مدینة تبسة سنة  1925جویلیة  01ولد في 
عمل كمسؤول  1956تحق بجیش التحریر الوطني سنة الشعب الجزائري ثم جبهة التحریر الوطني ، ال

بمدیریة الصحة و السكان بولایة عنابة إلى غایة التقاعد وافته المنیة في الرابع عشر من شهر دیسمبر سنة 
  میلادي  2000

تقع المؤسسة العمومیة الاستشفائیة بوقرة بولعراس شرق بلدیة بكاریة ولایة تبسة و التي تتربع على مساحة 
  .هكتارات  07
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:تفریغ البیانات و تحلیلها   
 

  تفریغ بیانات المقابلة مع الطاقم الطبي / 1
محور البیانات السسیودیمغرافیة :المحور الأول   

  توزیع المبحوثین حسب النوع: 01الجدول رقم 
 

 النوع  التكرار النسبة المئویة
 ذكر  08 %53.3
 أنثى 07 %46.7
 المجموع  15 %100

 
المؤسسة الاستشفائیة ب داخل مصلحة مرضى السرطان الطاقم الطبي أغلبیة خلال الجدول أن نلاحظ من

النسب   نلاحظ أن هذه، %46.6 فهي الإناثأما نسبة ،%53.3بلغت  هم ذكور بنسبة  بوقرة بولعراس
للعمل متقاربة و ذلك بسبب أن الطاقم الطبي بمصلحة قسم السرطان یتم اختیاره من قبل المؤسسة بعنایة 

 .كفریق متعاون
  
  توزیع المبحوثین حسب السن:  02جدولال
  

 السن التكرار النسبة المئویة
 35 إلى 25من  08 %53.3
45 إلى 36من  05 %33.3  
 فما فوق 46من  02 %13.3

 المجموع 15 %100
 

 35و 25ین ب أعمارهمتتراوح  السرطان أمراضبمصلحة الطاقم الطبي  أغلبیة أن من خلال الجدول نلاحظ
فقد قدرت  45إلى  36أما نسبة الطاقم الطبي الذین تتراوح أعمارهم بین % 53.3سنة حیث بلغت نسبتهم 

  .%13.3 ـفما فوق فهي نسبة قلیلة جدا و قد قدرت ب 46أما من , %33.3 ـب
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السرطان ینتقي طاقم طبي شاب من أطباء و ممرضین كون   ىمرض إن تفسیر هذه الأرقام یدل أن قسم
 .العمل في هذا القسم یتطلب الكثیر من النشاط و الحیویة 

  
 توزیع المبحوثین حسب التخصص: 03الجدول

 
 البدائل التكرار النسبة المئویة

 مساعد تمریض 09 %60
 طب عام 03 %20

 طب متخصص 02 %13.3

 طب نفسي 01 %6.7

  المجموع 15 %100

 
هي الزمرة الأكثر بالنسبة للطاقم الطبي ) أي الممرضین( ض أن فئة مساعدي التمرییتبین من أرقام الجدول 

بینما  ،ون من الطاقم الطبي هم أطباء عام % 20في مقابل ذلك نجد أن ، %60حیث بلغت نسبتهم 
  .من الطاقم أطباء نفسیون % 16.7في حین نجد أن  ،متخصصونمن ذلك الطاقم هم أطباء % 13.3

في الطاقم الطبي داخل قسم مرضى السرطان هم مساعدي تمریض كونهم  تبرر هذه الأرقام أن الفئة الغالبة
  .مسؤولین عن رعایة المرضى و السهر على خدمتم بتوجیهات من الأطباء 

عجز الذي تعانیه المؤسسة من توفیر طاقم للالسرطان  مرضى بینما یفسر نقص فئة الأطباء داخل مصلحة
  .طبي كافي

  طاقم الطبي مهارات اتصال ال: المحور الثاني
  في التعامل مع مرضى السرطانالمتبعة تصالیة الا الأسالیب:  04الجدول 

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 دائما 11 %73.3
 أحیانا 04 %26.7
 المجموع 15 %100
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اتصالیة بشكل دائم مع  أسالیبمن الطاقم الطبي ینتهج % 73.3أن نسبة من خلال الجدول نلاحظ 
اتصالیة خلال تعاملهم مع المرضى  أسالیبمن الطاقم الطبي أنهم یستخدمون % 26.7نما أبرز بی, المرضى

  .بین الحین و الآخر
الطبي یمتلكون خلفیة معرفیة لإتباع أسالیب اتصالیة أثناء تفسیر هذه النسب یدل على أن أغلبیة الطاقم  نإ

  .سة تتطلب معاملة خاصةهم فئة حساكون مرضى السرطان  تعاملهم مع المرضى بشكل دائم
  

 في التخصص لمقاییس تتضمن طرق و أسالیب التعامل مع المرضى التعرض سنوات:  05الجدول رقم 
  

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 في بدایة المشوار 00 /

 في السنوات الأخیرة 09 %60
 في كل المسار 04 %26.7
 لم تدرس الأسالیب 02 %13.3

  المجموع 15 %100

  
توضح أرقام الجدول أن فئة الطاقم الطبي الذین درسوا الأسالیب الاتصالیة في السنوات الأخیرة هي الفئة 

تعرضوا للأسالیب الاتصالیة خلال  مشوارهم الدراسي أما الأطباء الذین ، %60ر حیث بلغت نسبتهم كثالأ
ة من الطاقم الطبي صرحوا أنهم في مقابل ذلك نجد أن ثلة قلیل،  %26.6المتخصص كافة قدرت نسبتهم ب 

  % .13.3لم یتلقوا أي تكوین فیما یخص أسالیب التعامل مع المرضى  حیث بلغت نسبتهم 
شف هذه الأرقام أن أغلبیة الطاقم الطبي قد تعرضوا لمقاییس تبرز لهم أسالیب اتصالاتهم مع المرضى و كت

أما بالنسبة للفئة التي لم تتعرض ، قدیم خدمة صحیةبین أهمیة هذه الأسالیب و دورها الرئیسي أثناء تیهو ما 
، حیث أن حضور الإتصال سیكون  اكتسبوا هذه الأسالیب أثناء ممارساتهم المهنیة أنهمفلوحظ  لهذه المقاییس

  .له واقع في دفع مهارات الإتصال إلى التحسسن
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 ع مرضى السرطانالأسالیب الاتصالیة المتبعة في التعامل مأنواع :  06الجدول رقم 
 

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 التواصل التقلیدي  14 %63.6
 التواصل التشاركي  08 %36.4
 المجموع 22 %100

  
أسلوب التواصل كانت منصبة في اعتمادهم الطاقم الطبي اغلب إجابات نلاحظ من خلال الجدول أن 

 هم أسلوبداعتما إلى الطاقم الطبي  جاباتإ، بینما اتجهت بعض %  63.6 ة قدرت بنسببالتقلیدي 
  .%36.4بنسبة التشاركي التواصل 

 بأنهو زملاؤه   hallالذي یعرفه   تقلیديال لوب لأسیعتمد على ا الطاقم الطبي  تفسر لنا أرقام الجدول أن 
 أوبیب ذلك التواصل الذي یركز أساسا على مهارات حل المشكلات و التي تعتمد على الخبرة حیث یكون للط

  المعالج الدور المهیمن في التشاور  
أما التواصل التشاركي فیكون من خلال احترام الطبیب لرأي المریض بالرغم من معارضته ، إضافة إلى 

الاهتمام بحاجات المریض ووجهات نظره و خبراته الشخصیة مع توفیر فرصة للمریض للمشاركة في العلاج  
  لمهارتین معا حسب كل حالة لما لهما من أهمیة ولوحظ أن الطاقم الطبي یعتمد ا 
 

 ر المعلومات الكافیة للمریض حول حالته الصحیةیتوف :07رقم  الجدول
 

 
 
 
 
 
 
 

  
ي توفر للمریض المعلومات الكافیة حول مرضه بصفة تلاالطبي ن فئة الطاقم أیتضح من خلال الجدول ب

فئة الطاقم الطبي التي توفر للمریض المعلومات الكافیة حول  أماو هي اقل نسبة ،  %20دائمة بلغت 

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 دائما  03 %20
 أحیانا  06 %40
 نادرا  06 %40

  المجموع 15 %100
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 بلغت نسبتهما كل على حدا ل نادر حیث تساوت مع الفئة التي تقدم المعلومات للمریض بشك أحیانامرضه 
40% .  

ضي بإعلام تت جاء على لسان الطاقم الطبي حیث عللت الفئة الأولى خیارهم الذي یقإن تفسیر هذه المعطیا
بكل المستجدات حول  علم یكون على أنمن حق المریض  هنأب المریض بكل مستجدات مرضه بصفة دائمة 

 الصحیة تهحول حالللمریض الذین یوفرون معلومات كافیة  الطاقم الطبيفئة  تصرححالته الصحیة ، بینما 
ذلك یختلف حسب وضع المریض و ظروفه ومدى تقبله للمرض فهناك مرضى لیس لهم درایة  أن أحیانا

 رأيمعلومات كافیة لهم ینعكس علیهم سلبا حسب  إعطاءغیر متقبلون للمرض بتاتا و  آخرونبمرضهم و 
ادرا كانت من یعطون معلومات كافیة للمریض ن الطبي الذینفئة الطاقم  أن، في حین نجد الطاقم الطبي 

المریض من مسؤولیة الطبیب و هو المخول الوحید  إعلام أنى إل تصریحهمالممرضین وذلك راجع حسب 
  . -المریض–بإعلامه

  
 ل الطاقم الطبي لغة یفهمها المریضااستعم: 08الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
  

اعي یعتمد استعمال لغة یفهمها المریض و یر  الطبي الذيالطاقم فئة  أن الجدول أرقامنلاحظ من خلال 
، في حین بلغت نسبة الطاقم الطبي  86.7%و قدرت ب  الأغلبلفئة ا بشكل دائم هي المستوى الثقافي له

  .%13.3 أحیاناالذي یعتمد لغة یفهمها المریض 
تعاملهم مع  أثناءجل الطاقم الطبي لدیهم مهارة استخدام لغة بسیطة و واضحة  أنا هذه النسب تفسر لن

 أحیاناتي تعتمد استعمال لغة یفهمها المریض لا الأقلیةالمریض ،بینما راحة على  إیجاباالمرضى مما ینعكس 
  .ها المریضتترجم لیفهم أنلا یمكن  متخصصة طبیةومعلومات  علمیة هناك مصطلحات أنب یفسر

 
  
 
 

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 دائما  13 %86.7
 أحیانا  02 %13.3

 نادرا  00 /

  المجموع 15 %100
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   المهارة الاتصالیة التي یستجیب فیها المریض : 09الجدول رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
مهارة یعتمدها الطاقم الطبي و یستجیب فیها المریض و یتفاعل معهم  أكثر أنیتضح لنا من خلال الجدول 

ترك الانطباع  ، ثم تلیها مهارة %50ـهي مهارة توضیح الفكرة عن الحالة الصحیة حیث قدرت نسبتها ب
مهارة التخطیط  أخیرا أما،  %13.6، في حین بلغت مهارة التبسیط و الاختصار نسبة  %31.9بنسبة الجید

  .%4.5صغر نسبة حیث قدرت ب أالمسبق للمقابلة مع المرضى و التي تعتبر 
 أكثرعدید المهارات الاتصالیة التي تجعل الاتصال  الطاقم الطبي متمكن من أنیدل  الأرقامتفسیر هذه  إن

لصحیة للمریض كخطوة أولى بالنسبة و مدرك لأهمیة توضیح الفكرة عن الحالة ا المریض بین  وبینه فعالیة 
  .للمریض  

  
  ض بالراحة عند التواصل مع الطبیبشعور المری:10الجدول رقم 

  
  

  
  
  
  
  
  

  

 البدائل التكرار النسبة المئویة
توضیح الفكرة عن الحالة  11 %50

 الصحیة
لاختصاراالتبسیط و  03 %13.6  
 ترك الانطباع الجید 07 %31.9
  التخطیط المسبق للمقابلة  01 %4.5

  المجموع 22 %100

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 بشكل ممتاز   07 %46.7
 بشكل جید 05 %33.3
 بشكل ضعیف 03 %20

  المجموع 15 %100
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المریض یشعر بالراحة عند برزوا بأن أالطاقم الطبي من % 46.7نلاحظ من خلال أرقام الجدول أن 
یشعرون بالراحة بشكل المرضى  من الطاقم قالوا بأن %33.3و بشكل ممتاز ، وذلك  معهمالتواصل 

  .عند تواصلهم معهم یشعرون بالراحة بشكل ضعیف  من الطاقم الطبي صرح بأن المرضى %20،أما جید
یساهم بشكل كبیر في تحقیق معینة اتصالیة  سالیبالطاقم الطبي لأ إتباع أنیبرز  الأرقامتفسیر هذه  إن

التي تنعكس إیجابا لى شعور المریض بالراحة النفسیة إالمریض و هو ما یؤدي بین و فعال بینهم اتصال 
  .الجسدیة على صحته 

 
  تجاوب المریض مع الطبیب یساعد في تحسین حالته الصحیة:11 رقم الجدول

        
  
  
  
  
  

  
یساعد مع الطبیب  المریض تجاوب أنیرون دائما  الأطباءمن  %46.7نسبة  أنالجدول  أرقامیتبین من   

مع الطبیب ابرزوا تجاوب المریض  الأطباءمن  %33.3، بینما  _المریض_على تحسین حالته الصحیة 
ن تحسین حالة أمن الفریق الطبي صرحوا ب %20في حین  الصحیة،على تحسین حالته  أحیانایساعد 

  .نادرا و ذلك بعد تجاوب المریض مع الطبیب المریض الصحیة تكون 
تحسین حالة  إلىالعملیة الاتصالیة یؤدي  أثناءن تفاعل المریض مع الطبیب أیدل ب الأرقامتفسیر هذه  إن

  ض الصحیة المری
  الناجحة في التعامل مع المرضى الأسالیبالمهارات التي تعتبر من :12رقم الجدول 

  
        

  
  
  
  
  

  

 بدائلال كرارالت النسبة المئویة
 دائما 07 %46.7
 أحیانا 05 %33.3
 نادرا 03 %20
  المجموع 15 %100

 الاحتمالات  التكرار النسبة المئویة
 الحوار الفعال 11 %42.3
الجید الإصغاء 11 %42.3  
 مناقشة خیارات العلاج 04 %15.4

  المجموع 26 %100
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الجید هما  الإصغاءوكذا  مهارتي الحوار الفعال أنیرون الفریق الطبي  نأ أرقامهمن خلال  یوضح الجدول
، بینما خیار  %42.3على حدى كل   حیث بلغت نسبتهما نجاحا في التواصل مع المرضى الأسالیب أكثر

  .% 15.4بلغت نسبة اصطفاءه  مناقشة خیارات العلاج
هارتي الحوار الجید بالإضافة إلى مهارة الإنصات م الطاقم الطبي یدرك بأن نأإن تفسیر هذه الأرقام یكشف ب

في تحقیق اتصال فعال بین الطاقم الطبي و المرضى ي تساهم تو الإصغاء للمرضى هم أهم المهارات ال
 الإنسانیةلعلاقات امن  %75 أنحیث تثبت الدراسات .وعلیه تقدیم خدمة صحیة ترقى لتطلعات المرضى 

  من قدراتنا في الإنصات   %25صات الجید كما تقول أننا نستعمل فقط الإنیمكن بناؤها عن طریق مهارة 
و یعتبر إصغاء الفرد للآخرین و من خلال هذه الدراسات یتبین لنا إصغاء الطبیب لمریضه  من أهم 
مقومات الاتصال الفعال ، إذ یستطیع الطبیب من خلال الإصغاء أن یتعرف على ما یرید المریض قوله و 

  فرصة للتعبیر عن وضعه بأریحیة یكون لدیه ال
  الصحي  همفي تحسین وضع مع المرضى علاقات اجتماعیةتكوین  ةساهمم: 13الجدول 

  
  
  
  
  
  

    
  

بأن بناء علاقات اجتماعیة مع المرضى یساهم من الطاقم الطبي یرى %46.7یتبین من خلال الجدول أن 
ن تكوین علاقات اجتماعیة أبرزوا بأمن الطاقم الطبي  %33.3في تحسین وضعهم الصحي دائما ، بینما 

ن أمن الطاقم الطبي بینوا  %20نجد  بینماحیانا في تحسین وضعهم الصحي ، ألا إمع المرضى لا یساهم 
  ._المرضى_ نادرا من خلال تكوین علاقات اجتماعیة معهم لا یكون إلاتحسین وضع المرضى الصحي 

إن تفسیر هذه الأرقام یدل على أن العلاقات الاجتماعیة لها أهمیة كبیرة في تحسین الوضع الصحي  
مدرسة العلاقات یتوافق مع كون المریض كائن اجتماعي لابد له من التفاعل مع محیطه وهذا ما للمرضى 
فرضیاتها أن تكوین علاقات اجتماعیة خارج الأطر الرسمیة داخل مكان العمل  التي من ضمنالإنسانیة 

  یؤدي إلى الرفع من مستوى تقدیم الخدمات 
  
  
  

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 دائما 07 %46.7
 أحیانا 05 %33.3
 نادرا 03 %20

  المجموع 15 %100
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         تحسـن الخدمـة الصـحیة  داخـل    مساهمة العلاقات الاجتماعیة مع زملاء العمل في :14الجدول   
                   قسم السرطان             

  
  
  
  
  
  

فئة الطاقم الطبي الذین صرحوا أن العلاقات الاجتماعیة مع زملاء العمل  أننلاحظ من خلال أرقام الجدول 
رت نسبتها بشكل دائم هي الفئة الغالبة حیث قدقسم السرطان  داخل تحسین الخدمة الصحیةتساهم في 

       أحیاناتساهم  مع زملاء العمل  العلاقات الاجتماعیة أنبعض من الطاقم الطبي  أدلى، بینما  73.7%ب
  %26.6حیث قدرت نسبتهم ب  تحسین الخدمة الصحیة في قسم السرطان في 

ء المنظمة و إن مفهوم الفریق عنصر حیوي في ممارسة الإدارة من اجل بقا: إن تفسیر هذه النتائج راجع إلى 
فالتعاون و التكامل في العمل یسیران جنبا إلى جنب مع عمل الفریق و كلاهما یدعم الآخر في , استمرارها

  و ذلك حسب نظریة العلاقات الإنسانیة . موقف العمل حیث یكدح العاملون لتحقیق أهداف مشتركة 

  العراقیل و الصعوبات التي تواجه الطاقم الطبي في مشوارهم المهني داخل المؤسسة الاستشفائیة : 15الجدول 

  
  
  
  
  
  
  

حیث قدرت  مادیة لعراقیل التي یواجهها الطاقم الطبي هي عراقیل ا اغلب أنالجدول  أرقامنلاحظ من خلال 
، بینما كانت نسبة العراقیل الإداریة  %26.7بنسبة   الشخصیة ،ثم تلیها العراقیل  %53.3نسبتها ب 

  .و هي النسبة الأقل 20%
و  مادیة  هي عراقیل ن مصلحة السرطا في همأن اغلب العراقیل التي تواجه إجابات الطاقم الطبي تفسر لنا 

المتمثلة في نقص في المعدات والأجهزة الطبیة ،كذلك عدم توفر طاقم طبي كافي لتقدیم خدمة صحیة 

 البدائل التكرار لمئویةالنسبة ا
 دائما 11 %73.3
 أحیانا 04 %26.7
  المجموع 15 %100

 البدائل التكرار النسبة المئویة
 عراقیل مادیة  08 %53.3
 عراقیل شخصیة  04 %26.7
   إداریةعراقیل  03 %20

  المجموع 15 %100
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و هذا یتنافى و   تدني الأجور التي یتقاضونها مقارنة بالعمل الذي یقومون به   إلى بالإضافةللمرضى ، 
  وافز المادیة   أفكار مدرسة العلاقات الإنسانیة  التي لم تهتم بالح
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  :تفریغ بیانات المقابلة مع المرضى / 2
  محور البیانات السسیودیمغرافیة:المحور الأول 

  لمبحوثین حسب النوعتوزیع ا:  01الجدول رقم  
  

 النوع  التكرار النسبة المئویة
 ذكر  06 %30
 أنثى 14 %70
 المجموع  20 %100

        
، بینما بلغت نسبة الذكور  الأغلبو هي النسبة  %70بلغت  الإناثنسبة  أنالجدول  أرقامخلال  نلاحظ من

30%  
  

  توزیع المبحوثین حسب السن : 02الجدول رقم 
    

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 32إلى  22من  03 %15
50إلى 33من  07 %35  
 فما فوق 51من  10 %50

 المجموع 20 %100

  
  %50حیث بلغت نسبتهم  الأكبرفما فوق هي الفئة  51فئة المرضى من  أنالجدول  أرقاممن خلال  نلاحظ

و هي الفئة  %15نسبة  32 إلى 22، بینما بلغت فئة من  %35بنسبة  50الى 30ثم تلیها فئة من 
  من المرضى  الأصغر
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  التعلیمي توزیع المبحوثین حسب المستوى : 03الجدول رقم  
    

 الاحتمالات التكرار بة المئویةالنس
 أمي 09 %45
 ابتدائي 05 %25

 متوسط / /

 ثانوي 02 %10

  جامعي  04 %20

  المجموع 20 %100

  
،ثم تلیها فئة  %45حیث قدرت نسبتها ب  الأكبرهي الفئة  الأمیینفئة  أنالجدول  أرقاملاحظنا من خلال 

  %10فئة الثانویین بنسبة  أخیرا،و  %20الجامعیین بنسبة ، ثم فئة %25الابتدائیین الذین قدرت نسبتهم ب 
  
  توزیع المبحوثین حسب مدة مزاولة العلاج: 04الجدول رقم   
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 اشهر03 إلى 01من 04 %20
أشهر 6إلى 3من 05 %25  
فما  أشهر 06من  11 %55

 فوق
 المجموع 20 %100

  
من المرضى   فما فوق هي الفئة الغالبة  أشهر 06فئة المرضى من  أنالجدول  أرقاملاحظنا من خلال 

 أشهر 06فئة من  أخیراو  %25بنسبة  أشهر 06 إلى 03ثم تلیها فئة من  %55حیث قدرت نسبتهم ب 
  %20فما فوق بنسبة 
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  مقومات الاتصال الفعال :المحور الثاني   
  

      مناقشة و الاستفسار  الطبیب الفرصة للمریض لل إتاحة: 05الجدول 
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 دائما 11 %55
 أحیانا 03 %15
 نادرا 06 %30

 المجموع 20 %100

  
فئة الطاقم الطبي الذین یتیحون الفرصة للمرضى للمناقشة و الاستفسار  أنالجدول  أرقاملاحظنا من خلال 

غالبة ، بینما بلغت نسبة الطاقم الطبي الذي یتیح الفرصة و هي النسبة ال %55بشكل دائم بلغت نسبتهم 
   إلىالفئة القلة كانت من الطاقم الطبي الذي یتیح الفرصة من حین  أما،  %30لمناقشة المرضى بشكل نادر 

  %15حین لمناقشة المریض و استفساراته حیث قدرت ب 
لفرصة للمریض لمناقشتهم و الاستفسار عن تفسر لنا أرقام الجدول أن الفئة الغالبة من الأطباء یتیحون ا

الته حمن حق المریض أن یفهم و یكون على علم بكل ما یخص  هوضعهم الصحي و هذا راجع إلى أن
  الصحیة 

  
  اهتمام الطبیب باستفسارات المریض: 06الجدول      

  
 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 دائما 10 50%
 أحیانا 06 %30
 نادرا 04 %20

 المجموع 20 %100
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تبین لنا أرقام الجدول أن زمرة الطاقم الطبي الذین یهتمون باستفسارات المرضى بشكل دائم هي الزمرة الغالبة 
بلغت  الذین حین الى اخر، ثم تلیها فئة الذین یهتمون باستفسارات المرضى من  %50حیث بلغت نسبتهم 

و هي  %20م الطبي الذي یهتم باستفسارات المرضى نادرا ، و في المقابل بلغت نسبة الطاق  %30نسبتهم 
  الأقلالفئة 

ان الاتصال الفعال بین الطبیب و المریض له علاقة قویة برضا المرضى :إن تفسیر هذه الأرقام راجع إلى 
 38مریض تم مشاهدتهم من قبل 500التي شملت (Jackson2001)ففي دراسة ,عن الخدمات الصحیة 

الأولیة تبین أن عناصر الاتصال بین الطبیب و المریض مثل الاستماع جیدا لمشاكل طبیب في الرعایة 
و إن , المریض و إعطاؤه الوقت المناسب في الفحص كانت من أكثر النقاط التي تحقق رضا المرضى

و یعطونهم وقت أكثر للإجابة عن ,للمرضى الذین یتعامل معهم الأطباء بعنایة و اهتمام و بشكل ودي 
  و یقدمون لهم توضیحات عن حالتهم الصحیة أكثر رضا عن غیرهم, ساراتهم و أسئلتهم استف

  
  :عند تواصلك مع الطبیب هل  :07الجدول 

  
 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

یشرح الوضع الصحي  13 %50
 بالتدرج

العلاج أنواعیوضح  09 %34.6  
 یلمح بخطورة المرض  04 %15.4

 ةیصرح مباشر  00 00

  المجموع 26 %100

  
الطبیب یشرح لهم وضعهم  أن'' التي صرح بها المرضى هي خیار  الإجابات أكثر إنالجدول  أرقامتبین لنا 

'' درجتالعلاج بال أنواعالطبیب یوضح لهم  أن'' ، یلیه خیار % 50وقدرت نسبتهم ب '' الصحي بالتدرج 
كانت نسبتها '' خطورة المرض الطبیب ب حول تلمیح'' المرضى  إجابات أما،  %34.6حیث بلغت 

15.4%.  
كانت منصبة بین الخیارین شرح الطبیب المرضى  إجاباتاغلب  أن الأرقامیتضح لنا من خلال هذه 

خطوتین مهمتین بالنسبة للمریض ، فبعد  أنهما إلىالعلاج ؛ و ذلك راجع  أنواعلوضعهم الصحي و توضیح 
  .المناسبة لوضعهم الصحي  جالعلا أنواعیوضح لهم  أنبد  یشرح الطبیب وضع المریض الصحي لا أن
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  اهتمام الطبیب الشخصي بالمریض خلال فترة العلاج:08الجدول 
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 دائما 10 50%

 أحیانا 06 %30
 نادرا 04 %20

 المجموع 20 %100

  
الطبیب یولي لهم اهتمام شخصي خلال فترة العلاج  أنفئة المرضى الذین صرحوا  أنالجدول  أرقامتبرز لنا 

الطبیب  أنو هي النسبة الغالبة ، و تلیها فئة المرضى الذین صرحوا  %50بصفة دائمة قدرت نسبتهم ب 
أجابوا ،ثم تلیها فئة المرضى الذین  %30كانت نسبتهم  أحیانایولي لهم اهتمام شخصي خلال فترة العلاج 

  %20بنسبة تمام شخصي نادرا الطبیب یولي لهم اه أن
تفسر لنا أرقام الجدول أن الفئة الغالبة من المرضى صرحوا أن الطبیب یولي لهم اهتمام شخصي خلال فترة 

خوف وقلق المرضى الدائم حول ما ستؤول إلیه حالتهم الصحیة مما یستوجب على العلاج وذلك راجع إلى 
  ف إلى جانبه  الطبیب أن یخصص وقت لكل مریض لمساندته والوقو 

  
  أسس الخدمة الصحیة في قسم السرطان :المحور الثالث   
  

  توفر مصلحة السرطان على طاقم طبي كافي لعلاج المرضى: 09الجدول 
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 بنسبة ممتازة 04 20%

 بنسبة متوسطة  10 %50
 بنسبة ضعیفة  06 %30

 المجموع 20 %100
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قسم المرضى في قسم السرطان بالمؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس حول توفر مصلحة  اباتإجمن خلال 

اغلب إجابات المرضى إلى أن توفر مصلحة قسم السرطان توجهت السرطان على طاقم طبي كافي لعلاجهم 
یها و هي النسبة الأكبر ، ثم تل % 50على طاقم طبي كافي للعلاج یتوفر بنسبة متوسطة حیث قدرت ب 

بنسبة ممتازة بلغت توفر قسم السرطان على طاقم طبي كافي  أن إلىفئة المرضى الذین اتجهوا 
نسبة توفر طاقم طبي  أنو التي صرحت  %20الفئة الثالثة من المرضى قدرت نسبتهم ب  أما%30نسبتهم

  كافي ضعیفة 
ة  بوقرة بولعراس في الطاقم طبي إن تفسیر أرقام الجدول راجع إلى النقص الذي تعانیه المؤسسة الاستشفائی

  و الذي یؤثر سلبا على خدمة مرضى السرطان صحیا 
  

  توفر قسم السرطان على وسائل اتصالیة للتوعیة الصحیة: 10الجدول 
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 دائما / /
 أحیانا / /

 نادرا 20 %100

 المجموع 20 %100

  
في قسم السرطان حول توفر الوسائل الاتصالیة كانت جمیعا المرضى  اباتإج أنمن خلال الجدول نلاحظ 
  ، في حین انعدمت الإجابات حول توفر وسائل اتصالیة دائما أو أحیانا  %100نادرا حیث بلغت نسبتها 

إن تفسیر هذه الأرقام راجع إلى عجز المؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس على  توفیر أسالیب ووسائل 
و الخدمات التي تقدمها و , ف الصحي بین أفراد المجتمع لتعریفهم بوسائل الرعایة الطبیة و تواجدهاالتثقی

  .أهمیتها و طرق الاستفادة منها مبكرا
تلعب دورا هاما في بان الوسیلة  عناصر الاتصال ، و یشیر مارشال ماكلوهان أهمحیث تعبر الوسیلة من 

حیث وصفها قائلا الوسیلة هي الرسالة أي أن استعمال وسیلة  عملیة الاتصال بل هي من أهم عناصره ،
معینة في عملیة الاتصال قد تحدث تغییر جذري في الأشخاص یفوق بكثیر من التغییر الذي یحدثه 

  المضمون الاتصالي فالوسیلة لیست شیئا محایدا إنها تفعل شیئا یترك أثرا متفاوتا لدى الناس 
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و المعدات الكافیة لتقدیم خدمة صحیة في مستوى  الأجهزةالسرطان على  توفر قسم مصلحة: 11الجدول 

  تطلعات المرضى  
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 بنسبة جیدة  09 45%

 بنسبة متوسطة  06 %30
 بنسبة ضعیفة  05 %25

 المجموع 20 %100

  
و المعدات  الأجهزةطان حول توفر المرضى بقسم السر  إجاباتاغلب  أنالجدول  أرقامنلاحظ من خلال 

 أنمن المرضى  أخرى، بینما صرحوا فئة  الأكبرو هي النسبة  %45الكافیة توفر بنسبة جیدة كانت نسبتهم 
، في حین كانت اقل نسبة  %30المعدات  الكافیة بنسبة  متوسطة و قدرت نسبتهم ب و  الأجهزةتوفر 
  الأجهزة ضعیفة   و الذین صرحوا بان نسبة توفر المعدات و 25%

تصریح الفئات الباقیة  أمابتوفر العلاج  بنسبة جیدة   تصرحالفئة الغالبة  أنالمرضى المتباینة  إجاباتتفسر 
، و مدة  أسرةو المعدات من  الأجهزةقلة توفر  إلىبنسبة قلیلة و متوسطة راجع  الأجهزةبتوفر المعدات و 

  العلاج بسبب نقص الطاقم الطبي مقارنة بعدد المرضى الانتظار الطویلة داخل قسم السرطان لتلقي 
  

   تأثیر الاتصال الفعال في تحسین الخدمة الصحیة: المحور الرابع
  یب بلغة یفهمها المریض بتحدث الط: 12الجدول 

  
 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 دائما 15 75%
 أحیانا 05 %25

 نادرا 0 0

 المجموع 20 %100
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بان الطاقم الطبي یتحدث معهم بلغة یفهمونها دائما هم  أجابواالمرضى الذین  أنخلال الجدول یتضح من 

تحدث  أما،  %25، بینما المرضى المجیبین باحیانا بلغت نسبتهم / %75حیث بلغت نسبتهم  الأكبرالفئة 
  المرضى  إجاباتالطبیب بلغة یفهمها المریض نادرا فقد انعدمت في 

راجع إلى أن الطاقم الطبي یعي جیدا الاختلافات الاجتماعیة و الثقافیة للمرضى مما  وتفسیر هذه النسب
  من أهم مهارات الاتصال الفعال التي تعتبریستوجب علیهم الحدیث بلغة واضحة و بسیطة و 

  
  من طرف الطبیب هل ؟بطبیعة وضعك الصحي  إعلامكعند :  13الجدول

  
  

  
،  طرف الطبیب و اقتراح الحلول لهم بین طمأنتهم من المرضى إجاباتمعظم  أنالجدول  أرقامتبرز لنا 

، ثم یلیها الخیار % 38.9نسبة والتي بلغت  الأكثریض هو المر  بطمأنةالموسوم  الأولحیث كان الخیار 
محاولة الطبیب تغییر الموضوع عن '' ،في نجد أن خیار % 30.6بنسبة بلغت '' اقتراح حلول لهم'' الثاني 

اختیارا من طرف المرضى  الأقل الإجابة أما، % 22.2بنسبة بلغت  الأخیرهو الخیار ما قبل '' المرض 
  . % 8.3بنسبة بلغت '' ب لا یفعل شیئاالطبی أن'' كانت 

و اقتراح حلول بنسب متقاربة ،  طمأنتهمالمرضى كان حول اقتراحي  إجاباتاغلب  أن الأرقامتكشف هذه 
 أولا طمأنتهالعامل النفسي على صحة المریض حیث یعمل على  تأثیرالطبیب مدى  إدراك إلىوذلك راجع 

  . الصحي من اجل زیادة فرص الشفاءثم اقتراح الحلول التي تتناسب مع وضعه 
  
  
  
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 المریض طمأنة 14 %38,9
 اقتراح الحلول  11 %30,6
 محاولة تغییر الموضوع   08 %22,2

 لا یفعل شیئا  03 %8,3

  المجموع  36 %100
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  علاقة المریض مع الطاقم الطبي :14الجدول 
  

 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة
 جیدة جدا 05 25
 جیدة  10 50
 متوسطة 05 25

 المجموع 20 100

 
جیدة و قدرت نلاحظ من خلال أرقام الجدول أن اكبر فئة من المرضى تصرح بان علاقتهم مع الطاقم الطبي 

جیدة جدا و علاقتهم مع الطاقم الطبي  أنالمرضى الذین یصرحون  تساوت إجابات، بینما  %50نسبتهم ب 
 %25متوسطة حیث بلغت 

إن تفسیر هذه الأرقام یدل على أن العلاقات الاجتماعیة لها أهمیة كبیرة في تحسین الوضع الصحي  
التفاعل مع محیطه وهذا ما یتوافق مع مدرسة العلاقات للمرضى كون المریض كائن اجتماعي لابد له من 

الإنسانیة التي من ضمن فرضیاتها أن تكوین علاقات اجتماعیة خارج الأطر الرسمیة داخل مكان العمل 
  یؤدي إلى الرفع من مستوى تقدیم الخدمات 

  
  المریض ات تفاعل الطاقم الطبیب مع المریض یساهم في تقدیم خدمة صحیة ترقى لتطلع:15الجدول 

  
 الاحتمالات التكرار النسبة المئویة

 دائما 13 65
 أحیانا 05 25
 نادرا 02 10

 المجموع 20 100
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ـــــــــامنلاحـــــــــظ مـــــــــن خـــــــــلال  ـــــــــ أنالجـــــــــدول  أرق ـــــــــي تقـــــــــدیم  يتفاعـــــــــل الطـــــــــاقم الطب مـــــــــع المـــــــــریض یســـــــــاهم ف
ـــحیة ترقــــــــــى لتطلعــــــــــات المــــــــــریض بصــــــــــفة دائمــــــــــة هــــــــــي  ــــــــــث قــــــــــدرت ب  الأعلــــــــــىخدمــــــــــة صـــــــ نســــــــــبة حی

ـــــــــا هـــــــــا ،ثـــــــــم تلی 65% ـــــــــي معهـــــــــم یســـــــــاهم أحیان ــرحوا أن تفاعـــــــــل الطـــــــــاقم الطب ـــــــــذین صـــــــ ـــــــــة المرضـــــــــى ال فئ
ــة صــــــــــحیة ترقــــــــــى لتطلعــــــــــات المرضــــــــــى بلغــــــــــت نســــــــــبتهم  ، فــــــــــي حــــــــــین بلغــــــــــت  %25فـــــــــي تقــــــــــدیم خدمــــــــ

نســـــــــبة المرضـــــــــى الـــــــــذین أدلـــــــــوا أن تفاعــــــــــل الطـــــــــاقم الطبـــــــــي معهـــــــــم یســــــــــاهم نـــــــــادرا فـــــــــي تقـــــــــدیم خدمــــــــــة 
   %10صحیة ترقى لتطلعاتهم 

تفاعـــــل المـــــریض مـــــع هیئـــــة  أن  skipper e leonardخـــــلال دراســـــة  نتـــــائج مـــــنلتفســـــر هـــــذه ا
عـــــــــن طریـــــــــق تزویـــــــــده بمعلومـــــــــات و التأییـــــــــد العـــــــــاطفي یمكـــــــــن أن یخفـــــــــف إلـــــــــى حـــــــــد كبیـــــــــر المستشـــــــــفى 

ــــــــر مباشــــــــرة علــــــــى  ــــــــة غی ــــــــار عمیق ــــــــه أث ـــــدوره ســــــــتكون ل ــــــــي یمــــــــر بهــــــــا ، و هــــــــذا بـــ ــــــــة الت ــــــــا التجرب مــــــــن عب
أیضـــــــــــــــا ، كمـــــــــــــــا ) الفیزیولوجیـــــــــــــــة(ســـــــــــــــمانیة و الج) الإنســـــــــــــــانیة(اســـــــــــــــتجاباته الاجتماعیـــــــــــــــة و النفســـــــــــــــیة 

  ستعجل بشفائه إلى حد كبیر 
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  :نتائج الدراسة

 
  أن العلاقات الاجتماعیة لها أهمیة كبیرة في تحسین الوضع الصحي  للمرضى 
  ــــــــــــاء ــــــــــــاع أســــــــــــالیب اتصــــــــــــالیة أثن ــــــــــــة لإتب ـــــة معرفی ـــــــ ــــــــــــي یمتلكــــــــــــون خلفی أن أغلبیــــــــــــة الطــــــــــــاقم الطب

  .كونهم فئة  حساسة تتطلب معاملة خاصةطان تعاملهم مع مرضى السر 
  تفاعـــــــــــل المـــــــــــریض مـــــــــــع الطبیـــــــــــب أثنـــــــــــاء العملیــــــــــــة الاتصـــــــــــالیة یـــــــــــؤدي إلـــــــــــى تحســـــــــــین حالــــــــــــة

  المریض الصحیة 
 ــافة إلــــــــــى مهــــــــــارة الإنصــــــــــات و الإصــــــــــغاء للمرضــــــــــى همــــــــــ إن  امهــــــــــارتي الحــــــــــوار الجیــــــــــد بالإضــــــــ

المرضـــــــــى أهـــــــــم المهـــــــــارات التـــــــــي تســـــــــاهم فـــــــــي تحقیـــــــــق اتصـــــــــال فعـــــــــال بـــــــــین الطـــــــــاقم الطبـــــــــي و 
 .وعلیه تقدیم خدمة صحیة ترقى لتطلعات المرضى 

  تلعـــــــــــــب مهـــــــــــــارات الاتصـــــــــــــال الفعـــــــــــــال للطـــــــــــــاقم الطبـــــــــــــي دور هـــــــــــــام  فـــــــــــــي تحســـــــــــــین الخدمـــــــــــــة
  . الصحیة للمرضى 

 ــــــــــب العراقیــــــــــل التــــــــــي تواجهــــــــــه فــــــــــي مصــــــــــلحة الســــــــــرطان  هــــــــــي عراقیــــــــــل  الطــــــــــاقم الطبــــــــــي  اغل
لك عــــــــدم تــــــــوفر طـــــــــاقم مادیــــــــة  و المتمثلــــــــة فــــــــي نقــــــــص فــــــــي المعـــــــــدات والأجهــــــــزة الطبیــــــــة ،كــــــــذ

و هـــــــــذا یتنـــــــــافى و أفكـــــــــار مدرســــــــــة   ي كـــــــــافي لتقـــــــــدیم خدمـــــــــة صـــــــــحیة للمرضـــــــــى طبـــــــــ
  العلاقات الإنسانیة  التي لم تهتم بالحوافز المادیة   

  ــــــــــــي و ــــــــــــي الطــــــــــــاقم طب ــــفائیة  بــــــــــــوقرة بــــــــــــولعراس ف ــــــــــــه المؤسســــــــــــة الاستشــــــــ الــــــــــــنقص الــــــــــــذي تعانی
  الذي یؤثر سلبا على خدمة مرضى السرطان صحیا

  الفعال بین المریض و الطاقم الطبي على تحسین الخدمة الصحیة یؤثر الاتصال 
  ــــــــــوقرة ــــــــــي أجریناهــــــــــا فــــــــــي قســــــــــم الســــــــــرطان بالمؤسســــــــــة الاستشــــــــــفائیة ب مــــــــــن خــــــــــلال دراســــــــــتنا الت

ــــــــــات الإنســـــــــــــــانیة لــــــــــــــــم تخـــــــــــــــدم المؤسســــــــــــــــات بـــــــــــــــولعراس توصـــــــــــــــلنا إلــــــــــــــــى أن   نظریـــــــــــــــة العلاقــــــ
 یة ئالاقتصادیة فحسب بل توافقت افتراضاها  مع المؤسسة الاستشفا

  ــــــــــف ــــــــــرغم مــــــــــن أهمیتهــــــــــا  فــــــــــي تثقی ـــــرطان علــــــــــى ال ــــــــــي قســــــــــم الســـــ انعــــــــــدام وســــــــــائل الاتصــــــــــال ف
  المرضى صحیا 
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  توصیات الدراسة 
  

  زیادة عدد الأطباء و الممرضین  في مصلحة قسم السرطان 
  توفیر وسائل اتصالیة لتوعیة المرضى وتثقیفهم صحیا 
  ــــــــــــي قســــــــــــم أخصــــــــــــائیینتعیــــــــــــین ــــــــــــس الأورام ف ــــــــــــم نف ــــــــــــي عل الســــــــــــرطان  نفســــــــــــانیین مختصــــــــــــین ف

 بالمؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس
   تـــــــــــوفیر المعـــــــــــدات و الأجهـــــــــــزة الطبیـــــــــــة اللازمـــــــــــة لعـــــــــــلاج المرضـــــــــــى وتقـــــــــــدیم خدمـــــــــــة صـــــــــــحیة

 جیدة 
  



  

 خاتمــــــــــــــــة
 



 خاتمـــــــــــــــــــة
 

  خاتمـــــة   

في ختام دراستنا لموضوع تأثیر مهارات الاتصال الفعال في تحسین الخدمة الصحیة بالمؤسسة و       
الاستشفائیة و الذي تطرقنا من خلاله إلى جانب نظري حاولنا فیه إبراز دور مهارات الاتصال الفعال في 

الأخیرة یؤثر على توطید العلاقة فتجسید الاتصال في هذه , تحسین الخدمة الصحیة بالمؤسسة الاستشفائیة 
بالإضافة إلى أنه یعتبر عامل من عوامل نجاح المؤسسة و غیابه یؤثر , بین الطاقم الطبي و المرضى 

  .سلبا على الأداء الوظیفي للطاقم الطبي من جهة و تحسین الخدمة الصحیة للمریض من جهة أخرى 

خلاله إلى دراسة حالة مصلحة السرطان بالمؤسسة كما تضمنت دراستنا جانب تطبیقي و الذي تطرقنا من 
حیث اعتمدنا في جمع البیانات و المعلومات على أداة المقابلة  مع كل -بكاریة - الاستشفائیة بوقرة بولعراس

  :من الكادر الطبي و المرضى و بعد تفریغ البیانات و تحلیلها توصلنا الى جملة من النتائج نذكر منها

 -ال الفعال في تحسین الخدمة الصحیة أهمیة مهارات الاتص.  
 - بین الطاقم الطبي و المرضى في تحسین الخدمة  الاجتماعیةبالإضافة إلى دور العلاقات

  .الصحیة في المؤسسة الاستشفائیة
 -على  - بكاریة- غیاب وسائل الاتصال في قسم السرطان بالمؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس

 .توعیة المرضى صحیاالرغم من أهمیتها في تثقیف و 
  ستشفائیة بوقرة بولعراس في الطاقم الطبي والذي یؤثر سلبا على الإالنقص الذي تعانیه المؤسسة

  .خدمة مرضى السرطان صحیا 



 

 قائمة المراجع
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 مة المراجع ئقا
  الكتب: أولا 

،دیوان المطبوعات 1مناهج البحث العلمي في علوم الإعلام و الاتصال ، ط: احمد بن مرسلي  .1
 .2005الجامعیة ، الجزائر ،

 2011، 1نظریات الاتصال دار أسامة للنشر ،الأردن ،ط. بسام عبد الرحمان المشاقبة  .2
الخدمة الصحیة و أثرها على النمو الاقتصادي في اقتصادیات :خالد عبد العزیز حسن محمود  .3

 2018،دیسمبر  15السودان ،المجلة العربیة للعلوم و نشر الأبحاث ،العدد 
 1الإتصال ونظریاته المعاصرة ، الدار المصریة اللبنانیة ، ط: حسن عماد مكاوي ، لیلى حسن السید  .4

  1998، القاهرة ، 
 4مدخل إلى وسائل الإعلام و الاتصال نشأتها و تطورها جسور للنشر و التوزیع ط رضوان بلخیري .5

2014  
تسویق الخدمات ، منشورات الجامعة الافتراضیة السوریة ، الجمهوریة العربیة السوریة :رانیا المجني  .6
،2020. 
قسم علم , الخامس العدد, مجلة العلوم الإنسانیة,العلاقات الإنسانیة في المؤسسة : سلطانیة بلقاسم  .7

 .2004,بسكرة, جامعة محمد خیضر, الاجتماع 
   2014فن الاتصال الفعال ،سما للنشر و التوزیع ، القاهرة ،: عبیر حمدي  .8
 . 1986, 1ط,مكتبة وهبة ,العلاقات الإنسانیة ,سید عبد الحمید مرسى. د .9

  . 2000،عمان ، 1یة ،طعلم الاجتماع الطبي ،دار الیازوري العلم:عبد المجید الشاعر و آخرون  .10
البحث العلمي الكمي و النوعي ، دار الیازوري للنشر و : عامر قندیلجي ، إیمان السامرائي  .11

 .  2009التوزیع ، الأردن ، 
الحكومة الالكترونیة  كمدخل للإصلاح الإداري ،أسس نظریة و آلیات :الهام مصطفى  غالم .12

 2018،أكتوبر  2التطبیق ،تجربة الجزائر ،المجلة المصریة لعلوم المعلومات ع 
الخدمة العمومیة الالكترونیة في الجزائر ،معطیات الواقع و رهانات :من الباحثین جموعة م .13

 .   2021مقراطي العربي في الجزائر ،، المركز الدی1المستقبل ،ط
جامعة نایف ,العلاقات الإنسانیة في الفكر الإداري الإسلامي , محمد بن عاید المشاویة الدوسري .14

  .2005,الریاض, العربیة للعلوم الأمنیة 
بحوث الإعلام و الرأي العام تصمیمها و إجرائها و تحلیلها ، دار النشر : محمد الكامل  .15

 .اهرة للجامعات ، الق
 2015، صنعاء ،  3مناهج البحث العلمي ، دار الكتب  ، ط: محمد سرحان علي المحمودي  .16
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، دار الكتاب الجامعي ، الكویت  1منهجیة البحث الإعلامي ، ط: محمد سلمان الشهداني  .17
،2020. 

 الاتصال ووسائله الجماهیریة التقلیدیة و التكنولوجیة ،دار النشر للجامعات:محمد فرید عزت  .18
 .2018،مصر ،

 . 2016, 1ط ,دار الجنان , أصول الإدارة و التنظیم , محمد الفاتح محمود بشیر المغربي .19
 حسن اسماعیل مهارات الاتصال ،المكتب المصري للمطبوعاتمحمود  .20
 .مهارات الاتصال الفعال : محمود فتوح محمد سعادات  .21
،المجموعة العربیة للتدریب و  مهارات الاتصال الفعال مع الآخرین: مدحت محمد أبو النصر   .22

 2009، 2النشر ،ط
استخدامات التكنولوجیا بالمؤسسات الاستشفائیة الجزائریة و دورها في ترقیة الخدمات :سارة تیتیلة  .23

 . 2011الصحیة ،مداخلة مؤتمر الخرطوم ،
ثقافة نجلاء محمد صالح مهارات الاتصال في الخدمة الاجتماعیة الأسس النظریة و العلمیة دار ال .24

   2012للنشر و التوزیع 
 .مدخل إلى علم الاتصال ، جامعة الإسكندریة  : منال طلعت محمود  .25

  مذكرات: ثانیا 
الاتصال الازماتي في المؤسسة الجزائریة في ظل فیروس كورونا :أحلام حاجي ،شراطي عزالدین  .26

بكاریة ، تخصص اتصال تنظیمي ، جامعة الشیخ  ، دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة بوقرة بولعراس
  .2020/2021العربي التبسي ،

مهارات الكادر الصحي في التعامل مع الجمهور و أثرها على فعالیة : أیمن زكي سعید كردیة  .27
الخدمة الصحیة من وجهة نظر جمهور المراجعین ،قدم هذا البحث استكمالا لمتطلبات الحصول على 

  .  2011دارة الأعمال ،كلیة التجارة ،غزة ،درجة الماجستیر في إ
الاتصال العمومي الجواري و دوره في تحسین الخدمة العمومیة ،أطروحة مقدمة :إیناس رغیس  .28

لنیل شهادة الدكتوراه ، تخصص الإشهار و العلاقات العامة ،كلیة العلوم الإنسانیة و الاجتماعیة ،سطیف 
،2018/2019 .  

ور الاتصال الفعال في تسییر جائحة كورونا بالمؤسسة الصحیة ، د:بخوش إیمان ،شمام دنیا  .29
  .2020/2021مذكرة ماستر تخصص الاتصال التنظیمي ، جامع الشیخ العربي التبسي ، تبسة ، 

تحدیات الإمداد في المؤسسة الصحیة ،دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة :بحدادة نجاة  .30
الماجستیر في العلوم الاقتصادیة ،تخصص بحوث العملیات و تسییر لمغنیة ،مذكرة تخرج لنیل شهادة 

 . 2012-2011المؤسسات ،جامعة تلمسان ،
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إستراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریة ،دراسة وصفیة للإدارة : بن قیط الجودي  .31
السیاسیة و الإعلام  الاستشفائیة بالاغواط ،رسالة ماجستیر في علوم الإعلام و الاتصال ، كلیة العلوم

  . 2011/2012، 3،جامعة الجزائر 
الرعایة الصحیة و علاقتها بالألم النفسي لدى مرضى السرطان ، دراسة میدانیة : جهاد براهمیة  .32

ببعض مراكز مكافحة السرطان بالجزائر ، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه تخصص علم النفس 
  . 2017/2018ورقلة ، الجزائر  المرضي المؤسساتي ،جامعة قاصدي مرباح

إصلاح الخدمة العمومیة في الجزائر ،مذكرة نیل شهادة الماستر في العلوم : حاكمي حمزة  .33
  . 2016-2015السیاسیة ، كلیة الحقوق و العلوم السیاسیة ، جامعة سعیدة ، 

مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجیستر في ,العلاقات الإنسانیة و فعالیة اتخاذ القرار , حمیدي سامیة  .34
  . 2016,بسكرة , جامعة محمد خیضر , علم الاجتماع تخصص تنظیم و عمل

النظام القانوني للمؤسسة العمومیة الاستشفائیة ،مذكرة مقدمة :دهیلیس عبد القادر ،قریشي أنیس .35
 2017/2018ماستر تخصص حقوق ،جامعة محمد بوضیاف ،المسیلة ،لنیل شهادة ال

و التفاعل الاجتماعي للعاملین بالمؤسسة العمومیة  الاستشفائیة  الاتصال التنظیمي: رفیدة هوام  .36
عالیا صالح ،مذكرة ماستر تخصص تنمیة الموارد البشریة ،جامعة الشیخ العربي التبسي ، 

2016/2017.  
خدام نماذج صفوف الانتظار في تحسین جودة الخدمات الصحیة ،دراسة دور است:دریدي أحلام  .37

حالة المؤسسة العمومیة الصحیة الجواریة  ،بسكرة رزیق جمال ،رسالة مقدمة كجزء من متطلبات نیل 
شهادة ماجستیر في علوم التسییر ،تخصص الأسالیب الكمیة في التسییر ،جامعة محمد خیضر ،بسكرة 

،2013/2014  
أخلاقیات المهنة و الفعالیة التنظیمیة بالمؤسسة الاستشفائیة  :د الكریم و سوالمیة باسم زارعي عب .38

،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر ،تخصص تنظیم و عمل ، جامعة الشیخ العربي التبسي 
،2018/2019  

زیتوني غنیة ثقافة الاتصال في المؤسسات الصحیة  ،مذكرة ماستر تخصص اتصال في  .39
  .  2014/2015، جامعة الشیخ العربي التبسي ، تبسة ، التنظیمات 

اثر التواصل الإنساني للأطباء في تحسین الرعایة الصحیة :طارق محمدي و حسام الدین عمارة .40
  2018/2019للمرضى ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر تخصص اتصال في التنظیمات ،تبسة ،

أزمة الخدمة العمومیة في ظل النظام الإداري الجزائري من : فرید و أبحري عبد النور طلاش .41
،مذكرة مقدمة ضمت متطلبات نیل شهادة الماستر في العلوم السیاسیة ،تخصص إدارة  2019الى 2014

  . 2018/2019الموارد البشریة ،قسم العلوم السیاسیة ،



 قائمــــــة المراجـــــــع
 

117 
 

ر الاتصال الداخلي في تحسین أداء العاملین دو :عبد السمیع ناصر و شرف الدین العیدودي  .42
، دراسة میدانیة بالمؤسسة الاستشفائیة التیجاني هدام بئر العاتر ، تخصص اتصال  بالمؤسسة الخدمیة

  20 2019/20تنظیمي ، جامعة الشیخ العربي التبسي ، 

 
لنیل دور الاتصال في تسییر المؤسسات الاستشفائیة ، مذكرة التخرج :غالي محمد مصطفى  .43

 .2017/2018شهادة الماستر تخصص إدارة الهیاكل ، جامعة عبد الحمید بن بادیس مستغانم ،
على تحسین جودة الخدمات الصحیة في ) الزبون(اثر أسلوب التوجه بالمریض:قشي حبیبة  .44

المؤسسات الاستشفائیة الجزائریة ،رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة دكتوراه العلوم في العلوم 
 2020/ 2019الاقتصادیة ،جامعة محمد خیضر بسكرة ،

ممرضین في المؤسسة الاستشفائیة العمومیة ، أشكال و اثارالعنف  ضد ال: عیدان نوریة . 44 .45
دراسة میدانیة بالمستشفى العمومي محمد الشبوكي ، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماستر تخصص علم 

 2016/2017الإجرام، جامعة الشیخ العربي التبسي ، تبسة ،
تخرج لنیل  تسییر الخدمات العامة المحلیة ،دراسة حالة ولایة تلمسان ،أطروحة:سلیمان نسرین  .46

  2018- 2017شهادة الدكتوراه ،تخصص تسییر المالیة العامة ،كلیة العلوم الاقتصادیة ،تلمسان ،
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دي مرباح لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في العلوم التجاریة ،تخصص تسویق خدمي ،جامعة قاص
 .،ورقلة 

جودة الخدمات الصحیة في الجزائر ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة :حة سناء بودور ،میساء بولا .48
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  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي

  تبسة -جامعة العربي التبسي

  و الاجتماعیة الإنسانیةكلیة العلوم و 

  و الاتصال الإعلامقسم 

  اتصال تنظیمي: التخصص

  )ماستر(الثانیة: السنة

  نابعنو  مع الطاقم الطبيمقابلة استمارة 

  

  

  

  

اتصال تنظیمي نضع بین أیدیكم هذه  تخصصلطور ماستر   انجاز مذكرة تخرج إطارفي 
  .المقابلة التي تحوي في طایاتها مجموعة من الأسئلة 

  :الأستاذ إشراف                                          انیة للطالبتین الدراسة المید

  البار الطیب. د                                                        حیاة كمبرو 

  درید ضحى
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  المؤسسة الاستشفائیةتأثیر مهارات الاتصال الفعال في تحسین الخدمة الصحیة في 

  -تبسة -بكاریة عراسلبمستشفى بوقرة بو دراسة حالة 
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  ملخص الدراسة
ـــــــــىســـــــــتنا راد  تهـــــــــدف ـــــــــأثیر مهـــــــــارات الاتصـــــــــال الفعـــــــــال  إل ـــــــــة ت ـــــــــي تحســـــــــین الخدمعرف یة لصـــــــــحا مـــــــــةف

ـــــــــــث انطلقـــــــــــت مـــــــــــن ســـــــــــؤال رئیســـــــــــي مفـــــــــــادهلبا مـــــــــــا هـــــــــــو أثـــــــــــر مهـــــــــــارات : مؤسســـــــــــة الاستشـــــــــــفائیة حی
ـــة الصـــــــــــحیة لمرضـــــــــــى الســـــــــــرطان بالمؤسســـــــــــة الاستشـــــــــــفائیة  الاتصـــــــــــال الفعـــــــــــال فـــــــــــي تحســـــــــــین الخدمــــــــ

  ؟ -تبسة-بوقرة بولعراس بكاریة
ــــــــــــا ب  ــــــــــــي یســــــــــــتخدمها  أهــــــــــــم المهــــــــــــارات و الأســــــــــــالیب و الوســــــــــــائل توضــــــــــــیحكمــــــــــــا قمن الاتصــــــــــــالیة الت

  .مرضىلالطاقم الطبي للتواصل مع ا
مهــــــــــــارات الاتصــــــــــــال الفعــــــــــــال و دورهــــــــــــا فــــــــــــي تحدیــــــــــــد أهــــــــــــم المقومــــــــــــات و أســــــــــــس  إلــــــــــــى بالإضــــــــــــافة
ـــــــــث اســـــــــتهدفتلخدمـــــــــة الصـــــــــحیة تحســـــــــین ا ـــــــــي عینـــــــــة دراســـــــــتنا حی ـــــــــین تتمثـــــــــل ف ـــــــــي الطـــــــــاقم  عینت الطب

  .و عینة مرضى السرطان 
و اعتمـــــــــدت هـــــــــذه الدراســـــــــة علــــــــــى مـــــــــنهج دراســـــــــة حالـــــــــة و لجمــــــــــع المعلومـــــــــات و البیانـــــــــات اعتمــــــــــدنا 

ـــــــــث ـــــــــى المقابلـــــــــة كـــــــــأداة للدراســـــــــة حی ـــــــــى ناتوصـــــــــل عل ـــــــــأثیر بـــــــــارز فال الاتصـــــــــالأن لمهـــــــــارات  إل عـــــــــال ت
  .في تحسین الخدمة الصحیة للمؤسسة الاستشفائیة 

 .المؤسسة الاستشفائیة ، الخدمة الصحیة ، الاتصال الفعال :الكلمات المفتاحیة

Study summary 
Our study aims to know the effect of effective communication skills in 
improving the health service in the hospital institution, as it started from a 
main question that is: What is the effect of effective communication skills 
in improving the health service for cancer patients in the hospital 
institution bougeraa Boulares Bacaria - Tebessa -? 
We have also clarified the most important skills, methods and 
communication means that the medical staff use to communicate with 
patients. In addition to identifying the most important components and 
foundations of effective communication skills and their role in improving 
the health service, our study targeted two samples represented in the 
medical staff sample and the cancer patients sample. 
And this study relied on a case study approach and for collecting 
information and data, we relied on the interview as a tool for the study, as 
we concluded that effective communication skills have a significant 
impact on improving the health service of the hospital institution. 
Keywords: effective communication, health service, hospital institution. 
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