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

 المستشفیات الخاصة بمدینة مكة المكرمة
 

 أسم الطالب

 یحیى محمود أحمد دیكو 
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 جامعة میدأوشن -كلیة الإدارة
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 عبدالرحیم نادر  د. 
 جامعة میدأوشن -كلیة الإدارة -عضو ھیئة التدریس
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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
 

 

 

 

 

 المتغیر المستقل  .۲٫۲
 

 

 

 

 المتغیر التابع .۲٫۳
 

 

 العلاقة بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع .۲٫٤
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 الخاتمة  .۲٫٥
 

 

 

 قائمة المراجع
 

). 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
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