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مدى توافر تموامد تتويق نتامد حتمبد ادددددقدةتفيمادددددااي دةتر تفي د م د تتت ▪
 (تتر ت  م ةتفي لاحتافيوكاايا   تفلأهل ةتفي ما ةت)ى فاةتب ية

▪ Les The Resilience of the Human Spirit in “Les 
isérables” by Victor Hugo: A Critical Analysis  

  ىي ةتفيب بتافيالاحتر تفي منتت ▪

ىا تفيوى  بتر توبا نت اىةتفيخىم تتفييق ةتر تفيماوشفىتفي اك يت ▪
 قصا  ءتت

ي  ي تر توبو نتفيوام ةتفيماددددوىفمةتتمادددد همةتفيوبارتفي لم تيلو ل حتف ▪
 "اماذجتلي عتفيز فعة"ت

 فيمم ه فتتق نتفيمش اع ةتافيلامش اع ة ▪
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   م ةتفي فزيت–عمل ةتمبكمةتوصى تعنتكل ةتفي لاحتفلإىف  ةتافلإاا ا ةت
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 ة ـالدول ـة ـالجامع التخصص  الاسم الرقم 
ي عبدالله السنف  د / عبدالله  .أ 1  ـمنـالي عة صنعاء  ـجام إدارة أعمال  
 ـمنـالي دن ـعة ع ـجام إدارة أعمال  لحريرحسن اد / صالح    .أ 2
 ر ــمص المنصورة   عة ـجام إدارة أعمال  طلعت اسعد عبد الحميد د /   .أ 3
 السودان  عة القران الكريم ـجام إدارة أعمال  حسن عبد الوهاب حسن  د /   .أ 4
 ـمنـالي عة صنعاء  ـجام إدارة أعمال  انـجمعمحمد  ـاة ـد / نج  .أ 5
 ـمنـالي عة صنعاء  ـجام تخطيط تربوي ـاج ـد / احمد علي الح  .أ 6
 ـمنـالي ـار ـعة ذم ـجام طرائق التدريس  د / محمد احمد الجلال   .أ 7

 الهيئة الاستشارية 
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 م 2020( لسنـة   صنعاء ) -  الكتب الوطنيةفي دار  الإيداع رقم  
الفرصة للباحثين لنشر بحوثهم العلمية باللغتين العربية    إتاحة إل تهدف  – مجـلة علميـة محكـمة   - جامعـة الرازي  مجـلة 

 الإدارية والإنسانية في مختلف العلوم   والإنجليزية 

 د / طـارق علي النهمي

 رئيس مجلس الأمناء 

 

 
   عبد الفتاح القرصد / 

 الإدارية والإنسانية عميد كلية العلوم 

 

 الإشرـــاف العــــام
 

 رئيس التحرير

 نجيـب علي إسكندر  د / 

 رئيس قسم الإدارة الصحية 

 

\ 

 

 

 

ــــــــــــــــ   / دأ. ــــــــــــــــيـــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــــــــــــــــي  نـــــــ ــــــــــــــــ ـــــــ ــــــــــــــــيـــــــ ــــــــــــــــر ـــــــ  الـــــــ

ـــــــــــــــ   ـــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــــ  القبانــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــــــــ   حيــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــ ـــــــــ ــــــــــــــ  د/ تركــــــــ

ــــرص   / د ــــقـــــــ الـــــــ ــــ   ــــلـــــــ عـــــــ ــــاح  ــــتـــــــ ــــفـــــــ الـــــــ ــــد  ــــبـــــــ  عـــــــ

مــــــــــحــــــــــمــــــــــد    / دأ.   ــي مــــــــــحــــــــــمــــــــــد   الــــــــــقــــــــــ ــــــــــيــــــــــ ـــــــ

ــيـــــــــ ـــــــــي د/   ــــــــــــ ا ـــــــــحســـــــ ــيـــــــــ ـــــــــي  ــــــــــــ  مـــــــــحـــــــــمـــــــــد  ســـــــ

ــــــــــال  / د.  مأ.   ــــــ ــــصـــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــح علي النهــــــــ ــــــــ ـــــــــ ـــــــــ ــــــــ  اري ــــــــ

ــــــوري  / د ــــــ ـــــــ ــــــ ـــــــ ا ـــــــ ــــــد  ــــــمـــــــ ــــــحـــــــ مـــــــ ــــــد  ــــــمـــــــ  أ ـــــــ

 

  

 

 

 هيئة التحرير

 مد ر التحرير
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دور التدريب في تحسين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري  
 بصنعاء 

 

 

 
 ملخص الدراسة:

العسكري  بالمستشفى  الطبية  الخدمات  تحسين جودة  التدريب في  دور  إلى معرفة  الدراسة  هذه  هدفت 
(  278ء، ولتحقيق هذا الهدف تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي، واشتملت عينة الدراسة على ) بصنعا

من أفراد الكادر الطبي العاملين في المستشفى العسكري بصنعاء، وكانت الاستبانة هي أداه الدراسة،  
الانحرافات المعيارية،  ولتحليل البيانات تم استخدام النسب المئوية، والتكرارات، والمتوسطات الحسابية، و 

(، واختبار)الأنوفا( كل ذلك عن طريق برنامج التحليل الإحصائي  T-testومعامل الارتباط، واختبار ) 
((SSPS . 

 وبعد تحليل البيانات تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أبرزها:     
لإمكانات اللازمة وجود قصور في نظام التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء، وتدني مستوى ا  -1

 لعملية التدريب.
وجود قصور كبير في تحديد الاحتياجات التدريبية التي تتم بطريقة عشوائية وغير مدروسة، وانخفاض   -2

 ميزانية التدريب. 
 أسلوب اختيار المتدربين غير فعَّال بدرجة كافية، حيث لا توجد معايير واضحة لاختيار المتدربين.   -3
تدريبية ليس بالمستوى بالمطلوب، الأمر الذي أدى إلى عدم معرفة درجة الاستفادة  تقييم العملية ال  -4

 من الدورات التدريبية.
تبين أنَّ مستوى جودة الخدمات الطبية وفقاً لأبعادها الخمسة كانت مرتفعة في المستشفى العسكري    -5

 بصنعاء.
الخدمات الطبية في المستشفى العسكري  هناك علاقة ارتباطية طردية موجبة بين نظام التدريب وجودة    - 6

 بصنعاء.
 

 وتوصلت الرسالة إلى عدد من التوصيات من أهمها:     

 إعداد/عباس العزي حمود صلاح 

مركز إدارة الأعمال بجامعة صنعاء  –طالب دكتوراة    

Abbassalah93@yahoo.com 

 

mailto:Abbassalah93@yahoo.com
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. تفعيل إدارة التدريب وضرورة إيجاد سياسة واضحة للتدريب، تضعها إدارة المستشفى العليا في  1    
 ضوء استراتيجيات وأهداف المستشفى، ورصد الميزانية الكافية للتدريب.

. ضرورة التركيز على التدريب النوعي وفقاً لخطة تدريبية سنوية تُعد من واقع الاحتياجات التدريبية  2  
 فعلية لجميع إدارات وأقسام المستشفى. ال

. ترسيخ القناعة بأهمية تحقيق جودة الخدمات الطبية مع السعي إلى تطبيق نظام    الجودة  3     
 الشاملة في المستشفى. 

 
The role of Training in improving the quality of medical services in 

military hospital in Sana’a 

Abstract 
 
This study aimed to identify The role of Training in improving the quality of medical services 
in military hospital in Sana’a, in order to achieve this goal. The researcher has used the 
descriptive analytical method and included the study sample on ( 278) members of the 
medical staff working in the military hospital in Sana’a, then the questionnaire is a tool of 
the study, to analyze data and too test the study questions, appropriate method were used, 
which include the descriptive statistics, simple and multiple regression test (T- test) and 
(one way ANOVA), the result showed there were significant effect of the independent 
variable on dependent variable, which the data were analyzed by the 
SPSS                                    . 
   After analyzing the data, the study concluded with a set of results      : 
1  .there is a weakness in the training system in the military hospital in sanaa, and low level 
of the necessary training. 
2 .There is a large failure to identify training needs, that are done in a random way. 
3  .The way of selecting trainees is not sufficiently effective as there are no clear criteria for 
selecting trainees. 
4  .Evaluation of the training process is ineffective, which weakens the possibility of 
identifying the degree of benefit from conducting the training courses. 
5 .It was found that the quality of medical services in the military hospital is high. 
6  .There is a positive correlation between the training system and the quality of medical 
services. 
    The study reached a number of recommendations including: 
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1  .Activating the training department in the hospital and the need to establish a clear 
training policy developed by the hospital management in the light of the strategies and 
objectives of the hospital and monitoring the budget adequate for training. 
2  .The need to focus on qualitative training according to an annual training plan that is 
based on actual training needs of all  hospital departments . 
3.Ensuring the importance of achieving the quality of medical services while striving to 
implement the comperhensive quality system in the hospital. 

 
Keywords: Training, improving the quality of medical services, military hospital in Sana’a 
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 المقدمة
يلقى التدريب اهتماماً متزايداً في معظم المنظمات العامة والخاصةةةةةةةةةة سةةةةةةةةةواءً كانت هذه المنظمات       

عةد  التةدريةب من أهم الوسةةةةةةةةةةةةةةائةل المتبعةة في إعةداد وتنميةة  ويُ كبيرة أم صةةةةةةةةةةةةةةهيرة فجميعهةا تهتم بةالتةدريةب، 
لمهةارات والقةدرات العةاملين في المنظمةات الحةدي ةة، فمن خلالة  تتم عمليةة تزويةد المولفين بةالمعةارف وا

لإداريةة اللازمةة في العمةل، بهرض إتقةان أعمةالهم وتحسةةةةةةةةةةةةةةين أدائهم وخبراتهم وكةذلةك يتم تهيير  االفنيةة و 
اتجاهات وأنماط السةةةةةلوك بما يتلاءم مع عملها الحالي والمسةةةةةتقبلي، حيث يتم بواسةةةةةطت  تزويد العاملين  

د، وتسةةةةةةةةةةةاعدهم على تحقيق الأهداف  بالأسةةةةةةةةةةةاليب والطرل الجديدة التي تمكنهم من اسةةةةةةةةةةةتيعاب كل جدي
 المحددة بدرجة عالية من الكفاءة.

تعيش المنظمات عموماً والطبية على وج  الخصةةةةةةةةةةوم في بيئة متهيرة وغير مسةةةةةةةةةةتقرة في كل و       
المجةالات وبةالتحةديةد التهيرات في مجةال التقنيةات، ولةذلةك فقةد كةان لزامةاً على هةذه المنظمةات أن تجةاري  

سةةةةةةةةةةةةةةتمرة بةدرجةة كةافيةة لتحقيق النجةاح في أدائهةا، وهةذا لا يتةأتَّى إلا إذا أعُطي التةدريةب  هةذه التهيرات الم
والتنميةةة الاهتمةةام المطلوب والكةةافي ليس فق  بهرض مواكبةةة التهيرات التي تحةةدع في مجةةال عملهةةا،  

 والتجديد والتميز على غيرها من المؤسسات المنافسة لها. الابتكارالقدرة على  ب ااكتسوإنَّما بهرض 
فمهمة إدارة الموارد البشةةرية في منظمات الأعمال لا تقتصةةر على تخطي  احتياجات المنشةةأة من        

العمةةالةةة لفترة زمنيةةة مقبلةةة، واختيةةار وتوفير هةةذه الاحتيةةاجةةات، وتقةةدير درجةةات كفةةاءتهةةا في العمةةل، بةةل  
ن ذلك م ل: عملية تحسةةةين وتطوير كفاءة العمالة عن طريق البرامج التدريبية  تشةةةمل مواضةةةيع أوسةةةع م

التي تعدها، وتشةةةةةرف على تنفيذها في حالة كون لروف المنشةةةةةأة وإمكاناتها تسةةةةةمد بذلك، بهدف إعداد 
المولفين في المنشةأة لممارسةة أعمالهم على أُسةس سةليمة وصةحيحة، وتقديم خدمات ذات جودة عالية،  

 ر قدر من الإنتاج الجيد بأقل جهدٍ ممكن.وتحقيق أكب
والتدريب هو من أك ر المواضيع الذي يلاقي اهتماماً متزايداً وذلك بسبب الدور الفعَّال الذي يلعب         

التدريب في تنمية وتطوير وتحسةةةةةةةةةةةين جودة الأداء لكافة القوى العاملة في المسةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةة يات والمنظمات 
ية مخططة تقوم باسةةةتخدام أسةةةاليب وأدوات متطورة بهدف خلق المهارات الطبية، حيث يُعد  التدريب عمل

وتحسةةةةينها وصةةةةقلها وتعزيزها لدى الأفراد، وتوسةةةةيع معارفهم ومهاراتهم ومداركهم، ورفع مسةةةةتوى كفاءتهم  
 الحالية وتنميتها بما يُمك ِّن من استيعاب ما هو جديد في مجال أعمالها.
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 للدراسة ول: الإطار العام المبحث ال 
 أولًا: مشكلة الدراسة

لاشةةةك أنَّ التدريب ل  أهمية كبيرة خاصةةةةً في عصةةةرنا الحالي الذي يتميز بالتهيرات المتتابعة والسةةةريعة 
في العلوم المختلفةةةة، والتي ترتةةةب عليهةةةا تهييرات متلاحقةةةة في معةةةدات العمةةةل وأدواتةةة ، ونُظم الإنتةةةاج  

قوى البشةةةةةرية بشةةةةةقيها الإداري والفني إعداداً يمكنها من  وأسةةةةةاليب  مما اسةةةةةتوجب ضةةةةةرورة إعداد وتنمية ال
اسةةةتيعاب تلك المتهيرات بما يتلاءم ويتفق مع مقتضةةةياتها، لذلك يعتبر التدريب أمراً مهماً في كل الدول 
إلا أن  في المؤسةسةات اليمنية عامة والطبية منها على وج  الخصةوم والمسةتشةفى العسةكري إحداها لما 

ذلك لما يعاني  هذا القطاع من مشةةةةةاكل عديدة يمكن تلمسةةةةةها من خلال الظواهر  ل  من أهمية خاصةةةةةة و 
 الآتية:

 حداثة بعض التخصصات الطبية. -
 تزايد الأخطاء والحوادع الطبية. -
توفير الأجهزة والمعدات    الطبية بالمستوي    المتسارع فيعدم القدرة على مواكبة التطور التكنولوجي    -

 المطلوب.  
لةةةذلةةةك فةةةةنَّ مواجهةةةة م ةةةل تلةةةك التحةةةديةةةات والتهلةةةب عليهةةةا أمرذ في غةةةايةةةة الأهميةةةة، ولكي تتمكن هةةةذه   

المسةةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةة يةات من تقةديم خةدمةات طبيةة تتفق مع توقعةات عملائهةا كةان لابةد من الاهتمةام بةالتةدريةب 
من التميز    المسةتشة يات   تمكن  يمج التدريب والتحسةين المسةتمر التاوالتطوير المسةتمر، وذلك بتطبيق بر 

 والرقي بالخدمة الطبية.  
ومن خلال هذه الدراسةةةةةةةةةة سةةةةةةةةةيحاول الباحث التعرف على واقع التدريب ودوره في تحسةةةةةةةةةين جودة       

 الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء.
 ثانياً: أسئلة الدراسة

 إليها يمكن طرح الأسئلة التالية: الإشارةعلى ضوء المشكةةةلة والظواهر التي تمت       
 ما واقع التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء؟ -1
 ما مستوى تحديد الاحتياجات التدريبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟ -2
 بصنعاء؟ما مدى توافر الإمكانات التدريبية في المستشفى العسكري  -3
 ما مستوى تنفيذ البرامج التدريبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟ -4
 ما مدى تقييم التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء؟ -5
 ما مستوى جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟ -6
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بين نظام  (  α ≤  0.05هل توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةةةةتوى دلالة ) -7
البرامج    التةةدريبيةةة، تنفيةةذ التةةدريةةب الكلي )واقع التةةدريةةب، تحةةديةةد الاحتيةةاجةةات التةةدريبيةةة، الإمكةةانةةات  

 التدريبية، تقييم التدريب( وبين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

 الدراسة  أهميةثالثاً:  
تكتسةةةةب أهمية هذه الدراسةةةةة من الموضةةةةوع الذي تناولت  والمتم ل في التدريب ودوره في  تطوير أداء     

الكادر الطبي في المستشفى العسكري بصنعاء لتحسين جودة الخدمات الطبية، وكذلك تحديد نقاط القوة 
تسةةهم في رفع مسةةتوى أداء الكادر الطبي  والضةةعف في المسةةتشةةفى، وتقديم الاقتراحات والتوصةةيات التي  

 في المستشفى العسكري بصنعاء، وتقديم خدمات ذات جودة عالية.
 الهمية العلمية:  •

الأهمية العلمية لهذه الدراسةةة بالنسةةبة للكادر الطبي في المسةةاعدة في وضةةع خطة تطويرية    تَكمن      
مج التدريب والتأهيل المسةةةةةةتمر للكادر وواقعية ورفعها للجهات المختصةةةةةةة في المسةةةةةةتشةةةةةةفى لتحسةةةةةةين برا

 الطبي الذي بدوره ينعكس على تحسين جودة الخدمات الطبية المقدمة للمرضى.
 الهمية العملية: •

تنال الأهمية العملية لهذه الدراسةةةةة من أهمية القطاع الطبي وخاصةةةةة في المسةةةةتشةةةةفى العسةةةةكري    
بمختلف فئات  وفي جميع الأقسةةةةةةةام، مما يعني     مهارات  ةيث يتم تدريب الكادر الطبي وتنميبصةةةةةةةنعاء، ح

ذلك انَّ التدريب لا يقتصةةةةةةةر على الدارسةةةةةةةين في كليات الطب والتمريض وما شةةةةةةةاب  ذلك، بل يجب أن   
لتطوير المسةةةةةةةةةتمر، ومن جهةٍ  يسةةةةةةةةةمى بالتدريب وا يسةةةةةةةةةتمر في جميع مراحل العمل الطبي كافة وهو ما

لتدريبية والتأهيل والتطوير العمل على تحسةةةةةةةين جودة الخدمات نَّ من شةةةةةةةأن اسةةةةةةةتمرار العملية اةأخرى ف
الطبية المقدمة في المسةةتشةةفى، ولذلك لابد من اعتماد الجودة في العمليات التدريبية، كونُ  ينعكس على  

 رفع جودة الخدمات الطبية المقدمة.
 الدراسة رابعاً: أهداف

 الأتية:تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف       
 على واقع التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء. ة التعرف1
 نظام التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء. ية. التعرف على أوج  القصور ف2
 . التعرف على مستوى جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفى العسكري بصنعاء.3
تسةةةةةةةةةاهم في تطوير برامج التدريب وتحسةةةةةةةةةين جودة  . وضةةةةةةةةةع التوصةةةةةةةةةيات والمقترحات التي يمكن أن 4

 الخدمات الطبية التي يتم تقديمها للعملاء.
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 ساً: الدراسات السابقةخام

 الدراسات المحلية  

م( بعنوان: "سةياسةات التدريب وأثرها ىلى الداء الوفيفي دراسةة تطبي ية  2017. دراسةة االمطري   1
 الجمهورية اليمنية".فى الهيئة العامة للبريد في 

 هدفت هذه الدراسة إلى:    
أ. تشةةةةةةةةةةةةةخيح السةةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةةات الحالية المتبعة للتدريب، وتحديد الاحتياجات التدريبية، وتخطي  البرامج  

 التدريبية، وتنفيذ البرامج التدريبية، وتقييم البرامج التدريبية في الهيئة العامة للبريد والتوفير البريدي.
أثر سةةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةةات التدريب على أداء العاملين فى الهيئة العامة للبريد والتوفير   ب. التعرف على طبيعة

 البريدي.
 ج. معرفة العوامل المؤثرة على العملية التدريبية فى الهيئة العامة للبريد والتوفير البريدي.

ة، والتي قد  د. تقديم جملة من التوصةيات والمقترحات، وريية تطويرية مقترحة لتحسةين سةياسةات التدريب المتبع 
 تُسهم في تطوير العملية التدريبية تخطيطاً وتنفيذاً وتقويماً في الهيئة العامة للبريد والتوفير البريدي. 

 وقد توصلت الدراسة إلى مجموىة من النتائج أهمها:    
 الحدي ة منها.أ. قلة الاهتمام بتحديد الاحتياجات التدريبية في الدورات التي يتم تنفيذها، وخاصة 

ب. تةةدني مسةةةةةةةةةةةةةةتوى الاهتمةةام بتخطي  البرامج التةةدريبيةةة وتصةةةةةةةةةةةةةةميمهةةا في البريةةد، وضةةةةةةةةةةةةةةعف الخط  
 الاستراتيجية للتدريب في مراكز الهيئة وفروعها البريدية.

 ج. كشفت الدراسة أنَّ غالبية الدورات التدريبية التي يتم تنفيذها هي في مجال اللهة الإنجليزية فق .
د. معظم الةةدورات التةةدريبيةةة يتم تنفيةةذهةةا داخليةةاً، وكةةذلةةك عةةدد الةةدورات التي يتم تنفيةةذهةةا خةةارج البلاد لا  

 %(. 5)تتجاوز 
م( بعنوان: "أثر برامج التدريب والتعليم الطبي المسةةتمر في تحسةةين جودة  2014دراسةةة اسةة م    .2

 الخدمات الصحية في المرافق الصحية الحكومية بصنعاء".
 هدفت هذه الدراسة إلى:    

 أ.  التعرف على مفهوم جودة الخدمات الطبية.
 ب.  بيان واقع برامج التدريب والتعليم الطبي المستمر.

ج. معرفة واقع جودة الخدمات الطبية في المسةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةة يات التي تُنفذ فيها برامج التدريب والتعليم الطبي  
 لدراسة.المستمر في هيئة مستشفى ال ورة العام نموذج ا

د. توضةيد العلاقة بين برامج التدريب والتعليم الطبي المسةتمر وجودة الخدمات الطبية في المسةتشة يات  
 التي تنفذ فيها هذه البرامج هيئة مستشفى ال ورة العام بأمان  العاصمة.
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 وقد توصلت الدراسة إلى مجموىة من النتائج أهمها:    
مج التدريب والتعليم الطبي المستمر في تحسين جودة الخدمات أ. وجود أثر إيجابي بمستوى متوس  لبرا

 الطبية.
ب. سةةةةةةلامة ومنهجي  إعداد برامج التدريب والتعليم الطبي المسةةةةةةتمر وتصةةةةةةميمها وتخطيطها وملاءمتها  

 لتخصصاتهم.
ج. وجود قصةةةةةةةور في البنية التدريبية تتم ل في ضةةةةةةةعف أسةةةةةةةاليب التدريب وإجراءات السةةةةةةةلامة المهنية  

 التدريب، وكذلك توفير المواد التدريبية والتعاون من قبل العاملين.لأماكن 
د. تنفيذ العملية التدريبية لا يتم كما هو مخط  ل  عند تنفيذ برامج لتدريب العاملين في المسةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةفى  

 بمختلف فئاتهم توازي وتتكامل مع برامج التدريب والتعليم الطبي المستمر. 
"الرضةةةةةةةةا الوفيفي وى قتا بجودة الخدمات الطبية في   وان:م( بعن2014. دراسةةةةةةةةة االمنتصةةةةةةةةر   3

 متنا ةة محافظة صنعاء أنموذجاً". سبتمبر ة 26الجمهورية اليمنية  مستشفى 
 هدفت هذه الدراسة إلى:    

 سبتمبر متن  محافظة صنعاء. 26أ.  التعرف على واقع أبعاد جودة الخدمات الطبية في مستشفى 
محافظة صةةةةةةنعاء،   -سةةةةةةبتمبر متن     26الوليفي للعاملين بمسةةةةةةتشةةةةةةفى   ب. التعرف على مدى الرضةةةةةةا

 وكذلك بيان العلاقة بين جودة الخدمات الطبية والرضا الوليفي في ذات المستشفى.
 وقد توصلت الدراسة إلى مجموىة من النتائج كانت من أهمها:    
سةةةةبتمبر ألهرت درجة   26أنَّ وصةةةةف واقع أبعاد جودة الخدمات الطبية وتشةةةةخيصةةةةها في مسةةةةتشةةةةفى  أ.  

 اتفال متوسطة، وكان بُعد الضمان قد حصل على أعلى درجة اتفال بين المجموعتين.
ب. ألهرت قدراً متواضةةعاً من ال قة بمهارات العاملين وخدمات المسةةتشةةفى وضةةعف عملية التحديث في 

ات وضةةةةةةةةةةةةةةعف الاهتمةام بهيئةة العةاملين وملابسةةةةةةةةةةةةةةهم وانخفةاض قةدرة العةاملين على تقةديم  المبةاني والمعةد 
الأفضةل وضةعف نظام المعلومات، وكذلك نقح التخصةصةات الطبية المطلوبة، وتدني معرفة العاملين  

 بمفاهيم الجودة.
 الدراسات العربية

الصةةةةةحية ىلى رضةةةةةا العم ء". دراسةةةةةة م( بعنوان: "أثر جودة الخدمات 2017. دراسةةةةةة االعمري   1
 ميدانية لعينة من زبائن مصحة ابن حيان بالوادي في الجزائر.

 هدفت هذه الدراسة إلى:      

 توضيد المفاهيم النظرية حول جودة الخدمات الصحية. .أ
 ورغباتهم.ب. التعرف على مستوى الجودة الصحية المقدمة للعملاء ومدى توافقها مع احتياجاتهم 
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ج.  إلقاء الضةةةوء على مسةةةتوى الرضةةةا عن الخدمات الصةةةحية من خلال اسةةةتطلاع الآراء والانطباعات  
 الشخصية للمستفيدين من هذه الخدمات.

 وقد توصلت إلى مجموىة من النتائج من أهمها:      

لها، عدم  أ. أنَّ الخدمات الصةةةةحية تتميز بمجموع  من الخصةةةةائح منها: عدم ملموسةةةةيتها، عدم انفصةةةةا
 تماثلها، سرعة تلاشيها، عدم انتقال ملكيتها.

 ب. أنَّ الخدمات الصحية تصنف إلى عدة اصناف منها: خدمات علاجية، خدمات وقائية.
ج. وجود عوامةل ك يرة تؤثر في جودة الخةدمةات الصةةةةةةةةةةةةةةحيةة منهةا: تحليةل توقعةات العملاء، تحةديةد جودة 

 ات الخدمة.الخدمات الصحية، أداء العاملين، إدارة توقع

د. وجود ارتباط بين أبعاد جودة الخدمات الصةةةةةةةةةةةةحية )الاعتمادية، الاسةةةةةةةةةةةةتجابة، الامان، الملموسةةةةةةةةةةةةية،  
 التعاطف( ورضا العملاء.

م( بعنوان: "دور مكونات نظم المعلومات الإدارية في تحقيق جودة  2016. دراسةةةةةةةة االموسةةةةةةةوي   2
ال يادات الإدارية والمرضةةةةةةى الراقد ن في  الخدمات الصةةةةةةحية". دراسةةةةةةة اسةةةةةةتط  ية  راء ىينة من  
 المستشفيات الحكومية بمحافظة النجف الاشرف في العراق.

 هدفت هذه الدراسة إلى:  

 أ. تقديم إطار مفاهيمي حول مفهومي مكونات نظم المعلومات الإدارية وجودة الخدمة الصحية.

 ات الإدارية.ب. معرفة إدراك القيادات الإدارية لأهمية مكونات نظم المعلوم

 ج. التعرف على أبعاد جودة الخدمات الصحية.

 د. التعرف على مستوى جودة الخدمات الصحية التي تقدمها المستش يات عينة الدراسة.

 ه. قياس مستوى جودة الخدمات الصحية المتوقعة من قبل المرضى في المستش يات عينة الدراسة.

 مها:وقد توصلت إلى مجموىة من النتائج أه      

أ. أنَّ مكونات نظام المعلومات الإدارية من الموضةةةةةةةةوعات المهمة في الأدبيات الحدي ة، حيث أصةةةةةةةةبد  
نظام المعلومات الإدارية من الأدوات الرئيسةةةةةةةةةةية التي تسةةةةةةةةةةاعد الإدارة في أداء أعمالها من خلال توفير  

 المعلومات المطلوبة.
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مهني والإداري لأنها تعتبر وسةةةةةةةةةةةةيلة لتحقيق  ب. تعتبر جودة الخدمات الصةةةةةةةةةةةةحية في طليعة الاهتمام ال
 نجاح المستش يات.

القيةةةةادات الإداريةةةةة لمسةةةةةةةةةةةةةةتوى مكونةةةةات نظةةةةام المعلومةةةةات الإداريةةةةة في  لةةةةدى  ج. وجود وعي وإدراك 
 المستش يات.

د. وجود اتفال بين أغلب المرضةةةةةةى الراقدين على توفر مسةةةةةةتوى مرتفع لأبعاد جودة الخدمات الصةةةةةةحية  
 وسية، الاستجابة، الموثوقية، التعاطف، الضمان(.المقدمة وهي: )الملم

 ه. اهتمام المستش يات بجودة الخدمة الصحية والعمل على الوصول إلى مستوى مرتفع من الجودة.  

و. من خلال التحليل الإحصةةةائي لآراء عينة المرضةةةى الراقدين في المسةةةتشةةة يات يظهر أنَّ هناك إدراكاً 
 قدمة في المستش يات.وفهماً لجودة الخدمة الصحية الم

لبشةةةةةةةةةريةة ىلى التنميةة  م( بعنوان: "تحلية  أثر تعليم وتةدريةب الموارد ا2015. دراسةةةةةةةةةة اجحجةا    3
 الجمهورية العربية السورية  دراسة ميدانية ىلى الموارد البشرية بسوريا".  يالاقتصادية ف

 هدفت هذه الدراسة إلى:     

 أ. التعرف على صعوبات تنمية أداء الموارد البشرية في سورية.
ب. التعرف على الفجوات التي يعانى منها سةةةةةول العمل في سةةةةةورية فيما يتعلق بالعنصةةةةةر البشةةةةةري في 

 التطور الاقتصادي.و  الانفتاحلل 
 ج. دراسة متهير التعليم، وتوضيد وتحليل آثاره في عملية التنمية الاقتصادية في سورية.

 د. دراسة متهير التدريب، وتوضيد وتحليل آثاره في عملية التنمية الاقتصادية في سورية. 

 وقد توصلت إلى مجموىة من النتائج من أهمها:  

 ضعف الاهتمام بتدريب وتنمية الموارد البشرية والذي يتم ل بتدني نسبة الإنفال علي . .أ
لاجتماعية والتكنولوجية المرتبطة بتنمية العنصر  ب. وجود معاناة كبيرة في لل التطورات الاقتصادية وا

 البشري في سوريا من جميع النواحي.
ج. تبين وجود علاقة مباشةةةرة للتدريب والتعليم على التنمية الاقتصةةةادية والاجتماعية في سةةةوريا ولابد من  

 الاهتمام بالتعليم والتدريب وتلافي الأخطاء وزيادة الإنفال.
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 الجنبيةالدراسات  
  "بعنوان  Marshall Goldsmith, 2006)دراسة ا .1

"Are leaders acting on Their Training In the USA” " 
تجاهةةةةةةات فعاليةةةةةةة قيةةةةةةادة التةةةةةةدريب فةةةةةةي تطةةةةةةوير قيةةةةةةاديين ابيةةةةةةان  :لةةةةةةىإهةةةةةةدفت هةةةةةةذه الدراسةةةةةةة       

لةةةةم   نةةةةَّ ةالباحةةةةث فمةةةةرتبطين بةةةةالإدارة، ونتيجةةةةة لعةةةةدد مةةةةن المقةةةةابلات التةةةةي أجريةةةةت مةةةةن قبةةةةل و ملتةةةةزمين 
الك يةةةةةر مةةةةةن  نَّ ن تقةةةةةوم بتطةةةةةوير القةةةةةادة بفعاليةةةةةة، لأبةةةةةرامج تةةةةةدريب القيةةةةةاديي ي بةةةةةت أنَّ  قويةةةةةاً  يجةةةةةد دلةةةةةيلاً 

 . بشكل جزئيلاَّ إالمشاركين لم يطبقوا ما اكتسبوه 
  وقد توصلت الدراسة إلى مجموىة من النتائج كان من أهمها:      

 ،القةةةةةةةادة الةةةةةةةذين طبقةةةةةةةوا مةةةةةةةا تعلمةةةةةةةوه خةةةةةةةلال تلةةةةةةةك البةةةةةةةرامج وتحةةةةةةةدثوا مةةةةةةةع زملائهةةةةةةةم لتجةةةةةةةةربتهم أنَّ أ. 
هةةةةم ءعةةةةوا زملاطلِّ مةةةةا القةةةةادة الةةةةذين لةةةةم يُ أوأطلعةةةةوهم بةةةةالتطورات المسةةةةتمرة لهةةةةر علةةةةيهم بفعاليةةةةة أكبةةةةر، 

 عشوائية. ةمجرد صدف ى فاعليتهم لم تكن سو  ةزياد  نَّ ةفي العمل على هذه التطورات ف
ولا يقومةةةةةةون  ،القةةةةةةادة الةةةةةةذين لا يلتزمةةةةةةون بالخطةةةةةةة الموضةةةةةةوعة للتةةةةةةدريب  نَّ ألةةةةةةى إل الباحةةةةةةث توصةةةةةةَّ  ب.

لةةةةةى إعون أوقةةةةةاتهم عبةةةةةر الةةةةةذهاب هم يضةةةةةي ِّ نَّ ةواطلاعهةةةةةم علةةةةةى التطةةةةةورات فةةةةة ،بالتواصةةةةةل مةةةةةع زملائهةةةةةم
 .برامج التدريب 

 "بعنوان  Mohammed ,Branine,2004)دراسة ا .2
Cross Cultural Training of Mangers  An Evaluation of Management 

Development Programme for Chinese Manager 
 :ىلإهدفت هذه الدراسة       

أفعةةةةةةالهم تجةةةةةةاه بةةةةةةرامج  ةتقةةةةةةديم تقيةةةةةةيم حةةةةةةول الكي يةةةةةةة التةةةةةةي ينظةةةةةةر لهةةةةةةا المةةةةةةديرون الصةةةةةةينيون وردَّ  أ.
 .م عن طريق الخبراء الهربييند ٍ م وقُ م ٍ التدريب والتطوير الإداري الذي صُ 

هةةةةةذه الدراسةةةةةة  ةهميةةةةةأ وتكمةةةةةن  ،نجحةةةةةت تلةةةةةك البةةةةةرامج فةةةةةي تحقيةةةةةق نتائجهةةةةةا ىمةةةةةد  لةةةةةى أي ِّ معرفةةةةةة إب. 
 في المساهمة في مسألة التدريب الذي يتم في إطار ال قافات المختلفة.

 راسة إلى مجموىة من النتائج كان من أهمها:وقد توصلت الد      
 ةلةةةةةةى مرحلةةةةةةإعتمةةةةةةاد علةةةةةةى المعلةةةةةةم الا ةنتقةةةةةةال مةةةةةةن مرحلةةةةةةالإ ةكي يةةةةةة ةقتةةةةةةراح عةةةةةةده طةةةةةةرل لمعرفةةةةةةأ. إ
 ةتبنةةةةةةي المهةةةةةةارات ومعرفةةةةةة ةمةةةةةةن مرحلةةةةةة نتقةةةةةةالالاأي  عتمةةةةةةاد علةةةةةةى المةةةةةةتعلم فةةةةةةي البيئةةةةةةة الصةةةةةةينية،الا

 .حتياجات المنظمةابيئتهم الولي ية و  في  لى التكيف مع ما تم تعلمإالإدارة الهربية 
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الهةةةةةةربيين فةةةةةةي المشةةةةةةاريع  ن مةةةةةةع نظةةةةةةرائهميبضةةةةةةرورة التفاعةةةةةةل بةةةةةةين المةةةةةةديرين الصةةةةةةيني التوصةةةةةةيةب. 
 .المشتركة

 التدريب  -المبحث الثاني: الإطار النظري 

 ولًا: مفهوم التدريبأ

جعلةة  يحتةةل مكةةانةةة مهمةةة بين  يُعةةد التةةدريةةب من وسةةةةةةةةةةةةةةةائةةل التطوير الفعةةالةةة في رفع الكفةةاءة ممةةا  
الأنشةطة الإدارية التي تهدف إلى رفع الكفاءة الإنتاجية وتحسةين أسةاليب العمل من خلال إحداع تهيير  
في مهارات العاملين وقدراتهم من جانب اسةةةةةةتهداف تطوير أنماط السةةةةةةلوك المتبعة في أداء أعمالهم من  

 جانب أخر.

مات والمعارف التي تكسةةةب  المهارة في أداء العمل أو ويهدف التدريب إلى تزويد المولف بالمعلو 
تنميتة  وتطوير ما لدي  من مهةارات ومعةارف وخبرات بمةا يزيد من كفةاءت  في أداء عملة  الحةالي أو يعةدَّه  

 (184: 2009)الشبلي والنسور،  .لأداء أعمال ذات مستوى أعلى في المستقبل

ة تعلم يكتسب فيها الأفراد مهارات ومعارف تساعدهم في عرف )الطائي( التدريب بأنَّ : "عملي  وقد       
بلوغ الأهةداف كمةا أنَّ التةدريةب يجةب أن يرتب  بطبيعةة الأعمةال وينسةةةةةةةةةةةةةةجم مع سةةةةةةةةةةةةةةيةاسةةةةةةةةةةةةةةات المنظمةة  

 (270: 2006وخططها". )الطائي وآخرون، 

كمةا عرف )عزام( التةدريةب بةأنةَّ : "نوع من التوجية  والإرشةةةةةةةةةةةةةاد والتنظيم في فن معين أو وليفةة معينةة أو        
مهنة معينة يؤهل المسةتفيدين من  للتهلب على ما يعترضةهم من صةعاب في أعمالهم ويؤهلهم ليكونوا أك ر قدرة 

النظري إلى المسةةتوى التطبيقي، والعمل  على نقل المعلومات والأفكار الفنية والممارسةةات الجديدة من المسةةتوى 
 ( 184:  2006التطوير والتحسين". )عزام،    باتجاه 

أما )القحطاني( عرف التدريب على أنَّ : "نشةةةةةةةةةةةةةةاط علمي مخط  يهدف إلى تنمية القدرات        
والمهارات وتهيير سةةةةةةةةلوكيات الأفراد، وكذلك تزويدهم بالمعلومات الضةةةةةةةةرورية لتمكينهم من الأداء  

ه ممكنة". ل والم مر الذي يؤدي إلى بلوغ الأهداف الشةةةةةةخصةةةةةةية وأهداف المنظمة بأعلى كفاء الفعا 
 ( 134:  2008)القحطاني،  

 ثانياً: فوائد التدريب

النحو    يتحةدد من وراء التةدريةب العةديةد من الفوائةد والمزايةا لكةلٍ من الأفراد العةاملين والمنظمةة على      
 (133: 2002( ) السالم وصالد، 142: 2009التالي: )حسن، 
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 ة فوائد التدريب للعاملين1

 أ. زيادة ثقة العاملين بأنفسهم نتيجة اكتساب معلومات وخبرات وقدرات جديدة. 

ساب خبرات جديده تؤهلهم لتحمل مسؤوليات أكبر في العمل وإتاحة الفرصة للترقية، بما يجعلهم  . اكتب 
 ك ر أماناً واستقراراً في العمل.أ

. تزويةدهم بةالمعلومةات والمفةاهيم والأفكةار المتجةددة في مجةال عملهم، وكي يةة تطبيقهةا بكفةاءة وفةاعليةة  ج
وليفي نتيجة إثبات الذات والشةةةةةةعور بتقدير واحترام  جيدة، مما يسةةةةةةاعد على زيادة مسةةةةةةتويات الرضةةةةةةا ال

 الآخرين.

. إشةةةباع حاجات الأفراد للمعرفة والتعليم المسةةةتمر، ومن ثم الشةةةعور بالأمان المعرفي وال قافي، وكذلك د 
 النفسي. بالارتياحيساعد على إدارة الأزمات والصراع مع ضهوطات العمل المختلفة، ومن ثَّم شعورهم 

 ريب للمنظمة. فوائد التد2

أ. إعةداد وتهيئةة جيةل ثةانٍ من العةاملين لشةةةةةةةةةةةةةةهةل الولةائف القيةاديةة في المنظمةة، ورفع معةدلات الإنتةاج   
 وتحسين مستويات الجودة.

 . زيادة قدرة المنظمة على اتخاذ القرارات وعلاج المشكلات التي تعيق سير العملية الإنتاجية.ب 

 م المساهمة في زيادة أرباح المنظمة.. تخ يض التكاليف في شتى المجالات، ومن ثج

 اً: أهم المشك ت التي تواجا ىملية التدريبلثثا    

مما لاشةةةةةةةةةك في  أنَّ أي ِّ عمل يمكن أن يعترضةةةةةةةةة  بعض المعوقات والمشةةةةةةةةةكلات التي تحول دون       
 تحقيق  لكامل أهداف  ولعل أبرزها في الآتي:

( )الخطيب والعنزي، 42:  2007( )الق مي، 39:  2009( )السةةةةةةةةةةةةةةكارنة،  38:  2010)آل الكاسةةةةةةةةةةةةةةي،  
 :( 2013( )الكلالدة، 159 – 158: 2008

دارية بمشةةكلات العمل والمولفين مما يبعدها عن إدراك أهمية التدريب في انشةةهال القيادات الإ .1
 تنمية الموارد البشرية، فضلًا عن مقاومتها لأي ِّ تهيير.

التركيز على المنهج النظري الذي تأخذ ب  بعض المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات التدريبية وهذا من أهم العوائق  .2
 التي تحد من فعالية برامج التدريب.

 يبية مؤهلة للوفاء بمتطلبات العملية التدريبية.عدم توافر عناصر تدر  .3
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وإعةةدادهةةا من    البشةةةةةةةةةةةةةةريةةةعةةدم قنةةاعةةة عةةدد من القيةةادات الإداريةةة العليةةا بةةأهميةةة تةةدريةةب الكوادر   .4
 المستويات الإشرافية أو المولفين والعمال المهرة.

 تدريب الأفراد المقربين من قبل القيادات الإدارية العليا وإهمال الآخرين. .5
المتابعة العلمية من المهتمين لأحدع التطورات والمعايير المتعلقة بآلية التدريب وعدم  ضةةةةةةةةعف  .6

 متابعة أي جديد مما يولد لديهم مقاومة لتقبل التهيير.
الافتقار إلى التقييم السةةةليم أو غياب التقييم لبرامج التدريب من قبل الجهات القائمة عليها حيث   .7

ئيسةةةةةةةةةةةةةةيةةة لعمليةةة التطوير والتحةةديةةث والتهيير في برامج التةةدريةةب إنَّ التقييم هو أحةةد الأبواب الر 
 وتصويب ما أمكن للوصول للمستوى الأم ل والمنشود.

 ضعف الروح المعنوية للعاملين تجاه التدريب. .8
 سوء التخطي  أو الاعتماد على بيانات غير صحيحة أو توقعات مبالغ فيها. .9

 لبرامج التدريب.ة المشكلة المادية وضعف التمويل اللازم 10    

 يجةةب أن   . عةةدم الانتظةةام ورغبةةة العةةاملين في الموالبةةة على الاهتمةةام بةةالةةدورات التةةدريبيةةة التي11
 ينتظموا فيها.

. ترى بعض القيةادات الإداريةة انةَّ  يجةب رب  التةدريةب بةالترفيع أو الزيةادة المةاديةة للراتةب حتى  12
 وهذا ما هو غير حاصل في ك ير من المنظمات.تكون ذلك حافزاً موازياً لزياده الخبرة والمعرفة 

.التةدريةب في القطةاع الحكومي يواجة  مشةةةةةةةةةةةةةةكلةة تعةدد الآراء والقرارات في نوع التةدريةب وكيفيتة ،  13
ومنهم الفئة التي تسةةةةةةةتوجب تدريبها وهذا بدوره يؤدي إلى تأجيل الدورات التدريبية لأك ر من مرة  

 أو إلهائها بصورة نهائية.
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 جودة الخدمات الطبية  -الإطار النظري المبحث الثالث: 

         أولا: مفهوم جودة الخدة الطبية

تم تعريف جودة الخةدمةات الطبيةة بةأنَّهةا: " تقةديم أفضةةةةةةةةةةةةةةةل الخةدمةات العلاجيةة وفق أحةدع التطورات  
العلمية والمهنية، وتتحكم في ذلك أخلاقيات وخبرات ممارسةةةةةةةةةةةةةة المهنة، والخدمات الطبية المقدمة".  

   ( 57:  2009)عبود،  

ات الطبية بأسةةةلوب يحقق أقصةةةى وفي تعريف آخر إنَّ جودة الخدمات الطبية: هي تطبيق العلوم والتقني
 .(6: 2010استفادة للصحة العامة، بدون زيادة التعرض للمخاطر. )الطويل وآخرون، 

( بةأنَّهةا: "الةدرجةة التي تشةةةةةةةةةةةةةةبع فيهةا الحةاجةات (ISOوفي تعريف المنظمةة الةدوليةة للتوحيةد القيةاسةةةةةةةةةةةةةةي   
الخصةةائح الرئيسةةية المحددة والتوقعات الظاهرية والضةةمنية للمرضةةي )المسةةتهلك( من خلال جملة من  

 (9: 2016مسبقاً. )أبو رحمة، 

 : أهداف جودة الخدمات الطبيةثانيا 
( )خوجةةةة، 103:  2000يمكن إبراز أهم أهةةةداف جودة الخةةةدمةةةات الطبيةةةة فيمةةةا يةةةأتي: )خرمةةةة،        
 (113:  2004 )سعد،( 221: 2003

 .المرضى. ضمان الصحة النفسية والبدنية للعملاء من 1

 .تقديم خدمة طبية ذات جودة مميزة من شأنها تحقيق رضى المستفيدين )المرضى(. 2

. قياس مسةةةةةةةةةتوى رضةةةةةةةةةاهم عن الخدمات الطبية وسةةةةةةةةةيلة مهمة في مجال البحوع الإدارية والتخطي   3
 . للرعاية الطبية ووضع السياسات المتعلقة بها

 . الخدمة الطبية ومقدميها. تطوير قنوات الاتصال وتحسينها بين المستفيدين من 4

 . تمكين المنظمات الطبية من تأدية مهامها بكفاءة وفاعلية عالية.5

. تحقيق مسةةةةةةةةةةتويات إنتاجية أفضةةةةةةةةةةل، إذ يُعَّد الوصةةةةةةةةةةول إلى المسةةةةةةةةةةتوى المطلوب من الرعاية الطبية  6
 . والصحية المقدمة إلى المستفيدين من المرضى الهدف الأساس من تطبيق الجودة

المسةةتفيدين )المرضةةى( إذ إنَّ هناك قيم أسةةاسةةية لإدارة الجودة لابد من توافرها في أي ِّ    . كسةةب رضةةى7
منظمة صةةةةةةةةحية تعمل على تحسةةةةةةةةين الجودة وتطبيق نظم الجودة، وبالتالي تطوير أداء العمل وبالنهاية  

 .العملاءكسب رضا 



 RUAHMS                                الإنسانيةمجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية 

84 

 

عزيز ال قة لدى العاملين  . تحسةةةةةةةةين معنويات العاملين، إذ إنَّ المنظمة الصةةةةةةةةحية هي التي يمكن لها ت8
لديها، وجعلهم يشةةةةةةةةعرون بأنَّهم أعضةةةةةةةةاء يتمتعون بالفاعلية مما يؤدي إلى تحسةةةةةةةةين معنوياتهم، وبالتالي  

 الحصول على أفضل النتائج.
 أبعاد جودة الخدمات الطبية  :ثالثا

اتفق عدد من الكتاب والباح ين على أنَّ أبعاد جودة الخدمات الطبية خمسةةةةةةة وهي : الاسةةةةةةتجابة،        
الطويل ( ) 6:  2015والاعتمادية، والضةةةةةةةمان، والملموسةةةةةةةية، والتعاطف، نذكرها كما يلي: )عبدالقادر، 

 (.15: 2010وآخرون، 
 :. الملموسية1

لةدى المنظمةة الخةدميةة أو العلاجيةة و كةذلةك وتشةةةةةةةةةةةةةةير إلى مظهر التسةةةةةةةةةةةةةةهيلات المةاديةة المتةاحةة        
المعدات والمسةةةةةةةةةةةتلزمات الطبية المختلفة ومظهر تفهم الأفراد المتعاملين مع مقدمي الخدمات ووسةةةةةةةةةةةائل  
الاتصةةال معهم، وفي ك ير من الأحيان قد يتم تقييم الخدمة من قبل العميل بالاعتماد على الخصةةائح  

التسةةةهيلات المادية الملموسةةةة منها وغير الملموسةةةة من الأجهزة  الشةةةكلية أو الأسةةةاسةةةية المرافقة للخدمة ك
 والمستلزمات المادية والأدوية وغيرها من الإجراءات التي ترافق تقديم الخدمات الطبية.

 :. الاىتمادية2

وتشةةةةير إلى قدرة المنظمة على أداء الخدمة التي وعدت بها بشةةةةكل يمكن الاعتماد عليها وأيضةةةاً         
ة من الدقة والإتقان والكفاءة، فالعميل يتوقع أن تقدم ل  خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت بدرجة عالي

 :في الآتيتلخيصها  والأداء ومدى سهولة وسرعة إجراءات الحصول على تلك الخدمات ويمكن

 الوفاء في تقديم الخدمة في المواعيد المحددة. -
 الخدمة.الحرم على حل مشكلات المستفيد من  -
 أداء الخدمة بدقة وبدون أخطاء في التشخيح. -
 ال قة في الأطباء والفنيين وكفاءتهم وشهرتهم.  -
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 : الاستجابة. 3

وهي تتعلق بمةدى قةدرة ورغبةة واسةةةةةةةةةةةةةةتعةداد مقةدمي الخةدمةة في أن يكونوا بشةةةةةةةةةةةةةةكةلٍ دائم في خةدمةة       
العملاء وقدرتهم على أداء الخدمة لهم عند احتياجهم لها وتشةةةةةمل الاسةةةةةتجابة في تقديم الخدمات الطبية  

 بجودة وكفاءه عالية وتشمل العناصر الأتية:

 بة.السرعة في تقديم الخدمة الطبية المطلو  -
 الاستجابة الفورية لاحتياجات المريض مهما كانت درجة الانشهال. -
 الاستعداد الدائم للعاملين للتعاون مع المريض في جميع الحالات بدون تأخير. -
الرد الفوري على الاسةةةةةةتفسةةةةةةارات والشةةةةةةكاوى وإخبار المريض بالضةةةةةةب  عن ميعاد تقديم الخدمة  -

 والانتهاء منها.
أي أنَّ الاسةتجابة في مجال جودة الخدمات الطبية تشةير إلى أنَّ العاملين في المؤسةسةة الصةحية         

والطبية قادرين على الاسةةةةةةةتجابة السةةةةةةةريعة في جميع الأوقات للحالات المرضةةةةةةةية والإصةةةةةةةابات التي ترد  
نظمة الصةحية  إليها، فضةلًا عن المبادرة السةريعة لتقديم المسةاعدة للمسةتفيدين )المرضةى( من خدمات الم

 بجميع تخصصاتها الطبية. 

 الثقة االضمان(: . 4

عند التعامل مع المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة أو المنظمة الطبية بكوادرها   والاطمئنان وهو شةةةةةةةةةةةعور المريض بالراحة         
المختلفةة، كمةا تشةةةةةةةةةةةةةمةل دعم وتةأييةد الإدارة العليةا أثنةاء قيةامهم بتقةديم الخةدمةات العلاجيةة للمرضةةةةةةةةةةةةةى وإبةداء  

ير المواقف وتقدير الجهد المبذول في العمل، أي أنَّ الضةةمان يقصةةد ب  تأكيد إدارة المؤسةةسةةة  الاسةةتعداد لتقد 
على الجودة الصةةةةحية بشةةةةكلٍ عام والطبية منها داخل المسةةةةتشةةةةفى وتدعم ذلك بالعاملين المؤهلين كالأطباء، 

من أدوية وأجهزة   والممرضةين، والفنيين بمختلف تخصةصةاتهم وغيرهم، فضةلًا على توفير المسةتلزمات الطبية 
 ومعدات ومستلزمات ذات كفاءه عالية مما يؤدي إلى تقديم خدمات طبية ذات جودة عالية.   

 :  االجوانب الوجدانية(   . التعاطف 5

ويشةةةةةةةةةةةةةةير هةةذا البعةةد إلى مةةدى قةةدرة مقةةدم الخةةدمةةة على تفهم وتحةةديةةد احتيةةاجةةات العملاء وتزويةةدهم         
بةالرعةايةة والعنةايةة اللازمةة، وكم من الوقةت والجهةد الةذي يحتةاجة  مقةدم الخةدمةة حتى يتعرف على حةاجةات  

ن خلال الحرم العميل ويدركها؟ وكذلك مدى تفهم مقدم الخدمة لمشةةةاعر العميل وتعاطف  مع مشةةةكلت  م 
والانتبةاه، بةالإضةةةةةةةةةةةةةةافةة إلى العنةايةة الخةاصةةةةةةةةةةةةةةة التي توليهةا المنظمةة والكوادر الطبيةة من خلال تبةادل ال قةة  

 . اسة، والسرية، والتفهم مع المريض والاحترام واللباقة، واللطف، والكي 
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 المبحث الرابع: منهج وإجراءات الدراسة 

 أولًا: منهج الدراسة 

لكل لاهرةٍ من الظواهر منهج خام يتلاءم مع طبيعة تركيبها، حيث إنَّ طبيعة أي لاهرة أو مشكلة   
تُحَت ِّمُ على البةةاحةةث أن  يطبق منهج دون سةةةةةةةةةةةةةةواه، فةةالمنهج بصةةةةةةةةةةةةةةفةةةٍ عةةامةةة هو جملةةة المبةةاد  والقواعةةد 

لعلاقات العامة والإرشةةادات التي يجب على الباحث إتباعها من ألف بح ة إلى يائ ، بةية الكشةةف عن ا
 (25: 2009الجوهرية والضرورية، التي تخضع لها الظواهر موضوع الدراسة. )بلقاسم والجيلاني، 

وبما أنَّ موضةوع الدراسةة هو التدريب وعلاقت  بجودة الخدمات الطبية لدى الكادر الطبي في المسةتشةفى  
ذا فةنَّ من أنسةةةب المناهج  العسةةةكري بصةةةنعاء، فهو نوع من الوصةةةف للوضةةةع القائم داخل المسةةةتشةةةفى، ل

لم ل هذا النوع من الدراسةةةةةةةةة هو المنهج الوصةةةةةةةةفي التحليلي الذي عرف  جوادي بأن : "طريقة في البحث 
تتناول أحداع ولواهر وممارسةةةةةةةةةةةةات موجودة ومتاحة للدراسةةةةةةةةةةةةة والقياس كماهي دون تدخل الباحث في 

)جوادي، ن خلال البحث عن العلاقة". مجرياتها، ويسةةتطيع الباحث أن  يتفاعل معها ويصةةفها ويحللها م
2012 :133) 

    الدراسة ومجتمع اً: ىينةنيثا

:  2008يقصد بمجتمع الدراسة بأنَّ : "جميع مفردات أو وحدات الظاهرة تحت البحث". )عبد المؤمن،   
184) 

شةةةةمل مجتمع الدراسةةةةة الكادر الطبي في المسةةةةتشةةةةفى العسةةةةكري بصةةةةنعاء بجميع تخصةةةةصةةةةاتهم  وقد    
  ( مولف ومولفة في فترة إجراء الدراسة.1000والبالغ عددهم )

أنَّهةةا: "جزء من المجتمع يتم اختيةةارهةةا وفق قواعةةد خةةاصةةةةةةةةةةةةةةةة بحيةةث تكون العينةةة  تُعرَّف العينةةة بةةكمةةا     
 (80: 2009المسحوبة مم لةٍ قدر الإمكان لمجتمع الدراسة". )النعيمي، 

أنَّ    تبين   Krejcie&Morgan)  )1970جداول  وقد تم اختيار عينة عشةةةوائية بسةةةيطة، وبالرجوع إلى   
 ومولفة من الكادر الطبي في المستشفى العسكري بصنعاء.( مولف 278حجم العينة هو )

 
 
 
 
 



 RUAHMS                                الإنسانيةمجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية 

87 

 

 اً: أداة الدراسةثالث

اسةةةةةةتخدم الباحث الاسةةةةةةتبانة أداةً لجمع البيانات اللازمة لهذه الدراسةةةةةةة باعتبارها من أنسةةةةةةب أدوات       
الدراسةةةةةةةةة العلمية التي تحقق أهداف الدراسةةةةةةةةة الميدانية للحصةةةةةةةةول على معلومات وحقائق مرتبطة بواقع  

 معين.

سةةةتبانات الدراسةةةات السةةةابقة ذات  وقد قام الباحث بتصةةةميم الاسةةةتبانة مسةةةتفيداً من الإطار النظري وا        
( فقرة، ومن ثم تم  76العلاقة بمتهيرات الدراسةةةةةةةةة، حيث تم تصةةةةةةةةميم الاسةةةةةةةةتبانة بصةةةةةةةةورتها الأولية بعدد ) 

عرضةةةها على عدد من المحكمين وبعد مناقشةةةة الملاحظات مع المشةةةرف على الدراسةةةة تم التعديل والأخذ 
( فقرة، والتي غطت أقسةةةةةةةةام 51ئية بعدد فقرات ) بملاحظات المحكمين وإخراج الاسةةةةةةةةتبانة بصةةةةةةةةورتها النها 

 الدراسة المختلفة ومحاورها وأبعادها. 

 اً: الساليب الاحصائية المستخدمة لمعالجة البياناترابع

لتحقيق أهداف الدراسة فقد تم استخدام العديد من الاساليب الاحصائية المناسبة باستخدام برنامج  
  Statistical Package for Social Science(    SPSS)الحزم الإحصةةةةةةةةائية للعلوم الاجتماعية  

 في الآتي:

 التكرارات والنسب المئوية لحساب تكرار ونسبة البيانات العامة للمشاركين في العينة.  -1

المعيارية لمعرفة متوسة  آراء العينة المشةاركة في الدراسةة ومدى   والانحرافات المتوسةطات الحسةابية    -2
 اجابات العينة عن متوسطها الحسابي. انحراف

 معامل )ألفا كرونباخ( للتأكد من ثبات الأداة. -3

                                 لاختبةةار الةةداخلي لفقرات الأداة، وكةةذلةةك    الاتسةةةةةةةةةةةةةةةال معةةامةةل ارتبةةاط )بيرسةةةةةةةةةةةةةون( للتةةأكةةد من صةةةةةةةةةةةةةةةدل    -4
 العلاقة في حالة وجودها .   ه هو اتجاه هذ   الخدمات الطبية، وما   العلاقة بين متهيري الدراسة التدريب وجودة 
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 المبحث الخامس: ىرض نتائج الدراسة ومناقشتها 

يهدف هذا المبحث إلى عرض نتائج الدراسةة وفقاً لأسةئلة الدراسةة المشةار إليها في الفصةل الأول 
 ومناقشتها وذلك على النحو الآتي:

 السؤال الول الذي  نص ىلى:

 ما واقع التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء؟ ❖

وللإجابة عن هذا السةةةةؤال، تم اسةةةةتخراج المتوسةةةةطات الحسةةةةابية، والانحرافات المعيارية، والنسةةةةب    
 المئوية، وترتيب الفقرات، كما هو موضد في الجدول التالي:

 ( 1جدول ا
 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لمحور واقع التدريب والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

 الفقةةةرات  م لرتبة ا
 المتوس  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوس  

 مستوى 
 الاستجابة

 
 متوسط  %66 1.17 3.28 ومكتوبة  تم تصميم البرامج التدريبية بناءً ىلى أهداف واضحة   1 7

 مرتفع %68 1.16 3.41 تنفذ النشطة التدريبية وفقاً للخطة التدريبية المعدة مسبقاً.  2 4
 مرتفع %70 1.08 3.48  تم تصميم دورات تدريبية تواكب التطورات الجد دة  3 3

تتساوى الفرص بين الكادر الطبي في الحصول ىلى الدورات   4 9
 التدريبية.

 متوسط  61% 1.29 3.05

 تم تطوير الطرق والتجهيزات المستخدمة في التدريب بصورة   5 6
 متوسط  %66 1.12 3.32 مستمرة.

 لتحق الكادر الطبي بالتدريب من أج  مواكبة التطورات المتعلقة   6 2
 مرتفع %72 1.08 3.61 بالعم .

 متوسط  %67 1.10 3.33 العملية الكافية.ترافق ىملية التدريب التطبيقات  7 5
 متوسط  %62 1.21 3.10  تم معرفة محتوى برامج التدريب قب  تنفيذها 8 8
 متوسط  %66 1.13 3.28  تم ال يام بعملية التقييم في نهاية ك  برنامج تدريبي  9 7

 مرتفع %73 1.16 3.67 يعقد المستشفى دورات تدريبية تتعلق بجودة الخدمة الطبية.  10 1

 متوسط %67 1.00 3.35 المتوسط الكلي للمحور 
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يتضةةةد من الجدول السةةةابق أنَّ المتوسةةةطات الحسةةةابية لفقرات محور)واقع التدريب في المسةةةتشةةةفى        
%( وبمسةةةةةتوى  73% ، 61( يقابل نسةةةةةبة متوسةةةةة  )3.67،   3.05العسةةةةةكري بصةةةةةنعاء( تراوحت بين )

 استجابة )متوس  ةةة مرتفع( لجميع الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.
" على  "واقع تدريب الكادر الطبي في المسةةتشةةفى العسةةكري بصةةنعاء  وبشةةةكلٍ عام حصةةةل محور      

%(، ومسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )متوسةة ( من وجهة 67( وبنسةةبة متوسةة  )3.35متوسةة  حسةةابي )
 نظر عينة الدراسة. 

  ية، كذلك لاوهذا يشةةةةير إلى: عدم المسةةةةاواة بين الكادر الطبي في الحصةةةةول على الدورات التدريب      
يتم إطلاع الكةادر الطبي على محتوى البرامج التةدريبيةة ومعرفةة مقترحةاتهم ووجهةة نظرهم حول البرنةامج  

والاسةتفادة الم لى منها، كما أنَّ تصةميم    ةالتدريبيالتدريبي، الذي ينعكس على عدم تقبل محتوى البرامج  
البرامج التدريبية لا يتم وفق خط  واضةةةةةحة ومكتوبة وإنَّما يتم بشةةةةةكلٍ عشةةةةةوائي وغير مدروس، ويشةةةةةير  
ذلك أيضةةةةةاً إلى أنَّ هناك قصةةةةةور كبير في تحديث الطرل والتجهيزات المسةةةةةتخدمة في عملية التدريب، 

في التطبيقات العملية المصةةةةةةةةةةةةةاحبة للعملية التدريبية الأمر الذي   كما أنَّ  يتبين أنَّ هناك ضةةةةةةةةةةةةةعفاً كبيراً 
ات من حيث  انعكس على فاعلية التدريب، وهو ما أكَّد علي  أفراد عينة الدراسةةةةةةة، وبحسةةةةةةب ترتيب الفقر 

 الجدول السابق. يأهميتها كما هو موضد ف
   

 السؤال الثاني الذي  نص ىلى: 
 مستشفى العسكري بصنعاء؟ما مستوى الاحتياجات التدريبية في ال ❖

المعيارية، ونسةةةةةبة    والانحرافات وللإجابة عن هذا السةةةةةؤال، تم اسةةةةةتخراج المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية،        
 :يالمتوسطات، وترتيب الفقرات، ومستوى الاستجابة كما هو موضد في الجدول التال
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 ( 2جدول ا
المعيارية  ونسةةةةبة المتوسةةةةطات  ومسةةةةتوى الاسةةةةتجابة لفقرات محور   والانحرافات وضةةةةح: المتوسةةةةطات الحسةةةةابية  

 .الاحتياجات التدريبية

 المصدر:  نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةد من الجدول السةةابق أنَّ المتوسةةطات الحسةةابية لفقرات محور)مسةةتوى الاحتياجات التدريبية        
%(  68% ، 60( يقابل نسبة متوس  )3.39،   3.01في المستشفى العسكري بصنعاء( تراوحت بين )

 وبمستوى استجابة  بلهت مدى )متوس ( لجميع الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.
" على  مستوى الاحتياجات التدريبية في المستشفى العسكري بصنعاء  كلٍ عام حصل محور"وبش      

%(، ومسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )متوسةة ( من وجهة 63( وبنسةةبة متوسةة  )3.15متوسةة  حسةةابي )
 نظر عينة الدراسة. 

: تحديد الاحتياجات التدريبية يتم بشةكل عشةوائي وليس من خلال       المقارنة بين   وهذا يشةير إلى أنَّ
في المجال الطبي لما ل  من أهمية كبيرة    قدرات الكادر الحالية وبين احتياجات العمل الجديدة، وخاصةً 

لحيةاة الانسةةةةةةةةةةةةةةان، كمةا أنَّ نتةائج التقييم السةةةةةةةةةةةةةةنوي لا تأخذ بعين الاعتبةار في تحةديد الاحتيةاجات للكةادر 
التةدريبيةة حتى ولو لم توافق الاحتيةاجةات التةدريبيةة  الطبي بةالمسةةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةةفى، كمةا أنةَّ  يتم تطبيق البرامج  

متطلبات العمل الجديدة والذي ينعكس سةةةةةةةةلباً على مسةةةةةةةةتوى الخدمات الطبية المقدمة فى المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةفى  
وجودتهةا، وعنةدمةا يتم الأخةذ بعين الاعتبةار لآراء الكةادر الطبي عنةد تحةديةد الاحتيةاجةات التةدريبيةة فةأن  

المهمةة الةذي يحتةاجهةا العمةل وهةذا يؤدى إلى عةدم تكرار البرامج    ذلةك يسةةةةةةةةةةةةةةاعةد في تحةديةد الاحتيةاجةات 
التدريبية التي قد لا تكون مهمة وغير ضةةرورية، الأمر الذي يعود بفائدة أكبر عند تنفيذها وفق الخط  

 
 المتوسط الفقةةرات  م الرتبة

 الحسابي 
  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 تم تحد د الاحتياجات التدريبية ىلى ضوء نتائج التقييم السنوي   1 4
 متوسط  %64 1.12 3.21 للأداء.

 تم تحد د الاحتياجات التدريبية من خ ل المقارنة بين القدرات   2 5
 الحالية للكادر الطبي والمتطلبات الجد دة.

 متوسط  60% 1.19 3.01

 متوسط  %66 1.23 3.30  تم إشراك الكادر الطبي في تحد د الاحتياجات التدريبية. 3 3
 متوسط  %68 1.12 3.39 ىلى احتياجات العم .يحص  الكادر الطبي ىلى التدريب بناءً  4 1
 متوسط  %67 1.07 3.37 محتوى البرامج التدريبية تتوافق تماماً مع الاحتياجات التدريبية. 5 2

4 6 
 تم تعد   البرامج التدريبية في حالة ىدم مواكبتها لاحتياجات  

 متوسط  %64 1.12 3.21 المتدربين وفقاً لنتائج التدريب 

 متوسط %63 1.02 3.15 المتوسط الكلي للمحور 
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ات من حيةث أهميتهةا كمةا هو  المطلوبةة، وهو مةا أكةَّد علية  أفراد عينةة الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة وبحسةةةةةةةةةةةةةةب ترتيةب الفقر 
 السابق. الجدول يموضد ف

   

 السؤال الثالث الذي  نص ىلى:
 ما مدى توافر الإمكانات التدريبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟ ❖

المعيارية، ونسةةةةةبة   والانحرافات وللإجابة عن هذا السةةةةةؤال، تم اسةةةةةتخراج المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية،    
 المتوسطات، وترتيب الفقرات، ومستوى الاستجابة كما هو موضد في الجدول التالي: 

 ( 3جدول ا
المعيارية  ونسةةةةبة المتوسةةةةطات  ومسةةةةتوى الاسةةةةتجابة لفقرات محور   والانحرافات وضةةةةح: المتوسةةةةطات الحسةةةةابية  

 الإمكانات التدريبية

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
يتضةةةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةةةةةطات الحسةةةةةةةةةابية لفقرات محور )مدى توافر الإمكانات        

% ، 58( تقابل نسةبة متوسة  )3.30  ،2.91التدريبية في المسةتشةفى العسةكري بصةنعاء( تراوحت بين )
 %( وبمستوى استجابة بلهت مدى )متوس ( لجميع الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.66

"  توافر الإمكانات التدريبية في المسةةتشةةفى العسةةكري بصةةنعاء  ى"مدمحور  وبشةةةكلٍ عام حصةةةل       
%( ومسةةةتوى اسةةةتجابة بلهت مدى )متوسةةة ( من  60( وبنسةةةبة متوسةةة  )3.01على متوسةةة  حسةةةابي )

 وجهة نظر عينة الدراسة. 

ير كافية لتنفيذ البرامج  ويعود ذلك إلى أنَّ الاعتمادات المالية والحوافز المخصةةةةةةةةةصةةةةةةةةةة للتدريب غ      
ين،  التدريبية بالشةةةةةةكل المطلوب، كما أنَّ إدارة المسةةةةةةتشةةةةةةفى لا تقوم بمند الحوافز المادية الكافية للمتدرب

 المتوسط الفقةةرات  م الرتبة
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 متوسط %60 1.19 3.01  وفر المستشفى المواد ال زمة لإدارة التدريب 1 2
 متوسط %66 1.23 3.30 التدريب شروط الس مة المهنيةتلبي أماكن  2 1

تمنح إدارة المستشفى الحوافز المادية المخصصة   3 3
 متوسط %58 1.20 2.92 للتدريب

تلقى الحوافز المعنوية المخصصة للتدريب  4 4
 متوسط %58 1.21 2.91 اهتماماً من إدارة المستشفى 

4 5 
الاىتمادات المالية الكافية  توفر إدارة المستشفى 

 متوسط %58 1.17 2.91 لتنفيذ البرامج التدريبية

 متوسط %60 1.01 3.01 المتوسط الكلي للمحور 
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المواد اللازمة لإدارة التدريب الذي ينعكس سةةةةةةةةةةةةلباً على فاعلية   يوكذلك وجود قصةةةةةةةةةةةةور ونقح كبير ف
ات من حيةث العمليةة التةدريبيةة بةأكملهةا، وهو مةا أكةَّد علية  أفراد عينةة الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة، وبحسةةةةةةةةةةةةةةب ترتيةب الفقر 

 الجدول السابق.  يأهميتها كما هو موضد ف
  

 السؤال الرابع الذي  نص ىلى:
 لعسكري بصنعاء؟ما مستوى تنفيذ التدريب في المستشفى ا ❖

المعيارية، ونسةةةةةبة    والانحرافات وللإجابة عن هذا السةةةةةؤال، تم اسةةةةةتخراج المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية،        
 المتوسطات، وترتيب الفقرات، ومستوى الاستجابة كما هو موضد في الجدول التالي:

 ( 4جدول ا
 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستوى الاستجابة لفقرات محور   والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  

 تنفيذ التدريب

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
يتضةةةةد من الجدول السةةةةابق أنَّ المتوسةةةةطات الحسةةةةابية لفقرات محور )مسةةةةتوى تنفيذ التدريب في       

%(  68% ، 58( تقابلها نسةةبة متوسةة  )3.40،   2.89المسةةتشةةفى العسةةكري بصةةنعاء( تراوحت بين )
 وبمستوى استجابة بلهت مدى )متوس ( لجميع الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

" على متوسةةة   تنفيذ التدريب في المسةةتشةةفى العسةةكري بصةةنعاء  ى "مسةةتو محور  ام حصةةةل  وبشةةةكلٍ ع        
%( ومسةةةةةتوى اسةةةةةتجابة بلهت مدى )متوسةةةةة ( من وجه  نظر عينة  63( وبنسةةةةةبة متوسةةةةة  ) 3.14حسةةةةةابي ) 
 الدراسة.  

 المتوسط الفقةةرات  م الرتبة
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 متوسط  %58 1.26 2.89  تم تدريب الكادر الطبي بعد التعيين مباشرة  1 5

2 2 
بالمواىيد المحددة لتنفيذ الدورات   تم الالتزام 

 متوسط  %65 1.18 3.27 التدريبية 

3 3 
 تم اختيار المتدربين بناءً ىلى طرق ومعا ير  

 متوسط  %62 1.22 3.10 واضحة 

 تم إىطاء المتدربين تفرغ كام  أثنا التحاقهم   4 4
 بالبرامج التدريبية 

 متوسط  61% 1.23 3.06

متخصصين في مجال   تم الاستعانة بخبراء   5 1
 متوسط  %68 1.17 3.40 التدريب 

 متوسط %63 1.11 3.14 المتوسط الكلي للمحور 
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، كما عمل  يتأهيل اللازم عند بداية تعيين  فويشةةةةةةةير ذلك إلى أنَّ  لا يتم تدريب الكادر وتأهيل  ال      
مدى الاسةتفادة من   يطائهم تفرغ كامل مما يؤثر فتم إعي  البرامج التدريبية لا يأنَّ  عند التحال الكادر ف

 يريب، وكذلك وجد أنَّ هناك قصةةةةةةةةةةور فالعمل والتد   يدريبية بسةةةةةةةةةةبب عدم التنسةةةةةةةةةةيق بين وقتالبرامج الت
يتم بشةةةةكل عشةةةةوائي وليس حسةةةةب احتياجات العمل أو    اختيارهماختيار المتدربين لعملية التدريب إذ إنَّ  

لاختيار المتدربين الذين هم بحاجة    المحددةعن طريق الواسةةةةةةةةةةةةطة حيث لا يُلتفت إلى المعايير والطرل 
فعليةة لعمليةة التةدريةب، بةالإضةةةةةةةةةةةةةةافةة إلى أنَّ مواعيةد الةدورات التةدريبيةة يتم تةأجيلهةا من وقةت إلى آخر مما  

أو قد يتم إلهائها نهائياً، وهو ما أكد علي  أفراد عينة الدراسةةةةةة، وبحسةةةةةب   يضةةةةةعف من أهميتها وفعاليتها
 الجدول السابق.   يات من حيث أهميتها كما هو موضد فترتيب الفقر 

 السؤال الخامس الذي  نص ىلى:
 ما مدى تقييم التدريب في المستشفى العسكري بصنعاء؟ ❖

المعيارية، ونسةةةةةبة   والانحرافات وللإجابة عن هذا السةةةةةؤال، تم اسةةةةةتخراج المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية،    
 المتوسطات، وترتيب الفقرات، ومستوى الاستجابة كما هو موضد في الجدول التالي.

 ( 5جدول ا
 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستوى الاستجابة لفقرات محور  والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  

 تقييم التدريب 

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةةةةةطات الحسةةةةةةةةةابية لفقرات محور )واقع تقييم التدريب في       
%(  70% ، 60( تقابل نسةةةبة متوسةةة  )3.50،   2.98المسةةةتشةةةفى العسةةةكري بصةةةنعاء( تراوحت بين )

 وبمستوى استجابة بلهت مدى )متوس ( لجميع الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

 المتوسط الفقةةرات  م الرتبة
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 متوسط  %60 1.17 2.98  تم متابعة المتدربين بعد ىودتهم من التدريب  1 5

مقارنة النتائج الحالية   تم تقييم الداء ىن طريق   2 4
 للأداء بنتائج أداء الفرد قب  التدريب وبعد التدريب 

 متوسط  63% 1.19 3.16

قدرة المدربين كانت كافية لتوصي  المعلومات   3 2
 متوسط  %66 1.15 3.32 والمهارات للمتدربين.

الوسائ  المستخدمة والوقت المخصص للتدريب  تم   4 3
 متوسط  %66 1.20 3.28 التدريبية الموضوىة وفق الخطة  

تؤدي الدورات التدريبية إلى زيادة كفاءة العاملين في   5 1
 مهامهم 

 مرتفع 70% 1.14 3.50

 متوسط %65 1.08 3.25 المتوسط الكلي للمحور 
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" على متوسةة   واقع تقييم التدريب في المسةتشةفى العسةكري بصةنعاءحصةةل محور "وبشةةكلٍ عام        
%(، ومستوى استجابة بلهت مدى )متوس ( من وجهة نظر عينة  65( وبنسبة متوس  )3.25حسابي )
 الدراسة. 

من خلال النتائج أنَّ  لا يتم إخضةاع المتدربين عند عودتهم من عملية التدريب للإشةراف   تضةدوي      
والمتابعة المسةةةةةةةةةتمرة لتقييم مسةةةةةةةةةتوى أدائهم ولمعرفة ما إذا كان مسةةةةةةةةةتوى أدائهم قد تطور أم لا، وكذلك 

تقليدية وغير   معرفة مدى اسةةةةةةةتفادتهم من البرنامج التدريبي، بالإضةةةةةةةافة إلى أنَّ عملية التقييم تتم بطرل 
 ييب وبعد التدريب وهل هناك تحسن فمنظمة ولا تستند إلى معايير م ل مقارنة أداء المتدرب قبل التدر 

الأداء أم لا، كمةا أنةَّ  يتم تهيير وسةةةةةةةةةةةةةةائةل وتجهيزات العمليةة التةدريبيةة وتةأجيلهةا من وقةت إلى آخر ممةا 
لمتدرب فيما بعد، وهو ما أكَّد علي  أفراد عينة  ينعكس سلباً على فاعلية البرنامج التدريبي ومن ثم أداء ا

 الجدول السابق. يات من حيث أهميتها كما هو موضد فالدراسة، وبحسب ترتيب الفقر 
 ويمكن إجمال محور التدريب بشكلٍ عام كما في الجدول التالي:      

 ( 6الجدول ا
 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لمحور   والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية    

 التدريب بشكٍ  ىام

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةد من الجدول السةةابق أنَّ  بشةةكلٍ عام حصةةل محور التدريب الكلى ) واقع التدريب، الاحتياجات         
( وبنسةةةبة موافقة 3.18التدريبية، الإمكانات التدريبية، تنفيذ التدريب، تقييم التدريب( على متوسةةة  حسةةةابي ) 

 %( ومستوى استجابة بلهت مدى )متوس ( من وجهة نظر عينة الدراسة.  64) 

 محاور التدريب م الرتبة
المتوس  
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 نسبة المتوس  
مستوى 
 الاستجابة

 متوس   % 67 1.00 3.35 واقع التدريب 1 1

 متوس   % 63 1.02 3.15 الاحتياجات التدريبية 3 3

 متوس   % 60 1.01 3.01 الإمكانات التدريبية  4 5

 متوس   % 63 1.11 3.14 تنفيذ التدريب 5 4

 متوس   % 65 1.08 3.25 تقييم التدريب 6 2
 المتوس  الكلي

 
 

 متوس   % 64 1.00 3.18



 RUAHMS                                الإنسانيةمجلة جامعة الرازي للعلوم الإدارية 

95 

 

 السؤال السادس الذي  نص ىلى:
 ما مستوى جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟ ❖

المعيارية ونسةةةةةةبة    والانحرافات وللإجابة عن هذا السةةةةةةؤال، تم اسةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية،        
المتوسةةةةةةةةةةةطات، وترتيب الفقرات، ومسةةةةةةةةةةةتوى الاسةةةةةةةةةةةتجابة لمحاور جودة الخدمات الطبية )الاسةةةةةةةةةةةتجابة،  

(  23,  22,  21,  20, 19الاعتمادية، الضةةمان، الملموسةةية، التعاطف(، كما هو موضةةد في الجداول )
 التالية:

 محور الاستجابة: •
 ( 7جدول ا

 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لفقرات   والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  
 محور الاستجابة

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
يتضةةةةةد من الجدول السةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية لفقرات محور )الاسةةةةةتجابة( تراوحت بين        

%( وبمسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )مرتفع( لجميع  78% ،  75( تقابل نسةةبة متوسةة  )3.88،   3.73)
 الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

%(  76( وبنسةةةبة متوسةةة  )3.80)وبشةةةكلٍ عام حصةةةل محور "الاسةةةتجابة" على متوسةةة  حسةةةابي       
 ومستوى استجابة بلهت مدى )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة. 

هيلًا  أوبالذات الأك ر تدريباً وت يسةةةةةةتجابة سةةةةةةريعة من قبل الكادر الطبوهذا يرجع إلى أنَّ هناك ا  
اوناً كبيراً من قبل المكان والزمان المناسةةةةةةةةةةةةبين، وكذلك أتضةةةةةةةةةةةةد أنَّ هناك تع يلتقديم الخدمات الطبية ف

كي ية التعامل مع المرضةةةةةةةةةةى  يصةةةةةةةةةةة الذين لديهم معرفة ووعي تام فمع المرضةةةةةةةةةةى وخا يالكادر الطب
الخبرات والمهارات اللازمة نتيجة للتدريب والعمل المتواصةةةةةةل، وعند    اكتسةةةةةةابهمبمختلف الحالات نتيجة  

 الرتبة
 

 المتوسط فقرات محور الاستجابة  م
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 مرتفع %76 0.90 3.82 المتدربين للتعاون مع المرضي ىزز التدريب الاستعداد الدائم لدى  1 2
 

المتدربون أكثر استعداداً لسرىة الاستجابة لتقديم الخدمات الطبية   2 1
 مرتفع %78 0.92 3.88 للمرضي في الوقت والمكان المناسبين

 نظم المستشفى مناوبات مستمرة لضمان تقديم الخدمات الطبية   3 3
 مرتفع %76 1.01 3.78 ىلى مدار الساىة 

 مرتفع %75 1.01 3.73 يقوم المستشفى بإب غ المرضي بموىد تقديم الخدمة  4 4

 مرتفع %76 0.87 3.80 المتوسط الكلي للمحور 
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المسةتشةفى نتيجة   ية من قبل الكادر لجميع الأقسةام فلمناوبات وجد أنَّ هناك تهطية كافيوضةع جداول ا
التنظيم والتوزيع الجيد للكادر الطبي على أقسةةةةام المسةةةةتشةةةةفى، كما يوجد اهتمام كافٍ للمرضةةةةى من قبل 

لية  أفراد الكةادر الطبي تجةاه المرض عنةد تقةديم العلاج وإخبةارهم بمواعيةد تقةديم الخةدمةة، وهو مةا أكةد ع
 الجدول السابق.  يات من حيث أهميتها كما هو موضد فعينة الدراسة وبحسب ترتيب الفقر 

 محور الاىتمادية:  •
 (8جدول ا                                         

 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لفقرات   والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  
 محور الاىتمادية

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
يتضةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةةةطات الحسةةةةةةةابية لفقرات محور)الاعتمادية( تراوحت بين        

%( وبمسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )مرتفع( لجميع  75% ،  72( تقابل نسةةبة متوسةة  )3.75،   3.58)
 الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

%(  74( وبنسةةةبة متوسةةة  )3.69ي )وبشةةةكلٍ عام حصةةةل محور "الاعتمادية" على متوسةةة  حسةةةاب      
 ومستوى استجابة بلهت مدى )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة.

وهذا يشةةةةةةير إلى أنَّ هناك حرم عالٍ على تقديم الخدمات الطبية بالطريقة الصةةةةةةحيحة من المرة       
الأولى، وعدم ارتكاب الأخطاء عند تقديم الخدمات الطبية لأن ذلك مرتب  بحياة البشةةةةةر الذي لا مجال  

مباشةةر، ونتيجة   مما يجعلهم أك ر حرم عن غيرها من المهن لأنَّها تمس بحياة الأنسةةان بشةةكل للخطأ
للتدريب القائم بالمسةةةةةتشةةةةةفى سةةةةةاعد على الاهتمام والحرم والدقة والموثوقية عند تقديم الخدمات داخل 
المسةةةةةةةتشةةةةةةةفى، وتبيَّن أنَّ هناك قبول نوعاً ما من قبل الكادر تجاه المرضةةةةةةةى بالخدمات الحالية المقدمة، 

 

 المتوسط فقرات محور الاىتمادية  م الرتبة
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

3 1 
نشاط التدريب  القائم في المستشفى جع  جودة الخدمات  

 مرتفع %72 1.11 3.58 المعتمدة  الجودة الطبية تتفق  مع معا ير نظام 

تعزز ىملية التدريب الحالي تقديم الخدمات الطبية بدرجة   2 1
 مرتفع %75 1.01 3.75 ىالية من الدقة والموثوقية 

1 3 
تعزز العملية التدريبية حرص المستشفى ىلى تقديم  
 مرتفع %75 1.01 3.75 الخدمات الطبية بالطريقة الصحيحة من المرة الولى 

2 4 
تعم  النشطة التدريبية القائمة ىلى تمكين المستشفى  

 من ني  ثقة واستحسان المستفيد ن 
 مرتفع 74% 1.05 3.69

 مرتفع %74 0.98 3.69 المتوسط الكلي للمحور 
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طبيق معايير الجودة حسةةب معايير نظام  ت  يائم في المسةةتشةةفى سةةاهم نوعاً ما فوكذلك نظام التدريب الق
ات من حيث أهميتها كما هو  الجودة المعتمد، وهو ما أكَّد علي  أفراد عينة الدراسة، وبحسب ترتيب الفقر 

 الجدول السابق. يموضد ف
 حور الضمان:م •

 ( 9جدول ا
 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لفقرات محور الضمان  والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
  3.69يتضد من الجدول السابق أنَّ المتوسطات الحسابية لفقرات محور)الضمان( تراوحت بين )      

%( وبمسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )مرتفع( لجميع الفقرات  82% ،  74( تقابل نسةةبة متوسةة  )4.10، 
 من وجهة نظر عينة الدراسة.

%(  77( وبنسةةةبة متوسةةة  )3.85)الضةةةمان" على متوسةةة  حسةةةابي   وبشةةةكلٍ عام حصةةةل محور "      
 ومستوى استجابة بلهت مدى )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة.

ويتضةةةد من خلال النتائج أنَّ هناك اهتمام وضةةةمان لسةةةرية المعلومات الخاصةةةة بالمرضةةةى وعدم        
ة  ارات العالي الإفصةةاح عنها لأي ِّ سةةبب كان، بالإضةةافة إلى أنَّ الكادر الطبي لدي  المعرفة اللازمة والمه

ل عليها جراء الدورات التدريبية القائمة الحالية والسابقة ومن خلال ممارسة المهنة،   يالت اكتسبها وتحصَّ
المسةةتشةةفى العسةةكري    يالمقدمة فوكذلك لوحظ أنَّ الأنشةةطة التدريبية رفعت من مسةةتوى جودة الخدمات 

ات من حيث أهميتها  ، وبحسةةةةةب ترتيب الفقر بصةةةةةنعاء إلى حدٍ ما، وهو ما أكَّد علي  أفراد عينة الدراسةةةةةة
 الجدول السابق. يكما هو موضد ف

 الرتبة
 المتوسط فقرات محور الضمان م الرتبة 

 الحسابي 
  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

ىلى رفع مستوى اهتمام الكادر   التدريبيةتحرص النشطة  1 3
 مرتفع %75 0.98 3.76 .باستمرارالطبي بحالة المرضى ومتابعتها 

ية المعلومات الخاصة للمرضى. 2 1  مرتفع %82 0.92 4.10 يحافظ المستشفى ىلى سرَّ

2 3 
تمكن النشطة التدريبية القائمة من اكتساب الكادر المعرفة  

 مرتفع %77 0.92 3.83 والمهارة المناسبة.

4 4 
تعم  النشطة التدريبية الحالية ىلى رفع مستوى مكانة  

 مرتفع %74 1.05 3.69 المستشفى لدى أفراد المجتمع.

 مرتفع %77 0.87 3.85 المتوسط الكلي للمحور 
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 محور الملموسية: •
 ( 10جدول ا

 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لفقرات   والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  
 محور الملموسية

 الميدانيةالمصدر: نتائج الدراسة 
يتضةةةةةةد من الجدول السةةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية لفقرات محور)الملموسةةةةةةية( تراوحت بين        

%( وبمسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )مرتفع( لجميع  74% ،  73( تقابل نسةةبة متوسةة  )3.72،   3.63)
 الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

%(  74( وبنسةةةبة متوسةةة  )3.69وسةةة  حسةةةابي )وبشةةةكلٍ عام حصةةةل محور "الملموسةةةية" على مت      
 ومستوى استجابة بلهت مدى )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة.

المسةةةتشةةةفى يمتلك تجهيزات     ومن خلال نتائج الجدول السةةةابق يتبين للباحث أنَّ ذلك راجع إلى أن َّ
مصةلحة العمل،   ي تقتضة المجال الطبي، وحسةب ما يدي ة نظراً للتطورات المتسةارعة فومعدات طبية ح

وكةذلةك يوجةد ارتقةاء في مسةةةةةةةةةةةةةةتوى أداء الكةادر الطبي نتيجةة خضةةةةةةةةةةةةةةوعهم للةدورات التةدريبيةة المنةاسةةةةةةةةةةةةةةبة  
لاحتياجاتهم، كما أنَّ هناك اهتمام جيد من قبل الكادر الطبي بالمظهر والنظافة الشةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةية وهو من  

ل ممارسةةةة المهنة، وكون المسةةةتشةةةفى تم تصةةةميم  بشةةةكلٍ أسةةةاسةةةيات وأبجديات العمل الطبي أو من خلا
جيد وفقاً للمعايير المطلوبة الأمر الذي سةةةةةةةاعد على تقديم الخدمات الطبية بكل سةةةةةةةهولة ويسةةةةةةةر وذات 

ات من حيث أهميتها كما هو  جودة عالية، وهو ما أكد علي  أفراد عينة الدراسةةةةةةةة، وبحسةةةةةةةب ترتيب الفقر 
 الجدول السابق. يموضد ف

  

 الرتبة
 المتوسط الفقةةرات  م الرتبة 

 الحسابي 
  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

1 1 
النشطة التدريبية القائمة تمكن المستشفى من استيعاب  
 مرتفع %74 1.02 3.72 اجهزة ومعدات حد ثة ومتطورة لتقديم خدمات طبية متميزة 

تعم  أنشطة التدريب الحالية ىلى رفع مستوى اهتمام   2 1
 والمظهر وحسن المعاملة الكادر بالنظافة  

 مرتفع 74% 0.96 3.72

 مرتفع %73 1.01 3.63 الممرات والطرقات وتقسيم المستشفى مناسبة  3 3

 مرتفع %74 0.98 3.71 تصميم المستشفى م ئم لتقديم خدمات صحية وطبية  4 2

 مرتفع %74 0.91 3.69 المتوسط الكلي للمحور 
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 محور التعاطف: •
 ( 11جدول ا

 المعيارية  ونسبة المتوسطات  ومستويات الاستجابة لمحور التعاطف  والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية  

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
يتضةةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةةابق أنَّ المتوسةةةةةةةةطات الحسةةةةةةةةابية لفقرات محور)التعاطف( تراوحت بين        

%( وبمسةةتوى اسةةتجابة بلهت مدى )مرتفع( لجميع  76% ،  74( تقابل نسةةبة متوسةة  )3.82،   3.71)
 الفقرات من وجهة نظر عينة الدراسة.

%(  75وبنسةةةةةةبة متوسةةةةةة  )(  3.76التعاطف" على متوسةةةةةة  حسةةةةةةابي ) وبشةةةةةةكلٍ عام حصةةةةةةل محور "  
 ومستوى استجابة بلهت مدى )مرتفع( من وجه  نظر عينة الدراسة.

من وجهة نظرهم على تشخيح حالة المريض   يلدى الكادر الطب  ويعود ذلك أنَّ هناك قدرة كبيرة      
ومعرفةة احتيةاجةاتهم ورغبةاتهم ومن ثَم إخبةار المريض بحةالتة  المرضةةةةةةةةةةةةةةيةة بطريقةة يفهمهةا المريض بكةل 
سةهولة ويسةر دون التهويل أو التسةهيل مما يجعل المريض يخضةع للعلاج وهو يعي ويسةتوعب كل شةي  

نتيجة حصةولهم   المرضةى  ةعايير الجودة الخاصةة برعايرفة بمبحالت  المرضةية، كما أنَّ الكادر لدي  المع
ت من  هذا المجال، وهو ما أكَّد علي  أفراد عينة الدراسةةةةةةةةةة وبحسةةةةةةةةةب ترتيب الفقرا يعلى دورات كافية ف

 الجدول السابق.   يحيث أهميتها وكما هو موضد ف
 لتالي:وبشكلٍ عام يمكن حصر نتائج محاور أبعاد جودة الخدمة الطبية في الجدول ا     

 ( 12جدول ا

 الرتبة
 

 المتوسط فقرات محور التعاطف م
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

 نسبة
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

4 1 
تزويد الكادر الطبي بمعا ير  تعم  الانشطة التدريبية ىلى 

 مرتفع %74 1.03 3.71 الجودة الخاصة برىاية المرضى 

يعم  التدريب ىلى زيادة المعرفة والدراية لدى الكادر   2 2
 الطبي باحتياجات ورغبات المرضى 

 مرتفع 76% 0.99 3.78

تعم  الانشطة التدريبية ىلى تنمية قدرات الكادر الطبي   3 3
 مرتفع %75 0.98 3.74 شكاوى المرضى والإصغاء إليهم ىلى التعام  مع  

1 4 
يعزز التدريب قدرة الكادر الطبي ىلى توضيح الحالة  

 مرتفع %76 0.99 3.82 الطبية للمرضى بطريقة يفهمها المريض 

 مرتفع %75 0.96 3.76 المتوسط الكلي للمحور 
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 المعيارية  ونسبة المتوسطات لمحاور جودة الخدمات  والانحرافات وضح: المتوسطات الحسابية         

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية  

ويتضةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةابق أنَّ محور )جودة الخدمات الطبية( بأبعاده الخمسةةةةةةةة حصةةةةةةةل على  
%( ومسةةةةتوى اسةةةةتجابة  77% ، 74(، وتقابل نسةةةةبة موافقة )3.85،   3.69متوسةةةةطات حسةةةةابية بين )

 بلهت مدى )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة.
( وبنسةبة متوسة   3.76ودة الخدمات الطبية( على متوسة  حسةابي )وبشةكلٍ عام حصةل محور)ج

 %( ومستوى استجابة بلهت مدى مرتفع )مرتفع( من وجهة نظر عينة الدراسة. 75بلهت )
 

 السؤال السابع:

بين نظام التدريب اواقع (  α ≤  0.05ه  توجد ى قة ارتباطيا دالة إحصةةةةةةائياً ىند مسةةةةةةتوى دلالة ا
الاحتيةةاجةات التةةدريبيةةة  الإمكةةانةات التةةدريبيةةة  تنفيةةذ التةةدريةب  تقييم التةةدريةب( وبين جودة التةةدريةب   

 الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟
 تمت الإجابة عن هذا السؤال من خلال الإجابة على الأسئلة الفرعية التالية:   

بين واقع التدريب   (α ≤  0.05مسةتوى دلالة اه  توجد ى قة ارتباطية ذات دلالة إحصةائية ىند   -أ
 وبين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

وللإجابة عن هذا السةةؤال فقد تمَّ حسةةاب معامل ارتباط )بيرسةةون( بين درجات اسةةتجابة أفراد عينة        
ة كما في الجدول  الدراسةةةةةةةةةةةةةة على محور واقع التدريب ومحور جودة الخدمات الطبية والنتائج موضةةةةةةةةةةةةةح

 التالي:

 ( 13جدول ا

المتوسط  محاور جودة الخدمات الطبية  م الرتبة
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

نسبة  
 المتوسط

مستوى 
 الاستجابة

 مرتفع % 76 0.87 3.80 الاستجابة 1 2

 مرتفع % 74 0.98 3.69 الاىتمادية  2 4

 مرتفع % 77 0.87 3.85 الضمان  3 1

 مرتفع % 74 0.91 3.69 الملموسية 4 4

 مرتفع % 75 0.96 3.76 التعاطف  5 3

 مرتفع %75 0.88 3.76 المتوسط الكلي للمحور 
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استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور واقع التدريب ومحور  للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج 
 جودة الخدمات الطبية

المتوسط  المحور
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معام   
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 المعنوية

الدلالة  
 الإحصائية

 1.00 3.35 واقع التدريب 
دال احصائياً   0.000 0.702**

 0.88 3.76 جودة الخدمات الطبية ( 0.01ىندا
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةةةةةةةةةةةةةد من الجةدول السةةةةةةةةةةةةةةةابق أنةَّ  توجةد علاقةة ارتبةاطيةة بين واقع تةدريةب الكةادر الطبي  في        
( وهو معامل ارتباط  702.0**المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى وبين جودة الخدمات الطبية, حيث كانت معامل الارتباط )

الخةدمات الطبيةة التي طردي موجب أي  أن  كلمةا تحسةةةةةةةةةةةةةةن واقع التةدريب أدَّى ذلك إلى الزيادة في جودة  
 يقدمها المستشفى.

بين الاحتيةاجةات   (α  ≤ 0.05هة  توجةد ى قةة ارتبةاطيةا دالةة إحصةةةةةةةةةائيةاً ىنةد مسةةةةةةةةةتوى دلالةة اب:  
 التدريبية وبين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

وللإجابة عن هذا السةةؤال فقد تم حسةةاب معامل ارتباط )بيرسةةون( بين درجات اسةةتجابة أفراد عينة        
دول  الدراسةةةةةة على محور الاحتياجات التدريبية ومحور جودة الخدمات الطبية والنتائج موضةةةةةحة في الج

 التالي:

 ( 14جدول ا
استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور الاحتياجات التدريبية  للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج 

 ومحور جودة الخدمات الطبية

المتوسط  المحور
 الحسابي 

  الانحراف
 المعياري 

معام   
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 المعنوية

الدلالة  
 الإحصائية

 1.02 3.15 الاحتياجات التدريبية
دال احصائياً   0.001 0.712**

 0.88 3.76 جودة الخدمات الطبية ( 0.01ىندا
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةةةةةةةةةةةةةد من الجةدول السةةةةةةةةةةةةةةابق أنة  توجةد علاقةة ارتبةاطيةة بين الاحتيةاجةات التةدريبيةة للكةادر في       
وهو معامل ارتباط طردي   0.712) **المسةةةةةةتشةةةةةةفى وجودة الخدمات الطبية, حيث كان معامل الارتباط )

مسةةةةةةةةةةتوى جودة  موجب أي  أن  كلما تم تحديد الاحتياجات التدريبية بشةةةةةةةةةةكل أك ر دقة أدَّى ذلك إلى رفع  
 الخدمات الطبية التي يقدمها المستشفى.
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بين الإمكانات التدريبية    (α ≤  0.05ه  توجد ى قة ارتباطيا دالة إحصةائياً ىند مسةتوى دلالة اج: 
 وبين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

وللإجابة عن هذا السؤال فقد تم حساب معامل ارتباط )بيرسون( بين درجات استجابة أفراد عينة         
لجدول  الدراسةة على محور الإمكانات التدريبة ومحور جودة الخدمات الطبية والنتائج موضةحة كما في ا

 التالي:

 ( 15جدول ا
الإمكانات التدريبية  استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج 

 ومحور جودة الخدمات الطبية

 المحور
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معام   
 الارتباط

مستوى الدلالة 
 المعنوية

الدلالة  
 الإحصائية

دال احصائياً   0.000 0.625** 1.01 3.01 الإمكانات التدريبية
 0.88 3.76 جودة الخدمات الطبية ( 0.01ىندا

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضد من الجدول السابق أن  توجد علاقة ارتباطية بين الإمكانات التدريبية للكادر في المستشفى        
( وهو معةامةل ارتبةاط طردي موجةب أي   0.625**(وجودة الخةدمةات الطبيةة, حيةث كةانةت معةامةل الارتبةاط  

طبيةة التي يقةدمهةا أنة  كلمةا توفرت الإمكةانةات التةدريبيةة أدَّى ذلةك إلى رفع مسةةةةةةةةةةةةةةتوى جودة الخةدمةات ال
 المستشفى. 

بين تنفيذ التدريب وبين  (  α ≤  0.05ه  توجد ى قة ارتباطيا دالة إحصةائياً ىند مسةتوى دلالة ا -د
 جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

وللإجابة عن هذا السةةؤال فقد تم حسةةاب معامل ارتباط )بيرسةةون( بين درجات اسةةتجابة أفراد عينة        
 الدراسة على محور تنفيذ التدريب ومحور جودة الخدمات الطبية والنتائج موضحة في الجدول التالي:

 ( 16جدول ا
استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور تنفيذ التدريب ومحور  للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج 

 جودة الخدمات الطبية

 المحور
الةةةمةةةتةةةوسةةةةةةةةةةةط  

 الحسابي
الانةةةةةةةةةحةةةةةةةةةراف  

 المعياري 
مةةةةةعةةةةةامةةةةة   

 الارتباط
مسةةةةتوى الدلالة  

 المعنوية
الةةةةةةةةةةةدلالةةةةةةةةةةةة  

 الإحصائية
دال إحصةةةةةائياً   0.001 0.654** 1.11 3.14 تنفيذ التدريب

 0.88 3.76 الطبيةجودة الخدمات  (0.01ىندا
 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية
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يتضةةةةةةةةةةةةةةد من الجةدول السةةةةةةةةةةةةةةابق أنة  توجةد علاقةة ارتبةاطيةة بين تنفيةذ التةدريةب للكةادر الطبي  في       
( وهو معامل ارتباط طردي  0.654**المسةةةةتشةةةةفى وجودة الخدمات الطبية, حيث كانت معامل الارتباط )

لى رفع موجب، أي  أن تنفيذ الدورات التدريبية بالشةةةةةةةةةكل الأم ل للكادر الطبي في المسةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةفى يؤدي إ
 مستوى جودة الخدمات الطبية التي يقدمها المستشفى.

 ن تقييم التدريب وبين  (  α ≤  0.05ه  توجد ى قة ارتباطيا دالة إحصةائياً ىند مسةتوى دلالة ا  -ه
 جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري بصنعاء؟

وللإجابة عن هذا السةةؤال فقد تم حسةةاب معامل ارتباط )بيرسةةون( بين درجات اسةةتجابة أفراد عينة        
    الدراسة على محور تقييم التدريب ومحور جودة الخدمات الطبية والنتائج موضحة في الجدول التالي:

 ( 17جدول ا
 تقييم التدريب  استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج  

 ومحور جودة الخدمات الطبية

المتوسط  المحور
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معام   
 الارتباط

مستوى 
الدلالة  
 المعنوية

الدلالة  
 الإحصائية

 1.08 3.25 تقييم التدريب 
دال إحصائياً   0.000 0.683**

 0.88 3.76 الخدمات الطبيةجودة  ( 0.01ىندا

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةةةةةد من الجدول السةةةةةةابق أن  توجد علاقة ارتباطية بين تقييم التدريب للكادر في المسةةةةةةتشةةةةةةفى       
( وهو معةامةل ارتبةاط طردي موجةب أي  0.683**وجودة الخةدمةات الطبيةة, حيةث كةانةت معةامةل الارتبةاط )

إلى رفع جودة  كلمةةا تم تقييم البرامج التةةدريبيةةة بطريقةةة موضةةةةةةةةةةةةةةوعيةةة ووفقةةاً للمعةةايير العلميةةة أدَّى ذلةةك  
 الخدمات الطبية. 

بين دور التدريب بشكٍ   (  α ≤  0.05ه  توجد ى قة ارتباطيا دالة إحصائياً ىند مستوى دلالة ا  -و
 ىام وبين جودة الخدمات الطبية في المستشفى العسكري؟

وللإجابة عن هذا السةةؤال فقد تم حسةةاب معامل ارتباط )بيرسةةون( بين درجات اسةةتجابة أفراد عينة        
والنتائج موضةةةةةةحة في الجدول   الدراسةةةةةةة على محور التدريب بشةةةةةةكلٍ عام ومحور جودة الخدمات الطبية

    التالي:
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 (18جدول ا  
استجابة أفراد ىينة الدراسة ىلى محور التدريب بشكٍ  ىام   للع قة بينمعام  ارتباط ابيرسون(  وضح: نتائج 

 ومحور جودة الخدمات الطبية

الةمةتةوسةةةةةةةةةط  المحور
 الحسابي

 الانةةةةةحةةةةةراف
 المعياري 

مةةةةةةعةةةةةةامةةةةةة   
 الارتباط

مسةةةةةةةةةتوى الةدلالةة  
 المعنوية

الةةةةةةةةةةةدلالةةةةةةةةةةةة  
 الإحصائية

 1.00 3.18 دور التدريب بشكٍ  ىام
دال احصةةةةةةائياً   0.000 0.715**

 0.88 3.76 جودة الخدمات الطبية (0.01ىندا

 المصدر: نتائج الدراسة الميدانية

يتضةةةةةةةد من الجدول السةةةةةةةابق أن  توجد علاقة ارتباطية بين دور التدريب بشةةةةةةةكلٍ عام للكادر الطبي في         
( وهو معةامةل ارتبةاط طردي 0.715**المسةةةةةةةةةةةةةتشةةةةةةةةةةةةةفى وجودة الخةدمةات الطبيةة, حيةث كةانةت معةامةل الارتبةاط ) 

 لخدمات الطبية. موجب، اي  أن  كلما ارتفع مستوى نظام التدريب أدى ذلك إلى الارتقاء بمستوى جودة ا 
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 المبحث السادس: الاستنتاجات والتوصيات 

  ستنتاجات الاولًا: أ

أن تصةميم البرامج   المسةتشةفى العسةكري بصةنعاء تتم ل فيواقع التدريب في   وجود قصةور كبير في. 1
دون أن يكون هناك أهداف ومكتوبة، وكذلك عدم المسةةةةةةةةةاواة بين الكادر   عشةةةةةةةةةوائيالتدريبية يتم بشةةةةةةةةةكل  

الحصةةول على الدورات التدريبية حسةةب الحاجة أو الاعتماد على معايير واضةةحة لاختيارهم،   في  الطبي
عملية التدريب وعدم المواكبة للأسةاليب الحدي ة   الأسةاليب والتجهيزات المسةتخدمة فيوضةعف الاهتمام ب

لاسةةةةتعانة بمراكز تدريب متخصةةةةصةةةةة، وكذلك التطبيقات العملية المصةةةةاحبة للعملية التدريبية  والجديدة وا
 غير كافية وتتم باستخدام أساليب تقليدية غير فاعلة.  

المسةةةةةتشةةةةةفى   التدريبية للدورات التدريبية التي يتم تنفيذها فيتحديد الاحتياجات   ام في. ضةةةةةعف الاهتم2
للأداء أو الرجوع إلى الكادر واسةةةةتطلاع   السةةةةنوي وع إلى نتائج التقييم  حيث تتم عملية التدريب دون الرج

 آرائهم لمعرفة احتياجاتهم التدريبية الفعلية.

. تدني الميزانية المخصصة للتدريب وضعف الحوافز المادية والمعنوية وعدم إدراك الإدارة لأهميتهما،  3
       البرامج التدريبية. الأمر الذى ينعكس سلباً على فاعلية

مجال التدريب،  بدون الاسةةةتعانة بخبراء متخصةةةصةةةين في. معظم الدورات التدريبية يتم تنفيذها داخلياً 4
لتةدريبيةة التي يتم تنفيةذهةا تتم  وتعةارض عقةد الةدورات التةدريبيةة مع عمةل الكةادر، كمةا أنل معظم الةدورات ا

 ية.مجالات محددة فق ، الأمر الذي يضعف فاعلية البرامج التدريب في

. يتضةةةةةةةةةةةةةةد أنَّ عمليةةة تقييم البرامج التةةدريبيةةة قليلةةة الفعةةاليةةة ممةةا يؤدي إلى عةةدم التعرف على درجةةة 5
 الاستفادة من تنفيذ الدورات التدريبية.

المسةةةةتشةةةةفى العسةةةةكري بصةةةةنعاء وفقاً لأبعاد الجودة مرتفعة نتيجة  . مسةةةةتوى جودة الخدمات الطبية في 6
ود ثقافة ذاتية وإدراك ووعي من قبل الكادر بأهمية العمل الطبي لملامسةةةت  المباشةةةرة بحياة الإنسةةةان  لوج

 وصحت . 

المسةةةةةةةةتشةةةةةةةةفى وجودة في عام   أثبتت الدراسةةةةةةةةة وجود علاقة طردية موجبة بين نظام التدريب بشةةةةةةةةكلٍ . 7
ة في مستوى جودة الخدمات د ى ذلك إلى الزيامستوى نظام التدريب أدَّ   كلما زاد    أن  الخدمات الطبية، أي  

 الطبية.
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 : التوصيةةةاتثانياً 

والتأهيل من خلال توفير قاعدة بيانات كافية وواقعية بما يخدم منظومة   إدارة التدريب   تفعيل  ضةرورة .1
 العملية التدريبية.

سةةةةتراتيجيات  االعليا في ضةةةةوء   ة للتدريب، تضةةةةعها إدارة المسةةةةتشةةةةفىيجاد سةةةةياسةةةةة واضةةةةحإضةةةةرورة  . 2
 كافية للتدريب.الميزانية الرصد كذلك ، و  وأهداف المستشفى

التدريبية    الاحتياجات عد من واقع  لخطة تدريبية سةةةةةةةةةةةةنوية تُ  وفقاً   بالتدريب النوعي  . ضةةةةةةةةةةةةرورة الاهتمام3
 قسام المستشفى.أو  دارات إو الفعلية لجميع دوائر 

، وجودةالمرات موضةةوعية وواقعي  تحدد الفجوة على مؤشةة  الاحتياجات التدريبية بناءً بتحديد    . الاهتمام4
  الاحتياجات التدريبيةتلبي   يالت المناسةةةةةةةةةبة والضةةةةةةةةةرورية  تحرى الدقة في اختيار البرامج التدريبيةكذلك  و 
 المستشفى. في  الطبي لكادرل

 إعطةةةاء دور كبير للمتةةةدربين في المشةةةةةةةةةةةةةةةةاركةةةة بتحةةةديةةةد الاحتيةةةاجةةةات التةةةدريبيةةةة من خلال اللقةةةاءات .  5
متنوعةة في جمع البيةانةات وتحةديةد  و   جيةدةسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام أسةةةةةةةةةةةةةةاليةب وأدوات  ا، مع التةأكيةد على والاجتمةاعةات 

 .الأداءاختبارات تقييم و العصف الذهني، و المقابلات  :مشكلات الأداء لتحديد الاحتياجات التدريبية م ل

بخبراء    والاسةةةةةةةةةةةةةةتعةانةة  المحةددة. ضةةةةةةةةةةةةةةرورة التزام إدارة التةدريةب بتنفيةذ الةدورات التةدريبيةة في مواعيةدهةا  6
 متخصصين في مجال التأهيل والتدريب.

، هوبعةد   ءهثنةاأو   هميةة كبري من جهةات التةدريةب لتقييم الةدورات والبرامج التةدريبيةة قبةل التةدريةب أ إعطةاء  . 7
هداف التدريبية  الأ  يحققالتقييم بما  التدريب لمتخصةصةة في عمليات  مع إشةراك بعض المراكز التدريبية ا

 للمستشفى.

 جودةضةةةةةةةةةةةةةرورة تطبيق نظام الكذلك  و   ،بعاد جودة الخدمات الطبيةأترسةةةةةةةةةةةةةيخ القناعة بأهمية تحقيق  . 8
معين لأبعاد    مسةتوى لوجود     مكانية تطبيقإ  لهرت أنتائج الدراسةة  نَّ أو   الشةاملة في المسةتشةفى خصةوصةاً 

 الخدمات الطبية. جودة

العاملين  كل  م الجودة، ونشةةةةةةر ثقافة الجودة لدىإعداد البرامج التدريبية والت قي ية التي توضةةةةةةد مفهو . 9
 في المستشفى.
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 قائمة المراجع 

 أولًا: المراجع العربية

 الكتب

  صةفاء دار ،1ط   .المعاصةرة  المنشةتت  إدارة(.  2009. )محمد  مروان والنسةور، محمود   هي م الشةبلي،  -
 .الأردن عمان، والتوزيع، للنشر

،  1ط  .دارة الموارد البشةةةرية مدخ  اسةةةتراتيجي متكام إ  .(2006) .خرون آالطائي، يوسةةةةةف حجيم و   -
 الورال للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.

 منشورات جامعة القدس المفتوحة، عمان، الأردن. .دارة التنميةإمشك ت  .(2006) .عزام، إدريس -
العبيكان    .إدارة الموارد البشرية ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة نحو مدخ  استراتيجي متكام   .(2008)  .القحطاني، محمد   -

 ، الرياض، السعودية.والتوزيع للنشر
،  1ط  .تميز ب  حةدود  -الادارة المتميزة للموارد البشةةةةةةةةةريةة    .(2009)  .حسةةةةةةةةةةةةةةن، عبةد العزيز علي  -

 .المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر
.  مدخ  اسةتراتيجي  –(. إدارة الموارد البشةرية 2002السةةالم، مؤيد سةةعيد وصةةالد، عادل حرحو . )  -

 .عالم الكتب الحدي ة، الأردن
 ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.1ط .التدريب الاداري  .(2009) .السكارنة، بلال خلف -
، دار 1ط .دارة الموارد البشةرياإتجاهات المعاصةرة في تنمية و الا   .(2013)  .الكلادة، طاهر محمود   -

 والتوزيع، عمان، الاردن. رالبداية للنش
عالم   .التدريبية لل يادات التربويةتصةةةميم البرامج    .(2008) .العنزي، عبدالله زاملو الخطيب، أحمد    -

 الكتب الحدي ة، أربد، الأردن.
دار الشةةرول للنشةةر  .المدخ  في تحسةين الجودة للرىاية الصةحية الاولية  .(2003) .خوجة، توفيق  -

 ردن.والتوزيع، عمان، الأ
دار وائل للنشةةر والتوزيع،   .ىلى القطاع الصةحي تطبيقات -الجودة الشةاملة  .(2004) .سةةعد، خالد   -

 .عمان، الأردن
،  2ط .والبحث العلمي محاضةةةةرات في المناهج   .(2009)  .الجيلاني، حسةةةةةةانو   بلقاسةةةةةةم، سةةةةةةلاطنية  -

 ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر.
  7، منشةةةةةةةةةةةةةةورات جةةامعةةة  1. ط(. البحةث فى العلوم الجتمةا يةة2008، على معمر. )نعبةةد المؤم  -

 أكتوبر، بنهازي، ليبيا.
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 للنشةةةةةةةةةةةةةةر  الورال  ،1ط  .العلمي  البحةث  ومنةاهج طرق  .(2009. )وآخرون   عبةدالعةال  محمةد  النعيمي،  -
 .الأردن عمان، والتوزيع،

‌

 في ا ارتافلأقب ثتفي لم ة:

داء الوفيفي دراسةةةةةة  ثرها ىلى الأسةةةةةياسةةةةةات التدريب و    .(2017) .عبد اللهالمطري، عبير محمد   -
 دارة العامة، جامعة صنعاء، اليمن.، مركز تطوير الإبحث تكميلي .تطبي ية فى الهيئة العامة للبريد

المسةتمر في تحسةين جودة   صةحيأثر برامج التدريب والتعليم ال  .(2014)  .سةةلام، عبدالسةةلام عبده  -
  ة، مركز تطوير الإدارة العامة، جامع بحث تكميلي  .الخدمات الصةةةحية في المرافق الصةةةحية الحكومية

 صنعاء، اليمن.
الرضةةةةا الوفيفي وى قتا بجودة الخدمات الصةةةةحية بالجمهورية    .(2014)  ه.المنتصةةةةةةر، خالد عبد   -

، مركز تطوير الإدارة العامة، حث تكميليب  .ةسةةةةةبتمبر متن  26دراسةةةةةة ميدانيا بمسةةةةةتشةةةةةفى    اليمنية
 ، اليمن.صنعاء ةجامع

أثر جودة الخدمات الصةةحية ىلى رضةةا العم ء دراسةةة ميدانية لعينة من    (.2017العمري، أمينة )  -
 .رسالة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح، الجزائرالوادي.  -زبائن مصحة أبن حيان

دور مكونات نظم المعلومات الادارية في تحقيق جودة  (.  2016الموسةةةةةةةوي، سةةةةةةةعد مهدي سةةةةةةةعيد. )  -
 دارة والاقتصاد، جامعة القادسية، العرال.. رسالة ماجستير، كلية الاالخدمات الصحية

تحلية  أثر تعليم وتةدريةب الموارد البشةةةةةةةةةريةة ىلى التنميةة  (. 2015جحجةاح، محمةد محمةد طةاهر. )  -
 . اطروحة دكتوراة، كلية الاقتصاد، جامعة دمشق، سوريا.الاقتصادية في الجمهورية العربية السورية

قياس جودة الخدمات الصةةةحية فى المسةةةتشةةةفيات    .(2015) .عبدالقادر، محمد نور الطاهر أحمد   -
التعليمية   ت دراسةة ميدانية على المسةتشة يا .الحكومية في السةودان من وجهة نظر المرضةى والمراجعين

 (، عمان، الأردن.11)المجلد (، 4)العدد الكبرى فى الخرطوم، المجلة الأردنية فى إدارة الأعمال، 
برامج التدريب التحويلي المنفذة في مراكز خدمة    .(2007) .المالق مي، أسةةةةةةةةةةةامة بن سةةةةةةةةةةةليمان سةةةةةةةةةةة  -

مة بين  ءالمجتمع والتعليم المسةةةتمر في جامعات وكليات التقنية السةةةعودية وقدرتها ىلى تحقيق الموا
، مكة، ى ، جامعة أم القر ة طروحة دكتورا ا  .مخرجات المؤسةةةةةسةةةةةات التعليمية وسةةةةةوق العم  السةةةةةعودية

 السعودية.
الحاجات التدريبية لمعلمي العلوم الطبيعية في    .(2010) .بن معيض   يكاسةةةةةةةةي، عبدالله بن علل آ  -

نظر معلمي    ةمجال اكتشةةةةةاف ورىاية الموهوبين في ضةةةةةوء التوجيهات التربوية المعاصةةةةةرة من وجه
 ، مكة، السعودية.ى م القر أجامعة  ة،طروحة دكتورا ا .ومشرفي العلوم الطبيعية بمنطقا مكة المكرمة
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تقييم جودة الخدمات الصةةةةةةحية في مسةةةةةةتشةةةةةةفى الد وانية  (.  2009عبود، علي سةةةةةةةةةكر وآخرون. )  -
العدد (، 11)المجلد . مجلة القادسةةةةةةةةية للعلوم الإدارية والاقتصةةةةةةةةادية، كلية الإدارة والاقتصةةةةةةةةاد، التعليمي

 (، العرال.3)
ة الخةدمةات تةثثير تطبيق معةا ير الاىتمةاد ىلى جود  (.2016أبو رحمةةة، خلود محمةةد عيسةةةةةةةةةةةةةةي. )  -

. دراسةةةةةة ميدانية في مسةةةةةتشةةةةة يات منطقة مكة  الاجتماىيينالصةةةحية من وجهة نظر الطباء والباحثين 
 (.18)العدد (، 5)المجلد المكرمة، مجلة الدراسات العليا، جامعة النيلين، 

ردن حالة دراسةةةةةةية ىن خدمات قسةةةةةةم دارة الخدمات الطبية في ال إ  .(2000) .خرمة، عمار محمد   -
 ردن.(، الأ83)العدد  .الشعة في مستشفى جرش المركزي 

دراسةةةةةة ميدانية    بعاد جودة الخدمات الطبيةأإمكانية اقامة    .(2010) .الطويل، أكرم أحمد وآخرون   -
مجلة  جامعة تكريت،   كلية الإدارة والاقتصةةةةاد   .فى مجموىة مختارة من مسةةةتشةةةفيات محافظات نينوى 

 ، تكريت، العرال.(19)، العدد  (6)والاقتصاد، المجلد  الإداريةللعلوم  تكريت 
المنةافسةةةةةةةةةةة    ءوى قتةا ب ىبي كرة اليةد الجزائريةة أثنةا  والتةدريةب  التحفيز  .(2012)  .يجوادي، عل  -

، رسةةةةالة ماجسةةةةتير، المركز الجامعي محمد الشةةةةريف  .الرياضةةية دراسةةة ميدانية لنوادي القسةةم الممتاز
 الجزائر.
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