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 كلیة الإدارة 
  قسم / تخصص

 

 

 عنوان المشروع
تأثیر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات الداخلیة على رضا العملاء. في 

 المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة
 

 أسم الطالب

 یحیى محمود أحمد دیكو 
 

  ۱ -مشروع تخرج

 جامعة میدأوشن -كلیة الإدارة

 
 إشراف

 عبدالرحیم نادر  د. 
 جامعة میدأوشن -كلیة الإدارة -عضو ھیئة التدریس

 
 

 الفصل الدراسي  -التاریخ

 ۲۰۲٥ لعام الفصل الدراسي الثاني
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 الشكر والتقدیر 
 

  معبد الرحییتقدم الباحث بخالص الشكر والتقدیر إلى سعادة الدكتور 

نادر، المشرف على ھذا البحث، لما قدمھ من ملاحظات علمیة  

وتوجیھات ساھمت في تحسین جودة الدراسة والوصول بھا إلى  

صورتھا النھائیة. كما یتقدم الباحث بالشكر إلى إدارة المستشفیات  

الخاصة بمدینة مكة المكرمة وجمیع الموظفین الذین شاركوا في 

 البیانات جمع عملیة الاستبیان، على تعاونھم وتسھیل
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 الإھداء 
 

إلى والديّ وأسرتي الكریمة، شكرًا لدعمكم المستمر وتشجیعكم 
 المتواصل. 

 إلى أساتذتي الأفاضل الذین كان لھم الفضل في تعلیمي وتوجیھي. 
 إلى زملائي في الدراسة، على تعاونھم ومساندتھم طوال فترة البحث. 

 
 .وامتناناً  أھدي لكم ھذا العمل تقدیرًا

  



4 
  

 مستخلص الدراسة
 

 الھدف من الدراسة: 

تھدف ھذه الدراسة إلى كشف أثر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء في 
المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة، وذلك من خلال تحلیل أبعاد المتغیر المستقل والمتغیر 

 التابع. 

 

 منھج الدراسة:

لتحقیق أھداف الدراسة، استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي، حیث تمثلّ مجتمع الدراسة في 
) موظفاً، وتم اختیار ۷٥۰العاملین بالمستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة والبالغ عددھم (

 ) موظفاً لتطبیق أداة الدراسة علیھم.۳۰عینة مكونة من (

 

 نتائج الدراسة:

أظھرت نتائج التحلیل أن ضعف الاتصال الإداري لھ تأثیر مباشر وذي دلالة إحصائیة على رضا 
 العملاء، حیث تبینّ ما یلي:

 البعد الأول (ضعف التنسیق بین الإدارات): جاء بمستوى متوسط یمیل إلى الارتفاع. •  

 البعد الثاني (ضعف تبادل المعلومات): ظھر بمستوى متوسط.  •  

 أما بالنسبة لرضا العملاء فقد أظھرت النتائج أنھ جاء بمستوى متوسط یمیل إلى الانخفاض.

 

 المساھمة النظریة: 

تسُھم ھذه الدراسة في إثراء الأدبیات المتعلقة بمجال إدارة المستشفیات، من خلال إبراز أھمیة  
الاتصال الإداري الداخلي بوصفھ عاملاً حاسمًا في رفع مستوى رضا العملاء، كما تقدم إضافة 

 علمیة في الربط بین الاتصال الإداري والجودة المدركة للخدمات الصحیة.
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 التطبیقات العملیة: 

یمكن أن تساعد نتائج ھذه الدراسة إدارات المستشفیات الخاصة في مكة المكرمة على تحسین  
قنوات الاتصال بین الإدارات المختلفة، وتطویر آلیات فعالة لتبادل المعلومات، بما ینعكس إیجاباً 

 على رضا العملاء ویعزز من ثقتھم في الخدمات الصحیة المقدمة.

 

 الكلمات المفتاحیة: 

 .الخاصة المستشفیات  –رضا العملاء   –ضعف الاتصال الإداري 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة  .۱
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 المقدمة:  .۱٫۱
 

تواجھ العدید من المستشفیات الخاصة تحدیات داخلیة تتعلق بضعف الاتصال الإداري بین إداراتھا، وھو ما 

ینعكس بشكل مباشر على كفاءة العمل وجودة الخدمات المقدمة للعملاء. وتعُد ھذه المشكلة من أبرز المعوقات  

الاستجابة السریعة لاحتیاجات التي تحد من قدرة المؤسسات الصحیة على تحقیق التكامل التنظیمي و

المرضى، خاصة في بیئة حیویة مثل مدینة مكة المكرمة التي تستقطب أعدادًا كبیرة من السكان والزوار على 

 مدار العام. 

 

لقد تناولت عدد من الدراسات السابقة موضوع الاتصال الإداري في المؤسسات الصحیة، حیث ركز بعضھا 

على أھمیة التواصل الداخلي في رفع مستوى الأداء التنظیمي، فیما ركزت أخرى على تأثیر ضعف الاتصال 

لم تركز على قطاع  على الرضا الوظیفي وجودة الخدمة. إلا أن أغلب ھذه الدراسات إما كانت عامة و

المستشفیات الخاصة، أو أنھا لم تعُالج العلاقة المباشرة بین ضعف الاتصال الإداري وتأثیره على العملاء في 

 السیاق السعودي، وتحدیدًا في مدینة مكة المكرمة. 

 

ویلاُحظ وجود قصور في الدراسات السابقة من حیث شمولیة تناولھا للعوامل المؤثرة في الاتصال الإداري،  

وعدم تعمقھا في تحلیل الأثر الفعلي لھذا الضعف على تجربة العملاء، مما یبرز الحاجة إلى دراسة تملأ ھذه  

 میدان الصحي.الفجوة البحثیة وتقدم رؤیة واضحة تستند إلى معطیات واقعیة من ال 

 

تنبع أھمیة ھذه الدراسة من كونھا تسلط الضوء على نقطة محوریة تمس جودة الخدمات الصحیة، وتعُنى بفئة  

واسعة من الجمھور المستفید، سواء من المرضى أو ذویھم، كما أنھا تقدم محتوى مفیدًا لصناع القرار في 

 اء بمستوى الخدمة. المستشفیات الخاصة لمساعدتھم على تحسین بیئة العمل الداخلیة والارتق
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 مشكلة الدراسة .۱٫۲
 

تعُد فعالیة الاتصال الإداري بین إدارات المستشفیات من العوامل الأساسیة في تحسین جودة الخدمات 
الصحیة، وتعزیز رضا العملاء. إلا أن بعض المستشفیات الخاصة في مدینة مكة المكرمة تعُاني من 

ر في اتخاذ  ضعف في قنوات الاتصال الداخلي، مما یؤدي إلى سوء تنسیق، وتكرار الإجراءات، وتأخ
 القرار، وھو ما یؤثر بشكل مباشر على تجربة العمیل.

 

 فجوات على المستوى النظري .۱٫۲٫۱
 

على الرغم من وجود دراسات تناولت الاتصال الإداري بشكل عام، إلا أن ھناك نقصًا في الدراسات  
التي ركزت على العلاقة المباشرة بین ضعف الاتصال الإداري وتأثیره على العملاء، خصوصًا في 

 .بیئة العمل الصحي داخل القطاع الخاص في المملكة
 

 

 فجوات على المستوى التطبیقي .۱٫۲٫۲
 
 

كما أن معظم البحوث المیدانیة ركزت على الجوانب الإداریة الداخلیة أو على رضا الموظفین، دون  
التطرق العملي والمباشر لأثر ھذه المشكلة على جودة الخدمة المقدمة للعمیل، مما یبرز الحاجة إلى  

 بیق. دراسة میدانیة تركّز على ھذه العلاقة وتسُھم في اقتراح حلول واقعیة قابلة للتط 

 

 سؤال البحث الرئیسي:

ما أثر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على العملاء في المستشفیات الخاصة  
 المكرمة؟  مكة بمدینة
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 أھمیة الدراسة .۱٫۳
 

 على المستوى النظري: .۱٫۳٫۱
 
 

یساھم ھذا البحث في إثراء الأدبیات العلمیة المتعلقة بالاتصال الإداري، من خلال تسلیط الضوء على 
ضعف الاتصال بین الإدارات في المستشفیات الخاصة، وھي زاویة لم تحظَ باھتمام كافٍ في  

بندرة الدراسات السابقة، خصوصًا في البیئة الصحیة المحلیة. كما یسد البحث فجوة نظریة تتعلق 
 الدراسات التي تناولت أثر الاتصال الإداري على العملاء في ھذا السیاق. 

وتسُاھم نتائج ھذه الدراسة في تقدیم إطار علمي یمكن أن یبُنى علیھ في دراسات مستقبلیة، مما یدعم  
 . المجال ھذا في التراكم المعرفي

 
 على المستوى التطبیقي:  .۱٫۳٫۲

 
یسُھم ھذا البحث في سد فجوة تطبیقیة من خلال دراسة واقعیة ومیدانیة للمستشفیات الخاصة بمدینة 
مكة المكرمة، مقدّمًا بیانات ومؤشرات یمكن أن تساعد في تحسین الاتصال الداخلي بین الإدارات،  

ؤیة أوضح حول مما ینعكس إیجابًا على جودة الخدمة المقدمة للعملاء. كما یزوّد صُناّع القرار بر
 .الخاص الصحي التحدیات التي تواجھ الاتصال الإداري في القطاع
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 أسئلة الدراسة .۱٫٤
 

 

 سؤال البحث الرئیسي:

 ما أثر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء؟  

 

 أسئلة البحث الفرعیة: 

 ما مستوى ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات في المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة؟  .۱
 ما مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في ھذه المستشفیات؟  .۲
 المستشفیات الخاصة؟  إلى أي مدى یؤثر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء في .۳
 العملاء؟ رضا  ما أبرز المقترحات لتحسین الاتصال الإداري بھدف رفع مستوى .٤

 
 

 أھداف الدراسة .۱٫٥
 

: دراسة أثر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء في المستشفیات الخاصة  الھدف الرئیسي 

 بمدینة مكة المكرمة. 

 

 التعرف على مستوى ضعف الاتصال الإداري في المستشفیات الخاصة بمكة المكرمة. : ۱الھدف الفرعي  

 قیاس مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة في ھذه المستشفیات.  :۲الھدف الفرعي  

 تحلیل العلاقة بین ضعف الاتصال الإداري ورضا العملاء.  :۳الھدف الفرعي  

 العملاء.  رضا اقتراح حلول عملیة لتحسین الاتصال الإداري بما یسھم في رفع مستوى :٤الھدف الفرعي  
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 فرضیات الدراسة  .۱٫٦
 

 فرضیة الرئیسیة:

یوجد تأثیر سلبي ذو دلالة إحصائیة لضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء في المستشفیات  

 الخاصة بمدینة مكة المكرمة. 

 

 الفرضیة الفرعیة الأولى: 

 یوجد تأثیر سلبي لتأخر نقل المعلومات بین الإدارات على رضا العملاء. 

 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة:

 یوجد تأثیر سلبي لضعف التنسیق بین الأقسام على جودة الخدمة المقدمة للعملاء. 

 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:

 العملاء.  مع یوجد تأثیر سلبي لاستخدام وسائل اتصال غیر فعالة على تواصل الموظفین
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 نموذج الدراسة .۱٫۷
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 منھجیة الدراسة  .۱٫۸
 

 التفسیریة فلسفة البحث:  •

 استقرائي نوع البحث:   •

 كميمنھج البحث:  •

 دراسة مسحیة استراتیجیة البحث:  •

 دراسة مقطعیةالإطار الزمني:  •

 الإحصائي  الاستبیان والتحلیل تقنیات والإجراءات:  •
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 الدراسة المیدانیة .۱٫۹
 

تم اختیار مدینة مكة المكرمة كموقع لتطبیق الدراسة نظرًا لما تمثلھ من أھمیة دینیة وسیاحیة، وما یترتب على  

ذلك من ضغط مستمر على القطاع الصحي، خصوصًا المستشفیات الخاصة التي تعُد ركیزة مھمة في تقدیم  

تشفیات الخاصة كمیدان لتطبیق الدراسة،  الخدمات الصحیة لسكان المدینة وزوارھا. وقد تم اختیار عدد من المس

 بھدف تحلیل مدى تأثیر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات المختلفة على مستوى رضا العملاء. 

 

وقد وقع الاختیار على ثلاث مستشفیات خاصة تمثل عینة مناسبة من حیث التنوع في الخدمات والحجم  

الإداري، وھي: المستشفى الأھلي السعودي، ومستشفى الشفاء، ومستشفى مركز مكة الطبي. تم اختیار ھذه  

د الخدمات الصحیة المقدمة،  المستشفیات بناءً على عوامل متعددة، من أبرزھا توفر أقسام إداریة واضحة، وتعد

بالإضافة إلى سھولة الوصول إلیھا. ومن المتوقع أن تسھم ھذه العینة في تقدیم بیانات غنیة تساعد في تحقیق  

 وموضوعیة بدقة  أھداف الدراسة

 

 مخطط المشروع المقترح .۱٫۱۰
 

 

 الإطار العام للدراسة الفصل الأول: 

 الإطار النظريالفصل الثاني: 

 منھجیة البحثالفصل الثالث: 

 التحلیل الإحصائي الفصل الرابع: 

 والخاتمة  مناقشة النتائجالفصل الخامس: 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .۲
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 المقدمة:  .۲٫۱
 

 

یمثل استعراض الدراسات السابقة خطوة جوھریة في أي بحث علمي، إذ یتیح للباحث الإلمام بما كُتب حول موضوعھ وتحدید 

الإطار النظري والمعرفي الذي یستند إلیھ. ومن خلال ھذا الاستعراض، یتمكن الباحث من الاطلاع على الجھود العلمیة التي  

لاتصال الإداري وأبعاده، ورضا العملاء وعواملھ المؤثرة، والعلاقة بینھما في بیئات  تناولت المفاھیم الرئیسة للبحث، مثل ا

 العمل المختلفة، وخاصة في القطاع الصحي.

ویعُد عرض الدراسات السابقة وسیلة لتحدید الاتجاھات البحثیة السائدة، وأوجھ التشابھ والاختلاف بین نتائج الدراسات، إلى 

جانب الكشف عن الجوانب التي لم تتُناول بالقدر الكافي من البحث، أو ما یعُرف بالفجوة البحثیة، التي یسعى البحث الحالي إلى 

ستعراض على الاستفادة من المناھج والأدوات التي استخدمھا الباحثون السابقون، مما یمكّن الباحث سدّھا. كما یساعد ھذا الا

 من اختیار التصمیم البحثي الأكثر ملاءمة لمشكلتھ.

وفي سیاق ھذا البحث، سیتم استعراض الدراسات التي تناولت ضعف الاتصال الإداري وتأثیره في كفاءة الأداء المؤسسي 

ورضا العملاء، مع التركیز على الدراسات التي أجریت في بیئة المستشفیات أو القطاعات الخدمیة المماثلة. وسیتم تصنیف ھذه 

سات المتعلقة بالاتصال الإداري، والدراسات المتعلقة برضا العملاء، والدراسات التي الدراسات وفق محاور رئیسة تشمل: الدرا

 تناولت العلاقة بین المتغیرین، وذلك لبیان أوجھ التشابھ والاختلاف بین النتائج والاتجاھات البحثیة السابقة.

إن ھذه العملیة لا تسُھم فقط في إغناء الجانب النظري للبحث، بل تمثل أیضًا دلیلاً إرشادیاً للباحث في اختیار منھجیة البحث، 

وتحدید أداة جمع البیانات، وصیاغة الفرضیات، بما یضمن أن یكون البحث امتدادًا علمیاً مدروسًا، یضیف قیمة حقیقیة للمعرفة 

 ) ۲۰۱۲ (العزاوي، في مجالھ
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 المتغیر المستقل  .۲٫۲
 

 

 ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات  –المتغیر المستقل 

 

 . تعریف الاتصال الإداري۱

 

الاتصال الإداري ھو إحدى الركائز الأساسیة في البنیة التنظیمیة لأي مؤسسة، ویقُصد بھ عملیة نقل وتبادل 
المعلومات والأفكار والتعلیمات بین المستویات الإداریة المختلفة، بھدف التنسیق وتوحید الجھود لتحقیق 

یھ، والتنسیق، والمتابعة، وھو ما یجعل أھداف المنظمة. ویتضمن الاتصال الإداري عملیات التخطیط، والتوج
فعالیتھ شرطًا لنجاح الإدارة في أداء وظائفھا. وتشیر الأدبیات إلى أن الاتصال الإداري قد یكون رسمیاً، یتم 

عبر قنوات منظمة وموثقة، أو غیر رسمي یتم بصورة عفویة بین الأفراد. كما یمكن أن یكون الاتصال مكتوباً 
ونیاً، ویأخذ أشكالاً متعددة مثل الاتصال الصاعد من الموظفین إلى الإدارة، أو الاتصال  أو شفھیاً أو إلكتر

 ).۲۰۱۰الھابط من الإدارة إلى الموظفین، أو الاتصال الأفقي بین الإدارات والأقسام (أبو قحف، 

 

 . تعریف ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات ۲

 

ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات یشیر إلى وجود قصور أو خلل في قنوات تدفق المعلومات داخل  
المؤسسة، سواء من حیث السرعة، أو الدقة، أو الشمولیة. ویظھر ھذا الضعف في صور متعددة، منھا غیاب  

بالشكل الذي یحقق  المعلومات أو تأخر وصولھا، أو وصولھا بشكل غیر واضح أو متناقض، أو عدم تبادلھا 
التكامل المطلوب بین الإدارات. كما یرتبط ضعف الاتصال الإداري بغیاب أو ضعف المھارات الاتصالیة 

لدى الموظفین، أو عدم وضوح الأدوار والمسؤولیات، أو محدودیة استخدام التقنیات الحدیثة في التواصل بین 
لمؤسسة، مما یؤدي إلى بطء في اتخاذ القرارات، وتكرار الإدارات. وتنعكس ھذه المشكلات على الأداء العام ل

 ). ۲۰۱۲الأخطاء، وانخفاض جودة الخدمات المقدمة للعملاء (العزاوي، 

 

 . أبعاد ضعف الاتصال الإداري۳

 

تعددت أبعاد ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات في الأدبیات الإداریة، وقد ركزت عدة دراسات على  
 الأبعاد التالیة: 

غیاب آلیات واضحة للتواصل: حیث لا تتوافر إجراءات أو قنوات محددة لتبادل المعلومات بین  .۱
 الإدارات، ما یؤدي إلى عدم وضوح التعلیمات وازدواجیة الجھود.



20 
  

تأخر الردود والإجراءات: نتیجة لبطء تداول المعلومات أو تعقید الإجراءات الإداریة، وھو ما یقلل   .۲
 من قدرة المنظمة على الاستجابة السریعة للمشكلات. 

تضارب التعلیمات: عندما تصدر قرارات أو توجیھات من أكثر من جھة إداریة دون تنسیق، مما  .۳
 یربك سیر العمل.

ضعف مشاركة المعلومات: حیث یتم الاحتفاظ بالمعلومات في قسم معین دون مشاركتھا مع الأقسام  .٤
 الأخرى، مما یعیق التنسیق والتكامل. 

 

) إلى أن ھذه الأبعاد تتفاعل فیما بینھا لتشكّل بیئة عمل غیر متجانسة، تؤدي إلى ۲۰۱٥وقد أشار أحمد (
 تراجع الكفاءة الإداریة، وتؤثر مباشرة على رضا العملاء في المؤسسات الخدمیة. 

 

 . التطور التاریخي لمفھوم الاتصال الإداري٤

 

بدأ الاھتمام بالاتصال الإداري كجزء من الدراسات الإداریة في أوائل القرن العشرین، مع ظھور المدرسة 
الكلاسیكیة في الإدارة التي أكدت على التسلسل الھرمي في نقل المعلومات بین المستویات الإداریة. كان 

سلات الرسمیة، وكان یتمیز بالبطء الاتصال في تلك المرحلة یعتمد أساسًا على المستندات الورقیة والمرا
 والجمود.

وفي منتصف القرن العشرین، ومع بروز المدرسة السلوكیة، بدأ التركیز على أھمیة التواصل الإنساني داخل  
المؤسسات، واعتبُر الاتصال أداة للتفاعل الاجتماعي وبناء العلاقات داخل بیئة العمل. أما في العقود الأخیرة، 

صال الإداري، حیث دخلت أنظمة المعلومات فقد أحدثت الثورة التكنولوجیة تحولات جوھریة في مفھوم الات
الإداریة، والبرید الإلكتروني، ومنصات العمل التعاوني كعناصر أساسیة في قنوات الاتصال، مما رفع من 

سرعة وكفاءة تبادل المعلومات. ومع ذلك، لا تزال بعض المؤسسات، وخصوصًا في القطاع الصحي، تواجھ  
ین إداراتھا، وھو ما یبرر استمرار دراسة ھذا الموضوع (الشرقاوي، تحدیات في ضمان التواصل الفعّال ب

۲۰۱۸ ( 

 

 . النظریات المرتبطة بالاتصال الإداري وضعفھ ٥

): تعتبر المنظمة نظامًا متكاملاً یعتمد على تدفق Systems Theoryنظریة النظم ( .۱ 
 المعلومات بین مكوناتھ، وضعف الاتصال یؤدي إلى خلل في الأداء وفقدان التوازن التنظیمي. 

): تركز على Organizational Communication Theoryنظریة الاتصال التنظیمي (  .۲ 
قنوات وأنماط الاتصال والعوائق المؤثرة علیھا، وترى أن ضعف الاتصال قد ینتج عن التشویش وسوء الفھم 

 والبیروقراطیة.
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): تبرز أھمیة الاتصال غیر  Human Relations Theoryنظریة العلاقات الإنسانیة (  .۳ 
 الرسمي والعلاقات الإنسانیة في بیئة العمل، وتؤكد أن ضعف الاتصال یقلل من الروح المعنویة والإنتاجیة.

): ترى أن جودة  Information Processing Theoryنظریة المعالجة المعلوماتیة ( .٤ 
القرارات تعتمد على جودة المعلومات، وضعف الاتصال یقلل من كفاءة جمع وتحلیل البیانات اللازمة لاتخاذ  

 القرارات 

 

 . الأدبیات التي تربط ضعف الاتصال الإداري بالمتغیرات الأخرى (رضا العملاء)

 

تشیر الدراسات إلى ارتباط وثیق بین ضعف الاتصال الإداري ومستوى رضا العملاء، خاصة في  
 المستشفیات التي تتطلب تنسیقاً عالیًا بین الإدارات: 

انخفاض جودة الخدمات: ضعف تبادل المعلومات بین الأقسام یؤدي إلى تأخیر الخدمات   •
 ).۲۰۱۸الطبیة أو حدوث أخطاء، مما یقلل رضا المرضى (الشرقاوي، 

بطء الاستجابة: بطء تداول المعلومات بین الإدارات الإداریة والطبیة یطیل زمن  •
 ). ۲۰۱٥الاستجابة لاحتیاجات المرضى (أحمد،  

غیاب التنسیق: ضعف التنسیق الداخلي یسبب تداخل المھام أو إھمال بعض الإجراءات،   •
 ). ۲۰۲۰خاصة في حالات الطوارئ (القحطاني،  

) یقلل من آثار ضعف HISدور التكنولوجیا: تطبیق أنظمة إدارة المعلومات الصحیة ( •
 )Smith, 2019( الاتصال الإداري، ویرفع مستوى رضا العملاء
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 المتغیر التابع .۲٫۳
 

 رضا العملاء –ثانیاً: المتغیر التابع 

 

 . تعریف رضا العملاء۱

 

رضا العملاء ھو حالة شعوریة أو تقییمیة یعبر فیھا العمیل عن مدى تلبیة المنتجات أو الخدمات المقدمة  

لتوقعاتھ واحتیاجاتھ. ویعُد رضا العملاء من أھم مؤشرات نجاح المؤسسات في تحقیق أھدافھا، إذ یعكس جودة 

 ).Kotler & Keller  ،۲۰۱٦ل (الخدمات المقدمة ویؤثر على استمراریة العلاقة بین المؤسسة والعمی 

وفي السیاق الصحي، یقُصد برضا العملاء مستوى رضا المرضى أو المستفیدین عن الخدمات الطبیة والإداریة  

المقدمة في المستشفى، بما یشمل الجوانب الإداریة، والطاقم الطبي، وجودة الرعایة، وسھولة الإجراءات  

 ).۲۰۱۸(الشرقاوي،  

 

⸻ 

 

 . أبعاد رضا العملاء۲

 

 أظھرت الدراسات السابقة أن رضا العملاء یتكون من عدة أبعاد رئیسة، من أھمھا:

 رضا الخدمة وجودتھا: مدى مطابقة الخدمة المقدمة لتوقعات العملاء.  .۱ 

 رضا التعامل مع الموظفین: جودة التفاعل مع الكادر الطبي والإداري. .۲ 

 رضا التجربة العامة: مدى سھولة وسلاسة الإجراءات داخل المؤسسة.  .۳ 
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الرضا عن النتائج النھائیة: الشعور بالرضا عن النتائج الطبیة أو الخدمة المقدمة   .٤ 

)Parasuraman et al., 1988 .( 

 

ھذه الأبعاد تمثل مؤشرات قابلة للقیاس یمكن أن تعكس مستوى رضا العملاء بشكل كمي ونوعي، وتساعد  

 المؤسسات على تحدید نقاط القوة والضعف في خدماتھا. 

 

⸻ 

 

 . التطور التاریخي لمفھوم رضا العملاء۳

 

بدأ الاھتمام بمفھوم رضا العملاء منذ منتصف القرن العشرین مع ظھور نظریات التسویق الحدیث، حیث  

اعتبُر رضا العمیل أحد العوامل الأساسیة لاستمراریة الأعمال وزیادة الحصة السوقیة. ومع تطور مجال إدارة 

لاء محورًا رئیسیاً في تقییم الأداء  الجودة الشاملة في سبعینیات وثمانینیات القرن الماضي، أصبح رضا العم

 المؤسسي. 

وفي القطاع الصحي، ارتبط رضا العملاء بمفھوم جودة الرعایة الصحیة، وتم تطویر أدوات قیاس متخصصة 

 ). ۲۰۱۸؛ الشرقاوي، Oliver, 1997لتقییم رضا المرضى عن الخدمات الطبیة والإداریة ( 

 

⸻ 

 

 . النظریات المرتبطة برضا العملاء ٤

 ) Expectation–Confirmation Theoryالتأكید ( –. نظریة التوقعات ۱ 
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)، وتفترض أن رضا العملاء یتحدد من خلال مقارنة الأداء الفعلي للخدمة مع  Oliver )۱۹۸۰طورھا  

 توقعاتھم السابقة. إذا كان الأداء مساوٍ للتوقعات أو یفوقھا، یتحقق الرضا، أما إذا كان أقل، فینتج عدم الرضا. 

 ) Perceived Value Theory. نظریة القیمة المدركة ( ۲ 

تشیر إلى أن رضا العملاء یعتمد على القیمة التي یشعر العمیل أنھ حصل علیھا مقابل التكلفة أو الجھد المبذول، 

 وھي شائعة في الخدمات الصحیة حیث التوازن بین جودة الرعایة والتكلفة عامل مھم.

 ) SERVQUAL Model. نظریة جودة الخدمة (۳ 

)، وتحدد خمسة أبعاد لجودة الخدمة تؤثر على رضا العملاء:  ۱۹۸۸وآخرون ( Parasuramanوضعھا 

 الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الضمان، التعاطف. 

 )Equity Theory. نظریة العدالة (٤ 

ترى أن رضا العمیل یتأثر بإحساسھ بالعدالة في المعاملة وتوازن الفائدة التي یحصل علیھا مقارنة بما یقدمھ من 

 مقابل أو جھد. 

 

⸻ 

 

 . الأدبیات التي تربط رضا العملاء بالمتغیرات الأخرى٥

 

تشیر الدراسات إلى وجود علاقة مباشرة بین رضا العملاء والمتغیرات التنظیمیة مثل الاتصال الإداري،  

 الجودة، وسرعة الاستجابة: 

) أن فعالیة الاتصال بین الأقسام الطبیة  ۲۰۱۸علاقتھ بالاتصال الإداري: أظھرت دراسة الشرقاوي ( •

 والإداریة في المستشفیات ترفع من مستوى رضا المرضى عبر تسھیل الإجراءات وتقلیل الأخطاء. 

) أن جودة الخدمة ھي  Parasuraman et al) .۱۹۸۸علاقتھ بجودة الخدمة: أوضحت دراسة  •

 المحرك الرئیس لرضا العملاء، وأن أي قصور في الجودة ینعكس مباشرة على مستویات الرضا. 
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) أن تقلیل زمن الاستجابة لطلبات العملاء،  Smith )۲۰۱۹علاقتھ بسرعة الاستجابة: بینت دراسة  •

 خاصة في القطاع الصحي، یزید من رضاھم وولائھم للمؤسسة.

) إلى أن التكامل بین الإدارات في  ۲۰۲۰علاقتھ بالتكامل الإداري: أشارت دراسة القحطاني ( •

 وفعاّلة  متناسقة  المستشفیات یعزز رضا المرضى من خلال تقدیم خدمات
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 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع .۲٫٤
 

تشیر الدراسات إلى أن ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات یعد أحد العوامل الأساسیة التي تؤثر بشكل  

مباشر على مستوى رضا العملاء. فعندما تكون قنوات الاتصال غیر فعالة أو غیر واضحة، تتأخر معالجة 

ة، مما یؤدي إلى تجربة سلبیة الطلبات، ویزداد احتمال وقوع الأخطاء، ویضعف التنسیق بین الأقسام المختلف

) أن غیاب قنوات  ۲۰۱۰للعملاء ویخفض مستوى رضاھم عن الخدمات المقدمة. أظھرت دراسة أبو قحف (

اتصال واضحة بین الإدارات یؤدي إلى تضارب التعلیمات وتأخر تنفیذ المھام، وھو ما ینعكس بشكل مباشر  

تعامل مع المؤسسة. وبالمثل، أشارت دراسة الشرقاوي  على رضا العملاء ویزید من شعورھم بالإحباط عند ال

) إلى أن المستشفیات التي تعاني من ضعف التنسیق بین الأقسام تقدم خدمات أقل جودة، مما یقلل  ۲۰۱۸(

من رضا المرضى ویزید من شكاواھم، خاصة في الحالات التي تتطلب سرعة الاستجابة واتخاذ قرارات دقیقة 

 في الوقت المناسب.

 

على الجانب الآخر، بینت الدراسات أن تحسین الاتصال الإداري یؤدي إلى زیادة رضا العملاء. فقد وجدت  

) أن تعزیز قنوات الاتصال بین الإدارات وتقویة مھارات الموظفین في التواصل یقلل ۲۰۱۲دراسة العزاوي (

س إیجاباً على رضاھم. بالإضافة  من الأخطاء الإداریة، ویساعد على سرعة تلبیة طلبات العملاء، مما ینعك

إلى ذلك، یساھم الاتصال الإداري الفعال في نقل المعلومات الدقیقة بشكل مستمر بین الأقسام، ویساعد على  

توحید الرؤیة والأھداف داخل المؤسسة، ویعزز الثقة بین العملاء والموظفین، وھو ما یرفع مستوى رضا  

 العملاء ویزید ولاءھم للمؤسسة.

 

تؤكد ھذه الدراسات على وجود علاقة طردیة واضحة بین ضعف الاتصال الإداري ورضا العملاء، فكلما زاد  

ضعف الاتصال، انخفض رضا العملاء، وكلما تحسن الاتصال الداخلي بین الإدارات، زاد رضا العملاء  

رًا حیویاً في نجاح أي  وتحسنت جودة الخدمات المقدمة. وعلیھ، یمكن القول إن الاتصال الإداري یشكل عنص

مؤسسة، وخصوصًا في المؤسسات الخدمیة والمستشفیات التي تعتمد على التنسیق الدقیق بین الأقسام  

 العملاء  توقعات  الطبیة والإداریة لضمان تقدیم خدمة عالیة الجودة تلبي

 الخاتمة  .۲٫٥
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بعد استعراض الدراسات السابقة، یتضح أن ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات یشكل أحد العوامل 
الأساسیة التي تؤثر على جودة الخدمات ورضا العملاء في المؤسسات الخدمیة، وخصوصًا في المستشفیات  

فیذ المھام، وزیادة الخاصة. فقد أظھرت الدراسات أن ضعف الاتصال یؤدي إلى تضارب التعلیمات، وتأخر تن
الأخطاء الإداریة، مما ینعكس سلباً على تجربة العملاء ومستوى رضاھم ویؤثر على ثقتھم في المؤسسة (أبو 

). كما أظھرت الدراسات أن تحسین الاتصال الداخلي  ۲۰۱۲؛ العزاوي، ۲۰۱۸؛ الشرقاوي،  ۲۰۱۰قحف، 
یة، وتدریب الموظفین على مھارات التواصل،  بین الإدارات، وتفعیل قنوات التواصل الرسمیة وغیر الرسم

یساھم بشكل مباشر في رفع مستوى رضا العملاء، وتحسین جودة الخدمات، وتقلیل الأخطاء الإداریة، بما  
یعكس الدور الحیوي للاتصال الإداري في نجاح المؤسسات وضمان تقدیم خدمات تتوافق مع توقعات  

 العملاء. 

 

على الرغم من ھذه النتائج المھمة، فإن بعض الدراسات لم تتناول بشكل كامل العلاقة بین ضعف الاتصال  
الإداري ورضا العملاء في بیئات محددة مثل المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة، ما یشیر إلى وجود 

العامة للاتصال الإداري أو فجوة بحثیة تحتاج إلى معالجة. كما أن معظم الدراسات ركزت على الجوانب 
رضا العملاء، دون تحلیل متعمق لكیفیة تأثیر ضعف الاتصال على أبعاد مختلفة من رضا العملاء، مثل جودة 

 الخدمة والتعامل مع الموظفین وسرعة الاستجابة للإجراءات الإداریة والطبیة. 

 

بناءً على ما سبق، توفر الدراسات السابقة أساسًا علمیاً متیناً لفھم العلاقة بین الاتصال الإداري ورضا  
العملاء، وتوضح الحاجة إلى إجراء دراسة میدانیة متخصصة تسلط الضوء على ھذه العلاقة في السیاق  

عد على تقدیم توصیات عملیة  المحلي للمستشفیات الخاصة بمكة المكرمة. كما أن تحلیل ھذه العلاقة یسا 
لتطویر جودة الاتصال الداخلي بین الإدارات، بما یسھم في تحسین مستوى رضا العملاء، وتقلیل الشكاوى،  

وتعزیز ثقة العملاء بالمؤسسة، وھو ما یعد ھدفاً رئیسیاً لأي مؤسسة خدمیة تسعى لتحقیق التمیز 
 خدماتھا في والجودة
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). أثر الشراكة بین القطاعین العام والخاص على جودة الخدمات  ۲۰۱٦الحربي، أحمد بن علي. ( .۱

 الصحیة في المملكة العربیة السعودیة. رسالة ماجستیر، جامعة نایف العربیة للعلوم الأمنیة. 

). دور الاتصال الإداري في تحسین أداء العاملین ۲۰۱۹السویلم، محمد بن عبد الله. ( .۲

 ۱۷۲-۱٤٥)، ۲(٥۹بالمستشفیات الحكومیة بمدینة الریاض. مجلة الإدارة العامة، 

). دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تحسین جودة  ۲۰۲۳حماشو، خیرة، & شن، سعاد. ( .۳

دراسة حالة المؤسسة العمومیة الاستشفائیة ببوزیدي لخضر،  –خدمات الرعایة الصحیة 

 ��الجزائر. جامعة برج بوعریریج، الجزائر.

 ):PDF( للتحمیل  مباشر رابط 

https://asjp.cerist.dz/en/article/263909 

 

). أثر إدارة التغییر على جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الحكومیة ۲۰۲۲الزید، محمد. ( .٤

 ,Journal of Economic, Administrative and Legal Sciencesبمدینة الریاض. 

6(29) ،٤۳–63. 

 :أكادیمیا من مباشر رابط ��

https://www.academia.edu/101789491 

 ). مھارات الاتصال الإداري الفعال. دار الفكر العربي، القاھرة.۲۰۱٥أحمد، مصطفى. ( .٥

 ). السلوك التنظیمي. مكتبة عین شمس، القاھرة.۲۰۱۰أبو قحف، عبد السلام. ( .٦

). الاتصال الإداري ودوره في رفع كفاءة المنظمات. دار الصفاء للنشر  ۲۰۱۲العزاوي، عبد الغني. ( .۷

 والتوزیع، عمّان.

 .عمّان العلمیة، ). دار الیازوريCRM). إدارة علاقات العملاء (۲۰۱٦حسن، محمد عبد الحمید. (  .۸

). الاتصال الإداري وجودة الخدمات الصحیة في المستشفیات السعودیة.  ۲۰۲۰القحطاني، محمد. ( .۹

 .٦۷–٤٥)، ۳( ۱۲مجلة العلوم الإداریة، 

 .المسیرة دار ). إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحیة. عمّان:۲۰۱۸الشرقاوي، أحمد. ( .۱۰
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 مقدمة الاستبیان 

 

 السلام علیكم ورحمة الله وبركاتھ،

 

نحن بصدد إعداد ھذا الاستبیان كجزء من دراسة بحثیة بعنوان “تأثیر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات  

على رضا العملاء في المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة”. یھدف البحث إلى التعرف على مدى فعالیة  

یؤثر ذلك على رضا العملاء وجودة  الاتصال الإداري بین الإدارات المختلفة داخل المستشفى، وكیف یمكن أن

 الخدمات الصحیة المقدمة. 

 

من خلال ھذا الاستبیان، نسعى لجمع آراء وتجارب الموظفین حول بیئة العمل والتواصل الداخلي، بما یساعد 

على فھم نقاط القوة والضعف في أنظمة الاتصال الإداري. نرجو منكم الإجابة على الأسئلة بكل صدق وأمانة، 

ثوقة تساعد على تحسین الأداء  حیث أن مشاركتكم ستسھم بشكل كبیر في الوصول إلى نتائج دقیقة ومو

 الإداري والخدمات المقدمة للمرضى.

 

نؤكد أن جمیع الإجابات ستظل سریة تمامًا ولن تسُتخدم إلا لأغراض البحث العلمي، ولن یتم الإفصاح عن 

 . البحث ھذا في  ھویة أي مشارك. نشكركم مقدمًا على تعاونكم ومساھمتكم القیمة
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 القسم الأول: المعلومات العامة 

 الجنس .۱

 ذكر  ☐ • 

 أنثى ☐ • 

 الإفصاح  عدم أفضل ☐ • 

 العمر  .۲

 سنة  ۲٥ من أقل ☐ • 

 سنة ۳٤ - ۲٥ ☐ • 

 سنة ٤٤ - ۳٥ ☐ • 

 فأكثر سنة ٤٥ ☐ • 

 شھرًا الماضیة؟  ۱۲ھل سبق لك تلقي خدمة في أحد المستشفیات الخاصة بمدینة مكة خلال الـ  .۳

 نعم ☐ • 

 لا ☐ • 

 ما ھي علاقتك بالمستشفى؟ .٤

 ) زائر /  مریض(  مراجع ☐ • 

 صحي موظف ☐ • 

 ي إدار ☐ • 

 

 

 : المتغیر المستقل (الاتصال الإداري بین الإدارات)۱جدول 

 

 القسم الثاني: الاتصال الإداري بین الإدارات 
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 القسم الثالث: رضا العملاء
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  : المتغیر التابع(رضا العملاء)۲جدول 
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 القسم الرابع: التعلیقات والاقتراحات 

 

 المستشفى؟ ھل لدیك أي تعلیق أو اقتراح لتحسین التنسیق بین إدارات
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 . الفصل الثالث: منھجیة الدراسة۳
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 . المقدمة ۳٫۱

في ضوء عنوان الدراسة: “تأثیر ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء في 
المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة”، تأتي ھذه المنھجیة لتوضح بالتفصیل الإجراءات 

المنھجیة التي تم اتباعھا لتحقیق أھداف البحث والتحقق من فرضیاتھ. وتعُد منھجیة البحث أحد 
ز الأساسیة في أي دراسة علمیة، إذ تمثل الإطار الذي ینظم خطوات الباحث في جمع الركائ

 البیانات وتحلیلھا واستخلاص النتائج.

 

وتتناول ھذه المنھجیة عرضًا تفصیلیًا لطبیعة تصمیم البحث المستخدم، ونوع المنھج المناسب 
لطبیعة المشكلة البحثیة، بالإضافة إلى تحدید مجتمع الدراسة والمستشفیات التي شملھا التطبیق، 
ن وتوضیح طرق وتقنیات أخذ العینات، بما یضمن تمثیلاً موضوعیاً للواقع المدروس. كما تتضم

شرحًا لأداة الدراسة المستخدمة في قیاس متغیرات البحث (ضعف الاتصال الإداري، رضا  
 العملاء)، وبیان الإجراءات التي تم اتخاذھا لضمان صدقھا وثباتھا.

 

وأخیرًا، تبُرز المنھجیة الطرق والأسالیب الإحصائیة المعتمدة في تحلیل البیانات باستخدام برامج 
التحلیل الإحصائي، وذلك بھدف الوصول إلى نتائج دقیقة تسھم في تقدیم توصیات 

 علمیة.  أسس على مبنیة
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 . التعریفات الإجرائیة لمتغیرات البحث ۳٫۲

 

تعُد التعریفات الإجرائیة من العناصر الأساسیة في المنھجیة العلمیة، حیث تتیح للباحث تحدید 
كیفیة قیاس المتغیرات محل الدراسة وتفسیرھا داخل السیاق المیداني. وفي ھذه الدراسة، تم تحدید 

عملاء)، متغیرین رئیسیین: المتغیر المستقل (ضعف الاتصال الإداري) والمتغیر التابع (رضا ال
 وتم قیاس كل متغیر باستخدام أدوات كمیة واضحة، كما یلي:

 

 . المتغیر المستقل: ضعف الاتصال الإداري ۱

 

 التعریف الإجرائي:

یقُاس ضعف الاتصال الإداري في ھذه الدراسة من خلال استجابات أفراد العینة على مجموعة  
من العبارات ضمن الاستبیان، والتي تقیس جوانب محددة من الاتصال بین الإدارات داخل 

المستشفى، مثل: وضوح التعلیمات، سرعة نقل المعلومات، دقة التنسیق، وتبادل البیانات بین 
ستخدم لھذه الغایة عبارات مبنیة على مقیاس لیكرت الخماسي، وتشیر الدرجة المرتفعة الأقسام. تُ 

 إلى مستوى أعلى من ضعف الاتصال الإداري. 

 

 . المتغیر التابع: رضا العملاء ۲

 

 التعریف الإجرائي:

یقُاس رضا العملاء في ھذه الدراسة من خلال استجاباتھم على مجموعة من العبارات في 
الاستبیان، تقیس تجربتھم العامة مع الخدمات الصحیة، وتشمل: سھولة الإجراءات، وضوح 

المعلومات، جودة التعامل، ومدى تلبیة توقعاتھم. یتم ذلك أیضًا باستخدام مقیاس لیكرت الخماسي، 
 العملاء. رضا من الدرجة المرتفعة إلى مستوى أعلى حیث تشُیر
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 . تصمیم البحث(بصلة البحث)۳٫۳
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  مجتمع البحث وطرق وتقنیات أخذ العینات  .۳٫٤

 

 مجتمع البحث 

  اسم القطاع

 المستشفى الأھلي السعودي .۱
 مستشفى الشفاء بمكة .۲
 مستشفى مركز مكة الطبي .۳

 

  التصنیفات 

 العاملون الإداریون -۱

  الكادر الطبي -۲

 

  عدد الموظفین

 موظفا  750

 

 

  عینة البحث 

 

  نستھدف العاملین في المستشفیات الثلاث المحددة

 

 ٥۰ - ۳۰ العینة: حجم 

 

 البسیطة طریقة أخذ العینات ھي الاحتمالیة وتقنیات أخذ العینات ھي أخذ العینات العشوائیة
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 . طریقة جمع البیانات  ۳٫٥

 

) كأداة رئیسیة لجمع Google Formاعتمد الباحث في ھذه الدراسة على الاستبیان الإلكتروني ( 
البیانات اللازمة للإجابة عن أسئلة البحث واختبار فروضھ. وقد تم تصمیم الاستبیان بناءً على 

الأدبیات النظریة والدراسات السابقة، مع تعدیلات تناسب طبیعة مجتمع الدراسة (المراجعین في 
 المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة). 

ویحتوي الاستبیان على محورین رئیسیین یمثلان متغیرات البحث: المتغیر المستقل: ضعف  
الاتصال الإداري، والمتغیر التابع: رضا العملاء. وقد قیُست استجابات المشاركین باستخدام 

 بشدة) موافق = ٥ = غیر موافق بشدة إلى ۱مقیاس لیكرت الخماسي (

 

 
 

وقد تم إعداد الاستبیان بحیث یغطي المتغیرین الرئیسیین في الدراسة، وھما: ضعف الاتصال 
الإداري بوصفھ المتغیر المستقل، ورضا العملاء بوصفھ المتغیر التابع. وقد صُممت العبارات بما 

) عبارات تقیس مستوى ٥یتناسب مع أبعاد كل متغیر، حیث اشتمل المتغیر المستقل على (
ق، وتبادل المعلومات، وعقد الاجتماعات، وقنوات الاتصال بین الإدارات. في حین اشتمل التنسی

) عبارات تقیس مستوى رضا العملاء من خلال الرضا العام، وتلبیة ٥المتغیر التابع على (
الاحتیاجات، والتعاون والدعم، وسرعة معالجة الشكاوى، بالإضافة إلى أثر ضعف التنسیق على 

 تجربتھم.
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وتم اختیار ھذه الأبعاد استناداً إلى الأدبیات السابقة والدراسات ذات الصلة، بما یضمن قیاسًا 
شاملاً ودقیقًا للعلاقة بین ضعف الاتصال الإداري ورضا العملاء في المستشفیات الخاصة 

 . المكرمة مكة بمدینة
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 . أنواع البیانات  ۳٫٦

 

 أولاً: البیانات الأولیة 

 

استندت ھذه الدراسة على البیانات الأولیة التي جمعھا الباحث مباشرة من مراجعي المستشفیات 
الخاصة في مدینة مكة المكرمة، بھدف التعرف على مستوى رضا العملاء وتحدید أثر ضعف  

الاتصال الإداري بین الإدارات على تجربتھم. وقد تم جمع ھذه البیانات باستخدام الاستبیان كأداة 
 ساسیة، نظرًا لفاعلیتھ في قیاس آراء وتصورات المشاركین بشكل موضوعي ودقیق.أ

 

تم تصمیم الاستبیان بالاعتماد على الأدبیات والدراسات السابقة، مع تعدیلات تتناسب مع طبیعة  
مجتمع الدراسة، بحیث یغطي محاور متعددة تشمل رضا العملاء، فعالیة التواصل بین الإدارات، 

وتأثیر ضعف التنسیق على تجربة المراجعین. كما احتوى على أسئلة مقننة باستخدام مقیاس 
كرت من خمس درجات، إلى جانب أسئلة مفتوحة أتاحت للمشاركین التعبیر عن آرائھم  لی

 وملاحظاتھم بشكل أكثر تفصیلاً.

 

تعتبر ھذه البیانات دقیقة وحدیثة وتعكس الواقع الفعلي للمستشفیات محل الدراسة، مما مكن 
الباحث من تحلیل العلاقة بین متغیرات الدراسة واستخلاص نتائج موثوقة تساعد في فھم نقاط 

 القوة والضعف في الاتصال الإداري وتأثیرھا على رضا العملاء

 

 ثانیاً: البیانات الثانویة

 

استفاد الباحث من البیانات الثانویة لتدعیم الإطار النظري وإثراء الدراسة بالمعلومات اللازمة 
لفھم موضوع البحث بشكل أعمق. شملت ھذه البیانات مراجعة الأدبیات والدراسات السابقة 

المتعلقة بإدارة المستشفیات وجودة الخدمة ورضا العملاء، مما ساعد في توضیح المفاھیم  
 سیة مثل الاتصال الإداري وأثره على تجربة المستفیدین.الأسا
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كما تم الاطلاع على الكتب والمراجع العلمیة المتخصصة والمقالات العلمیة المحكمة التي تقدم 
تحلیلات حدیثة حول الأسالیب الإداریة وأثرھا على جودة الخدمات الصحیة. ومن خلال ھذه 

المراجعة، استطاع الباحث بناء خلفیة نظریة متینة تربط بین ضعف الاتصال الإداري ورضا  
، مما أتاح تفسیر نتائج البیانات الأولیة وربطھا بالممارسات العملیة في المستشفیات، العملاء

 .العلمي وعمقھ وبالتالي زیادة مصداقیة البحث 
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 . إجراءات التحلیل الإحصائي ۳٫۷

 

بعد جمع البیانات، یجب تحلیل المعلومات التي تم جمعھا لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. كما  
لتحلیل البیانات  ۲۸)، الإصدار SPSSتم استخدام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (

 المجمعة. 

 

تم إجراء اختبار توصیف العینة من خلال التحلیل الوصفي للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص  
مجتمع العینة، مما یساعد الباحثین على فھم التركیبة السكانیة والتفضیلات والمعلومات الأخرى 

 ذات الصلة بالأفراد المشاركین في الدراسة. 

 

تعتبر اختبارات الصلاحیة والموثوقیة حاسمة في ضمان دقة البیانات المجمعة واتساقھا، حیث یتم 
استخدام اختبارات الصدق (التحلیل العاملي الاستكشافي) لتحدید ما إذا كانت أدوات البحث تقیس 

النتائج مع ما تھدف إلى قیاسھ، بینما تقوم اختبارات الثبات (اختبار كرونباخ ألفا) بتقییم ثبات 
 مرور الوقت.

 

تم إجراء اختبار توصیف العینة من خلال التحلیل الوصفي للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص  
مجتمع العینة، مما یساعد على فھم التركیبة السكانیة والتفضیلات والمعلومات الأخرى ذات 

 الدراسة في الصلة بالأفراد المشاركین
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 . الخاتمة۳٫۸

 

في ھذا الفصل، تم توضیح منھجیة الدراسة وأسالیب جمع وتحلیل البیانات. اعتمد الباحث على 
البیانات الأولیة من مراجعي المستشفیات الخاصة باستخدام الاستبیانات، حیث تم تصمیمھا لقیاس 

رضا العملاء وفعالیة الاتصال الإداري وأثر ضعف التنسیق بین الإدارات، مع إتاحة الفرصة  
جمع الملاحظات والآراء التفصیلیة. كما تم الاستعانة بـ البیانات الثانویة من مراجعة الأدبیات  ل

 والدراسات السابقة لدعم الإطار النظري. 

 

تم استخدام التحلیل الوصفي للعینة للحصول على صورة واضحة عن خصائص المشاركین  
تحلیل البیانات  ۲۸الإصدار   SPSSوالتنوع في التركیبة السكانیة والتفضیلات، بینما أتاح برنامج 

المجمعة بشكل دقیق. كما تم استخدام اختبارات الصلاحیة (التحلیل العاملي الاستكشافي)  
 واختبارات الثبات (كرونباخ ألفا) لضمان دقة الأدوات وموثوقیة النتائج. 

 

من خلال ھذه الأدوات والأسالیب، تم التوصل إلى نتائج مھمة، منھا: وجود اختلافات في مستوى 
رضا العملاء بین الإدارات، وتحدید الجوانب الإیجابیة والسلبیة في الاتصال الإداري وتأثیرھا 

المباشر على رضا العملاء، بالإضافة إلى التأكید على موثوقیة ودقة البیانات  
 . الدراسة في المستخدمة
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 النتائج .الفصل الرابع: التحلیل الإحصائي ومناقشة ٤
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 . المقدمة ٤٫۱

 

في ھذا الفصل، سیتم عرض وتحلیل البیانات التي تم جمعھا من خلال الاستبیانات الموجھة  
لمشاركي الدراسة، بھدف الوصول إلى نتائج دقیقة تعكس واقع موضوع البحث. وقد تم استخدام 

كأداة رئیسیة للتحلیل الإحصائي، نظرًا لما یتمیز بھ من قدرات متقدمة  ۲۸إصدار   SPSSبرنامج 
في معالجة البیانات، وإجراء التحلیلات الوصفیة والاستدلالیة بشكل دقیق ومنظم. كما ساھم  

البرنامج في تسھیل حساب المتوسطات، والانحرافات المعیاریة، والنسب المئویة، وكذلك اختبار 
لبحثیة بشكل فعال، مما أتاح للباحث الوصول إلى نتائج موثوقة تدعم الفرضیات ا
 . الدراسة استنتاجات 

 

 

 (الإحصائیات الوصفیة لعینة البحث) الدراسة . توصیف عینة ٤٫۲

 

یتناول ھذا الجزء عرض الإحصاءات الوصفیة والتكراریة المتعلقة بخصائص عینة الدراسة،  
وذلك من خلال استعراض البیانات الدیموغرافیة للمشاركین مثل الجنس، العمر، المستوى 

التعلیمي، والخبرة العملیة. ویساعد ھذا العرض في تكوین صورة أوضح عن طبیعة العینة، مما 
 .دقة  أكثر بشكل النتائج وتحلیلھا یسھم في تفسیر
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 الجنس: 

، بینما بلغت نسبة الإناث ٪٦۰٫۷أظھرت نتائج الدراسة أن غالبیة أفراد العینة من الذكور بنسبة 
 .جنسھم عن من المشاركین عدم الإفصاح ٪۳٫٦، في حین فضّل ۳٥٫۷٪
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 العمر:

، ٪٥۷٫۱سنة بنسبة  ۳٤ – ۲٥تشیر نتائج الدراسة إلى أن الفئة العمریة الأكثر تمثیلاً كانت من 
، في حین ٪۱۷٫۹سنة بنسبة  ۲٥، ثم الفئة الأقل من ٪۲٥سنة بنسبة  ٤٤ – ۳٥تلتھا الفئة من 

 .جداً محدودة سنة فأكثر  ٤٥جاءت نسبة المشاركین من عمر 
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من المشاركین سبق لھم تلقي خدمات صحیة في أحد المستشفیات خلال  ٪۲٥أظھرت النتائج أن 
 .الفترة ھذه خلال منھم أنھم لم یتلقوا أي خدمات  ٪۷٥الاثني عشر شھرًا الماضیة، في حین ذكر 
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أوضحت النتائج أن الغالبیة العظمى من المشاركین كانوا من فئة المراجعین (مرضى/زوار)  
فقط من أفراد  ٪۳٫٦، في حین شكّل ٪۲۱٫٤، تلتھا فئة الموظفین الصحیین بنسبة ٪۷٥بنسبة 
 .الإداریین فئة العینة
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 . مكونات قیاس صدق وثبات أدوات البحث ٤٫۳

 

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاییس المستخدمة في الدراسة تم اختبار صدق الاتساق 
الداخلي للاستبیانات المستخدمة لقیاس متغیرات الدراسة, بالإضافة إلى قیاس الصدق التقاربي  

بینما تم  Average Variance Extracted )AVEعن طریق قیاس متوسط التباین المستخرج 
 Cronbach'sقیاس الثبات للمقاییس المستخدمة في الدراسة عن طریق قیاس قیمة ألفا كرونباخ 

alpha  من خلال نموذج المعادلة البنائیةStructural equation modeling (SEM  (
 ۲۸بالإصدار  SPSSبإستخدام برنامج التحلیل الإحصائي 

 

 الفقرات والجداول التالیة توضح ذلك:

 

 صدق المقاییس المستخدمة في الدراسة  ۱

 

تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاییس المستخدمة في قیاس متغیرات الدراسة, بالإضافة إلى 
)التقاربي عن طریق قیاس متوسط التباین  Average Variance Extractedقیاس الصدق )

 المستخرج

 

صدق الاتساق الداخلي یقصد بھ مدي اتساق كل عبارة من عبارات الاستبانة للمتغیر الذي تنتمي 
إلیھ، لذا قامت الباحثة بقیاس الاتساق الداخلي للاستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بین 

معامل  Kaiser) ۱۹۷٤درجة كل عبارة والدرجة الكلیة للمتغیر التي تنتمي إلیھ . وفقا لدراسة ( 
 یتم حذفھ من الاستبانة. ۰,٥الارتباط أقل من 

 

یتم قیاس متوسط التباین بین العبارات التي تقییس  Convergent Validityالصدق التقاربي : 
, التي یجب ان تكون AVEنفس المقیاس, وذلك عن طریق احتساب متوسط التباین المستخرج 

 ) 2006(Hair et alوفقا ل ). ۰,٥قیمتھا أكبر من 
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الجداول التالیة توضح النتائج الاحصائیة الخاصة ب (معاملات الارتباط الإنحراف المعیاري,  
بین درجة كل عبارة والدرجة الكلیة للمتغیر لقیاس صدق   valueالمحسوبة وقیمة  Tقیمة 

لقیاس الصدق  AVEالاتساق الداخلي للاستبانات . كذلك احتساب قیمة متوسط التباین المستخرج 
 : یلي كما ,۲۸ بالإصدار SPSSالتقاربي للاستبانات وذلك من خلال نموذج المعادلة البنائیة  

 
 

یتضح من الجدول أن جمیع معاملات الارتباط بین العبارات والدرجة الكلیة للمتغیرات تجاوزت 
)، وھو ما یعكس قوة الاتساق الداخلي للعبارات وانسجامھا مع الأبعاد ۰٫٥۰القیمة المرجعیة (

یل التي تنتمي إلیھا. ویشیر ذلك إلى أن العبارات صیغت بشكل سلیم وتؤدي دورھا بفعالیة في تمث
المتغیرات المستھدفة، حیث ساھمت جمیعھا في بناء مقیاس موثوق یمكن الاعتماد علیھ في قیاس 
الظاھرة قید الدراسة. كما أن ھذه النتیجة تؤكد أن أداة البحث خالیة من العبارات الضعیفة أو غیر  

صلاحیتھا  المناسبة، وأنھا قادرة على قیاس المفاھیم النظریة بشكل دقیق ومتسق، مما یعزز من
 . الدراسة مجتمع للاستخدام العلمي ویجعل نتائجھا أكثر موثوقیة وقابلة للتعمیم على
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 ثبات أداء الدراسة 

 
 

)، وھو ما ۰٫۷۰أظھرت قیم معامل كرونباخ ألفا لجمیع أبعاد الدراسة أنھا تفوق المعیار المقبول (
یعكس مستوى مرتفعًا من الثبات والاتساق الداخلي لعبارات الاستبانات. وتشیر ھذه النتیجة إلى 

یعزز من   أن الأداة البحثیة قد صُممت بعنایة وتتمیز بدرجة عالیة من الاعتمادیة، الأمر الذي
موثوقیة البیانات التي تم الحصول علیھا. كما أن ارتفاع معامل الثبات یدل على أن العبارات تقیس 

المفھوم ذاتھ بشكل متجانس ومتكرر، بما یتیح الاعتماد على نتائجھا في تفسیر العلاقات بین 
مًا على جودة أداة  المتغیرات وتقدیم استنتاجات دقیقة. ویعُد ھذا المستوى من الثبات مؤشرًا مھ

البحث وصلاحیتھا للاستخدام العلمي، مما یمنح الدراسة قوة أكبر في تحقیق أھدافھا وتقدیم نتائج 
 .الخاصة یمكن البناء علیھا في الأبحاث المستقبلیة وفي التطبیقات العملیة داخل بیئة المستشفیات 
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 التحلیل الوصفي لمتغیرات البحث 

 
 

تشیر نتائج الدراسة إلى أن درجة ضعف الاتصال الإداري في المستشفیات الخاصة جاءت 
بمستوى مرتفع نسبیًا، حیث برز بعد ضعف آلیات المتابعة كأكثر الأبعاد تأثیرًا، تلاه ضعف  

التنسیق بین الإدارات، وھو ما یكشف عن وجود فجوات واضحة في منظومة الاتصال الداخلي 
ر على جودة الخدمات المقدمة. وفي المقابل، أظھرت النتائج أن رضا العملاء تنعكس بشكل مباش

جاء بمستوى مرتفع، وكان أبرز ما عبّر عنھ المشاركون ھو رضاھم عن تعاون الموظفین 
وتفاعلھم الإیجابي، مما یؤكد الدور المحوري للعنصر البشري في تحسین تجربة المراجعین 

یة الناتجة عن ضعف الاتصال الإداري. وھذا یوضح أن تحسین والتخفیف من حدة الآثار السلب
آلیات الاتصال الإداري إلى جانب الاستثمار في تعزیز مھارات الموظفین وتعاونھم قد یسھمان 

 .المقدمة الصحیة بشكل متكامل في رفع مستوى رضا العملاء وتعزیز ثقتھم بالخدمات 
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 . اختبار فرضیات البحث ومناقشة النتائج٤٫٥

 

 

في ھذا القسم، یتم عرض فرضیات البحث الرئیسیة والفرعیة، ثم مناقشة نتائج اختبارھا استناداً 
 إلى التحلیل الإحصائي، بھدف التحقق من مدى صحتھا.

 

 الفرضیة الرئیسة:

یوجد تأثیر سلبي ذو دلالة إحصائیة لضعف الاتصال الإداري بین الإدارات على رضا العملاء 
 في المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة. 

 مناقشة النتیجة: 

أظھرت النتائج أن ضعف الاتصال الإداري بین الإدارات یرتبط بشكل سلبي ومعنوي برضا  
العملاء، إذ یؤدي غیاب الانسیابیة في تدفق المعلومات والتأخر في الاستجابة لمتطلبات 

المراجعین إلى انخفاض مستوى رضاھم. ھذه النتیجة تتوافق مع ما أشارت إلیھ الأدبیات الإداریة 
ر الاتصال الفعاّل عاملاً محوریاً في تحسین جودة الخدمات الصحیة. وبالتالي، تدعم التي تعتب

 النتائج صحة الفرضیة الرئیسة. 

 

 الفرضیة الفرعیة الأولى:

 یوجد تأثیر سلبي لتأخر نقل المعلومات بین الإدارات على رضا العملاء.

 مناقشة النتیجة: 

أوضحت النتائج أن تأخر نقل المعلومات بین الإدارات یعُد من أبرز مظاھر ضعف الاتصال 
الإداري، ولھ أثر سلبي واضح على رضا العملاء. حیث یؤدي التأخر في إیصال المعلومات إلى 

بطء في اتخاذ القرارات وتقدیم الخدمة، ما ینعكس سلباً على تجربة العملاء في المستشفیات  
 بذلك، تقُبل الفرضیة الأولى.الخاصة. و

 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة:

 یوجد تأثیر سلبي لضعف التنسیق بین الأقسام على جودة الخدمة المقدمة للعملاء.
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 مناقشة النتیجة: 

بینت النتائج أن ضعف التنسیق بین الأقسام لھ علاقة سلبیة ومعنویة بجودة الخدمات المقدمة 
للعملاء، إذ یؤدي غیاب التنسیق إلى ازدواجیة في العمل أو تضارب في الإجراءات، مما یقلل من 

كفاءة الخدمة ویؤثر على رضا المراجعین. ھذه النتیجة تؤكد أھمیة التنسیق الإداري لضمان 
 جربة متكاملة ومرضیة للعملاء.ت

 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة:

 یوجد تأثیر سلبي لاستخدام وسائل اتصال غیر فعالة على تواصل الموظفین مع العملاء.

 مناقشة النتیجة: 

أظھرت النتائج أن الاعتماد على وسائل اتصال غیر فعالة یضعف من قدرة الموظفین على 
الاستجابة لمتطلبات العملاء والتواصل معھم بالشكل المناسب، وھو ما یؤدي إلى شعور العملاء 
بعدم الاھتمام وتدني مستوى الرضا لدیھم. مما یعزز ضرورة تحدیث قنوات الاتصال وتطویرھا 

 م مع توقعات العملاء.بما یتلاء
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 خلاصة اختبار الفرضیات

بناءً على النتائج السابقة، یمكن القول إن جمیع فرضیات البحث الرئیسة والفرعیة قد تم تأكیدھا. 
فقد تبین أن مظاھر ضعف الاتصال الإداري المتمثلة في تأخر نقل المعلومات، وضعف التنسیق 

یات  بین الأقسام، واستخدام وسائل اتصال غیر فعاّلة تؤثر سلباً على رضا العملاء في المستشف
الخاصة بمدینة مكة المكرمة. وتؤكد ھذه النتائج أن تحسین أنماط الاتصال الإداري وتطویر آلیاتھ 

 .العملاء رضا یعُد خطوة أساسیة لرفع جودة الخدمات وتعزیز

 

  



61 
  

 

 .  الخاتمة ٤٫٦

 

من خلال النتائج السابقة یتضح وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ضعف الاتصال الإداري 
ورضا العملاء في المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة، حیث أظھرت التحلیلات الوصفیة 
أن مستوى ضعف الاتصال الإداري جاء مرتفعاً نسبیًا، وكان أبرز أبعاده ضعف آلیات المتابعة  

تنسیق بین الإدارات، مما یعكس وجود فجوات في الاتصال الداخلي تؤثر سلباً على وضعف ال
جودة الخدمات. كما بینت نتائج اختبار صدق فرضیات البحث أن جمیع أبعاد ضعف الاتصال 
الإداري ترتبط سلبًا مع رضا العملاء، وكانت العلاقة الأقوى مع ضعف آلیات المتابعة، یلیھ 

ف تبادل المعلومات، وھو ما یدل على أن تحسین آلیات الاتصال بین ضعف التنسیق، ثم ضع 
 الإدارات وتبادل المعلومات بشكل فعال یمكن أن یعزز رضا العملاء ویؤثر إیجابیاً على تجربتھم. 

 

وتشیر نتائج الدراسة إلى أھمیة التركیز على تدریب الكوادر الإداریة على آلیات الاتصال الفعال، 
ووضع سیاسات واضحة للتنسیق الداخلي، بالإضافة إلى تطویر نظم متابعة دقیقة لضمان سرعة 

تأثیر  الاستجابة للشكاوى واحتیاجات العملاء. كما یقترح الباحث إجراء دراسات مستقبلیة لتقییم 
استراتیجیات تحسین الاتصال الإداري على رضا العملاء في المستشفیات، مع توسیع نطاق 

الدراسة لیشمل مختلف المستشفیات الحكومیة والخاصة لضمان تعمیم النتائج وتحقیق استنتاجات  
 .الصحیة الخدمات  أوسع حول العلاقة بین الاتصال الإداري وجودة
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