
المريضبين الموظف و التواصل   

حسين السنانمحمد . أ  
المجال الصحيكاتب و باحث في   

المجتمعيةناشط في مجال التوعية   

طبيعي وتأهيلأخصائي علاج   

للتدريب والتطويرمدرب معتمد من الأكاديمية الدولية البريطانية   



 مقدمة

 !!موظف الاستقبال ؟أهمية ما مدى 

 للمريضالأول الانطباع 

مواجهة جميع أنواع المراجعين 

 (!!أحيانا استشارات  –توجيهات  –استعلام  –استقبال )متعدد المهام 

 
 



 أهم المهارات اللازم توفرها لدى موظفي الصفوف الأمامية



  معرفة أنواع التواصل وتطبيقها

لفظيالتواصل الغير   

93%  
 

 التواصل اللفظي

7%  

  مهارابيانبناء على أبحاث الفرنسي ألبرت 

 



 التواصل اللفظي

 المريضتبادل المعلومات بالتحدث مع 

 الصوت

 النبرة الحجم

وضوح 

 المعلومة
 المفردات



 التواصل الغير لفظي 

 تحدثتبادل المعلومات عن طريق رسائل مرئية و محسوسة من غير. 



 مكونات التواصل الغير لفظي

البدن وضع الإشارة تعابير الوجه البدن حركة   



 مكونات التواصل

 البصر الصمت التبسم واللمس



 مهارات الإنصات والرد 

 الإنصاتوالصبر عند الاهتمام بالابتسامة. 

 (.المخارج -دورات المياه  -الأقسام المجاورة )الإلمام بارتباطات المكان 

اللباقة في الرد. 



 التواصل الفعال هو اتصال ذو اتجاهين

 

.وهذا هو سر نجاح عملية التواصل عندما يكون الشخص نفسه مرسلاً ومستقبلاً في ذات الوقت  



 تفادي الأخطاء الشائعة 

الانشغال بالجوال. 

  

 (.استشارة موظف آخر -الحاسب  -معاملة )ترك المراجع ينتظر دون توضيح عند الانشغال بـ 

  

التحدث بسلبية عن المنشأة أمام المريض. 

  

إعطاء معلومات خاطئة للمريض. 
 



الإنسانية مع 

 المريض

الوصف 

 الوظيفي

السياسات و 

 الاجراءات

وثيقة حقوق 

 المرضى

وثائق حقوق 

 الإنسان



 دراسة
(الاستقبالرضا المراجعين عن موظفي مدى )  





 الدراسة

 (.جدةشرق  – بالمساعديةالولادة والأطفال  –الملك عبدالعزيز  –فهد العام الملك )بمدينة جدة أربع مستشفيات 

  

(45 )(مناسبةاستثناء الاستبيانات الغير بعد ). مراجع( 195) موظف و 

  

 تقريبااستغرق توزيع الاستبيانات وجمعها شهر. 

 

 أيضاتم حساب نسبة رضا الموظفين عن أدائهم و رضا المراجعين عنهم. 

  
 



 نتائج تقييم الموظفين 



 نتائج تقييم المراجعين



 أكثر نقاط عدم الرضا



 التوصيات

 الجددالاهتمام بالبرامج التعريفية لموظفي أقسام الاستقبال. 

 للموظفينإقامة دورات تطويرية في مهارات التواصل. 

 الشخصياتمراعاة اختيار موظفي الاستقبال بناء على دراسة أنماط. 

 العملاءإعطاء الدورات التدريبية الاحترافية في مجال خدمة. 

 تفعيل نقاط الاستعلامات واللافتات الارشادية بشكل واضح لتخفيف الضغط على موظفي
 .الاستقبال
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