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 الآية القرآنية 

 قال تعالى: 

}يَرْفَعِ اللَّهُ الَّذِينَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالَّذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ  

 خَبِيرٌ{  تَعْمَلُونَ بِمَا  دَرَجَاتٍ وَاللَّهُ

 11]: الآية  ةالمجادل [

 صدق الله العظيم 
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 الإهــــــــــــــداء 

 بعد الله تعالى  علىإلى من لهما الفضل 

 وأمي حفظها الله وأدام الله صحتها وأطال عمرها.... رحمة الله عليه  أبي السعادةمن يسرا لي درب  

 ...ي ان خوإ    من هم سندي وبهم أستمد عزتي وإصراري  إلى

 ... الحبيبةوالمعاناة زوجتي سهرت معي الليالي وشاركتني الجهد  من دربيرفيقة إلى 

  أبنائيس البريئة إلى ريحان حياتي.. ووالنف ةب الطاهر الرقيقوإلى القل

 .. إلى كل من علمني ولو حرفاً واحداً في حياتي.

 ...إلى كل أصدقائي وأحبائي.

 ....فلسطينفي خواننا المجاهدين إإلى 

 إليكم جميعاً أهدي هذا الجهد...

 الباحث    
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 الشكر والتقدير 

تَأَذَّنَ رَبُّكُمْ لَئِنْ شَكَرْتُمْ لَََزِيدَنَّكُمْ وَلَئِنْ كَفَرْتُمْ إِنَّ عَذابِي لَشَدِيدٌ{ ]سورة  انطلاقاً من قوله تعالى: }وَإِذْ  
[, فإنني أولًا وقبل كل شيء، أتضرع لله سبحانه وتعالى بالشكر والثناء؛ على عونه توفيقه،  7إبراهيم:

صلى الله عليه  -متثالًا لقول المصطفى  وكرمه وفضله؛ فهو صاحب الفضل والمنَّة أولًا وأخيراً، ثم ا
وسلم:) من لا يشكر الناس لا يشكر الله(" رواه الترمذي"؛ ولَن الاعتراف لذوي الفضل بفضلهم من  

يسعني إلا أن أتقدم بجزيل الشكر والامتنان والعرفان بالجميل إلى من لم يبخل عليّ    تمام الَعمال، فلا
أست الدراسة،  هذه  لإنجاز  ووقته  الدكتور/  بعلمه  القدير  الدعيساذي  محمد  تكرم   عبدالكريم  الذي 

بالإشراف على هذه الدراسة، ولما خصني من وقته وتوجيهاته، وعلى ما قدمه لي من النصح والإرشاد 
 فله مني جزيل الشكر والعرفان. هذه الدراسة  خلال مدة إعداد 

كما يسرني أن أسطر عبارات الشكر وعظيم الامتنان، إلى أساتذتي الأفاضل رئيس وأعضاء لجنة  

جمال درهم   وكذلك إلى الأستاذ الدكتور/  ،عبدالله السنفي  عبد الله/بالأستاذ الدكتور المناقشة، ممثلة  

 على قبولهما مناقشة رسالتي؛ لتتويجها بتصويباتهما الثمينة، فزاداني بذلك شرفاً، وفخراً.   زيد؛

الدراسة   أداة  بتحكيم  تفضلوا  الذين  ء  الأجلَّا لأساتذتي  الشكر  عبارات  أرفع  أن  يشرفني  كما 

 وتنقيحها وإثرائها بملحوظاتهم القيمة وآرائهم السديدة.  من حيث تصويباتهما)الاستبانة(

مجتمع  )بأمانة العاصمة    مستشفى الشرطة العام والشكر موصول أيضاً إلى كل قيادات وموظفي  

 الذين تعاونوا معي، وسهلوا لي مهمة تطبيق الدراسة. (الدراسة

كما أتقدم بخالص شكري وعرفاني لكل من أسهم في إنجاح هذه الدراسة، ولكل من أعانني  

 على إتمام هذه الدراسة من قريب أو بعيد، ولو بكلمة أو بدعوة صادقة. 

 والله ولي التوفيق. 

 الباحث 
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 ملخص الرسالة 

  "بأمانة جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العامالبشرية على الموارد  أثر تدريب"
 العاصمة

 محمد الدعيس  معبد الكرياشراف الدكتور/            اعداد الباحث/ معاذ عبد الرقيب محمد 
أثر تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة  هدفت الدراسة إلى تحديد  

واقع ، وكذا التعرف  مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العامعلى  والتعرف  ،  العام
وقد اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتم    ،تدريب الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العام

في  العاملين  الموظفين  من جميع    فتكون جمع البيانات باستخدام أداة الاستبانة، أما مجتمع الدراسة  
عينة عشوائية  اختيار  ، وتم  فاً موظ(  395)هم  عدد البالغ  صنعاء،    مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة

( حجمها  مفردة195طبقية   )  ( استرداد  البيانات  181وتم  تحليل  وبعد  للتحليل،  صالحة  استبانة   )
 توصلت الدراسة إلى العديد من الاستنتاجات، أهمها: ، باستخدام الَساليب الإحصائية المناسبة

  تدريب الموارد البشرية، بجميع أبعاده   الدراسة( بممارسة  محل)  المستشفى  وجود ضعف في اهتمام .1
البرامج   تقييم  التدريبية،  البرامج  تنفيذ  التدريبية،  البرامج  تصميم  التدريبية،  الاحتياجات  )تحديد 

محل )المستشفى  في    جودة الخدمات الصحيةب  أظهرت الدراسة وجود اهتمام متوسط، كما  التدريبية(
مرتفعاً، بينما    )الملموسية(  من خلال بعد جودة الخدمات الصحية  بالاهتمام    وقد كان،  (الدراسة
الَمان    ،الاستجابة  ،الاعتماديةالَبعاد )  ببقية من خلال  جودة الخدمات الصحية  ب  لاهتمام ا   كان

 .( متوسطاً )الضمان(، التعاطف
  تأثير كان  ، وقد  جودة الخدمات الصحيةفي  دلالة إحصائية لتدريب الموارد البشرية    يوجود أثر ذ  .2

 قد ف  ،متفاوتا  تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام  أبعاد 
تصميم  )الَعلى تأثيراً في جودة الخدمات الصحية، يليه بُعد    (البرامج التدريبية  تقييم)  بُعد جاء  

 .(التدريبية البرامجتنفيذ ) ، وأخيراً بُعد (تحديد البرامج التدريبية)، ثم بُعد (البرامج التدريبية

 مستشفى الشرطة العام ، جودة الخدمات الصحية، تدريب الموارد البشرية الكلمات المفتاحية:
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 ول لمبحث ال ا
 المنهجي للدراسة الإطار 

 المقدمة:  1-1-1
 ،ومحليا وإقليميا  عالميا مختلف الَصعدة على الجودة في الآونة الَخيرة بمفهوم الاهتمام تزايد 

الإنتاجية من بالعديد  حدا مما المفهوم  إلى  والخدمة  المؤسسات  بهذا  والنجار،  الاهتمام  )الشعار، 
جودة الخدمة من المواضيع التي حظيت باهتمام كبير في المؤسسات الخدمية   تعد و   (،409،  2015

بشكل عام والمؤسسات الصحية بشكل خاص، وذلك نتيجة للتطورات التي يشهدها المجال الصحي  
الخدمات   الطلب على  المستمرة في  تقديم خدمات صحية ذات جودة   د ولق  الصحية.والزيادة  أصبح 

 Alharbi)  يخدم أهداف ومصالح جميع الَطراف المتعاملة مع المؤسسات الصحية  ملحاً عالية مطلباً  
& Aloyuni, 2023, 2194.) 

ولقد أصــــبحت جودة الخدمة تمثل حجر أســــاس في نجاة المؤســــســــة واســــتمراريتها وتميزها عن  
التنافســــــــــية الفعالة في تامين الاســــــــــتمرار    الوســــــــــائل  ىد إحد وتع(،  65،  2018)ماضــــــــــي،    الآخرين

ــتدامة والنمو لقطاع الخدمات )دهير ، وفضـــــــــــل،   جودة الخدمة من   كما تُعد (،  205،  2023والاســـــــــ
(، وبالتالي  76،  2019كثر أهمية في تحقيق أهداف المؤســـســـات )الطاهر، وبن عبدالله،  العناصـــر الَ

يتم من خلال الاهتمام بأبعاد جودة الخدمة ،  للمنظمات فالاهتمام بجودة الخدمة أصــــــــــــبح يمثل أولوية 
، وتعاطف واســتجابة ســريعة، وأمان، ليمكن الحكم على الخدمة بأنها ذات جودة ملموســة  من تجهيزات 

دائمًا على اهتمامات العملاء   الصـــــحية  تركز جودة الخدمة، و (601،  2019)ســـــعد، وحســـــين،    عالية
(Ratnasari et al., 2022, 290)،  ــميم الخدم ــحية ةوبالتالي، يتم تصـ لتلبية رغبات العملاء   الصـ
(Ramadania et al., 2022, 45 .) 

ــية التي يحتاجها كل شـــــخص   جودة  وتُمثل ــاســـ ــحية أحد الاحتياجات الَســـ   لذلك  ،الخدمات الصـــ
وغيره من مؤسـسـات الخدمة الصـحية إلى أن تتمتع بخصـائص جودة الخدمة  مسـتشـفى الشـرطةحتاج  ي

ويجب النظر إلى الجودة على نطاق أوسـع، حيث لا يتم    ،الممتازة التي تتماشـى مع توقعات المرضـى
ا العمليات والبيئة والَشـخاص   ,.Bintang et al)التركيز على جانب النتائج فحسـب، بل يشـمل أيضـً
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الخـدمـات الصــــــــــــــحيـة إلى حـد كبير على المعرفـة والمهـارات والتحفيز    جودةعتمـد ، وت (469 ,2023
 ,Kourkouta et al., 2121)عن تنظيم وتقديم الخدمات الصحية  (المسؤولين  )وتطوير الموظفين  

498). 
في أي منظمة. لذلك، لا تحتاج المنظمات إلى  مهمةالموارد البشـــرية هي أحد الَصـــول الوتُعد 

ا إلى الاحتفاب بهم لفترة   جذ  الموظفين ذوي الخبرة والموهوبين إلى المنظمة فحسـب، بل تحتاج أيضـً
 .(Elsafty & Oraby, 2022, 58) طويلة
ــايا مقدمة في البشــــــرية تدريب الموارد  موضــــــوع يعد إضــــــافة إلى ذلك،  و   بها تهتم التي القضــــ

 هو فقط ليس البشــــري  العنصــــر أن ثبت  حيث  نموها ومســــتويات  اختلاف أنظمتها على المجتمعات 
)فوجو،   التنمية مكونات  جميع في الرئيســــي المؤثر هو بل الإنتاجية الإنتاج ومحددات  عناصــــر أحد 

المنظمـات الحـديثـة التي تعتني بـأفرادهـا العـاملين على تحســــــــــــــين مواردهـا ، ولـذا تحرص  (2، 2012
التدريب ســــــــــمة العصــــــــــر الحديث في   يعد   حيث   تولي التدريب أهمية بالغة ومكانة عالية،و ،  البشــــــــــرية

طويل الَجل في المورد البشري الموجود لدى   اً فهي تعتبر التدريب استثمار   ،المنظمات العالمية الكبرى 
  .(9، 2002)الطعاني،  أهدافها المرسومة يحققعلى المنظمة و بالنفع المنظمة حيث يعود ذلك 

جزءًا أصيلًا فيه، لذا تحتاج دومًا إلى المزيد من    تعد   وفي القطاع الصحي فإن الموارد البشرية 
ــرية للمنظمة  ــول البشـــ ــتثماراً في الَصـــ ــيلة مفيدةالتدريب والتأهيل. ويعدّ التدريب اســـ   مع التغيرات  ووســـ

ــة،  آخر   يوما بعد   ووالتطورات البيئية المحيطة بالمنظمات، والتطور التكنولوجي ، وتحديات المنافســـــــــ
التكيف مع كـل المســــــــــــــتجـدات في بيئـة   وقـدرة علىمهـارة   كثرالَبشــــــــــــــريـة الموارد  اليزداد الطلـب على 

المعرفة توفير نظام تدريب وتطوير الموارد البشـــــــرية في المنظمة هو آلية رئيســـــــة لضـــــــمان  ،  الاعمال
ــين جودة الخدمات المقدمة  ،  2020 ،)المطيري والمهارات الضـــــرورية لتحقيق أهداف المنظمة و تحســـ

التدريب لا يقصــــــد به مجرد عمليات تعلم معارف وطرق وســــــلوكيات جديدة تؤدي إلى تغيرات  ،ف  (20
في قـــابليـــة الَفراد لَداء أعمـــالهم وإنمـــا يتعـــدى ذلـــك إلى تعلم الرةى والرســــــــــــــــالـــة والمهمـــة والَهـــداف  
والاســـتراتيجيات والممارســـات والســـياســـات والفلســـفات فهو نموذج للســـلوه. وهو بذلك عنصـــر مهم من  

 .(256، 2016)محمد, ر التنمية الإدارية للمنظمات عناص
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  (69،  2022، صــــــلاة)  دراســــــة ا:منه ،أكدت العديد من الدراســــــات  علاوة على ما ســــــبق فقد و 
وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصـــائية بين    على(Alharbi. & Aloyuni, 2023, 190ودراســـة )

من ناحية   و،  درجة ممارســـــة جودة الخدمات الصـــــحية وتدريب وتطوير العاملين في القطاع الصـــــحي
ــين ت منها دراســـــــــا ،هناه العديد من الدراســـــــــات أخرى   ;  255،  2016  ،د ; محم58،  2014  ،) حســـــــ
أن عدم التدريب المسـتمر للموارد البشـرية له نتائج سـلبية كبيرة  على  أكدت  التي    (20،  2019،موسـى

ــتوى الخدمة المقدمة  ــتوى و كانخفاض مســــــــــ الخدمات الصــــــــــــحية المقدمة من القطاع   جودة  تدني مســــــــــ
 الصحي.

لم يعد خياراَ   الصـحية ات وتأسـيسـاً على ما سـبق، فإن السـعي نحو الارتقاء بتحقيق جودة الخدم
 ت خدما  ســــتمرارااليمنية، بل أصــــبح ضــــرورةً لا يمكن التغاضــــي عنها، وذلك لضــــمان    للمســــتشــــفيات 
ــفيات  ــتشـــ لذلك  ،ومواكبة التغيرات والتطورات التي يشـــــهدها العالم في مختلف الجوانب ونجاحها،    المســـ

أثر تدريب الموارد البشــرية على جودة الخدمات الصــحية في مســتشــفى  إلى تحديد   ســعى هذه الدراســةت
 صنعاء. بأمانة العاصمة الشرطة العام

 : الدراسة شكلة م 1-1-2
ــواء في القطاع الحكومي  ــفيات سـ ــتشـ ــحية في المسـ ــين جودة الخدمات الصـ و الخاص هي أتحسـ

الصـــــحية ومتلقي الخدمة على حد ســـــواء. ومع وجود العديد   مقدمي الرعايةمطلب يتطلع إليه كل من 
ــرية نتيجة هجرة  تواجه من التحديات التي   ــديد في الموارد البشـــــــ ــحة اليمني، والنقص الشـــــــ قطاع الصـــــــ

ــفيات  الكفاءات والكوادر للعمل  ــتشــــ ــحية المقدمة في المســــ ــتوى الخدمات الصــــ بالخارج، وانخفاض مســــ
المســــــــتمر للموارد البشــــــــرية    تلك المؤســــــــســــــــات الاهتمام بالتدريب  الواجب علىن إفالحكومية اليمنية،  

  .العاملة بها
ولذا تتجلى مشــــكلة الدراســــة في ضــــعف أداء المســــتشــــفيات اليمنية؛ ما حد من دورها في القيام  

ــية لَي مجتمع؛ لَنها تمس حياة  و بدورها الخدمي،   ــاســـــــــ ــحية من الخدمات الَســـــــــ تعد الخدمات الصـــــــــ
ــرة،   ــورة مباشـــــ ــتهلك بصـــــ ــرة، وهي من الخدمات التي يلتقي فيها كل من المنتج والمســـــ ــان مباشـــــ الإنســـــ
ــال   وبالَخص في البلدان التي لا تمتلك تطوراً تكنولوجياً تســــــتطيع من خلاله التقليل من كثافة الاتصــــ

والجمهورية اليمنية هي إحدى الدول النامية التي يشــــكوا مواطنوها من تدني جودة الخدمات  ،المباشــــر
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الصـــــــحية في مختلف المرافق الصـــــــحية، الَمر الذي جعل العديد من المرضـــــــى يقررون الســـــــفر إلى 
الدول العربية والَجنبية للبحث عن الخدمات الصــــــــــحية التي لم يجدوا لها حل في المرافق الصــــــــــحية  

لغيا  نظام واضــــــــــــح ومكتمل لتحقيق الجودة في معظم المرافق الصــــــــــــحية في اليمن،    اً نظر و اليمنية،  
ــتخدامها للكشـــف عن مواطن الضـــعف المتعلقة   وعدم الاهتمام بتطوير وتطبيق معايير قياس يمكن اسـ

 (.2012بأداء المؤسسات الصحية)الوصابي، 
وجود العديد من التحديات إلى   )Awlaqi, & Aamer, 2020, 120)‐Alأشـــارت دراســـة   وقد 

ــبا   يالتي تواجه مقدم ــحية عالية الجودة لَســــــ ــحية، في تقديم خدمات رعاية صــــــ مثل    ،الخدمة الصــــــ
وقطاع الرعاية الصـحية في    انخفاض الدخل وانخفاض الإنفاق الحكومي على قطاع الرعاية الصـحية،

من أجـل تقـديم خـدمـات رعـايـة صــــــــــــــحيـة عـاليـة  الموظفون  يكـافح    واليمن، مثـل معظم البلـدان المتخلفـة،
الجودة، وذلك لَن توقعات المرضـى من صـناعة الرعاية الصـحية أصـبحت أعلى على مسـتوى العالم،  

ــة في البلدان النامية ــلبي  ظهر   ونتيجة لذلك،  وخاصـــ ــور ســـ وانعدام الثقة   المواطنين اليمنيين  لدى تصـــ
 فيما يتعلق بجودة نظام الرعاية الصحية في اليمن.

أن    ىعل  (Anbori et al., 2010)منها دراسة    الدراسات،بالإضافة إلى ذلك أكدت العديد من  
على تقديم خدمات صحية ذات جودة مناسبة تلبي احتياجات  تها  تعاني من عدم قدر   ية المستشفيات اليمن 
.  للكادر الوظيفي في هذه المستشفيات ن ذلك يعود إلى ضعف التدريب والتأهيل  أ  ت المرضى. وأضاف

)حسن،   دراسة  المستوى إلى  (  2018وأظهرت  إلى  يرق  لم  اليمنية  المستشفيات  أداء  مستوى  أن 
( أن جودة الرعاية في المرافق الصحية العامة  Al Waziza, 2023, 8دراسة )  كما أشارت المطلو ،  

  ، وأضافت في اليمن  الصحيةغير مرضية، وأنها تتراوة من الضعيفة إلى المتوسطة نسبيًا في المرافق  
( إن النقص في الموظفين الماهرين والمعدات الطبية الحديثة  Al Waziza et al., 2023دراسة )

المرضى  الرعاية الصحية ورضا   ,Alnaqeb, 2022دراسة )  ذكرت فيما    .قلل من جودة خدمات 
( أن نظام الرعاية الصحية في اليمن يعاني من ضعف في جودة الخدمات المقدمة، بسبب  1057

الفجوة الكبيرة في الهيكل المالي الصحي، وعدم تكافؤ كثافة العاملين في مجال الرعاية الصحية، وسوء  
 اللوائح الدوائية، وضعف المعلومات الصحية.
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إلىو  السابقة،    إضافة  الدراسات  ذكرته  خلال  ما  من  الدراسة  مشكلة  تعزيز  دراسة إ تم  جراء 
من المدراء والموظفين في المستشفى، وقد تم تصميم استمارة    ميسرة  مقابلة مع عينة   إجراءباستطلاعية  
خضاع هذه  إوتم    ،(1)( موظف15(، وقد تم اجراء مقابلة مع) 1يوضحها الملحق رقم )  ،مقابلة لذلك

وجود ضعف في جودة الخدمة  :  أظهرت نتائج الدراسة الاستطلاعيةوقد    ،المقابلة للتحليل الاحصائي
 لا تكفي   ى المستشفالتجهيزات الحالية في  وقد كان ذلك نتيجة أن  ،الصحية التي يقدمها المستشفى  

الميزانية وارتفاع  عف  ضإضافة إلى  ،  المرضى المتقدمين للمستشفى  الصحية لجميع  الخدمات   لتقديم 
من نقص في البنية التحتية    ىعاني المستشف ي ، كما  تكاليف العمليات الطبية وشراء المعدات الحديثة

الكوادر    في  نقص   وجود اتضح    أيضاو   ،الحديثةتوفر التجهيزات والمعدات الطبية  التكنولوجية وعدم  
مما يؤدي إلى زيادة العبء على الكوادر الحالية وتأثير سلبي  والإدارية المؤهلة،    الطبية والتمريضية

الخدمات الصحية التي يقدمها   في  لدى كثير من المرضى  الخدمة الصحية، وتضعف الثقةعلى جودة  
في    الإداري والطبيالتدريب والتأهيل للكادر    في   ضعفوجود  المستشفى. كما أظهرت الدراسة أيضاً  

 . التدريبية الحديثة لاستخدام الَساليب الضرورية  الإمكانات  ىالمستشف ى، وعدم امتلاهالمستشف
 : صياغة مشكلة الدراسة في تساةلها الرئيس الآتي تموانطلاقًا مما سبق  

وينبثق   ؟العامجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة  في   ثر تدريب الموارد البشريةأما  
 :التساةلات الفرعية التالية من هذا التساةل

 ؟ مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام ما (1
 ؟في مستشفى الشرطة العام تدريب الموارد البشرية ما واقع  (2
)تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية،  تدريب الموارد البشرية    أبعاد   أثرما   (3

في   التدريبية(  البرامج  تقييم  التدريبية،  البرامج  مستشفى  تنفيذ  في  الصحية  الخدمات  جودة 
 ؟ الشرطة العام

ــائية في متوســـــــــطات إجابات عينة الدراســـــــــة حول  توجد هل  (4 تدريب فروق ذات دلالة إحصـــــــ
ــفى الشـــــــرطة العام  وجودة الخدمات الصـــــــحيةالموارد البشـــــــرية   ــتشـــــ تعزى للمتغيرات    في مســـــ
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العمر، المؤهل العلمي، المســـمى الوظيفي، ســـنوات الخدمة، عدد الدورات )الديمغرافية الآتية  
 .(التدريبية

 : الدراسة هداف أ 1-1-3
ال تدريب   تحديد ب  للدراسة  الرئيسيهدف  يتمثل  البشرية    أثر  الصحية  فيالموارد  الخدمات  في    جودة 

   :التاليةفرعية الهداف الَهذا الهدف  ويتفرع من  مستشفى الشرطة العام.
 .مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العامالتعرف على  (1
 البشرية في مستشفى الشرطة العام.التعرف على واقع تدريب الموارد  (2
)تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تدريب الموارد البشرية    أبعاد   أثر تحديد   (3

 جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام.   في تنفيذ البرامج التدريبية، تقييم البرامج التدريبية(  
التعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات عينة الدراسة حول  (4

  الديمغرافية تعزى للمتغيرات    في مستشفى الشرطة العام  جودة الخدمات الصحيةتدريب الموارد البشرية و 
 (.  العمر، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية)الآتية 

 : الدراسة  أهمية  1-1-4
 وتتمثل فيما يأتي: العمليةالعلمية، والَهمية  جانبين، الَهميةتستمد الدراسة أهميتها من  

   :الهمية العلمية )النظرية( -أ
 الموارد  أداء تحســـين نشـــاط التدريب للموارد البشـــرية في معرفة أثرتكمن أهمية هذه الدراســـة في  .1

ــرية ــفيات   البشـ ــتشـ ــرية الموارد  تمارســـه الذي الدور ، وفي أهميةفي المسـ في  والمدربة المؤهلة البشـ
الَفضـل  الاسـتخدام وتحقيق المقدمة، الخدمات  وابتكار تطوير وفي التنافسـية القدرات  وتنمية خلق
 المتاحة. المنظمة وموارد الصحية  لتقنيات ل

تنبع أهمية الدراسة من الناحية العلمية باعتبارها تحاول ملء الفجوة الحالية في الَدبيات المحلية   .2
في المستشفيات  جودة الخدمات الصحية  تحسين  في    قياس أثر التدريب لوالعربية من خلال التوصل  

على   التغلب  يمكن  وكيف  المستشفيات  هذه  أداء  وفاعلية  كفاءة  يزيد من  الذي  بالشكل  اليمنية 
 .جودة الخدمات الصحيةالمشاكل التي تحد من  
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يمكن أن تساهم هذه الدراسة في إثراء المكتبة اليمنية والعربية نظراً لاحتياجها لمثل هذه الدراسات،   .3
 ، من خلال النتائج التي ستصل إليها. إضافة للدارسين في هذا المجال د فهذه الدراسة تع

  الهمية العملية:  - ب
من نتائج الدراسة  مستشفى الشرطة العام  تتمثل الَهمية العملية لهذه الدراسة في إمكانية استفادة   .1

والمساهمة بتزويد المهتمين والمسؤولين بالمعلومات جودة الخدمات الصحية المقدمة  في تحسين  
التي يحتاجونها والمعوقات التي تحول دون تحقيق أهداف التدريب والحلول المناسبة التي تساعد  

 . جودة الخدمات الصحيةفي تحسين 
في وضع الخطط مستشفى الشرطة العام  هذا الدراسة صناع القرار في    توصيات يمكن أن تساعد   .2

 والاستراتيجيات المناسبة للتدريب. 
في زيادة الوعي لدى المسؤولين عن إدارة المستشفيات بأهمية تدريب  يمكن أن تسهم هذه الدراسة   .3

، وإيجاد الصحيةالموارد البشرية في المستشفيات العامة وقدرتها على تحقيق الجودة في الخدمة  
ها، بما يؤدي إلى تطوير أداء المستشفيات الَهلية، والارتقاء  هحلول لبعض المشكلات التي تواج

 متميزة من خلال الاهتمام بتنفيذ برامج تدريب للموارد البشرة فيها.  يات بها إلى مستو 
إليها الدراسة في إثارة انتباه القيادات   توصلت   يتطلع الباحث في أن تساهم النتائج والتوصيات التي .4

إدارية  كاستراتيجية  البشرية  للموارد  التدريب  بأهمية  اليمنية  الحكومية  المستشفيات  في  الإدارية 
حديثة، وإبراز دوره في تحسين جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية، ومساعدة هذه 

نتائج وتوصيات الدراسة في   اتخاذ قرارات وصناعة استراتيجيات تسهم في القيادات من خلال 
 تحسين جودة الخدمات الصحية. 

 : )النموذج المعرفي للدراسة(  متغيرات الدراسة 1-1-5
المعرفي   النموذج  الدراسة،   Conceptual Modelيشير  متغيرات  بين  المتبادلة  العلاقة  إلى 

(،  Kimunguyi, et al, 2015, 166ويوضح بصورة مباشرة مساهمة الدراسة في حل المشكلة )
 في والتابعة، وقد تم الاعتماد   ،للدراسة توضيحا لمتغيرات الدراسة المستقلة المعرفي  ويشكل النموذج

 عدد  من خلال الاطلاع على وكذلك وأهدافها،،  الدراسة مشكلة على للدراسة المعرفي النموذج بناء
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 يالمعرف النموذج وتم بناء،  الدراسة بموضوع العلاقة ذات  والَجنبية،  العربية الدراسات السابقة من
 من خلال متغيرين هما:  للدراسة

تحديد الاحتياجات التدريبية،  ويتكون من الَبعاد التالية )   ،تدريب الموارد البشرية:  المتغير المستقل (1

(، وقد تم الاعتماد في تحديد  تقييم البرامج التدريبية،  تنفيذ البرامج التدريبيةتصميم البرامج التدريبية،  
(، 2022،  صلاة: دراسة )السابقة، أهمهامن خلال عدد من الدراسات    تدريب الموارد البشريةأبعاد  
(، ودراسة  2019(، ودراسة )العباهي،  2020العلفي،  ودراسة )  ،(2020عوده، وجبوري،  )ودراسة  

 (.2018,الداود (، ودراسة )RAMYA, 2016ودراسة)(، 2019موسى,)
نموذج    من)  جودة الخدمات الصحيةوقد تم تحديد أبعاد    ،جودة الخدمات الصحية  :التابعالمتغير   (2

 ,Parasuraman, Zeithamlباراسورامان وزيتامل وبيري)  كلٌ من  الذي اقترحه  (جودة الخدمة
and Berry, 1998, 111- 124)  استخدم أبعاد   والذي  الخدمة  خمسة  جودة   لقياس 

، وقد اعتمد على هذا النموذج العديد من (الملموسية  التعاطف،  ،الاعتمادية، الاستجابة، الَمان)
  (، 2022ن،  يالدباغ، وآخر دراسة )و (،  2022،  العواودهالسرحان، و دراسة )الدراسات السابقة أهمها:  

( )(،  2022،  صلاةودراسة  )2021رضوان،  دراسة  ودراسة  (، 2020الجابري،  و بلحاج،  (، 
دراسة و (،  2018  ،الشاميدراسة )و (،  2019إبراهيم،  ودراسة )(،  2020عوده، وجبوري،  ودراسة )

وبن(2017أبو عكر،  ) )الصغير،  ودراسة  )قبان،    ،(2017سعد،   ،  ودراسة ،  (2017دراسة 
 . ( يوضح النموذج المعرفي للدراسة1-1(، والشكل)2015، فائزةو  ،الدين نصر)

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
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 (: النموذج المعرفي للدراسة 1- 1شكل )

 المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة 
 

 الدراسة: فرضيات  1-1-6
المتغيرات الواردة في نموذج الدراسة، وبناء على مشكلة الدراسة وأهدافها، تم صياغة  استنادا إلى  

 تساةلاتها وذلك على النحو الآتي:    نالفرضيات التي يمكن اختبارها لتحقيق أهداف الدراسة والإجابة ع 
 يسة الأولى: الفرضية الرئ

لتدريب  أثر  يوجد إحصائية  دلالة  البشرية   ذو  في مستشفى    في  الموارد  الصحية  الخدمات  جودة 
        : الآتيةوينبثق منها الفرضيات الفرعية . الشرطة العام بأمانة العاصمة

 المتغير المستقل

 

 المتغير التابع

 

 تدريب الموارد   البشرية

 المتغيرات الديمغرافية

 
 

 

 

 الاعتمادية-

 الاستجابة -

 الامان -

 التعاطف-

 الملموسية-

 

 جودة الخدمات الصحية

 

 ، المستوى الوظيفيسنوات الخدمةالعمر، المؤهل العلمي، 
 التدريبية الدوراتعدد 

 تحديد الاحتياجات التدريبية

 تصميم البرامج التدريبية

 تنفيذ البرامج التدريبية

 تقييم البرامج التدريبية
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جودة الخدمات الصحية في مستشفى  في    التدريبةتحديد الاحتياجات  لذو دلالة إحصائية    أثر  يوجد  (1
 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

جودة الخدمات الصحية في مستشفى  في    تصميم البرامج التدريبيةلذو دلالة إحصائية    أثر  يوجد  (2
 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

جودة الخدمات الصحية في مستشفى    في  تنفيذ البرامج التدريبيةلذو دلالة إحصائية    أثر  يوجد  (3
 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

جودة الخدمات الصحية في مستشفى    فية  يتقييم البرامج التدريب لذو دلالة إحصائية    أثر  يوجد  (4
 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

 ة:نيالفرضية الرئيسة الثا

تدريب   الدراسة حول  عينة  إجابات  في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  البشريةتوجد  وجودة   الموارد 
العام الشرطة  مستشفى  في  الصحية  العلمي   ،الخدمات  المؤهل  )العمر،  التالية  للمتغيرات  ،  تعزى 

   (.التدريبية عدد الدورات، سنوات الخدمة ،ةالوظيف

 حدود الدراسة:   1-1-7
 بالآتي: تتمثل حدود الدراسة 

 . مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة فيهذه الدراسة جراء إ تمّ  الحدود المكانية: •
أثر تدريب الموارد البشرية على جودة    على تحديد   الدراسة  تقتصر هذه:  الحدود الموضوعية •

 . الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام
 .مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمةتقتصر الدراسة على العاملين في  الحدود البشرية: •

 للمتغيرات: جرائية لإالتعريفات ا 1-1-8
 التدريب:  .أ

تزود المتـدر  بـالمعلومـات والمعرفـة والمهـارات التي تمنحـه    التييشــــــــــــــير التـدريـب إلى الجهود الراميـة  
الكفــاءة في العمــل المكلف بــه. ويهــدف إلى تطوير وتعزيز قــدراتهم الحــاليــة وإعــدادهم لَعمــال أعلى  

 ,Alharbi & Aloyuni) عاليةمسـتوى في المسـتقبل، بالإضـافة إلى تخريج متدربين جدد ذوي كفاءة  
لتعديل   الهادفة والبرامج والعمليات  الخطوات  من ويعرف التدريب أيضـــا بأنه: نظام.  (2195 ,2023

 (.13، 2010المستقبل )الكبيسي،  لمتطلبات  وفقًا السلوه
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بتحديد للاحتياجات التدريبية التي تحتاجها الموارد    تبدأنه عملية  أ ب  جرائيا:إ  التدريب   ويعرف الباحث 
الشرطة  البشرية الموكلة    في مستشفى  بكفاءة و إ للقيام بالَعمال  التدريبية  إ ليها  البرامج    وتنفيذها عداد 
    المستشفى.هداف أ يضمن تحقيق  بما وتقييمها

 الاحتياجات التدريبية:تحديد  .  
الفنية التي يحتاجها  هي مجموعة من المهارات والمعارف   والخبرات والاتجاهات السلوكية أو 
 (.329، 2014الفرد ويتطلبها العمل في المنظمة )العريقي، 

ــياســـات والاجراءات التي تعتمد  الاحتياجات التدريبية بأنها: عبارة عن   تحديد   ويمكن تعريف السـ
ــفى الشــــــرطة إدارة عليها   ــتشــــ ــلوكيات، التي يحتاجها   لتحديد مســــ المعارف والمهارات والاتجاهات والســــ
 بالطريقة التي يريدها المستشفى. ملتأدية عملهمستشفى الشرطة د في افر الَ
 التدريبية:  البرامج تصميم .ج

 والمدربين، التدريبية، الَساليب  واختيار  محتوى التدريب  تحديد  التدريبية البرامج تصميم ويعني
 (. 694، 2004 وتكاليفه )رشيد، ومكانه البرنامج، ومدة

مستشفى الشرطة بأنه: العملية التي يقوم من خلالها   التدريبية البرامج ويمكن تعريف تصميم
التدريب،  التدريبية، ومكان  والوسائل  والمتدربين،  المدربين  واختيار  التدريبي،  النشاط  بتحديد محتوى 

 وتكاليفه.

 التدريبية:  البرامج تنفيذ . د 
 المرحلة هذه  إن والواقع، الوجود  حيز إلى وإخراجه البرنامج إدارة مرحلة هي التنفيذ  مرحلة

نجاحها مهمة وينعكس  التقييم   مرحلة وهي التالية المرحلة على إيجابا أو سلبا فشلها أو وخطيرة، 
 (.209، 2007برهوم، )

 البرامجبأنها: العملية التي يضع فيها مستشفى الشرطة   التدريبية البرامج ويمكن تعريف تنفيذ 
التنفيذ  التدريبية التدريبة  موضع  البيئة  تهيئة  و ، من خلال  اللازمة للمتدربين،  المتطلبات  كافة  توفير 
 . التدريب  الحديثة في ساليب الَاتباع و للتدريب، 

 التدريبية:  البرامج تقييم .ه
 مسبقاً المعد   للتخطيط وفقاً  يتم أن يجب  ما مع ومقارنتها المنجزة الَعمال قياس عملية هي
 (. 2004التدريبية )فطيس،  الدورات  في والقوة الضعف نقاط لاكتشاف
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العمليــة التي يتم فيهــا التــأكــد من تحقق أهــداف    :التــدريبيــة بــأنهــا البرامج ويمكن تعريف تقييم
 المهارات اللازمة للعاملين وحسن أدائهم.اكتسا   مدى، و المستشفى هاالتي وضعالتدريب 

 الجودة: .و
ــة التي تدره من خلالها تحقيق   تعرفها ــسـ ــفة الإدارية للمؤسـ منظمة الجودة البريطانية بأنها الفلسـ

 (.23، 2012تحقيق أهداف المشروع )رضوان،  المستهلك، وكذلككل من احتياجات 
الصفات والخصائص والمعايير التي    ويمكن لغراض هذه الدراسة تعريف الجودة إجرائياً بأنها:

 تلبي رغبات وتفضيلات العميل. يوالت ،الشرطةمستشفى قدمها ي تتوفر في الخدمة التي 
 الخدمات الصحية:  .ز

  والنفسـية الاجتماعيةو  ،التأهيليةية و العلاج التشـخيصـية الخدمات  بأنها: الخدمات الصححية تعرف
ــة ــام التي تقدمها المتخصــــــــصــــــ ــام العلاجية الَقســــــ ــاندة والَقســــــ   من الخدمات  بهذه يرتبط وما المســــــ
ــصــــــــة  المختبرية() المعملية الفحوصــــــــات  ــعاف وخدمات  العادية والمتخصــــــ  وخدمات  والطوارئ  الإســــــ
 (.9 -8، 2003والطعامنة،  مخيمر،) الصيدلانية والخدمات  التمريض 

مستشفى  قدمها  يالمنفعة التي    ويمكن لغراض هذه الدراسة تعريف الخدمة الصحية إجرائياً بأنها:
والفحوصات    الشرطة والعلاجية  التشخيصية  بالخدمات  المتمثلة  الخدمة  على  للمستفيد عند حصوله 
 وغيرها. 

 جودة الخدمة الصحية:   .ة
ــتفيدين منظور من الجودة  والرعاية على الخدمة الحصـــــــول طريقة تعني المرضـــــــى أو المســـــ
للمنظمة   بالغة أهمية لهم المقدمة الخدمة من ون المســـــتفيد  نظر ولوجهة النهائية، ونتيجتها الصـــــحية
 ومدى فعلياً  المســــــتفيدين يلمســــــه ما على كبير حد  إلى يعتمد  الجودة مســــــتوى  نإ حيث  الصــــــحية،
 ومتطلبات  حاجات  مع تتلاءم عندما جودة ذات  الصــــــــــــــحية الخدمة وبالتالي تكون  لها، تقييمهم

 (.6، 2017سعد،  الصغير، وبن)منها  المستفيدين
  مستشفى الشرطة تقديم    الدراسة تعريف جودة الخدمة الصحية إجرائياً بأنها:ويمكن لغراض هذه  

أفضل ما لديه للمريض من خدمات صحية وعناية بحيث يشعر المريض بالرضا عن هذه الخدمات، 
 . (والاستجابة والاعتمادية والثقة والَمان الملموسية) الصحيةمن خلال توفر جميع أبعاد الخدمة 
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 الملموسية: .ط
 الخدمة، تقدم الَّتي  للمؤسسة المكونات الملموسة جميع تشمل  تعرف الملموسية في الخدمة بأنها:

نفسها   الخدمة جزءا من تشكل الملموسة  والَجزاء العاملين، ومظهر والآلات والمباني الَدوات ل  مث
 (. 1201، 2016الدين، والعرموطي،  )عز

 ، العناصــــــــر المادية في  تتمثل تعريف الملموسحححححية إجرائياً بأنها:ويمكن لغراض هذه الدراسحححححة  
ــال التي   ــاءة، ومظهر الموظفين ومعدات الاتصـ ــتشـــفى  متلكها  يكالمعدات والَجهزة والديكور والإضـ مسـ

 .الشرطة
 الاعتمادية:   .ي

 مقدرة قياس يتم البعد  هذا وفي ودقة، بثقة الموعودة الخدمة أداء على القدرة الاعتمادية تعنى
 الوقت  حيث  من طالب الخدمة ترضــــي وبجودة المقرر الموعد  في بدقة الخدمة تأدية على العاملين
 .(11، 2013له )سليمان،  المقدمة الخدمة ونوعية المحدد 

على أداء    مسـتشـفى الشـرطةقدرة  ويمكن لغراض هذه الدراسحة تعريف الاعتمادية إجرائياً بأنها:
والقيـام بكـافـة    وفي الوقـت المحـدد، وبـالجودة المطلوبـة،  الموعودة بشــــــــــــــكـل دقيق،  الصــــــــــــــحيـة  الخـدمـة

المطلوبة، عن طريق كادر طبي واداري متخصــــــــــــص، بما يحقق رضــــــــــــا   الإجراءات والتحاليل الطبية
 هذه الخدمات. نالعملاء ع

 الاستجابة:   .ه
 البعد  هذا وفي اللزوم، السـريعة عند  الخدمة تقديم في العملاء لطلب  الاسـتجابة الاسـتجابة تعنى

 المقدرة على هنا التركيز لطالبيها، يتم الفورية الخدمات  لتقديم العاملين لدى الجهوزية قياس يتم
 .الخدمات  تلك تقديم من تذمر ورحابة ودون  ســرور في فعلا الخدمة تقديم على العاملين لدى الفعلية

 .(11، 2013)سليمان، 
لطلب   مستشفى الشرطةاستجابة    الاستجابة إجرائياً بأنها:ويمكن لغراض هذه الدراسة تعريف  

 . في الوقت المحدد وتقديم خدمه حقيقيه وسريعة ، وحل مشكلاتهم،العملاء، والاستعداد لمساعدتهم
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 المان:  .ل
على   والمحافظة جيدة خدمة على بالحصـول والشـعور الخدمة بمكان المحيط الكافي الَمان وهي
الخدمة  طالبي وممتلكات  أرواة على الاطمئنان وكذلك الخدمة من المســـتفيدين وخصـــوصـــيات  ســـرية

 (.2017)ابوعكر، 
درجة الثقة بالخدمة المقدمة من قل   ويمكن لغراض هذه الدراسححححححححة تعريف المان إجرائياً بأن :

للمرضـــى والَدوية،  من توفير الاحتياجات اللازمة  ما يقوم به المســـتشـــفى  ، وتعكس مســـتشـــفى الشـــرطة
أخطـاء،  الخـدمـة الصــــــــــــــحيـة بـدقـة عـاليـة وبـدون    ممن خبرة تمكنـه من تقـدي  ومـا يمتلكـه الكـادر الطبي

 .في الخدمة المقدمة وبمن يقدمها المرضى بالثقة والَمان شعورذلك  ويعكس
 التعاطف: .م

 والعمل بمشاكله والاهتمام خاص، بشكل ورعايته بالمستفيد، العناية درجة الى التعاطف يشير
 (. 2011محمود، والعلاق، ) ممنونية  وبكل راقية إنسانية بطرق  هل حلول على إيجاد 
درجـة الرعـايـة والاهتمـام الفردي    ويمكن لغراض هحذه الحدراسحححححححححة تعريف التعحاطف إجرائيحاً بحأنح : 
ــكل ورعايته بالعميل ــاكله والاهتمام خاص، بشـــ ــرعة،   لها إيجاد حلول على والعمل بمشـــ والتعامل  بســـ

 .مستشفى الشرطة العاملين في من قبل م بلطف ولباقةعهم
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 المبحث الثاني:  
 الدراسات السابقة

 تمهيد 
 الدراسة، وفيمامشكلة   إلى للوصول الباحثون  عليها يعتمد  التي الَساسية الركيزة السابقة الدراسات  تعد   

الدراسات  ارتبطت  التي البحثية الدراسات  من مجموعة يلي تم طرة عدد من  وقد  الدراسة،  بموضوع 
 ما يأتي: فيعرضها   مّ تو السابقة بتسلسل من الدراسة الَحدث إلى الَقدم، 

 : المحليةالدراسات  -1-2-1

دور التدريب في تحسين جودة الخدمات الطبية في المستشفى  ( بعنوان: 2022، صلاحدراسة ) .1
 .اليمن -العسكري بصنعاء

ــكري  ــفى العســــ ــتشــــ ــين جودة الخدمات الطبية بالمســــ ــة إلى معرفة دور التدريب في تحســــ هدفت الدراســــ
ــتبانة لجمع البيانات،   ــتخدام المنهج الوصـــــــفي التحليلي، والاســـــ بصـــــــنعاء، ولتحقيق هذا الهدف تم اســـــ

( من أفراد الكادر الطبي العاملين في المســــــــتشــــــــفى العســــــــكري  278واشــــــــتملت عينة الدراســــــــة على )
ن مسـتوى  إ  :تم التوصـل إلى مجموعة من النتائج أبرزهاو ء، وكانت الاسـتبانة هي أداه الدراسـة، بصـنعا

التـدريبيـة، تنفيـذ   التـدريبيـة، الإمكـانـات  ، البرامجالاحتيـاجـات التـدريبيـةتبني التـدريـب بجميع عنـاصــــــــــــــره )
ــطاً،  كما   التدريب، تقييم ــتوى جودة الخدمات الطبالتدريب( كان متوســــــــ ية وفقاً لَبعادها  تبين أنَّ مســــــــ

ــة ــية، )الخمســ ــتجابة، والاعتمادية، والملموســ ــمانالاســ ــفى   (، والتعاطفوالضــ ــتشــ كانت مرتفعة في المســ
هنـاه علاقـة ارتبـاطيـة طرديـة موجبـة بين نظـام التـدريـب وجودة الخـدمـات ، وأن العســــــــــــــكري بصــــــــــــــنعـاء

  علاقــة ارتبــاطيــة طرديــة موجبــة بين، كمــا يوجــد  الطبيــة في المســــــــــــــتشــــــــــــــفى العســــــــــــــكري بصــــــــــــــنعــاء
وجودة الخـدمـات الطبية  التـدريـب(  التـدريبيـة، تنفيـذ التـدريـب، تقييم ، البرامجالاحتيـاجـات التـدريبيـةالَبعـاد)

 .في المستشفى العسكري بصنعاء
 
 



 

17 

2. ( المستشفيات  (  2021  ،أنوردراسة  في  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  في  التدريب  دور 
 .اليمن -مستشفى الجمهورية التعليمي بمحافظة عدناللتعليمية دراسة تطبيقية على ا

الدراسة في    إلى  هدفت  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  في  التدريب  دور  على  مستشفى  الالتعرف 
 ت اتبعو ، ومدى انعكاس جودة العملية التدريبية على جودة الخدمات المقدمة،  بعدن  الجمهورية التعليمي

  80والاستبانة لجمع البيانات، وتم الاعتماد على عينة مكونة من    التحليليالمنهج الوصفي    الدراسة
استمارة   30استمارة للمدربين، و  15منها، وكانت موزعة على ثلاث فئات ) 70استمارة، تم استرجاع 

و التركيز في هذ   25للممرضين،  تم  وقد  والكادر   الدراسة  هاستمارة للإداريين(  الممرضين  فئة  على 
المستشفى يراعون بعض    الدراسة  ت وتوصل،  الإداري في  التدريبية لا  العملية  القائمين على  أن  إلى 

في أنشطة  المبادئ العلمية لعملية التدريب، فيما يتعلق بالاستمرارية في التدريب، والتجديد والتطوير  
في  المقدمة  الطبية  الخدمات  جودة  على  إيجابياً  تنعكس  التدريب  جودة  أن  كما  وأساليبه،  التدريب 

الجودة الشاملة في الخدمات الطبية، كما    المستشفى وعدم توافر البرامج التدريبية الخاصة بنشر ثقافة
 أن عملية التقويم للمتدربين عملية غير كاملة حيث تقتصر على التقويم البعدي.

: بداع التنظيمي في جودة الخدمات الصحيةأثر الإ  ( بعنوان:2020الجابري،  و دراسة )بلحاج،   .3
 اليمن. -دراسة ميدانية في المستشفيات العاملة في محافظة حضرموت

هدفت هذه الدراســــــة إلى معرفة أثر الإبداع التنظيمي في جودة الخدمات الصــــــحية في المســــــتشــــــفيات  
العاملة في محافظة حضـــــــــــــرموت بالجمهورية اليمنية، وذلك من وجهة نظر الموظفين العاملين، وكذا 

ظيمية  المسـتفيدين من الخدمة الصـحية التي تقدمها تلك المسـتشـفيات، إضـافة إلى معرفة المعوقات التن
الدراســـــة على المنهج الوصـــــفي التحليلي، حيث تم اختيار عينة عشـــــوائية   اعتمدت . و التنظيميللإبداع 

.  مســــــــــــــتفيـد (  384وموظفـة، أمـا عينـة المســــــــــــــتفيـدين فقـد بلغـت )  اً ( موظفـ357من الموظفين بلغـت )
ــة إلى نتائج أهمها:  و  ــلت الدراســ ــتوى مرتفع للإبداع التنظيميإتوصــ ــة  ،  نه يوجد مســ كما أظهرت الدراســ

ــتوى   ــحية   متوســـــط فيمســـ ــية، الاعتمادية،  ) في:أبعادها المتمثلة    بجميعجودة الخدمات الصـــ الملموســـ
ــتجابة، الَمان، والتعاطف ــافة إلى ذلك فقد  (الاســـ ــتفيدين من تلك الخدمات. إضـــ من وجهة نظر المســـ

بينت النتائج أنه لا يوجد أثر ذو دلالة إحصــائية للإبداع التنظيمي على جودة الخدمات الصــحية التي  
 .ستشفيات تقدمها تلك الم



 

18 

( بعنوان: دور التدريب في تنمية المسار الوظيفي، دراسة تطبيقية على 2020دراسة: )العلفي،   .4
 .اليمن -العاملين الإداريين في جامعة العلوم والتكنولوجيا

العلوم  في جامعة  الوظيفي  المسار  تنمية  في  التدريب  دور  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 
التدريب  صنعاء،    –والتكنولوجيا   أبعاد  تم تحديد   التدريبية، الاحتياجات  تحديد  (الآتيةـ  بعاد بالَوقد 

تق البرامج تنفيذ  التدريبية، البرامج تصميم اعتمدت  (،التدريبية العملية يم ي التدريبية،  أهدافها  ولتحقيق 
الإداريين في جامعة  الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من جميع الموظفين  

( مفردة، وقد  152عشوائية طبقية نسبية تكونت من )  ةالعلوم والتكنولوجيا اليمنية، وتم اختيار عين
(  134من عينة الدراسة أي)  %( من مجموع الاستبانات الموزعة88.16كانت نسبة الاستجابة بنسبة )

أن مستوى التدريب الذي يحصل عليه العاملون في جامعة العلوم    :إلى الدراسة وقد توصلت   مفردة،
%(, ويتفاوت تقييم العاملين  69.95والتكنولوجيا مرتفع حسب تقديرات عينة الدراسة، فقد جاء بنسبة )

جاءت جميعها بدرجة مرتفعة، عدا المرحلة الَولى   وقد ،  توفرهالمراحل عملية التدريب من حيث درجة  
بدرجة متوسطة،   التدريبية جاءت  الاحتياجات  البرامج  وقتحديد  تنفيذ  بعد  الَولى  المرتبة  د جاء في 

بعد   الثالثة  المرتبة  التدريبية، وجاء في  البرامج  بعد تصميم  الثانية  المرتبة  تقييم  التدريبية، وجاء في 
 تحديد الاحتياجات التدريبية. ، وجاء في المرتبة الَخيرة بعد البرامج التدريبية

في أداء العاملين   وأثرهاجودة الخدمات الصحية    أبعادتطبيق  :  ( بعنوان2018  ،الشامي)  دراسة .5
 .اليمن -الصحيين

الاستجابة، الاعتمادية،   (جودة الخدمات الصحية  أبعاد إلى تشخيص واقع تطبيق   هدفت الدراسة
في مشافي محافظة صنعاء والتعرف على أثرها في تحسين الَداء   (، الضمانملموسيةالتعاطف، ال

كما هي في    ،واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الظاهرة  الوظيفي للعاملين الصحيين.
، (SPSSالواقع، مع استخدام مقاييس الاختبار الإحصائية المناسبة من الرزمة الإحصائية لنظام )

درجة اتفاق متوسطة بين المشمولين بالبحث حول واقع   وجود  وقد تم التوصيل لعدة نتائج أهمها:
  على درجة أ تطبيق أبعاد جودة الخدمات الصحية في مشافي صنعاء، حيث حصل بعد الضمان على  

بينما حصل بعد الاعتمادية على متوسط حسابي منخفض كأقل درجة   اتفاق بمتوسط حسابي متوسط،
، ووجود فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات أفراد العينة فيما  بين أبعاد جودة الخدمات الصحية
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النوع، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، )يتعلق بتطبيق أبعاد جودة الخدمة الصحية تعزي للمتغيرات 
 نوع المنظمة(.

 بعنوان: تقييم جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية اليمنية.  (  2017دراسة )قبان،   .6
المستشفيات   الدراسة هدفت  في  المقدمة  الصحية  الخدمات  جودة  مستوى  على  التعرف  إلى 

قد  و ،  وقياس الفجوة بين إدراه المرضى وإدراه العاملين لجودةِ الخدمات الصحية،الحكومية اليمنية  
من مجتمع الدراسة المتمثل بالعاملين    والاستبانة لجمع البيانات التحليلي،  اتبعت الدراسة المنهج الوصفي  

، ومستشفى الكويت التعليمي، والمستشفى الجمهوري التعليمي(، وتم أخذ عينة حجمها  48في )مستشفى  
استجابات عينة الدراسة نحو قياس جودة    نإ  أهمها:عدة نتائج  ـإلى  وقد تم التوصل  ( مفردة،  315)

المدركة من قبل المرضى ومن قبل العاملين كانت متوسطة، وقد كان تقييم المرضى    الخدمات الصحية
الحكومية أعلى من تقييم العاملين، في جميع    المستشفيات المقدمة في    الخدمات الصحيةلمستوى جودة  

وجود فروق معنوية  الَبعاد الخمسة)الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الَمان والثقة، والتعاطف(، و 
إحصائية في مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة للمرضى في المستشفيات الحكومية    ةذات دلال

المؤهل العلمي في    ولا توجد فروق تعزى لمتغير  ،اليمنية تعزي لمتغيرات )الجنس، العمر، قسم الرقود،(
الخبرة العلمية في جميع    تغير الَمان والتعاطف(، ولا توجد فروق تعزى لم )جميع الَبعاد عدا بعدي  

المستوى الوظيفي في جميع الَبعاد عدا   الملموسية(. ولا توجد فروق تعزى لمتغير)الَبعاد عدا بعد  
 الاعتمادية(. ) بعد 

)محمد، .7 في  2016دراسة  العمححححلاء  ورضا  الصحيححة  الخدمحححات  جحححودة  أبعاد  بين  العلاقحححة   ،)
 المستشفيات العاملة في محافظة تعز، الجمهورية اليمنية. 

العملاء،   التعرف   لىإ الدراسة هدفت  ورضا  الصحية  الخدمات  جودة  أبعاد  بين  العلاقة  على 
( لمستوى جودة الخدمات يةجمهورية اليمن الومعرفة تقييم عملاء المستشفيات العاملة في مدينة تعز)

الصحية المقدمة لهم ومعرفة مدى تبني المستشفيات لمفاهيم أبعاد جودة الخدمات الصحية، ولتحقيق  
البيانات، لجمع  التحليلي والاستبانة  الوصفي  المنهج  الاعتماد على  تم  الدراسة  وقد توصلت    أهداف 

نّ مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات ضمن  إ  الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها:
والمتغيرات   متغير الملموسية كانت مرتفعة وبالنسبة للمتغيرات )الاستجابة والتعاطف( كانت ضعيفة،

 )الاعتمادية والَمان( لا ترقى إلى المستوى المطلو . 
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 : العربيةالدراسات  -1-2-2
  : أثر التحليل الاستراتيجي في جودة الخدمة الصحية  ( بعنوان:2024،  الصقال، و سروطدراسة ) .1

 .العراق -هلية في بغداد دراسة تحليلية لعدد من المستشفيات ال
إلى  هدفت     من    الدراسة  عينة  لدى  الصحة  الخدمة  جودة  في  الاستراتيجي  التحليل  تأثير  معرفة 

هلية في مدينة بغداد )المستشفى الدولي، مستشفى الملكي، مستشفى القمة، مستشفى المستشفيات الَ
تَمَّ تصميم استبانة  و   ،الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي  ت ولتحقيق اغراض الدراسة اعتمد   ،المسرة(
(  420تم توزيع )  ،ولمستشفيات الاهلية على المدراء و رةساء الَقسام والشعب والموظفين  في اوزعت  

هلية  المستشفيات الَ  أن  هم الاستنتاجات أ وكانت من  ،  (400الصالحة للتحليل )  ات وبلغ عدد الاستبان
لى إالمبحوثة لا تقوم بالتحليل الاستراتيجي بالمستوى المطلو  وان الخدمات الصحية المقدمة بحاجة  

وأظهرت ،  في جود الخدمة الصحية  ن التحليل الاستراتيجي يحدث تأثيراً أو ،المزيد من التحسين والتطوير  
كانت منخفضة    ( لموسية، التعاطفالم  الاستجابة،)  الصحية بأبعادهاجود الخدمة  النتائج أن مستوى  

 .هلية في مدينة بغداد المستشفيات الَ في

الديندراسة ) .2 بعنوان:2023، وآخرون،  كمال  البشريّ في تحسين مستوى    (  المالِ  أثَر رأس 
جودةِ الخدماتِ الصحيةِ دراسةٌ استطلاعيةٌ لآراء عيّنةَ من القيادات الادارية في مجموعة مختارة من 

 . العراق-مُستشفياتِ مُحافظة صلاح الدين
هدفت هذه الدراسة إلى توسيع رةية وحدود المعرفة وفهم رأس المال البشري من خلال تقييم ما إذا      

وإثبات تأثير رأس المال البشري    ،كانت هناه علاقة بين رأس المال البشري وجودة الخدمات الصحية
مستشفيات:   ةتم إجراء هذه الدراسة في ثلاث ،الصحية على جودة الخدمات الصحية في قطاع الرعاية 

الدين بمحافظة صلاة  التوفيق  مستشفى  العسكري،  المستشفى  العام،  الدين  تم  و   ،مستشفى صلاة 
  الدراسة: أظهرت نتائج  و في المستشفيات المستهدفة،    فرداً   152مسح  ل  بانةاستخدام منهج وصفي مع است

تعد القيم أهم مكون له تأثير على جودة و أن المهارات هي أهم عنصر في الرعاية الصحية تليها القيم 
ري وجودة الخدمات الصحية. إلا أن النتائج أثبتت وجود علاقة ارتباط معنوية بين رأس المال البش

، الخدمات الصحية فضلا عن وجود دلالة إيجابية لرأس المال البشري على جودة الخدمات الصحية
 كما أظهرت الدراسة أن مستوى جودةِ الخدماتِ الصحيةِ   كان مرتفعاً في المستشفيات محل الدراسة.
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أثر استراتيجية تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمة    ( بعنوان:2023،  عون ، و زيداندراسة ) .8
 .العراق-التعليمية لجامعة تكريت 

أثر استراتيجية تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمة التعليمية لجامعة  التعرف    هدفت الدراسة إلى    
بأبعاد مراحل تطبيقها    البشرية، والتعريفالتعريف بأهمية استراتيجية التدريب وتأهيل الموارد  و   ،تكريت 

والتحسين  والتميز  للبقاء  كضمان  الَداء  في  و للارتقاء  الوصفي    الدراسة  ت اتبع،    التحليلي المنهج 
  أن  إلىالدراسة  موظفا في جامعة تكريت. وخلصت  330  عينة حجمها  البيانات، منوالاستبانة لجمع 

لاستراتيجية تدريب الموارد البشرية على جودة الخدمة التي تقدمها الجامعة،   إيجابيا كبيراً   هناه تأثيراً 
لكن لم    ،لمراحل استراتيجية التدريب على الخدمة التعليمية في جامعة تكريت   اً إيجابي  اً هناه أثر   أنو 

 ينظر لها من وجهة نظر العاملين أو إشراكهم في صياغتها. 
الجليلدراسة ) .3 بعنوان:2023ي،  علو و   ،عبد  الشاملة على   (  إدارة الجودة  أثر تطبيق مبادئ 

 . ليبيا -نمذجة المعادلة البنائية  باستخدامليبيا  -جودة الخدمات الصحية في مركز طرابلس الطبي 
مبادئ إدارة الجودة الشــــــــــــاملة على جودة الخدمات هدف الدراســــــــــــة إلى التعرف على أثر تطبيق      

ــحية في مركز طرابلس الطبي ــة   -الصـــــ ــتخدامليبيا، وتم تحليل الدراســـــ ــفي،    باســـــ المنهج الكمي الوصـــــ
في مركز طرابلس الطبي في ليبيــا، وتم اختيــارهــا بطريقــة    عــاملاً   (351 )وتمثلــت عينــة الــدراســـــــــــــــة  

اســـتبانة. وأظهرت النتائج    (391)اســـتبانة وتم اســـترجاع  (550)تم توزيع عدد   وقد عشـــوائية بســـيطة،  
وجود أثر إيجابي لإدارة الجودة الشــــاملة على جودة الخدمات الصــــحية. وتؤكد نتائج هذه الدراســــة أن  
تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشــــــــــاملة )التركيز على الزبائن او العملاء، دعم الإدارة العليا، التحســــــــــين  

شاركة العاملين، وتدريب العاملين( تحسن من جودة الخدمات الصحية  المستمر للعمليات والَنشطة، م
في مركز طرابلس الطبي. فعنـدمـا تولي الإدارة العليـا اهتمـامـاً والتزامـاً أكبر نحو تطوير جودة الخـدمـات 

لذي يتمتع  الصـــــحية، إضـــــافة الى التحســـــين المســـــتمر لفنشـــــطة والعمليات، وتوفير الكادر الصـــــحي ا
 .والمؤهل من خلال التدريب فإن ذلك يساهم في تطوير الخدمات الصحية بالكفاءة

في    استراتيجيات الموارد البشرية وجودة الخدمات( بعنوان:  2022،  العواودهدراسة )السرحان، و  .4
 الردن.  -المستشفيات الردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال

التعرف على أثر استراتيجيات الموارد البشرية في جودة الخدمات المقدمة في  إلى هدفت الدراسة     
هي:   البشرية،  الموارد  أبعاد لاستراتيجيات  وتناولت خمسة  الخاصة.  الَردنية  تخطيط  )المستشفيات 
وخمسة   (الموارد البشرية، والاختيار والتعيين، والتدريب والتطوير، وتقييم الَداء، والحوافز والمكافآت 
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الدراسة  اتبعت و   (،الاستجابة، والاعتمادية، والملموسية، والَمان، والتعاطف):أبعاد لجودة الخدمات، هي
تكون مجتمع الدراسة من جميع المستشفيات  و   التحليلي، والاستبانة لجمع البيانات، الوصفي المنهج

(  120) وتم اختيار عينة حجمها( مستشفيات، 8الَردنية الخاصة العاملة في إقليم الشمال، وعددها )
جـودة  فيالبشرية،  الموارد ستـراتيجيات لاإحصائية   دلالة يأثر ذوجـود : توصلت الدراسة إلى و ، مفردة

تخطيط الموارد البشرية، كما يوجد أثر لفبعاد )  ،الـخـدمـات المقدمة في المستشفيات الَردنية الخاصة
جـودة الـخـدمـات المقدمة في المستشفيات    ( فيوالتدريب والتطوير، وتقييم الَداء، والحوافز والمكافآت 

، جـودة الـخـدمـات المقدمة في المستشفيات   في  الاختيار والتعيين  ، فيما لم يؤثر بعد الَردنية الخاصة
  في المستشفيات الَردنية الخاصة   استراتيجيات الموارد البشريةأظهرت الدراسة أن مستوى تبني  كما  

كان مرتفعاً،    جودة الخدمات المقدمة في المستشفيات الَردنية الخاصةكان مرتفعاً، كما أن مستوى  
 (. الاستجابة، والاعتمادية، والملموسية، والَمان، والتعاطفبجميع أبعادها )

عمليات إدارة المعرفة وانعكاسها على جودة الخدمة   ( بعنوان:2022دراسة )الدباغ، وآخرون،  .5
الصحية / دراسة استطلاعية لآراء عينة من العاملين في مستشفى ابن الثير التعليمي للأطفال في  

 . العراق -الموصل
تحديد العلاقة بين عمليات ادارة المعرفة وجودة الخدمة الصحية في مستشفى    هدفت  الدراسة إلى     

ابن الَثير التعليمي لفطفال في الموصل، ولتحقيق هذا الهدف فقد تم انتقاء اربع عمليات للمعرفة 
)توليد المعرفة، خزن المعرفة، توزيع المعرفة، تطبيق المعرفة( والتي مثلت المتغير المستقل، اما جودة 

، وقد استعمل البحث لقياس هذه المتغيرات استبانة اعدت التابعالخدمة الصحية فقد مثلت المتغير  
بالاستناد على اراء ودراسات بعض الكتا  والباحثين وقد تم توزيع الاستبانة على عينة البحث المؤلفة 

ارتباط وتأثير    الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها: وجود علاقة  ت توصلو ( فرداً،  36من )
الدراسة،    محلمعنوية بين عمليات ادارة المعرفة )اجمالًا وانفراداً( وجودة الخدمة الصحية في المستشفى  

)الاعتمادية، الاستجابة، بجميع إبعاداها    بجودة الخدمة الصحية  اً كبير   ماً ما هتوجود ا   ةاظهرت الدراسو 
 .الدراسة محلفي المستشفى  (التعاطف الضمان، الملموسية،

جودة  مستوى  تحسين  في  المرضى مع  التعامل  مهارات دور  بعنوان:  (2021رضوان،  دراسة ) .6
 . العراق  -المنوفية جامعة مستشفيات مع المتعاملين على المرضى تطبيقية الصحية دراسة الخدمة

هدفت الدراســة إلى قياس تأثير مهارات التعامل مع المرضــى )الاتصــال اللفظي، الاتصــال غير  
اللفظي، الإنصـات، الإقناع( على جودة الخدمة الصـحية )الاسـتجابة، الاعتمادية، التعاطف، الجوانب 



 

23 

عينة بلغ    من  والاسـتبانة لجمع البيانات   ،التحليليالمنهج الوصـفي   الدراسـة ت اتبعو   المادية، الضـمان(،
( مفردة من المرضــى المترددين على مســتشــفيات جامعة المنوفية، وقد توصــلت الدراســة 264قوامها )

وجود تأثير معنوي إيجابي لجميع مهارات التعامل مع المرضــى )عدا الاتصــال    عدة نتائج أهمها:ى لإ
ــفيات   ــتشـ ، وكان ترتيب هذه المهارات (محل الدراســـة)غير اللفظي( على جودة الخدمة الصـــحية بالمسـ

وجود تأثير معنوي إيجابي لَبعاد  و اللفظي، ثم الإنصـــات، وأخيراً الإقناع(.    التأثير)الاتصـــالمن حيث 
ــتجابة كأحد أبعاد جودة  ــال اللفظي، والإقناع( على بعد الاســــــ ــى )الاتصــــــ مهارات التعامل مع المرضــــــ

 .الصحيةالخدمة 

 معايير وفق البشرية  الموارد وتطوير تدريب نشاط (، تقييم2020عوده، وجبوري،  دراسة: ) .7
 .العراق -الرمادي بلدية مديرية في حالة البلدية، دراسة الخدمة جودة

 الخدمة معايير جودة وفق على البشـرية الموارد  وتطوير تدريب  نشـاط تقييمهدفت الدراسـة إلى 
 الإســـكان تشـــكيلات وزارة احدى وهي ،الرمادي بلدية مديرية في البشـــرية الموارد  إدارة لشـــعبة البلدية

 من الجودة معايير وفق والتطوير التدريب  نشـــاط واقع تشـــخيص  تم وقد  العامة، والَشـــغال والبلديات 
 قام(،و التعاطف الاســـــــتجابة، الموثوقية، الاعتمادية، المادي، المظهر أو الملموســـــــية( الَبعاد  خلال

 المديرية في والَقسـام ومسـؤولي الشـعب  البشـرية الموارد  شـعبة موظفي مع المقابلات  بإجراء الباحثان
 قبل من تصـــــــميمها تم الفحص التي قائمة واعتمدا الميدانية، المعايشـــــــة لىإ بالإضـــــــافة المبحوثة،
 وتطوير تدريب  نشــــاط تقييم في ظهرت  التي الفجوة قيمة أن  :إلى الدراسحححة وقد توصحححلت،  ينالباحث
ــرية الموارد   المنظمة إدارة إدراه عدم على يدل مما جداً  كبيرة البلدية جودة الخدمة معايير وفق البشـ
 نشــاط نوإ، مســتمرة بصــورة ومحدثة ومعتمدة عالمية معايير النشــاط وفق ذلك تقييم بأهمية المبحوثة
 ثلاث  الموظف على حصــــول بضــــرورة تتعلق التي الإدارية الجوانب  بعض  لاســــتكمال ينفذ  التدريب 
ــول تدريبية دورات   وظيفية لى درجةإ وظيفية درجة من والانتقال جديد  وظيفي عنوان على للحصـــــ
 أخرى.

التدريب في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة حالة   دوربعنوان:  (  2019،  الصادقدراسة ) .8
 الجزائر. -المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسكرة

الدراسة إلى معرفة دور التدريب في تحسين جودة الخدمات الصحية لدى المؤسسة العمومية   تهدف    
فراد و رفع القدرات و زيادة المهارات لدى لَللصحة الجوارية بسكرة، وكذلك أهمية التدريب في تنمية ا
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التي بدوره يساهم في تحسين جودة الخدمات الصحية للمؤسسة العمومية  ،موظفي المؤسسة الصحية  
ت استخدمو     ،  التحليليالمنهج الوصفي    الدراسة  ت اتبع  للصحة الجوارية بسكرة، ولتحقيق أهداف الدراسة

، و توصلت الدراسة إلى عدة مفردة(  60حجمها )قد وزع على عينة بلغ  و   ،  لجمع البيانات   ةستبانالا
اساليب التدريب( في تحسين جودة الخدمات ،  )محتوى التدريب   بأبعاده  تدريب للدور  : وجود  نتائج أهمها

 . الصحية لدى المؤسسة العمومية للصحة الجوارية بسكرة

)موسى .9 أثر(  2019،  دراسة  في   بعنوان:  الصحية  الخدمات  جودة  تحسين  على  التدريب 
  - مستشفيات المملكة العربية السعودية: دراسة تطبيقية على مستشفى الملك عبد الله بمحافظة بيشة 

 المملكة العربية السعودية. 
ثر التدريب على تحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفيات  أالتعرف على    إلى  هدفت الدراسة    

المنهج   الدراسة  ت اتبع و ،  بمحافظة بيشة نموذجاً مستشفى الملك عبد الله    -المملكة العربية السعودية
( مفردة، وتم 145)والاستبانة لجمع البيانات، وتم الاعتماد على عينة مكونة من    التحليليالوصفي  
( للتحليل،  133استرجاع  صالحة  جودة    رأث  وجود   :إلى  الدراسة  ت وتوصل(  تحسين  على  للتدريب 

أن جودة التدريب تنعكس إيجابيا، على جودة الخدمات و   ،الخدمات الصحية في مستشفى الملك عبد الله
المستشفى   تبين أن معظم العاملين في الكادر التمريضي والإداري في، كما  الطبية المقدمة في المستشفى 

فيما يتعلق بتحديد الاحتياجات التدريبية فإنه رغم  ، و لا يخضعون لدورات تدريبية بعد الالتحاق بالعمل
للمتدربين عملية   ييم إن عملية التق و  .علمي  على نحو هذا المبدأ فإنه لا يتم تطبيقه وعي الإدارة بأهمية 

 .غير كاملة حيث تقتصر على التقويم البعدي أي بعد انتهاء التدريب 

بعنوان2019  ،بحر)  دراسة .10 في  :  (  المرضى  رضا  على  الصحية  الخدمات  جودة  أثر 
 .فلسطين -المستشفيات الهلية في محافظات غزة

إلى تسليط الضوء على   الدراسة  الخدمات الصحية على رضا المرضى في   ةجود   رثأهدفت 
الذي حاول من   ،المستشفياِت الَهلية في محافظات غزة التحليلي  المنهج الوصفي  الدراسة  واتبعت 
خذ عينة  أ، وقد تم  وتحليل بياناتها والعلاقة والَثر بين مكوناتها  ،خلاله وصف الظاهرة موضوع الدراسة

وجود علاقة بين   عدة نتائج أهمها:ى  لإوقد توصلت الدراسة  ( مفردة،  404)قدرها  عشوائية طبقية  
 والطواقم العليا الإدارة لدى التزام  المطلو . ووجود أبعاد جودة الخدمة الصحية المدركة ومستوى الَداء  
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بتحقيق   رضا في المؤثرة المتغيرات  أهم فكانت  المرضى رضا  تحقيق خلال من  الجودة العاملة 
 ة(. الملموسي وأخيًرا ، الضمان، الاستجابة، الاعتمادية،التعاطف) :بالترتيب  المرضى

11. ( تقييم2019إبراهيم،  دراسة  بعنوان:  الزبون  نظر  وجهة من الصحية الخدمات جودة ( 
 . الجزائر -) العالية (يونس رزيق الخدمات المتعددة بالعيادة ميدانية دراسة

الدراسة  المؤسسات  في المستفيدين إلى المقدمة الصحية الخدمات  مستوى  معرفة إلى هدفت 
يونس،   رزيق الخدمات  المتعددة العيادة في المقدمة الصحية الخدمات  جودة تقييم  من خلال الصحية

أبعاد   تحديد  تم  الملموسية،    ،الضمانالاستجابة،  ،  الاعتمادية)تي  لآ با الصحية الخدمات  جودةوقد 
لجمع  (،  التعاطف والاستبانة  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الاعتماد  تم  الدراسة  أهداف  ولتحقيق 

يونس،   رزيق الخدمات  المتعددة العيادة في الزبائن المستفيدين من الخدمة المقدمة خلالالبيانات، من  
 (الخمسة بأبعاده الصحية الخدمات  جودة تقييم نإ  وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها:

 رضا درجة اختلاف، إضافة إلى  اً متوسطكان   الضمان، الملموسة، التعاطف(  الاستجابة،  الاعتمادية،
للزمن مواكبة والسبب  عمرا  الَقل من رضا أكثر  فالكبار أعمارهم باختلاف الزبائن   السابق الكبار 
 على العيادة تعمل كما الصحية الكوادر وخبرات  ومهارات  بمؤهلات  المرضى يثق كما    تقنية. الَقل
  (الَمان بعد  يمثل وهذادة  العيا بسمعة والاهتمام السجلات  على  والمحافظة المعلومات  سرية
 ويسهل ملائم بموقع  العيادة تتمتع كمات،  المستلزما كل بها انتظار صالات  العيادة توفر، و (نالضما
 ما يتجلى وهذا المظهر  حسنو  بالنظافة العمال يهتم و  الَدوية العيادة توفر كما  ،بسرعة إليه الوصول

 .الملموسية بعد  في

التدريب للموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات   بعنوان: أثر(  2018،  الداود)دراسة   .12
 الجامعي في المملكة الاردنية الهاشمية. عبد اللهالصحية: دراسة حالة مستشفى الملك المؤسس 

تحليل وتقييم أثر تدريب الموارد البشــــــــــرية على تحســــــــــين جودة الخدمات  إلى هدفت الدراســــــــــة       
ــحية   ــفى الملك المؤســــــس عبدالله الجامعي في المملكة افي الصــــ ــتشــــ ــمية، واعتمدت  لَمســــ ردنية الهاشــــ

التي أعدت خصيصاً كأداة لجمع    انةالدراسة على  المنهج الوصفي التحليلي، مستعينةً باستمارة الاستب
من مجتمع الدراســـة، وقد   اً فرد   (480)تم توزيعها على    وقد الدراســـة  البيانات وآراء المبحوثين موضـــوع  
موجبة بين تدريب الموارد البشــــــــــرية وتحســــــــــين جودة الخدمات  ارتباطأظهرت الدراســــــــــة وجود علاقة  

حســــــين جودة الخدمات تله تأثير إيجابي بعوامله المختلفة في   تدريب الموارد البشــــــرية وأنالصــــــحية،  
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مما يدل على أهمية تدريب الموارد البشــرية ككل في تحســين جودة الخدمات ،  مســتشــفىالفي الصــحية  
 .الصحية في المستشفى محل الدراسة

 في الطوارئ  أقسام في الصحية الخدمات جودة تقييم  بعنوان:  (2017أبو عكر،  دراسة ) .13
لحم، دراسة   بيت محافظة في والمستفيدين الخدمة نظر مقدمي وجهتي  من الخاصة المستشفيات

 فلسطين.  -تحليلية
 الخاصة المستشفيات  في الطوارئ  أقسام في  الصحية الخدمات  جودة تقييم لىإ الدراسة هدفت  
 الَبعاد  تأثير  خلال من وذلك لحم، بيت  محافظة في والمستفيدين الخدمة نظر مقدمي وجهتي من

 تم بحيث  الدراسة أهداف لتحقيق خاصة استبانة تصميموتم  الخدمات الصحية،   جودة على الخمسة
 ثلاثة لَكبر عشوائية عينة على الخدمة لمقدمي  استبانة  35و  للمستفيدين استبانة 293 توزيع

 درجة نإ  وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:  .لحم بيت  محافظة في خاصة مستشفيات 
 مقدمي وجهتي نظر من الخاصة المستشفيات  في  الطوارئ  أقسام في الصحية الخدمات  جودة تقييم
الاعتمادية، الاستجابة،   (الجودة أبعاد  وفق ة، عالي كانت  لحم بيت  محافظة في والمستفيدين الخدمة

التعاطف الثقةالملموسية،  الثقة حصل قد و  (،،   مقدمي نظر  وجهة من الدرجات  أعلى  على بعد 
أعلى حصل فقد  الاستجابة  بعد  أما الخدمة، و المستفيدين نظر وجهة من الدرجات  على   أهم أن، 
تقلل المعوقات   في نقص    يه  الخدمة مقدمي نظر  وجهة من الصحية الخدمات  جودة من التي 
 تقديم في التأخير فكان المستفيدين نظر وجهة  من أما وممرضين، أطباء من الصحي الكادر

الصحية   الخدمات  جودة مستوى  في إحصائياً  دالة فروق  ، بالإضافة إلى عدم وجود الصحية الخدمات 
المستشفيات الخاصة تعزي للمتغيرات)الجنس، العمر، المؤهل العلمي(،   الطوارئ في أقسام في المقدمة

 . (المستشفى)للمتغير  ى ويوجد فروق تعز 
( بعنوان: قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية المقدمة في  2017دراسة )صدقي، وحموي،   .14

 .  سورية -مستشفيات حلب الحكومية 
هدفت  الدراسة إلى قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية )الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الَمان،  
الجوانب الملموسة، الاستمرارية( المقدمة في مستشفيات حلب الحكومية، وقد تمّ تطبيق الدراسة على  

ابن رشد،   ( فرداً يعملون في أربعة مستشفيات هي: )مستشفى الرازي، مستشفى 174عينة تعدادها )
مستشفى حلب الجامعي، مستشفى التوليد وأمراض النساء الجامعي(، وقد استخدمت الدراسة المنهج 

قيام الإدارات في مستشفيات    وقد توصلت الدراسة إلى:الوصفي التحليلي والاستبانة لجمع البيانات،  
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الخدمة الصحية لدى    حلب الحكومية بإجراء ندوات ومحاضرات  وبرامج تدريبية لتعزيز أبعاد جودة
استقصا بإجراء  والقيام  الخدمة،  الصحيةءامقدمي  الخدمة  جودة  مستوى  لمعرفة  دوريه  وجود ،  ت 

اختلافات جوهرية ذات دلالة إحصائية بين مقدمي الخدمة )أطباء، ممرضين، إداريين( في مستشفيات 
حلب الحكومية من حيث إدراكهم لَبعاد جودة الخدمة الصحية تُعزى للمتغيرات الديموغرافية التالية:  

وجود اختلافات جوهرية ذات دلالة إحصائية بين مقدمي الخدمة ، و )الجنس، العمر، سنوات الخبرة(
إدراكهم لَبعاد جود  إداريين( في مستشفيات حلب الحكومية من حيث  الخدمة  )أطباء، ممرضين،  ة 

وجود اختلافات جوهرية ذات دلالة إحصائية بين مستشفيات  ،  الصحية تُعزى لطبيعة العمل )إداري(
حلب الحكومية التابعة لوزارة الصحة والتابعة لوزارة التعليم العالي من حيث إدراكهم لَبعاد جودة الخدمة 

 الصحية التالية: )الاستجابة، الاعتمادية، الَمان(. 
بعنوان: جودة2017سعد،   دراسة )الصغير، وبن .15  رضا على وأثرها الصحية الخدمات ( 

 . التعليمي العام الخمس مستشفى على تطبيقي بحثمنها،  المستفيدين
 المستفيدين رضا  على الصحية الخدمات  جودة أبعاد  أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت   
الاعتمادية،  )تيلآبا  الصحية الخدمات  التعليمي، وقد تم تحديد أبعاد جودة العام  الخمس بمستشفى منها

(، ولتحقيق أهداف الدراسة تم الاعتماد على المنهج الوصفي  الملموسية، التعاطف، الثقةالاستجابة،  
 مستوى  نإ  وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أهمها:   ،التحليلي والاستبانة لجمع البيانات 

  من  ذلك اتضح حيث  ضعيفة، كانت  البحث  محل المستشفى في المقدمة الصحية الخدمات  جودة
)   المتمثلة أبعادها  مستوى  قياس خلال  ،)الثقة التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية، الملموسية،بــــــ 
لضعيفة  جميعها كانت  والتي إحصائية  دلالة  ذو  أثر  ويوجد  بأبعادها   الصحية الخدمات  جودة، 
 الخمس بمستشفى منها المستفيدين رضا ( علىالاعتمادية، الاستجابة، الملموسية، التعاطف، الثقة)

 . التعليمي العام
( بعنوان: أثر استراتيجية تنمية الموارد البشرية على 2015،  فائزةو   ،الدين  نصردراسة ) .16

دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف  -جودة الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية  
 الجزائر. -بالمدية 
إلى          الدراسة  الصحية    دراسةهدفت  الخدمة  جودة  على  البشرية  الموارد  تنمية  استراتيجية 

  في إلى أي مدى تساهم استراتيجية تنمية الموارد البشرية في التأثير  ، ومعرفة  بالمؤسسات العمومية
  استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي،،العمومية جودة الخدمات الصحية بالمؤسسات الاستشفائية  

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880


 

28 

وبينت النتائج أنَّ المؤسسة تتبع استراتيجية  ( مفردة، 150، من عينة حجمها)والاستبانة لجمع البيانات 
في    عاليةتنمية الموارد البشرية لكل الفئات العاملة بالمؤسسة، ووجود جودة  ل  ةغير فعالة وغير شامل
الصحية للمرضى  الخدمات  الَمان  أبعادهابجميع    المقدمة  الاستجابة،    التعاطف،   ، )الاعتمادية، 

كما  الملموسية( الخدمة  ارتباط  علاقة    توجد   ،  وجودة  البشرية  الموارد  تنمية  استراتيجية  بين  وتأثير 
 .الصحية

 : باللغة الانجليزية الدراسات  -1-2-3
1. The importance of training and development of employees in 

improving the quality of health services 

أهمية تدريب وتطوير العاملين في تحسين  بعنوان:    (Alharbi & Aloyuni, 2023)دراسة  
 .المملكة العربية السعودية -جودة الخدمات الصحية

القصيم،        مستشفيات  في  للعاملين  والتطوير  التدريب  أهمية  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 
المنهج  الدراسة  استخدمت  وقد  والفنيين،  للمرضى  المقدمة  الصحية  الخدمات  جودة  إلى  بالإضافة 

تدريب    درجة  نإ  إليها:الوصفي التحليلي والاستبانة لجمع البيانات، ومن أبرز النتائج التي تم التوصل  
المختلفة   المستشفيات  في  مرتفعةالعاملين  والفنيةبأبعاده    جاءت  الإدارية  الَنشطة  على  ، )التدريب 

، كما والخدمات الطبية(  ،إدارة مدخلات الجودة الشاملة في التدريب   ،وعملية للتدريب   علميةخبرات  
الدراسة   الخدمات الصحية  وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين درجة ممارسة جبينت  ودة 

 . وتدريب وتطوير العاملين في القطاع الصحي
 

2. Training characteristics and employees' performance among the 

nurses in Pakistan 

خصائص التدريب وأداء العاملين ( بعنوان:  Bhatti; Soomro; & Shah, 2023دراسة )
 .الممرضات في باكستانبين 
، تهدف الدراسة إلى استكشاف خصائص التدريب وأداء الموظفين بين الممرضات في باكستان     
استخدمت الدراسة بيانات مقطعية من خلال أخذ عينات عشوائية من الممرضات الصحيات المدربات و 

تطبيق استمارة المسح كأداة أساسية للحصول على    تمَ و من مستشفيات القطاع الحكومي في باكستان.  
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باكستان  (من 306) من  ،البيانات  العامة في  الصحة  إلى: الممرضات في قطاع  الدراسة  ، وتوصلت 
، مع  خصائص التدريب في الَداء بين الممرضات في قطاع الصحة العامة في باكستانلدور  وجود  

للقدرة المعرفية وهدف الَداء على أداء الموظفين. ومن ناحية أخرى، هناه    مهم التأثير الإيجابي وال
 تأثير ضئيل للدافعية للتعلم على الَداء بين الممرضات في باكستان. 

 3.  Influence of Employee Training and Satisfaction on Organisational 

Performance at Ghana Ports and Harbours Authority, Takoradi 

تأثير تدريب الموظفين ورضاهم على  ( بعنوان:  Antwi-Boampong et al., 2022دراسة )
 الداء التنظيمي في هيئة الموانئ والمرافئ في غانا، تاكورادي 

تناولت الدراسة تدريب الموظفين وتأثيره على الَداء التنظيمي، مع التركيز على هيئة الموانئ        
تم استخدام تصميم المسح المقطعي. استخدمت الدراسة طريقة و   .يتاكوراد (،  GPHAوالمرافئ الغانية )
الشامل عددهم  ل  المسح  البالغ  الدائمين  الموظفين  في    (264)جميع  تاكورادي.   –  GPHAموظفًا 

أظهرت النتائج أن الموظفين الدائمين ينظرون إلى تدريب الموظفين كأداة فعالة لنجاحهم الشخصي  
أن تدريب الموظفين  ، كما بينت النتائج  والتنظيمي. كما أنه يعزز رضاهم عن العمل وأداء المنظمة ككل

والتدريب أثناء   ،تصميم التدريب )وعلى وجه التحديد، تبين أن    ،له تأثير كبير على الَداء التنظيمي
 لها تأثير كبير على الَداء التنظيمي.  (ورضا الموظفين التدريب،وأسلو   ،العمل

4.  An integrated MUSA to measure health care service quality from a 

patient's perspective in a resource‐constrained setting . 

بعنوان:   (Al‐Awlaqi, & Aamer, 2020دراسة خدمات  (  جودة  لقياس  متكامل  نموذج 
 . الرعاية الصحية من وجهة نظر المريض في بيئة محدودة الموارد

نموذج متكامل لقياس جودة خدمات الرعاية الصحية من   إمكانية تقديمالبحث عن هدفت الدراسة إلى 
إضافة  ،  تقييم جودة الخدمات الصحية المقدمة في اليمن، و وجهة نظر المريض في بيئة محدودة الموارد 

المرضى إلى   قياس رضا  تطبيق  وتطوير  تحسين  من خلال  المرضى  استخدمت ،  قياس رضا  وقد 
عيادة    (249)في  يض  مر   (5310)من  الدراسة المنهج الوصفي التحليلي والاستبانة لجمع البيانات،  

انخفاض مستوى الرضا عن خدمات جودة الرعاية  ومن أبرز النتائج التي تم التوصل إليها:    ،خاصة
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والمعايير الفرعية    الرئيسية   الصحية المقدمة من العيادات الخاصة في اليمن. وأظهرت غالبية المعايير
 . مستوى منخفض من الرضا، وطلبًا مرتفعًا، وإلزامًا كبيرًا بالتحسين

5. Impact of Human Resource Development (HRD) Practices on 

Pharmaceutical Industry's Performance: The Mediating Role of 

Employee Performance 
تنمية  Otoo et al., 2019)دراسة   ممارسات  تأثير  بعنوان:  أداء  (  على  البشرية  الموارد 

 .الصناعة الصيدلانية: الدور الوسيط لداء الموظف
هدفت الدراسة إلى فحص الدور الوسيط لَداء الموظف في الارتباط بين ممارسات تنمية الموارد  

( والَداء التنظيمي. وتم تطوير نموذج بحث متكامل من خلال الجمع بين العوامل  HRDالبشرية )
موظف من    700من    انة مكونةتم جمع البيانات من خلال استبو   .الرئيسية من الَدبيات الموجودة
تم اختبار صحة النموذج والفرضيات باستخدام نمذجة المعادلة الهيكلية، و   . الصناعات الدوائية المختارة

البشرية تؤثر على    ن بعض ممارسات تنمية الموارد إ وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها:  
الدراسة كذلك أن أداء الموظف يتوسط   وكشفت الَداء التنظيمي من خلال تأثيرها على أداء الموظف.  

 العلاقة بين ممارسات تنمية الموارد البشرية والَداء التنظيمي.
6. The Impact of Human Resource Development on Employee 

Performance and Organizational Effectiveness 

(، يعنوان : تأثير تنمية الموارد البشرية على أداء Kareem ,& Hussein,2019دراسة )
تنمية الموارد    .العراق  -الموظفين والفعالية التنظيمية تأثير ممارسات  تهدف الدراسة إلى دراسة 

تم  العراق.  في  العامة  الجامعات  من  عينة  في  التنظيمية  والفعالية  الموظفين  أداء  على  البشرية 
 أهداف استخدام طريقة تحليلية وصفية تعتمد على نموذج الانحدار في تحليل البيانات، ولتحقيق

التحليلي، والاستبانة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى  الوصفي الدراسة المنهج اتبعت  الدراسة
ممارسات الموارد البشرية مرتبطة بشكل كبير بأداء الموظفين في    إنأهمها  مجموعة من النتائج  

و  التنظيمية،  الفعالية  والفعالية    إنتعزيز  الموظف  أداء  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  هناه 
هذه الدراسة بأن يسعى صناع القرار في الجامعات إلى تطوير استراتيجيات    وأوصت التنظيمية.  

تحقيق   على  الموظفين  قدرة  وتعزيز  الموظفين  كفاءة  تحسين  من  ستمكنها  التي  البشرية  الموارد 
 الَهداف والغايات المرجوة من المنظمة 
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7. The Effect of Training on Employee Performance. 

تأثير   (RAMYA, 2016)دراسة   مصنع أداء على التدريب بعنوان:  في   أنابيب الموظفين 
 مانجلور بالهند.   
 أداء أهمية الى التعرف على أثر التدريب على أداء الموظفين والتعرف على هدفت الدراسة

 للشركة يمكن كيف  حول اقتراة وتقديم،  الموظفين وأداء التدريب  بين واستكشاف العلاقة الموظفين،
 الوصفي المنهج الباحث  استخدموقد   الفعالة، التدريب  برامج خلال من موظفيها أداء أن تحسن
هو   تدريبية دورة كل من الرئيسي الهدف نأ وتوصلت الدراسة إلى:   ،الوثائقي  والاستقرائي،  التحليلي
علي   والتطوير التدريب  برامج تصمم الشركات  من  نوع  كل وبالتالي الموظفين، لَداء قيمة  إضافة
،  التدريبي البرنامج ينتهي أن بعد  الموظفون  سيحققه ما هو التدريب  من والغرض  نشاطها، حسب 
البرنامج   من والغايات  الغرض  تحديد  دون  لموظفيها  التدريبي البرنامج وتنفذ  تخطط المنظمات  بعض 
 مانجلور بالهند. أنابيب  وجود أثر للتدريب في تحسين أداء الموظفين في مصنع، التدريبي

 على الدارسات السابقة:  التعقيب -1-2-4
إن الهدف من التعليق أو التعقيب على الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية هو تحديد   

التي سعت الدراسة الحالية إلى    البحثيةجوانب الاتفاق والاختلاف بينها؛ وبما يؤدي إلى إبراز الفجوة  
ردمها، ومن خلال استعراض الدراسات السابقة وتحليلها تبين أنها قد تعددت واختلفت باختلاف الَهداف 
التي سعت إلى تحقيقها، والمتغيرات التي تناولتها، واختلاف البيئات التي تمت فيها، كما تبين أنها  

 .الجوانب يمكن عرضها بإيجاز على النحو الآتي تتفق وتختلف مع الدراسة الحالية في عدد من
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 أوج  الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: -أ
 ( أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:1-1يبين الجدول )

 والدراسات السابقة  ( أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية 1-1)  جدول
 أوج  الاختلاف  أوج  الاتفاق  البنود 

أهداف 
 الدراسة

ــة الحالية مع بعض الدراســـــــــات   اتفقت الدراســـــــ
ــابقـة في بعض الَهـداف مثـل تنـاول   أثر الســــــــــــ

تـدريـب الموارد البشــــــــــــــريـة في جودة الخـدمـات 
 ,Alharbi. & Aloyuni)الصــحية، كدراســة 

(،  2023، ودراســــــــــــة )زيدان، وعون، (2023
ــلاة ــة )صـــــ ــة )أنور و(،  2022، ودراســـــ دراســـــ

(، ودراسة 2019(، ودراسة )الصادق، 2021
(،  2018(، ودراســــــة )الداود ,2019)موســــــى,
 .(2015وفائزة،  ،نصرالدينودراسة )

الـدراســـــــــــــــة الحـاليـة مع دراســـــــــــــــة    ت اختلفـ
( التي هـــدفـــت 2020عوده، وجبوري،  )

 الموارد  وتطوير تدريب  نشــــاط يمإلى تقي
 الخدمة معايير جودة وفق على البشـــرية
 في البشــــرية الموارد  إدارة لشــــعبة البلدية
ــة )الرمادي بلدية مديرية إبراهيم،  .، ودراسـ
إلى  2019 هـــــدفـــــت   جودة تقييم( التي 
ــحية الخدمات   العيادة في المقدمة الصـــــ
 .يونس رزيق الخدمات  المتعددة

المتغير  
 المستقل 

اتفقـت الـدراســـــــــــــــة الحـاليـة جزئيـًا مع بعض    
تدريب الموارد  الدراســــــــات الســــــــابقة في تناول )

مســـــتقل وربطه بمتغير آخر   ( كمتغيرالبشـــــرية
 & ;Bhatti; Soomroكدراســـــــــــات: )تابع،  

Shah, 2023(  ،)Antwi-Boampong 
et al., 2022  ،2020(، )عوده، وجبوري  ،)

(،  Otoo et al., 2019(، )2020)العلفي، 
(Kareem ,& Hussein,2019  ،)
(RAMYA, 2016). 

- 

المتغير  
 التابع

اتفقت الدراســـــــــة الحالية مع معظم الدراســـــــــات  
 جودة الخدمات الصـــــــــحية الســـــــــابقة في تناول  

 كمتغير تابع.

 ، بحردراسة )الدراسة الحالية مع    ت اختلف
2019)( ودراسة  ،  (2018  ،الشامي، 

تناولت   الصحية التي  الخدمات   جودة 
 . مستقلكمتغير 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
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 أوج  الاختلاف  أوج  الاتفاق  البنود 

منهج  
 الدراسة

الدراســـــــــــات  أغلب اتفقت الدراســـــــــــة الحالية مع 
ــفي التحليلي،  ـــ السابقة في اعتماد المنهج الوصـ

  .للدراسة كمنهج

الدراســـة الحالية جزئياً مع دراســـة  ت اختلف
(RAMYA, 2016  ــعـــــــت اتـــــبـــ الـــــتـــــي   )

  الوثائقي التحليلي والاستقرائي المنهج

أداة  
 الدراسة

ــة الحالية مع معظم الدراســـــــات    اتفقت الدراســـــ
ــتبانة أداة لجمع  ــتخدام الاســـــــ ــابقة في اســـــــ الســـــــ

 البيانات الَولية من عينة الدراسة.

  ةالـدراســـــــــــــــة الحـاليـة مع دراســـــــــــــــ  ت اختلفـ
اعتمــدت   التي  (2020عوده، وجبوري،  )

ــابـلات،  عـلـى ــد  الـمـقـــــ ــة ت واعـتـمـــــ ــائـمـــــ  قـــــ
 .الفحص 

مكان 
إجراء 
 الدراسة

الحــاليــة من حيــث مكــان   الــدراســـــــــــــــةاتفقــت     
إجراء الدراســـــــة في الجمهورية اليمنية مع عدد  

، صـــــــــــــلاةالدراســـــــــــــات، كدراســـــــــــــة كل من: )
(،  2020العلفي،  (، )2021  نور(، )2022

ــابري،  ) الجـــ ــاج،    ،الشـــــــــــــــــــامي)،  (2020بلحـــ
 .(2016محمد،(، )2017قبان، (، )2018

بعض   ت اختلف مع  الحالية  الدراسة 
الدراسات السابقة في مكان إجراء الدراسة، 
حيث أجريت تلك الدراسات في عدد من  
)الَردن،  مثل:  والَجنبية  العربية  الدول 

فلسطين،   السعودية،  الجزائر، العراق، 
 (. ، الهند غانا   ،باكستانسورية،   ،ليبيا

 

 أوج  الاستفادة من الدراسات السابقة: -ب

 استفادت الدراسة الحالية من الدراسات السابقة في عدة جوانب منها:
 صياغة مشكلة الدراسة وأهدافها وفروضها. -
ما يتوافق مع أهدافها مع الَخذ بالاعتبار بيئة ومجتمع  بتحديد أبعاد متغيرات الدراســـــــة الحالية و  -

 الدراسة الحالية مقارنة بالدراسات السابقة.
 منهج الدراســــــــة المناهج المختلفة المســــــــتخدمة في الدراســــــــات الســــــــابقة، واختيارالتعرف على   -

 المناسب واختيار الَساليب الإحصائية المناسبة.
الحالية، والتزود   النظري للدراسة الإطار ثراءإالدراسة الحالية من الدراسات السابقة في    استفادت  -

 بأسماء العديد من الكتب والمراجع البحثية التي يمكن الاستفادة منها.
 عباراتها. وصياغة الدراسة أداة  بناءفي الدراسة الحالية من الدراسات السابقة  استفادت  -
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 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: -ج

ــتجرى في البيئة اليمنية وفي قطاع  في الســــابقة الدراســــات  عن الحالية الدراســــة تتميز - كونها ســ
لم تحظ بالاهتمام الكافي من   الصــــــــــحيةن المؤســــــــــســــــــــات إ، حيث الصــــــــــحيمهم وهو القطاع  

،  تدريب الموارد البشــرية وجودة الخدمات الصــحية الدراســات في هذا المجال، وخصــوصــاً مجال 
 ما تره المجال مفتوحا للباحثين في هذا المجال.
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 الثاني   الفصل
 للدراسة النظري   الإطار  

 . المبحث الول: تدريب الموارد البشرية
 . المبحث الثاني: جودة الخدمات الصحية
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 الول:  المبحث
  البشرية  الموارد  تدريب 

 تمهيد: 
البشــــــــــري من العناصــــــــــر المهمة التي تحيا بها منظمات الَعمال أو المنظمات يعد العنصــــــــــر 

ــاس فاعليتها ــاطات وأسـ ــي لجميع النشـ ــاسـ ــة إذا تميز هذا المورد   ،العامة، كما يعد المحره الَسـ وخاصـ
ــلة   ــها، ونظراً للتغيرات الحاصــ بمهارته ومعرفته وقدرته وقابليته للتكيف مع طبيعة الَعمال التي يمارســ
في بيئة الَعمال انعكســـت بآثارها على المنظمات، مما اســـتدعى إعادة النظر بتركيبة الموارد البشـــرية  

ــتدعى هذا التطوير تركيز المنظمة على نشــــــــاط    المهارية والمعرفية وتطوير قدرتها الَدائية. حيث اســــــ
ــتقطا  والتوجيه والمتاب التدريب، ــطتها في مجال الاختيار والتعيين والاسـ ــافة إلى أنشـ عة للموارد بالإضـ

البشــــــــــــــريــة، وذلــك بهــدف تطوير مهــارات ومعــارف جــديــدة تتواكــب مع المتطلبــات الوظيفيــة الجــديــدة 
 (.14، 2005)المدهون، 

ــرية من حيث المفهوم  ــيص هذا المبحث لتناول تدريب الموارد البشــ والَهمية،  ومن هنا تم تخصــ
الاعتبارات الَســـــاســـــية عند تصـــــميم برامج  و ،ســـــاليب تدريب الموارد البشـــــريةلَ وتم التطرق ، والَهداف
  النـاجح،  التـدريـب ، وخصــــــــــــــائص مبـادئ التـدريـب و ،  ، وأنواع التـدريـب، ومراحـل العمليـة التـدريبيـةالتـدريـب 

 تي:لآوذلك على النحو ا

 مفهوم تدريب الموارد البشرية:  -2-1-1
 يتمثل المنظمة داخل الفرق  يحدث  الذي الجزء أن الإدارة  مجال في  الباحثين  من كثير أجمع

 حلقة الَخيرة هذه أصبحت  حيث  الَفراد، كفاءات  عن عبارة هو الذي  المنظور غير الجزء في
 نحو قدما تسير أن منظمة كل على يتعين البشري لذلك والعامل المتبعة الاستراتيجية بين الوصل
 (.7،  2012والازدهار )أحمد،  التقدم لتحقيق الكفاءات  تلك تنمية

وتطوير   لاستخدام المخصصة الَنشطة أنه: مجموعة إلى   تدريب الموارد البشرية مفهوم ويشير
مثلى بهدف تحقيق مهمة المنظمة وتحسين أداء الَفراد، حيث تمثل أنشطة   بطريقة والجماعات  الَفراد 

التوظيف، والتحفيز وغيرها وسائل لتحسين أداء المنظمة وليست أهدافاً في و التكوين،  و   تطوير المسار،
 (.8، 2012حد ذاتها )أحمد، 
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 واحتياجات  يتفق بما صحيحا اً البشري إعداد  العنصر إعداد   :بأنها تدريب الموارد البشرية وتعرف

 فضلا الطبيعية، للموارد  استغلاله يزداد ويتطور الإنسان وقدرة معرفة بزيادة أنه أساس على تمع،المج

 (.87، 2000اللوزي، )وجهوده  طاقاته زيادة عن
تدريب الموارد البشرية يقصد به تطوير المهارات العاملة للعاملين ليصبحوا أكثير استعداد لقبول  و 

ن بعض الكتا  بين المفهومين على أساس المدى الزمني،  ار جديدة أنيطت بهم. ويقمتطلبات مهام  
حيث يرى هؤلاء بأن التدريب يهتم بالوظائف الحالية، في حيت تهتم التنمية بالوظائف أو الَعمال  

عداد الموظف لَداء أعلى مستوى  المستقبلية. فتسعى عملية التنمية إلى توسيع مهارات الفرد وتنميتها لإ 
ن التدريب يخصص للموظفين في المستويات الَدنى، بينما يخصص برامج  إالحالي، حيث    ئهمن أدا

 (. 202- 201، 2000التنمية للمستويات الإدارية العليا. )الهيتي،  
 والدعائم والطرق، والوســــائل، النشــــاطات، ( أن التدريب هو مجمل11،  2008ويرى الشــــيخ )

ــاعد  التي ــلوكهم، معارفهم العمال لتحســـــين تحفيز في تســـ  آن في والضـــــرورية، الفكرية وقدراتهم وســـ
 أخرى، جهة من والاجتماعية الشــــخصــــية أهدافهم جهة، وتحقيق من المنظمة أهداف لتحقيق واحد،
 أو المستقبلية الحالية لوظائفهم الجيد  الَداء ننسى أن دون 

الجهود الهــادفــة إلى تزويــد ( فيعرف التــدريــب بــانــه: عبــارة عن تلــك  15،  2007أمــا الطعــاني )
الموظف بـالمعلومـات والمعـارف التي تكســــــــــــــبـه مهـارة أداء العمـل أو تنميـة وتطوير مـا لـديـه من خبرات  
ومهارات ومعارف، مما يزيد من كفاءته في أداء عمله الحالي أو أداء أعمال ذات مســــــــــتوى أعلى في  

 المستقبل.
 إلى تهدف ومســـــــتمرة مخططة عملية :أنه على التدريب  (57،  2008)النصـــــــر   وعرف أبو

اتجاهاته   وتدعيم معارفه زيادة خلال من الفرد  لدى والمســـــــتقبلية الحالية التدريبية الاحتياجات  تلبية
  .المنظمة في الإنتاجية وزيادة العمل في أدائه تحسين في يسهم بما مهاراته وتحسين

ــا )  لدى خصــــــائص  أو صــــــفات  تطوير ( إلى التدريب بأنه: عملية128،  2010وينظر رضــــ
 فغرض  إنتاجية، أكثر البشــــــرية جعل الموارد  من النهاية في تمكن ســــــوف والتي البشــــــرية، الموارد 
 على سلوكهم. طريق التأثير عن وظائفهم في الَفراد  إنتاجية زيادة هو التدريب 

 لتزويد  ومخطط منظم ( أن التدريب عبارة عن جهد 3،  2012ويرى المبيضـــــــــــين، وجرادات )
 أدائهم. تحسين على التي تساعدهم والاتجاهات  والمهارات  بالمعلومات  المشاركين
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 إلى يهدف والمســـــــــتمر الذي المخطط النشـــــــــاط  أنه ( التدريب 27،  2014)الجميلي  ويعرف 
 .معين مجال فاعلية في أكثر أداء لبلوغ نوعية نقله وإحداث  والمهارات  الخبرات  المتدربين إكسا  

ــاط الـــذي يهتم بـــأعـــداد الَفراد 324،  2014)  قيالعريويعرف   ــأنـــه: ذلـــك النشــــــــــــــ ( التـــدريـــب بـ
وتطويرهم، من خلال تزويـدهم بـالمهـارات والمعـارف الفكريـة والإداريـة والجســــــــــــــميـة والســــــــــــــلوكيـة التي  

 .يحتاجها الفرد ويتطلبها العمل
: عملية نظامية لتغيير سلوه العاملين باتجاه تحقيق أهداف المنظمة، وهو  أنهويعرف التدريب ب

يتعلق بمهارات العمل الحالي، ويعد التدريب بمثابة توجيه يساعد العاملين على الحصول على المهارات  
والقابليات التي يحتاجونها؛ من أجل نجاحهم في العمل. أما التطوير فهو يشمل اكتسا  المعارف 

ت وأنواع السلوه التي تحسن قابلية العاملين؛ لغرض تلبية التحديات التي تواجه الَعمال الحالية  والمهارا
 (. 221،  2014والمستقبلية )سعد، 

ــائل وعرفه آخرون بأنه: إحدى ــتخدمها التي الوســـ  القدرات العلمية تطوير أجل من الإدارة تســـ
ومواجهة  وازدهارها، المنظمة نحو تقدم يمهد الطريق الذي بالشـــــــــــكل والســـــــــــلوكية للعاملين وتنميتها

 (.5، 2016أبو كرش، )والخارجية  الداخلية البيئة مستوى  على التغيرات 
 حيوي بالغ عنصــر وهو الإنتاجية، لرفع الرئيســة الطرق  أحد  بـــــــــــــــــأنه التدريب  وعرف بعضــهم

 نتائجه، من والواثق لناصـــــــيته، المالك عمله، على دائما القادر هو المؤهل المدر   والفرد  الَهمية
 .(5، 2017سكساف، )مخاطره عن  والبعيد 

ــاط مخطط ــســــــة إدارة من المخولة الجهة قبل من له وعرفة أبو شــــــعبان بأنه: نشــــ  أو المؤســــ
 والقيم الاتجاهات  موإكســــــــــــابه وتطويرها، مومهاراته تهمالتنمية قدر  بها للعاملين والموجه المنظمة،
 (.14، 2017أبو شعبان، )للجمهور  الخدمة تقديمهم عند  اللازمة

التدريب بأنه: عبارة عن الجهود التي تقوم بها المنظمات بهدف تزويد مما ســــــبق يمكن تعريف  
ــبه مهارات في أداء العمل، أو تزويده بمهارات ومعارف  الفرد العامل بالمعلومات والمعارف التي تكســـــ

 وخبرات باتجاه زيادة كفاءة الفرد العامل الحالية والمستقبلية.

 أهمية تدريب البشرية:  -2-1-2
الخدمات   في  الدائم  الاتساع  أهمها:  عديدة  لَسبا   الصحي  العمل  في  التدريب  أهمية  تزداد 
الصحية فكل يوم هناه ما هو جديد من حيث أساليب العمل والتخصصات الطبية، والتغيير الدائم في  
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ظروف العمل، وكثرة المشكلات، حيث يتصف العمل الصحي بالحيوية والحساسية العالية. وقد ترتفع  
هذه   وتلافي  أعمالهم،  ونوع  فئاتهم  بمختلف  القطاع  هذا  في  العاملين  تصادف  التي  المشاكل  نسبة 

الذي يتم من خلاله تدريب الَطباء على كل ما  ينالمشاكل يكمن في التدريب والتعليم الطبي المستمر 
 .(22، 2019موسى، )الطب هو جديد في عالم 

 أي ،  عرضاوتظهر أهمية التدريب بالنسبة للمجتمع في كون القادة الَكفاء لا يظهرون فجأة أو  
لا يمكن أن تتوافر القيادات الإدارية عن طريق النمو التلقائي وإنما نتيجة الدور والمساهمة الكبيرة  

قد أصبح التدريب ضروريا لتعميق  و للتدريب المخطط وجهود المنظمة نحو تنمية القيادات الإدارية.  
قدرة المديرين على الإدارة وفعالية تحقيق الَهداف ورسم الاستراتيجيات وتحليل المشكلات واستخدام 
الَسلو  العلمي في اتخاذ القرارات، فمثل هذه القيادات الإدارية يمكن أن تسهم بشكل واضح في توجيه  

 (. 204،  2000الهيتي، موارد البلد وتحقيق الاستخدام الَفضل لها )
للتدريب أهمية كبيرة في تحقيق الَهداف المشـــتركة، واســـتكشـــاف معارف، وقدرات وســـلوكيات و 
وتنمية المعارف وصـقل المهارات وتعديل السـلوكيات ورفع مسـتوى الكفاية الإنتاجية للمنظمة    ،العاملين

 (:2011ككل، وسنحاول إبراز أهمية التدريب فيما يأتي )زيد الخير، وبن برطال، 
وسيلة للتنمية الاقتصادية والازدهار   عد إن نجاة المؤسسات مرتبط بالضرورة بتدريب الَفراد، فهو ي  -

 الفرد لعمله.  ءمةالاجتماعي، والتأمين ضد البطالة والشيخوخة وفقدان التوظيف وعدم ملا
ــذ    - ــد 9001  ،9002  ،9003(  ISOظهرت معـــايير الإيزو )  1987عـــام  منـ ــب هو أحـ ــدريـ ، والتـ

 العشرين عنصر الَولى التي تؤخذ بعين الاعتبار.
إن الَفراد الذين يلتحقون بالعمل لَول مرة يحتاجون إلى التهيئة المبدئية للقيام بأعباء الوظيفة التي    -

 سيشغلونها.
الَفراد لا يقومون بعمل واحد ولا يمارســون مســؤولية واحدة فقط، بل ينتقلون بين عدة وظائف وعدة   -

 يتطلب إعادة تدريبهم عند ترقيتهم وانتقالهم إلى وظائف أخرى. وذلكمسؤوليات خلال فترة عملهم، 
تواكبه تحسينات على عمليات الإنتاج، والذي أصبحت معه   لابد أن  إن التطور التكنولوجي أو الآلي  -

الإبداعية والابتكارية هي الصفة الغالبة في العمل، وأصبح عامل اليوم مطالبا بأن يكون لديه قدر من 
 المهارة لتأدية الكثير من الواجبات التكنولوجية المعقدة والدقيقة، وهذا يتطلب تدريب الَفراد تبعا لذلك. 

 .التدريب وسيلة حوارية، يحسن الاتصالات بين الإطارات في مختلف الوظائف د بالنسبة لففراد يع -
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ــا في الحفاب    - ــاهم التدريب أيضـ ــة مع بيئتها، يسـ ــسـ ــاعد على تأقلم المؤسـ ــافة لكونه عاملا يسـ وبالإضـ
مجالا مميزا يتحقق فيه التوافق الاجتماعي بل   د على بقاء المؤســـــــســـــــة قادرة على المنافســـــــة، حيث يع

وعاملا منســــــقا بين الجانب الاجتماعي و الجانب الاقتصــــــادي، حيث يلعب دورا أســــــاســــــيا في تحقيق  
 تحسين الكفاءة الاقتصادية للمؤسسة. في لففراد والرضا المهني 

التغيير والاختلاف في دوافع الَفراد واتجاهاتهم، ومن ثم ما يقع من تطور في ســـــــــلوكهم الإنتاجي،    -
والحــاجــة إلى أفراد متعــددي المهــارات، يجعــل التــدريــب الهــادف إلى تعــديــل الســــــــــــــلوه وتطويره أمرا  

 ضروريا. 
خرون أن التدريب يكتسب أهمية بالغة في الإدارة المعاصرة، استجابة للمتغيرات في بيئة  آوذكر  

المنظمة الداخلية والخارجية فمع التقدم التكنولوجي ستظهر وظائف واحتياجات تدريبية جديدة، تبرز  
 : (131، 2015اللبدي، ) بينهامعها أهمية التدريب والتي من 

الآلات والمعدات المستخدمة في المنظمة الحكومية بكفاءة، ويقلل من  يعمل التدريب على إدارة   (1
 تكلفة صيانتها. 

 تحقيق الذات وتنمية المسار الوظيفي للموظفين الذين يمتلكون عنصر الطموة.  (2
التكيف مع المتغيرات التقنية في مجال الإدارة حتى تحافظ المنظمة على مستوى من الَداء يحقق   (3

 رضا المستفيدين من خدماتها.
 تحقيق احتياجات المنظمة من القوى البشرية واختصار الوقت اللازم لَداء العمل بفاعلية. (4
 استخدام التدريب كأسلو  من أساليب التحفيز والترقية والجدارة. (5
عادة ما تكون الخبرات المتاحة لكثير من العاملين في المنظمات الحكومية، قد تم اكتسابها منذ   (6

 زمن بعيد وبالتالي لابد من إعادة تدريبهم باستمرار.
إحداث تغييرات إيجابية في سلوكهم واتجاهاتهم، وإكسابهم المعرفة الجديدة، وتنمية قدراتهم وصقل   (7

مهاراتهم، والتأثير في اتجاهاتهم وتعديل أفكارهم، وتطوير العادات والَساليب التي يستخدمونها  
 للنجاة والتفوق في العمل. 

ن للتدريب أهمية كبيرة للمنظمات والَفراد والمجتمع بشـكل عام فالتدريب إمما سـبق يمكن القول  
يكســــــــــــــب الَفراد معرفـة ومهـارة، ويزيـد من قـدرتهم على الإبـداع والابتكـار في أداء العمـل كمـا انـه يعـدل 
في ســـــــلوكياتهم، ويكســـــــبهم ثقافة المنظمة، كما إن نجاة المنظمات مرتبط بتدريب الَفراد، فهو يحقق  
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زيادة الإنتاجية، وتحســين الَداء التنظيمي، وتحســين الســمعة وتوثيق العلاقات مع الزبائن والمتعاملين  
ــيلة للتنمية الاقتصــــــــادية والازدهار  د مع الجمهور، كما تكمن أهمية التدريب للمجتمع في كونه يع وســــــ

 الفرد لعمله.  ءمةالاجتماعي، والتأمين ضد البطالة والشيخوخة وفقدان التوظيف وعدم ملا

 أهداف التدريب:   -2-1-3
يهدف التدريب إلى رفع القدرات الفردية والوصـول إلى المعايير المطلوبة لتحقيق الَداء المتميز  

التدريب نشــاطاً حيوياً مؤثراً في تحديد مســتوى الكفاءة   د من هذا المنطلق يعو   للمنظمة  للموارد البشــرية
 (:5-4، 2020والفعالية في أي منظمة، ومن أبرز مزايا التدريب )حيدر، 

ــتوى   أ( تحسحححين أداء الموارد البشحححرية: ــتمر لففراد العاملين في زيادة مســ ــاعد التدريب المســ حيث يســ
أدائهم لفعمال المســــندة إليهم، بما يؤدي في النهاية إلى زيادة الإنتاج ســــواء في شــــكل كمي أو نوعي  

 بسبب زيادة المهارة والمعرفة عن العمل.
نـه من الَهـداف العـامـة لبرامج تـدريـب المنظمـة هو تكوين اتجـاه معين لـدى إإذ    ب( تكوين الاتجحاهحات:

الموارد البشــــرية عن المنظمة لتحقيق تأييد لَنشــــطتها وســــياســــاتها والحصــــول على تعاون أوســــع وولاء  
 حقيقي تجاهها.
فالتدريب ســواءً بالنســبة للمشــرفين أو  في حل المشححاكل الناتجة عن عمليات التشححغيل:  ت( المسححاعدة

ــاعد على تخفيض معدل دوران   ــا عن    الغيا ،  العمل،عمال الإنتاج يمكن أن يســــــ   العمل، عدم الرضــــــ
انخفاض الروة  حلها؛ومن بين المشــــــــاكل التشــــــــغيلية التي يســــــــاهم التدريب في  والشــــــــكاوى،الحوادث  

 لخ.إطرق العمل ...  المعنوية، وتقادم
فقد تواجه إحدى المنظمات مشـــــــــكلة صـــــــــعوبة توفير عاملين على    الاحتياجات من العمال:  ث( توفير

لـذلـك نجـد من الســــــــــــــهولـة أن تحـل مشــــــــــــــكلـة العمـالـة هـذه عن طريق التـدريـب  المهـارة،درجـة معينـة من  
ــة في الَجل  ــاهم التدريب  الطويل،خاصـ ــاء برنامج تدريب مهني خاص بها، ويسـ وذلك عن طريق إنشـ

في زيادة المرونة التنظيمية وتحقيق الاســــــتقرار في العمل، ومن ثم تحقيق الترابط بين مصــــــالح الَفراد 
ــار  بينهما لما يحققه   ــتبعاد وجود تضــــــ ــحا  الَعمال من جهة أخرى، واســــــ ــالح أصــــــ من جهة ومصــــــ

 شتركة بين الطرفين في مجال الَعمال.التدريب من وجود مصلحة م
ن اســـتيعا  الفرد للمعرفة الجديدة وللمهارات الوظيفية الحديثة  إإذ    ج( تحقيق مزايا للعاملين أنفسححهم:

من شأنها أن تزيد من قيمته سواء داخل أو خارج التنظيم. فاكتسا  مثل هذه المهارة الجديدة يزيد من  
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قيمة العامل لدى صـــــاحب العمل، وبهذا تزيد فرص الَمان الوظيفي له، كما أن التدريب أيضـــــاً يؤهله  
 للترقية إلى وظائف أعلى وهو ما يزيد من الرصيد المادي والثقافي له.

 كما يمكننا التطرق لهداف التدريب من جانبين هما:
 أهداف خاصة بالمؤسسة:  -أ
 وتتمثل فيما يلي: الهداف الإدارية:  (1
الإشراف والمتابعة وتصحيح الَخطاء للمتدربين  تخفيف العبء على المشرفين: حيث يستغرق   -

أقل وقتا مقارنة مع غير المتدربين، كما تقل الحاجة إلى الإشراف عن قر  نظرا لعامل الثقة  
 (. 19، 2002)محمود، ومصطفى،  في مهارات قدرات المتدربين المكتسبة

 تعزيز مرونة التنظيم واستمراريته من خلال زيادة المعرفة المتخصصة والمهارة لدى الَفراد. -
 العمل بمبدأ الرجل المناسب في المكان المناسب من خلال اكتشاف الكفاءات. -
 (: 92، 2000عبد الفتاة، ) الآتي ويمكن توضيحها في  الهداف الإجرائية: (2
 الاستخدام الَمثل للموارد باستغلال المهارات المكتسبة.  -
العاملين وبين التغيرات البيئية المستمرة ومتطلبات الوظيفة،  التوافق الدائم بين مهارات وقدرات   -

 وإعداد الَفراد لوظائف أعلى في المسار الوظيفي. 
 الالتزام بالميزانية المقررة. -
 (: 258، 1993تتمثل أهم الَهداف الاقتصادية في )حنفي،   الهداف الاقتصادية: (3
زيادة الكفاية الإنتاجية، حيث يساهم التدريب من خلال زيادة مهارة الفرد في رفع الإنتاج وانخفاض   -

 التكاليف أي زيادة الكفاية الإنتاجية. 
 زيادة المبيعات وتعظيم الَرباة. -
 .إيجاد حلول للمشاكل التي تعاني منها المؤسسة وتمكّنها من استعادة التوازن ومواصلة التقدم -
ويتعلق هذا النوع من الَهداف بكافة النواحي الفنية في المؤسسة لضمان سلامتها    الهداف الفنية: (4

  م بالنسبة لففراد العاملين فيها، أ   مكان ذلك بالنسبة للآلات والمعدات التي تستخدمها، أأسواء  
 بالنسبة للمنتج. ومن أهم هذه الَهداف ما يلي: 

 تخفيض تكاليف صيانة الآلات وإصلاحها. -
 التقليل من نسبة العادم أو التالف. -
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 يساهم في معالجة مشاكل العمل. -
 :(257، 1993حنفي،  )يلي وتتمثل فيما أهداف خاصة بالفراد:  - ب
الداء: - كيفية    تحسين مستوى  تدريب على  إلى  يحتاجون  الذين  الجدد  للعاملين  بالنسبة  وهذا 

 إنجاز لَعمال بكفاءة وبالنسبة للقدامى وذوي الخبرة من خلال التنمية الإدارية. 
فأغلب الحوادث سببها عدم كفاءة الَفراد، كما أن التدريب يؤدي إلى   تخفيض حوادث العمل: -

التدريب صمام    د وبذلك يع،تخفيض معدل تكرار الحادث نتيجة استيعا  العامل لطبيعة العمل  
 قواعد علمية وإرشادات عملية. و أمان يحيط العامل بحماية تعليمية، 

 يساهم التدريب في تخفيض معدلات التغيب والشكاوى والتظلمات. معالجة مشاكل العمل: -
: تمثل هذه الَهداف حجر الزاوية في موضوع التدريب وترتبط بمشاعر  النمو والارتقاء الشخصي -

 الثقة بالذات، والشعور بالكفاءة الذاتية، وتحسين صورة الذات. 
 اً ضمن لهم فرصي  ذي برفع كفاءتهم من خلال التدريب ال   تحسين المستوى الاجتماعي للعاملين: -

 أفضل للكسب وشعورهم بأهميتهم بالنسبة للمؤسسة.
يؤدي رفع المهارات والمعرفة لدى الَفراد إلى ثقتهم واستقرارهم النفسي،    رفع معنويات الفراد: -

 كما أن اهتمام المؤسسة بأفرادها وبالعلاقات الإنسانية يرفع من الروة المعنوية لديهم. 
أي يكون العمال أقل عرضة لإصابات وضغوط العمل من   الارتقاء بمستوى المان الوظيفي: -

 (. 359،  2002خلال تطوير القدرات الفنية، السلوكية والعقلية لففراد )محمود، ومصطفى، 

ن التدريب يهدف إلى تحقيق أهداف خاصـــــــــة بالمؤســـــــــســـــــــة  إبناء على ما ســـــــــبق يمكن القول و 
وأهداف خاصــــــة بالَفراد: فبالنســــــبة لففراد فالتدريب يهدف إلى إكســــــابهم المهارات والمعارف اللازمة 

يؤدي رفع و والمطلوبــة للقيــام بــالَعمــال المكلفين بهــا، وتحســــــــــــــين أدائهم، وتخفيض حوادث العمــل،  
ــة فتهدف من التدريب إلى  ــســ ــتقرارهم النفســــي، أما المؤســ المهارات والمعرفة لدى الَفراد إلى ثقتهم واســ
تكوين اتجـاه معين لـدى الَفراد عن المنظمـة، كمـا يســــــــــــــاعـد في حـل المشــــــــــــــاكـل النـاتجـة عن عمليـات  

الاســـتخدام الَمثل للموارد باســـتغلال المهارات المكتســـبة،  و تخفيف العبء على المشـــرفين، و التشـــغيل، 
تخفيض تكـاليف الصــــــــــــــيـانـة، والتقليـل من  و زيـادة المبيعـات وتعظيم الَربـاة،  الكفـايـة الإنتـاجيـة و زيـادة و 

 التالف.
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 أساليب تدريب الموارد البشرية:  -2-1-4

 :تقسيم أساليب التدريب إلى قسمين  يمكن (355- 354، 2014حسب )العريقي،
 أكثرها شيوعاً وهي:   تم تناولوتأخذ أشكالا متعددة  التدريب في مكان العمل: .أ

منح    بهدفتكوين مجالس إدارة وسطى في المنظمة    مجالس إدارة للإدارة الوسطى:إيجاد   -
الإدارة الوسطى الخبرة في تحليل مشاكل المنظمة بشكل عام، ويقوم المجلس باتخاذ التوصيات  

 اللازمة في القضايا العامة والاستراتيجية للمنظمة. 
مؤقتة:  - بواجبات  المدراء  فرصة   تكليف  يعطيه  مما  المدير  بأعمال  الَفراد  أحد  تكليف  يتم 

 اكتسا  المهارات والقدرات الإدارية.
المنظمة يعطي فرصة لففراد فرصة   إيجاد منصب مدير مساعد: - المنصب في  وجود هذا 

 اكتسا  المهارات والقدرات الإدارية مما يؤهلهم في المستقبل لشغل مناصب في الإدارة العليا. 
يكسب التدوير الوظيفي للفرد مهارات وخبرات متنوعة في مجالات متنوعة    التدوير الوظيفي: -

 ومختلفة داخل المنظمة. 
المشاركة في أعمال اللجان تكسب المدير مهارات وقدرات إدارية   المشاركة في أعمال اللجان:  -

 نتيجة تبادل الخبرة والمعارف مع الَخرين. 
ل المباشر بتدريب وتنمية الَفراد  سؤو يعتمد على قيام الم  التنمية عن طريق المسئول المباشر: -

 .ؤوليتهالذين يعملون تحت مس
تقوم المنظمة بترتيب برامج تنمية إدارية لموظفيها في    التنمية الإدارية في مراكز متخصصة: -

 مراكز تدريبية متخصصة لديها كادر تدريبي متميز. 
حيث تقوم المنظمة بترتيب برامج تنمية إدارية في مراكز   أساليب التدريب خارج نطاق العمل: .  

للتنمية تتبع المنظمة أو جهات خارجية تشمل الجامعات ومعاهد متخصصة للتنمية البشرية وتتميز  
 الجهات بأنها تمتلك برامج متميزة ومدربين أكفاء.
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 الاعتبارات الساسية عند تصميم برامج التدريب:                  -2-1-5
، 2006  )كشواي،  هناه بعض الاعتبارات الَساسية عند تصميم البرامج التدريبية تتمثل فيما يلي

138 :) 
على التعامل مع مشاكل واقعية وتناولها بالبحث في   - قدر المستطاع- التعلم ينبغي أن تقوم عملية   -

 بيئة عمل حقيقية. 
 ينبغي أن يتم تطوير المجموعات علاوةً على الَفراد.  -
لا بد من أن يتم الربط بين عملية التنمية البشرية وعملية اختيار فعالة للمتدربين وذلك لَن ما   -

 يبنى على الخطأ فهو خطأ. 
 لا بد من أن يكون هناه التزام مؤسسي بالتنمية البشرية.  -
 لين عن عملية التنمية بشكل كافي. ؤو يجب أن يتم تدريب المدراء المس -
 كون هناه آلية لتقييم كفاءة برامج التنمية البشرية.تينبغي أن   -
وفي حالة المنظمات المتعددة الجنسيات أو المنظمات الدولية فإنه من الَهمية بمكان عند تصميم   -

برامج التنمية البشرية وضع نصب العينين زيادة الحاجة إلى المدراء الدوليين الذين لديهم المقدرة  
 على العمل في عدد من الَقطار المختلفة. 

 التدريب:  أنواع -2-1-6
( أن هناه تصنيفات )تقسيمات( متعددة للتدريب تختلف باختلاف  324،  2014)  ذكر العريقي

 (1 -2)الجدول الَساس المتبع في التصنيف، ومن أهم التصنيفات الموضحة في 
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 ( أنواع التدريب 1  -2) جدول

 النواع  أساس التصنيف 

 الهدف  .1
 تدريب بغرض الَعداد  .1
 تدريب بغرض حل المشاكل  .2
 تدريب بغرض التنمية الابتكارية   .3

 مكان التنفيذ   .4
 تدريب داخلي  .1
 تدريب خارجي .2

 المحتوى )نوع الوظائف( .3
 التدريب المهني والفني .1
 التدريب التخصصي  .2
 التدريب الإداري  .3

 تصنيف على أساس عدد  .4
 تدريب فردي  .1
 تدريب جماعي  .2

 (324، 2014بالاعتماد على )العريقي، المصدر إعداد الباحث 

 (:327 -325، 2014وتم تناولها بشكل مختصر كما يأتي )العريقي، 
 التصنيف الول: التصنيف على أساس الهدف:

تأتي الحاجة لهذا النوع من التدريب بغرض تهيئة العمالة الجديدة أو   التدريب بغرض الإعداد:   -أ
النوع من   المنظمة ويندرج في إطار هذا  داخل  العاملين  العريقي، )التدريب  نقل أو ترقية بعض 

2014 ،325-  327:) 
يحتــاج العــامــل الجــديــد الى مجموعــة من المعلومــات التي تعرفــه بعملــه تهيئحة العحاملين الجحدد:   -

التنظيم  و المنتجات،   نواعأو قوانينها،  و لوائحها، و الجديد، ومن أهم المعلومات ســـياســـات المنظمة، 
ــة،   ــا،  و الَجور والعلاوات،  و   ســــــــــــــــاعـــات العمـــل،و الإداري للمنظمـ ــأنواعهـ ــازات بـ الترقيـــات و الإجـ

 والحوافز.
وفي هـذا النوع من التـدريـب تقـدم معلومـات عن قواعـد الَمن    التحدريحب على المن الصحححححححححنحاعي: -

 العامة، وطرق العمل الآمنة، وعن وسائل الَمن الصناعي.
بـعد الانتهاء من تهيئة العاملين للعمـل وتـوعيتهم بقضايا الَمـن الصناعي التدريب على العمل:   -

نبدأ مرحلة التدريب على العمل في الموقع، حيث يكلف أحد المشرفين بمتابعة تدريب العاملين  
 الجدد. 
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ــاكل فيها، مثل انخفاض  التدريب بغرض حل المشحححححاكل:   -ب  عندما تشــــــــعر المنظمة بوجود مشــــــ
مستوى الإنتاجية، أو ارتفاع معدل الفاقد في المواد الخام أو ارتفاع معدل الغيا ، فإنها تبحث عن  

ــبا  تعود إلى نقص   ــبا ، وإذا كانت الَســ بعض المهارات أو المعلومات أو هما معاً فانه يتم  الَســ
 إعداد برامج تدريبية لمعالجة هذه المشاكل وتنفيذها.

يهدف هذا النوع من التدريب إلى تزويد العاملين بكل جديد فيما  التدريب بغرض الابتكار:   -جحححححححححح  
 يتعلق بعملهم سواء في مجال الإنتاج أو المجال الإداري أو المجال المالي.

 التصنيف الثاني: التصنيف بحسب مكان التدريب:
والذي يتم في إطار المنظمة، ويأخذ إشكالًا عدة، من أهمها برامج التهيئة  التدريب داخل الشركة:   -

 للعاملين، التدريب المهني، أسلو  دوران العمل، أسلو  الإدارة المتعددة، الدوران الوظيفي. 
وهو التـدريـب الـذي يتم خـارج إطـار المنظمـة، وقـد يتم الاســــــــــــــتعـانـة  التحدريحب خحارج الشحححححححححركحة:   -

  بذلكبالجامعات والمعاهد أو شركات التدريب الخاصة 
 التصنيف الثالث: التصنيف بحسب المحتوى:

 ( أن هذه التصنيف يقسم إلى:88  -87،  2012)عيشي، أورد بن 
 واحد  بعمل للقيام فقط ليس الفرد  إعداد  على المهني التدريب  ينطوي   :المهني والفني التدريب -

 الفرد  إلمام التدريب  من الغرض  يكون  أي  ببعضــــــــها، المتعلقة الَعمال من أنواع بعدة ولكن
 خاضــــعاً  المهني التدريب  أصــــبح الحرفة، وقد   فنون  كل على لديه المهارة وتكون  معينة بحرفة
 من الاســــتغلال  مجال يكون  لا حتى وذلك الدول من كثير في الحكومية وللتشــــريعات  للتنظيم
 معينة بحرفة الإلمام سبيل في لديهم يعملون  الذين السن حديثي لففراد  الحرف أصحا   جانب 

 لتقلد  اللازمة والإشراقية الإدارية والمهارات  المعارف التدريب  هذا ويتضمن  التدريب الإداري: -
 من الإدارية العمليات  تشمل معارف وهي العليا أو الوسطى أو   الدنيا الإدارية المناصب 
 والتنسيق العمل، جماعات  وإدارة  وتحفيز وقيادة وتوجيه قرارات  واتخاذ  ورقابة وتنظيم تخطيط
 .والاتصال

 الوظائف من أعلى وظائف على ومهارات  معارف التدريب  هذا ويتضمن :التدريب التخصصي -
 الإنتاج وهندسة والمبيعات، والمشتريات  المحاسبية،  الَعمال  عادة وتشمل والمهنية،   الفنية 
 وإنما الروتينية، الإجراءات  على اً كثير  ترتكز  لا هنا والمهارات  والمعارف  الصيانة، وهندسة
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 القرار واتخاذ   ومتابعتها لها، والتخطيط الَنظمة وتصميم  المختلفة، المشاكل حل على تركز
 .فيها

 التصنيف على أساس عدد المتدربين:التصنيف الرابع: 
 وفيه يصمم التدريب لغرض شخص واحد.التدريب الفردي:  -
 واحد.وفيه يتم تجميع عدد من الَفـراد المتجانسين للاشتراه في برنامج التدريب الجماعي:  -

 التدريبية:  العملية مراحل -2-1-7
 لتطوير العاملون  الَفراد  يحتاجها التي الحديثة التطورات  لمواكبة اً مستمر  اً استثمار  التدريب د  يع
وأدائهم مهاراتهم  المؤسسات  من المقدمة والخدمة الإنتاج تطوير  على ينعكس والذي ،وخبراتهم 
،  2017)نجيب،  حسب    وهي مهمة مراحل خمس على الفعال يتم التدريب  فإن وعليه لها،ة  التابع
 تتمثل فيما يأتي: (209،  2007؛ برهوم وآخرون، 37، 2022؛ الرعدي، 12  -11

 
 أولا: مرحلة جمع وتحليل المعلومات:

 البيانات  من  مجموعة  بجمع بالمؤسسة التدريب  خطة إعداد  على المسؤول يقوم أن  المهم  من
سليمة إعداد  من تمكنه التي  وإمكانيات  ظروف مع وتتناسب  العاملين، باحتياجات  تفي خطة 

 الخطة على تأثير لها التي المعلومات  هذه من المؤشرات  بعض  استخلاص  ويمكن المؤسسة،
يم  التنظ داخل في الاتصالات  مشاكل وجود و   التنظيم الهيكل في المحتملة التعديلات  التدريبية: مثل

  العمل،  دوران معدل  زيادةو   الفعلية الَداء معدلات  انخفاض و للعاملين   المعنوية الروة انخفاض و 
 (. 11، 2017نجيب، )العمل  في جديدة طرق  أو أساليب  استحداث و 

 التدريبية: الاحتياجات ثانيا: مرحلة تحديد
الاحتيـاجات التدريبية عن الفرق بين مستوى الَداء المطلو  بلوغه ومستوى الَداء الفعلي من    برّ تع

قبل الَفراد العاملين. أي أن الاحتياج التدريبي هو عبارة عن الفجوة بين متطلبات العمل من معارف  
بي نتيجة تغيرات تطرأ  ومهـارات وبين تلك التي يتمتع بها الفرد القائـم بالعمل. ويظهـر الاحتياج التدري

الجديد. وتطرأ على   العمل والتعيين  الفرد من جهة كالانتقال والترقية، وتقويم الَداء وإصابات  على 
المنظمة من جهة أخرى من حيث تغيير السـياسات والَهـداف أو اقتناء تكنولوجـيا حديثة أو إحداث 

التدريبية ينبغـي أن يتم وفقاً لـما يتناسب    خدمات ومنتجـات جديدة ..... ولـذلك فإن تحليل الاحتياجات 



 

48 

والَهداف والاسـتراتيجيات العـامة للمنظمة المعنية. وتعد هذه الخطوة حجر الَساس في تخطيط العملية  
التدريبية لَنها تساعد في تحديد أهداف البرنامج التدريبي ومحتوياته، وأساليب التدريب بالإضافة إلى  

التدريبية. وي البرامج  تقويم  المناسبين، وأساليب  الزمان والمكان  التدريبية  تحديد  تم تحديد الاحتياجات 
بالاعتماد على تحليل شامل لكل من المنظمة والفرد والَعمال، حيث تشكل هـذه المستويات المنهج  

 (. 209، 2007برهوم وآخرون،  ) التدريبية المتكامل لتحديد الاحتياجات 
 التدريبية: البرامج تصميم ثالثا: مرحلة
 هذهب تفي لكي التدريبية الاحتياجات  تحديد  بعد  التدريبي البرنامج تصميم مرحلة تأتي
 (:12، 2017يلي)نجيب،  المرحلة ما هذه وتتضمن الاحتياجات 

 عليه تشــمل أن يجب  الذي التدريب  محتوى  وضــع ويقصــد بهاتحديد الموضححوعات التدريبية:   -
 تعمل ثم ومن المؤســــســــة في تحدث  التي المشــــاكل على التعرف خلال ويتم من التدريبية، البرامج
 المشاكل. هذه لتجاوز عمله يجب  ما تحديد  على
 اعتبار على الموضــــوعات  تتابع فكرة وتقومتحديد تتابع الموضحححوعات في البرنامج التدريبي:  -

 .محدد  واحد  بهدف ترتبط فرعية وحدات  إلى تقسم متكاملة وحدة البرنامج
ــلو  التدريب:  أسحححححاليب - ــتخدمت تيال الطريق هو :التدريبي الَســـــ  من التدريبية المادة لنقل ســـــ

 المتدربين. إلى المدر  
 التدريبية: البرامج تنفيذ رابعا: مرحلة

 المرحلة هذه ، وإنوالواقع الوجود  حيز إلى وإخراجه البرنامج إدارة مرحلة  هي التنفيذ  مرحلة إنو 
 .التقييم مرحلة وهي التالية المرحلة على إيجابا  أو سلبا فشلها أو وخطيرة، وينعكس نجاحها مهمة
 ونوعية والمدربين المنسق مثل: قدرة عوامل عدة على يعتمد  بنجاة التدريبي البرنامج تنفيذ  إنو 
 يكون  كأن التدريبي البرنامج ونوع بالبرنامج تحيط التي المادية المادية وغير والظروف المدربين
 في الفني  الطابع  ذات  البرامج أو  لتدريب المدربين أو الوسطى  أو العليا الإدارية للقيادات  برنامجا
 (.37، 2022ذلك )الرعدي،  غير أو المالية أو المحاسبة

 التدريبية: البرامج تقييم خامسا: مرحلة
 لَن وذلك التدريبية، العملية مراحل وأهم أصعب  من  التدريبية البرامج تقييم مرحلة عد ت
البشرية تنمية وخبراء مسؤولي  عن العاملين وأداء مهارات  بتطوير مطالبون  المؤسسة في الموارد 
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 خلال من التدريب  وعائدات  فوائد  مطالبون بإثبات  نفسه الوقت  وفي لهم التدريب  فرص  إتاحة طريق
 (. 37،  2022والَرقام )الرعدي،  والإحصائيات  الَدلة

ن عملية التدريب تمر بمجموعة من المراحل وهي: الَولى مرحلة جمع  إمما سبق يمكن القول  
وتحليل المعلومات: جمع المعلومات عن العاملين واحتياجاتهم التدريبية، وعن المنظمة وإمكانياتها، 

العاملون من مهارات لَداء   هالتدريبية: ما يحتاج إلي الاحتياجات  ومستوى أدائها، والثانية مرحلة تحديد 
التدريبية: عن طريق تحديد الموضوعات التدريبية، وتحديد  البرامج تصميم أعمالهم، والثالثة مرحلة

أساليب  وتحديد  التدريبي،  البرنامج  الموضوعات في  والرابعة: مرحلة تتابع   البرامج تنفيذ  التدريب، 
مرحلة والخامسة  مدى البرامج تقييم  التدريبية:  وتحديد  التي    التدريبية  الَهداف  تحقيق  في  نجاحها 

 ( 1- 2وضعت من أجلها، ويمكن للباحث التعبير عن مراحل التدريب بالشكل )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 التدريبية  العملية ( مراحل1- 2) شكل

 المصدر: اعداد الباحث بالاعتماد على ما سبق 
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 مبادئ التدريب:  -2-1-9
الاســــــتعانة بها لإدارة العملية التدريبية وجعلها  هناه مجموعة مبادئ أســــــاســــــية للتدريب يمكن  

 (:14، 2018؛ جربي,31-30: 2014؛ صورية، 14: 2010فعالة وهي )بدران، 
ســـاســـية في المنظمة وليس مجرد حل  أيجب ان يكون التدريب عملية مســـتمرة و  مبدأ الاسححتمرارية: •

وهو    ،خرى يمكن للإدارة اللجوء إليه عند نفاذ البدائل الَ بديلاً  مؤقت لمشـكلة تواجه الإدارة ولا حلاً 
لا يكون القصــور في عمل الَفراد وإنما قد يكون في المنظمة   دوماً، فقد لا يقتصــر على العاملين  

ــتقبلية للمنظمة لذلك  ــها. كما أنه لا يتعلق بفرد بذاته وانما هو عملية متعلقة بالخطط المســـــــــ نفســـــــــ
ــتمر طوال حياة المنظمة  أ علىالإدارة:  إلى التدريب من قبل   النظر يجب  ــية تســــ ــاســــ نه وظيفة أســــ
 ن يعتبروه جزء من عملهم يتكرر بشكل دائم. أما الَفراد في المنظمة: فيجب أو 

ــاً كل الموظفين وذلك لَ أفلا يقتصــــــــر على الموظفين الجدد بل يشــــــــمل  مبدأ الشحححححمولية: •   نيضــــــ
التغيرات المســـتمرة في بيئة الَعمال ومتطلباتها تمثل تحدي للجميع. كما يجب ان يشـــمل مختلف  

 و الادارية وكذلك المستويات الوظيفية العليا والوسطى والدنيا.أالاختصاصات الفنية 
 حيث يجب أن يتم وفق القوانين والانظمة واللوائح المعمول بها في المنظمة. الشرعية: •
 يجب أن يتم التدريب وفق احتياجات تدريبية دقيقة وواضحة.  المنطقية: •
ــوع والزمان  الهدف: • ــمم الدورات بناء على أهداف محددة وواضـــحة من حيث الموضـ يجب أن تصـ

 والمكان ومن حيث الكم والتكلفة ويمكن تحقيقه.
بحيث يبدأ التدريب من أجل معالجة قضـــــايا أو موضـــــوعات بســـــيطة ثم يتدرج بصـــــورة   التدرجية: •

 إلى الَكثر تعقداً. ةمخطط
ســـــاليب تتناســـــب مع التطورات  أأن يتطور نظام التدريب بحيث يســـــتخدم وســـــائل و  يجب   المرونة: •

التي تحـدث في مختلف المجـالات كمـا يجـب على المـدربين فهم هـذه التطورات وتوظيفهـا لخـدمـة 
 عملية التدريب.

يجب وضــــــع موازنة تقديرية لبرامج التدريب تحدد النتائج المتوقع تحقيها من   مبدأ العائد والتكلفة: •
 برامج التدريب والتكاليف المترتبة عليها.

 خصائص التدريب الناجح:  -2-1-10
 (: 145- 144،  2008حسونة،  )تي  لآا هناه خصائص لابد أن يتمتع بها التدريب الناجح منها  
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أن يكون التدريب هادفا أي أن يكون له هدف محدد وواضح، بمعنى أن ترسم سياسات التدريب   -
 معين. لتحقيق هدف 

 التدريب تراكمي ومستمر، أي أن تبدأ بتدريب الفرد وتستمر معه باستمرار ارتقائه في العمل. -
 أي أن تشمل أكبر فئة ممكنة من العاملين.  أن يكون شاملاً  -
 أي أن تبدأ من الَعمال الَكثر سهولة ثم تتدرج إلى الَصعب. اً أن يكون متدرج -
بمعنى أن يجري التدريب وفقا لاحتياجات تدريبية واقعية وبطريقة فعالة تكسب    اً وان يكون واقعي -

 الفرد المهارات والخبرات اللازمة لمواجهة أعباء العمل الذي يقوم به. 
التدريب متطوراً  - من حيث البرامج والموارد العلمية، والَساليب فتأخذ بكل مستحدث   أن يكون 

 وجديد من الموارد العلمية وفي فنون وأساليب ووسائل التدريب.  

الرعدي، )  يلي التدريب الجيد والفعال يجب أن تتوفر في  عدد من الشروط من أهمها ما    كما أن
2022 ،38) 

 ر أسلو  الَداء والسلوه والتفكير لففضل.يعلى أساس تغي  أن يكون التدريب قائماً   -
 العمل والفرد والمهارات.  حتياجات اأن يكون التدريب قائما على أساس  -
 ن يكون هناه نظام حوافز لذلك. أأن يتم تطبيق ما تعلمه من التدريب و  -
 إيجاد الظروف المناسبة التي تمكن الموظف من تطبيق ما تعلمه من التدريب. -
 . مستمرً نه نشاط ً أأن ينظر للتدريب على  -
 متابعة المتدربين بعد عودتهم إلى عملهم ليتمكنوا من تطبيق التدريب. -
 ن يتم دعم ذلك من الإدارة.أته وأسلوبه و د في ما اً أن يكون التدريب متطور  -
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 الثاني  المبحث
 الصحية  الخدمات جودة 

 تمهيد: 
يبحث    الخدمات الصــــــــــــحية واحدة من أبرز وأهم الخدمات التي أصــــــــــــبح الفرد في المجتمع د تع
ــة لهـا، وهـذا عـاليـةبـدرجـة  ويحتـاجهـاعنهـا،  راجع بـالـدرجـة    من التميز والإتقـان. بـاعتبـاره بحـاجـة مـاســــــــــــ

الَولى لعدة أســبا  والمرتبطة أســاســا بكثرة وتنوع وغموض الَمراض العضــوية والنفســية التي يتعرض  
ــر. وبالمقابل حتمت هذه الحاجة الملحة لهذا النوع من الخدمات  لها ويعاني منها في الوقت المعاصـــــــــ

ــتوى المحلي أو الدو  ــســـات والهيئات الصـــحية ســـواء على المسـ لي، وذلك اهتماما متزايدا من قبل المؤسـ
عنها،   المعبر الاحتياجات  تلبية أجل من الحيوي، الطابع ذات  الخدمات  وتحسـين بالعمل على تطوير

 نوعية بالتركيز على الطلب  هذا تميز جانب  إلى وتيرته، وتزايد  عليها الطلب  باســتمرارية تتســم والتي
 (.136 -135، 2011فهيمة، وبلال،)المقدمة  الخدمات  جودة أو

 مفهوم الجودة: -2-2-1
ــطلح إن ــناعية الدول بين للتنافس كنتيجة ظهر الجودة مصـــ  ابن عرف حيث  المتقدمة، الصـــ

 الشـــــيء وجاد  الرديء، نقيض  والجيد  دَ وَ جَ  أنها: على العر   لســـــان معجم في الجودة منظور كلمة
بالجيد   أتى أي وأجاد  جوده جاد  وقد  مثله والتجويد  فجاد  الشـيء، وأحدث اً جيد  صـار أي جوده، وجوده

 (.25، 2008والفعل )الطائي، وآخرون،  القول من
( التي تعني طبيعة الشــــــــــــــخص أو طبيعة  Qualitasاللاتينية )ويعود مفهوم الجودة إلى الكلمة  

وقديماً كانت تعني الدقة والإتقان من خلال قيامهم بتصــنيع الآثار التاريخية   الشــيء ودرجة الصــلابة،
وحديثا   والدينية من تماثيل وقلاع وقصـــــــــور لَغراض التفاخر بها أو لاســـــــــتخدامها لَغراض الحماية،

ــناعية وظهور الشـــركات  تغيير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج الكبير والثورة الصـ
 (.61، 2011إذ أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومتعددة )الدرادكة،  الكبرى وازدياد حدة المنافسة
 التي للمواصـــــــفات  المنتج مطابقة درجة ن الجودة هي:أ( إلى 64،  2012ويشـــــــير المنباوي،)

 بهذا أنه وأوضــــــــــح ."المادية إمكانياته تكلفتها وتتحمل العميل ويتوقعها احتياجات العميل تتطلبها
 من الجودة إلى ينظر أن بعضـها يحاول والتي المتعارضـة النظر بين وجهات  التوفيق يمكن التعريف
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ــفات  المنتج المنتج )مدى مطابقة نظر وجهة  الَخرى  النظر وجهات  تركز بينما المخططة( للمواصـــ
 بواســـــــطة للاســـــــتخدام مةءالملا مدى أنها على الجودة إلى وتنظر واحتياجات العميل رغبات  على
 مقابلة توقعاته. على المنتج وقدرة العميل

 (.12، 2012وتعرف الجودة بأنها أعلى مستويات التفوق والكمال )عايض،
الموظفين والشــــــــــــــركــاء  ومنهم من يرى أن الجودة تعني: تحريــك براعــة ومواهــب وقــدرات جميع  

)المورِّدين والمتعهدين والزبائن( لمؤسـسـة ما لإرضـاء العملاء الحاليين والمتوقعين، مع المحافظة على  
 (.130، 2014التحسين المستمر لكل شيء قد يؤدي إلى زيادة هذا الرضا وزيادة الربح )دعمس، 

 منظمه بشـــــــــكل أي نجاة يعتمد  حيث  الحديثة الإدارة قواعد  من وقاعده محوراً  الجودة د وتع
 وعلى مناسـب، سـريع وسـعر بشـكل للمسـتخدمين الخدمة تقديم أو المنتج صـناعة عملية على أسـاسـي
 (.29، 2011البيع )الطيطي،  بعد  ومتابعتها منتجاتها تسويق عملية

المهمة لدى  المســــــتدامة  من المزايا التنافســــــية د ( بأن الجودة تع42،  2013كما يرى اصــــــبيح )
ــية؛ لَن الزبائن يتوقعون   ــناعية حتى وإن كانت تركز على تخفيض التكلفة كميزة تنافســــ المنظمة الصــــ
مســـــــتوى من الجودة يناســـــــب القيمة المالية التي أنفقوها، وتقاس الجودة من خلال ما تحققه المنتجات  

عالية التي يمكن الاعتماد  من قبول لدى الزبائن، ومن مستوى تميز هذه المنتجات، من حيث الجودة ال
ــتويات عالية من الجودة في  1754،  2017عليها والثقة بها )عبيد،   (، كما أن تحقيق المنظمة لمســـــــــــ

منتجاتها ســـيزيد من قيمة هذه المنتجات بالنســـبة لعملائها، وســـيمكنها من فرض ســـعر أعلى لمنتجاتها  
ــية للمنظمة فقط بل يمكنها   ــيؤدي ليس لتحقيق ميزة تنافســــ ــتمرار؛  مما ســــ ــتدامة والبقاء والاســــ من الاســــ
 (،61، 2018لَنها سوف تسهم في تكوين سمعة جيدة للمنظمة )النعيمي، 

  2000:9000 الَيزو المواصــفات  لســلســة وفقا (ISO)للمقاييس   العالمية المنظمة عرفتها فيما
 الخصـــائص  جملة خلال من والضـــمنية الظاهرية والتوقعات  الحاجات  فيها تشـــبع التي بأنها: الدرجة

 (.5، 2016مسبقا )بركة،  المحددة الرئيسة
 أو المســتهلك بتوقعات  الوفاء على الخدمة أو المنتج قدرة الجودة: تشــير إلى أن آخرون  ويرى 
 (.2002،14 المستهلك )البكري، توقعات  عن حتى تزيد 

وقد عرفت الجودة بأنها مجموعة من الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن تتوفر في  
،  2016المنتج أو الخدمة، وهذه الخصائص تطابق وتلبي رغبات وتفضيلات المستهلك )المحتسب،  

35 .) 
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ويتمثل المفهوم التقليدي للجودة على أنها مجموعة من الصـــــــــفات والخصـــــــــائص التي يجب أن 
تتوافر في المنتج/ الخدمة وبما يتطابق مع صــفات وخصــائص وضــعت لهذا المنتج ســابقا وفي معظم  
الَحيـان فـإن هـذه الخصـــــــــــــــائص والصــــــــــــــفـات تحـدد من قبـل المنتج ووفقـاً لظروفـه وموارده واعتبـاراتـه  

ــائص والمعايير التي يجب    الإنتاجية، ــفات والخصــــ أما المفهوم الحديث للجودة فهو مجموعة من الصــــ
أن تتوافر في المنتج وبما يتطابق ويلبي رغبات وتفضــيلات المســتهلك فالجودة من هذا المفهوم ينظر  

 (:18، 2011إليها من أحد الجوانب الثلاثة الآتية )الصيرفي،
ويقصــد بها توافر مجموعة معينة من الخصــائص الملموســة وغير الملموســة في  جودة التصحميم: ▪

 .تصميم المنتج
  وتتمثل في قدرة المنتج على إرضاء الزبون لَطول فترة ممكنة. جودة الداء )الاعتمادية(: ▪
ويقصـــــــــد بها جودة ظروف الإنتاج وجودة العمليات الإنتاجية ويطلق عليها أحياناً   جودة الإنتاج: ▪

جودة المطـابقـة ويقصـــــــــــــــد بهـا مـدى مطـابقـة جودة التصــــــــــــــميم مع ظروف وعمليـات الإنتـاج في 
المنظمة، هذا التطابق يكون له نتائج إيجابية على الجودة الكلية فتحديد كل من جودة التصـــــــــميم  

ازناً بين ما يريده المســــــــتهلك من جهة و ظروف وإمكانيات المنظمة في وجودة الَداء يضــــــــمن تو 
 المجال الإنتاجي من جهة أخري.

ويمكن تعريف الجودة بأنها الخصـائص التي يتصـف بها المنتج )خدمة أو سـلعة( والتي تتطابق  
 مع المواصفات المحددة، ومع حاجات ورغبات العملاء وتلبي توقعاتهم. 

 مفهوم الخدمة:  -2.1.2
تعرف الخدمة بأنها: عبارة عن الَنشـــطة أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تقدم مرتبطة مع  

 (.19، 2001السلع المباعة )الصميدعي، ويوسف، 
 تمثل وهي الزوال، ســريعة ونســبياً  ملموســة غير فعاليات  أو أنشــطة أنها: على الخدمة تعرفو 
ــاطاً  ــائهم، العملاء توقعات  تلبية إلى هادفة تفاعل عملية خلال من يحدث  أو أداء نشـ  أنها إلا وإرضـ
 (.21، 2002، رالضمو  (الملكية نقل عنها ينتج بالضرورة ليس الاستهلاه الفعلي عملية عند 

 وخلق للســـلع، انتقال دون  غالباً  لآخر طرف من مقدم اقتصـــادي نشـــاط أنها: كما تعرف على
 شـبكات و   هياكل أو تجهيزات و مهنية   كفاءات و عاملة   وأيدي سـلعاسـتغلال  أو تأجير خلال من القيمة
 .(211، 2002الصحن،  (مجتمع أو منفرد  بشكل أنظمة، أو
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 (. 20، 2003الناجي، )المستفيدين لإشباع حاجات  هكما تعرف الخدمة بأنها أداء لنشاط موج
ــمن التفاعل   ــة والتي تتضـ ــاط يرافقه عدد من العناصـــر غير الملموسـ كما تعرف الخدمة بأنها نشـ

،  2005العجـارمـة،  )للمـالـك مع العملاء أو مع خـاصــــــــــــــيـة الحيـازة )الامتلاه( وليس نتيجـة لانتقـالهـا  
20.) 

كما تعرف الخدمات على أنها: تصــرفات أو أنشــطة تقدم من طرف لآخر، وهذه الَنشــطة غير  
ــة ولا يترتب عليها نقل ملكية، وقد يكون تقديم الخدمة مرتبطً  بتقديم منتج مادي   أو غير مرتبطً   ملموســ

 (.253، 2005بريش، )ملموس 
وعُرفـت الخـدمـة بـأنهـا: "نشــــــــــــــاط إنســــــــــــــاني غير ملموس لا يتم حيـازتـه أو امتلاكـه، ويتم تقـديمـه 

 (. 18، 2014راشد، )وتوقعاتهم للزبائن ليلبي حاجاتهم ورغباتهم 
غير ملموسة، قد تكون مرتبطة    إشباعات و ( بأنها: "تقديم منافع  56،  2014بينما عرفها مراد )

بسلع ملموسة، تقدم من خلال أنشطة بشرية أو آلية، يحركها ويثيرها ويستهلكها الزبون، وقد يشاره  
 في تقديمها". 

الخدمة على أنها: الَنشطة أو المنافع غير الملموسة التي تقدم  مما سبق يمكن للباحث تعريف 
حاجاتهم ورغباتهم، وقد يكون تقديم الخدمة   بهدف إشباعمن طرف إلى آخر، أو من منظمة لعملائها  

 مرتبط أو غير مرتبط بتقديم منتج مادي ملموس.

 مفهوم الخدمة الصحية:  -2-2-3
تحديد مخرجات المؤسسات الصحية عملية ضرورية وذات أهمية بالغة، فمن غير الممكن   د يع

فهم الخدمة الصحية   د تثمين المنتج الصحي وقياس جودته دون تعريفه وتحديد مجاله أولا، حيث يع
 وعناصر تقديمها متطلب أساسي لتطويرها وتحسين جودتها.  

 الاجتماعية التأهيلية، العلاجية، التشخيصية الخدمات أنها:   على الصحية الخدمة تعرفو 
 من الخدمات  بهذه يرتبط ماو  المساندة الَقسامو  العلاجية الَقسام التي تقدمها المتخصصة النفسيةو 

والمتخصصة (المعملية الفحوصات  العادية   وخدمات  والطوارئ  الإسعاف وخدمات  المختبرية( 
 (.9  -8، 2003مخيمر، والطعامنة، )الصيدلانية  والخدمات  التمريض 

 التي التشخيصية أو الاستشفائية أو العلاجية الخدمات  أنها: على الصحية كما تعرف الخدمة
فرد الطبي الفريق أعضاء أحد  يقدمها  الطب  معالجة مثل المجتمع أفراد  من أكثر أو واحد الى 
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 العناية أو عمومية صحية مؤسسة في الخاص، أو الطبي مركزه في ذلك كان سواء مريض  لشخص 
 المختبر قيمة يقدمها  التشخيصية التي المخبرية التحاليل أو التمريض، طاقم  يقدمها التي التمريضية
تعد  الخدمات  (الطبية الرعاية أن غير أشخاص، لعدة أو ما، لشخص  صحية الصحية(   رعاية 
 الوقاية وكيفية انتشاره وطرق  ما مرض  حول معلومات  ما لشخص  المعالج الطبيب  يعد  كان  وقائية،

لتجنب   الرعاية جانب  لىإ الصحية الرعاية بدور الطبيب  يقوم وبذلك مستقبلا، فيه الوقوع منه 
 (، وتعرف الخدمة الصحية من منظور اقتصاد الخدمات بأنها: 11،  2000الطبية)الشاعر، وآخرون،  

،  2003البكري،  ) يمكن امتلاكه ماديالمنتوج غير المادي الذي يحتوي في مضمونه على عمل وأداء لا  ا
كما تعرف الخدمة الصحية بأنها: النشاط أو المنفعة التي يقدمها طرف إلى طرف آخر وتكون  (.  56

بمنتج مادي أو   اً في الَساس غير ملموسة ولا يترتب عليها أي ملكية، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط
   .(64،  2009كورتل، )يكون لا 

 مستوى  على الصحي القطاع يقدمها التي الخدمات  جميع أنها: على الصحية الخدمة وتعرف
 إنتاج مثل إنتاجية أو  البيئة، و للمجتمع موجهة وقائية  أو للفرد، موجهة كانت علاجية سواء الدولة،
بهدف الطبية والَجهزة الَدوية  من ووقايتهم وعلاجهم لففراد  الصحي المستوى  رفع وغيرها 

(، وتعرف الخدمات الصحية بأنها جميع الخدمات التي يقدمها  216،  2012الَمراض)عبد القادر،  
للمجتمع   موجهة  وقائية  او  للفرد  موجهة  علاجية  كانت  سواء  الدولة  مستوى  على  الصحي  القطاع 

(، وتعرف أيضا بأنها العلاج المقدم للمريض سواء كان تشخيصيا او ارشاديا أو  56،  2018)اوشن,
بحالة صحية  تدخ يكون  لان  يؤول  وبما  المرضى  قبل  من  وانتفاع  وقبول  رضا  عنه  ينتج  طبيا  لا 

 (.44، 2015أفضل)بحار، 
ويمكن للباحث تعرف الخدمة الصحية بأنها: جميع خدمات الرعاية الصحية التي تقدمها المنشآت 

 المستوى  الصحية للمرضى بهدف تلبية جميع احتياجات المرضى الطبية والحفاب على سلامتهم، ورفع
 ووقايتهم.  وعلاجهم لهم الصحي

 خصائص الخدمة الصحية:   -2-2-4
لا تبتعد الخدمة الصحية عن الخصائص العامة للخدمات كما تنفرد بخصائص مميزة لها ترجع  

رشيدة، )في  إلى طبيعتها. حيث تتمثل خصائص الخدمة الصحية التي تشتره فيها مع باقي الخدمات  
2017 ،34 -35   :) 



 

57 

  متلقيها   يفقد   حيث   مادي،  كيان  لها  ليس   الصحية  فالخدمة  :الصحية  الخدمة  ملموسية  عدم .1
 تذوقها   أو  لمسها  خلال   من  لها  محسوس  تقييم  على  بناءً   وأحكام  قرارات   إصدار  على   القدرة
 .  هائشرا قبل رةيتها أو إدراكها أو شمها أو

  الصحية   الخدمة  إنتاج  يتم  :(التلازمية)  الاستهلاك  ووقت  الإنتاج  وقت  بين  الانفصال  عدم .2
 ومن   بعد،  فيما  يباع  ثم  ويخزن   يركب   منتج  ليست   الصحية   فالخدمة  واحد   وقت   في  واستهلاكها
  يمكن   فلا  الخدمة  فعالية  ضمان  أو  الجودة  ضبط  يشكله  الذي  التحدي   التزامن  هذا  سلبيات 
 . واستبدالها متدنية  بجودة  خدمة استرجاع

  المستمرين   والتقلب   بالتغير  الصحية  الخدمات   تتسم   :(التباين)  الصحية  الخدمات  تجانس  عدم .3
  تقديم   في  التباين   خاصية  بأن Stanton ويشير  ،ئهاأدا  عند   كثيرة   اختلافات   توجد   حيث 

 . جودتها مستوى  وتحديد  إنتاجها وقياس تحديد  الصعوبة من تجعل الخدمات 
 بهدف تخزينها   يمكن  لا  الصحية الخدمة :(التلاشي) للتخزين الصحية الخدمات قابلية عدم .4

 تتعرض   ذلك  ضوء  وفي  إنتاجها،  بمجرد   استهلاكها  يتم  حيث   اللاحق  الاستخدام  أو  البيع
 الإمكانات   من  الكاملة  بالاستفادة  قيامها  عدم  نتيجة  كبيرة  خسائر  إلى  الصحية  المؤسسات 
  .الخدمات  هذه  فيها تقدم مرة كل في لديها المتاحة

  يختلف   حيث   الاستقرار  وعدم  بالتذبذ    الصحية  الخدمات   على   الطلب   ز ييتم  :الطلب  تذبذب .5
 .  أخرى  إلى ساعة  ومن آخر إلى يوم من

  باقي عن خصححححححححائصبعدة   تنفرد الصحححححححححية  الخدمةأن   (60  -59  ،2005  البكري،)ويرى 
  :ومن هذه الخصائص الخدمات

  تخضع  وأن  الجودة  من  عالية  درجة  على  تكون   أن  يجب   لذا   الَفراد   بحياة  الصحية  الخدمة  ترتبط -
 .  واضحة وطبية إدارية لرقابة

 .   الصحية  المؤسسات  عمل  على الحكومية والَنظمة القوانين تؤثر -
  الَحيان   من  كثير  في  الصحية  المؤسسات   تجد   لذلك  الإنسان،  بصحة  اط الخدمة الصحيةارتب -

  أخرى،   خدمات   في  تطبق  التي  الاقتصادية  والمفاهيم   المعايير   نفس على الاعتماد   في   صعوبة
 .  أجلها  من الصحية المؤسسة وجدت  التي والَهداف الرسالة مع يتعارض  قد  ذلك لَن
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  تتطلب   حيث   الصحية،  الخدمة  من  والمستفيد   الصحية   المؤسسة  بين  مباشر  اتصال  وجود  -
 ...   والعلاج والتشخيص  للفحص  المريض  وجود  غالبا الصحية الخدمة

 الإدارية  الطاقات  كل  لحشد   المبكر  الاستعداد   يستوجب   الصحية  الخدمة  على  الطلب   تذبذ   -
 خلافا  للطلب  الاستجابة عن الاعتذار أو التأخر  يمكن  ولا  لطالبيها، وتقديمها لإنتاجها   والطبية
 .   الإنسانية ومهمتها واجباتها  يخص  ذلك لَن الَخرى  الخدمية المؤسسات  عن

الخدمة الصـحية كغيرها من الخدمات تتصـف بخصـائص عدة   إنبناء على مسـبق يمكن القول 
تميزها عن المنتج منها: عدم ملموســـية الخدمة الصـــحية، ويتم إنتاج الخدمة الصـــحية واســـتهلاكها في  

  عند   كثيرة اختلافات  توجد   حيث   المســـــــــتمرين والتقلب   بالتغير  الصـــــــــحية الخدمات   تتســـــــــم، و واحد   وقت 
 الخــدمــات   على  الطلــب   زييتم، و اللاحق  الاســــــــــــــتخــدام  أو  البيع  بهــدف  تخزينهــا  يمكن  لاكمــا    هــا،ئأدا

 .الاستقرار وعدم بالتذبذ   الصحية
 إدارية لرقابة  منها: أنها تخضــــع  كما تنفرد الخدمة الصــــحية عن بقية الخدمات بعدة خصــــائص 

  نفس  على  الصــحية المؤســســات   في اعتمام كما يوجد صــعوبة الَفراد،  واضــحة لارتباطها بحياة  وطبية
ــادية  والمفاهيم  المعايير ــان،    بصــــــــحة  أخرى لارتباطها  خدمات  في  تطبق التي  الاقتصــــــ   تتطلب و الإنســــــ
 والعلاج. والتشخيص  للفحص  المريض  وجود  غالبا الصحية الخدمة

 أنواع الخدمات الصحية:  -2-2-5
 :يلي ما منها نذكر مختلفة، تصنيفات  ضمن تدخل الصحية للخدمات  أنواع عدة هناه

 :وظائفها تصنيف الخدمات الصحية حسب .أ
 (:11، 2019الى )إبراهيم،  تؤديها التي الوظيفة حسب  الصحية الخدمات  تصنف

 :العلاجية الصحية الخدمات .1
 خدمات  تشـــمل والتي مباشـــرة بصـــورة الفرد  بصـــحة المرتبطة الصـــحية الخدمات  على شـــتملوت

 خلال من تم أو المنزل داخل المباشــــر الدوائي بالعلاج ذلك تم ســــواء وخدمات العلاج، التشــــخيص 
ــحية خدمات  ــاندة صـــ ــريرية تحتاج مســـ ــفيات، داخل رعاية ســـ ــتشـــ  الجراحي بالتدخل ذلك تم أو المســـ
ــر أو التقليدي ــاف المعاصـ ــحية خدمات  لىة إبالإضـ ــفاء يتم حتى الرعاية الصـ  هي الخدمات  وهذه الشـ
 آلام من الفرد  معاناة تخفيف أوه  صـابأ مرض  من الفرد  تخليص  لىف إتهد  علاجية صـحية خدمات 
 .المرض 
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 الوقائية: الصحية الخدمات  .2
 :(34  -33،  2017دبساوي، )مستويات  ةبثلاث الخدمات  هذه تصنيف ويمكن

 الَفراد  لوقاية وتقديمها يجري تخطيطها  ومباشرة  محددة خدمات  وهي  : الولية الوقاية خدمات ▪
 الموجهة أو  الجماعية حملات التطعيم هو الخدمات  لهذه  المعروف والنمط معين مرض  من

 من كجزء المستوى  هذا الصحة ضمن حفظ خدمات  وتدخل  السكان، من  محددة لمجموعات 
 .الَولية الوقاية خدمات 

 استفحالها قبل  لفمراض  والكشف المبكر التشخيص  خدمات  وتشمل الثانوية: الوقاية خدمات ▪
المسح تشمل كما الطبية  والمراكز المستشفيات  به تقوم والتي  أو الشامل الصحي خدمات 

 الفئات  لبعض  السنوية والفحوصات الطبية المواطنين من لعينة المختارة  الصحية المسوحات 
 .معينة بأمراض  للإصابة قابلية لديهم الذين السكانية

تهدف خدمات  وهي الثالثة: الدرجة ذات الوقائية الخدمات ▪  تأهيل إعادة إلى متخصصة 
 إلى نشطة طبيعية ممارسة حياة من لتمكينهم ومهنياً  اجتماعياً  الحوادث وضحايا المرضى،

 ما. حد 
ــمنإنتاجية خدمات .3 ــمن كما والَدوية اللقاحات  الَمصــــــال، إنتاج : وتتضــــ  والَجهزة العتاد  تتضــــ

 الَخرى. الطبية

 الصحية: الخدمات مستويات تصنيف الخدمات الصحية حسب ▪
 :(12، 2019إبراهيم، )ى إل مستوياتها حسب  الصحية الخدمات  تصنف

 بنك الطوارئ، وأقســام والعلاج الجراحية والعمليات  الوقائية الخدمات  وتشــمل السحاسحية: الخدمات -1
ــيدلة، العلاج الطبيعي، الدم، ــترين الَطفال رعاية الصــــــ ، ) الوقت  قبل المولدون  لالَطفا  (المبســــــ
 النفســـــــــية الخدمات  الإلكترونية، بالَشـــــــــعة التصـــــــــوير التنفســـــــــي، العناية المرزة، الجهاز وعلاج
 الخ....للطوارئ 

ــســـــات  تقدمها التي الخدمات  وتشـــــمل المسحححاعدة: الخدمات -2  المريض  إقامة عند  الصـــــحية المؤســـ
 التشـخيص  عملية تسـهيل في المسـتخدمة والَدوات  الآلات  تؤديها التي والغذاء والخدمات  كالمبيت 
 .الوقاية خدمات  في الوسائل المستخدمة الى بالإضافة والعلاج،
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 :الصحية الخدمات من المستفيدين تصنيف الخدمات الصحية حسب ▪

جماعية   وخدمات  فردية خدمات  الى المعيار  هذا حسب  الصحية الخدمات  تصنيف يمكن
 (: 41،  2006سفيان، )
ــتفيد  التي الخدمات  تلك وهي  فردية:ال خدماتال -1  علاقة له تكون  أن دون  واحد  شـــــخص  منها يســـ

 الصــحية المؤســســات  احدى الى مريض  شــخص  يتوجه كان معينة، مؤســســة صــحية أو جهة يأب
 معالجة على للحصول

 الى ينتمون  الَفراد  من عدد  منها يسـتفيد  التي الخدمات  تلك هي  منظمة:ال أو جماعيةال خدماتال -2
 في طبيب  تعيين طريق عن سـواء لعمالها، المؤسـسـات  تقدمها التي الخدمات  واحدة، مثل مؤسـسـة
 .معين اتفاق وفق المؤسسة تلك عمال لمعالجة مؤسسات  وأ أطباء مع التعاقد  أو المؤسسة تلك

 (:  26 -24، 2004الحمدي، )نوعين كما تصنفها أغلب النظم الصحية العالمية إلى    
  التأهيلية   أو   العلاجية   أو  الوقائية  الصحية  الخدمات   تلك  هي  :التشخيصية  الصحية  الخدمات .1

  وخدمات   الشخصية،  والرعاية  والعلاج  للتشخيص   المؤهلين  قبل  من  أو  الطبيب   قبل  من  للفرد   تقدم  التي
 :  منها مختلفة أنواعا وتتضمن ... والتمريض  النفسية والرعاية والَشعة برتالمخ

 .  للمستفيدين  إيوائية رعاية أي تشتمل   لا التي الخدمات  وهي :الخارجية الرعاية خدمات -
  تقدم   التي   الاستشفائية  أو  الإيوائية  الرعاية  خدمات   في  وتتمثل  :الداخلية  الرعاية  خدمات -

  التشخيص   بقصد   الصحية  المؤسسة  في  الإقامة   الصحية  حالتهم  تقتضي   الذين  للمرضى
 .  معينة لفترات  والعلاج

  السابقتين   الرعاية  نمطي  بين  تجمع  صحية  خدمات   هي  :الجل  طويلة  الرعاية  خدمات -
 الَشخاص   هم  الخدمات   هذه  من  المستفيدين  وأغلب   يوما  ثلاثين  غالبا  الرعاية  مدة  وتتجاوز
 في   المقدمة  الخدمات :  أمثلتها  من  المزمنة  والَمراض   الإعاقة  أشكال  من  يعانون   الذين

  بالمعوقين   الخاصة  الشاملة  الإيوائية  الرعاية  ومراكز  النقاهة  ودور  النفسية  الصحة  مستشفيات 
 .   والمسنين

  بها   والارتقاء  المواطنين  صحة  حماية  تستهدف  التي  الخدمات   هي  :العامة  الصحة  خدمات .2
  الَمراض   مكافحة:  عليها  تشتمل  التي  الَنشطة  بين  ومن  تقديمها،  مسؤولية  عادة  الدولة  وتتولى
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 الحشرات  ومكافحة والماء والغذاء الهواء كسلامة البيئة صحة في المهمة الجوانب  مراقبة، و المعدية
  خاصة   بصفة  التركيز  مع  والطفولة  الَمومة  رعاية  على  المباشر  الإشراف، و النفايات   من  والتخلص 

 من   المثلى  الاستفادة  وبأوجه  السائدة  الصحية  بالمشكلات   المواطنين  توعية، و التحصين  برامج  على
و المتاحة   الصحية  الخدمات   والسياسيات   والضوابط  التنظيمية  واللوائح  التشريعات   وضع، 

 .  ورفاهيتهم  المواطنين صحة على  الحفاب تكفل التي  والخطط والاستراتيجيات 
مختلفة أهمها:   بناء على مسبق يستنتج الباحث أن الخدمات الصحية تصنف إلى تصنيفات و 

ثلاثة   التي الوظيفة التصنيف حسب  على  وتحتوي  الخدمات تؤديها  هي:    :العلاجية الصحية أنواع 
 أو المنزل داخل المباشر الدوائي بالعلاج ذلك تم سواء وخدمات العلاج، التشخيص  خدمات  وتشمل

 الصحية المستشفيات، والخدمات  داخل رعاية سريرية تحتاج مساندة صحية خدمات  خلال من تم
خدمات  وهي  من وقاية  لىإ تهدف مانعة صحية الوقائية:   عليها ويطلق للمرض  التعرض  الفرد 

 تتضمن كما والَدوية اللقاحات  الَمصال، إنتاج إنتاجية: وتتضمن وقائية، وخدمات  صحية خدمات 
الَساسية:   مستوياتها وينقسم إلى: الخدمات  الَخرى. والتصنيف الثاني حسب  الطبية  والَجهزة العتاد 

 وأقسام والعلاج الجراحية  كالعمليات  وتشمل الخدمات التي تقدمها المنشأة الصحية لعلاج المريض 
والخدمات   الطوارئ، وتشمل وغيرها.  كخدمات   الصحية المنشأة تقدمها التي الخدمات  المساعدة: 

 الخدمات  من  المستفيدين والتصنيف الثالث حسب   .مصاحبة لتقديم الخدمة الَساسية كالتغذية وغيرها
 جماعية.  وخدمات  فردية خدمات  لىإ المعيار هذا  حسب  الصحية وتصنف

 :جودة الخدمة الصحية -2-2-6
ــخاص والعمليات والبيئات التي    :الجودة هي حالة ديناميكية تتعلق بالمنتجات والخدمات والَشـــــــــ

ــبة للخدمات الصـــــحية للمرضـــــى الداخليين،   ــول على جودة مناســـ تلبي التوقعات أو تتجاوزها، وللحصـــ
يجب تحســــين العلوم والتكنولوجيا الصــــحية، حتى تتمكن من إنتاج منتجات كافية بموارد كافية وفعالة 

(Bintang et al., 2023, 469.) 
تعد جودة الرعاية الصـحية أحد المفاهيم الَكثر ذكرًا في مبادئ السـياسـة الصـحية وتحتل حاليًا  و 

مكانة عالية في جدول أعمال صــانعي الســياســات على المســتوى المحلي والدولي، ويمكن إثارة مســألة  
دة، لَن  جودة الرعاية الصـــــــــحية لعدة أســـــــــبا ، أبرزها الالتزام العام بتوفير رعاية صـــــــــحية عالية الجو 

 .(Kourkouta et al., 2121, 499) عامةالصحة منفعة 
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تقديم   على تشــرف كانت  بريطانية ممرضــة الطب  مجال في المفهوم هذا اســتخدم من أول ويعد 
إلى  أدى مما عملها إلى بســيطة أداء معايير بإدخال وذلك العســكرية، بالمســتشــفيات  الصــحية الرعاية
ــفيات، تلك في الوفيات  عدد  في ملحوب انخفاض  ــتشـــ ــنة وفي المســـ ــع تم م 1905 ســـ  معايير وضـــ
 الحديث  بالمعنى الصـحة نطاق في الجودة تطبيق لكن الَمريكية، المتحدة في الولايات  الطب  لكليات 

 محددة معايير الَمريكيين الجراحين أكاديمية طورت  حين الَولى الحر  العالمية أثناء إلا يبدأ لم
ــاء وتم الَمريكية، الولايات المتحدة في الطبية للعناية ــفيات  اعتماد  لجنة إنشـ ــتشـ ــنة الَمريكية المسـ  سـ

 في الجودة مفهوم م 1989 سنة في وظهر الطبي، العمل بالتدقيقأ بد  م 1970سنة وفي م، 1952
 (.21، 2010الصحية)بوعباس،  الرعاية

 :التالية النقاط في الصحي المجال في الجودة مفهوم ( تطور26، 2017ولخص )أبو عكر، 
 وجميع المجتمع أفراد  لجميع الخدمة تحسـين ليشـمل الصـحية الرعاية جودة من الغرض  اتسـع .1

 .المرضى فقط العملاء، وليس
 .السريرية الخدمات  فقط وليس والتعزيزية الوقائية الخدمات  جميع ليغطي الجودة مجال امتد  .2
 للإجراءات  المسـتمر التحسـين لىإ المرضـية غير النتائج لاكتشـاف التفتيش من التركيز انتقل .3

 .الَخطاء حدوث  يمنع أو يضمن بما الخدمة تتم أثناء التي
ــتفيدين المهنيين لىإ بالإضــــافة وضــــعها في يشــــاره للخدمة معايير هناه أصــــبح .4  من المســ

 .للخدمة المستمر التحسين بهدف وذلك وباقي العملاء، الخدمة
ــســـة في وعامل فرد  كل أداء وأصـــبح الفريق روة مفهوم انتشـــر .5  ويؤثر مهما الصـــحية المؤسـ

 .جودة الخدمة على
جودة لففراد   المقدمة الصحية الخدمات  تبلغها التي الدرجة بأنها الصحية الخدمة وتعرف 

للمخاطر  وموازنة معين، اقتصادي إطار ضمن المرغوبة، الصحية الحصيلة زيادة في وللجماعات،
 : التماشي معبأنهاالصحية   الرعاية الراهنة، وتعرف جودة المهنية المعرفة مع يتماشى وبما بالفوائد،
 إلى تؤدى وبحيث  معقولة وبتكاليفالمجتمع   من ومقبولة آمنة بطريقة الصحيح والَداء المعايير
 (.2005 وسوء التغذية )نياز، والإعاقة والوفيات  المرضى معدلات  على تأثير إحداث 

ــحية الرعاية منظمات  لاعتماد  المشـــــــتركة الَمريكية الهيئة وتعرف  درجة :بأنها الجودة الصـــــ
النتائج   ومعرفة الممارسـة من جيد  مسـتوى  تحديد  في للمسـاعدة عليها والمتفق الحالية الالتزام بالمعايير

 ( .30، 2011 جراد،)التشخيصي  أو العلاجي الإجراء أو الخدمة من المتوقعة
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ــي منظمة الصححححة العالمية وعرفتها ــحيح بطريقة آمنة   بأنها:" التماشــ مع المعايير والاتجاه الصــ
ومقبولــة من قبــل المجتمع وبتكلفــة مقبولــة بحيــث تؤدى إلى إحــداث تــأثيرات على نســــــــــــــبــة الحــالات  

 (.474، 2019المرضية، نسبة الوفيات، والإعاقة وسوء التغذية" )حافظ، وآخرون، 
ــحية الخدمة ويمكن تعريف جودة ــحية  من المريض  يتوقعه ما ملاءمة بأنها: الصــ الخدمة الصــ

 لهذه الخدمة، نتيجة عليها التي يحصــل للمنفعة الفعلي التي تقدمها المؤســســات الصــحية، مع إدراكه
،  2012إســماعيل،  )توقعاتهم   مع وتتطابق التي تتفق هي العملاء نظر وجهة من الجيدة فالخدمة لذا
89. ) 

المســــــــتفيدين أو المرضــــــــى تعني طريقة  من منظور   الصــــــــحية الخدمة كما يمكن تعريف جودة
ــتفيدين من الخدمة  ــحية ونتيجتها النهائية، ولوجهة نظر المســـــــ ــول على الخدمة والرعاية الصـــــــ الحصـــــــ
المقدمة لهم أهمية بالغة للمنظمة الصــــــــــــحية، حيث أن مســــــــــــتوى الجودة يعتمد إلى حد كبير على ما  

ن الخدمة الصــــحية ذات جودة عندما تتلاءم  يلمســــه المســــتفيدين فعلياً ومدى تقييمهم لها، وبالتالي تكو 
ــحية بأنها: تلك   ــتفيدين منها، وفي هذا الشــــأن عرفت جودة الخدمات الصــ مع حاجات ومتطلبات المســ
الدرجة التي يراها المريض في الخدمة الصحية المقدمة إليه، وما يمكن أن يفيض عنها تقييماً بما هو  

 (.199، 2005متوقع)البكري، 
ــتوى  ذلك أنها: الصــــــــحية الخدمة جودة عرفت  آخر تعريف وفي  يراه  الَداء الذي من المســــــ
 (.138، 2011يتوقعه )فهيمة، وبلال، كان بما مقارنة له المقدمة الخدمة في المريض 
دراه  إتنـاقض بين   :( جودة الخـدمـة الصــــــــــــــحيـة بـأنهـاAagja & Garg, 2010, 6عرف )و 

وتوقعاته بشـــــــأن المســـــــتشـــــــفيات التي تقدم هذه  المريض عن الخدمات التي يقدمها مســـــــتشـــــــفى معين  
 الخدمات 

جودة الخدمة الصحية    إلى تعريف (  Lazakidou & Daskalaki, 2012, 244-245وأشار )
 من وجهة نظر مختلفة بالنسبة لكل من:  

يجب أن تلبي الخدمة الجيدة الاحتياجات المتوقعة للزبائن ويتم تقديمها بلطف وفي   الزبون: •
 الَعراض وتمنع الَمراض. عنه وقت محدد أيضاً حيث يرغب الزبون بخدمات تخفف  

الخدمة المهارات والموارد اللازمة لتحسين الحالة    وتعني أن يمتلك مقدم  مقدم الخدمة الصحية: •
 الصحية للمريض والمجتمع وفقاً للمعايير.  
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يجب على مدير المنظمة الصحية توفير احتياجات كل من مقدم    مدير المنظمة الصحية: •
)المريض(،   والزبون  قبل  و الخدمة  من  إليهم  الموكلة  الموارد  يكونوا مسؤولين عن  أن  يجب 

 الحكومة والجهات الخاصة والمجتمع.  
 وفق الخدمات  أفضل تقديم بأنها والطبي المهني  المنظور من الصحية الخدمة وعرفت جودة

والمهنية  التطورات  أحدث   المنظور من  أما .المهنة ممارسة أخلاقيات  ذلك في ويتحكم  العلمية 
 لتغطية الموارد  من  المزيد  جذ   على  والقدرة والمتوفرة المتاحة استخدام الموارد  كيفية  عني تف الإداري 

متميزة لتقديم اللازمة الاحتياجات   الخدمة من  المستفيد  أو  المريض  نظر  وجهة من  أما  .خدمة 
النهائية )دبساوي،   ونتيجتها عليها الحصول طريقة الخدمة الصحية جودة فتعني الَهم وهو الصحية
2017 ،38.) 

 لففراد  الصـحية الخدمات  فيها تصـل التي أنها: الدرجة على الصـحية الخدمة كما عرفت جودة
 إليه توصــلت  ما آخر تطبيق مع أفضــل لحياة تحقيقا للصــحة العام بالمســتوى  الارتفاع إلى والمجتمع
(، كما ينظر إلى 53،  2017الله،  أفضـــــل )عبيد  أداء لتحقيق المتخصـــــصـــــة والفنية العلمية الخبرات 

ــحية   ــمن أحدث التكنولوجيا،  بالجودة في مجال الخدمة الصــــ و  دواء فعال، ا و علاجاً حديثاً، و أنها تتضــــ
الكفاءة والفعالية  و زيادة عدد القائمين على الرعاية الصـحية لكل مريض، و لقدرة على تحمل التكاليف، ا

 (.118، 2021في تقديم الخدمات )رضوان، 
ووفقا لَبو شـويتة، تشـمل جودة خدمات الرعاية الصـحية جميع المسـاعي الرامية إلى الوقاية من 
الَمراض وعلاجها، فضــــــــــلا عن الَنشــــــــــطة المجتمعية اللازمة للتخفيف من عواقبها. أو هي الرعاية  
المقدمة للمريض والتي تتضـــمن فحصـــه وتشـــخيص مرضـــه وتســـجيله في إحدى المؤســـســـات الصـــحية  

لَدوية اللازمة لعلاجه والغذاء الجيد المناســـــــــــــب لحالته بينما يقوم الفريق العلاجي بمعاملته  وتزويده با
 (. 615، 2024أبو شويتة ، )صحته بشكل جيد ويساعده على استعادة 

الصحية تعني درجة كفاءة الخدمات  الخدمة أن جودة  إلى  بناء على ما سبق خلص الباحث و 
الصحية المقدمة من قبل المنشآت الصحية في إشباع رغبة العملاء، ومستوى نجاة الإجراءات الطبية  

 التي تجريها هذه المنشآت وقلة الإخفاقات، ومدى شعور المريض بالَمان من هذه الخدمات.
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 الخدمة الصحية:  جودة قياس -2-2-7
 يؤخذ  أن يجب  القياسـات  اختيار عند  ولكن ملحة، ضـرورة الصـحية الخدمة جودة قياس أصـبح
ــات  من الغرض  بعين الاعتبار ــها، يمكن ســــــوف التي المتغيرات  وأنواع القياســــ  طرق  تلخيص  نقيســــ

 :بالآتي الصحية جودة الخدمات  قياس

 الصحية: الخدمات جودة لقياس التقليدية الطريقة -2-2-7-1
 (:220 -219، 2012هي)عبدالقادر،  المقاييس من أنواعة ثلاث وتشمل

 البنية(: مقاييس (الهيكلية المقاييس .أ
 الخدمة وتزويد  تقديم في المقدمة والتسهيلات  بالَفراد  مرتبطة الصحية  الرعاية مقاييس إن

 المتاحة والتسهيلات  والَفراد  التنظيم تشمل الهيكلية  المقاييس أبعاد  فإن لذا بها، تنظم والطريقة التي
 الصحية.  في المؤسسة

 العمليات(: مقاييس (الإجراءات مقاييس .ب
ــول أو لتقديم العمل خطوات  تتابع على العمليات  مفهوم يدل ــحية الخدمة وصــ التي  وهي الصــ
 النتائج)المخرجات(. إلى الوصول في تتسبب 

 :النواتج مقاييس .ج
يتم   التي المؤشـــرات  ومن الصـــحية للرعاية كناتج الصـــحية الحالة في الصـــافية التغيرات  تعكس
 :يلي ما ذلك في استخدامها

أحد  أو الوفيات  كمعدلات  المقاييس من بمجموعة عنها يعبر والتي العامة: الصحححححححية الحالة -
 .المرض  تأثير ملامح استخدام في ذلك ويكمن كمقياس الَمراض 

أو  معينة لَمراض  الوفيات  معدلات  من يشــــــمله ما وذلك بالتحديد: لمراض النواتج مؤشححححرات -
 .معينة بأمراض  مرتبطة سلوكية معوقات  أو بالمرض  مصحوبة معروفة أعراض  وجود 

 :الصحية الخدمات جودة لقياس الحديثة الطريقة -2-2-7-2
محددة  ملامح في فقط ليس يوجه أن يجب  ورقابتها الجودة على التركيز فإن الطريقة هذه وفق
)دبساوي، من الصحية الخدمة مؤسسة كل في ولكن والهيكل والعمليات  للمخرجات  ،  2017خلال 

44): 
 .الصحية الخدمات  من المستفيدين المرضى توقعات  وتحديد  دراسة -
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الصـحية   المؤسـسـة مسـتويات  من مسـتوى  كل على ومدروسـة ومعلنة محددة مواصـفات  وضـع -
 على والمترددين المرضــــى توقعات  مع تتماشــــى التي الخدمات  لتصــــميم رئيســــة كأداة  وذلك

 .المؤسسة الصحية
 طالبي وتوقعات  لتطلعات  الخدمة مقابلة مدى على للتعرف بأول أولاً  الفعلي الَداء تقييم -

 .الخدمة الصحية
 مؤسـسـة أي في جوهري  وعنصـرمهم  أمر الصـحية الخدمات  مجال في عالية جودة تحقيق إن

 بمجال مقارنة الخدمات  مجال في عليها والرقابة الجودة قياس في صــــــعوبة هناه أن صــــــحية، إلا
 .الخدمة في كمياً  قياسها يصعب  التي الخصائص  أو للعوامل وذلك راجع الإنتاج،

 كل على المعايير تلك وتعميم الخدمات  لقياس جودة ثابتة معايير وضــــــــــــــع يمكن كما لا
ــات الخدمية، ــسـ ــة حاجة هناه بل المؤسـ  بتطوير الخدمية من القطاعات  قطاع كل يقوم أن إلى ماسـ

ــبة المقاييس ــوء في المقدمة جودة الخدمة لقياس المناســـــ من   يمنع لا ولكن المحيطة، الظروف ضـــــ
ــتركة معايير وجود  ــســـات الخدمية بعض  على تطبيقها يمكن مشـ ــابهة المؤسـ  المتماثلة، ومن أو المتشـ
 (:1200، 2016والعرموطي، الدين،  التالي )عز جودة الخدمات  قياس مداخل

 المدخل هذا إطار في الطرق الشــــــــــــائعة ومن :العملاء منظور من الخدمات جودة قياس -1
 .معينة زمنية فترة خلال العملاء بها يتقدم التي الشكاوى  يمثل عدد  الذي الشكاوى  عدد  مقياس

ــتخداماً  المقاييس أكثر : وهوالرضححا مقياس -2 ــا لقياس درجة اسـ  الخدمة جودة نحو العملاء رضـ
 .والضعف وجوانب القوة لهم المقدمة الخدمة نحو العملاء شعور للكشف عن وذلك المقدمة،

 فعلاً  المقدمة الخدمة مســـتوى  بين بمدى التطابق يقاس الخدمة جودة : مســـتوى الفجوة مقياس -3
 والتنبؤ والتحليل الدراســةتعني   الخدمة جودة فإن وبالتالي بها، ليتنبأ العملاء ما يتوقعه و للعملاء
 مستمر بها بشكل الارتقاء ومحاولة العملاء بتوقعات 

 خدمية منظمة تقدمها التي القيمة على أن المقياس لهذا الَسـاسـية الفكرة تقوم :القيمة مقياس -4
 للحصـول على والتكلفة العميل جانبي من المدركة بالخدمات  المنفعة الخاصـة على تعتمد  للعملاء
 المنفعة مســــتويات  زادت  فكلما تحدد القيمة التي هي والســــعر المنفعة بين فالعلاقة الخدمات  هذه

 تلك طلب  إقبالهم على زاد  كلماو  للعملاء، المقدمة القيمة زادت  بالخدمات المدركة، الخاصــــــــــة
 .صحيح والعكس الخدمات 
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 قيـاس الآتيـة: المقـاييس بين يمكن التمييز المفهوم هـذا إطـار في  المهنيحة: الجودة قيحاس -5
 .بدلالة المخرجات  الجودة وقياس العمليات، بدلالة الجودة المدخلات وقياس بدلالة الجودة

المبذولة اً استمرار  ذلك  جاء وقد الفعلي: الداء مقياس -6  نموذج إلى للتوصل عالميًا للجهود 
ويتمتع لقياس وعملي علمي الخدمة،  الثقة   من عالية بدرجة القياس من النوع هذا جودة 

 هذه جودة أن باعتبار المقدمة، الفعلي للخدمة الَداء على  يركز فهو التطبيق  وإمكانية  والمصداقية
 ذلك التعبير عن  يمكن وأنه العملاء، نظر وجهة خلال من  مباشرة  الحكم عليها يمكن  الخدمة
 :التالية بالمعادلة

 الفعلي الَداء = الخدمة جودة

ــبق يمكن القول  ــحيةت إنهمما سـ ــتطيع العميل من   وجد عدة مداخل لقياس جودة الخدمة الصـ يسـ
 العملاء من حيث  منظور من الخدمات  جودة المقدمة، فقد يتم قياس  الصـــــــحيةخلالها تقييم الخدمة  

جودة  نحو العملاء رضــــــــا معينة أو درجة زمنية فترة خلال العملاء بها يتقدم التي الشــــــــكاوى  عدد 
ــحية ــا المقدمة، الخدمة الصـــ ــتوى  بين بمدى التطابق ويقاس أيضـــ  للعملاء فعًلا المقدمة الخدمة مســـ

ــا بها، ليتنبأ العملاء ما يتوقعه وبين  العميل جانبي من المدركة بالخدمات  المنفعة الخاصــــــة وأيضــــ
  الخدمات. هذه للحصول على والتكلفة

 :الصحية الخدمات جودة أبعاد -2-2-8
توقعاتهم وإدراكهم  العملاء عليها بنى التي الَبعاد  أن إلى الباحثين من مجموعة توصـــــــــــــل

 : (55 -54، 2011الَتية )كرامة،  الَبعاد  لتشمل تمتد  الخدمة وتقييمهم لجودة حكمهم وبالتالي
 دقيق الموعود بها بشـكل الخدمة أداء أو إنجاز على الخدمة مزود  قدرة إلى تشـيرالاعتمادية:   .أ

ــتفيد  يعتمد   الوقت  حيث  من دقيقة خدمة له يقدم بأن الخدمة مزود  إلى يتطلع عليه، فالمســــــ
، نعبد المحس)بذاته  هذا في الخدمة مزود  على يعتمد  بذلك وأن وعده تم مثلما تماما والإنجاز،
2006 ،45.) 

لمطالب    هيالاستجابة:   .ب الخدمة  مقدمي  استجابة  سرعة  إلى  تشير  العملاء التي  واحتياجات 
 (.95- 94، 2009 )المحياوي،
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 عنصر توفر لَن الخدمة لطلب  العملاء جذ   في وفعال ً كبير  دورً  الخدمة هذهل لمان:ا .ج
 أحد  يمثل الَمان إلى الحاجة إنو  .للمستفيد  بالنسبة أساسية نقطة  يشكل والثقة الَمان

 الخدمة. من المستفيد  يبحث عنها التي الَساسية الحاجات 
 الثقة إعطاء في كبيرا دورا لديه المعرفة ومستوى  الخدمة مقدم قدرات  تلعب  حيث  المصداقية: .د

 .لتوقعاته  وفقا المطلوبة الخدمة على حصوله من واثق وتجعله المستفيد  تتضمن التي
 مشاكله. حل أو للمستفيد  المساعدة تقديم  على الخدمة مقدم استعداد  مدى تمثل وهيالجدارة:  .ه
 سهل بشكل والعملاء الخدمة مقدمي بين بالخدمة المتعلقة المعلومات  تبادل وتعنيالاتصال:   .و

 وبسيط. 
 من ييسـر أن شـأنه من ما كل ولكن فحسـب، الاتصـال البعد  هذا يتضـمن لاللخدمة:  الوصحول .ز

 المؤسسة. وموقع العمل ساعات ءمة ملا :مثل الخدمة على الحصول
 مظهر ضـــــــــوء في العميل قبل من الخدمة جودة تقييم يتم ما غالباالملموسححححححة:   الشححححححياء .ح

 (.الخوالَفراد... والَجهزة )المعدات  مثل المادية التسهيلات 
بناء على ما سـبق ومن خلال اسـتعراض الباحث للدراسـات السـابقة تبين أن كل دراسـة تناولت  و 

ذكر   قد تمالباحثين والبيئة التي أجريت فيها الدراســــة و بحســــب توجهات   الصــــحية الخدمة أبعاد جودة
 هذه الَبعاد حسب ما تناولتها تلك الدراسات على النحو الاتي:

  ون الباحث لَبعاد وعناصــــــــر جودة الخدمة الصــــــــحية التي ذكرها الباحث   ومن خلال اســــــــتعراض 
ــة يتفق على يكاد  الجميع أن القول يمكن ــر خمسـ ــة عناصـ ــحية الخدمة لجودة أبعاداً  تمثل رئيسـ  الصـ
والتعاطف، وهذه الَبعاد هي التي أخذها الباحث   الضــــمان، الملموســــية الاعتمادية، الاســــتجابة، هي:

 :الاتيبشيء من التفصيل على النحو  تم تناولهافي دراسته الحالية، و 

 الاعتمادية: بعد .1
الخدمة  أداء على المســــــتشــــــفى قدرة ( بأن الاعتمادية تعنى120،  2021أوضــــــح )رضــــــوان، 

 ثقة ودقيق، ومدى صـــــــــحيح بشـــــــــكل العلاج المريض  يتلقى وأن ودقة، بثقة للمريض  بها الموعود 
 الصــحية، الخدمات  الحصــول على وســرعة ســهولة ومدى له، المقدمة الصــحية الخدمة في المريض 
ــاً  الاعتمادية وتعبر  في بنجاة نهم المطلوبة الوظيفة على أداء الخدمة أو المنتج قدرة عن أيضـــــــ
 العادية. العمل ظروف
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ــاق ( بأن الاعتمادية تشـــــير إلى70،  2007وبين )بوعنان،     الخدمة وإنجاز الَداء في الاتســـ
ــكل الموعودة ــكل بها وعد  التي الخدمة أداء الخدمة على مقدم قدرة تعني حيث  دقيق، بشــ  يمكن بشــ

 بصـــــفة الخدمة له تقدم يتوقع أن فالمســـــتفيد  والدقة، الصـــــحة من عالية وبدرجة عليها الاعتماد  من
 وعده. تم مثلما تماماً  والَداء بالوقت  الالتزام حيث  من دقيقة

 الاستجابة: بعد .2
ســــــــــــــروط،    (تعرف الاســــــــــــــتجـابـة على أنهـا قـدرة مقـدم الخـدمـة وســــــــــــــرعـة بتقـديم الخـدمـة للزبون 

ــتعداد  ورغبة قدرة وتعرف بأنها: مدى  ،(324،  2024،والصـــــقال ــكل الخدمة مقدم واســـ  في دائم بشـــ
 الطـارئـة أو الجـديـدة الاحتيـاجـات  تلبيـة على أو القـدرة لهـا، احتيـاجهم عنـد  للزبـائن الخـدمـة تقـديم

 .(96، 2006)يحياوي،  الخدمة تقديم ووسائل إجراءات  في المرونة خلال من للمستفيدين
هي المســاعدة  وتعد ســاعدة الزبون وتقديم الخدمة الســريعة لموهي تعكس مدى الرغبة أو الرضــا 

ــاني لمقدم الخدمة ــرعة التعامل الإنســ حاجة  لتحقيق   الحقيقية في تقديم الخدمة الى زبون لَنها تمثل ســ
 (Al-Zubaidi, & Al-Shujairi, 2018, 29الزبون )

 المســتفيدين واســتفســاراتهم طلبات  على بالرد  الصــحية الخدمة اســتجابة مقدم ســرعة بها ويقصــد 
ــتجابة ــتعداد  ورغبة قدرة مدى تعكس فهي ثم لها، ومن والاســ ــكل الخدمة مقدم واســ تقديم   في دائم بشــ
 الطارئة الخدمات الصـحية في واضـح بشـكل البعد  هذا ويظهر لها، احتياجهم عند  للمسـتفيدين الخدمة
 اليوم. مدار على الخدمة وتوافر الصحية، المؤسسة تقدمها التي

 الضمان )المان(: بعد .3
 بالدرجة ذلك ويعكس يقدمها، وبمن المقدمة الخدمة في والثقة بالَمان الشـــــــــعور درجة أي 
 يعبر كمؤشــــر تســــتخدم أنها أي والمخاطر، الشــــك من الخدمية المنظمة مع خلو المعاملات  الَولى
 المخاطر بمدى يتعلق أي بتقديمها، يقوم ومن المقدمة الخدمة في بالَمان والثقة الشـــعور درجة عن

 (.94، 2006يحياوي،  (كلاهما أو مقدمها من أو هذه المنظمة من الخدمة تلقي لنتائج المدركة

 الملموسية: بعد .4
ــتفيدين من   ــياء التي لديها وجود ومظهر مادي يمكن للمسـ ــية على أنها كل الَشـ وتعرف الملموسـ

 الملموسية ( بأن28،  2017أبوعكر،  (، وأشار )Othman et, 2019, 1764لمسها في المنظمة )
 بالإضــافة الخدمات الصــحية، تقديم في المســتخدمة الاتصــال ووســائل والَجهزة، المعدات  الى تشــير
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 والترتيبات الداخلية والمباني بهم، الخاص  اللباس حيث  من الخدمة لمقدمي الخارجي المظهر الى
 الراحة. ووسائل والانتظار الجلوس وساحات  للمستشفى

 :التعاطف بعد .5
ــير ــاكله والاهتمام خاص، بشـــكل ورعايته بالعميل العناية درجة لىإ يشـ إيجاد  على والعمل بمشـ

 حيث  من الخدمة توفر مدى مثل خصــائص  على البعد  هذا ويشــمل راقية، إنســانية بطرق  لها حلول
 (.28، 2017أبوعكر، ) للمستفيد  الخدمة مورد  فهم ودرجة والاتصالات، الزمان والمكان

وتقديم الخدمة للزبون ويعتبر جوهر التعاطف  ةيقصـــــــــــــد بالتعاطف هو الاهتمام والعناية الفرديو 
ــعور بأن الزبون ذو أهمية كبيرة ) ــار )Pakurar et al, 2019, 6هو نقل الشـــ  ,Norazah(. وأشـــ

ن التعــاطف هو كيفيــة اهتمــام المنظمــة وإفرادهــا بــالزبــائن ومعرفــة احتيــاجــاتهم  إلى أ(  103 ,2013
 تقدير والامتياز والاحترام أثناء وجودهم بالمنظمةاللجعلهم يشعرون ب

توقعات وإدراه العملاء   عليها تبنى التي الَبعاد  مما ســـــبق يتضـــــح للباحث وجود مجموعة من
 الاعتمادية: وتعنيوأهم هذه الَبعاد تتمثل في: البعد الَول  وتقييمهم لجودة الخدمة الصـحية وحكمهم
ــتخدميها، والبعد الثاني  عليها من قبل   يعتمد  بشـــكل الخدمة أداء أو إنجاز على الخدمة مزود  قدرة مسـ

من   د أمان العميل من الخدمة تع الاستجابة: وتعني سرعة تقديم الخدمة للعميل، والبعد الثالث الَمان:
الحاجات الَســــاســــية التي يبحث عنها العميل، والبعد الرابع الَشــــياء الملموســــة: وهي الَشــــياء المادية  

 العناية درجة الى المصــــــــاحبة والتي يتم تقديم الخدمة من خلالها، والبعد الخامس التعاطف: يشــــــــير
 إنســــانية بطرق  لها حلول على إيجاد  والعمل بمشــــاكله والاهتمام خاص، بشــــكل ورعايته بالمســــتفيد،

ذها الباحث في دراســــــــــــــته الحالية، ويمكن التعبير عن  ممنونية، وهذه الَبعاد هي التي أخ وبكل راقية
 (2-2أبعاد جودة الخدمة الصحية بالشكل)
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 التي تناولتها الدراسة الحالية الصحية ةجودة الخدمأبعاد ( 2- 2شكل )

   :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية -2-2-9
هناه مجموعة متنوعة من العناصر التي تؤثر، بدرجات مختلفة، على مستوى خدمات الرعاية الصحية  

 يمكن تحديد هذه العناصر على النحو التالي:  و المنتجة والمقدمة لمن يطلبها. 
يجب على مؤسسات الرعاية الصحية فهم الَنماط في تفضيلات المرضى   : . تحليل توقعات المريض1

أثناء تصميم خدمة الرعاية الصحية، وذلك لضمان أن هذا التصميم يفوق توقعات المريض. هذه هي 
الوسيلة الوحيدة التي يمكنهم من خلالها تحقيق جودة عالية للخدمة المقدمة، ويمكن للمرضى قياس 

،  2017)سعد وامشيري،    ، يلخصهال تحديد مستويات الجودة المتنوعةة من خلاتصورهم للخدمة المتاح
 ( فيما يلي:  11

 تتعلق بمدى الجودة التي يرى المريض أنها يجب أن تكون موجودة.  أ. الجودة المتوقعة:  
تشير إلى مستوى الخدمات الصحية التي تعتبر مناسبة للظروف الصحية المحددة   ب. الجودة المدركة:

 التي يدير فيها المستشفى رعايته للمرضى.  
تشير إلى مستوى أو درجة جودة الخدمات المتاحة المطابقة للمواصفات المحددة    ج. الجودة القياسية:

 للخدمة.  أساساً 

جودة 
الخدمة 
الصحية 

الاعتمادية

الاستجابة

التعاطفالملموسية

الضمان 
(الأمان)
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من أجل التأكد من مستوى الجودة الذي تم تحقيقه في الخدمة الصحية    . تحديد جودة الخدمات:2
المقدمة، من الضروري أن تمتلك مؤسسة الرعاية الصحية فهما شاملا لمتطلبات المرضى. وتحقيقا  

للمؤسسة صياغة توضيح مناسب يراعي فعالية كل من موظفيها والَجهزة الطبية  ينبغي  لهذه الغاية،  
 (.  123 ،2021المستخدمة )رضوان، 

عندما تضع الإدارة العليا للمستشفى معايير للرعاية الصحية المقدمة ويحقق الطاقم  . أداء العاملين:  3
الطبي في المستشفى الالتزام بهذه المعايير، يصبح من الضروري للإدارة وضع استراتيجيات مناسبة  

ييم جودة ق من الَهمية بمكان أن تتوقع إدارة المستشفى أن يقوم المرضى بت  .الَمثللضمان الَداء  
. وفي هذا  نية وقابلة للتحقيق في هذا الصدد الرعاية الصحية المقدمة لهم والحصول على توقعات عقلا 

السياق، يجب على الإدارة الامتناع عن تقديم التزامات لا تستطيع الوفاء بها بسبب أي ظرف من 
 (.  37، 2014الظروف. )الغزالي ,

 : جودة الخدمات الصحية البشرية على الموارد  تدريبأثر  -2-2-10
تعمل المنظمات الصحية في بيئة اقتصادية شديدة التنافسية وسريعة التغير، وإدارة المنظمات 
الصحية مسؤولة عن قيادة المنظمة لاستخدام أنظمة الإدارة الحديثة بفعالية، والابتكار المستمر للخدمة، 

يعد لَبحاث سابقة،    وفقاً و وتحسين مستوى عمل المنظمة. وبالتالي تحقيق التميز في تقديم الخدمة.  
في خدمة جميع أنواع الَعمال    يٌ حيو   دورٌ وله  رأس المال البشري، أحد المكونات الَساسية للإنتاج،  

التجارية في مختلف الدول. وقد شجع ذلك معظم الدول في جميع أنحاء العالم على إصلاة برامج  
ة لذلك، يمكن أن يؤدي التركيز  التعليم والتنمية التي تركز على تعزيز صفات رأس المال البشري. نتيج 

(. ترتبط  Iacovidou et al., 2009, 147-165على رأس المال البشري إلى زيادة جودة الخدمة )
، مما دفع  بالحالة النفسية والفسيولوجية للفرد، وبالتالي فهي مهمة جداً   وثيقاً   مسألة جودة الخدمة ارتباطاً 

العديد من المنظمات ذات الصلة، وخاصة المستشفيات، إلى دراسة كيفية تطوير الَساليب المناسبة  
قد تكون المعاناة في المنظمات الصحية ناجمة عن   ،للخدمات المقدمة وكيفية تحسين جودة الخدمات 

والبشري، أو أسبا  خارجة عن سيطرة المنظمة، مثل عدم وجود    ي أسبا  داخلية، مثل الضعف الماد 
مخصصات مالية للتطوير المؤسسي. لذلك، تسعى هذه المنظمات باستمرار الى تطوير الموارد البشرية 
مة  من خلال التركيز على قضايا رأس المال البشري، والتي تعد جزءاً مهماً من الحياة المستقبلية للمنظ
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يمكن أن يؤدي التركيز على تنمية رأس المال البشري الى تحسين جودة رعاية  و والتخطيط المالي.  
 (.  Alika & Aibieyi, 2014المرضى )
ومطروحة للنقاش على نطاق واســــع في عالم اليوم،   مهمةقد أصــــبح تدريب الموظفين قضــــية  و 

المحره الَســـــــــاســـــــــي في عملية التنمية والحركة  د لَنه يرتبط بأهم مورد وهو المورد البشـــــــــري الذي يع
يعد التدريب أثناء الخدمة العامل الَسـاسـي الذي و   الاجتماعية والاقتصـادية والسـياسـية في أي مجتمع.

يحقق التطوير للموظفين. ولذلك فإن نجـاة العمليـة التـدريبيـة يعتمـد على توافر مفهوم واضــــــــــــــح ودقيق 
للتدريب بين الَطراف المشاركة في العملية التدريبية من المدربين والمتدربين ومشرفي التدريب، واتباع  

تنمية الموارد البشــــــــــــرية    وتعمل علىة التدريبية التي تلبي الاحتياجات.  الَســــــــــــاليب الحديثة في العملي
إن اعتماد نظام الجودة الشـــــــاملة في التدريب، و العاملة في المســـــــتشـــــــفيات وتنمية معارفهم ومهاراتهم.  

تؤدي إلى   ةوخاصــــة الجودة الشــــاملة في التدريب، يحول العمل في المســــتشــــفى إلى نظام جودة شــــامل
 (Alharbi. & Aloyuni, 2023, 2194)مستوى الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات رفع 

ــرية على  الموارد   لتدريب  وجود أثرالدراســـــــات الســـــــابقة    علاوة على ذلك أكدت العديد من البشـــــ
ــحية ــة   جودة الخدمات الصــ ــات دراســ التي أظهرت   (Alharbi. & Aloyuni, 2023)من هذه الدراســ

وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصــائية بين درجة ممارســة جودة الخدمات الصــحية وتدريب وتطوير  
  اً إيجابي   اً أثر   هناه  ( التي أكدت ان2023، عون ، و زيدان، ودراســــــــــــــة )العاملين في القطاع الصــــــــــــــحي

لمراحل اســتراتيجية التدريب على الخدمة التعليمية في جامعة تكريت لكن لم ينظر لها من وجهة نظر  
ــياغتها ــراكهم في صــ ــة )  العاملين أو إشــ وجود علاقة ارتباطية  ( التي أظهرت 2022،  صــــلاة، ودراســ

وجد  ت، كما طردية موجبة بين نظام التدريب وجودة الخدمات الطبية في المســتشــفى العســكري بصــنعاء
التــدريبيــة، تنفيــذ التــدريــب،   ، البرامجالاحتيــاجــات التــدريبيــةالَبعــاد)  يــة موجبــة بينعلاقــة ارتبــاطيــة طرد 

  (2021 دراسـة )نور، وأكدت  وجودة الخدمات الطبية في المسـتشـفى العسـكري بصـنعاءالتدريب(   تقييم
ــفى وعدم توافر  ــتشـــــــــــ أن جودة التدريب تنعكس إيجابياً على جودة الخدمات الطبية المقدمة في المســـــــــــ
البرامج التدريبية الخاصـــــــة بنشـــــــر ثقافة الجودة والجودة الشـــــــاملة في الخدمات الطبية، كما أن عملية  

ــة )البعدي ييمللمتدربين عملية غير كاملة حيث تقتصــــــــر على التق  ييمالتق ــادق، وأظهرت دراســــــ ، الصــــــ
ــين جودة الخدمات ، )محتوى التدريب   بأبعاده تدريب للدور (  وجود 2019 ــاليب التدريب( في تحســ اســ

( إلى 2019، فيما توصــلت دراســة )موســى,الصــحية لدى المؤســســة العمومية للصــحة الجوارية بســكرة
ــفى الملك عبد الله ــتشـــــ ــين جودة الخدمات الصـــــــحية في مســـــ أن جودة و   ،وجود اثر للتدريب على تحســـــ
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(  2018الداود ,)، ودراسـة التدريب تنعكس إيجابيا، على جودة الخدمات الطبية المقدمة في المسـتشـفى
موجبة بين تدريب الموارد البشــــرية وتحســــين جودة الخدمات الصــــحية،    ارتباطوجود علاقة    التي بينت 

في  حســـين جودة الخدمات الصـــحية  تله تأثير إيجابي بعوامله المختلفة في  تدريب الموارد البشـــرية وأن
وتأثير بين  ارتباط  علاقة التي أظهرت وجود   (2015،  فائزةو  ،نصــــــــــرالدين، ودراســــــــــة )مســــــــــتشــــــــــفىال

 .استراتيجية تنمية الموارد البشرية وجودة الخدمة الصحية
أثر تدريب الموارد البشـرية  دراسـة ميدانية لتحديد لإجراء    سـبق جاءت هذه الدراسـةبناء على ما 

 . جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام في
 

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880


 

75 
 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
 منهجية الدراسة وإجراءاتها 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

76 

 تمهيد: 
بمثابة الَدوات الفاعلة التي تعين الباحث الاجتماعي على جمع   وإجراءاتها الدراسـة منهجية تُعد 

البيانات والمعلومات النظرية والميدانية وتصــنيفها وتحليلها وتنظيرها وفق المســارات المنهجية والعلمية 
 يتم تفســــيرها التي النتائج إلى والمبدئية التي يؤمن بها ويعتمدها في دراســــته التي يقوم بها، للتوصــــل

ــوء في ــة أدبيات  ضـــ ــوع المتعلقة الدراســـ ــة، لتحقق بموضـــ ــعى التي الَهداف الدراســـ قها،  إلى تحقي تســـ
منهج الدراسة، ومجتمع  الفصل لتناول إجراءات الدراسة من خلال تناول الآتي:  هذا وبالتالي خصص 

الإحصائية  الدراسة، وعينة الدراسة، ومصادر جمع البيانات، وأداة الدراسة وخطوات بنائها، والَساليب  
صــــــــــدق أداة الدراســــــــــة  المســــــــــتخدمة في تحليل البيانات، واختبار التوزيع الطبيعي، وأخيراً قياس مدى

 وثباتها.

 منهج الدراسة:  -3-1
يعرف منهج الدراســــــــــــة بانه الخطوات والمراحل العملية والفكرية التي تؤدي إلى الوصــــــــــــول إلى 

أسـئلة البحث، أو هي الطريقة التي يسـتخدمها الباحث في جمع بياناته، واختبار فرضـياته    عن  جابةالإ
ــل إلى النتائج   ــير العمل، وتحدد أدواته حتى تصــ ــطة مجموعة من القواعد المنطقية التي تحكم ســ بواســ

 (.318، 2010الَديمي، المطلوبة )
تمَّ    وبناءً على طبيعة الدراسة ولتحقيق أهدافها تم استخدام المنهج الوصــــــــــــــــــــــــفي التحليلي، حيث 

يوصـف متغيرات الدراسـة ومدى ممارسـتها في مسـتشـفى الشـرطة العام بأمانة العاصـمة ودراسـة العلاقة 
 فيما بينها وتفسيرها للوصول إلى استنتاجات تسـاهم في زيادة المعرفة النظرية. 

ــفاً دقيقاً،  ــفها وصـ ــة الظاهرة كما هي في الواقع بوصـ ــفي التحليلي على دراسـ ويقوم المنهج الوصـ
يعني تفســـير الظاهرة وتوضـــيح ســـماتها وخصـــائصـــها، أما   ينوعالوالتعبير عنها كماً ونوعاً، فالتعبير  

يوضــــــح مقدارها أو حجمها، كما لا يقتصــــــر هذا المنهج  ففيعني وصــــــف الظاهرة رقمياً ي كمالالتعبير  
على عملية وصــف الظاهرة )محل الدراســة( بل يتضــمن تحليلًا وتفســيراً شــاملين للبيانات وقياســها، ثم  

 (.47-46، 2019الوصول إلى تعميمات بشأن الظاهرة موضوع الدراسة )المحمودي، 
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 مجتمع الدراسة:  -3-2
يشير مجتمع الدراسة إلى المجموعة الكاملة من الَشخاص أو الملاحظات التي تهتم بها أو التي  
تتم دراستها، أو هي مجموعات من الَفراد، أو المستشفى، أو المنتجات، أو أي موضوع يهمك وترغب  

كما يعرف مجتمع الدراسة بأنه:  عبارة عن مجموعة  (Marko, & Erik, 2019, 38-39). بدراسته 
 . (Hair, 2014, 233)الَرقام، أو الَفراد، أو الَحداث التي يتم سحب العينة منها

  مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة في  العاملين  جميع الموظفين  ويتكون مجتمع الدراسة من  
 . اً موظف( 395)هم عدد   البالغصنعاء، و 

 عينة الدراسة:  -3-3
تعرف العينة بأنها مجموعة جزئيه من مجتمع البحث المســـــــتهدف للدراســـــــة، ويتم اختيارها؛ من  

من خلال تحقيق الَغراض المتمثلة في عمل الملاحظات والاســــتنتاجات   الدراســــةأجل تحقيق أهداف 
 (. 2019الإحصائية حول هذه المجموعة من عناصر المجتمع )العريقي والنشمي، 

تم تحديد و   ( مفردة،195تم اختيار عينة عشوائية طبقية حجمها )تم اختيار  وفي الدراسة الحالية  
لـ)  العينات  جدول حجم  على  بناء  الدراسة  عينة  العريقي Krejcie & Morganحجم  أورده  الذي   )

 & Krejcie( عنصراً بحسب جدول )395(، والذي حدد بأن المجتمع المكون من )186،  2016)
Morgan, 1970( فإن حجم العينة هو ،)معادلة ( مفردة، تم تأكيد ذلك من خلال الرجوع إلى  195
(، وذلك 61- 60،  2022( الخاصة بتحديد حجم العينة )كامل،  Robert Mason)روبرت ماسون( )
 على النحو الاتي: 

𝑛 =
𝑁

((
𝑑
𝑧)

2

× (
(N − 1)
𝑝𝑑 )) + 1

 

 حيث إن:

N حجم المجتمع : 
z( 0.95: الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة )،  1.96وهي تساوي 
d : ( 0.05مستوى الدلالة( وهي))الخطأ نسبة 
P( = 0.50: نسبة توافر الخاصية، وقيمتها ) 

javascript:;
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q( 0.50: النسبة المتبقية من الخاصية، وهي) 

𝑛 =
395

((
0.05
1.96

)
2

× (
(395 − 1)
0.5 × 0.5

)) + 1

𝑛 =
395

((0.02551)2 × (
(394)
0.25

)) + 1

 

 

𝑛 =
395

(0.000651 × (
(394)
0.25

)) + 1

= 195 

 .( مفردة195أي أن عينة الدراسة تساوي )

 استجابة عينة الدراسة:  -3-4
( اســــــتبانة، وتم اســــــترجاع  195( مفردة، وتم توزيع )195بلغ حجم عينة الدراســــــة المســــــتهدفة )

%( من مجموع الاسـتبانات الموزعة،  93.85من الاسـتبانات الموزعة، أي ما نسـبته )  اسـتبانة(  183)
  المعلومات، غير( اسـتبانة ناقصـة  2وبُعد الاطلاع على الاسـتبانات المسـتردة وتدقيقها تبين أن هناه )

صالحة لَغراض التحليل الإحصائي، وبهذا يكون عدد الاستبانات التي تم اعتمادها لَغراض التحليل  
 %( من مجموع الاستبانات الموزعة.92.82( استبانة أي ما نسبته )181الإحصائي )

 مصادر جمع البيانات:  -3-5
 :هما أساسين تم جمع بيانات الدراسة ومعلوماتها من مصدرين 

تم إعداد استبانة لَغراض جمع البيانات والمعلومات من العاملين في مستشفى    أولًا: المصادر الولية: 
، للتعرف على أثر تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية الشرطة العام بأمانة العاصمة

ومن   العام،في مستشفى الشرطة العام، وتم توزيع استبانة الدراسة على العاملين في مستشفى الشرطة 
قيمة   ذات  لدلالات  الوصول  بهدف  المناسبة  الإحصائية  الاختبارات  باستخدام  وتحليلها  تفريغها  ثم 

 ومؤشرات تدعم موضوع الدراسة.
الثانوية:   المصادر  الَدبيات  ثانياً:  الثانوية عن طريق الاطلاع على  والمعلومات  البيانات  تم جمع 

المتعلقة بمتغيرات الدراسة، من مصادرها المختلفة )الكتب، والَطروحات، والَبحاث العلمية العربية  
 .بموضوع الدراسةوالَجنبية، والدوريات والمجلات العلمية المحكمة والمؤتمرات والَدلة ذات العلاقة 
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 الدراسة وخطوات بنائها:  أداة -3-6
تعرف الَداة بأنها: الوســيلة التي تســتخدم في جمع البيانات من الواقع الميداني وهي على درجة 

أداة من أدوات البحث الاجتماعي التي تســاعد    تعد الاســتبانةالبحث الاجتماعي، و في الَهمية  كبيرة من 
 (.231، 2010الخواجة،  (عل ضمان موضوعية البيانات المطلوبة إلى حد كبير 

قد تم الاعتماد على الاستبانة كأداةٍ رئيسة لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراسة، وتعرف الاستبانة  
يحقق   بشكل  بالبعض الآخر  بعضها  والمرتبطة  المتنوعة،  الَسئلة والاستفسارات  بأنها مجموعة من 

إليها   يسعى  التي  لبحثه  على    الباحث الهدف، أو الَهداف،  التي اختارها  ضوء موضوعه والمشكلة 
 (.126،  2019)المحمودي، 

أثر تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية وقد تم تصميم وتطوير استبانة لتحديد  
تم الاعتماد في بناء فقرات متغيرات الدراسة على مجموعة من الدراسات و ،  في مستشفى الشرطة العام

 السابقة، وقد تم بناء أداة الدراسة وفقاً للخطوات التالية:
تم تصـــمم الاســـتبانة بالاعتماد على الدراســـات الســـابقة، والنظريات العلمية، والرســـائل العلمية،  (1

 الدراسة.والمقالات المنشورة في المجلات العلمية المحكمة، والتقارير ذات العلاقة بموضوع 
تم تصــــميم الاســــتبانة في صــــورتها الَولية، وعرضــــها على المشــــرف، بهدف تقييم الاســــتبانة،   (2

وإبداء الملحوظات حول فقرات الاســـتبانة فيما يتعلق بمدى انتماء الفقرات للمؤشـــرات والَبعاد، 
والتأكد من مدى مناســـــــبة الفقرات ووضـــــــوحها، وإعادة صـــــــياغة الفقرات أو تعديلها أو حذفها،  

 ستبانة في صورتها الَولية جاهزة لعرضها على المحكمين.لتصبح الا
ــين في مجال إدارة الَعمال والبحث   (3 ــصـ ــتبانة على عدد من المحكمين المتخصـ تم عرض الاسـ

تحسـين الاسـتبانة وإبداء مزيد من الملحوظات حول فقراتها ومدى  والإحصـاء، بغرض العلمي، 
 مناسبتها ووضوحها لقياس متغيرات الدراسة.

في ضـوء آراء المحكمين تم تعديل ما وجب تعديله في فقرات الاسـتبانة من حيث الإضـافة أو  (4
 ( فقرة .50الحذف أو التعديل لتستقر الاستبانة في صورتها النهائية بعدد )

 وقد تم تقسيم الاستبانة إلى قسمين أساسيين، هما:
تضمن المعلومات الشخصية والوظيفية لمفردات العينة التي شملت: )العمر، المؤهل   القسم الول:

 العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، عدد الدورات التي حصل عليها(.  
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تضمن الفقرات الخاصة بقياس أثر تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية   القسم الثاني:
 فقرة( مقسمة على محورين هما:  50في مستشفى الشرطة العام وتكون من )

  23الخاصـــــــة بالمتغير المســـــــتقل )تدريب الموارد البشـــــــرية( يتكون من ) تناول الفقرات   المحور الول:
 (.1- 3فقرة( موزعة على أربعة أبعاد كما في الجدول )

  27وتعلق بالفقرات الخاصــــــة بالمتغير التابع )جودة الخدمات الصــــــحية( وتكون من ) المحور الثاني:
 (. 1-3فقرة( موزعة على خمسة أبعاد، كما في الجدول )

 (: مكونات استمارة الاستبانة  1- 3جدول )

 عدد الفقرات البعاد المحاور

تدريب الموارد  
 البشرية

 6 تحديد الاحتياجات التدريبية 
 7 البرامج التدريبية تصميم 

 5 تنفيذ البرامج التدريبية 
 5 تقييم البرامج التدريبية 

 23 إجمالي تدريب الموارد البشرية 

جودة الخدمات 
 الصحية

 7 الاعتمادية 
 5 الاستجابة 

 5 الَمان )الضمان( 
 5 التعاطف 
 5 الملموسية

 27 جودة الخدمات الصحية إجمالي 
 50 الإجمححححححالي

 

 

 مقياس أداة الدراسة:  -3-7
ــتبانة اعتمدت  ــي المكون من خمس درجات، حيث أعطى الرقم   الاسـ على مقياس ليكرت الخماسـ

(  2، والرقم )الى حد ما  قمواف( للبديل  3( للبديل موافق، والرقم )4بشـــــــــــــدة، والرقم ) موافق( للبديل 5)
 للبديل غير موافق بشدة.( 1للبديل غير موافق، والرقم )
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 اختبار التوزيع الطبيعي:  -3-8
ــتخدام اختبار التوزيع   ــتبانة للتوزيع الطبيعي تم اســــ لغرض التأكد من اتباع متغيرات وأبعاد الاســــ

( لجميع الَبعـاد، ووفقـاً لـ Skewness & Kurtosisالطبيعي لاحتســـــــــــــــا  قيمـة الالتواء والتفلطح )
(Hair et al., 2010, 70, 72)  +( 1.96إذا جاءت قيمة كلٍ من الالتواء والتفلطح محصورة بين  )

ــتوى دلالة )1.96-و ) ( يوضـــــــــــح  2-3البيانات موزعة طبيعياً، والجدول ) وتعد (،  0.05( عند مســـــــــ
 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي.

 والتفلطح  (، اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات بالاعتماد على معامل الالتواء2-  3جدول )

معامل الالتواء   محاور الاستبيان 
(Skewness) 

معامل التفلطح 
(Kurtosis) 

 369.- 469. تحديد الاحتياجات التدريبية 
 613.- 474. تصميم البرامج التدريبية 
 441.- 538. تنفيذ البرامج التدريبية 
 187.- 594. تقييم البرامج التدريبية 

 323.- 492. البشرية إجمالي تدريب الموارد 
 817.- 081.- الاعتمادية 
 789.- 202.- الاستجابة 

 568.- 206.- الَمان )الضمان( 
 297.- 392.- التعاطف 
 520.- 389.- الملموسية

 692.- 224.- جودة الخدمات الصحية إجمالي 

)  يتضــــــــــــــح بين  تراوحـــــــت  المتغيرات  لجميع  الالتواء  قيم  جميع  أن  الجـــــــدول  (  0.392-من 
ــة الالتواء عن )+0.594و)+ ــا قيمـ ــاوز فيهـ ــد يتجـ ــد بُعـ ــه لا يوجـ ــا  (،  1.96-( و)1.96(، أي أنـ كمـ

أي أنـه لا يوجـد بُعـد يتجـاوز  (  0.187-( و)0.817-)  تراوحـت جميع قيم التفلطح لجميع الَبعـاد بين
(، وهذا يشــــــــــير إلى أن جميع متغيرات وأبعاد 1.96-( و)1.96فيها قيمة الالتواء أو التفلطح عن )+

الاستبانة تتبع التوزيع الطبيعي وأن العينة التي تم جمع البيانات الَولية من خلالها تعد ممثلة لمجتمع  
 .الدراسة
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 الساليب الإحصائية المستخدمة:  -3-8
(  SPSSالدراسـة واختبار فرضـياتها تم اسـتخدام برنامج التحليل الإحصـائي ) أسـئلة  نللإجابة ع
 وتم استخدام الَساليب الإحصائية الَتية:لتحليل البيانات، 

 لاختبار التوزيع الطبيعي. (:Skewness & Kurtosisاختبار الالتواء والتفلطح ) .1
الصــدق البنائي وصــدق   لاختبار  (:(Person's Correlationبيرسحون   معامل ارتباطاختبار  .2

 الاتساق الداخلي.
 لمعرفة مدى ثبات أداة الدراسة.(: Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) .3
لمعرفة تكرار  ، و لوصـــف المتغيرات الديموغرافية لَفراد عينة الدراســـة  :Frequenciesالتكرارات   .4

 .فئات متغير معين
فقرات وأبعاد   نإجابات أفراد عينة الدراســـــــة علمعرفة متوســـــــط :  (Mean) الحسححححابيالمتوسححححط  .5

 ومتغيرات الدراسة. 
لمعرفــة مــدى تشــــــــــــــتــت إجــابــات العينــة حول (:  Standard deviationالانحراف المعيحاري ) .6

 المتوسط الحسابي.
لمعرفة أثر المتغير    Simple Regression Analyses: تحليل الانحدار الخطي البسحححححيط .7

 (.ات المستقل على المتغير التابع )لاختبار الفرضي
ــة حول   :(One Way Anovaالحححادي )  Fتحليححل التبححاين   .8 ــار الفروق في آراء العينـ لاختبـ

العمر، المؤهـــل العلمي، ســــــــــــــنوات الخـــدمـــة،  المتغيرات التي تحتوي على ثلاث فئـــات فـــأكثر: )
 (.المسمى الوظيفي، عدد الدورات التي حصل عليها

 وثباتها: اختبار صدق أداة الدراسة  -3-10
 صدق أداة الدراسة: -3-10-1

( الصدق بأنه عبارة عن قدرة أداة الدراسة 189،2020،العامري، وآل مذهب عرف )القحطاني،  
)الاســـــــتبانة( على إنجاز وقياس ما وضـــــــعت لَجله وبما يحقق أهداف الدراســـــــة ويُجيب عن أســـــــئلتها  
وفرضــــــــياتها، وقد تم التأكد من صــــــــدق الَداة ودقة فقرات القياس، وتناســــــــقها للبُعد الذي أدرجت فيه،  

قد تم التأكد من صـــدق أداة جمع  و ومدى صـــلاحيتها لغوياً،   وملاءمتها لموضـــوع الدراســـة، ووضـــوحها
 :البيانات بالطرق الآتية
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 أولًا: الصدق الظاهري لداة الدراسة: 
يعرف بقدرة يعد الصدق الظاهري أحد أنواع صدق الَداة التي يعتمد عليها في القياس، حيث  

بنوده لقياس أبعاد    ءمةالمقياس على قياس ما ينبغـي قياسه، من خلال النظر إليه، وتفحص مدى ملا
(، وقد تم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين من  Hair et al., 2010المتغير المختلفة )

ذوي الخبرة والمعرفة في مجال إدارة الَعمال والبحث العلمي، والاحصاء، وتم الطلب منهم إبداء آرائهم  
في مدى مناسبة العبارات لقياس ما وضعت لَجله، واستناداً إلى الملاحظات التي أبداها المحكمون 

تفق عليها من قبل أغلبُ المحكمين، حيث تم تعديل صياغة بعض الفقرات، اٌ ي  تم تنفيذ التعديلات الت 
 وحذف بعضها الآخر. 

 لداة الدراسة:ثانياً: صدق الاتساق الداخلي 
الكلية   يقصد  بالدرجة  الاختبار  بنود  من  بند  كل  درجة  ارتباط  مدى  الداخلي  الاتساق  بصدق 

للاختبار، ويستخدم كمعيار داخل لقياس صلاحية البنود، وقياسها لما يقيسه الاختبار )المحمودي،  
،  (. وللتأكد من عدم وجود فقرات في أداة الدراسة يمكن أن تضعف القدرة التفسيرية للنتائج 135،  2019

بين كل فقرة والبُعد الذي    (R)تم حسا  الاتساق الداخلي للاستبانة باستخدام معامل ارتباط بيرسون  
 تنتمي إليه هذه الفقرة، ويمكن توضيح نتيجة هذا الاختبار فيما يأتي: 

 (تدريب الموارد البشرية ) نتائج الاتساق الداخلي للمتغير المستقل -أ

 ( الاتساق الداخلي لفقرات أبعاد المتغير المستقل تدريب الموارد البشرية3-3)جدول  
 تصميم البرامج التدريبية تحديد الاحتياجات التدريبية

 مستوى  معامل ارتباط رقم الفقرة 
 مستوى  معامل ارتباط رقم الفقرة  الدلالة 

 الدلالة 
1 .842** .000 1 .883** .000 
2 .885** .000 2 .851** .000 
3 .824** .000 3 .888** .000 
4 .886** .000 4 .892** .000 
5 .871** .000 5 .856** .000 
6 .844** .000 6 .851** .000 
   7 .857** .000 
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 مستوى  معامل ارتباط رقم الفقرة 
 مستوى  معامل ارتباط رقم الفقرة  الدلالة 

 الدلالة 
1 .825** 000 1 .919** 000 
2 .911** 000 2 .902** 000 
3 .894** 000 3 .913** 000 
4 .894** 000 4 .866** 000 
5 .883** 000 5 .877** 000 

 (p.≤ 0.01دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) ي)**( وجود ارتباط ذ

جاءت   البشـــــرية(تدريب الموارد  )( أن جميع فقرات المتغير المســـــتقل 3-3يتضـــــح من الجدول )
ــتوى ) ــائية عند مســـــ (، ودرجة الارتباط  0.01مرتبطة بأبعادها بدرجة ارتباط موجبة وذات دلالة إحصـــــ

، ما يشـــــير إلى عدم وجود فقرات قد تضـــــعف المصـــــداقية لهذه الَبعاد،  0.919و  0.824تتراوة بين  
وهذا يشـــــير إلى مؤشـــــرات صـــــدق مرتفعة وكافية يمكن الوثوق بها في تطبيق الدراســـــة الحالي، وبذلك 

 أبعاد وفقرات المتغير المستقل صادقة لما وضعت لقياسه. د تع
 نتائج الاتساق الداخلي للمتغير التابع جودة الخدمات الصحية: -ب

 التابع جودة الخدمات الصحية  (: الاتساق الداخلي لفقرات أبعاد المتغير 4-3جدول )
 الأمان )الضمان(  الاستجابة  الاعتمادية 

رقم 

 الفقرة 

معامل 

 ارتباط

مستوى 

 الدلالة 

رقم 

 الفقرة 

معامل 

 ارتباط

مستوى 

 الدلالة 

رقم 

 الفقرة 

معامل 

 ارتباط

مستوى 

 الدلالة 

1 .703** .000 1 .843** .000 1 .753** .000 

2 .768** .000 2 .889** .000 2 .773** .000 

3 .776** .000 3 .901** .000 3 .852** .000 

4 .843** .000 4 .860** .000 4 .849** .000 

5 .794** .000 5 .827** .000 5 .714** .000 

6 .794** .000       

7 .809** .000       

 الملموسية  التعاطف 

 

رقم 

 الفقرة 

معامل 

 ارتباط

مستوى 

 الدلالة 

رقم 

 الفقرة 

معامل 

 ارتباط

مستوى 

 الدلالة 

1 .817** .000 1 .680** .000 

2 .759** .000 2 .824** .000 

3 .740** .000 3 .874** .000 

4 .882** .000 4 .886** .000 

5 .813** .000 5 .857** .000 

 (p.≤ 0.01دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) ي)**( وجود ارتباط ذ 
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ــح من الجدول ) ــحية جاءت 4-3يتضــــــــــ ( أن جميع فقرات المتغير التابع جودة الخدمات الصــــــــــ
ــتوى ) ــائية عند مســــــــــ (، ودرجة 0.01مرتبطة بأبعادها بدرجة ارتباط موجبة وقوية وذات دلالة إحصــــــــــ

وجود فقرات قد تضــــعف المصــــداقية لهذه ، ما يشــــير إلى عدم  0.901و  0.680الارتباط تتراوة بين  
الَبعاد، وهذا يشـــير إلى مؤشـــرات صـــدق مرتفعة وكافية يمكن الوثوق بها في تطبيق الدراســـة الحالية،  

 أبعاد وفقرات المتغير التابع صادقة لما وضعت لقياسه. د وبذلك تع
 ثالثاً: الصدق البنائي لداة الدراسة:

 الَداة  تريد  التي الَهداف تحقق مدى الذي يقيس الَداة  صدق مقاييس أحد  البنائي الصدق يعد 
 وقد  المجال، لفقرات  الكلية بالدرجة مجالات الدراســة من مجال كل ارتباط مدي ويبين إليها، الوصــول

 يأتي: فيمامن ذلك والنتائج موضحة  للتحقق بيرسون  الارتباط معامل استخدامتم 
 ( نتائج معامل الارتباط لمعرفة المصداقية البنائية  5-3جدول )

 مستوى الدلالة  درجة الارتباط  البعد  المتغير 

 تدريب الموارد البشرية 

 0.000 **880. تحديد الاحتياجات التدريبية 
 0.000 **933. تصميم البرامج التدريبية 
 0.000 **937. تنفيذ البرامج التدريبية 

 0.000 **936. البرامج التدريبية تقييم 

 جودة الخدمات الصحية 
 
  

 0.000 **930. الاعتمادية 
 0.000 **939. الاستجابة 

 0.000 **929. الَمان )الضمان( 
 0.000 **907. التعاطف 
 0.000 **848. الملموسية

 (p.≤ 0.01دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) ي)**( وجود ارتباط ذ 

( أنَّ جميع الَبعـاد جـاءت مرتبطـة بمتغيراتهـا بـدرجـة ارتبـاط موجبـة  5-3يتضــــــــــــــح من الجـدول )
( بشــــكل عام، ما يشــــير إلى عدم وجود 0.939( و)0.848وقوية وذات دلالة إحصــــائية تتراوة بين )

 أبعاد قد تضعف من المصداقية البنائية للمتغيرات.
 اختبار ثبات الداة:-3-10-2

ــد بمقياس الثبات  الَداة   ن يتم تحليلأاختبار الثبات للبيانات مهم جدا قبل  د يع  ن أداة أ، ويقصـ
الدراسة تعطـــــي نفـــــس النتيجـــــة لـــــو تم إعـــــادة توزيـــــعها أكثـــــر مـــــن مرة، تحت نفس الظروف والشـــــروط 
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(Bougie,&; Sekrana, 2016, 224.)     وقـد تم التحقـق من الثبات باستخدام معامل الفا كرونباخ
(Cronbach Alpha  وذلك لَنه مقياس شائع الاستخدام لسهولته ووضوة دلالته، حيث يدل معامل )

 ;&,Bougieســــــــــــــئلــة الاســــــــــــــتبــانــة )أالفــا كرونبــاخ على الموثوقيــة الــداخليــة والارتبــاط الايجــابي بين  
Sekrana, 2016, 289( ويتراوة قيمـة معـامـل ألفـا بين ،)وعنـدمـا تكون قيمـة ألفـا قريبـة من  1-0 )

 Streiner et)( يكون معـامـل الثبـات عـاليـاً ويقلـل من تـأثير خطـأ القيـاس على درجـات الاختبـار  1)
al., 2015, 9)القيم المعيارية   د معامل ألفا كرونباخ المقياس المســـــــــتخدم لقياس الثبات، وتع د ، ويع

ــانيـة مقبولـة عنـد )لَلفـا كرونبـاخ في بحوث    ,Taber, 2018( فـأكثر)0.64العلوم الاداريـة والانســــــــــــ
 (:6 -3(، وقد تم إجراء اختبار الثبات، كما في الجدول )1278

 ( نتائج اختبار ألفا كرونباخ لَداة الدراسة 6-3جدول )

 Alpha √𝐀𝐥𝐩𝐡𝐚درجة الثبات  عدد الفقرات  البعد / المجال
 درجة المصداقية  

 0.963 0.927 6 تحديد الاحتياجات التدريبية
 0.972 0.945 7 تصميم البرامج التدريبية
 0.964 0.929 5 تنفيذ البرامج التدريبية
 0.969 0.938 5 تقييم البرامج التدريبية

 0.987 0.975 23 إجمالي المتغير المستقل: تدريب الموارد البشرية 
 0.947 0.896 7 الاعتمادية
 0.956 0.914 5 الاستجابة

 0.921 0.848 5 الَمان )الضمان( 
 0.928 0.861 5 التعاطف
 0.940 0.883 5 الملموسية

 0.984 0.968 27 إجمالي المتغير التابع: جودة الخدمات الصحية 
 0.984 0.969 50 بشكل عام انةالاستب

ــح من الجدول ) ( أن قيمة معامل الثبات )الفا كرونباخ( جاءت جيدة لكل بعد من 6-3يتضــــــــ
ــداقية تتراوة بين  0.945و  0.927أبعاد تدريب الموارد البشــــــــــرية حيث تراوحت بين ) ( وبدرجة مصــــــــ

(، بينمـــا بلغـــت قيمـــة معـــامــل الثبـــات لإجمـــالي محور تــدريــب الموارد البشــــــــــــــريــة  0.972و  0.963)
ــداقية )(، وبدرج0.975) (، فيما جاءت قيمة معامل الثبات )الفا كرونباخ( جيدة لكل 0.987ة مصـــــــــ

( وبدرجة مصـــداقية  0.914و  0.848بعد من أبعاد جودة الخدمات الصـــحية حيث تراوحت بين بين )
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(،  0.968(، بينمـا بلغـت لإجمـالي محور جودة الخـدمـات الصــــــــــــــحيـة )0.956و  0.921تتراوة بين )
 (.0.984وبدرجة مصداقية )

(، وبدرجة مصـداقية 0.969وبشـكل عام بلغت قيمة الثبات )الفا كرونباخ( لَداة جمع البيانات )
(. وهذا يعني أنها جاء بنسـبة ثبات مرتفعة، ودرجة مصـداقية مرتفعة جداً، مما يؤهلها لتكون  0.984)

مجتمع الدراسة أداة قياس مناسبة وفاعلة لهذه الدراسة، ويمكن الاعتماد على النتائج في تعميمها على  
 بدرجة مرتفعة.

 المحك المعياري للإجابات )كيفية تفسير قيم النتائج الإحصائية(:  -3-11
،  واقع تدريب الموارد البشـــرية في مســـتشـــفى الشـــرطة العام من أهداف هذه الدراســـة التعرف على  

التعرف على مسـتوى جودة الخدمات الصـحية في مسـتشـفى الشـرطة العام، ولتحقيق ذلك تم اسـتخدام  و 
ــع فقرات واضـــــحة على مقياس ليكرت الخماســـــي، لَخذ آراء العينة حول  أداة الدراســـــة من خلال وضـــ

ــة المختلفة   ــتبانة، وقد كانت الخيارات المتاحة أمام كل عبارة )موافق جداً، التي أبعاد الدراســـــ في الاســـــ
موافق، محايد، غير موافق، غير موافق جداً(، وتم تصــــــنيف إجابات المســــــتهدفين بالدراســــــة بحســــــب  
ــطة، مرتفعة، مرتفعة   ــة، متوســ ــة جداً، منخفضــ ــابية، بغرض الوصــــف إلى )منخفضــ ــطاتها الحســ متوســ

 اً(، وقد تم ذلك بإعطاء الإجابات اللفظية قِيَماً حسابية وفقاً لمقياس )ليكرت( الخماسي.جد 
وقـد تم تحـديـد المحـك المعتمـد في الـدراســــــــــــــة؛ عن طريق تحـديـد طول الخلايـا في مقيـاس ليكرت 

ــي من خلال حســـا  المدى بين درجات المقياس ) ــيمة على أكبر قيمة  4=1-5الخماسـ ( ومن ثم تقسـ
( وبعد ذلك تم إضـافة هذه القيمة إلى أقل 0.80=  4/5في المقياس للحصـول على طول الخلية أي )

ــحيح( وذلك لتحديد الحد الَعلى لهذه الخلية، وهكذا قيمة في ال مقياس )بداية المقياس وهي واحد صــــــــ
 (Alkharusi, 2022, 15): أصبح طول الخلايا كما هو موضح في الجدول التالي

 ( كيفية تفسير قيم المتوسط الحسابي 7-3جدول )
 مستوى التحقق )التوفر(  التقدير اللفظي  إذا كان المتوسط 

 منخفضة جداً  غير موافق جداً  1.80إلى  1من 
 منخفضة غير موافق  2.6إلى  1.81من 
 متوسطة مواف الى حد ما  3.4إلى  2.61من 
 مرتفعة موافق 4.2إلى  3.41من 
 مرتفعة جداً  موافق جداً  5حتى  4.21من 
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 الفصل الرابع 
 عرض وتحليل البيانات ومناقشة النتائج

 .متغيرات الدراسةنتائج وتحليل  عرض: الولالمبحث 
 الدراسة  فرضيات المبحث الثاني: اختبار
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 الول:  المبحث 
 متغيرات الدراسة نتائج وتحليل  عرض

 : تمهيد
بعد التطرق في الفصل السابق إلى منهجية الدراسة وإجراءاتها، خصص هذا الفصل لعرض  
وتحليل وتفسير نتائج الدراسة ومناقشتها من خلال عرض خصائص أفراد عينة الدراسة، وعرض نتائج  

التعرف على   الدراسة من أجل  أبعاد  ثم فقرات  الدراسة ومن  لمتغيرات وأبعاد   واقع التحليل الوصفي 
التعرف على مستوى جودة الخدمات  و ،  بأمانة العاصمة  تدريب الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العام

 وقد تم ذلك على النحو الآتي: ، الصحية في مستشفى الشرطة العام

 : عرض خصائص عينة الدراسة -4-1-1
في هذا الجزء تم وصف خصائص العينة التي تكونت منها الاستبانة، والتي تمثلت في )العمر، 
ــنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبة(، وقد تم إيجاد التوزيعات   ــمى الوظيفي، وســ المؤهل العلمي، المســ

 التكرارية، والنسب المئوية، للمتغيرات الديمغرافية على النحو الآتي 

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر: -4-1-1-1
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير العمر 1-4جدول )

 النسبة% التكرار العمر
 %12.71 23 سنة  30أقل من  

 %40.33 73 سنة  40 -  30من 
 %42.54 77 سنة  50 -  41من 

 %4.42 8 سنة  50أكثر من 
 100.0% 181 الإجمالي

الفئة العمرية    حيث يتضح أن  نتيجة التوزيع العمري   (  1-4والشكل رقم )   (1- 4الجدول )  يوضح 
%( 42.54( مستجيبًا وبنسبة )77حصلت على أعلى استجابة بإجمالي عدد ) (سنة 50 -  41)من 

بإجمالي    من المستجيبينكانت الَقل عدداً    سنة  50من إجمالي المستجيبين، في حين أن الفئة أكثر من  
( ويمثلون )8عدد  المستجيبين4.42( مشاركاً  إجمالي  النتيجة  %( من  يقار  ، وتوضح  ما    من   أن 

وتدرجهم    ، ما يعني عملهم في أكثر من عمل(سنة فأكثر  30  )%( من أفراد العينة أعمارهم87.29)
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على إجابتهم    وبالتالي إمكانيةبشكل أفضل،  يكون  ، وبالتالي فهمهم لَسئلة الدراسة  وظيفياً في أعمالهم
 على الاستبانة. 

 

 

 

 

 

 .العمر( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 1-4شكل )

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي: -4-1-1-2
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي2-4جدول )

 النسبة  التكرار  المؤهل العلمي 
 %28.18 51 دبلوم متوسط فأقل
 %53.59 97 بكالوريوس
 %15.47 28 ماجستير 
 %2.76 5 دكتوراه 
 100.0% 181 الإجمالي 

أن حملة المؤهل العلمي بكالوريوس جاءت الَعلى  (  2-4والشكل رقم )(  2-4يتبين من الجدول )
بنسبة ) توفراً بنسبة )53.59عدداً  العلمي )دكتوراه( الَقل  المؤهل  فيما كان حملة   ،)%2.76  ،)%
لكون المؤهل بكالوريوس هو الَكثر طلباً في التوظيف في المنظمات بشكل عام،    ذلكويمكن تفسير  
 بشكل خاص.  (محل الدراسة)وفي المستشفى 
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 .المؤهل العلمي( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 2-4شكل )

 خصائص عينة الدراسة بحسب متغير المستوى الوظيفي: -4-1-1-3
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي 3- 4جدول )

 النسبة التكرار المستوى الوظيفي 
 %15.47 28 طبيب 
 %5.52 10 مدير إدارة
 %22.10 40 ممرض 
 %12.15 22 رئيس قسم
 %7.18 13 صيدلاني
 %8.84 16 موظف إداري 
 %21.55 39 مخبري 
 %7.18 13 أخرى 

 % 100.0 181 الإجمالي
ــتوى    (3-4والشككككل رقم )  (3-  4الجدول )  يوضـــــــح توزيع عينة الدراســـــــة حســـــــب متغير المســـــ

%( من    22.10الَكثر تكراراً بنســـبة )الوظيفي حيث تبين أن فئة المســـتوى الوظيفي )ممرض( كانت 
 %(.5.52أفراد عينة الدراسة، فيما جاءت فئة المستوى الوظيفي )مدير إدارة( الَقل تكراراً بنسبة )
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 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي. 3-4شكل )

 

 خصائص عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة: 1.1.4
 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخدمة4-4جدول )

 النسبة التكرار سنوات الخدمة
 %15.47 28 سنوات  5أقل من  

 %21.55 39 سنوات  10 -  5من 
 %13.81 25 سنة  15 -  11من 

 %49.17 89 سنة  15أكثر من 
 100.0% 181 المجموع
%( من عينة الدراسة سنوات 84.53نسبة )  أن    (4-4والشكل رقم )  (4-4يتبين من الجدول )

سنوات فأكثر ما يعني أن لديهم خبرة علميه مناسبة، وبالتالي امكانية الاعتماد بشكل أفضل    5خبرتهم  
 على إجابتهم.

 
 سنوات الخدمة( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 4-4شكل )
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 خصائص عينة الدراسة حسب متغير عدد الدورات التدريبة: 2.1.4

 ( خصائص عينة الدراسة حسب متغير عدد الدورات التدريبة 5- 4)جدول  
 النسبة التكرار عدد الدورات التدريبة

 %22.65 41 دورات  3أقل من  
 %9.94 18 دورات  5 -  3من 

 %7.73 14 دورات  5أكثر من 
 %59.67 108 لم أحصل على دورات

 100.0% 181 الإجمالي
أن فئة عدد الدورات التدريبة )لم أحصــــــل على    (5-4والشكككل رقم )(  5-4يتبين من الجدول )

  5%(، فيمـا كـان فئـة عـدد الـدورات التـدريبـة )أكثر من  59.67دورات( جـاءت الَعلى عـدداً بنســــــــــــــبـة )
ذلك إلى أن اهتمام المســـــتشـــــفى محل الدراســـــة    %(، ويمكن تفســـــير7.73دورات( الَقل توفراً بنســـــبة )

 ضعيفاً. يزالبالدورات التدريبية ما

 
 عدد الدورات التدريبة( خصائص عينة الدراسة حسب متغير 5-4شكل )
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 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:  -4-1-2

 التحليل الوصفي لبعاد المتغير المستقل: تدريب الموارد البشرية: -4-1-2-1
تم استخراج    تدريب الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمةلمعرفة مستوى  

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية لإجابات عينة الدراسة، كما في الجدول 
(4 -6.) 

 الموارد البشرية  ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير تدريب  6- 4جدول )

مستوى تدريب الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العام بأمانة  ( أن  6- 4يتضح من الجدول )
(، وأهمية  2.35)  تدريب الموارد البشرية"كان منخفضاً، حيث بلغ المتوسط الحسابي لمحور"    العاصمة
تدريب  ب  الاهتماممستوى  أن  (، وتشير هذه النتيجة إلى  0.89%( وانحراف معياري )47.03نسبية )

 الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العام كان )منخفضاً(.
الوعي لدى إدارة المستشفى بأهمية البرامج التدريبية للمنظمات،   ضــــعفوقد تعود هذه النتيجة إلى  

الموارد تدريب    وأن  ،وخدماتها  منتجاتهاالتدريب هو الوسيلة الفعالة للارتقاء بعمل المنظمة وجودة  وأن  
حيث    يعد البشرية   المنظمة،  داخل  والمهني  الإداري  التطوير  خطط  معظم  في  أساسية    د يعركيزة 
رأس المال البشري الذي يتم الاستثمار فيه بشكل مستمر. وبالتالي يكون له إيرادات إيجابية    ون الموظف

 تدريب الموارد البشريةب  (محل الدراسة)المستشفى  اهتمام  عدم    ، مما أدى إلىلكل من الموظف والمنظمة
 .بالشكل المطلو  

( أن جميع أبعاد تدريب الموارد البشرية متوفرة بدرجة منخفضة، 6- 4كما يتضح من الجدول )
بعد   الَولى  المرتبة  في  جاء  التدريبية  وقد  البرامج  )تنفيذ  حسابي  نسبية  2.39بمتوسط  وأهمية   )

(، وجاء في المرتبة الثانية بعد تصميم البرامج التدريبية بمتوسط  0.99(، وانحراف معياري )47.89)%

 لأبعاد م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الممارسة 
 الرتبة 

 3 منخفضة  % 46.50 0.93 2.33 تحديد الاحتياجات التدريبية  1

 2 منخفضة  % 47.60 0.98 2.38 تصميم البرامج التدريبية  2

 1 منخفضة  % 47.89 0.99 2.39 تنفيذ البرامج التدريبية  3

 4 منخفضة  % 46.01 0.98 2.30 تقييم البرامج التدريبية  4

 منخفضة  % 47.03 0.89 2.35 متوسط متغير تدريب الموارد البشرية 
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(، وجاء في المرتبة الثالثة بعد  0.98(، وانحراف معياري )47.60( وأهمية نسبية )%2.38حسابي ) 
(، وانحراف معياري 46.50( وأهمية نسبية )%2.33تحديد الاحتياجات التدريبية بمتوسط حسابي )

ية نسبية  ( وأهم 2.30(، وفي المرتبة الَخيرة جاء بعد تقييم البرامج التدريبية بمتوسط حسابي )0.93)
 (. 0.98(، وانحراف معياري )46.01)%

العاصمة  بأمانة  العام  الشرطة  مستشفى  في  البشرية  الموارد  تدريب  ممارسة  مستوى  ولمعرفة 
 ذلك كما يأتي تم توضيحبحسب فقرات كل بُعد من أبعاده 

 البُعد الول: تحديد الاحتياجات التدريبية: 
مستوى   على  تم  ب   الاهتمامللتعرف  الدراسة،  محل  المستشفى  في  التدريبية  الاحتياجات  تحديد 

 (.7- 4استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )

 تحديد الاحتياجات التدريبية ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد 7- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الممارسة 
 الرتبة 

1 
ومتبعة   واضحة  تدريب  سياسة  هناك 

 من قبل إدارة المستشفى 
 1 منخفضة  % 51.60 1.12 2.58

2 
الاحتياجات   بتحديد  المستشفى  يقوم 

 التدريبية بشكل منتظم.
 2 منخفضة  % 46.30 0.99 2.31

3 

في   تدريب يوجد  خطط  المستشفى 

سنوية مرتبطة بالأهداف الاستراتيجية  

 له.

 3 منخفضة  % 46.30 1.06 2.31

6 
تحديد   في  الموظفين  إشراك  يتم 

 احتياجاتهم التدريبية. 
 4 منخفضة  % 45.30 1.19 2.27

4 
بناءً   التدريبية  الاحتياجات  تحديد  يتم 

 على الاحتياج الفعلي للموظفين. 
 5 منخفضة  % 44.75 1.06 2.24

5 
التدريبية   الاحتياجات  تحديد  يتم 

 للموظفين بناءً على نتائج تقييم الأداء. 
 6 منخفضة  % 44.75 1.07 2.24

 منخفضة  % 46.50 0.93 2.33 متوسط بعُد تحديد الاحتياجات التدريبية 
 

" حصلت على درجة  تحديد الاحتياجات التدريبيةأنّ جميع فقرات بُعد "  ( 7- 4) الجدوليوضح 
( 2.58تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين ) حيث  موافقة منخفضة من قبل عينة الدراسة،  
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المتوسط  وبشكل عام بلغ  (،  44.75( و)% 51.60(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )% 2.24و)
لبُعد  التدريبية"  الكُلِّي  الاحتياجات  )2.33)  "تحديد  نسبية  وأهمية  معياري 46.50(،  وانحراف   ،)%

 . تحديد الاحتياجات التدريبيةب  (محل الدراسة)المستشفى    ضعف اهتماموهذه الدرجة تشير إلى  (،  0.93)

هناه  ( التي تنص على: )1كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم ) 
( بدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط حسابي  سياسة تدريب واضحة ومتبعة من قبل إدارة المستشفى

(، وهذه الدرجة وهذه الدرجة تدل على  1.12( وانحراف معياري ) 51.60( وأهمية نسبية )% 2.58)
 أن هناه سياسة تدريب واضحة ومتبعة من قبل إدارة المستشفى.  

يتم تحديد  ( التي تنص على: )5كما يوضح الجدول أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
الَداء تقييم  نتائج  على  بناءً  للموظفين  التدريبية  وبمتوسط  الاحتياجات  )منخفضة(،  موافقة  بدرجة   )

(، وهذه الدرجة تدل على أنه يتم  1.07( وانحراف معياري )44.75( وأهمية نسبية )%2.24حسابي ) 
 تحديد الاحتياجات التدريبية للموظفين بناءً على نتائج تقييم الَداء. 

تحديد الاحتياجات التدريبية في  ب  وجود ضعف في الاهتمامومن خلال النتائج السابقة يتضح  
ولا  سياسة تدريب واضحة ومتبعة من قبل إدارة المستشفى،    وجد توأنه لا  ،  (محل الدراسة)المستشفى  

إضافة إلى عدم وجود سياسات خطط تدريب سنوية مرتبطة بالَهداف الاستراتيجية له،    يمتلك المستشفى 
 تحديد الاحتياجات التدريبية للموظفين. ل  متبعة

يع قيادة  إلى    كذل  ود وقد  وعي  الدراسة)المستشفى  ضعف  الاحتياجات  بأهمية    (محل  تحديد 
حجر الَساس في تخطيط العملية التدريبية، وأنها تساعد   د يُع  تحديد الاحتياجات التدريبيةن  إو التدريبية،  

في تحديد أهداف البرنامج التدريب ومحتوياته، وأساليبه، بالإضافة إلى تحديد أساليب تقويم البرامج  
 . التدريبية
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 البُعد الثاني: تصميم البرامج التدريبية: 
التدريبية في المستشفى محل الدراسة، تم استخراج  تصميم البرامج  ب   الاهتمامللتعرف على مستوى  

 (.8-4المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد تصميم البرامج التدريبية8- 4جدول )

 

" حصلت على درجة تصميم البرامج التدريبيةأنّ جميع فقرات بُعد "  (  8- 4)  الجدوليوضح  
( 2.59موافقة منخفضة من قبل عينة الدراسة، حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين ) 

المتوسط  وبشكل عام بلغ  (،  42.54( و )%51.71(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )%2.13و)
ل "الكُلِّي  التدريبيةبُعد  البرامج  )% 2.38)  "تصميم  نسبية  وأهمية  معياري  47.60(،  وانحراف   ،)

 تصميم البرامج التدريبية. ب المستشفى محل الدراسة  انخفاض اهتمام(، وهذه الدرجة تشير إلى 0.98)
يتم  ( التي تنص على: )1كما يتبين من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

التدريبية للاحتياجات  وفقاً  التدريب  أهداف  على    (تحديد  حصلت  )منخفضة(، حيث  موافقة  درجة 
 وهذه الدرجة تثبت (،  1.16( وانحراف معياري )51.71( وأهمية نسبية )% 2.59وبمتوسط حسابي )

 .يتم تحديد أهداف التدريب وفقاً للاحتياجات التدريبية أنه 

رقم 

 الفقرة 
 الفقرة 

المتوسط  

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري

الأهمية 

 النسبية 

مستوى 

 الممارسة 
 الرتبة 

1 
وفقاً  التدريب  أهداف  تحديد  يتم 

 للاحتياجات التدريبية. 
 1 منخفضة % 51.71 1.16 2.59

2 
التدريبي   البرنامج  محتوى  يلبي 

 الاحتياجات التدريبية للموظفين.
 2 منخفضة % 49.83 1.14 2.49

6 

مناسبة   بيئة  توفير  على  التركيز  يتم 

للتدريب )أماكن التدريب وما تحتويه  

تجهيزات تعليمية(    من  ووسائل 

 لتحقيق فعالية التدريب. 

 3 منخفضة % 48.51 1.13 2.43

4 
يتناسب محتوى البرنامج التدريبي مع 

 مدة التدريب. 
 4 منخفضة % 47.85 1.11 2.39

3 
مدة التدريب مناسبة من حيث التوقيت  

 والساعات المحددة للتدريب. 
 5 منخفضة % 47.73 1.16 2.39

5 
التعليمية  التدريبية  الوسائل  تتنوع 

 المستخدمة من قبل المدربين. 
 6 منخفضة % 45.75 1.05 2.29

7 
يتم توفير المخصصات المالية الكافية  

 لتغطية البرامج التدريبية.  
 7 منخفضة % 42.54 1.18 2.13

 منخفضة  % 47.60 0.98 2.38 متوسط بعُد تصميم البرامج التدريبية 
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يتم توفير المخصصات  ( التي تنص على: ) 7في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم ) 
موافقة )منخفضة(، وبمتوسط حسابي  درجة  حيث حصلت على  (  المالية الكافية لتغطية البرامج التدريبية

يتم توفير    لا  بأنه وهذه الدرجة تعني  (،  1.18( وانحراف معياري )42.54( وأهمية نسبية )% 2.13)
 .المخصصات المالية الكافية لتغطية البرامج التدريبية

يتضح   السابقة  النتائج  خلال  اهتمامومن  الدراسة    انخفاض  محل  البرامج  بالمستشفى  تصميم 
لا  التدريبية،   التدريبيةوجد  تحيث  البرامج  لتغطية  كافية  مالية  يتوفرمخصصات  ولا  مناسبة    ،  بيئة 

ضافة إ‘ للتدريب )أماكن التدريب وما تحتويه من تجهيزات ووسائل تعليمية( لتحقيق فعالية التدريب،  
الوسائل التدريبية  ب  ، وضعف الاهتماممحتوى البرنامج التدريبي مع مدة التدريب   إلى قصور في مناسبة

 .التعليمية المستخدمة من قبل المدربين

 البُعد الثالث: تنفيذ البرامج التدريبية: 
 

تنفيذ البرامج التدريبية في المستشفى محل الدراسة، تم استخراج  ب   الاهتمامللتعرف على مستوى  
 (.9-4الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )المتوسطات 

 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد تنفيذ البرامج التدريبية9- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الممارسة 
 الرتبة 

2 
البرامج اعلام   بحضور  الموظفين 

 التدريبية يكون في الوقت المناسب.
 1 منخفضة  % 49.83 1.17 2.49

3 
إشراك  على  التدريب  إدارة  تركز 

 المتدربين في العملية التدريبية.
 2 منخفضة  % 49.50 1.12 2.48

4 

بأساليب  التدريبية  البرامج  تنفيذ  يتم 

تدريبية   )أنشطة  الحديثة  التدريب 

وصور   أشكال  استخدام  داعمة، 

 (. توضيحية، إلخ

 3 منخفضة  % 47.18 1.17 2.36

5 
تنفذ البرامج التدريبية في بيئة تدريبية  

 مناسبة للمتدربين. 
 4 منخفضة  % 46.52 1.08 2.33

1 
البرامج   متطلبات  توفير  التدريبية  يتم 

 قبل بدء التنفيذ. 
 5 منخفضة  % 46.41 1.06 2.32

 منخفضة  % 47.89 0.99 2.39 متوسط بعُد تنفيذ البرامج التدريبية 

" حصلت على درجة موافقة تنفيذ البرامج التدريبيةأنّ جميع فقرات بُعد " (  9- 4)  الجدوليوضح  
(، 2.32( و)2.49منخفضة من قبل عينة الدراسة، حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين )
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لبعد   بلغ المتوسط الحسابي(، وبشكل عام  46.41%( و )%49.83ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )
وهذه الدرجة (،  0.99(، وانحراف معياري )47.89(، وأهمية نسبية )% 2.39)تنفيذ البرامج التدريبية  

 . لا يهتم بتنفيذ البرامج التدريبيةتشير إلى أن المستشفى محل الدراسة 
اعلام ( التي تنص على: )2كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

( بدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط  الموظفين بحضور البرامج التدريبية يكون في الوقت المناسب 
ضعف (، وهذه الدرجة تدل على  1.17( وانحراف معياري )49.83( وأهمية نسبية )%2.49حسابي )
 .اعلام الموظفين بحضور البرامج التدريبية يكون في الوقت المناسب ب  الاهتمام

يتم توفير متطلبات  ( التي تنص على: )1أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )  كانت في حين  
( وأهمية نسبية  2.32( بدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط حسابي ) البرامج التدريبية قبل بدء التنفيذ 

وانحراف معياري )46.41)% أنه  1.06(  تعني  المنخفضة  الدرجة  توفير متطلبات  لا  (، وهذه  يتم 
 .البرامج التدريبية قبل بدء التنفيذ 

تنفيذ البرامج  بالمستشفى محل الدراسة    وجود ضعف في اهتمام ومن خلال النتائج السابقة يتضح  
بيئة تدريبية مناسبة  ، ولا يوجد  توفير متطلبات البرامج التدريبية قبل بدء التنفيذ   حيث لا يتمالتدريبية،  
أساليب التدريب الحديثة )أنشطة تدريبية داعمة،    ة، إضافة إلى انخفاض تنفذ البرامج التدريبيل للمتدربين  

تركز إدارة التدريب على إشراه ، ولا  البرامج التدريبية  لتنفيذ   (توضيحية، إلخاستخدام أشكال وصور  
 .المتدربين في العملية التدريبية

 

 

 

 



 

100 

 البُعد الرابع: تقييم البرامج التدريبية: 
استخراج  تقييم البرامج التدريبية في المستشفى محل الدراسة، تم  ب   الاهتمامللتعرف على مستوى  

 (.10-4المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبُعد تقييم البرامج التدريبية10- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 الممارسة 
 الرتبة 

2 
يتم قياس أداء الموظف قبل وبعد  

 التدريب.
 1 منخفضة  % 47.18 1.11 2.36

1 

تقوم إدارة التدريب بتقييم فاعلية  

بصورة  التدريبية  البرامج 

 دورية. 

 2 منخفضة  % 46.74 1.10 2.34

4 
يتم التأكد من أن محتوى البرامج 

 مطابق لاحتياجات التدريب 
 3 منخفضة  % 46.30 1.04 2.31

3 
انتهاء  بعد  المتدربين  متابعة  يتم 

 البرامج التدريبية. 
 4 منخفضة  % 45.30 1.13 2.27

5 

البرامج  بتقييم  المتدربون  يقوم 

التدريبية،   )المادة  التدريبية 

 المدرب، بيئة التدريب، ..إلخ(.

 5 منخفضة  % 44.53 1.07 2.23

 منخفضة  % 46.01 0.98 2.30 التدريبية متوسط بعُد تقييم البرامج 

" حصلت على درجة  تقييم البرامج التدريبية  أنّ جميع فقرات بُعد "  (  10- 4)  الجدوليوضح  
(، ويقابلها نسب 2.23( و) 2.36موافقة منخفضة، حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين )

تقييم البرامج بُعد "المتوسط الكُلِّي لوبشكل عام بلغ  (،  44.53( و )% 47.18موافقة تتراوة بين )% 
وهذا يعني أن هناه تقارباً  (،  0.98(، وانحراف معياري )46.01(، وأهمية نسبية )% 2.30)   "التدريبية

إلى   يشير  ما  البُعد،  هذا  فقرات  تحقق  مستوى  بين  المستشفى    انخفاض كبيراً  البرامج  اهتمام  بتقييم 
 . التدريبية

يتم  ( التي تنص على: )2كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
( وأهمية  2.36( بدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط حسابي )قياس أداء الموظف قبل وبعد التدريب 

قياس أداء الموظف  ب عدم الاهتمام(، وهذه الدرجة تؤكد  1.11( وانحراف معياري )47.18نسبية )% 
 .قبل وبعد التدريب 

يقوم المتدربون بتقييم  ( التي تنص على: )5في حين أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
( وبدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط  (التدريب، إلخالبرامج التدريبية )المادة التدريبية، المدر ، بيئة  
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لا يوجد (، وهذه الدرجة تعني انه  1.07( وانحراف معياري )44.53( وأهمية نسبية )%2.23حسابي )
 .(التدريب، إلخلبرامج التدريبية )المادة التدريبية، المدر ، بيئة ل بينالمتدر  تقييم من

أن   يتضح  السابقة  النتائج  خلال  ب ومن  المستشفى  الاهتمام  في  التدريبية  البرامج  محل )تقييم 
تقييم فاعلية    ولا يتمقياس أداء الموظف قبل وبعد التدريب،    حيث لا يوجد كان منخفضاً،    (الدراسة

  كما لا يتم لتأكد من أن محتوى البرامج مطابق لاحتياجات التدريب،  او البرامج التدريبية بصورة دورية،  
يقوم المتدربون بتقييم البرامج التدريبية )المادة التدريبية، ولا  متابعة المتدربين بعد انتهاء البرامج التدريبية،  

 (.إلخ التدريب،المدر ، بيئة 

واقع تدريب الموارد البشرية في بعد الانتهاء من التحليل الوصفي للمتغير المستقل اتضح أن  و 
العام الشرطة  بجميع  مستشفى  منخفضاً  البرامج    كان  تصميم  التدريبية،  الاحتياجات  )تحديد  أبعاده 

  الفرعي الثاني الهدف    إنالتدريبية، تنفيذ البرامج التدريبية، تقييم البرامج التدريبية(، ولذلك يمكن القول  
( قد تم  واقع تدريب الموارد البشرية في مستشفى الشرطة العامالتعرف على  للدراسة الذي ينص على: )

 تحقيقه. 

ما هو واقع تدريب الموارد  كما يمكن القول أن التساةل الفرعي الثاني للدراسة الذي ينص على )
 ( قد تمت الإجابة عنه.؟البشرية في مستشفى الشرطة العام

 التحليل الوصفي لبعاد المتغير التابع )جودة الخدمات الصحية(: -4-1-2-2
المتوسطات   استخراج  تم  العام  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  لمعرفة مستوى جودة 

 (.11-4الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير جودة الخدمات الصحية   11- 4جدول )

 البعد م
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

 5 متوسطة  % 60.55 0.87 3.03 الاعتمادية  1

 3 متوسطة  % 62.25 0.98 3.11 الاستجابة  2

 4 متوسطة  % 60.75 0.85 3.04 الأمان )الضمان(  3

 2 متوسطة  % 65.92 0.83 3.30 التعاطف  4

 1 مرتفعة  % 69.10 0.96 3.46 الملموسية  5

 متوسطة  % 63.72 0.82 3.19 متوسط جودة الخدمات الصحية  
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( أن مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام كان  11- 4يتضح من الجدول )
بمتوسط   على  حصل  فقد  الدراسة،  عينة  تقديرات  حسب  )متوسطاً  نسبية  3.19حسابي  وأهمية   ،)

 (. 0.82%( وانحراف معياري )63.72)

متوسط،  جودة الخدمات الصحية  وهذا يشير إلى أن اهتمام المستشفى )محل الدراسة( بتحقيق  
على    ، والاهتمامجودة الخدمات الصحيةمما يتطلب تكثيف الجهود لقيادة المستشفى من أجل تحقق  

كل   أبعـاده بعمستوى  من  والتعاطف،    الاعتمادية،  بتحقيق  المتمثلـة   اد  والامان،  الاستجابة،  وسرعة 
 .في المستشفى في تحقيق جودة الخدمات الصحيةوالملموسية، وذلك لضمان الاسهام 

( أن جميع أبعاد جودة الخدمات الصـحية حصـلت على درجات 11-4كما يتضـح من الجدول )
( في المرتبة  الملموســيةمتوســطة، عدا بُعد )الملموســية( فقد حصــل على درجة مرتفعة، وقد جاء بُعد )

(، وجاء في المرتبة  0.96%(، وانحراف معياري )69.10( وأهمية نســـــــبية )3.46الَولى بمتوســـــــط )
(، فيما  0.83(، وانحراف معياري )65.92( وأهمية نسبية )%3.30( بمتوسط )التعاطفالثانية بُعد )

(، وانحراف  62.25( وأهمية نســـــــــبية )%3.11( بمتوســـــــــط )الاســـــــــتجابةجاء في المرتبة الثالثة بُعد )
( وأهمية نســــبية  3.04(، وجاء في المرتبة الرابعة بُعد )الَمان )الضــــمان(( بمتوســــط )0.98معياري )

(، وجـــاء في المرتبـــة الَخيرة بُعـــد )الاعتمـــاديـــة( بمتوســــــــــــــط  0.85(، وانحراف معيـــاري )60.75)%
 ( 0.87(، وانحراف معياري )60.55( وأهمية نسبية )3.03%)

ولمعرفة مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام، بحسب فقرات كل بُعد من  
 على النحو الآتي:   تم توضيحأبعاده 

 البعد الول: الاعتمادية: 
في المستشفى محل الدراسة من خلال الاعتمادية تم  مستوى جودة الخدمات الصحية  لمعرفة  

 (. 12- 4الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )استخراج المتوسطات 
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 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاعتمادية12- 4جدول )
رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

5 
المستشفى الحالات الطارئة  يقبل  

 والاسعافية بسرعة 
 1 مرتفعة  % 68.62 1.06 3.43

6 

التخصصات  المستشفى  يوفر 

المه رات  االمطلوبة من أصحاب 

 العالية والتأهيل العالي 

 2 متوسطة  % 66.63 1.17 3.33

3 
يقدمون   الطوارئ  في  العاملون 

 خدماتهم بشكل سريع. 
 3 متوسطة  % 65.08 1.15 3.25

7 
يتميز المستشفى بالتحاليل الطبية  

 الدقيقة
 4 متوسطة  % 61.33 1.19 3.07

4 

تقديم   على  المستشفى  يحرص 

عالية   بجودة  الصحية  الخدمات 

 في المقام الأول 

 5 متوسطة  % 58.12 1.17 2.91

2 

الخدمات  المستشفى  يوفر 

المواعيد  في  للمرضى  الصحية 

 المحددة 

 6 متوسطة  % 55.14 1.02 2.76

1 
اللازمة  الادوية  المستشفى  يوفر 

 للمرضى بسهولة 
 7 منخفضة  % 48.95 1.02 2.45

 متوسطة  % 60.55 0.87 3.03 متوسط بعُد الاعتمادية 

" حصلت على درجة موافقة تتراوة  الاعتماديةأنّ جميع فقرات بُعد "(  12- 4)  الجدوليوضح  
تتراوة   الدراسة، حيث  قبل عينة  من  ومرتفعة(  )منخفضة  بين  بين  البعد  لهذا  الحسابية  المتوسطات 

وبشكل عام بلغ  (،  %48.95( و )%68.62(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )2.45( و)3.43)
الكُلِّي ل "المتوسط  (  0.87(، وانحراف معياري ) 60.55(، وأهمية نسبية )%3.03)  "الاعتماديةبُعد 

 ولي اهتماماً متوسطاً بالاعتمادية. ي (محل الدراسة)وهذه الدرجة تشير إلى أن المستشفى 
يقبل  ( التي تنص على: )5كما يتضــــــح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

(  3.43( بدرجة موافقة )مرتفعة(، وبمتوســط حســابي )المســتشــفى الحالات الطارئة والاســعافية بســرعة
ــبية ) ــتشــــــــــفى   وجود قبول من(، وهذا يفســــــــــر 1.06( وانحراف معياري )%68.62وأهمية نســــــــ المســــــــ

 .الحالات الطارئة والاسعافية بسرعةب
الفقرة رقم ) البُعد هي  أدنى فقرة في هذا  الجدول أنَّ  التي تنص على: )1كما يوضح  يوفر ( 

ا  للمرضى بسهولة(لَالمستشفى  (  2.45بدرجة موافقة )منخفضة(، وبمتوسط حسابي )  دوية اللازمة 
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  بتوفير المستشفى    ضعف اهتمام(، وهذا يدل على  1.02( وانحراف معياري ) %48.95وأهمية نسبية ) 
 .دوية اللازمة للمرضى بسهولةلَا

حرص حرصاً متوسطاً على  ي  (محل الدراسة)ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن المستشفى  
الاعتمادية،   بسرعة،  حيث  تحقيق  والاسعافية  الطارئة  الحالات  المستشفى  المستشفى  و يقبل  يوفر 

في الطوارئ    لينالعامكما أن  رات العالية والتأهيل العالي،  االتخصصات المطلوبة من أصحا  المه
 . يتميز المستشفى بالتحاليل الطبية الدقيقةو يقدمون خدماتهم بشكل سريع، 
ما يزال   ذلك  توفير  المستشفى    ضعف في حرص   وجود ورغم  للمرضى على  اللازمة  الادوية 

 ، إضافة إلى قصور في حرص الخدمات الصحية للمرضى في المواعيد المحددة  ، وفي توفيربسهولة
 المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بجودة عالية في المقام الَول. 

 البعد الثاني: الاستجابة:
لمعرفة مســتوى جودة الخدمات الصــحية في المســتشــفى محل الدراســة من خلال بُعد الاســتجابة  

 (.13-4تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة13- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

2 
يستجيب الأطباء لأي حالة طارئة  

 وبشكل سريع 
 1 متوسطة  % 65.97 1.14 3.30

1 
ومكانة   بسمعة  المستشفى  يمتاز 

 جيدة لدى افراد المجتمع
 2 متوسطة  % 65.52 1.03 3.28

3 

المستشفى   موظفو  المساعدة يقدم 

وفي  لاحتياجاتهم  وفقا  للمرضى 

 الوقت المناسب 

 3 متوسطة  % 64.64 1.14 3.23

5 

على  المستشفى  إدارة  تحرص 

سرعة حل المشكلات التي تواجه  

 المرضى.

 4 متوسطة  % 58.90 1.20 2.94

4 
يتميز المستشفى بسرعة الرد على 

 استفسارات ومقترحات المرضى 
 5 متوسطة  % 56.24 1.14 2.81

 متوسطة  % 62.25 0.98 3.11 متوسط بعُد الاستجابة 

متوسطة،  " حصلت على درجة موافقة  الاستجابة  أنّ جميع فقرات بُعد "  (  13- 4يوضح الجدول )
(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين  2.81( و)3.30حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين ) 

و )65.97%)% بلغ  56.24(  عام  وبشكل  ل(،  الكُلِّي  "المتوسط  وأهمية  3.11)  "الاستجابةبُعد   ،)
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ظهر  ي( وهذه الدرجة تعني أن المستشفى محل الدراسة  0.98)(، وانحراف معياري  62.25نسبية )%
 اً بتحقيق الاستجابة.متوسط اهتماماً 

( التي تنص على:  2أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )  السابق كما يتضح من الجدول
(  3.30(، وبمتوسط حسابي )متوسطة)يستجيب الَطباء لَي حالة طارئة وبشكل سريع( بدرجة موافقة )

(، وهذه الدرجة تؤكد أنه يستجيب الَطباء لَي  1.14( وانحراف معياري )65.97وأهمية نسبية )% 
 حالة طارئة وبشكل سريع. 
( التي تنص على: 4أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )  السابق  كما يوضح الجدول

( موافقة  وبدرجة  المرضى(  ومقترحات  استفسارات  على  الرد  بسرعة  المستشفى  (، متوسطة)يتميز 
(، وهذه الدرجة تعني  1.14( وانحراف معياري )56.24( وأهمية نسبية )% 2.81وبمتوسط حسابي ) 

 أن المستشفى يتميز بسرعة الرد على استفسارات ومقترحات المرضى. 
بتحقيق    متوسطاً   اهتمامابدي  ي  (محل الدراسة)ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن المستشفى  

يمتاز المستشفى بسمعة ومكانة  و يستجيب الَطباء لَي حالة طارئة وبشكل سريع،  حيث  الاستجابة،  
يقدم موظفو المستشفى المساعدة للمرضى وفقا لاحتياجاتهم وفي الوقت و جيدة لدى افراد المجتمع،  

 .المناسب 
قصور يوجد  ذلك  تواجه    حرص   في   ومع  التي  المشكلات  حل  سرعة  على  المستشفى  إدارة 

 هم. ومقترحات همسرعة الرد على استفساراتو المرضى، 

 البعد الثالث: المان )الضمان(:
الَمان   بُعد  خلال  من  الدراسة  محل  المستشفى  في  الصحية  الخدمات  جودة  مستوى  لمعرفة 
)الضمان( تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول 

(4 -14 .) 
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 ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الَمان )الضمان( 14- 4جدول )
رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

5 
العامل  على    ونيحافظ  المستشفى  في 

 سرية المعلومات الخاصة بالمريض.
 1 متوسطة  % 67.18 1.07 3.36

4 

يقدم المستشفى الخدمات الصحية من 

تتم   وتشخيص  وفحوصات  عمليات 

 بدقة وبدون أخطاء. 

 2 متوسطة  % 62.98 1.05 3.15

3 
عند   والأمان  بالثقة  المرضى  يشعر 

 التعامل مع الكادر الطبي 
 3 متوسطة  % 62.98 1.14 3.15

1 
يوفر المستشفى احتياجات المرضى 

 على مدار الساعة 
 4 متوسطة  % 60.44 1.06 3.02

2 
الادوية   المستشفى  في  تتوفر 

 والمستلزمات الطبية بجودة عالية. 
 5 منخفضة  % 50.17 1.05 2.51

 متوسطة  % 60.75 0.85 3.04 متوسط بعُد الأمان )الضمان(

" حصلت على درجة موافقة المان )الضمان(أنّ جميع فقرات بُعد "  (  14-4)  الجدوليوضح  
، حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا منخفضة( فقد حصلت على درجة  2متوسطة، عدا الفقرة ) 

وبشكل  (، 50.17( و )% 67.18(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )%2.51( و) 3.36البعد بين )
بلغ   لعام  الكُلِّي  "المتوسط  )الضمان(بُعد  )%3.04)  "المان  نسبية  وأهمية  وانحراف  60.75(،   ،)
يحرص حرصاً متوسطاً على  وهذه الدرجة تشير إلى أن المستشفى محل الدراسة  (  0.85معياري )

 .الصحية المقدمةفي خدماته  )الضمان(تحقيق الَمان 
يحافظ  ( التي تنص على: )5)كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم  

( بدرجة موافقة )متوسطة(، وبمتوسط في المستشفى على سرية المعلومات الخاصة بالمريض   ون العامل
(، وهذه الدرجة تشير إلى أن  1.07( وانحراف معياري ) 67.18( وأهمية نسبية )% 3.36حسابي ) 

 . على سرية المعلومات الخاصة بالمريض  ون العاملين في المستشفى يحافظ
تتوفر في ( التي تنص على: )2كما يوضح الجدول أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

عالية بجودة  الطبية  والمستلزمات  الادوية  حسابي  المستشفى  وبمتوسط  )منخفضة(،  موافقة  بدرجة   )
تتوفر في    لا  (، وهذه الدرجة تعني أنه1.05( وانحراف معياري )50.17( وأهمية نسبية )% 2.51)

 .المستشفى الادوية والمستلزمات الطبية بجودة عالية
على  حرص حرصاً متوسطاً  ي  (محل الدراسة)ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن المستشفى  

المستشفى إدارة    النتيجة بأن   تفسير هذه  المقدمة، ويمكنالصحية  في خدماته    )الضمان(تحقيق الَمان  
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الدراسة) الَمان    (محل  أهمية ودور   عنصر توفر لَن الخدمة لطلب  العملاء جذ   في تغفل عن 
و للمستفيد  بالنسبة أساسية نقطة يشكل والثقة الَمان  الحاجات  أحد  يمثل  الَمان إلى الحاجة إن، 

درجة الَمان والثقة  مبـاشــــر بين    طلوجود ارتبـا  ك، وذلالخدمة من المستفيد  يبحث عنها التي الَساسية
 .الصحية المقدمة من المستشفى وبين اقبال العميل عليهافي الخدمة 

 البعد الرابع: التعاطف:
تم   التعاطف  الدراسة من خلال  المستشفى محل  في  الصحية  الخدمات  لمعرفة مستوى جودة 

 (. 15- 4استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التعاطف ( 15- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

3 
يراعي المستشفى العادات والتقاليد  

 والأعراف السائدة في المجتمع.
 1 مرتفعة  % 69.72 1.05 3.49

1 
العاملون الاحتياجات الخاصة  يتفهم  

 بكل مريض 
 2 متوسطة  % 67.18 0.98 3.36

4 
باللطف  المستشفى  موظفو  يتميز 

 واللباقة في التعامل مع العملاء
 3 متوسطة  % 65.75 1.06 3.29

5 

المستشفى   في  العاملون  يوضح 

التي   الصحية  المشاكل  للمريض 

يفهمها   بطريقة  منها  يعانون 

 المريض 

 4 متوسطة  % 65.41 1.12 3.27

2 

مع  تعاطفا  المستشفى  إدارة  تبدي 

وتعمل   المرضى  جميع  مشكلات 

 على حلها بسرعة. 

 5 متوسطة  % 61.55 0.96 3.08

 متوسطة  % 65.92 0.83 3.30 متوسط بعُد التعاطف 

متوسطة من    موافقة" حصلت على درجة  التعاطف( أنّ جميع فقرات بُعد "15- 4الجدول )  يوضح
، وتتراوة المتوسطات الحسابية لهذا مرتفعة( فقد حصلت على درجة  3قبل عينة الدراسة، عدا الفقرة )

وبشكل  (، 61.55( و )% 69.72(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )%3.08( و) 3.49البعد بين )
" لبُعد  الكُلِّي  المتوسط  بلغ  )التعاطفعام   "3.30 %( نسبية  وأهمية  معياري  65.92(،  وانحراف   ،)

مع    اهتماماً متوسطاً بالتعاطف  الدراسة( تظهرمحل  )( وهذه الدرجة تشير إلى أن المستشفى  0.83)
 . عملائه والعناية بهم ورعايتهم، والاهتمام بمشكلاتهم
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يراعي  ( التي تنص على: )3كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
( بدرجة موافقة )مرتفعة(، وبمتوسط حسابي  المستشفى العادات والتقاليد والَعراف السائدة في المجتمع

يراعي    المستشفى  وهذا يدل على أن(،  1.05( وانحراف معياري ) 69.72( وأهمية نسبية )% 3.49)
 العادات والتقاليد والَعراف السائدة في المجتمع. 

تبدي إدارة ( التي تنص على: ) 2كما يوضح الجدول أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )
( وبدرجة موافقة )متوسطة(،  المستشفى تعاطفا مع مشكلات جميع المرضى وتعمل على حلها بسرعة

إدارة  بأن  وهذا يعني  (،  0.96( وانحراف معياري )61.55( وأهمية نسبية )% 3.08وبمتوسط حسابي )
 . مع مشكلات جميع المرضى وتعمل على حلها بسرعة متوسطاً  المستشفى تبدي تعاطفا

  متوسطاً بالتعاطف   اهتماماولي  يُ   (محل الدراسة)ومن خلال النتائج السابقة يتضح أن المستشفى  
خدمة العميل المستشفى    تبر، حيث يعالعادات والتقاليد والَعراف السائدة في المجتمعمن خلال مراعاة  

المستشفى  بالدرجة الَولى خدمة العملاء، ويلتمس موظفو  المستشفى  في مقدمة اهتماماته، وتراعي إدارة  
باللطف واللباقة في التعامل مع المستشفى  احتياجات المرضى ومشكلاتهم ويحلونها، ويتميز موظفو  

 وتعمل على حلها.المرضى تعاطفا مع مشكلات جميع المستشفى  العملاء، كما تبدي إدارة 

 البعد الخامس: الملموسية:
لمعرفة مســتوى جودة الخدمات الصــحية في المســتشــفى محل الدراســة من خلال بُعد الملموســية 

 (.16-4تم استخراج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والَهمية النسبية، كما في الجدول )
 والانحرافات المعيارية لبعد الملموسية ( المتوسطات الحسابية 16- 4جدول )

رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

5 
مواقف  المستشفى  في  يتوفر 

 للسيارات 
 1 مرتفعة  % 73.59 1.21 3.68

3 
ملائم   بموقع  المستشفى  يتمتع 

 ويسهل الوصول اليه بسهولة 
 2 مرتفعة  % 71.60 1.24 3.58

4 
يتوفر في المستشفى أماكن مناسبة 

 للانتظار 
 3 مرتفعة  % 68.95 1.21 3.45

2 

لوحات   المستشفى  في  يوجد 

وعلامات إرشادية تسهل الوصول  

 للأقسام الطبية المختلفة 

 4 مرتفعة  % 68.07 1.07 3.40

1 

طبيه   أجهزه  المستشفى  في  يتوفر 

الرعاية  لتقديم  وكافية  حديثة 

 الصحية 

 5 متوسطة  % 63.31 1.10 3.17
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رقم  

 الفقرة
 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

الأهمية  

 النسبية 

مستوى  

 التوفر 
 الرتبة 

 مرتفعة  % 69.10 0.96 3.46 متوسط بعُد الملموسية 

" حصلت على درجة موافقة مرتفعة،  الملموسيةأنّ جميع فقرات بُعد "(  16-4)  الجدوليوضح  
، حيث تتراوة المتوسطات الحسابية لهذا البعد بين  متوسطة( فقد حصلت على درجة  1عدا الفقرة )

وبشكل عام بلغ  (،  63.31( و )% 73.59(، ويقابلها نسب موافقة تتراوة بين )%3.17( و)3.68)
الكُلِّي ل "المتوسط  (  0.96(، وانحراف معياري ) 69.10(، وأهمية نسبية )%3.46)  "الملموسيةبُعد 

 . تي يقدمهاتحقيق الملموسية في الخدمة الصحية الب  وهذا يشير إلى اهتمام المستشفى اهتماماً مرتفعاً 
يتوفر ( التي تنص على: )5كما يتضح من الجدول أنَّ أعَلى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

للسيارات  مواقف  المستشفى  )في  وبمتوسط حسابي  )مرتفعة(،  موافقة  بدرجة  نسبية  3.68(  وأهمية   )
%(73.59( معياري  وانحراف  إلى  1.21(  تشير  الدرجة  وهذه  مواقف  أنه  (،  المستشفى  في  يتوفر 

 .للسيارات 
يتوفر في ( التي تنص على: )1كما يوضح الجدول أنَّ أدنى فقرة في هذا البُعد هي الفقرة رقم )

الصحية الرعاية  لتقديم  وكافية  أجهزه طبيه حديثة  وبمتوسط  المستشفى  وبدرجة موافقة )متوسطة(،   )
يتوفر في    وهذا يدل على أنه (،  1.10( وانحراف معياري ) 63.31( وأهمية نسبية )% 3.17حسابي )

 المستشفى أجهزه طبيه حديثة وكافية لتقديم الرعاية الصحية. 
المستشفى   السابقة يتضح أن  النتائج  الدراسة)ومن خلال  على  حرص حرصاً مرتفعاً  ي  (محل 

حيث يمتلك المستشفى كافة التسهيلات المادية والمعدات    ،تحقيق الملموسية في الخدمة الصحية المقدمة
يتوفر في  و يتمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول اليه بسهولة،  و   الكفيلة بتقديم الخدمة الصحية

يوجد في المستشفى لوحات وعلامات إرشادية تسهل الوصول  و المستشفى أماكن مناسبة للانتظار،  
 لفقسام الطبية المختلفة، يتوفر في المستشفى أجهزه طبيه حديثة وكافية لتقديم الرعاية الصحية. 

بعد الانتهاء من التحليل الوصفي للمتغير التابع اتضح أن مستوى جودة الخدمات الصحية في  و 
العام الشرطة  بجميع  مستشفى  متوسطاً  )الضمان(،   كان  الَمان  الاستجابة،  )الاعتمادية،  أبعاده 

للدراسة   الفرعي الَولكان مرتفعاً، ولذلك يمكن القول أن الهدف    فقد   الملموسيةبعد    ا، عد التعاطف(
مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام( قد تم  التعرف على  الذي ينص على: )

 تحقيقه. 
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ــة الذي ينص على ) ــاةل الفرعي الَول للدراســــــ مســــــــتوى جودة  هو ماكما يمكن القول أن التســــــ
 ( قد تمت الإجابة عنه.الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام؟
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 المبحث الثاني: 
 اختبار فرضيات الدراسة 

 تمهيد: 
 Simple Regressionلاختبار فرضيات الدراسة تم استخدام أسلو  الانحدار الخطي البسيط  

Analysis  التباين تحليل  اختبار  استخدام  تم  كما  الفرضيات،  )  Fلاختبار   One Wayالَحادي 
Anova لاختبار الفروق في آراء العينة حول تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية في )

العمر،  مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة حسب المتغيرات التي تحتوي على ثلاث فئات فأكثر )
 (، وقد تم ذلك كما يأتي: المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية

 اختبار الفرضية الرئيسة الولى:  4-2-3
دلالة إحصححححححائية لتدريب الموارد البشححححححرية في   ويوجد أثر ذتنص هذه الفرضـــــــــية على أنه:          

 .جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة
(  17-   4ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار الخطي البسيط والجدول )

  يوضح ذلك.
 الفرضية الرئيسة الأولى. ( نتائج اختبار 17-  4جدول )

 

R 
 معامل الارتباط

2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

.3320 .1100 22.215 0.000 .3040 4.713 0.000 

دلالة إحصائية لتدريب الموارد    ي( وجود أثر ذ 17-   4يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
التحديد  فمعامل  العاصمة،  بأمانة  العام  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  وجودة    2Rالبشرية 

( من التغيرات الحاصلة في 0.110بأن تدريب الموارد البشرية بشكل عام تفسر ما نسبته )  يوضح
%(  11.00جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة، ما يشير إلى أن )

ناتجة عن التزام المستشفى بممارسة تدريب (    محل الدراسة)من جودة الخدمات الصحية في المستشفى  
%( من التغيرات التي تحدث في مستوى جودة 89.00الموارد البشرية، كما تعني هذه النتيجة أن ) 

 الخدمات الصحية تعود لعوامل أخرى غير تدريب الموارد البشرية، لم يتم الإشارة إليها في النموذج.
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(، أنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات  0.304التي بلغت )  βكما تفسر قيمة درجة التأثير   
تدريب الموارد البشرية في ممارسة  %( في مستوى  100أخرى لم تخضع للدراسة فإن الزيادة بنسبة )

%( في مستوى جودة الخدمات الصحية 30.40ستؤدي إلى زيادة بمقدار ) (محل الدراسة)المستشفى 
و  المستشفى،  قيمة  تفي  الَثر  هذا  معنوية  )  Fؤكد  بلغت  والتي  مستوى  22.215المحسوبة  عند   )

ذ 0.05دلالة) أثر  وجود  يثبت  وهذا  الخدمات    ي(،  وجودة  البشرية  الموارد  لتدريب  إحصائية  دلالة 
 الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة، وهذا يعني قبول الفرضية الرئيسة الَولى للدراسة 

 :التي تنص على أنه
دلالة إحصائية لتدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى    ويوجد أثر ذ 

 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

 اختبار الفرضية الفرعية الولى: -4-2-3-1

دلالة إحصائية لتحديد الاحتياجات التدريبية في    ويوجد أثر ذتنص هذه الفرضية على أنه:  
   .جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة

( يوضح  18-   4ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط والجدول )
 ذلك. 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى. 18-  4جدول )
 

R 
 معامل الارتباط

2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

.3050 .0930 18.293 0.000 .2680 4.277 0.000 

( الجدول  في  الواردة  البيانات  من  ذ 18-   4يتضح  أثر  وجود  إحصائية    ي(  لتحديد دلالة 
، فمعامل الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمةالاحتياجات التدريبية في جودة  

( من التغيرات  0.093يوضح بأن تحديد الاحتياجات التدريبية بشكل عام يفسر ما نسبته )   2Rالتحديد 
جودة %( من  9.30الحاصلة في جودة الخدمات الصحية في المستشفى، ما يشير إلى أن نسبة ) 

الصحية   تحديد  الخدمات  المستشفى بممارسة  اهتمام  ناتج عن  العام  الشرطة  المتحقق في مستشفى 
(، أنه بافتراض تحييد أثر  0.268التي بلغت)   βالاحتياجات التدريبية، كما تفسر قيمة درجة التأثير  

بنسبة)  الزيادة  فإن  للدراسة  تخضع  لم  أخرى  متغيرات  بتحديد  100أي  الاهتمام  مستوى  في   )%
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%( في مستوى 26.80الاحتياجات التدريبية في مستشفى الشرطة العام ستؤدي إلى زيادة بمقدار )
قيمة   الدور  هذا  معنوية  ويؤكد  المستشفى،  في  الصحية  الخدمات  بلغت   Fجودة  التي  المحسوبة 

دلالة إحصائية لتحديد الاحتياجات    ي(، وهذا يثبت وجود أثر ذ 0.05( عند مستوى دلالة )18.293)
العاصمةالتدريبية   بأمانة  العام  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  جودة  قبول    ما،  في  يعني 

 :الفرضية الفرعية الَولى للدراسة التي تنص على أنه
أثر ذ الخدمات الصحية في    ويوجد  التدريبية في جودة  دلالة إحصائية لتحديد الاحتياجات 

 . مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:  -4-2-3-2

دلالة إحصائية لتصميم البرامج التدريبية في جودة    ويوجد أثر ذ هذه الفرضية على أنه:    تنص 
   .الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة

( يوضح  19-   4ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط والجدول )
 ذلك. 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية.19-  4جدول )
 

R 
 الارتباطمعامل 

2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

.3130 0.098 19.385 0.000 .2600 4.403 0.000 

( وجود أثر ذو دلالة إحصائية لتصميم البرامج  19- 4يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
  2Rالخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة، فمعامل التحديد التدريبية في جودة  

( من التغيرات الحاصلة في 0.098يوضح بأن تصميم البرامج التدريبية بشكل عام يفسر ما نسبته )
%( من  9.80، ما يشير إلى أن نسبة )(محل الدراسة)مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفى  

في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة ناتج عن ميل  جودة الخدمات الصحية المتحقق  مستوى  
(، أنه  0.260التي بلغت)  βالمستشفى لقبول تصميم البرامج التدريبية، كما تفسر قيمة درجة التأثير  

بنسبة)  الزيادة  فإن  للدراسة  تخضع  لم  أخرى  متغيرات  أي  أثر  تحييد  في مستوى  100بافتراض   )%
المستشفى   التدريبية في  البرامج  الدراسة)تصميم  )  (محل  بمقدار  إلى زيادة  %( في 26.00ستؤدي 

المحسوبة والتي بلغت   Fمستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفى، ويؤكد معنوية هذا الدور قيمة  
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دلالة إحصائية لتصميم البرامج    ي(، وهذا يثبت وجود أثر ذ 0.05( عند مستوى دلالة ) 19.385)
التدريبية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام، ما يعني قبول الفرضية الفرعية الثانية  

دلالة إحصائية لتصميم البرامج التدريبية في جودة الخدمات   ويوجد أثر ذ  :للدراسة التي تنص على أنه
 الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة.

 الفرضية الفرعية الثالثة: اختبار  -4-2-3-3

دلالة إحصائية لتنفيذ البرامج التدريبية في جودة    و يوجد أثر ذتنص هذه الفرضية على أنه:  
   .الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة

( يوضح  20-   4ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط والجدول )
 ذلك. 

 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة. 20-  4جدول )
 

R 
 معامل الارتباط

2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

.2840 .0810 15.744 0.000 .2350 3.968 0.000 

دلالة إحصائية لتنفيذ البرامج    ذي( وجود أثر  20-   4يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
  2R، فمعامل التحديد الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة  جودةفي  التدريبية  

( من التغيرات الحاصلة في 0.081وضح بأن تنفيذ البرامج التدريبية بشكل عام يفسر ما نسبته )ت
جودة %( من مستوى  8.10مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفى، ما يشير إلى أن نسبة )

المتحقق   المستشفى  الخدمات الصحية  اهتمام  ناتج عن  العاصمة  بأمانة  العام  الشرطة  في مستشفى 
أنه بافتراض  ب(،  0.235التي بلغت)  βبممارسة تنفيذ البرامج التدريبية، كما تفسر قيمة درجة التأثير  

%( في مستوى ممارسة تنفيذ 100تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم تخضع للدراسة فإن الزيادة بنسبة ) 
%( في  23.50)  في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة ستؤدي إلى زيادة بمقدار  البرامج التدريبية

قيمة   الدور  هذا  معنوية  ويؤكد  المستشفى،  في  الصحية  الخدمات  بلغت    Fجودة  والتي  المحسوبة 
(15.744( دلالة  مستوى  عند  ذ 0.05(  أثر  وجود  يثبت  وهذا  ل  ي(،  إحصائية  البرامج  دلالة  تنفيذ 

العاصمة بأمانة  العام  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  جودة  في  قبول  التدريبية  يعني  ما   ،
أنه التي تنص على  للدراسة  الثالثة  الفرعية  البرامج   :الفرضية  لتنفيذ  أثر ذو دلالة إحصائية  يوجد 

 .التدريبية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة
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 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:  -4-2-3-4
دلالة إحصائية لتقييم البرامج التدريبية في جودة    ويوجد أثر ذالفرضية على أنه:    هذهتنص  

   .الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة
( يوضح  21-   4ولاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار تحليل الانحدار البسيط والجدول )

 ذلك. 
 ( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة. 21-  4جدول )

 

R 
 الارتباطمعامل 

2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة مستوى 

 الانحدار 
β 

 اختبار 
T 

Sig.T 
 مستوى الدلالة

.3240 .1050 21.025 0.000 .2710 4.585 0.000 

لتقييم البرامج  دلالة إحصائية    ي( وجود أثر ذ 21-   4يتضح من البيانات الواردة في الجدول )
   2R، فمعامل التحديد جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة  في التدريبية  

( من التغيرات الحاصلة في 0.105يوضح بأن تقييم البرامج التدريبية بشكل عام تفسر ما نسبته )
%( من مستوى جودة 10.50مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفى، ما يشير إلى أن نسبة )

المستشفى   اهتمام  ناتج عن  العاصمة  بأمانة  العام  الشرطة  المتحقق في مستشفى  الخدمات الصحية 
(،  0.271التي بلغت)  βبمنح المزيد من تقييم البرامج التدريبية لففراد، كما تفسر قيمة درجة التأثير  

%( في مستوى  100أنه بافتراض تحييد أثر أي متغيرات أخرى لم تخضع للدراسة فإن الزيادة بنسبة )
لعام بأمانة العاصمة  منح المزيد من تقييم البرامج التدريبية وتفويض الصلاحيات في مستشفى الشرطة ا

( بمقدار  زيادة  إلى  ويؤكد  27.10ستؤدي  المستشفى،  في  الصحية  الخدمات  في مستوى جودة   )%
(، وهذا يثبت 0.05( عند مستوى دلالة )21.025المحسوبة التي بلغت )  Fمعنوية هذا الدور قيمة  

في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة   لتقييم البرامج التدريبيةدلالة إحصائية    يوجود أثر ذ 
يوجد   :، وهذا يعني قبول الفرضية الفرعية الرابعة للدراسة التي تنص على أنهالعام بأمانة العاصمة

دلالة إحصائية لتقييم البرامج التدريبية في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    و أثر ذ
 .العام بأمانة العاصمة

تدريب الموارد البشرية )تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج  ولتحديد ترتيب تأثير أبعاد  
الصحية في مستشفى   الخدمات  التدريبية( في جودة  البرامج  تقييم  التدريبية،  البرامج  تنفيذ  التدريبية، 

 الآتي.  (22-  4الجدول ) الشرطة العام بأمانة العاصمة، تم توضيحه في
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 ( ترتيب تأثير أبعاد تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية.22-  4جدول )

 البعد 
2R 
 التحديد  معامل

 اختبار 
 F 

Sig.F 
 الدلالة  مستوى 

 الترتيب 

 3 0.000 18.293 0930. تحديد الاحتياجات التدريبية 
 2 0.000 19.385 0.098 تصميم البرامج التدريبية 
 4 0.000 15.744 0810. تنفيذ البرامج التدريبية 
 1 0.000 21.025 1050. تقييم البرامج التدريبية 
تدريب الموارد البشرية في جودة الخدمات الصحية   أبعاد ( أن تأثير  22-  4يتضح من الجدول )

في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة كان متفاوتاً فقد جاء بُعد تقييم البرامج التدريبية الَعلى  
تصميم البرامج  تأثيراً في جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة، يليه بُعد  

 . تنفيذ الاحتياجات التدريبية ، ثم بُعد تحديد البرامج التدريبية، وأخيراً بُعد التدريبية
والفرضيات  و  للدراسة،  الَولى  الرئيسة  الفرضية  اختبار  من  الانتهاء  وبعد  سبق  ما  على  بناء 

تحديد أثر تدريب الموارد البشرية الفرعية لها، يمكن القول ان الهدف الرئيس للدراسة الذي ينص على: )
تحديد  للدراسة الآتي )الثالث    الفرعي  والهدف(  جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام  في

)تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج  تدريب الموارد البشرية  أثر عناصر  
التدريبية(   البرامج  تقييم  العام  فيالتدريبية،  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  تم  جودة  قد   )

 . اتحقيقهم
  ما أثر تدريب الموارد البشرية كما يمكن القول أن التساةل الرئيس للدراسة الذي ينص على: )

ما  ، والتساةل الفرعي الثالث للدراسة التالي )؟(جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام  في 
)تحديد الاحتياجات التدريبية، تصميم البرامج التدريبية، تنفيذ البرامج  تدريب الموارد البشرية  عناصر    أثر

قد تمت ؟(،  جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العامالتدريبية، تقييم البرامج التدريبية( في  
 . ماالإجابة عنه
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 اختبار الفرضية الرئيسة الثانية: -4-2-4
توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول   تنص هذه الفرضية على أنه:

تعزى للمتغيرات التالية   ، وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام  الموارد البشريةتدريب  
 . ( التدريبية سنوات الخدمة، عدد الدورات ،المسمى الوظيفي، )العمر، المؤهل العلمي

لتأكد من وجود فروق في تقديرات عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات الصحية تعزى  لو 
الخدمة، عدد    للمتغيرات  الوظيفي، سنوات  المسمى  العلمي،  المؤهل  بـ )العمر،  الديمغرافية والمتمثلة 

للعينات المستقلة    One-Way ANOVAالدورات التدريبية( تم استخدام اختبار تحليل التباين الَحادي  
 ذات الثلاثة متغيرات فأكثر كما يأتي: 

 نتائج اختبار الفروق حسب متغير العمر: -أ
، لكشف الفروق في  (One-Way ANOVA)تحليل التباين الَحادي    اختبار استخدمت الدراسة  

عينة الدراسة حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    أفراد استجابات  
 (. 23-  4( والنتائج كما في الجدول)العمرللمتغير ) تُعزى العام 

 ( الفروق في آراء العينة حسب متغير العمر23-  4جدول )

( الجدول  من  الاحتمالية  23-   4يتضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
، البشريةتدريب الموارد  لمحوري )  في الدرجة الكلية(،  0.05الَحادي، جاءت أكبر من مستوى الدلالة ) 

وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات  (،  وجودة الخدمات الصحية

 المتوسط العدد  العمر البعد 
الانحراف  
 المعياري 

اختبار  
F 

مستوى الدلالة 
 0.05عند 

تدريب الموارد  
 البشرية 

 1.10 2.47 23 سنة  30أقل من  

1.958 .122 
 0.84 2.16 73 سنة  40 -  30من 
 0.84 2.47 77 سنة    50- 41من

 1.10 2.60 8 سنة  50أكثر من 
 0.89 2.35 181 الإجمالي

جودة الخدمات  
 الصحية

 0.76 3.09 23 سنة  30أقل من  

.372 .773 
 0.85 3.15 73 سنة  40 -  30من 
 0.81 3.26 77 سنة  50- 41من 

 0.83 3.12 8 سنة  50أكثر من 
 0.82 3.19 181 الإجمالي
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حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام تعزى  أفراد العينة  
 )العمر(.لمتغير 

حسب العمر حول تدريب الموارد  فراد العينة  أإجابات  ويمكن تفسير عدم وجود اختلافات في  
العام الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  وجودة  المستشفى  البشرية  في  العاملين  جميع  كون   ،

والممارسات    اللوائح، والَنظمة،ويخضعون لذات    ،في ظروف عمل واحدةيمارسون أعمالهم اليومية  
في    وهذا جعل  الإدارية، و المستشفى  العاملين  البشرية  الموارد  تدريب  مستوى  جودة  مستوى  يدركون 

 نظرتم متشابهة ومتقاربة. ما جعل الخدمات الصحية، بغض النظر عن أعمارهم، 
 نتائج اختبار الفروق حسب متغير المسمى الوظيفي: - ب

، لكشف الفروق في  (One-Way ANOVA)تحليل التباين الَحادي    اختبار الدراسة    استخدمت 
عينة الدراسة حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    أفراد استجابات  

 (.24- 4) ( والنتائج كما في الجدولالمسمى الوظيفيالعام تُعزى للمتغير )

 ( الفروق في آراء العينة حسب متغير المسمى الوظيفي 24-  4جدول )

 المتوسط العدد  المسمى الوظيفي البعد 
الانحراف 

 المعياري 

اختبار  

F 

مستوى الدلالة 

 0.05عند 

تدريب الموارد  

 البشرية

 0.71 2.35 28 طبيب 

3.454 .002 

 0.78 3.26 10 مدير ادارة

 0.89 2.40 40 ممرض 

 1.12 2.53 22 رئيس قسم

 0.85 2.56 13 صيدلاني

 0.93 2.29 16 موظف اداري

 0.68 1.90 39 مخبري 

 0.93 2.41 13 أخرى 

 0.89 2.35 181 الإجمالي

جودة الخدمات  

 الصحية

 0.86 3.18 28 طبيب 

2.795 .009 

 0.58 3.49 10 مدير ادارة

 0.88 3.12 40 ممرض 

 0.79 3.52 22 رئيس قسم

 0.98 2.96 13 صيدلاني

 0.66 3.02 16 موظف اداري

 0.71 2.92 39 مخبري 

 0.62 3.79 13 أخرى 

 0.82 3.19 181 الإجمالي
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( الجدول  من  الاحتمالية  24-   4يتضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
( الدلالة  مستوى  من  أصغر  جاءت  الكلية(،  0.05الَحادي،  الدرجة  )  في  الموارد  لمحوري  تدريب 

الصحية الخدمات  بين متوسط  (،  البشرية، وجودة  دلالة إحصائية  ذات  يدل على وجود فروق  وهذا 
حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام استجابات أفراد العينة  

 )المسمى الوظيفي(.تعزى لمتغير 
حول تدريب الموارد  ويمكن تفسير وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حسب المسمى الوظيفي  

في   أثرت ، إلى أن المستويات الوظيفية  البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام
 رةية أفراد المجتمع حول موضوع الدراسة. 

 نتائج اختبار الفروق حسب متغير المؤهل العلمي: - ج
، لكشف الفروق في  (One-Way ANOVA)تحليل التباين الَحادي    اختبار   الدراسةاستخدمت  

عينة الدراسة حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    أفراد استجابات  
 (.25- 4( والنتائج كما في الجدول)المؤهل العلميالعام تُعزى للمتغير )
 ( الفروق في آراء العينة حسب متغير متغير المؤهل العلمي 25-  4جدول )

 0.05مستوى الدلالة عند  Fاختبار  الانحراف المعياري  المتوسط العدد  المؤهل العلمي المحور

تدريب  

الموارد 

 البشرية

 0.94 2.34 51 دبلوم متوسط فأقل

1.216 .305 

 0.86 2.33 97 بكالوريوس 

 0.90 2.33 28 ماجستير 

 0.95 3.10 5 دكتوراه 

 0.89 2.35 181 الإجمالي

جودة  

الخدمات  

 الصحية

 0.82 3.12 51 دبلوم متوسط فأقل

1.033 .380 

 0.85 3.24 97 بكالوريوس 

 0.74 3.04 28 ماجستير 

 0.38 3.62 5 دكتوراه 

 0.82 3.19 181 الإجمالي

( الجدول  من  الاحتمالية  25-   4يتضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
تدريب الموارد البشرية، لمحوري )  في الدرجة الكلية(،  0.05الَحادي، جاءت أكبر من مستوى الدلالة ) 

وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات  (،  الصحية  الخدمات وجودة  
حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام تعزى  أفراد العينة  

 )المؤهل العلمي(.لمتغير 
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عدم وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حسب المؤهل العلمي حول تدريب   الدراسةوتعزو  
أن أفراد عينة الدراسة بغض   إلى  الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام  وجودةالموارد البشرية  

 النظر عن مؤهلاتهم ينظرون بنفس المنطق والموضوعية، وبالتالي جاءت وجهات نظرهم متقاربة.  

 نتائج اختبار الفروق حسب متغير سنوات الخدمة: -د
، لكشف الفروق في  (One-Way ANOVA)تحليل التباين الَحادي    اختبار استخدمت الدراسة  

الدراسة حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    عينة  أفراد استجابات  
 (.26- 4( والنتائج كما في الجدول)سنوات الخدمةالعام تُعزى للمتغير )

 سنوات الخدمة ( الفروق في آراء العينة حسب متغير  26- 4جدول )

( الجدول  من  الاحتمالية  26-   4يتضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
تدريب الموارد البشرية، )(، في الدرجة الكلية لمحوري  0.05الَحادي، جاءت أكبر من مستوى الدلالة ) 

وهذا يدل على عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط استجابات  (،  وجودة الخدمات الصحية
تعزى    حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العامأفراد العينة  

 لمتغير )سنوات الخدمة(.
ويمكن تفسير عدم وجود اختلافات في إجابات المبحوثين حسب سنوات الخدمة حول تدريب 
الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام، إلى أن العاملين لا يختلفون في  

المعرفي وخبرتهم المتقاربة التي انعكست على وجهة نظرهم. وهذا يشير    لمستواهموجهة نظرهم نظراً  

الانحراف   المتوسط العدد  سنوات الخدمة المحور
 المعياري 

اختبار  
F 

مستوى الدلالة 
 0.05عند 

تدريب الموارد  
 البشرية 

 1.03 2.35 28 سنوات  5أقل من  

.155 .926 
 0.89 2.27 39 سنوات  10 -  5من 
 1.07 2.34 25 سنة  15 -  11من 

 0.81 2.39 89 سنة  15أكثر من 
 0.89 2.35 181 الإجمالي

جودة الخدمات  
 الصحية

 0.70 3.40 28 سنوات  5أقل من  

1.502 .216 
 0.78 2.98 39 سنوات  10 -  5من 
 0.96 3.26 25 سنة  15 -  11من 

 0.82 3.19 89 سنة  15أكثر من 
 0.82 3.19 181 الإجمالي
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إلى أن سنوات الخدمة لم تؤثر في رةية أفراد العينة لدرجة ممارسة تدريب الموارد البشرية، ومستوى  
 جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام.

 نتائج اختبار الفروق حسب متغير عدد الدورات التدريبة: - ه
، لكشف الفروق في  (One-Way ANOVA)تحليل التباين الَحادي    اختبار استخدمت الدراسة  

الدراسة حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة    عينة  أفراد استجابات  
 (. 27- 4( والنتائج كما في الجدول)عدد الدورات التدريبةالعام تُعزى للمتغير )

 عدد الدورات التدريبة ( الفروق في آراء العينة حسب متغير 27- 4جدول )

( الجدول  من  الاحتمالية  27-   4يتضح  القيمة  أن   )(Sig.)    التباين تحليل  لاختبار  المقابلة 
( الدلالة  مستوى  من  أصغر  جاءت  لمحوري  0.05الَحادي،  الكلية  الدرجة  في  الموارد  )(،  تدريب 

الصحية الخدمات  بين متوسط  (،  البشرية، وجودة  دلالة إحصائية  ذات  يدل على وجود فروق  وهذا 
 حول تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العاماستجابات أفراد العينة  

 تعزى لمتغير )عدد الدورات التدريبة(.
 
 
 

الانحراف   المتوسط العدد  الدورات التدريبةعدد  المحور
 المعياري 

اختبار  
F 

مستوى الدلالة 
 0.05عند 

تدريب الموارد  
 البشرية 

 0.79 2.69 41 دورات  3أقل من  

8.429 .000 

 1.10 2.90 18 دورات  5 -  3من 
 0.99 2.61 14 دورات  5أكثر من 

لم أحصل على  
 دورات

108 2.10 0.80 

 0.89 2.35 181 الإجمالي

جودة الخدمات  
 الصحية

 0.69 3.63 41 دورات  3أقل من  

8.620 .000 

 0.95 3.52 18 دورات  5 -  3من 
 0.84 3.15 14 دورات  5أكثر من 

لم أحصل على  
 دورات

108 2.97 0.76 

 0.82 3.19 181 الإجمالي
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 الَتي: من اختبار الفرضية الرئيسة الثانية أظهرت نتائج الدراسة الانتهاءوبعد 
 الموارد البشرية ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول تدريب    فروق وجود    عدم

ر، المؤهل العلمي، سنوات  العمفي مستشفى الشرطة العام تعزى للمتغيرات )وجودة الخدمات الصحية 
 . الخدمة(

وجودة    الموارد البشريةفروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول تدريب    وجود 
الصحية   لمتغير الخدمات  تعزى  العام  الشرطة  مستشفى  الوظيفي   ي في  الدورات  ،)المسمى    عدد 

 . (التدريبية
الرابع للدراسة الذي    الفرعي  ومن خلال اختبار الفرضية الرئيسة الثانية يمكن القول أن الهدف

التعرف على مدى وجود فروق ذات دلالة إحصائية في متوسطات إجابات عينة الدراسة ينص على:  
للمتغيرات  حول   تعزى  العام  الشرطة  مستشفى  في  الصحية  الخدمات  وجودة  البشرية  الموارد  تدريب 

الديمغرافية الآتية )العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي، عدد الدورات التدريبية(، 
 قد تم تحقيقه. 

ذات دلالة   كما يمكن القول إن التساةل الفرعي الرابع للدراسة الذي ينص على: )هل توجد فروق 
تدريب الموارد البشرية وجودة الخدمات الصحية في متوسطات إجابات عينة الدراسة حول    إحصائية

الديمغرافية الآتية )العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، في مستشفى الشرطة العام تعزى للمتغيرات  
 ؟( تمت الإجابة عنه. المسمى الوظيفي، عدد الدورات التدريبية(
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 :تمهيد

 ، بعد الانتهاء من إجراء التحليلات الإحصائية للبيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبانات 
هذا   الرابع، خصص  الفصل  في  تمت  التي  الميدانية  الدراسة  نتائج  أهم  وفي ضوء  لعرض  الفصل 

الاستنتاجات التي تم استخلاصها من تلك النتائج، كإجابة عن أسئلة الدراسة، وتحقيق لَهدافها ونتائج  
من  عدد  تم طرة  الاستنتاجات  وعلى ضوء  الَول،  الفصل  في  تم طرحها  التي  الفرضيات  اختبار 

 التوصيات والمقترحات، وذلك على النحو الآتي: 

 الاستنتاجات  1.5
حصائي للبيانات الَولية تم الخروج  لإعلى النتائج التي تم التوصل إليها من خلال التحليل ابناءً  

 بالاستنتاجات التالية: 
 المســتشــفى محل الدراســة بممارســة تدريب الموارد البشــرية، بجميع أبعاده   وجود ضــعف في اهتمام -1

البرامج التـدريبيـة، تقييم البرامج  )تحـديـد الاحتيـاجـات التـدريبيـة، تصــــــــــــــميم البرامج التـدريبيـة، تنفيـذ  
 التدريبية(.

سـياسـة  حيث لا يوجد تحديد الاحتياجات التدريبية في المسـتشـفى محل الدراسـة،  ب  ضـعف الاهتمام -2
خطط تدريب سنوية مرتبطة    ولا يمتلك المستشفىتدريب واضحة ومتبعة من قبل إدارة المستشفى،  

ــياســــات متبعةبالَهداف الاســــتراتيجية له،  ــافة إلى عدم وجود ســ تحديد الاحتياجات التدريبية  ل  إضــ
 للموظفين.

حيث لا يضــع المســتشــفى  تصــميم البرامج التدريبية،  ب (الدراســة محل)  المســتشــفى  انخفاض اهتمام -3
بيئة مناســبة للتدريب )أماكن التدريب    توفرت، ولا  مخصــصــات مالية كافية لتغطية البرامج التدريبية

ضــــــــــافة إلى قصــــــــــور في إ‘ وما تحتويه من تجهيزات ووســــــــــائل تعليمية( لتحقيق فعالية التدريب، 
الوســـائل التدريبية التعليمية  ب  ، وضـــعف الاهتماممحتوى البرنامج التدريبي مع مدة التدريب   مناســـبة

 المستخدمة من قبل المدربين.
توفير   حيث لا يتمتنفيذ البرامج التدريبية،  ب (الدراســـــة محل) المســـــتشـــــفى  وجود ضـــــعف في اهتمام -4

تنفذ البرامج  لبيئة تدريبية مناســـــــــــــبة للمتدربين  ، ولا يوجد متطلبات البرامج التدريبية قبل بدء التنفيذ 
أســاليب التدريب الحديثة )أنشــطة تدريبية داعمة، اســتخدام أشــكال    ة، إضــافة إلى انخفاض التدريبي
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تركز إدارة التدريب على إشـراه المتدربين في ، ولا  البرامج التدريبية  لتنفيذ  (توضـيحية، إلخوصـور 
 العملية التدريبية.

ــاً،  الاهتمام بن إ -5 ــة كان منخفضـــ ــفى محل الدراســـ ــتشـــ  حيث لا يوجد تقييم البرامج التدريبية في المســـ
لتأكد و تقييم فاعلية البرامج التدريبية بصورة دورية،   ولا يتمقياس أداء الموظف قبل وبعد التدريب،  

متــابعــة المتــدربين بعــد انتهــاء    كمــا لا يتممن أن محتوى البرامج مطــابق لاحتيــاجــات التــدريــب،  
 البرامج التدريبية.

اهتمامها    وقد كان  الصحية،بتحقق جودة الخدمات    متوسطاً اهتماماً    (محل الدراسة)هتم المستشفى  ي -6
جودة الخدمات اهتمامها ب  مرتفعاً، بينما كان  )الملموسية(  من خلال بعد جودة الخدمات الصحية  ب

 .( متوسطاً الَمان )الضمان(، التعاطف ،الاستجابة ،الاعتماديةالَبعاد ) بقيةمن خلال الصحية 
ــتشـــــــفى  إ -7 ــاً متوســـــــطاً على تحقيق الاعتمادية،ي  (محل الدراســـــــة)ن المســـــ يقبل  حيث   حرص حرصـــــ

يوفر المســـتشـــفى التخصـــصـــات المطلوبة من و المســـتشـــفى الحالات الطارئة والاســـعافية بســـرعة،  
في الطوارئ يقدمون خدماتهم بشــــكل   لينالعامكما أن رات العالية والتأهيل العالي، اأصــــحا  المه

 يتميز المستشفى بالتحاليل الطبية الدقيقة.و سريع، 
 ، وفي توفير اللازمة للمرضـــــى بســـــهولةالادوية  على توفير المســـــتشـــــفى   وجود ضـــــعف في حرص  -8

 .الخدمات الصحية للمرضى في المواعيد المحددة
 .المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بجودة عالية في المقام الَول قصور في حرص   -9

إدارة المســـــتشـــــفى على ســـــرعة حل المشـــــكلات التي تواجه المرضـــــى،  حرص  في يوجد قصـــــور -10
 هم.ومقترحات همسرعة الرد على استفساراتو 
في خدماته   )الضـــمان(على تحقيق الَمان  متوســـطاً   الدراســـة( حرصـــاً محل )ظهر المســـتشـــفى ي -11

 الصحية المقدمة.
ــة  -12 ــفى محل الدراســـ ــتشـــ ــطاً بالتعاطف  اهتماماتُولي المســـ العادات والتقاليد من خلال مراعاة    متوســـ

خدمة العميل في مقدمة اهتماماته، وتراعي إدارة المســتشــفى   عد ، ويوالَعراف الســائدة في المجتمع
احتياجات المرضــــــــى  المســــــــتشــــــــفى موظفو    تلَّمسبالدرجة الَولى خدمة العملاء، ويالمســــــــتشــــــــفى  

 .ومشكلاتهم ويحلونها
على تحقيق الملموسية في الخدمة الصحية  حرصاً مرتفعاً  ة(  محل الدراس)حرص المستشفى  ي -13

  حيث يمتلك المستشفى كافة التسهيلات المادية والمعدات الكفيلة بتقديم الخدمة الصحية   ،المقدمة
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يتوفر في المستشفى أماكن مناسبة  و يتمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول اليه بسهولة،  و 
 للانتظار. 

دلالة إحصــــائية لتدريب الموارد البشــــرية وجودة الخدمات الصــــحية في مســــتشــــفى    يوجود أثر ذ  -14
 .الشرطة العام بأمانة العاصمة

ــفى الشـــرطة العام أبعاد أن تأثير   -15 ــتشـ ــحية في مسـ ــرية في جودة الخدمات الصـ  تدريب الموارد البشـ
كان متفاوتاً فقد جاء بُعد تقييم البرامج التدريبية الَعلى تأثيراً في جودة الخدمات الصـــــــــــــحية، يليه  

تنفيــذ الاحتيــاجــات    ، ثم بُعــد تحــديــد البرامج التــدريبيــة، وأخيراً بُعــد تصــــــــــــــميم البرامج التــدريبيــةبُعــد  
 .التدريبية

  الموارد البشــــــريةوجود فروق ذات دلالة إحصــــــائية في إجابات عينة الدراســــــة حول تدريب   عدم -16
ــحية   ــفى الشــــرطة العام تعزى للمتغيرات )وجودة الخدمات الصــ ــتشــ ر، المؤهل العلمي،  العمفي مســ

 .سنوات الخدمة(
وجودة    الموارد البشــــريةوجود فروق ذات دلالة إحصــــائية في إجابات عينة الدراســــة حول تدريب  -17

  عدد الدورات   ،)المســــمى الوظيفي  ي في مســــتشــــفى الشــــرطة العام تعزى لمتغير الخدمات الصــــحية  
 .(التدريبية
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   :التوصيات  2.5
خرجت الدراسة مجموعة من التوصيات  استنتاجات الدراسة التي تم الحصول عليها  في ضوء  

 كما يأتي: 
يُمكن  كونه  ،  (الدراســة محل)  المســتشــفى من قبل تدريب الموارد البشــريةضــرورة الاهتمام بعملية   -1

ــتجابة لالا  من المنظمات  ، المنظمات العنصـــــــــــر الفعال في نجاة    ويمثل؛ المحيطة  متغيرات لســـــــــ
وإكســابهم  وتنمية الَفراد، الَســاســية في تطوير   ، والركيزةمرتبط بتدريب الَفراد  المنظمات نجاة  ف

 ،الزبـائن والمتعـاملين مع الجمهورو   ، وزيـادة ثقـة العملاء،الإبـداعوالقـدرة على    والمهـارة،المعرفـة  
 .ككل للمنظمة الإنتاجيةورفع مستوى الكفاية 

الموارد  ة لتدريب تطوير اســــتراتيجيبضــــرورة    (محل الدراســــة)المســــتشــــفى   توصــــي الدراســــة إدارة -2
البشـرية التي سـتمكنها من تحسـين كفاءة الموظفين وتعزيز قدرة الموظفين على تحقيق الَهداف  

 .جودة الخدمة الصحية، وتحقيق والغايات المرجوة
المستشفى   -3 قبل  الحرص من  الدراسة)ضرورة  التدريبية، من خلال    (محل  الاحتياجات  بتحديد 

تحديد الاحتياجات التدريبية  ، وأن يتم  سياسة تدريب واضحة ومتبعة من قبل إدارة المستشفىوضع  
الفعلية لجميع إدارات  التدريبية  للموظفين وفقاً لخطة تدريبية سنوية تُعد من واقع الاحتياجات 

 . وأقسام المستشفى
بوضع خطة التدريب   (محل الدراسة)المستشفى  ضرورة إيلاء الاهتمام من قبل القيادات في   -4

 . بناء على مؤشرات موضوعية تحدد الفجوة المطلو  من التدريب معالجتهاسنوياً، 
تنويع  من خلال  (محل الدراســـــــــة)بتصـــــــــميم البرامج التدريبية في المســـــــــتشـــــــــفى    الاهتمام  يجيب  -5

ــتخدمةالوســـــائل التدريبية التعليمية   ــصـــــات المالية الكافية لتغطية البرامج  ، و المســـ توفير المخصـــ
 .التدريبية

ــدريـــب وتوفير   -6 ــاليـــب التـ ــة وتنويع اســــــــــــــ ــدريبيـ ــالمحتوى التـــدريبي للبرامج التـ ــام بـ ــد من الاهتمـ لابـ
ــبة للتدريب )أماكن التدريب   ، وتوفيرالامكانيات والظروف الملائمة لتدريب الموظفين بيئة مناســـ

 التدريب.ووسائل تعليمية( لتحقيق فعالية  وما تحتويه من تجهيزات 
وتأهيل العاملين في المســـتشـــفى من خلال عقد  ، اســـتقطا  المتخصـــصـــين في الرعاية الصـــحية -7

 .بشكل مستمر الدورات التدريبية
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التقييم قبل وأثناء وبعد المســـتشـــفى وذلك من خلال  من قبلتقييم البرامج التدريبية  بالاهتمام  أهمية   -8
من خلال قيــاس أداء الموظف و العمليــة التــدريبيــة والتــأكــد من أن الهــدف من التــدريــب قــد تحقق،  
 قبل وبعد التدريب، ومتابعة المتدربين بعد انتهاء البرامج التدريبية.

ــيخ القناعة -9 ــفى لدى القيادات   ترسـ ــتشـ ــحية من خلال   في المسـ بأهمية تحقيق جودة الخدمات الصـ
 .عملية اساسية لتطويرها د تدريب موظفيها لَنها تع

لتكون    بجميع أبعادها (محل الدراســة)الاهتمام بجودة الخدمات الصــحية في المســتشــفى  ضــرورة   -10
 أكثر استجابة لتوقعات العميل.

خلال الحرص الاعتمادية من بمســـتوى   (محل الدراســـة)من قبل المســـتشـــفى  الاهتمام  المزيد من   -11
ــحية بانتظام في المواعيد المحددة، وعلى تقديم   ر الادوية اللازمة للمرضىىى  يوفتالخدمات الصـــ

 .بسهولة
، للعملاءالاســتجابة  بســرعة    (محل الدراســة)المســتشــفى  ضــرورة الاهتمام بشــكل خاص من قبل   -12

 .يهموشكاو  استفسارات ومقترحات المرضى نعن طريق الرد الفوري ع
ــحية الثقة بالخدمةزيادة الحرص على تحقيق   -13 ــفى، و  من قبلالمقدمة   الصـ ــتشـ إيجاد نوع من  المسـ

 المرضى.مع  العلاقةالثقة والطمأنينة في 
، مع  تعاطفا مع مشــــكلات جميع المرضــــى وتعمل على حلها بســــرعةدارة الإأن تعطي    ةضــــرور  -14

 شكاويهم وتفهم احتياجاتهم.لاستماع إلى ضرورة الحرص على ا
ــتشــــفى  الاهتمام  تعزيز   -15 ــحية   (محل الدراســــة)من قبل المســ ــية في الخدمة الصــ ــتوى الملموســ بمســ

 .أجهزه طبيه حديثة وكافية لتقديم الرعاية الصحية المقدمة، من خلال توفير
بين تدريب الموارد البشــــــرية  العلاقة التأثيرية    (محل الدراســــــة)المســــــتشــــــفى  قيادات   إدراهضــــــرورة   -16

تدريب )، وأن تعمل على تعزيز هذه العلاقة من خلال اعتبار مفهومي  وجودة الخدمات الصــــــــحية
ــفة عملها، مع الَخذ بعين الاعتبار   اً جزء  ،(الموارد البشـــــــرية، وجودة الخدمات الصـــــــحية من فلســـــ
 .الصحيقطاع الأهميتهما في المحافظة على المنافسة في 
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 : المقترحات البحثية 3.5
اقتراة بعض الدراسات التي يمكن أن تكون  في ضوء النتائج التي توصلت إليها الدراسة يمكن  

ي يمكن أن تشكل إضافة علمية في هذا المجال، وذلك على النحو  تمكملة لهذه الدراسة، وإثراءً لها، وال
 الآتي: 

 .بأمانة العاصمة أخرى  مستشفيات نفس الدراسة الحالية في إجراء  -
 داري.الَداء الإفي تطوير تدريب الموارد البشرية دور  حولإجراء دراسة  -
 في جودة الخدمات الصحية.التدريبة  دور تخطيط البرامج حولإجراء دراسة  -
 دور المقدرات الجوهرية في تعزيز جودة الخدمات الصحية. حولإجراء دراسة  -
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الإنســــــــــــانية،  كلية الآدا  والعلوم  ، النفس  علم قســــــــــــم  في البحث   مناهج لجنة إعداد   من  توجيهي
 .لبنان، بيروت  ،الجامعة اللبنانية

ــاعر .10 الرعـايـة الصــــــــــــــحيـة الَوليـة، دار البـازوري، الطبعـة   (،2000)وآخرون  عبـد المجيـد  ،  الشــــــــــــ
 .،عمان، الَردنالَولى

 الإسكندرية، مصر.، الجامعية الدار، التسويق إدارة في ءات اقر  (2002)فريد  محمد  ،الصحن .11
ــميدعي .12 ــم محمود   ،الصــــ ــرفي، مدخل  2001)عثمان   ردينة يوســــــف، ،جاســــ ــويق المصــــ (، التســــ

 .الَردن ،عمان التوزيع،للنشر و  المناهج دار الَولى،الطبعة استراتيجي كمي تحليلي، 
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، مؤسـسـة حورس الدولية للنشـر والتوزيع، TQM)(، الجودة الشـاملة )2011الصـيرفي، محمد، ) .13
 . الإسكندرية، مصر

 الجودة إدارة (،2008فوزي ) العبادي، هاشـــم فوزي، العبادي، محمد و   حجيم، الطائي، يوســـف .14
 والتوزيع، الَردن. للنشر الَولى، دار الوراق الطبعة العالي، التعليم في الشاملة

(، التدريب مفهوم وفعالياته، الطبعة الَولى، دار الشــروق للنشــر 2002الطعاني، حســن احمد ) .15
 والتوزيع، عمان، الَردن.

 الجودة، في  وتجاريه وتقنيه إدارية مفاهيم – الجودة وصـناعة إدارة(،  2011)خضـر  ،الطيطي .16
 .الَردن - عمان والتوزيع، للنشر الحامد  ومكتبة دار

، الطبعة الَولى، جامعة العلوم الشـــــــاملةإدارة الجودة   ،(2012اللطيف مصـــــــلح )  عبد ،  عايض  .17
 .اليمن صنعاء،والتكنولوجيا 

ــن، توفيق عبد  .18 ــاليب  المقارن  والقياس الجودة قياس (،2006)محمد  المحســـــ  في الحديثة أســـــ
 العربي. الفكر دار والمقاييس، المعايير

 .عمان والتوزيع،دار الحامد للنشر  ،التسويق المصرفي (،2005)العجارمة، تيسير  .19
إدارة الموارد البشــرية، الطبعة الرابعة، مركز الَمين للنشــر للتوزيع    (،2014العريقي، منصــور ) .20

 والنشر، صنعاء، اليمن.
(. طرق البحث 2019) عبد اللهالعريقي، منصــــــــــور محمد اســــــــــماعيل، والنشــــــــــمي، مراد محمد  .21

 (. صنعاء، اليمن: الَمين للنشر والتوزيع.6العلمي للباحثين في مختلف المجالات )ط
ــير ) .22 ــي، عامر خضــــــ ــرة للقرن الحادي  2010الكبيســــــ (، التدريب الإداري والَمني، رةية معاصــــــ

 العربية للعلوم الَمنية، الرياض.والعشرين، جامعة نايف 
 .الخدمات، دار كنوز المعرفة، الَردن (، تسويق2009)فريد كورتل،  .23
الكتــب،    الطبعــة الثــالثــة، دار  البحــث العلمي،  (. منــاهج2019)المحمودي، محمــد ســــــــــــــرحــان،   .24

 صنعاء، الجمهورية اليمنية.
ــاســــــــــــــم .25 قــ ــاوي،  ــايف المحيــ ــة الجودة إدارة (،2009)علوان   نــ ــات  الشــــــــــــــــــاملــ  الآيزو ومتطلبــ

 عمان. الثقافة، دار الَولى، الطبعة ،2000:9001
 المســـــتشـــــفيات  إدارة في الحديثة الاتجاهات  ،(2003)محمد  ،والطعامنة العزيز عبد  مخيمر، .26

 .مصر الإدارية، للتنمية العربية المنظمة منشورات  ،(والتطبيقات  المفاهيم)
 .مكتبة الثقافة، الَردنمبادئ التسويق، (، 1999)صالح   المؤذن، محمد  .27
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تسويق الخدمات المصرفية الَسس والتطبيق العملي في البنوه, (،  2003)عبده  السيد    ،الناجي .28
 .بيروت ، اتحاد المصارف العربية

 والتطبيق النظرية الَســس :الصــحية الرعاية (، جودة2005) الله، حبيب  بن العزيز عبد  نياز، .29
 العملي، الرياض.

 المؤتمرات العلمية:و البحوث والدوريات  -ب
دور التـدريـب في تحســــــــــــــين جودة الخـدمـات الصــــــــــــــحيـة في  (2021) نوفـل عبـد الرحمن  ،أنور .1

ــفى الجمهورية التعليمي بمحافظة عدن ــتشـ ــة تطبيقية على مسـ ــفيات التعليمية دراسـ ــتشـ مجلة ،  المسـ
 https://doi.org/10.56807/buj.v2i3.98  ..20-1(، 3)2، جامعة البيضاء

 الخدمات  جهدة  تحدين في الإدارية الرقابة  نظم (. دور2024)محمد  أبوبكر  أبو شـــــــــــويتة، فتحية .2
ــة  نظر وجهة  من الرحية ــين: دراســـ ــتشـــــفى في  ميدانية  الَطباء والممرضـــ ــينا  ابن  مســـ التعميمي،    ســـ
 .636-609(، 1)9والتطبيقية، ليبيا،  الإنسانية للعلوم وليد  بني جامعة مجلة

 التنافســية على القدرة المدركة وقيمته وســعره المنتج جودة أثر (،2012)تركي  إســماعيل، شــاكر .3
ــتهلك نظر وجهة من الَردنية الَدوية لشـــــــــركات  المفتوحة   القدس جامعة الَردني، مجلة المســـــــ

 (.26)العدد  (، 1) المجلد  لفبحاث والدراسات،
ــحية جودة أثر (،2019) جمال بلال ،الجدي ،عطية عبد  يوســــــف ،بحر .4  على الخدمات الصــــ

 للدراســات  الجامعة الإســلامية مجلة ،غزة محافظات  في الَهلية المســتشــفيات  في المرضــى رضــا
 الثالث. العدد  ،27 المجلد  ،والإدارية الاقتصادية

ــحية جودة أثر (،2019) جمال بلال ،الجدي ،عطية عبد  يوســــــف ،بحر .5  على الخدمات الصــــ
 للدراســات  الجامعة الإســلامية مجلة ،غزة محافظات  في الَهلية المســتشــفيات  في المرضــى رضــا

 الثالث. العدد  ،27 المجلد  ،والإدارية الاقتصادية
بــداع التنظيمي في جودة الخــدمــات أثر الإ(.  2020)  محمــد   علي، والجــابري، خــالــد   بلحــاج، فوزي  .6

ــحية ــة ميدانية في : الصـــــــ ــرموت دراســـــــ ــفيات العاملة في محافظة حضـــــــ ــتشـــــــ . مجلة جامعة  المســـــــ
 .28 -1(، 1)17حضرموت للعلوم الإنسانية، 

 (. أثر2019) حامد   عبدالله  وعلي، عبدالغفار حامد، عبد الله نازه  علي،  حســـــــــــــن، حافظ، محمد  .7
من    عينـة على  تطبيقيـة دراســــــــــــــة  الصــــــــــــــحيـة  الخـدمـة  جودة  على  المرضــــــــــــــى مع  التعـامـل مهـارات 

https://doi.org/10.56807/buj.v2i3.98
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- 469(  3)6والَعمال، لمية للاقتصــــــاد االمجلة العالخرطوم،    ولاية فى الخاصــــــة  المســــــتشــــــفيات 
485. 

ــين، مظفر أحمد ) .8 ــتراتيجيات ادارة الموارد البشـــــــــرية    ،(2014حســـــــ ــين جودة   وأثرهااســـــــ في تحســـــــ
ــحية: دراســــــــــةالخدمات   عينة من المدراء في دائرة صــــــــــحة كركوه وعدد من   تحليلية لَراء الصــــــــ

 .98 -58( 2)4جامعة كركوه للعلوم الإدارية والاقتصادية،  لها. مجلةالمستشفيات التابعة 
( أثر التدريب للموارد البشــــــــــرية في تحســــــــــين جودة الخدمات 2018وفاء حســــــــــين أحمد )،  الداود  .9

 حالة مستشفى الملك المؤسس عبد الله الجامعي في المملكة الاردنية الهاشمية  الصحية: دراسة
(،  2022)  حـازمعلي وليـد  ،  العبـادي، و غـانم محمود أحمـد   الكيكي،،  محمـد منيـب محمود   ،الـدبـاغ .10

عمليات إدارة المعرفة وانعكاســها على جودة الخدمة الصــحية / دراســة اســتطلاعية لآراء عينة من  
، مجلة كلية الكوت الجامعة،  العاملين في مســــــتشــــــفى ابن الَثير التعليمي لفطفال في الموصــــــل

  اتجاهات   نحو"  والاقتصــــــــــادية الادارية للعلوم  الدولي  الخامس العلمي المؤتمر لبحوث  خاص  عدد 
ــر يواكب   اقتصـــــــــاد   بناء في  متطورة وادارة  حديثة   -168،  20  آذار  27  –  26  من  للفترة" العصـــــــ
181. 

 وجهة من الخدمات الصــحية جودة تقييم (،2018) بيت  ســالم ،ســعيد  معاذ، غريب، عمر، دره، .11
ــة :المرضـــى نظر ــفيات  بين مقارنة دراسـ ــتشـ ــة الحكومية المسـ ــادية العلوم مجلة  ،والخاصـ  الاقتصـ

 367 - 352 ، 105 العدد  ، 24 المجلد  ، عمان ، والإدارية
ــل، لطيفة   .12 ــمير، وفضـــ ــافي دهير ، محمد ســـ ــمول المالي على جودة 2023)صـــ ( تحليل أثر الشـــ

الخدمة المصــــــرفية لعينة من المصــــــارف المدرجة في ســــــوق العراق لفوراق المالية، مجلة المثنى  
 .217-203(، 1)13للعلوم الادارية والاقتصادية، 

جودة  مسـتوى  تحسـين في المرضـى مع التعامل مهارات  (، دور2021)حسـن   فرج رضـوان، علاء .13
المجلة المنوفية،   جامعة مسـتشـفيات  مع المتعاملين على المرضـى تطبيقية الصـحية دراسـة الخدمة

 .166 -113المنوفية، جامعة ، العلمية للاقتصاد والتجارة
جودة  مسـتوى  تحسـين في المرضـى مع التعامل مهارات  (، دور2021)حسـن   فرج رضـوان، علاء .14

المجلة المنوفية،   جامعة مسـتشـفيات  مع المتعاملين على المرضـى تطبيقية الصـحية دراسـة الخدمة
 .166 -113المنوفية، جامعة ، العلمية للاقتصاد والتجارة
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جودة الخدمة   ى تحســـين مســـتو  فيى  ضـــالمر  عالتعامل م  رات مها، دور (2021)، علاء، رضـــوان .15
مية لة العليات جامعة المنوفية، المجفسـتشـم  عين ملى المتعامضـى المر لسـة تطبيقية عار د   الصـحية
 166-113، ص 4، العدد 51د لالمج اد والتجارة،صللاقت

أثر اسـتراتيجية تدريب الموارد البشـرية في جودة   (،2023) ملاه ،عون و   أبو بكر نجرس،، زيدان .16
(،  61)19،  مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصــــــــــــــادية،  العراق-الخدمة التعليمية لجامعة تكريت 

2020- 240. 
(. اســــتراتيجيات الموارد البشــــرية وجودة  2022) ، وليد العواوده، و محمد حنيان عبد الله الســــرحان، .17

ــتشــــــفيات الَردنية الخاصــــــة العاملة في إقليم الشــــــمالفي    الخدمات  ، المجلة العربية للإدارة. المســــ
42(2 ،)91-112. 

أثر التحليل الاسـتراتيجي في جودة الخدمة (،  2024)  هاشـمأحمد  ،  الصـقال، و نور جاسـم، سـروط .18
ــادية  ، دراســــة تحليلية لعدد من المســــتشــــفيات الاهلية في بغداد   :الصــــحية مجلة الدراســــات الاقتصــ
 .338 -317(، 1)3والإدارية، 

(، ابعاد الجودة وانعكاسـاتها في 2019)الرضـا سـعد، سـلمى منصـور، وحسـين، حسـين علي عبد   .19
دراســة اســتطلاعية في مصــرف الخليج التجاري، مجلة الادارة والاقتصــاد،    –الخدمات المصــرفية  

42(120 ،)600-625. 
ــيري، حليمة  .20 ــعد، مختار عطية، امشــ ــفى  2017)علي،  ســ ــتشــ ــحية في مســ (. جودة الخدمات الصــ

الخمس التعليمي من وجهة نظر المســــــتفيدين، المؤتمر الاقتصــــــادي الَول للاســــــتثمار في منطقة  
 (. 2017ديسمبر ) 27 -25الخمس، 

 جامعة طلبة يدركها كما الجامعية الخدمات  جودة مســـــــتوى  (2013)إبراهيم   محمد   ،مانيســـــــل .21
 ســـلســـلة- الَقصـــى جامعة مجلة،   (SERVPERF) الخدمة جودة طبقًا لمقياس بغزة الَقصـــى
 .عشر السابع المجلد  -الإنسانية العلوم

 الإبداع في وأثرها الشــــــــاملة الجودة إدارة تطبيقات  (،2015)فايز   والنجار، قاســــــــم، الشــــــــعار، .22
الإدارية،  العلوم الَردن، دراســــــــــات  في العاملة المصــــــــــارف على دراســــــــــة تطبيقية  ،التكنولوجي
 .(2)42 المجلد 
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(، قياس أبعاد جودة الخدمة الصـــــحية  2018وحموي، لينا عدنان ) ســـــعيد،أحمد محمد  صـــــدقي، .23
المقدمة في مســـــــتشـــــــفيات حلب الحكومية: دراســـــــة مقارنة، مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث 

 .(9)العدد  (، 3)المجلد  الإدارية، 
 على وأثرها الصـحية الخدمات  ( جودة2017)عطية   مختار سـعد، وبن  ،مفتاة الصـغير، حسـن .24

 الاقتصادي ، المؤتمرالتعليمي العام الخمس مستشفى على تطبيقي بحث منها،   المستفيدين رضا
 .2017( ديسمبر 27 -25الخمس المقام خلال الفترة ) منطقة في والتنمية للاستثمار الَول

دور التـدريـب في تحســــــــــــــين جودة الخـدمـات الطبيـة في (،  2022)بـاس العزي حمود  ،  صــــــــــــــلاة .25
ــنعاء ــفى العســــــكري بصــــ ــتشــــ ــانية،   مجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية،  المســــ   -69(،  6)3والإنســــ

109. 
(، أثر جودة الخـدمـات المصــــــــــــــرفيـة على  2019، نزار )عبـد اللهالطـاهر، عمر علي بـابكر، وبن   .26

الســعودية، المملكة العربية   ،AJSP دراســة ميدانية"، المجلة العربية للنشــر العلمي" رضــا العملاء
(14 ،)74-98. 
ــاملة على جودة 2023نهج ) ي،علو و   رابعة، ،الجليلعبد   .27 (. أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشــــــــ

مجلة العلوم  ة.الخدمات الصــــحية في مركز طرابلس الطبي ليبيا بإســــتخدام نمذجة المعادلة البنائي
 .159-141( 2)2ة، التجارية والبيئي

ــحية (،  2012)دبون ،  عبد القادر .28 ــتمر في تفعيل جودة الخدمات الصـــ ــين المســـ حالة ،  دور التحســـ
 (.11)العدد ، مجلة الباحث، ورقلة ،المؤسسة الاستشفائية محمد بوضياف ورقلة

 دراســة الخاصــة، الطبية المخابر في الصــحية الخدمات  جودة (، تقييم2017)فطيمة  الله،  عبيد  .29
 (، 5)العدد المعرفة،  مجاميع معسكر، مجلة ولاية في الخاصة الطبية المخابر زبائن من عينة

(، تأثير أبعاد إدارة المعرفة في الميزة التنافســــــــية في البنوه، مجلة جامعة  2017عبيد، شــــــــاهر ) .30
 .1782 – 1745(، 10، )31،، فلسطيننسانية(النجاة )العلوم الإ

 الخدمات  نحو الطلبة رضا (، درجة2016مصطفى ) حسن، والعرموطي أيمن الدين، مدثر عز .31
المجلّد   التربوية، العلوم في دراســــــات العين،   فرع ظبي، أبو جامعة على حالة التعليمية، دراســــــة

(43.) 
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 الخدمات  نحو الطلبة رضا (، درجة2016مصطفى ) حسن، والعرموطي أيمن الدين، مدثر عز .32
المجلّد   التربوية، العلوم في دراســــــات العين،   فرع ظبي، أبو جامعة على حالة التعليمية، دراســــــة

(43.) 
 الموارد  وتطوير تدريب  نشــاط (، تقييم2020) إســماعيل محمد، وجبوري، ندى عوده، مصــطفى .33

 تكريت  الرمادي، مجلة بلدية مديرية في حالة البلدية، دراســـة الخدمة جودة معايير وفق البشـــرية
 تكريت. ، جامعة(51)16والاقتصادية،  الإدارية للعلوم

ــائص، الَبعـاد   جودة الخـدمـات الصــــــــــــــحيـة  (،2011)زويوش،  بلال، و بـديســــــــــــــي،  فهيمـة .34 الخصــــــــــــ
 .156 -135قسنطينة،  (، جامعة منتوري 7، مجلة الاقتصاد والمجتمع، )والمؤشرات 

أثَر رأس المـالِ   (،  2023)ليـث حمـادة عيـاش ،الجبوري ، و مـاهر،  المصــــــــــــــري  خـالـد،، كمـال الـدين .35
البشــريّ في تحســين مســتوى جودةِ الخدماتِ الصــحيةِ دراســةٌ اســتطلاعيةٌ لآراء عيّنةَ من القيادات 

ــلاة الدين ــفياتِ مُحافظة صـ ــتشـ مجلة تكريت للعلوم ،  العراق-الادارية في مجموعة مختارة من مُسـ
 .163-127(، 63)19،الإدارية والاقتصادية

( "التوجهات الاســــــــــتراتيجية الإبداعية والتحليلية لدى 2018ماضــــــــــي، خليل إســــــــــماعيل إبراهيم ) .36
(Miles & Snow  ودورها في تحســين جودة الخدمات المقدمة لدى الكليات الجامعية الحكومية )

 .63- 92(، A)20 غزة،-في قطاع غزة". مجلة جامعة الَزهر
لعلاقــــــة بين أبعاد جــــــودة الخدمــــــات الصحيــــة ورضا العمــــــــلاء في (، ا2016)محمد نعمان   ،محمد  .37

، مجلـة الجزيرة للعلوم الاجتمـاعيـة  المســــــــــــــتشــــــــــــــفيـات العـاملـة في محـافظـة تعز، الجمهوريـة اليمنيـة
 (.2)العدد  (، 7)المجلد والاقتصادية، 

لعلاقــــــة بين أبعاد جــــــودة الخدمــــــات الصحيــــة ورضا العمــــــــلاء في (، ا2016)محمد نعمان   ،محمد  .38
، مجلـة الجزيرة للعلوم الاجتمـاعيـة  المســــــــــــــتشــــــــــــــفيـات العـاملـة في محـافظـة تعز، الجمهوريـة اليمنيـة

 (.2)العدد  (، 7)المجلد والاقتصادية، 
دور الموارد البشــــــرية في تحقيق الجودة الشــــــاملة في المســــــتشــــــفيات   ،(2016يزيد ذيب )، محمد  .39

 .280-255(، 16، )مجلة البحوث الاقتصادية والمالية الاردنية.
ــير   والعلاق، أحمد، محمود، .40 ــا   بالإدراه الخدمة جودة بين المنطقية العلاقة (،2011)بشـــ ورضـــ

 (.2)العدد  (، 3) المجلد  والدراسات، للبحوث  أربد  مجلة ،) تحليلية دراسة (المستفيد 



 

136 

أثر البرامج التدريبية للموارد البشــــــــــــرية في تحقيق الميزة  ، (  2020)ســــــــــــعود، المطيري، عبد الله  .41
المجلة العربية للنشـر  ،التنافسـية في القطاع الصـحي : دراسـة ميدانية على مسـتشـفى الرفيعة العام

 .38 -19(، 15)2العلمي، 
( أثر التدريب على تحســـــــــين جودة الخدمات الصـــــــــحية في 2019عبد الرحيم عباس )، موســـــــــى .42

بمحافظة    عبد اللهمســــتشــــفيات المملكة العربية الســــعودية: دراســــة تطبيقية على مســــتشــــفى الملك 
 .40-20(، 3)5الَبحاث، المجلة العربية للعلوم ونشر ، بيشة

اثر اســتراتيجية تنمية الموارد البشــرية على جودة  (2015)،  بعيليش،  فائزةو  ،بن نذير  ،نصــرالدين .43
،  دراســـــة حالة المؤســـــســـــة الاســـــتشـــــفائية محمد بوضـــــياف بالمدية  ،الخدمة الصـــــحية بالمؤســـــســـــات 

 .210-186(، 1)3، الاقتصاد والتنمية
(. تـــأثير تجربـــة الزبون في تحقيق الميزة التنـــافســــــــــــــيـــة  2018النعيمي، حـــارس حســــــــــــــين علي ) .44

المســـــــــتدامة، دراســـــــــة تحليلية لآراء عينة من الَفراد العاملين في شـــــــــركة كوره للهاتف النقال في 
 .75-46(، 41)1العراق، مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية، العراق، 

 الرسائل العلمية: -ج
 ميدانية الزبون دراسة نظر وجهة من الصحية الخدمات  جودة (، تقييم2019)شادلي  إبراهيم،   .1

ماجستير)،  ) العالية  (يونس رزيق الخدمات  المتعددة بالعيادة جامعة(رسالة   خيضر محمد  ، 
 بسكرة، الجزائر.

أميرة   .2 عكر،  تقييم 2017)خليل  أبو   في الطوارئ  أقسام في  الصحية الخدمات  جودة (، 
لحم، دراسة   بيت  محافظة في والمستفيدين الخدمة نظر مقدمي وجهتي من الخاصة المستشفيات 
 . ، جامعة الخليل، كلية الدراسات العليا، فلسطين(رسالة ماجستير)تحليلية، 

3. ( احمد  موسى  الَ (،  2013اصبيح،  للتسويق  مقترحة  تنافسية  استراتيجية  ميزة  لتحقيق  خضر 
 ، جامعة عمان العربية، الَردن. (طروحة دكتوراه )أللشركات الصناعية، 

 مؤسسات  الشاملة في  الجودة  إدارة تطبيق في التنظيمية الثقافة دور (،2016)مشنان  بركة،   .4
)أطروحة – لخضر الحاج جامعة حالة دراسة  :العالي التعليم  الحاج دكتوراه(، جامعة باتنة، 
 الجزائر. – باتنة - لخضر

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/170977#186880
https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/299
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أحمد  .5 أثر2010)يوسف   عباس بوعباس،   رضا والاتصالات على الصحية الرعاية جودة (، 
الخاص  الدولي السلام ومستشفى الحكومي الَميري  مستشفى في مقارنة تحليلية  المرضى، دراسة

 الشرق الَوسط، الَردن. ماجستير(، جامعةرسالة الكويت، ) دولة في
 الرعاية لتحسين الشاملة الجودة مبادئ تطبيق إمكانية (،2011)يوسف   شعبان جراد، زكريا .6

الجامعة الإسلامية،    )رسالة ماجستير(،غزة،   قطاع في الفلسطينية الصحة  وزارة الصيدلانية في
 غزة. 

( ودورها في  Six Sigmaسيجما) توفّر متطلبات ستة  (، مدى2018) حسن  أحمد علي  ،  حسن .7
جامعة  ، )رسالة ماجستير(،  تحسين أداء المستشفيات الحكومية اليمنية بأمانة العاصمة ــــ صنعاء

 ، اليمن.الَندلس للعلوم والتقنية
 الخدمات  جودة في المستشفيات  اعتماد  معايير  تطبيق أثر (،2017) الرحمن   عبد  دبساوي، زهر .8

حماة، )رسالة ماجستير(،  بمدينة الطبي الَسد  مستشفى في الَطفال قسم دراسة حالة " الصحية
 الجامعة الافتراضية السورية. 

دراسة تطبيقية  :  دور جودة الخدمات المصرفية تحقيق رضا العملاء  .(2014راشد، وائل سليم ) .9
أكاديمية    ،(رسالة ماجستير )  على البنك الوطني الإسلامي وبنك الفلسطيني من وجهة نظر العملاء

 غزة، فلسطين ، الإدارة والسياسة
:  حالة  الصحية دراسة  الخدمات   جودة  على  التنظيمي  التغيير  (. أثر2017)  رشيدة، مصيد  .10

بومرداس،   جامعة  )رسالة ماجستير(،  البويرة،  بالَخضرية ولاية  الجوارية  للصحة  العمومية  المؤسسة
 الجزائر.

د 2006)عصماني   سفيان، .11  نظر وجهة  من الصحية الخدمات  نظام في التسويق ور( 
 بسكرة، الجزائر. خيضر محمد  )رسالة ماجستير(، جامعة  ، (المرضى) منها المستفيدين

العامليين  ،  م(2018محمد )  الشامي، .12 أداء  الخدمات الصحية وأثرها في  أبعاد جودة  تطبيق 
 ، جامعة صنعاء. (رسالة ماجستير)الصحيين، دراسة تطبيقية في مشافي محافظة صنعاء،  

العامليين  ،  م(2018محمد )  الشامي، .13 أداء  الخدمات الصحية وأثرها في  أبعاد جودة  تطبيق 
 ، جامعة صنعاء. )رسالة ماجستير(الصحيين، دراسة تطبيقية في مشافي محافظة صنعاء،  



 

138 

دور التدريب في تحسين جودة الخدمات الصحية دراسة   (.2019)محمد   وحوح  ،الصادق .14
رسالة ماجستير( جامعة محمد خيضر بسكرة،  )بسكرة  حالة المؤسسة العمومية للصحة الجوارية  

 الجزائر.
(، دور التدريب في تنمية المسار الوظيفي، دراسة تطبيقية  2020العلفي، أمل محسن محمد )  .15

على العاملين الإداريين في جامعة العلوم والتكنولوجيا، دراسة مقدمة استكمالًا لمادة مشروع البحث 
العلوم المالية    في برنامج الماجستير إدارة أعمال، الَكاديمية العربية للعلوم المالية والمصرفية، كلية

 صنعاء. –والمصرفية 
16. ( الجليل،  عبد  علي  المرضى 2014الغزالي،  برضا  الصحية وعلاقتها  الخدمات    - (، جودة 

دراسة ميدانية على المستشفيات العامة الواقعة في نطاق مدينة بنغازي، رسالة ماجستير، كلية  
 الاقتصاد، قسم إدارة الَعمال، جامعة بنغتزي، ليبيا. 

العمل  2004فطيس، عادل سليم مصطفى ) .17 أثناء  التدريبية  البرامج  تحليل وتقييم فاعلية   ،)
دراسة حالة، شركة راس لانوف لتصنيع النفط والغاز في   على أداء العاملين وسلوكهم،وتأثيرها  

 جامعة آل البيت.  )رسالة ماجستير(،الجماهيرية الليبية، 
استراتيجيات 2012) زكي ميسون   ،فوجو .18  ظاهرة من  الحد  في ودورها البشرية التنمية (، 

الجامعة ،  غزة قطاع حالة دراسة ،  فلسطين في  العلمية  الكفاءات  هجرة ماجستير(،  )رسالة 
 الإسلامية، غزة 

في المستشفيات الحكومية    تقييم جودة الخدمات الصحية   ،  (2016) كمال احمد مصلح  ،قبان .19
 العليا، صنعاء.، الَكاديمية اليمنية للدراسات (رسالة ماجستير) دراسة ميدانية، ،اليمنية

في المستشفيات الحكومية    تقييم جودة الخدمات الصحية   ،  (2016) كمال احمد مصلح  ،قبان .20
 )رسالة ماجستير(، الَكاديمية اليمنية للدراسات العليا، صنعاء. دراسة ميدانية، ،اليمنية

سميرة .21 دور2011)  كرامة،  الخدمة،  جودة تحسين  في والاتصال المعلومات  تكنولوجيا (، 
ماجستير(،  بتقرت، الجزائر بريد  مؤسسة حالة  دراسة ورقلة،  مرباة، قاصدي جامعة  )رسالة 

 الجزائر.
تطبيقات الجودة المستدامة في الجامعات الفلسطينية وعلاقتها    (،2016)لطيفة    ،المحتسب  .22

 بالَداء، )رسالة ماجستير(، جامعة الخليل، كلية الدراسات العليا، فلسطين. 
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استخدام استراتيجية إعادة الهندسة الإدارية في تحسين جودة الخدمات   (.2014مراد، محبو  ) .23
، جامعة (أطروحة دكتوراه )  ةروكالة بسك  -يفية  رال  والتنمية  الفلاحة  كدراسة حالة بن  :المصرفية
 ر، الجزائر. يضمحمد خ

لشركات   التنافسية   القدرة  علىالجودة الشاملة  أثر تطبيق إدارة    ،(2012)  رانيا محمد ،  المنباوي  .24
 .مصر القاهرة، جامعة )رسالة ماجستير(، صناعة الَدوية،

  الصحية   المرافق  أداء  تحسين  في  الجودة  ةنظمدور أ  .(2012)  محمد   مصلح  منير،  الوصابي .25
   . الجزائر ،3الجزائر  جامعة رسالة ماجستير(،) النموذجي 48 مستشفى حالة دراسة: اليمن في
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 استبانة المقابلة ( 1) رقم  ملحق

  الصحية في مستشفى الشرطة العامجودة الخدمات البشرية على الموارد  أثر تدريب

 ..........................................  المسمى الوظيفي:

 الفقرة م
 موافق 

 بشدة
 موافق 

موافق 

الى 

 حد ما

 غير 

 موافق 

 غير 

 موافق 

 بشدة

1.  
يعاني المسىتشىفى من نقص الكوادر الطبية والتمريضىية  

على  والإداريىة المؤهلىة، ممىا يؤدي إلى زيىادة العىبء  

الخىىدمىىة  وتىىأثير سىىىىلبي على جودة  الحىىاليىىة  الكوادر 

 الصحية.

     

يعاني المستشفى من نقص في البنية التحتية التكنولوجية    .2

 وعدم توفر التجهيزات والمعدات الطبية الحديثة.
     

3.  
يعاني المسىىتشىىفى من زحمة المرضىىى وانتظار طويل  

الطبيىىة وعىىدم وجود نظم   للحصىىىىول على الخىىدمىىات 

 متكاملة لإدارة المعلومات الطبية والمواعيد.

     

يوجىد ضىىىىعف في الثقىة لىدى كثير من المرضىىىىى في   .4

 الخدمات الصحية التي يقدمها المستشفى.
     

يعاني المسىىتشىىفى من ضىىيق الميزانية وارتفاع تكاليف    .5

 العمليات الطبية وشراء المعدات الحديثة
     

6.  
إداري ضىىعيف يؤثر على  يعاني المسىىتشىىفى من نظام  

تنظيم العمليات وتوزيع الموارد بشىكل فعال، مما يؤدي  

 إلى تباين في جودة الخدمات الصحية.

     

7.  
ضىىىىعف التىدريىب والتىأهيىل للكىادر الإداري والطبي في 

المسىىىىتشىىىىفى، وعدم امتلاك المسىىىىتشىىىىفى الإمكانات  

 .الضرورية لاستخدام الأساليب التدريبية الحديثة

     

عدم تكىافؤ كثىافة العىاملين في مجىال الرعاية الصىىىىحية،    .8

 وسوء اللوائح الدوائية، وضعف المعلومات الصحية
     

9.  
التجهيزات الحىاليىة في المسىىىىتشىىىىفى لا تكفي لتقىديم  

المتقىىدمين   المرضىىىىى  لجميع  الصىىىىحيىىة  الخىىدمىىات 

 للمستشفى.
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 ستبانة الا( تححححكيم 2) رقم  ملحق
 بيانات المحكم 

       . ............................................................................................الرباعي: م الاس

 ..............................................   التخصص: الدرجة العلمية: ................................... 

 . الوظيفة: ......................................جهة العمل......................................... الصفة/ 

 
 

 المحترم   ................................................................................................. الدكتــور/ الأستاذ

 

 وبعد  .... وبركاته الله  ورحمة  عليكم السلام

البحث   تخدم التي المعلومات  جمع بغرض  صممت  والتي الاستبانة هذه أيديكم  بين أضع أن يسرني
 بعنوان:  حاليا أجريها التي للدراسة العلمي

 ، أثر تدريب الموارد البشرية على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام بأمانة العاصمة 

إدارة المستشفيات من الاكاديمية اليمينة للدراسات درجة الماجستير  وهي احدى متطلبات الحصول على  
 . العليا

مجال   في  واسعة  علمية  خبرة  من  به  تتمتعون  لما  آرائكم    البحث،ونظراً  بإبداء  التكرم  منكم  أرجو 
وملحوظاتكم حول عبارات الاستبانة من حيث مدى انتماء الفقرات للبعد الواردة فيه ومناسبتها لقياس  
ما وضعت لقياسه، ومدى وضوة وسلامة صياغة العبارات، وإضافة أو حذف أو تعديل أي عبارات، 

 مقترحات ترونها مناسبة لتحقيق أهداف البحث.   ومدى صلاحية البدائل والمقياس المستخدم، وتقديم أي  
 ( والموضح في الشكل الآتي: 5-1المقياس المستخدم مقياس ليكرت الخماسي المتدرج من )

 التقدير اللفظي 
 موافق 
 تماما  

 موافق
موافق الى حد  

 ما
 غير موافق

 غير موافق
 إطلاقا  

 1 2 3 4 5 قيمة البديل

 والامتنان،وتقبلوا فائق الشكر  
 

 الباحث 

 معاذ عبد الرقيب محمد 
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 ( الاستبانة في صورتها الولية 3)رقم ملحق  

                                ـة /المحترم                      أخي الموظف/ أختي الموظفة

   

 : وبعـد وبركاته،سلام عليكم ورحمة الله ال 

  :بعنوان دراسةبين يديك استبانة تعد الَداة الرئيسة لجمع بيانات 

أثر تدريب الموارد البشرية على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام 

   بأمانة العاصمة

الماجستير   درجة  الحصول على  لمتطلبات  استكمالًا  اليمينة  وذلك  الاكاديمية  المستشفيات من  إدارة 
الباحث   ،العلياللدراسات   بالإجابة على جميع فقرات الاستبانة  يرجو  التكرم  وذلك بموضوعية،    منك 

التي سيتم الحصول    المعلومات ن جميع  ان الذي يناسب وجهة نظره، علما بأ( في المك√بوضع إشارة )
 .، وسيتم التعامل معها بسرية تامةرض البحث العلمي فقطم إلا لغلن تستخد  عليها

 واهتمامك،حسن تعاونك  لك شاكراً 

 معاذ عبد الرقيب محمد /الباحث                                                     

 

 الجمهـوريـة اليمنيـة 

 العلمي   والبحثوزارة التعليم العالي 

 الاكاديمية اليمنية للدراسات العليا                        

 قسم العلوم الادارية والمالية

 تخصص إدارة مستشفيات

 

 



 

146 

 البيانات الشخصية والوظيفية:       الجزء الأول: 

 : ( في المكان المناسب ✓يرجى التكرم بوضع إشارة ) 
 سنوات الخدمة  المؤهل العلمي  العمر

 سنة   30( أقل من  )   -1

 سنة   30-40(  )   -2

 سنة  50- 41)   ( -3

 سنة  50)   ( أكثر من  -4

   دبلوم متوسط فأقل(    )  -1

 )   ( بكالوريوس  -2

 ( ماجستير   )   -3

 )   ( دكتوراه  -4

 سنوات   5)   ( أقل من -1

 سنوات 10 -  5)   ( -2

 سنة                    15 -11)   ( -3

 سنة  15)   ( أكثر من -4

 المسمى الوظيفي 

التي  التدريبية عدد الدورات 

حصلت عليها خلال الخدمة في  

 المستشفى 

 )   ( مدير عام / نائب -1

 ( مدير إدارة     )   -3

 )   ( رئيس قسم -5

 )   ( موظف اداري -7

اذكرها  -9 فضلاً  أخرى   )    (

 .......... 

 )   ( طبيب  -2

 )   ( ممرض -4

 )   ( صيدلاني -6

 )   ( مخبري -8

 

 دورات   3)   ( أقل من  -1

 دورات   5 – 3)   (  -2

 دورات  5)   ( أكثر من  - 3

 دورات                            لم أحصل على)   (    -  4

 

 : الموارد البشرية الجزء الثاني: تدريب

 وجهة نظره: الذي يناسب في المربع  (      )الرجاء وضع علامة             
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 التدريبية تحديد الاحتياجات  -أ

إدارة هناك    (1 قبل  من  ومتبعة  واضحة  تدريب  سياسة 
 المستشفى 

     

      يقوم المستشفى بتحديد الاحتياجات التدريبية بشكل منتظم.   (2

 بالأهداف سنوية مرتبطة تدريب  خطط المستشفى في يوجد   (3
 .له الاستراتيجية

     

بناءً على الاحتياج الفعلي    (4 يتم تحديد الاحتياجات التدريبية 
 للموظفين. 

     

نتائج    (5 بناءً على  للموظفين  التدريبية  يتم تحديد الاحتياجات 
 تقييم الأداء.  

     

      يتم إشراك الموظفين في تحديد احتياجاتهم التدريبية.   (6
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 تصميم البرامج التدريبية  - ب
      يتم تحديد أهداف التدريب وفقاً للاحتياجات التدريبية.   (7

التدريبية   التدريبي البرنامج محتوىيلبي    (8 الاحتياجات 
 .للموظفين

     

التوقيت  من مناسبة التدريب  مدة  (9  المحددة والساعات  حيث 
 .للتدريب 

     

      يتناسب محتوى البرنامج التدريبي مع مدة التدريب.   (10

قبل    (11 من  المستخدمة  التعليمية  التدريبية  الوسائل  تتنوع 
 . المدربين 

     

12)  
)يتم   للتدريب  مناسبة  بيئة  توفير  على   أماكنالتركيز 

( لتحقيق  تعليمية تجهيزات ووسائل من تحتويه وما التدريب 
 . التدريب فعالية 

     

المخصصات المالية الكافية لتغطية البرامج  يتم تخصيص    (13
   . التدريبية

     

 تنفيذ البرامج التدريبية  - ج
      التدريبية قبل بدء التنفيذ. يتم توفير متطلبات البرامج   (14

يتم إشعار الموظفين بحضور البرامج التدريبية في الوقت   (15
 المناسب. 

     

إشراك   (16 على  التدريبية  البرامج  تنفيذ  أثناء  التركيز  يتم 
 المتدربين في العملية التدريبية. 

     

يتم تنفيذ البرامج التدريبية بأساليب التدريب الحديثة )أنشطة    (17
 (. ،.. إلخ تدريبية داعمة، استخدام أشكال وصور توضيحية

     

مناسبة    (18 تدريبية  بيئة  في  التدريبية  البرامج  تنفيذ  يتم 
 للمتدربين. 

     

 التدريبية تقييم البرامج  -د
      . بصورة دورية  التدريبيةالبرامج  فاعلية وتقييم دراسة يتم  (19

      . يتم قياس أداء الموظف قبل وبعد التدريب   (20

      البرامج التدريبية.  انتهاء بعد  المتدربين متابعة يتم  (21

لاحتياجات   (22 مطابق  البرامج  محتوى  أن  من  التأكد  يتم 
 التدريب 

     

التدريبية،    (23 )المادة  التدريبية  البرامج  بتقييم  المتدربون  يقوم 
 (. ،.. إلخالمدرب، بيئة التدريب 

     

      يتم قياس رضا المتدربين عن البرامج التدريبية.   (24

      يتم قياس أثر التدريب على الأداء.  (25
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 الجزء الثالث: جودة الخدمات الصحية: 
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 الاعتمادية البعد الول: 
      بسهولة  لادوية اللازمة للمرضى ايوفر المستشفى   (26

في  ي  (27 للمرضى  الصحية  الخدمات  بتقديم  المستشفى  لتزم 
 المواعيد المحددة

     

سريع    (28 بشكل  خدماتهم  يقدمون  الطوارئ  في  العاملون 
 وعاجل 

     

رص المستشفى على تقديم الخدمات الصحية بجودة في  يح  (29
 المقام الأول 

     

      يقبل المستشفى الحالات الطارئة والاسعافية بسرعة   (30

المستشفىي  (31 المطلوبة    وفر  أصحاب  التخصصات  من 
 المهرات العالية والتأهيل العالي

     

      يتميز المستشفى بالتشخيص الصحي للمرض   (32

      المستشفى بالتحاليل الطبية الدقيقة يتميز   (33

 الاستجابة: الثانيالبعد 
      ومكانة جيدة لدى افراد المجتمع   بسمعة   متاز المستشفىي  (34

      الاطباء مستعدون لأية حالة طارئة وبشكل سريع   (35

أفراد    (36 الصح عدد  عدد   يالكادر  مع  ويتناسب  كافي 
 والمراجعين ى المرض

     

المستشفى    (37 موظفو  وفقا    المساعدةيقدم  للمرضى 
 وفي الوقت المناسب   لاحتياجاتهم

     

      سرعة في الرد على استفسارات ومقترحات المرضى ال  (38

المستشفى على سرعة حل المشكلات التي  إدارة  حرص  ت  (39
 . تواجه المرضى 

     

      يتفاعل موظفو المستشفى بسرعة مع الحالات الطارئة   (40

 المان)الضمان(:  الثالثالبعد 
      المرضى على مدار الساعة  احتياجات وفر المستشفى ي  (41

الادوية والمستلزمات الطبية بجودة  المستشفى    في  وفرتت   (42
 عالية. 

     

الكادر    (43 مع  التعامل  عند  والأمان  بالثقة  المرضى  يشعر 
 الطبي 

     

تتم  الخدمات الصحية من عمليات وفحوصات وتشخيص    (44
 بدقة وبدون أخطاء. 
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المستشفى يشعرون  (45 العاملين في  بالأمان    جميع  المريض 
 والراحة النفسية. 

     

 التعاطف: الرابعالبعد 
      يتفهم العاملون الاحتياجات الخاصة بكل مريض   (46

المستشفى  (47 داخل  الجيد  الموظفين  لدى    يعزز  سلوك  الثقة 
 المرضى

     

  المستشفى تعاطفا مع مشكلات جميع المرضى إدارة  دي  تب  (48
 وتعمل على حلها بسرعة. 

     

  المرضى ومشكلاتهم   ت احتياجالتمس موظفو المستشفى  ي  (49
 ويحلونها 

     

المستشفى ي  (50 اهتمامات   ضع  مقدمة  في  المريض  مصالح 
 ويشعرون المريض بذلك الإدارة والعاملين 

     

      مريض اهتماما خاصا يولي العاملون في المستشفى لكل   (51

 الملموسية : الخامسالبعد 
لتقديم  ي  (52 وكافية  حديثة  طبيه  أجهزه  المستشفى  في  توفر 

 الرعاية الصحية 
     

      متاز المستشفى بمستوى عالي من النظافة ي  (53

      توفر في المستشفى غرف ملائمة لراحة المريض ي  (54

      المظهر يهتم موظفو المستشفى بالهندام وحسن   (55

تميز المستشفى بتصميم داخلي منظم يسهل الاتصال مع  ي  (56
 مقدمي الخدمات 

     

تسهل    (57 إرشادية  وعلامات  لوحات  المستشفى  في  يوجد 
 الوصول للأقسام الطبية المختلفة 

     

      تمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول اليه بسهولة ي  (58

      أماكن مناسبة للانتظار توفر في المستشفى ي  (59

      مواقف للسيارات توفر في المستشفى ي  (60

مع  المستشفى    إدارةتوفر    (61 التعامل  في  والترتيب  النظام 
 العملاء

     

باللطف واللباقة في التعامل مع  المستشفى    يتميز موظفو   (62
 العملاء

     

 ؛ معناشكراً على حسن تعاونكم 
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   ( قائمة بأسماء المحكمين لاستبانة الدراسة 4) رقم  ملحق

 الجامعة الدرجة العلمية  الاسم م

 جامعة العلوم والتكنولوجيا  أستاذ دكتور  د/ عبده احمد علي العامري  1
 الاكاديمية اليمنية  أستاذ دكتور  حمد محمد الشامي أد/  2

 الاكاديمية اليمنية   أستاذ مشاره المراني  قد/ عبد الرزا 3

 جامعة صنعاء  أستاذ مشاره د / فضل محمد المحمودي   4

 جامعة عمران  أستاذ مشاره د/ نبيل محمد العلفي   5

 جامعة صنعاء  أستاذ مشارك  العولقي الل د/ عبد الملك عبد  6

 صنعاء جامعة   أستاذ مشارك  محمد احمد المخلافي زد/عبد العزي 7
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 النهائية ( الاستبانة في صورتها 5)رقم  ملحق         

                                ـة /المحترم         أخي الموظف/ أختي الموظفة

 : وبعـد وبركاته،سلام عليكم ورحمة الله ال 

  :بعنوان دراسةبين يديك استبانة تعد الَداة الرئيسة لجمع بيانات 

الخدمات الصحية في مستشفى الشرطة العام أثر تدريب الموارد البشرية على جودة 

 . بأمانة العاصمة

الماجستير   درجة  الحصول على  لمتطلبات  استكمالًا  اليمينة  وذلك  الاكاديمية  المستشفيات من  إدارة 
الباحث   ،العلياللدراسات   بالإجابة على جميع فقرات الاستبانة  يرجو  التكرم  وذلك بموضوعية،    منك 

التي سيتم الحصول    ن جميع المعلومات ان الذي يناسب وجهة نظره، علما بأ( في المك√بوضع إشارة )
 .، وسيتم التعامل معها بسرية تامةرض البحث العلمي فقطم إلا لغلن تستخد  عليها

 واهتمامك، حسن تعاونك  لك شاكراً 

 معاذ عبد الرقيب محمد /الباحث                                                  

 

 الجمهـوريـة اليمنيـة 

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي  

 الاكاديمية اليمنية للدراسات العليا                        

 قسم العلوم الادارية والمالية

 تخصص إدارة مستشفيات
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 البيانات الشخصية والوظيفية:       الجزء الأول: 

 : ( في المكان المناسب ✓يرجى التكرم بوضع إشارة ) 

 سنوات الخدمة  المؤهل العلمي  العمر

 سنة   30( أقل من   )   -1

 سنة   30-40)   (  -2

 سنة  50- 41)   ( -3

 سنة  50)   ( أكثر من  -4

   دبلوم متوسط فأقل)   (  -1

 )   ( بكالوريوس  -2

 )   ( ماجستير  -3

 )   ( دكتوراه  -4

 سنوات   5)   ( أقل من -1

 سنوات 10 -  5)   ( -2

 سنة                    15 -11 )   ( -3

 سنة  15)   ( أكثر من -4

 المسمى الوظيفي 

التي  التدريبية عدد الدورات 

حصلت عليها خلال الخدمة في  

 المستشفى 

 )   ( مدير عام / نائب -1

 )   ( مدير إدارة    -3

 )   ( رئيس قسم -5

 )   ( موظف اداري -7

اذكرها    )   -9 فضلاً  أخرى   )

 .......... 

 )   ( طبيب  -2

 )   ( ممرض -4

 )   ( صيدلاني -6

 )   ( مخبري -8

 

 دورات   3)   ( أقل من  -1

 دورات   5 – 3)   (  -2

 دورات  5)   ( أكثر من  - 3

 دورات                            لم أحصل على)   (    -  4
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 : الموارد البشرية الجزء الثاني: تدريب

 وجهة نظره: الذي يناسب في المربع  (      )الرجاء وضع علامة             
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 التدريبية تحديد الاحتياجات  -ه

إدارة   (1 قبل  من  ومتبعة  واضحة  تدريب  سياسة  هناك 
 المستشفى 

     

      يقوم المستشفى بتحديد الاحتياجات التدريبية بشكل منتظم.   (2

 بالأهداف سنوية مرتبطة تدريب  خطط المستشفى في يوجد   (3
 .له الاستراتيجية

     

بناءً على الاحتياج الفعلي    (4 يتم تحديد الاحتياجات التدريبية 
 للموظفين. 

     

نتائج    (5 بناءً على  للموظفين  التدريبية  يتم تحديد الاحتياجات 
 تقييم الأداء.  

     

      يتم إشراك الموظفين في تحديد احتياجاتهم التدريبية.   (6

 تصميم البرامج التدريبية  - و
      يتم تحديد أهداف التدريب وفقاً للاحتياجات التدريبية.   (7

التدريبية   التدريبي البرنامج محتوىيلبي    (8 الاحتياجات 
 .للموظفين

     

التوقيت  من مناسبة التدريب  مدة  (9  المحددة والساعات  حيث 
 .للتدريب 

     

      يتناسب محتوى البرنامج التدريبي مع مدة التدريب.   (10

قبل    (11 من  المستخدمة  التعليمية  التدريبية  الوسائل  تتنوع 
 . المدربين 

     

12)  
توفير   على  التركيز  )يتم  للتدريب  مناسبة   أماكنبيئة 

( لتحقيق  تعليمية تجهيزات ووسائل من تحتويه وما التدريب 
 . التدريب فعالية 

     

البرامج    توفير يتم    (13 لتغطية  الكافية  المالية  المخصصات 
   . التدريبية

     

 تنفيذ البرامج التدريبية  - ز
      التنفيذ. يتم توفير متطلبات البرامج التدريبية قبل بدء   (14

في الوقت يكون  الموظفين بحضور البرامج التدريبية    اعلام  (15
 المناسب. 

     

إدارة  (16 العملية    تركز  في  المتدربين  إشراك  على  التدريب 
 التدريبية. 
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يتم تنفيذ البرامج التدريبية بأساليب التدريب الحديثة )أنشطة    (17
 توضيحية، ..إلخ(. تدريبية داعمة، استخدام أشكال وصور 

     

      تنفذ البرامج التدريبية في بيئة تدريبية مناسبة للمتدربين.   (18

 التدريبية تقييم البرامج  -ح

بصورة   البرامج التدريبية فاعلية تقييمبالتدريب    تقوم إدارة  (19
 . دورية 

     

      . يتم قياس أداء الموظف قبل وبعد التدريب   (20

      البرامج التدريبية.  انتهاء بعد  المتدربين متابعة يتم  (21

لاحتياجات   (22 مطابق  البرامج  محتوى  أن  من  التأكد  يتم 
 التدريب 

     

التدريبية،    (23 )المادة  التدريبية  البرامج  بتقييم  المتدربون  يقوم 
 المدرب، بيئة التدريب، ..إلخ(. 

     

 الجزء الثالث: جودة الخدمات الصحية: 
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 الاعتمادية البعد الول: 
      بسهولة  لادوية اللازمة للمرضى ايوفر المستشفى   (24

يوفر المستشفى الخدمات الصحية للمرضى في المواعيد   (25
 المحددة 

     

      العاملون في الطوارئ يقدمون خدماتهم بشكل سريع.   (26

بجودة يح  (27 الصحية  الخدمات  تقديم  على  المستشفى    رص 
 في المقام الأول  عالية 

     

      يقبل المستشفى الحالات الطارئة والاسعافية بسرعة   (28

المستشفىي  (29 المطلوبة    وفر  أصحاب  التخصصات  من 
 المهارات العالية والتأهيل العالي

     

      الدقيقة يتميز المستشفى بالتحاليل الطبية   (30

 الاستجابة: الثانيالبعد 
      ومكانة جيدة لدى افراد المجتمع   بسمعة   متاز المستشفىي  (31

      الاطباء لأية حالة طارئة وبشكل سريع يستجيب   (32
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المستشفى    (33 موظفو  وفقا    المساعدةيقدم  للمرضى 
 وفي الوقت المناسب   لاحتياجاتهم

     

الرد على استفسارات ومقترحات  المستشفى بسرعة    يتميز   (34
 المرضى

     

المستشفى على سرعة حل المشكلات التي  إدارة  حرص  ت  (35
 . تواجه المرضى 

     

 المان)الضمان(:  الثالثالبعد 
      المرضى على مدار الساعة  احتياجات وفر المستشفى ي  (36

الطبية بجودة  الادوية والمستلزمات  المستشفى    في  وفرتت   (37
 عالية. 

     

الكادر    (38 مع  التعامل  عند  والأمان  بالثقة  المرضى  يشعر 
 الطبي 

     

الخدمات الصحية من عمليات وفحوصات المستشفى  يقدم    (39
 وتشخيص تتم بدقة وبدون أخطاء. 

     

المعلومات   (40 سرية  على  المستشفى  في  العاملين  يحافظ 
 . المريض ب  الخاصة

     

 التعاطف: الرابعالبعد 
      يتفهم العاملون الاحتياجات الخاصة بكل مريض   (41

  المستشفى تعاطفا مع مشكلات جميع المرضى إدارة  دي  تب  (42
 وتعمل على حلها بسرعة. 

     

العادات والتقاليد والأعراف السائدة في   المستشفىيراعي   (43
 المجتمع. 

     

واللباقة في التعامل مع    باللطفموظفو المستشفى    يتميز   (44
 العملاء

     

المشاكل الصحية  مريض  لل  المستشفى  يوضح العاملون في  (45
 التي يعانون منها بطريقة يفهمها المريض 

     

 الملموسية : الخامسالبعد 
لتقديم  ي  (46 وكافية  حديثة  طبيه  أجهزه  المستشفى  في  توفر 

 الرعاية الصحية 
     

لوحات    (47 المستشفى  في  تسهل  يوجد  إرشادية  وعلامات 
 الوصول للأقسام الطبية المختلفة 

     

      تمتع المستشفى بموقع ملائم ويسهل الوصول اليه بسهولة ي  (48

      أماكن مناسبة للانتظار توفر في المستشفى ي  (49

      مواقف للسيارات توفر في المستشفى ي  (50
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The Impact of Human Resources Training on the Quality of Health Services 

at the General Police Hospital in the Capital Municipality of Sana'a 

Researcher: Muaaz Abdulraqib Muhammad  

Supervisor: Dr. Abdulkarim Muhammad Al-Doais 

Abstract 

This study aimed to assess the impact of human resources training on the quality of 

health services at the General Police Hospital in Sana'a. It specifically sought to 

evaluate the current level of health service quality and examine the state of human 

resources training within the hospital. Employing a descriptive analytical approach, 

data were collected through a structured questionnaire distributed among all 395 

hospital employees. A stratified random sample of 195 individuals was selected, 

yielding 181 valid responses for analysis. 

Data analysis revealed several key findings: 

1. There is a notable deficiency in the hospital's commitment to human resources 

training across all dimensions, including identifying training needs, designing 

training programs, implementing training initiatives, and evaluating their 

effectiveness. In contrast, the quality of health services received an average 

rating overall, with the highest scores in the dimension of tangibility. However, 

other dimensions—such as reliability, responsiveness, security (guarantee), and 

empathy—received only average ratings. 

2. A statistically significant relationship exists between human resources training 

and the quality of health services. The various dimensions of human resources 

training exhibited differing levels of impact on service quality, with the 

evaluation of training programs having the most substantial effect, followed by 

program design, identification of training needs, and implementation. 

Based on these findings, the study recommends: 

1. The development of a comprehensive human resources training strategy by 

hospital management to enhance employee efficiency and bolster the capacity 

to meet organizational goals and deliver high-quality health services. 

2. Fostering a belief among leadership regarding the critical role of employee 

training in achieving service quality, as it is an essential process for the hospital's 

development. 
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