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  
تهدف الدراسة لقیاس أثر ثقافة التدریب على تحسین جودة الخدمة الصحیة، حیث ركزت 

والثقافة التنظیمیة وعلاقتها یكل من ثقافة التدریب وثقافة الجودة في  على توضیح مفهوم الثقافة

المنظمة الصحیة، وكیفیة تحقیق التكامل بینهما مستخدمة في ذلك مجموعة من الأبعاد 

، اللغة، الاتجاهات، العادات والتقالید، المعارف، الافتراضات، تغیرات أهمها: القیم، المعتقداتوالم

  .لتنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، والأخلاقالتغییر الثقافي، ا

  وبناء علیه ركزت الدراسة على مجمعة من التساؤلات أهمها:

مـــا هـــي الثقافـــة بشـــكل عـــام وثقافـــة التــــدریب بشـــكل خـــاص، وكیـــف تتكامـــل مـــع الثقافــــة   .أ 

التنظیمیة وثقافة الجودة السـائدة فـي المنظمـات الصـحیة مـن خـلال دراسـة میدانیـة لـبعض 

 العامة العاملة في محافظة دمشق ؟.المستشفیات 

مـــا هـــي الأبعــــاد الأساســـیة لثقافـــة التــــدریب، ومـــدى تأثیرهـــا علــــى تحســـین جـــودة الخدمــــة   .ب 

 الصحیة في بعض المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق ؟.

ما هي الكیفیة التي یمكن من خلالها تقویم وقیاس آثار ثقافة التدریب على تحسین جـودة   .ج 

  یة في بعض المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق؟.الخدمة الصح

دمشـق، الأسـد الجـامعي، حیـث تـم  المواسـاة، هي:تم تنفیذ البحث في ثلاث مستشفیات عامة 

اســتبیان.  271اســتبیان فــي كــل مستشــفى، وبلــغ عــدد الاســتبیانات الصــالحة للتحلیــل  100توزیــع 

لمناســبة لتحلیــل فرضــیات وعبــارات الاســتبیان. وتــم اســتخدام مجموعــة مــن المقــاییس الاحصــائیة ا

  ومن أهم النتائج التي توصلت إلیها الدراسة ما یلي:

مستوى إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب بكافة مكوناتها، ولبعد جودة الخدمة إن  -

الصحیة هو مرتفع. ویمكن ترتیب مدى إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب كما یلي: 

التقالید، التغییر والاتصال الثقافي، التنوع الثقافي، المعارف الثقافیة، العادات و 

  الافتراضات واللغة، المعتقدات، ثقافة التدریب والاتجاهات، الأخلاق، القیم. 

 هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد ثقافة التدریب ویتمثل بالنقاط الآتیة:  -

ة السائدة في الواقع العملي كمظاهر فلسفة العمل الجماعي، والممارسات الخاطئ -

 ثقافة التدریب السالبة.



 ل 
 

فكرة یوم التدریب كل عام، تقویة إدارات التدریب وربطها بالقیادات العلیا،  -

وإصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب كجوانب مهمة لثقافة 

 التدریب.

   دور ثقافة التدریب في ترویج فكر التغییر وتخفیض مقاومته. -

عوامل الثقة والتفاؤل في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة وارتباط هذا التعزیز  دور -

 بتوفیر موازنات تدریبیة جیدة. 

في المستشفیات العامة مستوى إدراك العاملین المحافظة على وأوصت الدراسة بضرورة 

 فیما یتعلق خصوصاً لأبعاد ثقافة التدریب بكافة مكوناتها، ولبعد جودة الخدمة الصحیة المدروسة 

العادات والتقالید، التغییر والاتصال الثقافي، التنوع الثقافي، المعارف الثقافیة، الافتراضات ب

في المستشفیات  فلسفة العمل الجماعيتشجیع و القیم. و واللغة، المعتقدات، الاتجاهات، الأخلاق، 

تدریب وربطها بالقیادات تقویة إدارات الو فكرة یوم التدریب كل عام، ترویج و  العامة المدروسة.

وتشجیع  العلیا، وإصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب كجوانب مهمة لثقافة التدریب.

دور عوامل الثقة والتفاؤل تفعیل و  دور ثقافة التدریب في ترویج فكر التغییر وتخفیض مقاومته.

 ات تدریبیة جیدة. في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة وارتباط هذا التعزیز بتوفیر موازن
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  . مقدمة :1-1

عندما دخلنا القرن الحادي والعشرین ظهر التغیر والتبدل في المنظمات المتعـددة، ومـن بینهـا 

الكبیــرة والصــغیرة علــى حــدٍ ســواء.  المنظمــات الصــحیة. وقــد شــمل هــذا التغیــر المنظمــات الصــحیة

فحون للوصـول إلـى وأصاب هـذا التغیـر أیضـاَ جمیـع مسـتویات العملیـات والأفـراد فیهـا، والـذین یكـا

 المنظمـات الصـحیةمستوى الإنتاجیة والجودة والابتكـار المطلـوب. ومـن هـذا الاتجـاه أدرك مـدیرو 

حیویـــة ، فقـــاموا بإعـــادة اكتشـــاف وتشـــكیل الأهمیـــة القصـــوى صـــحیة بنـــاء منظمـــات إلـــى الحاجـــة 

وبــالطرائق  واســتبدلت الطرائــق التقلیدیــة للأوامــر والرقابــة Human Resourcesللمــوارد البشــریة 

 Helpersومسـاعدین   Facilitatorsالجدیـدة للمشـاركة والاسـتخدام ، وأصـبحوا بمثابـة مسـهلین 

  . Coachesومدربین  Guidersومرشدین 

الیوم بتغییر المعنـى والجـوهر الحقیقـي لوسـائل العمـل  المنظمات الصحیةوببساطة بدأ مدیرو 

اعتبـار أن الثقافـة القویـة والواضـحة یمكـن أن  علـى منظمـاتهمأي أنهم غیروا ثقافة  منظماتهم، في

  .لمنظماتهم الصحیةتساعد في بناء المیزة التنافسیة 

 Trainingثقافة التدریب  المنظمات الصحیةومن بین الثقافات الفرعیة المعمول بها في 

Culture  في  المنظمة الصحیةباعتبارها عملیة مستمرة محورها الأساسي الفرد العامل في

، لإحداث أو مقابلة متغیرات ییرات محددة سلوكیة وفنیة وذهنیة، وتهدف إلى إحداث تغمجمله

، أو حتى كلهاظمة واحتیاجات محددة آنیة أو مستقبلیة یتطلبها الفرد أو مجال العمل أو المن

  المجتمع الذي تعیش فیه ككل متكامل.

المنظمات الصحیة من ي ثقافة التدریب فوقیاس أثر یركز بحثنا هذا على دراسة  ،ومن هنا

عملیة ال، وكیف تؤثر خلال دراسة میدانیة لبعض المستشفیات العامة العاملة في مدینة دمشق

ثقافة التدریب المتمثلة في بناءً على أبعاد المنظمات في هذه  الصحیةعلى جودة الخدمة  الثقافیة

، الثقافي التغییر، الافتراضات، المعارف، العادات والتقالید، الاتجاهات، اللغة، المعتقدات، القیم

 الأخلاق.و ، الاتصال الثقافي، الثقافي التنوع

  . مشكلة البحث:1-2

، وقــد أثــرت التغیــرات 1900مكانهــا منــذ عــام احتلــت التغیــرات المثیــرة فــي عــالم الأعمــال لقــد 

 علــى مختلــف الأنشــطة والعملیــات فــي المنظمــات علــى اخــتلافالتــي حــدثت فــي الجوانــب الثقافیــة 

. ولكن ، ومن بین هذه الأنشطة نشاط التدریب في هذه المنظماتنواعها الصناعیة منها والخدمیةأ
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علــى  والأنشــطة الخدمیــةهــو دراســة كیفیــة تــأثیر التغیــرات فــي العملیــات فــي البدایــة مــا كــان مهمــاً 

لا  ، لـذا كـانالمنظمـات الصـحیةفـي  على الجـودة ثقافة التدریبالجودة، وهذا یعكس بالطبع تأثیر 

 يالمحـرك الرئیسـالتـدریب بد من إنفاق الكثیر من الوقت علـى الجوانـب الثقافیـة بسـبب كـون ثقافـة 

  للجودة الیوم.

تنفیـذ بـرامج إدارة الجـودة الشـاملة إلـى التـي تسـعى  لمنظمـاتا التي تواجهومن أهم المشكلات 

Total Quality Programs هـي الحـاجز الثقـافي المنظمـات الصـحیة، ومـن بینهـا Cultural 

Barrierخــلال بعمـل متمیــز فــي تنفیــذ بــرامج الجـودة الشــاملة ســواء مــن  هــا. لهـذا قامــت الكثیــر من

المتعــددة لتخطــیط وتنفیــذ ، أو مــن خــلال مشــاركة عمالهــا فــي الجوانــب التزامهــا بمتطلبــات البرنــامج

ت المطلوبــة التــدریب المطلــوب لهــم لضــمان إكســابهم المهــارا ثقافــة ، أو مــن خــلال تــوفیرعملیاتهــا

والتطـــویر المســـتمر فـــي هـــذا ، والتحســـین  الصـــحیةبغیـــة المحافظـــة علـــى مســـتوى جـــودة خـــدماتها 

، ومــن جنــى قــد بــاءت بالفشــل ظمــاتالمن، فــإن جهــود الكثیــر مــن هــذه المســتوى، وبــالرغم مــن ذلــك

  . Organizational Inertiaالنتائج في كثیر من الحالات هو الجمود التنظیمي 

لا سیما العاملـة منهـا  المنظمات الصحیةقویة في  تدریبه لعدم وجود ثقافة كل ذلك كان مرد

، وعلـى الـرغم مـن أنهـا سـعت لتطبیـق الجـودة الشـاملة فیهـا ، إلا موضوع الدراسة مدینة دمشقفي 

، التــي تعــد Organizational Cultureأنهــا لــم تســعَ بالقــدر الكــافي لتغییــر ثقافتهــا التنظیمیــة 

  الجودة ثقافة فرعیة منها بشكل یتناسب مع الأسلوب الإداري الجدید.افة التدریب وثقثقافة 

أن تبنــي  للمنظمـات الصـحیةوإننـا فـي هـذا البحـث نركـز علـى الكیفیـة التـي یمكـن مـن خلالهـا 

 ا، ودراسة مدى تأثیرهـبناء هذه الثقافةدراسة كیفیة فیها تكون قویة ومتمیزة من خلال  تدریبثقافة 

. لــذا فــإن مشــكلة لصــحیة فــي المستشــفیات العامــة العاملــة فــي مدینــة دمشــقاعلــى جــودة الخدمــة 

  البحث یمكن صیاغتها بالتساؤلات التالیة:

وكیـــف تتكامـــل مـــع الثقافــــة  خـــاص،مـــا هـــي الثقافـــة بشـــكل عـــام وثقافـــة التــــدریب بشـــكل   .أ 

المنظمـات الصـحیة مـن خـلال دراسـة میدانیـة لـبعض التنظیمیة وثقافة الجودة السـائدة فـي 

 ؟.تشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق المس

جـــودة الخدمــــة تحســـین ومـــدى تأثیرهـــا علــــى  التــــدریب،مـــا هـــي الأبعــــاد الأساســـیة لثقافـــة   .ب 

 ؟.الصحیة في بعض المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق 
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جـودة تحسین آثار ثقافة التدریب على وقیاس یم و ما هي الكیفیة التي یمكن من خلالها تق  .ج 

  ؟.الصحیة في بعض المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشقمة الخد

  البحث:. أهمیة 1-3

هناك مجموعة من الأسباب التي تدفعنا لإجراء مثل هذا البحث بعضها یقع خارج نطاق 

والبعض الآخر یقع  ،المنظمات الصحیة المتمثلة بالمستشفیات العامة العاملة في مدینة دمشق

  إلى:نا تقسیم أهمیة البحث داخل نطاقها. ویمكن

  وتوضحها الأسباب التالیة : الأهمیة العلمیة للبحث :أ .  

الأعمال  ، خصوصاً في بیئةثقافة التدریبقلة الدراسات والبحوث التي تناولت موضوع  .1

على وجه  المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق، وفي السوریة على وجه العموم

 .الخصوص

وأبعادها والقیم التي تؤمن بها الثقافة وثقافة التدریب لباحثین إلى موضوع اختلاف نظرة ا .2

المجتمعات المختلفة ، ودور العوامل التاریخیة في مسألة التقارب والتباعد الثقافي وأهمیة 

 .الصحیةدراسة وتوضیح أثر ذلك على جودة الخدمات 

وتطبیقات جودة الخدمة  نحو ممارسات المنظمات الصحیةالاتجاه المتزاید للكثیر من  .3

 لمنظماتالأمر الذي یستدعي الانتباه ودراسة مدى إدراك هذه ا الشاملة،والجودة 

 ومدى دور ثقافة التدریب في ذلك. الصحیة،للجوانب الثقافیة لجودة الخدمة 

المستشفیات العامة توضیح مدى التكامل ما بین كل من الثقافة التنظیمیة السائدة في  .4

 وثقافة التدریب وثقافة الجودة. دمشق،افظة العاملة في مح

كأحد الموضوعات المهمة في   cultural differencesبروز موضوع الفروق الثقافیة   .5

والتغییر  cultural diversity، إلى جانب مسألة التنوع الثقافي الثقافةدراسة 

 cross-cultural trainingوالتدریب الثقافي التقاطعي   cultural changeالثقافي

وغیرها من المفاهیم والمصطلحات التي بدأت تشق طریقها إلى ممارسات الإدارة، 

مما یستدعي  ،المقدمة في بیئات ثقافیة متنوعة الصحیةوممارسات جودة الخدمات 

 العمل البحثي على تأطیرها وتوثیقها.



5 
 

ل وأبعادها من خلا ثقافة التدریبالكشف عن أفضل الممارسات والطرائق في دراسة  .6

الصحیة المقدمة في ودراسة آثارها على جودة الخدمات  لدراستها،تكوین نموذج خاص 

  المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق میدان الدراسة.

  وتوضحها الأسباب التالیة : . الأهمیة العملیة للبحث : ب

ومن  أنواعها،تغیر النظرة إلى نشاط التدریب في المنظمات السوریة على اختلاف  .1

ولیس من بنود الإنفاق  الاستثماریة،واعتباره من البنود  المنظمات الصحیةبینها 

 الجاري في موازناتها.

، سوریة منذ بدایة الألفیة الثالثة، وهذا ما لاحظناه في التغیرات التشریعیة والقانونیة .2

ریب التدللاستثمار في  ینوهذه التغییرات ساعدت في توفیر البیئة والمناخ المناسب

الصحیة المقدمة وتكوین رأس مال فكري یساعد في تحقیق التمیز في جودة الخدمة 

 في المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق.

ودور التنوع الثقافي والتغییر  التقاطعي،توضیح وبیان أثر الاحتكاك والاتصال الثقافي  .3

عامة العاملة في محافظة للمستشفیات الالثقافي في بناء وتكوین الثقافة التنظیمیة 

وأثر ذلك على تحسین جودة  والدور الذي تلعبه في بناء وتعزیز ثقافة التدریب دمشق،

 .فیها الصحیةالخدمة 

 قیاس أثروللأسباب السابقة الذكر، تبلورت لدینا الفكرة الأساسیة للبحث والمتمثلة في كیفیة 

ة في المستشفیات العامة العاملة في الصحیة المقدمجودة الخدمة تحسین ثقافة التدریب على 

  من الإفادة منه. المنظمات، وتقدیم بحث علمي یمكن جمیع المسؤولین في تلك محافظة دمشق

  . أهداف البحث:1-4

  یركز البحث على تحقیق الأهداف التالیة :

في وثقافة الجودة  وعلاقتها بكل من ثقافة التدریب التنظیمیة،والثقافة توضیح مفهوم الثقافة  .1

  وكیفیة تحقیق التكامل بینهم. الصحیة،المنظمة 

، اللغة، المعتقدات القیم،( في:شرح وتوضیح أبعاد وعناصر النموذج المقترح المتمثلة  .2

الثقافي،  التنوع الثقافي، التغییر ،الافتراضات، المعارف، العادات والتقالید، الاتجاهات

 ).الأخلاقو  الثقافي،الاتصال 
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لأبعاد النموذج المقترح لبناء ثقافة التدریب  المنظمات الصحیةهم إدارة تبیان مدى إدراك وف .3

المقدمة في المستشفیات العامة العاملة في  الصحیةوأثرها في تحسین جودة الخدمة 

 محافظة دمشق.

المنظمات الصحیة السائدة في التنظیمیة وثقافة التدریب والجودة طبیعة الثقافة  إظهار .4

وكیفیة دراستها لجودة الخدمة  دمشق،ات العامة العاملة في محافظة المتمثلة في المستشفی

 فیها. الصحیة

النموذج المقترح اقتراح مجموعة من الحلول والتوصیات لتلافي معظم الثغرات ومعوقات  .5

 الصحیة.لبناء ثقافة التدریب وأثرها في تحسین جودة الخدمة 

  الإجرائیة:. التعریفات 1-5

   Cultureالثقافة:

مجة الجماعیة للعقل الذي یمكنه أن یمیز أعضاء أحد المجموعات البشریة عن البر 

   .1المجموعات الأخرى في المنظمة

  Training Cultureالتدریب:ثقافة 

مجمل المعارف المتصلة بمفهوم التدریب وأهمیته ودوره وطرقه وتقنیاته في ضوء القیم 

عارف والقیم وأثر ذلك التفاعل على السلوك وبیئة العمل وتفاعل تلك الم المجتمع،السائدة في 

  .2الفعلي تجاه العملیة التدریبیة ومخرجاتها المتصلة بالإتقان والتطویر وبالفرد المعني بالتدریب

  Valuesالقیم :

مبدأ عام أو تجریدي یتعلق بأنماط السلوك ضمن ثقافة معینة أو مجتمع معین یكتسبه أفراد 

تماعیة ویولیه أولئك الأفراد اعتباراً عالیاً، وهي تشكل مبادئ هذا المجتمع عبر التنشئة الاج

  . 3ومن أمثلة ذلك الحریة والعدل والاجتماعیة،مركزیة تتكامل فیها الأهداف الفردیة 

                                                 
1 . Hofstede, Geert & Gert Jan Hofstede (2005): Cultures & organizations: software of the mind, Mc 

Graw – Hill, Inc., New York , p.4 
): ثقافة التدریب وأثرها على العملیة الإداریة ، مجلة السودان للإدارة والتنمیة ، أكادیمیة 1999. العوض ، عمر أحمد محمد ( 2

 .88 – 40السودان للعلوم الإداریة ، الخرطوم ، ینایر ، المجلد التاسع عشر ، العدد الأول ، ص ص 
فات المحتملة للقیم الثقافیة في أداء العاملین : دراسة میدانیة لاتجاهات العاملین في ): تأثیر الاختلا2005الهیتي ، صلاح الدین (.  3

) ، 1) ، العدد (1مدینة الحسین بن عبداالله الثاني الصناعیة ، المجلة الأردنیة في إدارة الأعمال ، الجامعة الأردنیة ، المجلد (

 . 20تموز ، ص 
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  Believesالمعتقدات : 

، تنتقل من جیل لآخر خذ كمسلمات لا تقبل التشكیك فیهاوهي ثوابت راسخة لا تتغیر، تؤ 

، حیث و الأساس الذي تقوم علیه الثقافةیمثل الدین أو العقیدة الدینیة القاعدة أیلیه دون تغییر، و 

  .4تستمد منه شرعیتها وأسباب وجودها 

  Languageاللغة: 

، أو مجموعة من أ من الصفات المنسوبة إلى شعب ماوهي أداة اتصال وجزء لا یتجز 

  .5السكان 

  Attitudesالاتجاهات: 

  .6والمعتقدات والعادات والمیول السلوكیة تنظیم متكامل من المفاهیم 

   Traditionsالعادات والتقالید:

وهي مجموعة من القواعد والتعلیمات غیر المكتوبة تحدد ما یجب على الأفراد والجماعات 

، وهي مجموعة من القواعد السلوكیة المتوارثة نظمة إتباعه في المواقف المختلفةداخل الم

، ویعد الخروج علیها خروج عن المألوف، وخروجٌ على إرادة الجماعة، دالملزمة لكل فر والشائعة و 

، وبما یتماشى مع قت والأوضاع التقنیة والاقتصادیةغیر أنها قابلة للتغییر والتعدیل بمرور الو 

 .7القیم الأصلیة السائدة في المجتمع

   Knowledge'sالمعارف: 

التجارب وتولید السلوك الاجتماعي. الثقافة هي معارف مكتسبة یستعملها الناس لتفسیر 

  .  8وتؤثر على السلوك Attitudesوهذه المعارف تشكل القیم وتخلق الاتجاهات 

  

  

                                                 
4. Schaller, Mark & Christian S. Crandall (2004): the Psychological foundations of culture, Lawrence 
Erlbaum associated publishers, London , p.149 

): العلوم السلوكیة في التطبیق الإداري : السلوك التنظیمي ، منشورات جامعة دمشق، كلیة 2001عبد اللطیف، عبد اللطیف (.  5

 .196، ص  3الاقتصاد ، ط 
): السلوك التنظیمي : دراسة للسلوك الإنساني الفردي والجماعي في المنظمات المختلفة ، دار 2000یوتي، محمد قاسم (. القر  6

 . 168، ص  3الشروق ، عمان ، ط
یة، ): تأثیر القیم الثقافیة على إدراك نزلاء الفنادق لجودة الخدمة: دراسة میدانیة على القطاع الفندقي بسور 2008. عریض، محمود ( 7

 .42أطروحة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عین شمس، كلیة التجارة، ص 
8 . Hodgetts, Richard M. & Fred Luthans (2003): international Management, (3rd ed.), the Mc G raw – 

Hill companies, Inc; Singapore, P.108 



8 
 

  Common Assumptionsالافتراضات الشائعة: 

وتتناول الحقائق المُسلّم بها، یشترك فیها أعضاء المنظمة كنتیجة لتجربتهم المشتركة، 

 Organizationalقافة كل جانب من جوانب الحیاة التنظیمیةوتساعد في توضیح لماذا تغزو الث

Life وهذه الادعاءات والافتراضات تترك آثاراً هامة أثناء وقوع الأزمات. وتؤثر الافتراضات .

الشائعة على الثقافة في المنظمات من خلال عوامل متعددة أهمها : العلاقة بالبیئة ،وطبیعة 

، وطبیعة العلاقات البشریة، وطبیعة النشاط الإنسانيالنفس الحقائق والوقت والفراغ، وطبیعة 

  .9الإنسانیة 

  Cultural changeالتغییر الثقافي: 

التعامل مع بیئات ثقافیة عالمیة مختلفة، وحتى مع ثقافات مختلفة ضمن البلد الواحد، فما 

عتقد به في دین هو سائد في ثقافة معینة في مدینة ما، قد لا یكون كذلك في مدینة أخرى. وما ی

  .  10من الأدیان السماویة قد لا یأخذ به دین آخر

  Cultural Diversityالتنوع الثقافي: 

  .11قدرة المنظمة على احتضان التعدد واحترام التنوع في الموارد البشریة

   Ethicsالأخلاق:

مجموعة من المبادئ والمعاییر والقیم التي تحكم سلوك الفرد أو الجماعة فیما یخص 

  .12لصواب أو الخطأ، وكذلك الجید أو السیئ في المواقف المختلفة ا

  Cultural Communicationالثقافي:الاتصال 

  .13الاتصالات بین البشر ذوي ثقافات مختلفة ومتباینة

  :  الصحیة جودة الخدمة

لها، أي أنها  (المرضى)معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء

  .14وبین الأداء الفعلي لها المرضىین توقعات وإدراكات الفرق ب

                                                 
9 . Ivancevich, John M. & others (2008): Organizational Behavior and Management, (8th ed.), Mc Graw 

–Hill, Inc., New York , p. 38 
10 . Oakland, John S. (2000): Total Quality Management: text with Cases, (2nd ed.), Butterworth – 

Heinemann, Oxford , p. 224 
 .134، ص  2عمال ، دار وائل للنشر، عمان، ط): الإدارة والأ2008. العامري ، صالح ، طاهر الغالبي ( 11
 . 82): الإدارة والأعمال ، مرجع سبق ذكره ، ص 2008. العامري ، صالح ، طاهر الغالبي ( 12
 .1، دیسمبر ، ص  103، العدد  27): إدارة الاتصال الثقافي بفعالیة ، الإداریة ، السنة 2005. الشلفان ، عادل بن أحمد ( 13
، 1، دمشق، ط رسلان): إدارة الجودة الشاملة : الوظائف والمبادئ والممارسات في العالم التنافسي ، دار 2016(الصرن ، رعد  . 14

  .499ص 
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  . عناصر ومتغیرات البحث :1-6

للنموذج المقترح لبناء ثقافة التدریب وأثرها على ) العناصر الأساسیة 1یوضح الشكل رقم (

من خلال  الصحیة في المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشقتحسین جودة الخدمة 

  رنة بینها.دراسة میدانیة مقا

  

  

  

  

  

  

  
  

   ) متغیرات البحث1الشكل (

  . فرضیات البحث :1-7

  یقوم بحثنا هذا على الفرضیات التالیة :

هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب في  .1

  المستشفیات العامة العاملة في مدینة دمشق.

 فة التدریب والتحسین في جودة الخدمة الصحیة.هناك علاقة ذات دلالة بین أبعاد ثقا .2

، الاتجاهات، الافتراضات، المعتقدات، الأخلاقثقافة التدریب، ( تؤثر أبعاد ثقافة التدریب  .3

 التغییر، الثقافي الاتصال، والتقالید العادات، اللغة، الثقافي التنوع، الثقافیة المعارف، القیم

  مستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق.) تحسین جودة الخدمة الصحیة للالثقافي

لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة  .4

 الصحیة في المستشفیات محل الدراسة تعزى لخصائص المبحوثین الدیموغرافیة. 

مستشفى عام أبعاد ثقافة التدریب في تحسین جودة الخدمة الصحیة بین لا یختلف تأثیر  .5

  وآخر.

 لمستقل: أبعاد ثقافة التدریباالمتغیر 
 .القیم  
 .المعتقدات  
 .العادات والتقالید  
 .اللغة  
 .الاتجاھات  
 .المعارف  
 .الافتراضات  
 .الأخلاق  
 .التنوع  
 .التغییر 
 .الاتصال  

 المتغیر التابع
  

  الصحیةجودة الخدمات 
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  . مجتمع وعینة البحث:1-8

. أما عینة المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشقیتألف مجتمع البحث من كافة 

 المختلفة، المستشفیات العامةهذه بعض البحث فتتكون من سحب عینة من العاملین في 

هم بغیة دراسة مدى إدراكهم وخصوصاً العاملین من فئة المدیرین ورؤساء الأقسام والمشرفین وغیر 

  .الصحیةوفهمهم لأبعاد النموذج المقترح لثقافة التدریب وأثرها في تحسین جودة الخدمة 

  . منهج البحث :1-9

أبعاد النموذج المقترح لثقافة التدریب وأثرها سیتم الاعتماد على المنهج الوصفي في دراسة 

نات اللازمة وتحلیلها ومناقشتها للوصول جمع البیا حیث سیتم الصحیةفي تحسین جودة الخدمة 

إلى استنتاجات تسهم في فهم الظاهرة، وسوف یركز الباحث على فرعین من فروع المنهج 

الوصفي هما: المنهج الوثائقي، بالاطلاع  على أدبیات الموضوع في الكتب والمراجع والدوریات 

خدام منهج المسح المیداني ذات العلاقة، والوثائق الرسمیة لمجتمع الدراسة، وكذلك است

الاستبانة والمقابلات الشخصیة مع المدیرین والعاملین في المستویات تحلیل الإحصائي من خلال 

  الإداریة المختلفة .

  . أسالیب جمع البیانات :1-10

   یلي:تتضمن أسالیب جمع البیانات في هذا البحث ما 

عن طریق  ي محافظة دمشقللمستشفیات العامة العاملة فأسلوب المسح المیداني   .أ 

  الاستبیان الذي سیجري تصمیمه وإعداده للبحث.

  أسلوب المقابلة بهدف الوصول إلى بیانات إضافیة وإیضاحیة تعزز نتائج الدراسة .  .ب 

المستشفیات العامة العاملة في العملیة التدریبیة في أسلوب الملاحظة للتعرف على واقع   .ج 

قافة التدریب فیها وأثرها في تحسین جودة الخدمة ومدى الفهم والإدراك لث دمشق،محافظة 

  .لصحیةا

  الأسالیب الإلكترونیة لجمع البیانات كالبرید الإلكتروني والإنترنیت.  .د 
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وثقافة  عام،بشكل التنظیمیة البحوث والدراسات السابقة التي تناولت دراستها الثقافة   .ه 

 بشكل خاص. التدریب وثقافة الجودة

  نات :. أسالیب تحلیل البیا1-11

واختبار جودتها ومدى صحة الفروض التي  البیانات،یقصد بتحلیل البیانات التعرف على 

  وهناك الكثیر من الأسالیب التي یمكن استخدامها لتحلیل البیانات. الباحث.وضعها 

في تحلیل وتفسیر نتائج البحث، وباستخدام  SPSSوسیتم الاعتماد على البرنامج الإحصائي  

  اییس الإحصائیة أهمها:مجموعة من المق

  لقیاس صدق وثبات أسئلة الاستبیان. Cronbach Alphaاستخدام مقیاس كرونباخ ألفا .1

 التوزیعات التكراریة للعینة المدروسة وفقاً للمتغیرات الدیموغرافیة. .2

 الاحصاءات الوصفیة للحكم على درجة الموافقة وعدم الموافقة على أسئلة الاستبیان. .3

 سمیرنوف لمعرفة التوزیع الطبیعي للبیانات. اختبار كولموجوروف .4

 اختبار لیفین للحكم على تجانس البیانات. .5

 .اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروق بین المستشفیات محل الدراسة .6

نموذج الانحدار الخطي المتعدد لمعرفة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب ككل على جودة الخدمة  .7

 الصحیة.

ریة الفروقات في مستویات إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة اختبار مان ویتني لجوه .8

 الصحیة.

نموذج الانحدار الخطي البسیط لدراسة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في تحسین جودة الخدمة  .9

 الصحیة.

  . حدود البحث :1-12

  تحدد الدراسة بالمجالات التالیة :

المستشفیات العامة لعاملین والموظفین في حیث سیتم تطبیق الدارسة على االمجال البشري: 

  العاملة في محافظة دمشق.
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المستشفیات العامة العاملة في ستقتصر الدراسة على العاملین والموظفین في المجال المكاني: 

  محافظة دمشق دون سواها.

  .2016/  7/ 1ولغایة  2014/  10/ 1في الفترة الواقعة بین  المجال الزمني:

حیث تقتصر الدراسة على تقدیم نموذج مقترح لبناء ثقافة التدریب وأثرها ي : المجال الموضوع

المستشفیات العامة العاملة من خلال دراسة میدانیة في الصحیة في تحسین جودة الخدمة 

  في محافظة دمشق.

   السابقة:. الدراسات 1-13

  .15): ثقافة التدریب وأثرها على العملیة الإداریة1999دراسة العوض (

تقدیم رؤیة جدیدة مفادها أن توفیر متطلبات ثقافة التدریب لا یضمن إلى دفت الدراسة ه

النجاح المؤكد للعملیة التدریبیة فحسب، وإنما تذلیل الصعوبات التي تعترضها. وتناولت الدراسة 

طراف العلاقة بین التدریب واستمرار التعلم، ومفهوم ثقافة التدریب، ومراحل العملیة التدریبیة، والأ

  المعنیة بثقافة التدریب.

ساسیة مفادها أن ثقافة التدریب تلعب دوراً هاماً في سیر أوتوصلت الدارسة إلى نتیجة 

من الثقافة التنظیمیة السائدة  هدافها، وإن هذه الثقافة هي جزءالعملیة التدریبیة ومدى بلوغها لأ

والتي ینبغي على مختلف الأطراف في المنظمة، لذا لا بد من ترسیخ ثقافة التدریب الموجبة، 

  العمل بجد ووعي على بنائها ونشرها لأنها ترتبط بأهم توجهات المجتمع وتطلعاته.

الفروق الثقافیة في النتائج السلوكیة لنظم الجوائز : ) 2001، وآخرون (Awasthدراسة 

  .16وتقییم الأداء 

شاف أثر الاختلافات الثقافیة على النتائج السلوكیة لعملیة كان الغرض من هذه الدراسة اكت

، هذا وقد تمت الدراسة من خلال مقارنة بین والحوافز في ثقافة أخرى فرض نظم تقویم الأداء

، حیث تم اختیار الثقافة الصینیة للتعبیر عن بعد نامریكیة وصینیة ) تعملان في تایو ثقافتین (أ

  .الثقافة الأمریكیة للتعبیر عن بعد الفردیة  الثقافة الجماعیة ، واستخدمت

                                                 
): ثقافة التدریب وأثرها على العملیة الإداریة ، مجلة السودان للإدارة والتنمیة ، أكادیمیة 1999. العوض ، عمر أحمد محمد ( 15

 .88 – 40خرطوم ، ینایر ، المجلد التاسع عشر ، العدد الأول ، ص ص السودان للعلوم الإداریة ، ال

16 . Awasth, Vidya N. & others (2001): cross – cultural differences in the behavioral consequences of 
imposing performance evaluation and reward systems, the international journal of accounting, vol. 3, 
pp. 291 – 309. 



13 
 

: الأولى فرض علیها نظم مجموعتینوقد تم تقسیم كل مجموعة تنتمي إلى ثقافة مختلفة في  

، وتفترض هذه الدراسة حریة الاختیار الذاتي لهذه النظموالأخرى تركت لها  تقویم الأداء والحوافز،

روق السلطة ) یمكن أن تعدل من قرارات العاملین ، فدي الثقافة ( الفردیة / الجماعیةأن بع

  ورضاهم من خلال فرض نظم تقویم أداء ومكافآت تهدف إلى تعدیل سلوكهم المرتبط بالعمل.

وقد أظهرت النتائج أن الأمریكیین یعدلون عن قراراتهم ورضاهم عندما یتم فرض سیاسات 

ترك لها حریة الاختیار، ولكن ردة الفعل من التقویم والحوافز بالمقارنة مع المجموعة الثانیة التي 

، بمعنى كن الفروق جوهریة بین المجموعتینقبل العاملین الصینیین لم تكن مشابهة ، حیث لم ت

یتأثرون فیما إذا كانت السیاسات المرتبطة بتقویم الأداء والحوافز مفروضة  أن الأفراد الصینیین لا

ي حال تم فرض هذه السیاسات ین یبدون رضا أقل فأم لا، على عكس الأفراد الأمریكیین الذ

، ویرجع الباحث ذلك لفروق السلطة الكبیرة بین الرؤساء والمرؤوسین في الصین حیث علیهم

  الأتباع ) . –تسود علاقة (القائد 

): الممارسات الأوروبیة لإدارة الجودة: الأثر على الثقافة 2001وآخرون ( Mathewsدراسة 

  .17الوطنیة

عبر الحدود الوطنیة.  ةالمتنوعلدراسة نماذج تبني ممارسات وطرائق إدارة الجودة قدمت ا

داریة للجودة تم تبنیها وبینت الدراسة من خلال مسح نتائج الاستبیان أن الأدوات والإجراءات الإ

. والفارق الرئیسي بین هذه الدول الثلاثة هي وفنلندادول هي المملكة المتحدة والبرتغال  في ثلاث

  في العوامل المحفزة لتنفیذ نظم الجودة والأدوات والطرائق المستخدمة فیها أیضاً. 

، وتم الأخذ لى الاهتمام بموضوع تدریب الجودةوشجعت النتائج التي تم التوصل إلیها ع

لمثل هذه  ةالأساسی، وكانت النتیجة ل النتائج نماذج الثقافة الوطنیةبعین الاعتبار أثناء تحلی

  ضیح وتفسیر التغیر الملاحظ كأساس لفهم تبني المداخل الخاصة بإدارة الجودة.النماذج تو 

  

  

  

  

                                                 
17 . Mathews, Brain P. & others (2001): European Quality Management practices : the impact of 

national culture, MCB University press, International Journal of Quality & reliability Management, 
vol.18, No.7, pp.692 – 707. 
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  .18عیة العمالداف) فحص أثر الثقافة على Sadri )2003و  Dicesareدراسة 

من  لاً واختار الباحث لذلك ك ،أثر الثقافة على تحفیز العاملین فحص إلىتهدف هذه الدراسة 

كما  ،الآنحتى  وثقافة الیابان كأهم ثقافتي عمل مختلفتین عالمیاً  یةالأمریكثقافة الولایات المتحدة 

   :اختار الباحث ثلاث نظریات في الدافعیة والتحفیز هي

)  Vroomنظریة التوقع لـــ  ، Herzbergنظریة العاملین لـــ  ،Maslow( تسلسل الحاجات لـــ 

تركز على الحاجات  فالأولى ،العاملینتحفیز  آلیةتمثل ثلاثة مداخل مختلفة في تفسیر  باعتبارها

على التفاعل بین الفرد  الأخیرةفي حین تركز  ،ضا الوظیفير والثانیة تركز على ال ،الفردیة

  لقیاس الاختلافات الثقافیة . Hofstedواعتمد على نموذج  ،وعمله

سلسل تتشابه في توالیابانیة  الأمریكیةمن الثقافتین  لاً أن ك إلىهذا وقد توصل الباحث 

تلفون في والیابانیین یخ الأمریكیینأما بالنسبة لنظریة العاملین فقد وجد أن  ،الحاجات الفردیة

 ،أكثر بالعوامل الداخلیة مثل ( النمو یتأثرون الأمریكیینفبینما وجد أن  ،استجابتهم لهذه النظریة

ون أكثر على العوامل وجد أن الیابانیین یركز  ،الأمریكيوالانجاز ) والتي تعكس فردیة المجتمع 

س صفة الجماعیة للمجتمع ) والتي تعك والأجورظروف العمل  ،الوظیفي الأمانالخارجیة مثل ( 

  .الیاباني

 الأمریكیونففي حین یسعى  ،كذلك تبین وجود اختلاف بین الثقافتین اتجاه نظریة التوقع 

كمقابل للجهد  المكافآتفي لرفع مستوى أدائهم وزیادة جهودهم المبذولة عندما یتوقعون زیادة 

هو  الأداءوجد الباحث أن الذي یدفع الیابانیین لتحقیق مستویات عالیة من  ،المبذول الإضافي

  مقابل الجهد الشاق هي عدم خذل المجموعة وتحقیق النجاح للمنظمة .بأن المكافأة  إیمانهم

معرفة الخاصة ): الاختلافات الثقافیة في نقل ال2003( وآخرونرابي  ،دراسة باجات

  .  19عمل موحد إطاربالمنظمات عبر الحدود: 

تبحث هذه الدراسة في عملیة نقل المعرفة عبر الحدود بین المنظمات التي تقع في بیئات 

  ثقافیة متباینة مثل استرالیا والبرازیل. 

                                                 
18 . Dicesare, Jnstire Golanz, sadre : (2003) Doall carrots lools the same? Examining the impact of 

culture on employee motivation, management research news, vo.l.26, No.1, pp. 29 – 40. 

عبر الحدود: إطار عمل موّحد، ): الاختلافات الثقافیة في نقل المعرفة الخاصة بالمنظمات 2003باجات، رابي وآخرون (.  19

الثالث والأربعون، العدد  ترجمة: إبراهیم بن علي الملحم، راجع الترجمة: فهد بن معیقل العلي، مجلة الإدارة العامة، المجلد

 الأول، معهد الإدارة العامة، الریاض.
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إم  بي يلمنظمات عالمیة أو متعددة الجنسیة مثل (آ وهذه المنظمات یمكن أن تكون فروعاً 

IPM موتورز وجنرال GENERAL  MOTORS ومایكروسوفت  MICROSOFTوسامسونغ 

SAMSONG وسیمنسSIMENS  تویوتا وTOYOTAعالمیتین متمیزتین مثل  ) أو شركتین

ي بي م من الولایات المتحدة ومیتسوبیشي من الیابان ) تعمل في نقل المعرفة الخاصة آ(

  بالمنظمات المهمة. وتقوم هذه الدراسة على:

المختلفة التي تتصل بفعالیة نقل  السیناریوهاتیر بعض المقترحات التي توضح تطو  .1

 المعرفة.

 المعرفة.دراسة الصلة الوثیقة لهذه المقترحات بالبحث المستقبلي في مجال نقل  .2

تقدیم نموذج لإطار فكري لنقل المعرفة الخاصة بالمنظمات عبر وخلصت الدراسة إلى 

  واضح طبیعة الاختلافات الثقافیة .الحدود یأخذ في الحسبان بشكل 

  .20): إدارة الجودة الشاملة كظاهرة ثقافیةUllrank )2004و  Kujalaدراسة 

بالممارسة الإداریة المقدمة تعرضت الدراسة لنشأة وتطور نظام إدارة الجودة كمدخل موجه 

الشاملة وعلاقتها كشف المكونات النظریة لإدارة الجودة إلى للبحوث الأكادیمیة التي تهدف  كتحدٍ 

ونشر نظام  ، وهذا ما قاد إلى تفعیل التطور العمليومعیار جوائز الجودة 9000الآیزو بنظام 

  ، وتقدیم تعریف أكثر شمولاً لإدارة الجودة الشاملة.إدارة الجودة الشاملة

، وتم تحدید مستویات متعددة رة الجودة الشاملة كظاهرة ثقافیةوركز البحث على دراسة إدا

، وتضمن التحلیل وجهة نظر شاین للثقافة التنظیمیةوحللت هذه المستویات بناء على  ،النظام من

طبیعة النفس البشریة  ،منظمة وعلاقتها بالبیئة الخارجیةرؤیة ال: مجموعة افتراضات أهمها

، وتم النظر إلى هذه الافتراضات كأسس لثقافة الجودة وطبیعة الواقع، ، طبیعة الوقتوعلاقاتها

  ي المنظمات. ف

وتوصلت الدراسة إلى نتیجة أساسیة مفادها أن تنفیذ برامج ناجحة لإدارة الجودة یتطلب 

مشكلات التطبیق  إن، و ن أكثر انسجاماً مع ثقافة الجودةالتغییر في ثقافة المنظمة بحیث تكو 

 من الربط الخاطئ بین الثقافة التنظیمیة وثقافة الجودة.تنشأ 

                                                 
20 . Kujala , Jaakko & Paul Lillrank (2004): Total Quality Management as a Cultural Phenomenon , 

Quality Management Journal , ASQ, Vol.11, No.4 ,pp.43-55. 
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: تقویم برنامج التنمیة تدریب الثقافي التقاطعي للمدیرین: ال)Branine )2005دراسة 

  .21الإداریة للمدیرین الصینیین

تقویم برامج التدریب والتنمیة الإداریة للمدراء الصینیین المصممة والمنفذة إلى اسة ر هدفت الد

لدراسة ، وتقویم مدى نجاح هذه البرامج في تحقیق نتائج التعلم. وتوصلت انییمن قبل خبراء غرب

على  التأثیر، وكیفیة دیرون الصینیون من نتائج التدریبإلى أن هناك فجوة بین ما یتوقعه الم

، وعلاقات السلطة والتقییدات ، وإن الطرائق التقلیدیة للتعلمالإصلاح الاقتصادي في الدولة

  السیاسیة تعد أمثلة عن بعض معوقات التنمیة الإداریة المنفذة في الصین.

  .22): الثقافة الریادیة للتدریب في مشروعات جمهوریة مولدوفیاCotelnic )2008دراسة 

ركزت الدراسة على بناء الثقافة الریادیة للتدریب في مشروعات جمهوریة مولدوفیا. وهدفت 

ظهرت نتائج أإلى تناول المشكلات المتعلقة بتشكیل الثقافة التنظیمیة في جمهوریة مولدوفیا. وقد 

في بناء وتشكیل الثقافة التنظیمیة. وتوصلت إلى  یجابي لتدریب الموارد البشریةالدراسة الدور الإ

نتیجة مهمة مفادها ضرورة وضع شروط مسبقة لخلق ثقافة الریادة في مشروعات جمهوریة 

  مولدوفیا.

  .23كیفیة استخدام بحوث الثقافة في التدریب): Hofstede )2009دراسة 

 Control Variableیستخدمون الثقافة كمتغیر ضبط استهدفت الدراسة الباحثین الذین 

ن الذین یستخدمون مصطلح الثقافة عندما یتحدثون عن القیادة والاتصال والمدربین والمستشاری

  والإدارة، أو حتى الجوانب الأخرى لحیاة العمل.

إلى دراسة الثقافة على أنها حالة من الفن، وتوسع باحثون آخرون في  Hofstedeنظر 

لسوء الحظ فإن البعض یعارض ذلك خصوصاً الذین و  لكنلمفهوم وأثبتوا أنه مفید جداً، هذا ا

  هذه الأبعاد بالإشاعات. المستوى الفردي، لذا فإنهم یشوهونیستخدمون أبعاد الثقافة على 

قدمت الدراسة نصائح للباحثین في القضایا الثقافیة التقاطعیة أهمها الفصل الواضح بین 

  ودرجة وعیها. Group Identityوهویة الجماعة  Implicitمني الثقافة كشيء ض

                                                 
21. Branine , Mohamad (2005): Cross- Cultural training of managers : an evaluation of a management 

development programme for Chinese managers , Journal of Management Development , Vol.24 , 
No.5 , PP.459- 472 

22 . Cotelnic , Ala (2008): Training entrepreneurial Culture in enterprises of the Republic of Moldova, 
Economia Seria Management, Vol.11,Nr.2,pp.21-29 

23 . Hofstede, Gert Jan (2009): Research on Culture: how to use it in Training, European Journal of 
Cross- Cultural Competence and Management, Vol.1,No.1,pp.14-21 
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): مستقبل التدریب من أجل الحصول على أمان المریض وجودة Davis )2012دراسة 

  .24الرعایة الصحیة

ركزت الدراسة على أسالیب التدریب الطبیة الحالیة التي أثبتت فاعلیتها في ترویج 

حیة. وركزت أیضاً على دراسة التغییرات الثقافیة التي تحسینات أمان المریض وجودة الرعایة الص

تدعم هذه الأسالیب. واعتبرت أن مؤسسات الرعایة الصحیة یجب ان تأخذ بعین الاعتبار 

التبدلات في الجوهر التقلیدي للتدریب، وأن هناك نماذج وأسالیب بدیلة هي الأكثر نجاحاً. 

المریض وجودة الرعایة الصحیة، وهي تتطلب  فأسالیب التدریب الحدیثة تساعد في تحقیق أمان

ن وجمیع الموارد البشریة العاملة في ثقافي بین كل من الأطباء والممرضین والإدارییالتفاعل ال

المؤسسات الصحیة، بحیث یشتركون في مسؤولیاتهم من أجل تحقیق الهدف العام للمؤسسة 

ة تطویر ثقافة تدریب مناسبة تدمج الصحیة. وتوصلت الدراسة إلى نتیجة أساسیة مفادها ضرور 

  بین السلوكیات والنظم الصحیة بهدف الوصول إلى ما تصبو إلیه المؤسسات الصحیة.

   .25ریب في إحداث التغییر في المنظمات العامة الحكومیةد): دور الت2012دراسة الأكلبي (

ومدى فعالیة هدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء على أهمیة التدریب في الأجهزة الحكومیة، 

البرامج التدریبیة في إحداث التغییر في المنظمات العامة، واعتبرت أن الجهود المبذولة من قبل 

المنظمات العامة من أجل تحسین جودة الخدمات والارتقاء بمستوى الخدمة، وخاصة الجهود 

اكبة المتغیرات المبذولة في مجال التدریب لما له من أثر كبیر في إعداد الكوادر المدربة على مو 

  العالمیة والمحلیة والتحدیات التي تواجه الأجهزة الحكومیة.

وكیفیة التعامل مع مقاومة  ،وبالرغم من مساهمة التدریب بشكل كبیر في نشر ثقافة التغییر

التي تشكل عقبة أمام إحداث التغییر المطلوب وتحقیق الأهداف المرجوة منه، إلا أنه لا و التغییر 

عض السلبیات وأوجه الضعف والقصور التي تؤثر سلباً في مخرجات العملیة یزال هناك ب

  التدریبیة، وبالتالي على جودة ومستوى الخدمات التي تقدمها المنظمات العامة.

  

  

                                                 
24 . Davis, Kenneth L. (2012): The Future of Training for Patient Safety and Quality, The Quarterly 

Journal for Health Care Practice and Risk Management, Vol.19,Summer ,pp.1-24 
،  2، العدد 13): دور التدریب في إحداث التغییر في المنظمات العامة الحكومیة، النهضة، المجلد 2012. الأكلبي، عایض ( 25

 132 - 101أبریل، ص ص 
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  .26): قوة ثقافة التدریب القائدة للمنظمات المعاصرة الیومMuzaffar )2014دراسة 

أنها مضطربة  اعتبرتصرة حالیاً، حیث تناولت الدراسة مناقشة بیئة الأعمال المعا

وأن الموارد البشریة هي العنصر الجذري للمحاكاة على المستویین المحلي والعالمي.  ،وتنافسیة

فالموارد البشریة المحفزة والمندفعة هي المحدد الرئیسي للفرق بین منظمة وأخرى، لا سیما في 

طلع نحو النمو والتوسع یجب أن تتكیف وتتوافق البیئات التنافسیة والهائجة. وإن المنظمة التي تت

مع الحاجات المتغیرة للبیئة. وهنا تبرز أهمیة ثقافة التدریب بهدف تضییق الفجوة بین المتطلبات 

  من التوازن بین الجانبین. المتغیرة للبیئة بهدف إحداث نوعٍ  التنظیمیة والحاجات

مسلحة بالمعارف والمهارات هي الأكثر قدرة واعتبرت الدراسة أن الموارد البشریة المدرّبة وال

وأنها المصدر الموثوق لقهر المنافسة واكتساب المزایا التنافسیة. ومن هنا كان الهدف الرئیسي 

بغیة إجراء تحلیل معمق للتغیرات التي تحدث والتي یمكن للدراسة هو تأسیس ثقافة تدریب حقیقیة 

راسة أثر ثقافة التدریب على كل من الكفاءة وإنتاجیة مواجهتها بمساعدة ثقافة الدراسة، ومن ثم د

  العمل ومن ثم على الأداء التنظیمي بالكامل.

  :تهاومناقش السابقةتقییم الدراسات 

الثقافیة من قیم على متغیرات كثیرة منها ما یتعلق بالبیئة اعتمدت الدراسات السابقة  .1

تغیرات أخرى مثل نظم تقویم ومنها ما درس أثر هذه البیئة على م ،ومعتقدات وغیرها

تقییم  ،نظم الجوائز، الاتصال ،تحفیز العاملین ،التنظیمي الانتماء ،الأداء والحوافز

اطع مع دراستنا في بعض قأي أن البعض منها یت .ونقل المعرفة وغیرها ،الأداء

 المتغیرات ولیس كلها.

 وفي دراستنا ،منها میةخدالصناعیة و الطاعات متنوعة تناولت الدراسات السابقة دراسة ق .2

تقدیم نموذج مقترح لبناء ثقافة التدریب وأثرها في تحسین جودة الخدمة سنركز على 

 .للمستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشقمن خلال دراسة میدانیة  الصحیة

تتشابه بعض الدراسات السابقة في متغیراتها مع دراستنا لا سیما متغیرات القیم  .3

 لعادات والتقالید والتغییر والتنوع وغیرها .والمعتقدات وا

                                                 
26 . Muzaffar , Bushra (2014): The Power of Training Culture: Driving todays Organization, Global  

Journal of Finance and Management , Vol.6,No.4,pp. 297-304 
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بیئة أما دراستنا فتقتصر على ، السابقة في بیئات ثقافیة متباینةبقت الدراسات طُ  .4

، من المنظمات الصحیة المتمثلة في المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق

 .ةلصحیخلال دراسة أبعاد ثقافة التدریب وأثرها في تحسین جودة الخدمة ا

أما دراستنا  ،قطاعات متنوعة عامة منها وخاصةتناولت الدراسات السابقة بالدراسة  .5

بعض المستشفیات العامة في سوریة من خلال دراسة  لصحيالقطاع افسوف تركز على 

حیث سیتم دراسة عینة منها لمعرفة أهم أبعاد ثقافة التدریب  العاملة في محافظة دمشق

 . لصحیةة اوأثرها في تحسین جودة الخدم

أما دراستنا  ،اعتمدت الدراسات السابقة على مناهج بحث متعددة تاریخیة ووصفیة وغیرها .6

  فتقتصر على المنهج الوصفي حصراً.
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یمكن النظر إلى الثقافة على أنها نظام كلي ینقسم إلى أنظمة فرعیة یطلق علیها المستوى 

الأول للثقافة، وتنقسم هذه الأنظمة الفرعیة إلى أنظمة فرعیة أخرى یطلق علیها المستوى الثاني 

كذا... للثقافة، وتنقسم هذه بدورها إلى أنظمة فرعیة أخرى یطلق علیها المستوى الثالث للثقافة، وه

وتستمر عملیة انقسام النظام الكلي للثقافة إلى نظم فرعیة (مستویات) صغیرة كلما أمكن ذلك. 

وتعد ثقافة التدریب وثقافة الجودة في المنظمات الصحیة إحدى هذه الأنظمة الفرعیة، والتي 

غیرها من وضح القیم والمعتقدات والعادات والتقالید والأخلاق و یترتبط وتتشكل في إطار متكامل 

الخدمة الصحیة في المنظمات الصحیة أكثر تألقاً من الأبعاد والمكونات الثقافیة التي تجعل 

  .وتمیزاً 

 the Concept of Cultureمفهوم الثقافة: . 2-1

. أما ، فهو ثقففطناً  صبح حاذقاً أبشكل عام مشتقة من الفعل " ثقف " أي  كلمة الثقافة

صل أو . 1علمهوثقف الإنسان تعني أدبه وهذبه و . منه وسواهء فمعناها أقام المعوج ثقف الشي

ظم الثقافة في معو  العبادة.تعني و  cultusالتي لها علاقة بكلمة  ،culturaالكلمة في اللاتینیة 

و مجموعة من أمة ألیها المفاهیم المشتركة التي تتفق على المعتقدات والقیم و إمعانیها تشیر 

تهذیب المعنى الحضاري لمجموعة من  متضمناً  خبویاً ن اجتماعیاً ن تعطي معنى أیمكن الناس، و 

   .2و المجموعات البشریةأثنیات لإا

ولتوضیح مفهوم الثقافة لا بد من العودة إلى أصوله ما أورده الكتاّب والمختصون حول 

 Humanنشأة هذا المفهوم الذي تعد دراسته من أهم الموضوعات المتصلة بالسلوك البشري 

Behavior  لما له من دور حیوي في تشخیص بواعث السلوك الفردي والمجتمعي في مختلف

  البیئات، وبذلك أصبحت كلمة ثقافة تدل على تنمیة العقل والذوق.

حتى ظهور المدرسة العلمیة في الإدارة على واستمرت هذه المعاني فترة طویلة من الزمن 

حیث أشار  ،یعد أول من استخدم مصطلح الثقافة الذي  F.W Taylorید فریدریك ونسلو تایلور 

، والأخلاق، الذي ینطوي على المعرفة، والفنونإلى أن الثقافة هي ذلك الشيء المركب أو الخلیط 

والتقالید وكل القدرات والعادات التي یكتسبها الأفراد باعتبارهم أعضاء في المجتمع. إذ یعد هذا 

                                                 
  102ص  القاهرة،الجزء الأول،  الوسیط،): المعجم 1985. مجمع اللغة العربیة( 1
  65):  ادارة الاعمال الدولیة ، منشورات جامعة دمشق، كلیة الاقتصاد، ص 2006اللطیف، عبد اللطیف (عبد .  2
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واسعة في عقول الأفراد  تى یومنا هذا. فالثقافة تمثل مكانةالمفهوم من أبرز المفاهیم وأشملها ح

  .3ظاهرة اجتماعیة ملازمة لحیاتهم على امتدادها باعتبارها

ویعد مفهوم الثقافة من أكثر المفاهیم التي حظیت بالعدید من التعریفات التي اختلفت فیما 

وا على دراسة مفهوم ومعنى بینها، وذلك وفقاً لاختلاف توجهات العملاء والباحثین الذین انكب

الثقافة. فبالرغم من شیوع استعمال لفظ الثقافة في أحادیثنا وما یحتله من مساحة عریضة في 

فضلاً عن استعماله في اللغة الأكادیمیة، فإنه قد جرت معالجة هذا المفهوم  ،وسائل الإعلام

در إلى الذهن أو المستمع بسطحیة شدیدة من الفهم، فمجموعة المعارف والعلوم هي أول ما یتبا

. كما ساد الاعتقاد بأن الثقافة ما هي إلا حكر على جماعة من Cultureعند ذكر كلمة ثقافة 

الناس دون غیرهم، حیث یطلق علیهم لفظ الطبقة المثقفة، بینما في واقع الأمر تمثل المعارف 

  والعلوم جزءاً یسیراً من ثقافة الناس والمجتمع.

ة والفن والأخلاقیات والقانون یدالثقافة بأنها:" مركب یحتوي على المعرفة والعق وتعرّف

أي أن الثقافة  ".والعادات والقیم والتقالید المختلفة التي یكتسبها الإنسان باعتباره عضواً في مجتمع

هي أي شيء یتعلمه الإنسان ویشاركه فیه أعضاء المجتمع بصفة عامة. وهذا یدل على أن 

ة ترتبط بالسلوك الإنساني، ومن هنا جاءت النظرة إلى الثقافة على أنها تتكون من مجموعة الثقاف

من الأنماط السلوكیة التي یتوقع المجتمع أن یلتزم بها الأفراد، وأنها عبارة عن نظام متكامل من 

  . 4التوقعات لما یجب أن یفعله الناس في مظاهر الحیاة المختلفة

" الدستور والأطر الأساسیة والدین الخاص بأنها: 2006عام في  Golemanوقد عرّفها 

بالمجتمع والذي یحدد وجهات نظر عالمیة عن ماهیة وكیفیة عمل الأشیاء، أو كیفیة التصرف 

  .5كأعضاء في المجتمع وفي المنظمة"

الثقافة على أنها من أصعب المفاهیم العملیاتیة في  2007في عام  Gibbوقد وصف 

  :6تخدم مصطلح الثقافة بطرائق ثلاث تختلف جذریاً إحداها عن الأخرى وهيالمنظمة، إذ یس

 تستعمل الثقافة للإشارة إلى ثقافة مجموعة محددة من الأفراد.   . أ

                                                 
  51، ص  1): الذكاء الثقافي في المنظمات ، دار صفاء ، عمان ، ط2015. جلاب، إحسان ، سحر عناوي رهیو ( 3
  444): السلوك التنظیمي : سلوك الأفراد في المنظمات ، دار زهران ، عمان، ص 2007. حریم ، حسین ( 4

5 . Goleman , Daniel (2006): Social Intelligence , Bantam Books ,New York, p. 24 
6 . Gibb, Bruce (2007): Leadership and Cultural Intelligence: a spiral dynamics perspective, Bantam 

Books, New York. 
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مثلاً الحكومي  نفسه تشیر الثقافة إلى جانب ملموس من المجتمع على المستوى  . ب

 والمستشفیات وغیرها.

أو النظم  ،إلى الجانب التحلیلي للمجتمعإن مصطلح الثقافة یمكن استعماله للإشارة   . ت

الاجتماعیة الأخرى. وهذا هو جانب من مجموعة مستویات النظم البشریة، الأفراد 

 والجماعات والمنظمات والمجتمعات المحلیة والمجتمعات العالمیة.

ن الثقافة هي مجموعة القیم والمعتقدات والمفاهیم وطرائق التفكیر أ 2010 عام Daftویرى 

ي تقود إلى المشاركة بین الأفراد في المجتمعات والمنظمات، وهي تمثل الجزء المحسوس الت

  .7وغیر المحسوس على حدٍ سواء

البرمجة للثقافة كونها:"  2005في عام  Hofstede & et.alجاء تعریففي حین 

الأخرى الجماعیة للعقل الذي یمكنه أن یمیز أعضاء أحد المجموعات البشریة عن المجموعات 

   ." 8في المنظمة

وهكذا فإن ثقافة أي مجتمع تشكل إطاراً عاماً یقوم الإنسان بأفعاله وتصرفاته المختلفة 

ضمن هذا الإطار. وتتأثر وتشكل هذه الأفعال والتصرفات بما یتضمنه هذا الإطار من قیم 

  Anthropologistsومعتقدات وتقالید وأعراف ومحرّمات. ومن هنا یلخص الأنثروبولوجیون 

تأثیر الثقافة على الإنسان باعتباره نتاج ثقافته إلى حدٍ كبیر، وإن سلوك الإنسان هو محصلة 

  تفاعل الفرد مع بیئته، وما الثقافة إلا خارطة یحملها الفرد معه.

  . خصائص الثقافة:2-2

  تتصف الثقافة بالخصائص التالیة:

لمخلوقات الأخـرى فهي نتاج إنساني یختص به الإنسان دون غیره مـن ا إنسانیة:الثقافة  .1

ن عالتي تمیز الإنسان  قدرات مختلفة وعلـى المنهج أن یعمل على تنمیة تلك القدراتوله 

   .المخلوقات كتنمیة أسالیب التفكیر السلیم وتنمیة الاستعدادات الخاصة غیره من

نه لم یكتسب بعد عادات مجتمعه أبمعنى  ،فالإنسان یولد عدیم الثقافـة :الثقافة مكتسبة .2

الثقافـة أنماط سلوكیـة قـد یتعلمها الإنسان ف، اتجاهاتـه والمهارات السائدة فیهوطرائق تفكیره و 

                                                 
7 . Daft , Richard L. (2010): Organizational Theory and Design, (10th ed.), South – Western , Cengage 

Learning , Australia , p. 374 
8 . Hofstede, Geert & Gert Jan Hofstede (2005): Cultures & organizations: software of the mind, Mc 

Graw – Hill, Inc., New York , p.4 
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وینبغي على المنهج  ،عن طریق الخبرات التي یمر بها في أثناء عملیة تنشئته الاجتماعیة

ة على ثقافة الإنسان والانتفاع منها باختیار الجوانب المهمة والمناسبة العمل على المحافظ

   .في الثقافة وتهیئة الظروف الملائمة لاكتساب الخبرات المتصلة بها

نقلها من جیل الى  فمن الممكن ،إذا كانت الثقافة تكتسب الثقافة قابلة للنقل والانتشار: .3

تعدد وسائل ، وقد ساعد تمع الواحدمن فرد لآخر داخل المجآخر ومن مجتمع لآخر و 

على نقل الثقافة غـة الاتصال بین المجتمعات بعضها مع البعض وفـي مقدمتها الل

فـي حسن الانتفاع مـن ثقافة المجتمع والثقافات  وینبغي على المنهج أن یسهم ،وانتشارها

الفنون والعلوم وتنمیة واللغات الأجنبیة ودراسة ریق الاهتمام باللغـة القومیة الأخرى عـن ط

  .أسالیب التفكیر الناقد لتمحیص الثقافات الأخرى للإفادة من إیجابیاتها وتجنب سلبیاتها

رضاء تلك افهي تقدم لهم أنماطاً ثقافیة جاهزة یمكنها  :الثقافة مشبعة لحاجات الأفراد .4

من الحاجات وتزودهم بوسائل تمكنهم من مواجهة المشكلات وعلى المنهج أن یختار 

التراث الثقافي ذلك القدر المناسب الذي یحقق النفع والإشباع لهم ویسهم في إعدادهم 

  للمواطنة الصالحة .

وإنما  ،منفصلة عـن بعضها عناصر الثقافة لا تعمل عناصر الثقافة في تفاعل مستمر: .5

تفاعلاً مستمراً یتجه نحو تكوین نمط ثقافي متماسك یتصف بالاتساق مهما كان  تفاعلت

فاكتشاف الكهرباء مثلاً واختراع الآلات أدى الى تعدیل كثیر من العادات  ،لمجتمع متطوراً ا

لذا ینبغي أن یراعي عند  ،والاتجاهات وأسالیب العمل والسلوك وغیرها مـن عناصر الثقافـة

  تخطیط المنهج وتنفیذه  الربط بین ما یتم دراسته وما یتم اكتسابه من خبرات في الحیاة .  

وللتغیر الثقافي أسباب متعددة فقد  ،الثقافة في نمو مستمر وتغیر دائمف الثقافة متغیرة : .6

یكون بسبب ظروف طبیعیة كحدوث زلزال أو بركان أو اكتشاف موارد طبیعیة تؤثر فـي  

تمتع حركة الحیاة في المجتمع أو بسبب تعدیلات أحدثها الأفراد ویتطلب تغیر الثقافة 

  .وبالقدرة على استحداث التعدیلات في مكوناتهالمنهج بالمرونة 

تؤثر في  وهذه الثقافة ،إن لكل مجتمع ثقافة خاصة به تمیزه عن غیره من المجتمعات

الخصائص الرئیسیة لثقافة یحدد  عاماً  ، كما أنها تشكل إطاراً د المجتمع وسلوكهمااتجاهات أفر 

ن إتمیزه عن غیره من المجتمعات ف نه لكل مجتمع ثقافة خاصة بهأالمنظمة. وبشكل عام كما 

  المنظمات.لكل منظمة ثقافة خاصة بها تمیزها عن غیرها من 
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 The Concept of Organizationalمفهوم الثقافة التنظیمیة: . 2-3

Culture  

النظریة والتطبیقیة منذ أن أدخلها  لجةلقیت الثقافة التنظیمیة قدراً كبیراً من المعا

Pettigrew  وأصبح موضوع الثقافة التنظیمیة أحد أهم  ،1979إلى نظریة المنظمة عام

حیث ارتبط هذا المفهوم بمبادرات التغییر الناجحة  ،9الموضوعات في علم التنظیم والمنظمات

 . ومنOrganizational Performanceوبرضا الموظفین وولائهم وبمجال الأداء التنظیمي 

  أهم الأسباب التي أثارت الاهتمام بظاهرة الثقافة التنظیمیة ما یلي:

على المستوى الأكادیمي: یعد فشل المدارس والمداخل الإداریة التي تركز على جانب  .1

التي ختلاف لاا أسبابالرشد التنظیمي والعلاقات بالبیئة في إعطاء تفسیر متكامل عن 

 ،ى الرغم من أنها جمیعاً تتشابه في الهیاكلالمنظمات عن غیرها في الأداء، علتمیز 

من أهم الأسباب التي جعلت الكتاّب والمفكرین یتلقون مدخل الثقافة التنظیمیة بكثیر و 

، حیث أدرك أولئك الكتاّب أن أهم الجوانب الحداثة والتطویر هي العلاقات والقواعدمن 

إلى أنفسهم في حاجة ماسة  فوجدوا ،العقلیة وحدها لم تعد تسیطر على السلوك التنظیمي

یفسروا التنوع في أنماط السلوك ومستویات الاستقرار في الجماعة لكي مفهوم الثقافة 

 .10والسلوك التنظیمي بشكل عام

على المستوى العملي : نجح مدخل الثقافة التنظیمیة عند بدایة ظهوره في تفسیر قصور  .2

تمعات الأخرى مثل الیابان ودول أداء الشركات الأمریكیة عن أداء نظیراتها في المج

جنوب شرق آسیا. وقد أثبتت الدراسات المقارنة أن الثقافة التنظیمیة السائدة في الشركات 

 الیابانیة هي المتغیر البارز الذي أسهم في نجاحها وتفوقها.

على المستوى الاقتصادي: یعود مبرر الاهتمام بمدخل الثقافة التنظیمیة على المستوى  .3

 ي إلى سببین هما:الاقتصاد

ظهور الشركات متعددة الجنسیات وما أدت إلیه من سیطرة الرأسمالیة على الاقتصاد   . أ

دراسة تلك  وقامتالعالمي والاعتماد على العمالة الرخیصة في دول العالم الثالث. 

                                                 
9. Carmeli , Abraham (2005): The Relationship between Organizational Culture and Withdrawal 

Intention and Behavior, International Journal of Manpower , Vol.26,pp.77-195 
10 . Deepa , Awal & et.al (2006): Issues on Organizational Culture Change : a case Study , Journal of 

Organizational Culture, Communication and Conflict, pp.79-97 



26 
 

الشركات على نحو لم تعهده من قبل، حیث أصبحت تلك المنظمات التي تمارس 

 مهتمة بفهم البلدان على نحو أفضل. أعمالها في بلدان أخرى

مما خلق رغبة في التعرف على كیفیة إحداث التوافق  ،زیادة الاندماج بین المنظمات  . ب

الثقافي بین تلك المنظمات، وخاصة بعد فشل بعض عملیات الاندماج نتیجة لعدم 

 .11 ومعتقداتهم توافق قیم العاملین

على أنها :" الإطار المعرفي  2005عام  Greenbergوتعرّف الثقافة التنظیمیة من قبل 

المكون من الاتجاهات والقیم ومعاییر السلوك والتوقعات التي یتقاسمها العاملون في المنظمة، 

وتتأصل أي ثقافة تنظیمیة في مجموعة من الخصائص الأساسیة التي یثمنها العاملون في 

  .12المنظمة"

إلى الثقافة التنظیمیة  2006في عام  Huczynski & Buchananمن  كلاً نظر هذا وقد 

أنها مجموعة متفردة نسبیاً تحمل معاني القیم والمعتقدات على ضمن منطق السلوك التنظیمي 

إلى تعلم طقوس  أیضاً والعادات والتقالید والممارسات التي یسهم أعضاء المنظمة بها، وتمتد 

ن مناخ العمل الرسمي وغیر وشعائر حاكمة لسلوكیات العاملین تتولد نتیجة تفاعلهم ضم

  .13الرسمي

إلى الثقافة التنظیمیة على أنها  2010في عام  Mcshane & Glinow في حین نظر

تتمثل في القیم والافتراضات المشتركة في المنظمة والتي تحدد ما هو مهم وما هو غیر مهم 

  .14في العمللأسلوب السلیم إلى اترشد عمل الأفراد داخل المنظمة فهي ، وبالتالي هافی

فقد ربط الثقافة التنظیمیة بالقیم  2011في عام  Hellreigel & Slocumأما تعریف 

والمعتقدات والاتجاهات المكتسبة والمشتركة لأعضاء المنظمة، وإن معظم الثقافات التنظیمیة 

  .15تتطور ببطء بمرور الوقت

                                                 
11 . Eide , S. (2002): Exploring Organizational Culture , Journal of Psychology , Vol.15 ,No.1, p.9 
12 . Greenberg , Jerald (2005): Managing Behavior in Organizations ,(4th ed.), Pearson Education ,Inc., 

New York, p. 394 
13 . Huczynski, Andrzej A. & David A. Buchanan (2006): Organizational Behavior, Pearson Education, 

Inc., N.J. 
14 . Mcshane , Steven L. & Mary Ann Von Glinow (2010): Organizational Behavior, (5th ed.), 

McGraw- Hill Companies ,Inc., New York, p.416 
15 . Hellreigel , Don & John W. Slocum ,Jr. (2011): Organizational Behavior, (13th ed.), South – 

Western , Cengage – Learning, Australia , p. 478 
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للثقافة التنظیمیة كونها نظام من  2012في عام  Schermerhorn & et.alوجاء تعریف 

  .16الأفعال المشتركة والقیم والمعتقدات التي تطور ضمن المنظمة وتوجه سلوك أعضائها

فقد نظرا إلى الثقافة التنظیمیة كونها نظام من  2014عام  Robbins & Judgeأما 

یز المنظمة عن غیرها من المعاني المشتركة التي یشترك فیها مجموعة من الأفراد والتي تم

  .17المنظمات، ویتكون هذا النظام من مجموعة الخصائص التي تقدرها المنظمة

وعلى الرغم من أهمیة التصنیفات التي تناولت تعریفات الثقافة التنظیمیة كونها تسهل على 

تلك القارئ فهم مصطلح الثقافة، فإن الانتقاد الأساسي الذي یمكن أن یوجه إلیها هو أن معظم 

  التعریفات یمكن إدراجها تحت أكثر من صنف. 

ومن المنظور النقدي تجدر الإشارة هنا إلى أنه برغم جدیة العدید من الباحثین حول موضوع 

الثقافة التنظیمیة في توضیح ما یعنیه وما یشیر إلیه المفهوم فعلاً، إلا أن عدداً من الباحثین لم  

  غموضاً إلى غموضه. یزیدوا مفهوم الثقافة التنظیمیة إلا

  

من أبرز الباحثین في دراسات الثقافة التنظیمیة على مستوى  Edgar H. Schienویعد 

 Organizational Culture and" القیادة والثقافة التنظیمیة كتابه: . فقد أسهم في لمالعا

Leadership " 18التي تتجلى فیها الثقافة وهيالأساسیة  ةضاح المستویات الثلاثبإی :  

 Artifactsالمادیات أو ما یصنعه الإنسان :  .1

وهي رموز العمل والبیئة المادیة. وتعد من أكثر مستویات الثقافة ظهوراً ووضوحاً من 

والمتمثلة في الترتیبات المادیة والتكنولوجیا واللغة  ،خلال البیئة المادیة والاجتماعیة

والأنشطة التي یتم استخدامها في أوقات  ،المستخدمة والسلوك العلني لأفراد المنظمة

  خاصة للتأثیر على سلوك أعضاء المنظمة.

التي یمكن ملاحظة و ویحتوي هذا المستوى على المظاهر المرئیة للثقافة التنظیمیة 

یتم اكتشافه فالبعض الآخر أما بعضها من خلال الممارسات الیومیة لأعضاء المنظمة، 

غیرها من من خلال سؤال الأفراد عن هذه المظاهر التي تجعل المنظمات مختلفة عن 

                                                 
16 . Schermerhorn , John R. Jr. & et.al (2012): Organizational Behavior , (12th ed.), John Wiley & Sons, 

New York , p. 348 
17 . Robbins , Stephen P. & Timothy A. Judge (2014): Essentials of Organizational Behavior , Pearson 

Education , Inc., New York, p. 249 
18 . Schien , Edgar H. (2004): Organizational Culture and Leadership, (3rd ed.), John Wiley & Sons , 

Inc., pp. 25 - 37 
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، بل وفي أحیان كثیرة متفردة وتزود المنظمة بمیزة تنافسیة، ومن بین تلك المنظمات

المظاهر: القصص والأساطیر التي تتحدث عن المنظمة، اللغة المشتركة بین أعضاء 

  .19لمنتجات والزي الرسمي الخاص بالمنظمةالمنظمة، تكنولوجیا ا

وبرغم أن هذا المستوى من أكثر مستویات الثقافة وضوحاً ویمكن ملاحظته بواسطة 

الأفراد خارج المنظمة، إلا أنه لا یعطي تفسیراً كافیاً لفهم ثقافة المنظمة، حیث أن أفراد 

م شيء مألوف اعتیادي هیلإفهو بالنسبة  ،المنظمة لا یكونوا بالضرورة على وعي تام به

  وجزء من ممارساتهم الیومیة.

 Espoused Beliefs and Valuesالقیم والاعتقادات المشتركة :  .2

ن حیث وعي أفراد تمثل القیم قلب الثقافة وجوهرها. ویعد هذا المستوى على درجة أكبر م

له، حیث تحدد القیم ما هو مقبول، وما هو غیر مقبول، ما الذي یجب  المنظمة وإدراكهم

. وتلعب القیم والاعتقادات دوراً حیویاً في ربط یفعلوهأعضاء المنظمة أو لا  یفعلهأن 

القیم والمعتقدات الخاصة بجمیع  :وتوضح كلمة مشتركة أنها ،أعضاء المنظمة معاً 

  وتعبر تلك القیم والمعتقدات عن :أعضاء المنظمة ولیست الخاصة بشخص واحد. 

 المبادئ وأسالیب التفكیر التي أقرها أعضاء المنظمة.  . أ

 السلوكیات المرغوبة.  . ب

 المعاییر التي تستخدم في تقییم المخرجات.  . ت

  Common Assumptionsالافتراضات الأساسیة:  .3

 وتتألف من مجموعة القیم والمعتقدات الراسخة والتي تحولت مع مرور الوقت ودوام

الممارسة إلى مسلمات بدیهیة لا یقبل التشكیك فیها. وهذه الافتراضات هي الحصیلة 

النهائیة الناتجة عن نضج الثقافة التنظیمیة، ومع هذا النضج تتحول معظم القیم إلى 

  افتراضات أساسیة.

المقدمة المنطقیة أو  حیث یمكن اعتبارهاویعد هذا المستوى بمثابة الأساس للثقافة، 

بنى على أساسها القیم. وتمثل الافتراضات المستوى غیر المرئي للثقافة تة التي القاعد

  التنظیمیة وتعكس: 

                                                 
19 . Schermerhorn, John R. Jr. & et.al (2010): Organizational Behavior , (11th ed.), John Wiley & Sons , 

New York , P.371 
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 تهم.ونها الأفراد عن أنفسهم وعن منظمالافتراضات التي ك  . أ

بعضهم البعض، وهل یسود تلك العلاقة مع  طبیعة العلاقة بین أعضاء المنظمة  . ب

 التعاون أم المنافسة.

 طبیعة العلاقة بین المنظمة وبیئتها الخارجیة.  . ت

  ما یؤمن به الأفراد أنه حقیقي وغیر قابل للنقاش.  . ث

من حیث  ،على نموذج أدجار شاین للثقافة التنظیمیة 2011في عام   Luthans ویؤكد

كونه نمطاً للافتراضات الأساسیة المبتكرة والمكتشفة والمطوّرة من خلال مجموعة معطاة یمكن 

مها یا بحیث تتوافق مع مشكلات التكیف الخارجي والتكامل الداخلي. لذا لابد من تعلتعلمه

للأعضاء الجدد من أجل اكتشاف الطرائق الصحیحة للإدراك والاعتقاد والاحساس 

  .20بالمشكلات

من أن  1985ما ذهب إلیه شاین في عام  2006في عام  Kreitner & Kinickiوقد أید 

الافتراضات الأساسیة التي تطورها أو تكتشفها أو تخترعها جماعة ما  الثقافة التنظیمیة تمثل

سواء تعلق الأمر  ،بقصد التعاطي مع مشكلات التكیف الخارجي ومشكلات التكامل الداخلي

ما یشعرون به  مبالطریقة التي یدرك بها الأفراد القدامى والجدد هذه المشكلات أو یفكرون بها، أ

  .22) مهام التكیف الخارجي والتكامل الداخلي كالآتي 1،  2ویوضح الجدول ( .21نحوها

  ) مهام التكیف الخارجي والتكامل الداخلي 1الجدول (

  التكامل الداخلي  التكیف الخارجي

  الحصول على إجماع بشأن الآتي:

 غرض جوهري ووظائف ومهام لمواجهة البیئة .1

 أهداف تنظیمیة .2

 وسائل تحقیق الأهداف .3

 معاییر قیاس النتائج .4

الاستراتیجیات العلاجیة فیما لو لم تتحقق  .5

  الأهداف

  الحصول على إجماع بشأن الآتي:

 لغة مشتركة ونظام مفاهیمي .1

 معاییر الجماعة وحدودها .2

 معاییر توزیع المكانة والقوة والسلطة .3

 معاییر الألفة والصداقة والحب .4

 معاییر الثواب والعقاب .5

  مفاهیم إدارة الإیدیولوجیات والعقائد .6

  

                                                 
20 . Luthans, Fred (2011): Organizational Behavior: an evidence – Based approach,(12th ed.), McGraw 

–Hill Companies , Inc., New York, p.71 
21 . Kinicki , Angelo & Robert Kreitner (2006): Organizational Behavior : key concepts, Skills & best 

practices ,(2nd ed.), McGraw –Hill Companies ,Inc., New York, p.45 
 605، ص 1دار صفاء، عمان، ط التغییر،): إدارة السلوك التنظیمي في عصر 2011إحسان دهش ( جلاب،.  22
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ومع ظهور مفهوم الثقافة التنظیمیة برزت أهمیة البُعد الثقافي في الدراسات الإداریة نظراً 

للدور الذي تؤدیه الثقافة في تفسیر تباین النتائج الإداریة والتنظیمیة في سیاق الآخر، كما تحولت 

وامل دراسة الطرق العقلانیة في التنسیق والسیطرة على مجموعة من الأفراد إلى دراسة الع

  إلى كیفیة التعامل مع تلك الخصائص ومحاولة التأثیر فیها.و والخصائص الممیزة للثقافة 

كما أن التزاید المستمر في دور المنظمات في القرن الحادي والعشرین وسعیها الدؤوب 

لمواكبة التطور والنمو زاد من مسؤولیاتها واهتماماتها، وأضاف إلیها أهدافاً لم تكن سابقاً من 

  لویاتها.أو 

ویحظى موضوع الثقافة التنظیمیة في الفترة الأخیرة باهتمام كبیر على اعتبار أن الثقافة 

التنظیمیة من المحددات الرئیسیة لنجاح المنظمات أو فشلها، وعلى افتراض وجود علاقة 

 ارتباطیة بین نجاح المنظمة وتركیزها على القیم والمفاهیم التي تدفع أعضاءها إلى الالتزام

والعمل للمحافظة على الجودة  ،والعمل الجاد والابتكار والتحدیث والمشاركة في اتخاذ القرارات

والاستجابة السریعة والملائمة لاحتیاجات العملاء  ،وتحسین الخدمة وتحقیق میزة تنافسیة

  والأطراف ذوي العلاقة في بیئة عمل المنظمة.

نظراً لدورها الحیوي في الحیاة  ،امة في المجتمعوتعد الثقافة التنظیمیة انعكاساً للثقافة الع

التنظیمیة والمتمثل بتوحیدها للمنظمة في كیان واحد متكامل یجعل منها وحدة مترابطة لها اتجاه 

واضح ومحدد یجمع العاملین فیها ویوجههم نحو هدف واحد هو استمرار بقاء المنظمة وزیادة 

  قدرتها على المنافسة.

والأبحاث على أهمیة الثقافة التنظیمیة لما لها من أثر واضح وجلي على وتجمع الدراسات 

مختلف العملیات التنظیمیة وعلى سلوك العاملین، كما تجمع تلك الدراسات على أن الثقافة 

جماع لا لإالتنظیمیة تعد من المحددات الرئیسیة لنجاح المنظمات أو فشلها، إلا أنه وبرغم ذلك ا

  .23على تعریف مقبول على نطاق واسع للثقافة التنظیمیة یوجد حتى الآن اتفاق

ومن التعاریف السابقة یمكن القول إن الطبیعة التشاركیة هي العنصر الوحید الذي تشترك 

فیه أغلب تعریفات الثقافة التنظیمیة، وعدا ذلك فإن أغلب تلك التعریفات تتضمن القیم 

                                                 
23 . Sandra ,M. (2007): Organizational Culture and Intellectual Capital : a new Model , Journal of 

Intellectual Capital , Vol.8 ,No. 3 ,pp.409- 430 
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وك المشتركة التي تؤثر على الكیفیة التي یتعامل والمعتقدات والافتراضات الأساسیة ومعاییر السل

  .24بها المشاركون في المنظمة عند أدائهم لمهامهم

لقد لاحظ الباحث من خلال اطلاعه على عدد من تعریفات الثقافة التنظیمیة محاولة بعض 

الباحثین تصنیف التعریفات المختلفة للثقافة التنظیمیة في مجموعات تعكس اتجاه أصحاب تلك 

تصنیف تعریفات الثقافة التنظیمیة  2002في عام  Martinلتعریفات، فعلى سبیل المثال حاول ا

إلى تعریفات فكریة وأخرى مادیة، حیث تجعل التعریفات الفكریة محور تركیزها على الجوانب 

الإدراكیة للمعنى أو الفهم من قیم وافتراضات وفلسفات وخبرات الحیاة التنظیمیة، بینما تركز 

  .25عریفات المادیة على القصص والدعایات والرموز وأسلوب اللغة الخاصة والترتیبات المادیةالت

ن أمن خلال مراجعة التعریفات والتصنیفات المختلفة للثقافة التـنظیمیة یمكن استنـتاج و 

  التنظیمیة: الثقافة

  تعبر عن شخصیة المنظمة. .1

  یتكون بمرور الوقت. ياستراتیجمفهوم  .2

  تحدد طبیعة المنظمة ونمط الحیاة السائد بها. .3

علـى أو  مـن تلـك المكونـات وقـد ركـز كـل تعریـف علـى واحـد تتكون من مكونات متعـددة، .4

  ها.بعض من

تشتمل مكونات الثقافة التنظیمیة على عناصر مرئیة كالقصـص والرمـوز، وعناصـر غیـر  .5

  والافتراضات. ،مرئیة كالاتجاهات

میة یعتمد علـى المشـاركة بـین أعضـاء المنظمـة فـى  مكوناتهـا مركز تعریف الثقافة التنظی .6

  المختلفة. 

ن الثقافة التنظیمیة لا تنبع من قـیم شـخص واحـد ولكنهـا ناتجـة عـن أتؤكد المشاركة على  .7

  .                   همجمیع تفاعل قیم ومعتقدات أعضاء المنظمة

 المناســبة لأداءالطریقــة وتحــدد لهــم  ترشــد وتوجــه ســلوكیات وتصــرفات أعضــاء المنظمــة، .8

  مختلف المهام والوظائف.

                                                 
24 . William , A. Weeh (2001): Training Across Cultures: what to expect, Training and Development, 

Vol.55 , No.1 ,Jan,  p.62 
25. Martin , J. (2002): Organizational Culture : Mapping the terrain thousand Oakas , Sage Publications,  

p. 52 
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ـــة، .9 ـــة الخارجی ـــین المنظمـــة والبیئ مـــع حیـــث تحـــدد كیفیـــة التكیـــف   تحـــدد طبیعـــة العلاقـــة ب

  تلك البیئة.  متغیرات

ویـتم تعلیمهـا للأعضـاء الجـدد ، 26لا تعتمد على العوامـل الوراثیـة أو البیولوجیـة مكتسبة .10

  خر.  كما یتم انتقالها من جیل لآ

  وتجاه بعضهم البعض. أنفسهم،وتجاه  تعكس كیف یشعر الأفراد تجاه المنظمة، .11

 الثقافـــة التنظیمیـــة مـــن المحـــددات الرئیســـیة  لنجـــاح المنظمـــات أو فشـــلها، فمنـــذ بدایـــة وتعـــد

أن هنـــاك خصـــائص محـــددة للثقافـــة التنظیمیـــة تـــؤدى إلـــى  تأكـــد ،ظهـــور مفهـــوم الثقافـــة التنظیمیـــة

النجاح، وقد دعمت  نتائج العدید من الدراسات هذه الفكـرة ، موضـحة أن الثقافـة التنظیمیـة تعتبـر 

وأن التحـــدي الـــذي یواجـــه المنظمـــات یتمثـــل فـــى كیفیـــة  ،لتحقیـــق المزایـــا التنافســـیة أساســـیاً  مصـــدراً 

من ثـم تحـدد الثقافـة التنظیمیـة مـدى و  ادرة على تحقیق النجـاح.تكوین ودعم الثقافة التنظیمیة الق

  المنظمة ومن بینها:في نها تقوم بالعدید من الأدوار الهامة نجاح المنظمات أو فشلها نظرا لأ 

فكلما زاد وضوح القیم والاتجاهات المشتركة كلما زاد  ،تتیح للأفراد الشعور بالهویة -1

  بالمنظمة. مهمارتباط الأفراد ببعضهم البعض وزاد شعورهم بأنهم جزء مؤثر و 

ین بأنهم جزء   تخلق الثقافة التنظیمیة الالتزام تجاه غایات المنظمة، فشعور العامل -2

فها یجعل العمل ن عملهم یؤثر على تحقیق المنظمة لأهداأ، و أساسي من المنظمة

وبالتالي  ،غایة أساسیة لتحقیق تلك الأهداف هلكن، بالنسبة إلیهم لیس مجرد وسیلة

  مصلحة الشخصیة. التغلب مصلحة المنظمة على 

تحقق التكامل الداخلي بین أفراد المنظمة من خلال تعریفهم بكیفیة الاتصال فیما  -3

  لیة.ابفع بینهم، والعمل معاً 

الاستجابة من خلال تحدید أسالیب  ،مة والبیئة الخارجیةتحقق التكیف بین المنظ -4

  العلاقة بالمنظمة. يواتجاهات أطراف البیئة الخارجیة ذو  لاحتیاجات

                                                 
): أثر الاختلافات الثقافیة على نظم تقویم الأداء والحوافز والانتماء التنظیمي في الشركات متعددة الجنسیات 2006فداء ( ناصر،.  26

  44ص  القاهرة، شمس،كلیة التجارة، جامعة عین  منشورة،أطروحة دكتوراه غیر  العربیة،بجمهوریة مصر 
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القیام بها في  یتوجبتحدد معاییر السلوك التي توضح للعاملین التصرفات التي  -5

  .المواقف المختلفة

یسـتعمل بشـكل جمــاعي بحیـث یشـیر إلــى أكثـر مـن مجموعــة  إن مصـطلح الثقافـة التنظیمیــة

واحدة من الاتجاهـات أو المعتقـدات، فـالنموذج الخـاص للمعتقـدات والقـیم والسـلوكیات یبـرهن علـى 

أنــه صــحیح ومفیــد عنــدما یتناســب مــع أعضــاء المنظمــة، لا ســیما الجــدد مــنهم. لــذلك فإنــه یســمح 

عتقدات والقیم والطرائق التي تم تعلمها بحیث تتناسب مع للثقافة التنظیمیة بالتغیر عندما تتغیر الم

  .27الظروف والأوضاع البیئیة المتغیرة

فقــــد أوضــــحت بعــــض  تــــؤثر الثقافــــة التنظیمیــــة علــــى العدیــــد مــــن ســــلوكیات العــــاملین،كمــــا 

حیــث تخلــق تلــك الثقافــة بیئــة  ،ن الثقافــة التنظیمیــة تــؤثر علــى درجــة الالتــزام التنظیمــيأالدراســات 

الســـعي لتحقیـــق أهـــداف المنظمـــة، فالثقافـــة اســـتعداد العـــاملین لبـــذل الجهـــد و  ة تحـــدد درجـــةتنظیمیـــ

بالانتمــاء وتزیــد مــن درجــة  اً وتخلــق شــعور  علــى اتجاهــات العــاملین، التنظیمیــة القویــة تــؤثر إیجابیــاً 

یشـعر أن الثقافة التنظیمیة تؤثر علـى مسـتوى الضـغوط والتـوتر التـي  كما. ولاء العاملین والتزامهم

إلى انخفاض مستوى  يالثقافة التنظیمیة التي تتمیز بانخفاض درجة المركزیة، تؤدف بها العاملون،

 ،أن هناك علاقة بین الثقافة التنظیمیـة وضـغوط الـدور كما،  نو العاملالتي یتعرض لها ضغوط ال

تر خفــض مســتوى التــو إلــى  يتخفــض تلــك الضــغوط ممــا یــؤد الهرمیــةأن الثقافــة التنظیمیــة حیــث 

   .وزیادة درجة الالتزام التنظیمي والرضا التنظیمي

یتوجب على  بحیث ،وتعد الثقافة التنظیمیة عنصراً أساسیاً في حیاة المنظمات المعاصرة

لكونها الوسط البیئي الذي تعیش فیه  ،موظفي المنظمات وقادتها أن یفهموا أبعادها وعناصرها

المنظمات والذي یؤثر على نوع السلوك الذي تتفاعل فیه مع غیرها من المنظمات أو مع 

  موظفیها.

بما تتضمنه من قیم وأخلاقیات  ،ومن هنا جاءت عنایة المنظمات بالثقافة التنظیمیة

مات التي یعملون فیها، واتجاهات وعادات وأفكار وسیاسات توجه سلوك المدیرین في المنظ

وتؤثر في فاعلیتها وكفاءتها الإنتاجیة والخدمیة، وذلك لما تؤدیه الثقافة التنظیمیة من دور مهم 

  في تشكیل عادات الفرد وقیمه واتجاهاته وطرق تعامله مع الأشیاء والأفراد المحیطین من حوله.

                                                 
، منشورات جامعة دمشق، برنامج إدارة المشروعات نظریة المنظمة والتطویر التنظیمي): 2015، أیمن دیوب (الصرن، رعد .27

 150، كلیة الاقتصاد، ص والصغیرةالمتوسطة 
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فهماً وإدراكاً من جانب  ولكي تؤدي الثقافة التنظیمیة الغرض المطلوب، فإن ذلك یتطلب

تحقیق من أجل القادة والمدیرین في المستویات الإداریة المختلفة لأهمیة الثقافة التنظیمیة 

على تحسین جودة الخدمة الصحیة  أهدافها. ولهذا جاءت هذه الدراسة لقیاس أثر ثقافة التدریب

من خلال دراسة نظیمیة، وذلك باعتبار أن ثقافة التدریب هي إحدى الثقافات الفرعیة للثقافة الت

  میدانیة لبعض المستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق.
  

  :. مفهوم جودة الخدمة الصحیة2-4

یرى صـانعو السیاسـات الصـحیة فـي أي بلـد أن الجـودة هـي عبـارة عـن تحسـین صـحة أفـراد 

علـــى أنـــه لـــیس مـــن الســـهولة بمكـــان تعریـــف  حیـــث یؤكـــدونالمجتمـــع فـــي ضـــوء المـــوارد المتاحـــة، 

موضـــوع  االصـــحیة حیـــث أنهـــالخدمـــة لطبیعـــة نظـــراً الجـــودة خاصـــة فـــي القطـــاع الصـــحي، وذلـــك 

  شخصي خاص بالمریض یختلف حوله الأفراد باختلاف توقعاتهم وتقدیراتهم الشخصیة.

إن مفهـوم الجـودة فــي الخـدمات الصــحیة یختلـف مــن شـخص إلــى آخـر، وذلــك حسـب موقــع 

لشخص في المنظمة الصحیة، فالجودة لدى مقدم الخدمـة الصـحیة تعنـي الالتـزام بمعـاییر الجـودة ا

الطبیة والصحیة عند تقدیم الرعایة الصحیة بهدف تحقیق النتائج المرجوة. في حین یرى المـریض 

 أنهــا درجــة الرعایــة التــي یقبلهــا هــو نفســه. كمــا أن إدارة المنظمــة الصــحیة قــد تــرى أن الجــودة هــي

  الوصول إلى مستوى مرتفع من رضا المریض وبالتكلفة الأقل.

تعبــــر جــــودة الخدمــــة الصــــحیة عــــن التطــــابق بــــین مســــتوى الخدمــــة المقدمــــة للمرضــــى مــــع 

ن جـودة الخدمـة تمثــل حكـم العمیــل (المـریض) لخدمــة أ 2008الضــمور فـي عــام  توقعـاتهم. ویـرى

الخدمـة الصـحیة. وإن فهـم كیفیـة توصـل المنظمة الصحیة بالاعتماد على تجربته الكلیة فـي تلقـي 

یعـد عـاملاً  -أي كیف یقرون رضـاهم أو عـدم رضـاهم لخدمـة صـحیة معینـة -العملاء لهذا الحكم

  .28مهماً لإدارة وتسویق الخدمات الصحیة

كما أنها تطابق توقعات المرضى لأبعـاد جـودة الخدمـة مـع الأداء الفعلـي الـذي یعكـس مـدى 

للخدمـــة الصـــحیة المقدمـــة لهـــم. وهـــذا مـــا اســـتوجب علـــى مقـــدم الخدمـــة الأبعـــاد بالفعـــل  كتـــوافر تلـــ

 الصــحیة تحمــل المســؤولیة بالتأكــد مــن أن المخرجــات تلاقــي المواصــفات المحــددة مــن قبــل الإدارة

، والبُعد الشخصي كأبعاد في المنظمة الصحیة. وهي تلك الجودة التي تشتمل على البُعد الإجرائي

                                                 
 504، ص  3): تسویق الخدمات ، دار وائل، عمان، ط2008الضمور، ھاني (.  28
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مـن الـنظم والإجـراءات لجودة العالیة. حیث یتكـون الجانـب الإجرائـي مهمة في تقدیم الخدمة ذات ا

ن العاملیالمحددة لتقدیم الخدمة الصحیة، أما الجانب الشخصي للخدمة الصحیة فهو كیفیة تفاعل 

  بمواقفهم وسلوكیاتهم وممارساتهم اللفظیة مع المرضى.

التـي تلـك المدركـة، أي  مأكما أنها تعبر عن جودة الخـدمات المقدمـة سـواء أكانـت المتوقعـة 

یتوقعها الزبائن أو یدركونها في الواقع العملي، وهي المحدد الرئیسـي لرضـا الزبـون أو عـدم رضـاه 

  حیث یعتبر في الوقت نفسه من الأولویات التي تعزز مستوى الجودة في خدماتها.

  إن الجودة في الرعایة الصحیة لها ثلاثة جوانب:

ــــة  الأول: فنــــي ذو .1 ــــة الطبیــــة للتعامــــل مــــع مشــــكلات الرعای ــــوم التقنی ــــق العل صــــلة بتطبی

 الصحیة للمریض.

الثــاني: إنســاني ذو صــلة بالعلاقــات الاجتماعیــة والنفســیة بــین المــریض ومقــدم الخدمــة  .2

 الصحیة.

 الثالث: یتعلق بتحقیق احتیاجات المریض من الكمالیات .3

الجـودة أن  World Health Organization (WHO)وتـرى منظمـة الصـحة العالمیـة 

فـي التوافـق مـع المعــاییر والأداء السـلیم بأسـلوب آمـن ومقبــول فـي المجتمـع وبتكلفـة مقبولــة تتحقـق 

بهــدف تقلیــل نســبة المرضــى ونســبة الوفیــات والإعاقــة وســوء التغذیــة. وبــذلك یمكــن تعریــف الجــودة 

یض بأقـل تكلفـة ممكنـة أنها السـعي المسـتمر نحـو تحقیـق متطلبـات المـر على في الرعایة الصحیة 

  :29بحیث تشمل ثلاث نقاط أساسیة هي

تحقیق الجودة من وجهة نظر المریض، ویمكن التحقق من ذلك عن طریق قیـاس رضـا  - 

 المریض.

تحقیق الجودة من وجهة نظر مهنیة، وهي تحقیق ما یحتاجه المریض بناء على ما هو  - 

 مقبول طبیاً من حیث التشخیص والإجراءات والعلاج.

وذلـك  وتقـدیمها یز على جـودة العملیـات المتعلقـة بجـودة تصـمیم الخـدمات الصـحیةالترك - 

  على أساس الاستخدام الأمثل لموارد المنظمة الصحیة.

                                                 
الزبون على أبعاد الخدمة الصحیة: دراسة تطبیقیة في المستشفیات  ): أثر توقعات2010. العزاوي، نجم ، فراس أبو قاعود ( 29

  131- 113، ص ص  23، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد الأردنیة
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مـن التعـاریف التـي وُصــفت بهـا جـودة الخدمـة الصــحیة أنهـا الملاءمـة أو المطابقـة المســتمرة 

عـــدة  اً من هـــذا التعریـــف نقاطـــبـــین توقعـــات الزبـــون (المـــریض) ومدركاتـــه للخدمـــة الصـــحیة. ویتضـــ

تعنــي قــدرة الخدمــة الصــحیة علــى تلبیــة أي شــيء یرغــب بـــه التــي أهمهــا الملاءمــة أو المطابقــة و 

المــریض، بینمــا تشــیر الحاجــات إلــى المتطلبــات الأساســیة للمــریض، فــي حــین تعنــي التوقعــات مــا 

لف باختلاف المعرفة یعتقد أو یؤمن به المریض بما سیكون علیه أداء الخدمة الصحیة. وهي تخت

  .30والخبرة المتراكمة لدى المرضى

  وتتمثل أبعاد جودة الخدمة الصحیة فیما یلي:

وتعنــي شــكل المعــدات المســتعملة فــي تقــدیم الخدمــة الصــحیة   Tangiblesالملموســیة:  .1

وكفــاءة العــاملین وأنمــاط الاتصــال المتبعــة فــي تقــدیمها، أي أنهــا تشــمل العناصــر المادیــة 

 المستعملة في تقدیم الخدمة الصحیة.

وتعنــي قــدرة الخدمــة الصــحیة علــى الإیفــاء بــالوعود للمرضــى  Reliabilityالاعتمادیــة:  .2

لخدمـــة مـــورد الخدمـــة الصـــحیة ودقـــة إنجـــازه لدرجـــة الاعتمـــاد علـــى بشـــكل صـــحیح. أي 

 .31الصحیة المطلوبة

ـــــي مســـــاعدة  Responsivenessالاســـــتجابة:  .3 ـــــة مقـــــدم الخدمـــــة الصـــــحیة ف وتعنـــــي رغب

سـرعة الإنجـاز ومسـتوى المسـاعدة بمعنى آخر هي المرضى وسرعة الاستجابة لطلباتهم، 

 .32المقدمة للمستفید من مورد الخدمة الصحیة

أي المعرفـــة لـــدى مـــوظفي المنظمـــة الصـــحیة بأهمیـــة  Assuranceالتوكیـــد (الضـــمان):  .4

تقـــدیم الخدمـــة الصـــحیة وحســـن تعـــاملهم مـــع المرضـــى. ویشـــیر الضـــمان إلـــى المعلومـــات 

 .33وكیاسة القائمین على تقدیم الخدمة الصحیة وقدرتهم على استلهام الثقة والائتمان

أي الاهتمـــام الشخصـــي بكـــل مـــریض وكأنـــه الوحیـــد، أي درجـــة  Empathyالتعـــاطف :  .5

العنایــة بـــالمریض كونـــه المســتفید مـــن الخدمـــة الصـــحیة ورعایتــه بشـــكل خـــاص والاهتمـــام 

 بمشكلاته والعمل على إیجاد الحلول لها بالطرق الإنسانیة الراقیة.

                                                 
): عوامل النجاح الحرجة وأثرها في الأداء الاستراتیجي بمنظور إدارة الجودة الشاملة، أطروحة 2004. عبید ، عبد السلام ابراهیم ( 30

  دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة بغداد.
 207 ، ص 2): مبادئ التسویق الحدیث، دار وائل، عمان ، ط2009. القریوتي، محمد قاسم ( 31
  142، ص 1): إدارة عملیات الخدمة، دار الیازوري، عمان ، ط2009. الطائي، حمید ، بشیر العلاق ( 32
  160، ص  5): تسویق الخدمات الصحیة، دار الیازوري ، عمان ، ط2005. البكري، ثامر ( 33
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  :34أما المعاییر المحددة لجودة الخدمة الصحیة فتشمل 

وتعنـي مـدى تـوفر الخدمـة فـي المكـان والزمـان اللـذین یناسـبان  Accessتوافر الخدمـة:  .1

 المریض.

وهــي درجــة الأمــان المترتبــة مــن اســتعمال الزبــون للتقانــات الحدیثــة  Securityالأمــان:  .2

 الملازمة للخدمة الصحیة المقدمة.

وتعنـــي مصـــداقیة مـــورد الخدمـــة مـــن حیـــث الالتـــزام بمواعیـــد  Credibilityالمصـــداقیة:  .3

 م الخدمة الصحیة.تقدی

أي مقـــدار الوقـــت والجهـــد الـــذي  Understanding the Customerفهــم الزبـــون:  .4

 یحتاجه مورد الخدمة الصحیة لغرض فهم الزبون ومتطلباته.

وتعنــي مســتوى الكفــاءة التــي یتمتــع بهــا القــائمون علــى تقــدیم  Competenceالجــدارة :  .5

 لیة والاستنتاجیة والمعارف.الخدمة الصحیة من حیث المهارات والقدرات التحلی

وتتمثل في المظهر الخارجي لمقدمي الخدمـة الصـحیة  Tangiblesالأشیاء الملموسة:  .6

 والتي ترتبط في ذهن المستفید من الخدمة الصحیة المقدمة له.

وتعنــي قیــام مقــدم الخدمــة الصــحیة بــإعلام الزبــون  Communicationsالاتصــالات:  .7

واجـــه تقـــدیم الخدمـــة الصـــحیة، ویـــتم ذلـــك مـــن خـــلال حـــول الصـــعوبات والعقبـــات التـــي ت

 .35استخدام وسائل الاتصال المتعددة

إن لجودة الخدمة الصحیة أهمیـة كبیـرة بالنسـبة للمنظمـات الصـحیة التـي تهـدف إلـى تحقیـق 

  الاستقرار والنجاح. وتكمن أهمیة جودة الخدمة في المنظمات الصحیة من خلال التالي:

لقــد ازداد عــدد المنظمــات الصــحیة التــي تقــدم الخــدمات الصــحیة فنمــو مجــال الخدمــة:  .1

 بأنواعها المختلفة العامة منها والخاصة.

ازدیــاد شــدة وحــدة المنافســة: إن تزایــد عــدد المنظمــات الصــحیة ســوف یــؤدي إلــى وجــود  .2

ــــى جــــودة الخدمــــة ســــوف یعطــــي لهــــذه  ــــذلك فــــإن الاعتمــــاد عل منافســــة شــــدیدة بینهــــا، ل

 ة عدیدة.المنظمات مزایا تنافسی

                                                 
فرع  –): جودة الخدمة ودورها في الأداء المتمیز : دراسة  تحلیلیة لآراء عینة من موظفي شركة آسیا سیل 2013. الجبوري، حمزة ( 34

  194 - 167، ص ص  34المنصور، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد 
، ص ، دار الشروق ، عمانمات : مفاهیم ، عملیات ، تطبیقاتإدارة الجودة في الخد) : 2006المحیاوي ، قاسم نایف علوان (.  35
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الزبـــائن یریــــدون معاملـــة جیـــدة ویكرهـــون التعامـــل مــــع  مـــن المعـــروف أنفهـــم الزبـــائن:  .3

المنظمــات التــي تركــز علــى الخدمــة الصــحیة فقــط، فــلا یكفــي تقــدیم خدمــة ذات جــودة 

 وسعر معقول دون توفیر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للزبائن.

یة فــي الوقــت الحــالي حظمــات الصــالمــدلول الاقتصــادي لجــودة الخدمــة : أصــبحت المن .4

تركز على توسیع حصتها السوقیة، لذلك لا یجب علیها السعي من أجل اجتذاب زبـائن 

المحافظة على الزبائن الحالیین، ولتحقیـق ذلـك لا بـد مـن  فقط، وإنما یتوجب علیها جدد

 الاهتمام أكثر بمستوى جودة الخدمة.

  :36یتطلب ما یلي إن التحسین المستمر في جودة الخدمات الصحیة

 توفیر بیئة صحیة ونظیفة ونقیة داخل المستشفى. .1

 سرعة أداء الخدمات الصحیة المتنوعة. .2

 علاقات إنسانیة أقوى بین المریض والفریق الطبي. .3

 علاقات تعاونیة أفضل بین الجهاز الطبي والإداري. .4

 علاقات متمیزة مع مؤسسات المجتمع المحلي. .5

 الأداء الناجح للعملیات الجراحیة. زیادة معدلات .6

 اقتناء تكنولوجیا طبیة متقدمة. .7

  :37كما أن عملیة الرقابة على جودة الخدمات الصحیة تتأثر بالاعتبارات التالیة

والطلب المتزاید للتأكد من جودة الخدمات  ،زیادة المعرفة لدى أصحاب الحاجة الصحیة .1

 الصحیة التي توفرها المؤسسات الصحیة.

الكلفــة فــي المجــال الصــحي، ممــا اســتدعى التــدخل لضــبط الكلفــة وترشــید النفقــات  زیــادة .2

من خلال اعتماد معاییر محددة للرعایـة الصـحیة مـا لبثـت أن أصـبحت إلزامیـة لضـمان 

 التمویل من قبل شركات وهیئات التأمین.

ازدیـــاد أهمیـــة التقنیـــة الصـــحیة وبـــرامج البحـــوث ونقـــل المعلومـــات التـــي ســـمحت بتحلیـــل  .3

 دراسة كم كبیر من المداخلات الصحیة ومعرفة نتائجها ودورها في الرعایة.و 

                                                 
): الاتجاهات الحدیثة في إدارة المنظمات الصحیة، كلیة التجارة بالإسماعیلیة، جامعة قناة السویس، 2008جاد الرب، سید محمد (.  36

 340ص 
 241، ص منظمة الصحة العالمیة ، أكادیمیا ): الإدارة الصحیة ،2007مجموعة من المتخصصین (.  37
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نجاح برامج مماثلة في القطاعات الأخرى كالصناعة والتجارة. وقد أدى ذلك إلى ضغط  .4

 معاییر الجودة.بأكبر على القطاع الصحي لمواكبة القطاعات الأخرى والالتزام 

مــن قبــل الهیئــات الصــحیة ونشــطت جــراء ذلــك وقــد أدت مثــل هــذه العوامــل إلــى التــزام أكبــر 

أصــبحت عملیــة الاعتمــاد مطلبــاً حیــث فــي المجــال الصــحي.  Accreditationعملیــة الاعتمــاد 

المرافق التـي حصـلت علـى الاعتمـاد ویتخلـون بـ یهتمـونرئیسیاً لإصـحاب الحاجـة الصـحیة بحیـث 

  عن المرافق التي لا تتمیز بهذه المعاییر.

بأهمیـة جـودة الخدمـة الصـحیة ودلالاتهـا ومؤشـراتها المتنوعـة سـواء  إن الجمیع یدرك ویـؤمن

فـي المنظمـات الصـحیة العامـة أم الخاصـة علـى حـدٍ سـواء. والجمیـع یـؤمن بأهمیـة رضـا المـریض 

. ولكــن فــي بیئــة مهمــا اختلفــت أو تعــددتالمســتفید الأول والأخیــر مــن الخدمــة الصــحیة المقدمــة 

لبیات فــي أســلوب التعامــل فــي تقــدیم الخــدمات الصــحیة أو حــدث بعــض الســتالعمــل وخــلال الأداء 

جودتهــا، وتظهــر حــالات عــدم الرضــا أو الاســتیاء مــن بعــض المســتفیدین نحــو مقــدمي الخــدمات 

الصحیة. لذا فإن المنظمات الصحیة الناجحة تحرص على سمعتها ومكانتها في السوق الصحي، 

رضا مرضاها وبشكل دائم ومستمر، وهو مـا فتقدم خدماتها الصحیة بكفاءة عالیة وتمیز لتحظى ب

  یمثل هدفاً من أهدافها.
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وأهمیة دراستها في المنظمات  مفهوم ثقافة التدریب: الثالثالفصل 

  الصحیة

  مفهوم ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة. 3-1

  . ثقافة التدریب السالبة3-2

  . مراحل العملیة التدریبیة3-3

  . آثار ثقافة التدریب السالبة على جوانب العملیة التدریبیة3-4

  التدریب الموجبة. ملامح ثقافة 3-5

 . أطراف ثقافة التدریب3-6
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تلعب ثقافة التدریب السائدة دوراً مهماً في سیر العملیة التدریبیة ومدى بلوغها لأهدافها. 

خاصة  - ویشتمل تعریف هذه الثقافة على الجوانب المادیة والقیمیة والسلوكیة، وهي عادة ما تمثل

  من الثقافة التنظیمیة التي تسود فیها. اً جزء - الصحیة بالنسبة للمنظمات

إن معوقات العملیة التدریبیة كثیرة یرتبط معظمها بالجوانب التنظیمیة والبیئیة " محلیة 

في كثیر من الأحیان لا یمثل تخطي العقبات المتصلة بتلك و  ،وخارجیة" والمادیة والسلوكیة

بسبب نقص في تلك  لیستتعطل العملیة التدریبیة  فقد. الجوانب حلاً لمعوقات العملیة التدریبیة

أن تصاحب تلك  أي ،المتطلبات، وإنما بسبب ضعف تلك المتطلبات في ترقیة العملیة التدریبیة

من جانب آخر، فإن غرس وتعمیق ثقافة و المتطلبات ثقافة تدریب موجبة عند كل الأطراف. 

كثیر من الصعوبات التي تنشأ في المجالات نه أن یساعد على تخطي أالتدریب الموجبة من ش

  التنظیمیة والبیئیة وخصوصاً المادیة.

إن سیادة المفاهیم والممارسات الخاطئة كعناصر لثقافة التدریب السالبة من قبل أطراف 

تلك الثقافة المتمثلین في مؤسسات التدریب والمدربین والمنظمات والمتدربین والحكومات 

یؤدي بالتأكید إما إلى عدم قیام العملیة التدریبیة أو إلى عدم سیرها  ،والدولیةوالمنظمات الإقلیمیة 

  على الوجه المطلوب أو إلى ضعف عائداتها.

إن التدریب عملیة جوهریة وأساسیة لإحداث التطویر والتغییر، وهو عملیة مستمرة متجددة 

ستوجب إلماماً تاماً علیه فإن رسوخ هذا المفهوم یو لازمة في كل زمان ولكل شخص عامل، 

تلك  یصاحبوسلوكاً إیجابیاً  ،بالمعارف المتصلة بالتدریب وتقدیراً عمیقاً للقیم التي تحكمه

المعارف والقیم ولا یتناقض معها. هذا ما یمكن أن نسمیه ثقافة التدریب الموجبة والتي ینبغي 

بأهم توجهات المجتمع  على مختلف الأطراف العمل بجد ووعي على بنائها ونشرها لأنها ترتبط

  وتطلعاته.
  

  مفهوم ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة:. 3-1

الجهود المخططة من قبل المنظمة من أجل تسهیل : " انطلاقاً من تعریف التدریب على أنه

وتتضمن هذه الكفاءات المعارف والمهارات أو  بأعمالهم،تعلم مواردها البشریة الكفاءات المرتبطة 

   .1السلوكیات التي یستخدمها الأفراد من أجل تحقیق الأداء الناجح للعمل

عملیة تعلیم العمَّال الجُدُد المهارات الأساسیَّة  ) التَّدریب بأنَّه:"Dessler)2005عرَّفَ وقد 

  .2التي یحتاجونها لإنجاز أعمالهم"

                                                 
1. Noe, Raymond A. (2008): Employee training and Development, (4th ed.), Mc Graw – Hill 

Companies, Inc., New York , p. 4 
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ن یتعلق بثقافة التدریب وأبعادها المختلفة، إلا أن التعریفین السابقیوبالرغم من أن جوهر 

على الرغم من أن مفهوم  ،أو وصفها كثیراً لمفهوم ثقافة التدریبلم تتعرض أدبیات التدریب 

خاصة ما كتب منها حول الثقافة الإداریة أو  ،الثقافة وجد اهتماماً كبیراً في مجال كتابات الإدارة

یمیة. وبرغم ذلك الغیاب إلا أن محاولة تحدید مفهوم ثقافة التدریب لیست أمراً صعباً الثقافة التنظ

ولا محفوفاً بكثیر من المخاطر، وسبب ذلك إمكانیة الاستفادة القصوى من التعریف العام 

  .3لمصطلح الثقافة ومصطلح التدریب

صلة بمفهوم التدریب وعلیه یمكننا أن نقول أن ثقافة التدریب تعني: " مجمل المعارف المت

وتفاعل تلك  ،وأهمیته ودوره وطرقه وتقنیاته في ضوء القیم السائدة في المجتمع ومحیط العمل

المعارف والقیم وأثر ذلك التفاعل على السلوك الفعلي تجاه العملیة التدریبیة ومخرجاتها المتصلة 

  .4بالإتقان والتطویر وبالفرد المعني بالتدریب"

ویهتم بالناحیة  ،ذ من مفهوم الثقافة العناصر المادیة والسلوكیة والقیمیةوهذا التعریف یأخ

 الدینامیكیة من خلال التفاعل وینتهي بالخاصیة التطویریة للمخرجات بالنسبة للفرد والمنظمة

. كذلك یرید هذا التعریف أن یقول إن ثقافة التدریب لیست شیئاً نظریاً، بل المفروض أن الصحیة

واقعاً نحكم من خلاله على مدى سیادة الجوانب السالبة أو الموجبة لهذه الثقافة  تتجسد سلوكاً 

  مفهوم الثقافة العام.إلى تماماً مثل ما یحدث بالنسبة 

من ناحیة أخرى، فإن هذا المفهوم النظري لثقافة التدریب وارتباطها بقیم المجتمع له جذور 

ذه الثقافة. ففي كثیر من مجتمعاتنا، وفي الفترات نتبه إلیها كبدایات لخلق هناجتماعیة لا بد أن 

ظاهرة التلمذة الصناعیة  ولدتانتشارهما بالتي سبقت مفهوم التدریب والعلم الحدیث و 

Apprenticeship الآباء یلحقون أبناءهم بالحرفیین  حیث ارتبطت بالحِرف البسیطة. وكان

المشهورین لتعلم حِرفهم من خلال المشاهدة والعمل. وكان الناس یؤمنون بأهمیة ذلك التدریب 

تقان الحرفة. وهذا بالتأكید بدایة إ، وكان یهدف دائماً إلى ان یجد تقییماً اجتماعیاً كبیراً الذي ك

طه بحاجات الفرد والمجتمع حاضراً ومستقبلاً وهي طیبة لمبدأ قبول التدریب وتقدیر أهمیته وارتبا

  .5كلها أمور ذات صلة عضویة بمفهوم ثقافة التدریب

                                                                                                                                            
2 . Dessler ,Gary (2005): Human resources Management, (10th  ed.), Pearson Education, Inc., N.J. ,p 

270 
3
): الثقافة الإداریة في سیاق عالمي، ترجمة : د. مشبب بن عایض القحطاني، معهد 2012( جبرا ، جوزیف جي ، أو .بي دویفیدي.  

  325، ص  الإدارة العامة، الریاض
4
 . Kohls L. Robert & Herbert L. Brussaw (1995): training know – how for cross cultural and diversity 
trainers, Adult Learning systems, Inc., p.61 

5.Graig, Robert L. (1996): The ASTD Training & Development Handbook: a guide to Human Resource 
Development, (4th ed.), Mc Graw- Hill Companies, Inc., Boston, P.4 
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، فإن هذا البحث یسعي بعد ذلك دریب الذي تم التوصل إلیه مقنعاً وإذا كان تعریف ثقافة الت

كیف تتعامل یتبین لنا بحیث  ،المختلفة منظماتنا الصحیةإلى نقله إلى واقع الممارسة العملیة في 

الأطراف المختلفة مع العملیة التدریبیة حتى مع توفر الإمكانات والعناصر الأخرى والتي عادة ما 

الإمكانات المادیة،  :نسرع إلى الإشارة إلیها باعتبارها المعوقات الفعلیة للعملیة التدریبیة مثل

فإن التركیز على ثقافة المتطلبات التنظیمیة، والمعوقات البیئیة وغیرها. وعلى هذا الأساس 

  .6التدریب السالبة یقصد به وضعها في بؤرة الاهتمام ضمن المعوقات السلوكیة للعملیة التدریبیة

ویمكن الاستدلال على نوعیة ثقافة التدریب السائدة في منظمة صحیة ما عن طریق 

  :7مراجعة ثلاثة جوانب رئیسیة هي

سیادة روح الفریق وقراءة فن  :العمل الجماعي: وتتجلى هذه الفلسفة من خلال فلسفة  . أ

الشعور ، ة روح المودة والنظامدسیا ،اتخاذ القرار في المنظمة الصحیة، التخطیط

 والشعور بالمساواة بین العاملین. ،بالانتماء والتفاني في العمل

 ،ة والاعتقاد بحتمیة التغییرالقدرة على التكیف: ویتجلى ذلك من خلال مرونة الإدار   . ب

واستعداد العاملین لإحداث التغییر والاعتقاد بأهمیة الصراعات وتقبل الاختلافات في 

 وجهات النظر والاتصالات المفتوحة والإعلام الداخلي الفعّال.

القدرة على الابتكار: أي كیفیة تشجیع التفكیر الإبداعي وحریة التعبیر واحترام الرأي   . ت

ستعداد لتحمل المخاطرة والاعتقاد بأن الابتكار أساس نجاح المنظمة والا ،الآخر

  الصحیة.

ثر نوع ثقافة التدریب السائدة على العملیة التدریبیة لا یكتمل إلا أب الاقتناعكذلك فإن 

من دولة ومنشآت ومؤسسات تدریب ومدربین ومتدربین  ،باستعراض أطراف العملیة التدریبیة

ات الصحیة باعتبارهم العناصر التي یصدر عنها السلوك المراد الحكم من مختلفة، ومنها المنظم

  خلاله على سیادة ثقافة التدریب الموجبة أو السالبة.

  ثقافة التدریب السالبة:. 3-2

وهنا نتناول المظاهر السلبیة في ثقافة التدریب وآثارها على مختلف جوانب العملیة 

من هذا التقصي أن نقف على حجم العوائق التي تحدثها ثقافة التدریب السالبة  التدریبیة. والهدف

هو أن العملیة التدریبیة إما أن تغیب تماماً، أو أنها لذلك على العملیة التدریبیة. والمفهوم العام 

بة تبدأ ولكنها لا تستطیع إكمال دورتها، أو أنها تتم شكلاً ولكنها لا تعطي العائد المطلوب بالنس

  لعمل وبالتالي المنظمة.إلى الفرد أو إلى ا

                                                 
6. Robbins, Stephen P. & Philip L. Hunsaker (2010): Training in interpersonal Skills : TIPS for 

Managing People at Work,(5th ed.), Pearson Education ,Inc., N.J., P. 124 
7
  17، ص ): الثقافة التنظیمیة والتغییر ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة2007المرسي ، جمال الدین (.  
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وللوصول إلى نتائج موضوعیة في هذا الشأن لا بد من تناول جانبین اساسیین هما : 

مكونات ثقافة التدریب السالبة، وتحدید مختلف جوانب العملیة التدریبیة المعنیة بوقوع آثار الثقافة 

وانب السالبة على مراحل العملیة التدریبیة السالبة علیها، وبعد ذلك سیتم توضیح آثار الج

  تتكون ثقافة التدریب السالبة من:هذا و  المختلفة.

  غیاب الفهم المتكامل:  . أ

  ویتمثل هذا الأمر في عدة مظاهر منها:

یهدف التدریب إلى زیادة معدلات الإنتاج، وبالتالي فإن الاهتمام به ناتج عن الاهتمام  - 

لة تنمیة الفرد كمظهر من أظل هذا الفهم تغیب مسالأساسي بالعمل والإنتاج. وفي 

مظاهر عدم الاهتمام بالناس، وهي النظرة التي ظلت سائدة منذ أیام نظریة الإدارة 

 العلمیة لفریدریك تایلور.

تنبع من الظاهرة السابقة ظاهرة أخرى مفادها أن التدریب یعني زیادة المهارات فقط،  - 

مریع، ولا تجد الجوانب المعرفیة إلا النذر الیسیر  وعلیه تهمل الجوانب السلوكیة بشكل

إطارها  لا بالقدر الذي یمكن من فهم المشكلات في ،وبالقدر الذي یعزز المهارة فقط

الصحیح وأبعادها الشاملة، ومن هنا یجب النظر إلى التدریب على أنه ضرورة نفسیة 

 .8وسیكولوجیة

ل مفهوم التدریب أي اعتبار لعنصر المتوقع في ضوء الظاهرتین السابقتین ألا یشم - 

 السالب كما سیتضح فیما بعد. التحفیزفیه، بل قد یكون أداة  التحفیز

ألا وهو أن ثمار  ،كذلك تبین الظواهر السابقة بُعداً آخر في الفهم القاصر للتدریب - 

 التدریب وفوائده تعود على المنظمة فقط.

ن یقدم التدریب أیصبح من المتوقع ف ،فقطبما أن التدریب یقصد به زیادة معدلات الإنتاج  - 

بأنها الطرق الوحیدة الناجحة لا لشيء  بما یعمق الإیمانلتكریس نظم وطرق عمل سائدة 

إلا لطول التعود علیه. وهذا بالطبع یمثل أولى مظاهر مقاومة التغییر إن لم یكن رفضه 

 ب.تماماً، وبالتالي یغیب عنصر التغییر من المفهوم السائد للتدری

ودوره الأساسي، بل ینظر إلیه كظاهرة  لیس من ناحیة فوائدهلتدریب إلى اأحیاناً قد ینظر  - 

حداثة أو مواكبة، وبالتالي ترسم خطط التدریب لا لتنفذ ولكن لتعطي الانطباع بالعصریة 

 ومسایرة موضة التدریب.

                                                 
  11، ص 1): سیكولوجیة التدریب وتنمیة الموارد البشریة، دار الفكر العربي، القاهرة، ط2001رأفت السید (. عبد الفتاح،  8
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قصوراً في فهم هذا القصور في الفهم الصحیح للتدریب وأبعاده ومرامیه من شأنه أن یعكس 

المنظمات نفسها لدورها في المجتمع وعلاقتها ببیئاتها، وبالطبع فإن مثل هذا القصور یهدد في 

  النهایة مبدأ وجود المنظمة نفسها.

  المفاهیم الخاطئة من التدریب والناتجة عن قصور الفهم.    . ب

ثانوي یبتعد من أولى هذه المفاهیم الخاطئة أن التدریب في أي منظمة ما هو إلا نشاط  - 

 كثیراً عن بلوغ الأهمیة التي تتمتع بها الأنشطة الأخرى في المنظمة الصحیة.

ن التدریب عملیة محدودة للغایة تقتصر على الدورات المعهودة، وتتم الفهم الخاطئ بأ - 

ولا یمكن أن یقوم به إلا الأشخاص الذین  ،داخل قاعات ما یسمى بالمؤسسات التدریبیة

ائفهم بالمدربین والذین یتقاضون رواتبهم فقط لقیامهم بمهمة تسمیهم مسمیات وظ

 .9التدریب

ما دام الأمر یتعلق بإتقان العمل بطریقة معینة، فهناك مستویات غیر قابلة للتدریب، وهي  - 

نة) إن جلست بعد كل هذا العمر االمستویات الوظیفیة العلیا بالذات والتي قد تشعر (بالمه

 لموهم كیف تؤدى الأعمال.والخبرة أمام مدربین لیع

لأن التدریب الداخلي حسب  البلاد،إن كان لا بد من التدریب، فإنه یجب أن یكون خارج  - 

ولأن نظم العمل وتقنیاته أساساً تأتینا من  - بالضرورة قاصر ولا یقدم جدیداً  - هذا الفهم

 .10الخارج

  :الممارسات الخاطئة السائدة في الواقع العملي.  . ت

الممارسات الخاطئة في المنظمات المختلفة والتي تنطلق من الفهم القاصر من أبرز 

تلك المتعلقة بخفض موازنات ومخصصات التدریب كأول بند یطاله التخفیض  ،لأهمیة التدریب

في حالات ضغط الإنفاق الحكومي. وهنا تغیب حتى النظرة الاقتصادیة المنفعیة التي ترى في 

  اقتصادي ملموس. التدریب استثماراً له عائد

ومن الممارسات الخاطئة كذلك اعتبار مهنة التدریب وما یتصل بها من أنشطة مستودعاً 

أو  ،للتخلص من العناصر التي أثبتت قصوراً في أدائها أو ضعفاً في ولائها للمنظمة الصحیة

هذا  تلك العناصر التي یراد إبعادها من مواقع معینة لإخلائها لعناصر أخرى موالیة. وعلى

الأساس نجد في كثیر من المنظمات الصحیة أن إدارات التدریب یدیرها موظفون من أقل موظفي 

كثر من ذلك، فإن أالمنظمة الصحیة كفاءة أو من المغضوب علیهم لأي سبب من الأسباب. و 

مؤسسات التدریب نفسها تتعرض لمثل هذه الانتهاكات بإحالة كثیر من العناصر العاملة في 

                                                 
  287، ص 1): صناعة التدریب ، دار الفكر العربي ، القاهرة ، ط2009. خلیل ، سعد الدین ( 9

  284الجامعیة، الإسكندریة، ص ): مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة، الدار 2005حسن، راویة (.  10
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أو عند عدم القدرة على البت في أمر شخص ولا  ،یة أخرى إلیها فقط بغرض الإبعادمنظمة صح

  .11وط خاصة بها فهي عمل مشاع للجمیعتتطلب أي شر 

في عدم اهتمام كثیر من المنظمات الصحیة أیضاً عدم الاهتمام بالتدریب یتمثل  كما أن

هذه و من حیث إقامة مراكز التدریب الخاصة بها وتأهیلها.  ،بتطویر ورفع قدراتها التدریبیة

الظاهرة تكون أكثر مدعاة للحسرة في حالة المنظمة الصحیة التي تتسم بالضخامة والعراقة ورغم 

  ذلك لا تعمل على زیادة قدراتها التدریبیة الخاصة بها.

ومن ناحیة أخرى، إذا ألقینا نظرة على الخرائط التنظیمیة لكثیر من المنظمات الصحیة نجد 

تكون وحدات صغیرة على مستوى أن الأوعیة المخصصة لإدارة شؤون التدریب لا تعدو أن 

باعتبار أن التدریب نشاط ثانوي لا تحتاج  ،وبعید عن الإشراف المباشر لقیادة المنظمة متدنٍ،

  .12دارته لأكثر من قسم أو وحدة یعمل بها شخص أو اثنان في درجات وظیفیة متدنیةرعایته وإ 

  مراحل العملیة التدریبیة :. 3-3

بما أن هذه الدراسة تحاول تحدید أثر ثقافة التدریب السالبة كمعوق للعملیة التدریبیة یصبح 

صد تلك الآثار السالبة من المهم أن توضح الجوانب المختلفة من العملیة التدریبیة حتى یسهل ر 

  وتشتمل العملیة التدریبیة على عدة جوانب ومراحل هي: بصورة أفضل.

  تحدید الاحتیاجات التدریبیة: .1

في هذه و وهي مرحلة مهمة للغایة، وتمثل البدایة الصحیحة للعملیة التدریبیة الفعّالة 

 حیث تتركزالمرحلة یتم تحدید مشكلات الأداء التي لا تتم معالجتها إلا بالتدریب. 

مشكلة التدریب في كثیر من الأحیان في عدم تحدید الاحتیاجات التدریبیة الدقیقة التي 

تخاطبها البرامج والدورات التدریبیة، ومن ثم، فإن الجهد التدریبي یفقد الهدف الدقیق 

سالیبهم، وبالتالي یحدث لأبه القائمون بالتدریب بتوجیه أنشطتهم واختیارهم  الذي یسترشد

 .13ما نلاحظه من تشتت للجهود وتضاؤل للنتائج من هذا الجهد التدریبي المتزاید

وعلى الرغم من أهمیة هذا الجانب من جوانب العملیة التدریبیة إلا أنه یتأثر كثیراً بثقافة 

  على فعالیة هذه المرحلة بالشكل الذي سنوضحه لاحقاً. التدریب السائدة مما ینعكس

  اختیار المتدرب: .2

وهو هدف التدریب  ،یعد المتدرب أحد عوامل نجاح العملیة التدریبیة وعصبها ومحورها

والاستثمار المتوقع من هذه العملیة. لذلك فإن اختیار المتدرب للبرنامج التدریبي المعین 

                                                 
  406): صناعة التنمیة الإداریة في القرن الحادي والعشرین، منشورات دار الرضا، دمشق، ص 2002. الصرن، رعد ( 11
  42، ص ، دار الیازوري ، عمان 10015): جودة التدریب الإداري : ومتطلبات المواصفة الدولیة الأیزو 2009. العزاوي ، نجم ( 12
): التدریب الإداري الموجه بالأداء، ندوة التدریب الإداري الموجه بالأداء، بالتعاون مع المنظمة العربیة 2000. جرادات، أسامة ( 13

  سبتمبر. 12- 10للتنمیة الإداریة، دمشق، 



47 
 

موضوعیة مصطحبة معها مراعاة الجوانب الاستثماریة یحتاج إلى كثیر من الدقة وال

 .14والتنمویة والتحفیزیة

  إن عملیة اختیار المتدرب یجب أن تؤدي إلى تحقیق غرضین هما:

اختیار الأفراد الذین یمكنهم حسب القدرات الذهنیة والنفسیة والفنیة والبدنیة استیعاب   . أ

 البرنامج التدریبي المعین.

العناصر التي ترغب في العملیة التدریبیة المعنیة، وذلك لعدم جدوى فكرة  اختیار  . ب

مواجهة مشكلات إلى أو الذي یهدف  ،التدریب الإلزامي بالنسبة للتدریب التخصصي

 .ونوعها تلك المشكلات مدركین لحجمأو قضایا تتطلب متدربین 

  تصمیم البرنامج التدریبي: .3

ومقدار الجرعة التدریبیة المطلوبة. ویبدأ هذه التحدید  في هذه المرحلة یتم تحدید نوع

ثم المنهج فمحتویات البرنامج والموارد المطلوبة له والفترة الزمنیة  ،بوضع الأهداف

 اللازمة والأنشطة التي یتعین القیام بها والأسالیب التدریبیة المناسبة الواجب استخدامها.

ن التدقیق والعنایة آخذین في الاعتبار المراحل تحتاج هذه المرحلة أیضاً إلى قدر عالٍ م

  .15التي سبقتها

  تنفیذ البرنامج التدریبي: .4

هذه المرحلة التي یتم فیها التفاعل العملي والمباشر بین مدخلات العملیة یتم في 

من مدربین ومتدربین ومواد وموارد وأسالیب ووسائل ووقت. وهي كذلك جمیعها التدریبیة 

فیها العمل الفعلي المؤدي إلى بلوغ الأهداف والغایات. وبالطبع تتوقف  المرحلة التي یتم

 .ونوعیتها على درجة فعالیة هذا التفاعل مقدار المخرجات النهائیة

  تقویم البرنامج التدریبي: .5

عملیة التقویم عملیة مستمرة أثناء البرنامج وعند نهایته وبعد فترات متباعدة أثناء أداء 

 م العادیة في المنظمات التي ینتمون إلیها.المتدربین لأعماله

معرفة درجة الاستفادة من  -خاصة عند نهایة البرنامج - الغرض من هذا التقویموإن 

البرنامج من ناحیة المعرفة والمهارات والسلوك. وهذا أحیاناً قد یبدو شیئاً نظریاً باعتبار 

  .16أن التقویم الفعلي یحدث عندما تكون هنالك آثار موجبة على أداء العمل فیما بعد

  

                                                 
14

لمحسن بن فالح اللحید ، ): تصمیم نظم التدریب والتطویر، ترجمة : سعد أحمد الجبالي، مراجعة : عبد ا2004تریسي ، ولیم ر. (.  

  595معهد الإدارة العامة ، الریاض، ص 
  165): التدریب الإداري بین النظریة والتطبیق، دار وائل، عمان، ص 2009. یاغي، محمد عبد الفتاح ( 15
  .1القاهرة، ط للإدارة،التدریب: المردود والعائد على الاستثمار البشري، مركز الخبرات المهنیة  ): تقییم1998عبد الرحمن ( توفیق،.  16
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  ما بعد البرنامج التدریبي: .6

ج التدریبي. وتحاول هذه المرحلة أن تجیب وهنا یتم الحكم النهائي على جدوى البرنام

على السؤال، كیف أثر البرنامج التدریبي على الأداء الفعلي للمتدرب؟ بمعنى آخر ما 

هو الفرق بین أداء الشخص قبل التدریب وأدائه بعد التدریب؟ والمفروض أن یحدد هذا 

لمباشر وإنجازه الأثر أو الفرق في الأداء من منطلق الفرد وتنمیته ومنطلق العمل ا

 .17ومنطلق المنظمة وتقدمها نحو تحقیق أهدافها

  آثار ثقافة التدریب السالبة على جوانب العملیة التدریبیة:. 3-4

 المفاهیم السائدةو سیتم الربط بین مكونات ثقافة التدریب السالبة (الفهم الخاطئ)، وهنا 

وبین جوانب العملیة التدریبیة حتى  ،(الممارسات الخاطئة) التي وردت في بدایة هذا الفصل

نصل إلى مدى إعاقة تلك الثقافة السالبة للعملیة التدریبیة. ولا بد من التنویه هنا إلى أن هنالك 

ترابط  بالإضافة إلى وجوددرجة عالیة من الترابط والتداخل بین مكونات ثقافة التدریب السالبة، 

الاعتبار مهم لتبرید ما قد یحدث من تكرار عند تناول وتداخل بین جوانب العملیة التدریبیة. وهذا 

  الآثار في كل مرحلة من المراحل.

 مرحلة تحدید الاحتیاجات التدریبیة:  .1

من إشباعه، وتعني الاحتیاجات التدریبیة  دَّ هناك نقصاً ما لا بُ  أنَّ  Needي الحاجة نتع

Training needs  أن هذا النقص في المعارف أو المهارات أو الاتجاهات یعبر عن حدوث

فجوة بین الأداء الحالي والأداء المستهدف نتیجة قصور المعارف والمهارات والاتجاهات، 

  .18) تعریف الحاجة2ویوضح الشكل (

  
  ) تعریف الحاجة2الشكل (

                                                 
17

): كیفیة قیاس فاعلیة التدریب ، ترجمة : حمزة سر الختم حمزة، راجع الترجمة : رباب حسني هاشم ، معهد 2001راي ، لیسلي (.  

  192، صالإدارة العامة ، الریاض
18 .Gupta, kavita (2007): a practical guide to needs assessment,( 2nd  ed.) , John Wiley & sons, 

Inc., p15. 

الظرف 
الحالي

الظرف 
المرغوب

 الفجوة
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  :19وتتعدد أبعاد مفهوم تحدید الاحتیاجات التدریبیة فهي تتضمن ما یلي

 في حلها عن طریق التدریب. المنظمة الصحیةالمشكلات التي ترغب  .1

جملة التغیرات المطلوب إحداثها من معارف ومهارات واتجاهات العاملین للتغلب على  .2

 مشكلات العمل.

 الضعف والقصور المحتملة في قدرات العاملین أو معارفهم أو اتجاهاتهم. نواحي .3

تحقیقها في سبیل تحقیق أهداف إلى  المنظمة الصحیةالأهداف التدریبیة التي تسعى  .4

 .لهاأكبر 

المعارف أو الاتجاهات أو القدرات الفنیة والسلوكیة المراد تغییرها أو تعدیلها أو تنمیتها  .5

أو بسبب ترقیات أو تنقلات  ،أو إنسانیة ،أو تكنولوجیة ،نظیمیةإما بسبب تغییرات ت

أو حل مشكلات متوقعة الى غیر ذلك من  ،لمقابلة توسعات ونواحي تطویر معینة

 الظروف التي تتطلب إعداداً ملائماً لمواجهتها.

وأدائه  والمتعلقة بمعلوماته وخبراته ،مجموعة التغیرات المطلوب إحداثها في الفرد .6

 السلوكي لجعله قادراً على القیام بمهامه الوظیفیة بكفاءة أعلى.

الفرق بین ما هو كائن وما ینبغي  :خرج عن كونهیوهكذا نرى أن مفهوم الاحتیاجات لا 

أن یكون علیه المستوى الوظیفي للفرد لیكون قادراً على المساهمة في حل مشكلات 

 .20منشأته في الحاضر والمستقبل

 اختیار المتدربین:مرحلة  .2

ونقطة البدء في اختیار المتدربین هي  ،المتدربون هم الجمهور المستهدف من التَّدریب

وبالتالي فإن الاختیار الخاطئ  ،الهدف التدریبي المبني على تحدید الاحتیاجات التدریبیة

وإخضاع أفراد آخرین قد لا  ،للمتدربین یعني عدم إشباع الاحتیاج التدریبي لدى بعض الأفراد

وفي كلتا  .یكون لدیهم احتیاج تدریبي أو لدیهم احتیاج تدریبي لا یمكن إشباعه بهذا التَّدریب

أن تُعظِّم المساهمة المحتملة لهؤلاء الأفراد في إنتاجیتها أو  للمنظمة الصحیةالحالتین لا یمكن 

  أرباحها.

                                                 
19
ید د): الاتجاهات المعاصرة في تحدید الاحتیاجات التدریبیة، ملتقى الاتجاهات المعاصرة في تح2007السید، محمود محمد(.

  .340فبرایر، ص  –ینایر الاحتیاجات التدریبیة، شرم الشیخ، جمهوریة مصر العربیة، 
  125- 89، ص ص 1): التدریب الإداري، دار وائل، عمان ، ط2008. السكارنة، بلال(20
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أو على الأقل تقلیله  ،ضیاع مواردها الصحیة المنظمةإن الاختیار السلیم للمتدربین یجنب 

إذا ما توفر لدى الأفراد الذین تم اختیارهم للتدریب معارف ومهارات وسلوكیات أعلى أو أقل من ف

فإنهم إما سیتسربون من البرنامج التدریبي وإما  ،الحد الأدنى المحدد للالتحاق بالبرنامج التدریبي

وفي كلتا الحالتین فإن العائد على الاستثمار  .مواقع عملهمأنهم سیفشلون في أداء وظائفهم في 

  .21في حال وجوده من هذا التَّدریب سیكون منخفضاً 

هناك مجموعة من العناصر التي یجب أخذها بعین الاعتبار عند اختیار المتدربین من و

  أهمها:

إذ لا بد أن یكون  ،التركیبة النفسیة للمتدرب: التي تتضمن دوافعه ورغباته في التَّدریب  - أ

. 22المتدرب شاعراً بالمشكلة التي یعاني منها وأن یكون مقتنعاً بالتَّدریب كحل لها

لن یستفید إطلاقاً من التَّدریب مهما كانت دقة  ،فالمتدرب الذي لا یشعر بحاجته للتدریب

 خطة التَّدریب وحماس القائمین على تنفیذها.

لا بُدَّ أن یؤخذ بعین  إذ ،هلاته العملیة وخبراتهالتركیبة المهنیة للمتدرب: وتتضمن مؤ   - ب

الاعتبار المؤهلات العملیة للمتدرب بحیث تكون متلائمة مع موضوع التَّدریب حتى 

كما أنه لا بد أن یتوفر لدیه الحد الأدنى من الخبرة  ،یتمكن من فهمه واستیعابه

 التخصصیة الملائمة لتمكنه من المشاركة الفعَّالة في التدریب.

بما یضمن توفر  ،التركیبة الدیمغرافیة للمتدرب: التي تشمل عمره وجنسه وصحته العامة  - ت

القدرة الجسمیة أو العقلیة اللازمة لمتطلبات الوظیفة التي سیخضع المتدرب للتدریب من 

 أجلها.

واحتمال  ،تركیبة علاقاته مع الآخرین: وتشمل تقبله لفكرة التَّدریب ضمن فریق واحد  - ث

 الأمر الذي قد یعرقل سیر البرنامج التدریبي وفق ما هو مرسوم له. ،زاعاتإثارته للن

 مرحلة تصمیم البرنامج التدریبي:  .3

تنعكس آثار ثقافة التدریب السالبة على مرحلة تصمیم البرنامج التدریبي في عدة أشكال. 

 هناك مثلاً عدم شیوع القناعة بوجود علاقة عضویة بین مؤسسات التدریب والمنظمات

هذا التباعد إما أن یؤدي إلى أن یصمم المدربون العاملون في مؤسسات و المختلفة. 

                                                 
  .513): تصمیم نظم التدریب والتطویر، مرجع سبق ذكره، ص2004تریسي، ولیم ر. ( . 21
هنیة، تعریب: سامر نصري، مكتبة ): التدریب نحو النجاح: طریقك للوصول إلى أهدافك الشخصیة والم2004یبورتس، هاینزرا ( .22

  137العبیكان، الریاض، ص 
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التدریب برامجهم على أسس انطباعیة، أو أن المؤسسات نفسها عندما تضطلع بمهمة 

التدریب داخلیاً تقوم بتصمیم برامج تنقصها المتطلبات العلمیة، ومن ثم قد تأتي بمدربین 

  . 23لینفذوا برامج لم یشاركوا في تصمیمها على الوجه المطلوبمن مؤسسات التدریب 

قصور الفهم الكامل لضرورة وجود  بسببیكون تصمیم البرنامج قد تأثر سلباً  وبذلك

علاقة وطیدة بین مؤسسات التدریب والمنظمات الأخرى. وهذا القصور یمثل أحد 

  الجوانب الأساسیة في ثقافة التدریب السالبة.

 البرنامج التدریبي:  مرحلة تنفیذ .4

لقد سبق الإشارة إلى أن هذه المرحلة هي مرحلة التفاعل المباشر بین مدخلات العملیة 

الوسائل ، الموارد ،مادة التدریب ،المتدرب ،المدرب :التدریبیة. هذه المدخلات تشمل

سالبة والوقت. فإذا كان تحلیلنا حتى الآن قد أفلح في تبیان ثقافة التدریب ال ،والأسالیب

فإن تأثر مرحلة تنفیذ البرنامج التدریبي بتلك  ،على مراحل العملیة التدریبیة السابقة

 .24السلبیات یصبح أمراً مفهوماً ومتوقع الحدوث

التناقض بین احتیاجات المتدربین_ وهو أمر یتوقع في حالة عدم التدقیق في كما أن 

تدریباً  مدرب المنفذ إشرافاً كان أیعقد دور الم - الاختیار أو ربطه بالحاجات التدریبیة

وهو  -الإیعاز بأن المتدرب یفترض أن یكون متلقیاً فقطفإن فعلیاً. ومن ناحیة أخرى 

یحرم التفاعل  -إیعاز قد یكون مصدره المدرب أو المنظمة التي ینتمي إلیها المتدرب

  داخل البرنامج من إسهام المتدرب الذي به تكتمل كفاءة ذلك التفاعل.

 مرحلة تقویم البرنامج التدریبي: .5

یحاول حیث التركیز هنا أساساً على التقویم الذي یتم فور الانتهاء من البرنامج التدریبي. 

التقویم في هذه المرحلة الإجابة على سؤال محدد هو : إلى أي مدى استفاد المتدرب من 

برنامج على معلومات البرنامج التدریبي؟ والمقصود بالاستفادة هنا حصول المتدرب من ال

مهارات جدیدة أو تدعیم مهارات سابقة، أو الوقوف على سلبیات  اكتسابجدیدة. أو 

  سلوكیة والإلمام بأسس علاجها.

وبالتحدید سوء فهم دور  ،إن من مظاهر آثار ثقافة التدریب السالبة في هذا المجال

مسبقاً، وهو أن البرنامج  أن المتدرب یقوم البرنامج على معیار حدده ،العملیة التدریبیة

سیعطیه حلولاً جاهزة لمشكلات محددة تواجهه في عمله. قد یتأتى ذلك أیضاً من ظاهرة 

كثیراً ما یواجه المدرب بأسئلة المتدربین فتضخیم دور المدرب على حساب دور المتدرب. 

                                                 
  195، ص 2المهنیة للإدارة  ، القاهرة ، ط): العملیة التدریبیة، مركز الخبرات 2002. توفیق ، عبد الرحمن ( 23

24 . Charney, CY & Kathy Conway (2005): The Trainers toolkit, (2nd ed.), AMACOM, New York, p. 
265 
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دور هذا معناه غیاب فهم و التي یعرضون فیها حالات محددة ویطلبون منه إعطاء الحل. 

 هدفها علاجمرنة لتبني طرق  كمقدم لتوجیهات عامةأو  ،التدریب كمثیر للتفكیر

المشكلات أكثر من إعطاء الحل المباشر، وإلا یكون في هذه الحالة قد ألغى قدرة 

المتدرب على التفكیر واستنباط الحلول في المواقف العملیة التي تواجهه والتي لا یكون 

  .25كیدالمدرب موجوداً فیها بالتأ

میل المتدربین نحو الجوانب الأكادیمیة أیضاً من آثار الثقافة السالبة على عملیة التقویم و 

مظاهر هذا الأثر  البحتة غیر ممیزین بین مؤسسات التعلیم ومؤسسات التدریب. ومن

حدیث المتدربین دائماً عن قصر فترة التدریب، أو عن مقارنة شهادات التدریب 

  بالشهادات الأكادیمیة المعروفة. 

إن التصور الخاطئ لدور العملیة التدریبیة من قبل المتدرب قد یكون المدرب نفسه 

رنامج التدریبي الذي ینعكس على توقعاته من الب ، ممامشاركاً في خلق هذا الفهم الخاطئ

عدم بسبب التحق به، وبالتالي یأتي تقویمه لهذا البرنامج مبنیاً على معاییر غیر مناسبة 

  اتساقها مع المفهوم الصحیح للتدریب ودوره.

 مرحلة ما بعد البرنامج التدریبي: .6

یة التطبیق هي التي یشوبها إن الاستعداد للتطبیق موجود وبشكل حماسي. لكن إمكان

  قین بانتقائها. وتتعدد الأسباب لذلك:یمن الشك إن لم یكن ال كثیر

في جدوى التشكیك و  ،في المنظمة الصحیة الموجودةإلقاء اللوم على نوعیة القیادات   . أ

الأسالیب الجدیدة المستفادة من التدریب، وذلك في خضم الشعور بالأمان مع الطرق 

لاقة بدرجة الشعور بالأمن. السائدة. وهذا بالطبع سلوك بیروقراطي معروف وله ع

هنا و  دائماً الجدید المبتكر ذو التبعات الجدیدة غیر المعهودة. یلفهذلك الشعور الذي 

تبرز حاجة قیادة المنظمات الصحیة إلى التفكیر بحزمة خیارات لنسیجها الثقافي، 

ع واحد فقط، حتى ولو ومنه ثقافة التدریب دون محاولة الثبات والاستقرار على نو 

 .26على نجاحهاان له دور إیجابي مؤثر ك

الرد بأن الالتحاق بالبرنامج لم یكن الهدف منه أن یحاول معرفة الجدید لیطبقه بعد   . ب

عودته، وإنما حضوره للبرنامج كان مجرد إجراء روتیني مثله مثل بقیة العملیات 

ؤال عن الروتینیة العادیة. ویستدل هؤلاء على ذلك بأن رؤسائهم لا یسألونهم مجرد س

 محتویات البرنامج وما تم فیه ناهیك عن سؤالهم عن مدى الاستفادة منه..

                                                 
والتطویر، مكتبة جریر، ): كل ما ترید أن تعرف عن التدریب : دلیل وافٍ خطوة بخطوة للتدریب 2001. ثورن، كیي، دیفید ماكیي (25

  85، ص الریاض
  95، ص  فة المنظمة، دار الیازوري ، عمان): ثقا2009. الخفاجي، نعمة عباس ( 26



53 
 

الرد بأن ما یقلل من حماس المتدربین لتطبیق ما تدربوا علیه هو عدم متابعة   . ت

المنظمة الصحیة لأداء متدربیها بعد عودتهم الأمر الذي كان سیشجعهم ویشعرهم 

 أكثر بجدوى ما تلقونه من تدریب.

ور المتدربین للبرنامج تم نقلهم إلى مواقع أخرى داخل المنظمة الصحیة لا أثناء حض  . ث

 تحتاج كثیراً إلى ما تدربوا علیه في هذا البرنامج.

  إن من أهم المعوقات التي ترتبط بالجوانب الثقافیة هي:

م في العمل لتطبیق ما یحصل علیه في البرامج افتقار المتدرب إلى التعزیز والدع .1

 التدریبیة.

 للحد من عملیة النقل والتحویل. ةالتدخل في بیئة العمل مباشر  .2

 عدم وجود تأیید ودعم من الثقافة التنظیمیة السائدة. .3

 إدراك المتدربین لبرامج التدریب على أنها غیر عملیة. .4

 عدم وجود صلة بین موضوع البرنامج ومحتویاته. .5

 عدم تأیید المتدرب للتغییر وما یترتب علیه من جهد. .6

متابعة من المدرب أو الجهات التدریبیة للمتدربین بعد انتهاء البرنامج  وأجود تأیید عدم و  .7

 التدریبي.

 ضعف تصمیم وتنفیذ البرامج التدریبیة من وجهة نظر المتدربین. .8

 ضغوط النظراء أو الزملاء لمنع حدوث التغییر. .9

) فإن عملیة نقل التدریب سوف  9،  6،  2،  1وإذا أمكن التغلب على المعوقات (

تتحسن من خلال فترة زمنیة مناسبة. ویلاحظ أن تلك المعوقات الأربعة ثقافیة في المقام الأول 

  في حین أن بقیة المعوقات ذات صلة بشكل أو بآخر بثقافة التدریب السائدة.

  ملامح ثقافة التدریب الموجبة:. 3-5

النحو الوارد في الأجزاء السابقة من هذا البحث، إلا أن مع سیادة الظواهر السالبة على 

هناك ملامح موجبة أخذت تبرز بشكل یشجع على البدء في اتخاذ خطوات عملیة تزید المعدلات 

  الإیجابیة في ثقافة التدریب على حساب المعدلات السالبة. من هذه الملامح:

أخذ یكثر في مختلف بالرغم من كل شيء إلا أن الحدیث عن التدریب وأهمیته  .1

 المحافل مربوطاً بالمعاصرة وبقاء الأنظمة.

في خضم ذلك الحدیث أخذت الأصوات تعلو مطالبة بضرورة العمل على رفع القدرات  .2

 التدریبیة المحلیة وصولاً إلى الاكتفاء الذاتي في هذا المجال.
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على زیادة مما یدل  ،نتیجة لما تقدم بدأت مراكز التدریب الخاصة تنتشر باستمرار .3

 الإقبال على التدریب بوجه عام.

وتزاید أعداد  ،قلیميلإانتشار ظاهرة المؤتمرات التدریبیة على المستوى القطري وا .4

 .27المهتمین والمشاركین في هذه المؤتمرات

 وتزاید الإقبال على برامجها بصورة ملحوظة. ،تزاید الطلبات الواردة لمؤسسات التدریب .5

الملامح وغیرها تمثل فرصاً مواتیة لبناء ونشر ثقافة التدریب الموجبة أكثر من كونها  هذه

دلیلاً على حدوث تلك الثقافة الموجبة بالفعل. والأمر في النهایة مرهون بما تقدم به أطراف ثقافة 

تنمیة مؤسسات التدریب والمدربین والكیانات الإداریة والدولة ومنظمات ال :التدریب المتمثلة في

  الإداریة الإقلیمیة والدولیة.

إن بناء ونشر ثقافة التدریب الموجبة أمر لیس بالهین، ولكنه بالقطع لیس مستحیلاً، وإن 

إمكانیة حدوثه تعتمد على القناعة بأن نبدأ الیوم ولیس غداً. وفي ضوء ذلك یمكن أن تمثل 

ثقافة الموجبة، ومن ثم إزالة أكبر المقترحات التالیة توصیات عملیة ترمي إلى بناء ونشر تلك ال

  العقبات التي تواجهها العملیة التدریبیة.

  مؤسسات التدریب:إلى أولاً: بالنسبة 

أن تعمل بنفسها على تطویر دورها كمنبر عام للقضایا ذات الصلة المباشرة بالأداء  .1

ت بنفس العام، وذلك من خلال وضع برامج مناسبة للندوات واللقاءات العملیة والمؤتمرا

 درجة الاهتمام بوضع خطط دوراتها التدریبیة السنویة.

احتضان ذوي الخبرات الفنیة والمشهود لهم بالتمیز في العمل العام بعد تقاعدهم وتوفیر  .2

فرص الإفادة منهم بتوثیق تجاربهم وتنظیم فرص الحوار بینهم وبین الأجیال الجدیدة 

 التدریبیة. لبرامجإلى االمتمثلة في مجموعات المنتسبین 

من خلال برامج التدریب المیدانیة ذات الیوم  ،تطویر وتنویع طرق الاتصال بالمنظمات .3

الواحد مثلاً. ومن خلال الاتفاقات الخاصة مع بعض المنظمات لتنفیذ برامج متكاملة 

 لفائدة الطرفین.

الطرق الفعّالة لمتابعة أداء المتدربین بعد رجوعهم إلى مواقع عملهم كمرحلة لاحقة  ابتداع .4

مما یشعر المتدربین باهتمام المنظمات ومتابعتها ومساعدتها  ،لتقویم البرنامج التدریبي

 لهم في توفیر فرص تطبیق ما اكتسبوه.

                                                 
27

): التدریب: أهمیته والحاجة إلیه، أنماطه، تحدید احتیاجاته، بناء برامجه والتقویم المناسب له، الدار 1993جعفر ( سعادة، یوسف.  

  74، ص 1الشرقیة، القاهرة، ط
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إلى اعتبار خاص لرسم وتنفیذ برامج تدریبیة لجمهور المنتفعین، وذلك بالنسبة  وضع .5

 مراكز التدریب التي تنتمي إلى منظمات معینة مثل تلك التي تتبع للمنظمات الصحیة.

 تأصیل التدریب وربط برامجه بالقیم السائدة والواقع المعاش. .6

  لمنظمات:إلى اثانیاً: بالنسبة 

 الوظیفي وتبني نظام الدورات الحتمیة للترقي من مستوى لآخر. ربط التدریب بالمسار .1

الاستعانة بمؤسسات التدریب لوضع برامج محددة لنقل أثر التدریب إلى واقع العمل من  .2

عودتهم من الدورات  بعدخلال متابعة المتدربین وتقویم أدائهم خلال فترات متباعدة 

 التدریبیة.

وظیفة إشرافیه وربط ذلك بنظام الإحلال  غرس مفهوم التدریب كواجب ضمني لأي .3

ضماناً لاستقرار المنظمة واستمرارها، وأن ینص ذلك الواجب في مهام الوظائف 

 الإشرافیة.

واختیار أحسن العناصر لإدارتها بأن یكون  ،تقویة إدارات التدریب وربطها بالقیادات العلیا .4

 .النقل لشغل وظیفة في إدارة التدریب میزة لها اعتبارها

ز بحیث یكون الالتحاق بالدورات التدریبیة من أهم وسائل یحفتإعادة النظر في نظم ال .5

 ز للعاملین.یحفتال

تبني فكرة یوم التدریب كل عام لإبراز ما تم إنجازه من تدریب وتقویمه وبحث طرق  .6

 تطویره.

  لمدرب:إلى اثالثاً: بالنسبة 

البُعد عن التدریس والنمطیة في تقدیم المادة التدریبیة، وإعادة النظر في طریقة تقدیمها  .1

 عند كل دورة جدیدة.

إعطاء الاعتبار اللازم لدور المتدرب في العملیة التدریبیة، وذلك بإشراكه في مختلف  .2

 فعالیات البرنامج التدریبي بشكل ملموس.

وابتداع الحلول والبعد عن الإیعاز  ،التشخیصالتركیز على إثارة تفكیر المتدرب في  .3

 بحلول جاهزة.

اهتمام المدرب بتنمیة ثقافته العامة حتى یتسنى له إقناع المتدربین بأنه ینطلق في  .4

ها والمعطیات البیئیة التي تحیط نو فهم متكامل للمشكلات التي یواجه مساعدته لهم من

 بتلك المشكلات.
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  لدولة:إلى ارابعاً: بالنسبة 

تنظیم اللقاءات الخاصة ببحث طرق ووسائل بناء ونشر ثقافة تدریبیة موجبة في  .1

 المجتمعات التي تخدمها.

بالمستوى الذي یساعدها على إبراز أهمیتها  الصحیة المحلیةتقدیم العون للمنظمات  .2

 وتأكید دورها في إحداث التطور والتغییر.

وزیعها لیس لمؤسسات التدریب إصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب وتعمیم ت .3

  فحسب، وإنما لسائر المنظمات والأجهزة الإداریة في الدول التي تنتمي إلیها.

  أطراف ثقافة التدریب:. 3-6

الهدف  لیس القصد من هذه الفقرة مجرد رصد وتحدید أطراف ثقافة التدریب فحسب. ولكن

وتوضیح السلوك الذي یصدر  ،أن یصاحب ذلك الرصد تبیان لعلاقة كل طرف بالعملیة التدریبیة

مما یعطي دلیلاً أو مؤشراً على تفشي ثقافة تدریب سالبة  ،عن كل منهم تجاه العملیة التدریبیة

  عند هذا الطرف أو ذاك.

ثقافة التدریب الذین سیتناولهم الرصد والتحلیل في هذه الفقرة هم: مؤسسات ومراكز  أطراف

التدریب، المدربون، المنشآت والكیانات الإداریة المختلفة، المتدرب، الدولة، ثم المنظمات 

  الإقلیمیة التي تعنى بأمر التدریب بشكل شمولي ولصالح عدة دول.

 مؤسسات ومراكز التدریب: .1

لك المؤسسات والمراكز الجهات التي تقدم التدریب وبتركیز خاص على تلك المقصود بت

التي تنتمي للقطاع العام مثل معاهد الإدارة وأكادیمیاتها ومراكزها وبالتركیز أكثر على 

تلك العاملة في مجال التدریب الإداري، وما یعرف باسم مؤسسات التنمیة الإداریة. 

مهمة إحداث التنمیة الإداریة في أوساط الخدمة تضطلع ب ،والمؤسسات المشار إلیها

العامة أفراداً ومنظمات. ویمثل التدریب أهم أنشطتها على الإطلاق، وهي بذلك تخدم 

  قطاعاً عریضاً من الأجهزة وأعداداً كبیرة من المتدربین.

 عقدا الستینیات والسبعینیات تزایداً في الاهتمام بإنشاء هذه المؤسسات بمختلف لقد شهد

مسمیاتها. ولم یكن الأمر صدفة، وإنما كانت ظاهرة لها أسبابها المتمثلة في إدراك أهمیة 

وضرورة تنمیة كوادرها الوطنیة التي ستضطلع بمهام العمل الإداري في مختلف میادینه. 

ي المنظم كأفضل البدائل لتلبیة الاحتیاجات العاجلة من الكوادر اتوبرز التدریب المؤسس

  اریة.الفنیة والإد

وإسهامها المشهود في تقدیم  ،وعلى الرغم من الجهود الكبیرة التي بذلتها تلك المؤسسات

إلا أنها من خلال بعض الممارسات المرتبطة  ،خدمة تدریبیة ناجحة للكوادر المختلفة
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العملیة التدریبیة التي یرتبط  في إعاقةبضعف في الثقافة التدریبیة تسهم بقدر كبیر 

  بها. وجودها أساساً 

من الظواهر السالبة في ثقافة التدریب عند مؤسسات التدریب نفسها علاقاتها النمطیة و 

بالنمطیة هنا تقدیم الخدمة التدریبیة في شكل تقلیدي  بالمنظمات المختلفة. والمقصود

والنظر إلى تلك العلاقة من خلال منظور" خدمة وزبائن" فقط. یقابل هذا بالطبع ضعف 

أوضاع تلك المنظمات استكشاف  وهو ،في العلاقات التي ترمي إلى أبعد من ذلك

مستمر لمؤسسات وثیق بها حتى تشعر المنظمات بالحضور الفعّال والالرتباط لاوا

  .28التدریب وتلمس فائدتها المباشرة لها واقعاً ولیس تخیلاً 

من جانب آخر، تقتصر مؤسسات التدریب في معظم الأحیان على تقدیم برامج التدریب 

فقط، ولا تنتبه إلى أهمیة دورها في محدودیة عدد الندوات واللقاءات العامة التي تنظمها 

كن أن تخلق من خلالها لنفسها موقعاً مهماً في والتي من المم ،مؤسسات التدریب

الشيء الذي سینعكس إیجاباً على الاهتمام بالتدریب وشمول  ،معالجة قضایا المجتمع

  مفهومه.

مضمون الفائدة لها وللعملیة التدریبیة وهو غفل هذه المؤسسات التدریبیة أمراً مهماً تكذلك 

في العمل العام بعد  تمیزینادة من المبوجه خاص. ویتمثل هذا الأمر في إغفال الاستف

ك العدید من الذین آثروا الأداء العام في شتى المجالات، وكان لهنافبلوغهم سن التقاعد. 

  لهم إسهام مشهود في مختلف المیادین.

مثل هؤلاء كان من الممكن أن یستمر عطاؤهم بعد التقاعد، خاصة من خلال مؤسسات ف

هم وتشجیعهم وتخصیص مكاتب لهم في تلك التدریب، وذلك عن طریق احتضان

المؤسسات وتهیئة الفرص لهم لیوثقوا تجاربهم ولیسهموا في إثراء الثقافة الإداریة العامة 

في الندوات واللقاءات العلمیة التي تنظمها تلك المؤسسات ومن خلال التقائهم بالمتدربین 

من خلال هذا التقلید ورعایته وبالتالي فمن في الأوقات والمواقف التدریبیة المناسبة. 

تجنى عدة ثمار أهمها: إشعار هؤلاء المتقاعدین بـأهمیتهم وبعدم انقطاع عطائهم بعد 

ز المعنوي الشيء الكثیر، وفي ذات الوقت یسهمون في إثراء یحفتالتقاعد. وفي هذا من ال

  العملیة التدریبیة في جانبها المعرفي بشكل ملحوظ.

لبیة واضحة في ثقافة التدریب عند مؤسساته، ألا وهو حصر جانب آخر یمثل سوهنالك 

من برامج مثل التدریب فقط في الكوادر العاملة في المنظمات الصحیة، ولماذا لا تتض

توجه للجمهور مثل التدریب على الإسعافات الأولیة، وبرامج الصحة  تلك المراكز برامج

                                                 
): قدرات التدریب والتطویر : دلیل عملي ، ترجمة : عبداالله إسماعیل كتبي ، راجع الترجمة : عبد اللطیف 2001. بروكس ، جل ( 28

  43الح العبد اللطیف ، معهد الإدارة العامة ، الریاض، ص بن ص
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لتعریف الجمهور وتوعیته بكثیر من العامة، وطب الأسرة وغیرها، أو عقد ندوات وبرامج 

إمكانیة  فيالمنظمات الصحیة ویزید من ثقتهم  وهذا ما یشجع موظفو. الجوانب الصحیة

تعاملون بعدها مع مرضى یلأنهم س ،الاستفادة من الدورات التدریبیة التي یتلقونها

  .29متنوعین وذوي خبرات متعددة وعلى درجة كبیرة من معرفة واجباتهم

المنظمات الصحیة بدورها في ریادة التغییر وتبعیته  قیامعدم ومن جهة أخرى، فإن 

أنه قد آن الأوان لمعاهد ومدارس التنمیة الإداریة أن یتجاوز دورها یدعونا إلى القول ب

إلى أن تكون عنصراً فاعلاً في اكتساب القدرات التي  ،مجرد المساعدة على التغییر

لإیجابي والمتجدد مع المتحولات المتسارعة، وبل وبالقدرة على تمكن من التفاعل الحي وا

استشراق المستقبل وابتداع النظم والأسالیب التي تمكن من استباق التغییر ومجابهة 

  المستجدات.

 ،ومن الظواهر البیئیة في قصور فهم مؤسسات التدریب لدورها في ریادة التغییر

وبناء كل جهودها التدریبیة على  ،التقلیدي السائد استجابتها التلقائیة للنظام البیروقراطي

  هذا الأساس دون التفكیر الجاد في إمكانیة إحداث تغییرات جذریة في هذا النظام.

 المدربون:  .2

یعاني المدربون أنفسهم ضعفاً في ثقافتهم التدریبیة مما یقلل من فعالیة العملیة التدریبیة 

  التي یضطلعون بتنفیذها.

مظاهر هذا الضعف في ثقافة المدرب التدریبیة نسیان أن المدرب عامل تغییر نحو  أولو 

الأفضل. وهذا یستوجب البعد بالعملیة التدریبیة عن المنحنى الروتیني بالشكل الذي 

یجعل المدرب مثله مثل أي موظف یقوم بعمل إجرائي متكرر لا یعمل فیه فكره ولا 

ة ذلك أن تكون مادته وطریقته التي یقدمها بها جامدة یستثیر فیه ملكاته الخلاقة. ونتیج

  .30متكررة مما یفقد المتدربین الثقة في جدوى ومردود العملیة التدریبیة

ثاني تلك المظاهر السالبة في الثقافة التدریبیة للمدرب إهماله للدور الإیجابي للمتدرب 

من نفسه محور العملیة  نفسه في إثراء العملیة التدریبیة. معنى ذلك أن المدرب یجعل

التدریبیة، وبالتالي یغرس الفهم الخاطئ بأنه مصدر الحلول للمشكلات ومصدر المعرفة 

هذا السلوك یقتل ثقة المدرب في إمكانیة إحداثه للتغییر بنفسه و لكیفیة أداء الأعمال. 

هذا جاهزة لمشكلات أدائه. و  أن البرنامج التدریبي سیعطیه حلولاً عنده الفهم ب یغذيو 

بالطبع لا یعیق العملیة التدریبیة فحسب، بل یبعدها تماماً عن أهدافها القریبة والبعیدة 

                                                 
  54): صناعة التنمیة الإداریة في القرن الحادي والعشرین، مرجع سبق ذكره ، ص 2002الصرن، رعد ( . 29

30 . Aguinis, Herman & Kurt Kraiger (2009): Benefits of Training and Development for Individual and 
Teams, Organizations & Society, The Annual Review of Psychology, Vol.60 ,pp.451-474 
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ویكرس ما یفترض أن تقوم العملیة التدریبیة بمحاربته وإزالته من تفكیر وسلوك المتدرب. 

  . 31وهذا السلوك من قبل المدرب یقلل من فرص استفادة المتدرب من العملیة التدریبیة

 -صر للتجدید والابتكاراوفق دوره كمستشار وكمن –وري أن یعمل المدرب ومن الضر 

على تنمیة شعور المتدرب والطمأنینة والثقة للتعبیر عن أفكاره، وتطویر قدراته في 

وابتكار الحلول، وتفادي إعطاء حلول تعبر عن التصور الذاتي،  ،التحلیلو التشخیص 

  ن ضغوط الامتثال والمحاكاة.وتنمیة قدراتهم على حل المشكلات بعیداً ع

ذلك لأنها تتعلق بالتغییر آنیاً كان  ،وتستوجب عملیة التدریب قدراً عالیاً من الثقة والتفاؤل

مستقبلیاً، وعلیه یصبح أهم ما یجب أن تغرسه العملیة التدریبیة في المتدرب الثقة  مأ

بإمكانیة التغییر والتفاؤل بحدوثه. وإن المدرب الذي یعاني من ضعف ثقافته التدریبیة 

فتراه متشائماً یحدث المتدربین دائماً عن استحالة تغییر ما  ،ً یعمل على نقیض ذلك تماما

لأمل ضعیف مثلاً في الجهاز الحكومي في مثل هذه الظروف أو تلك، ، وإن اموجودهو 

وفي خضم هذا التشاؤم كیف نتوقع من المتدرب أن یؤمن بأي قدر من الجدوى للعملیة 

  .32التدریبیة

فحواه أن كثیراً من المتدربین یحصرون أنفسهم في معرفة المادة  ،جانب آخروهنالك 

حسن، ولكن ثقافة التدریب الموجبة تستلزم أن یكون  التي یقدمونها وطریقة تقدیمها. هذا

وعلى قدر  ،ثقافة عالیة وإلمام بكثیر من الأمور ذات الصلة بالأداء العام والمدرب ذ

عالٍ من الوعي بما یجري في البیئة السیاسیة والاجتماعیة والاقتصادیة والثقافیة في 

حسینه یتأثر مباشرة بمعطیات المجتمع. وسبب ذلك أن الأداء الذي یعمل المدرب على ت

لا یمكن أن تفهم مشاكل الأداء وأبعادها إلا من خلال حصیلة ثقافیة واسعة ف ،في البیئة

یلزم توفرها عند المدرب. ومن أمثلة القصور في هذا الجانب أن بعض المدربین یصرون 

یقدمونها على تقدیم مواد تدریبیة مثلاً لتطبیق بعض النظم أو الأسالیب أو التقنیات، 

دون وضع لاعتبار  ،بنفس الصورة التي یمكن أن تنفذ بها في ظروف اقتصادیة متیسرة

  رض ذلك مع واقع البیئة الاقتصادیة المحلیة والتي ینتمي إلیها هؤلاء المتدربین.اكیفیة تع

في حین أن المدرب الفعّال (صاحب  ،إن قصور ثقافة المدرب تحصره في دور المدرس

من منطلق الإحساس العمیق والإیمان القوي ینطلق المدرب الفعّال رسالة)، وأن ال

                                                 
31 . Charney, CY & Kathy Conway (2005): The Trainers toolkit, (2nd ed.), AMACOM, New York,p.8  

هادي القحطاني ، راجع الترجمة : د. ): المدرب المتمیز : فن إیصال الرسالة التدریبیة ، ترجمة : سعد بن 2004. باورز ، بوب ( 32

  85، ص مریم بنت عبداالله الصبان ، معهد الإدارة العامة ، الریاض
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تطویر معارفه ومهاراته لامتلاك القدرة في التأثیر الإیجابي على بما یؤدي إلى برسالته 

  .33المتدربین لإدراك تلك الرسالة والاقتناع بها والتعاون لتحقیقها

 المنظمات: .3

والقیادات التي تعمل  ،ئدة في المنظماتیشتمل الحدیث في هذا الجانب على النظم السا

الوسطى. وضعف ثقافة التدریب داخل  مكانت على المستویات العلیا أأفیها سواء 

  المنظمات یرتبط أساساً بنوع الثقافة التنظیمیة التي تسود فیها.

عدم ربط التدریب بالمسار الوظیفي ووضع خطط  ،ومن أمثلة السلبیات المرتبطة بالنظم

متكاملة لنوعیة التدریب المطلوب مع تدرج الشخص في عمله، والتدریب داخل 

  المنظمات كثیراً ما یتم في خطط متقطعة لا رابط بینها.

ومن جانب آخر، هناك معوقات ثقافیة داخل بعض المنظمات الصحیة لا تسمح بنقل 

العملي. إن ضعف ثقافة التدریب داخل المنظمات یتمثل أساساً أثر التدریب إلى الواقع 

التقلیل من شأن التدریب یجعله كما أن نقل أثر التدریب إلى الواقع العملي، و  إعاقةفي 

أول المجالات التي یطالها تخفیض الموازنات، والإیحاء بضآلة قدر التدریب من خلال 

شخاص الذین یعملون في الإشراف ونوع الأ ،حجم الأوعیة الهیكلیة التي تخصص له

  علیه.

 المتدربون:  .4

لا بد من الإشارة في البدء إلى أن ضعف الثقافة التدریبیة للمتدرب قد یعود في المقام 

الأول إلى تقصیر بقیة الأطراف في القیام بدورها تجاه المتدرب، ویقصد في هذا الصدد 

  مؤسسات التدریب والمدربون على وجه الخصوص.

  :34تقدم إلا أن هناك قصوراً من جانب المتدرب یتمثل في الجوانب التالیة ورغم ما

تدني ثقته في إمكانیة التطویر والتغییر في ظل الظروف الاقتصادیة الصعبة، أو   . أ

وبذلك یكون المتدرب في ظروف وجود قیادات داخل المنظمة غیر مرغوب فیها. 

 نفسیاً أو یائساً تماماً من إمكانیة حدوث أي تغییر نحو الأحسن. غیر مهيءٍ 

یأتي الإحساس تلقائیاً بعدم جدوى وسیلة  ،في ظل الإحساس بعدم إمكانیة التغییر  . ب

 التغییر المتمثلة في العملیة التدریبیة.

                                                 
33

): المدربون الناجحون : ماذا یفعلون ولا یفعلون من التصمیم إلى التقییم ، مركز الخبرات المهنیة 2007. توفیق ، عبد الرحمن ( 

  306ص ، 1للإدارة ، القاهرة ، ط
): ثقافة التدریب وأثرها على العملیة الإداریة، مجلة السودان للإدارة والتنمیة، أكادیمیة السودان 1999، عمر أحمد محمد (العوض.  34

  .88 – 40للعلوم الإداریة، الخرطوم، ینایر، المجلد التاسع عشر، العدد الأول، ص ص 
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أي  - هناك استسلام من جانب بعض المتدربین لمفهوم الدور المطلق للمدرب، وأنه  . ت

ما علیه إلا أن یستمع ویحصل على حلول جاهزة من المدرب لمشكلات  - المتدرب

 الأداء التي یعاني منها.

ثقافة التدریب عند المتدرب، لأن معنى ذلك الضعف بلا بد إذاً للعملیة التدریبیة أن تتأثر سلباً 

  تعطیل أحد المدخلات الأساسیة في العملیة التدریبیة.

 الدولة: .5

ما تتحدث الحكومات عن أهمیة التدریب وضرورته وحتمیة توفیره على أوسع نطاق  كثیراً 

داخل الدول. لكن المتأمل لسلوك الحكومات تجاه التدریب لا یسعه إلا أن یشك في مدى عمق 

  إیمانها بما تقول عن التدریب.

بل ومن الظواهر الواضحة في هذا المجال ضعف الاهتمام بتنظیم الجهد التدریبي من ق

الدولة. والمقصود بالتنظیم هنا وضوح السیاسات وبناء الأجهزة اللازمة لاستیعاب الجهد التدریبي. 

وهناك في كثیر من الأحیان عدم وضوح بالنسبة للسیاسات التي ترسمها الدولة للتدریب خاصة 

غیاب  منمن المهتمین بأمر التدریب  تراتیجیات. كذلك یشكو كثیرمن حیث الأهداف والاس

ي لمختلف اتبالرغم من سیادة التوجه نحو النظام المؤسس ،الأجهزة الفعّالة التي تشرف علیه

  الأنشطة.

أول خطوة كمسألة أخرى سبقت الإشارة إلیها، وهي مسألة خفض موازنات التدریب وهنالك 

تتم عند النظر في أمر تخفیض الإنفاق العام. والأمثلة كثیرة في هذا الصدد لقرارات مفاجئة 

بإیقاف التدریب في الخارج أو بتعطیل خطط التدریب القائمة، وغیر ذلك مما یوحي بسیادة مفهوم 

  ثانویة التدریب وتواضع مكانته عند واضعي سیاسات الدولة.

عدم إعطائها لمؤسسات  ،لتدریب من قبل الحكومةإلى اكذلك من أمثلة ضعف النظرة 

التدریب حقها من الاهتمام والدعم في الواقع العملي. وإهمال خلق كادر من المدربین الأكفاء 

  والاحتفاظ بهم وذلك من خلال شروط الخدمة المتدنیة التي توضع لهم.

في ظل هذه الممارسات السالبة من قبل الدولة یتنامى الشعور لدى بقیة الأطراف بعدم 

جهد جاد في مجال التدریب مما یؤثر بالطبع سلباً على العائد المطلوب من العملیة  جدوى بذل

  التدریبیة.

 المنظمات الإقلیمیة: .6

ویقصد بها المنظمات التي تربط بین عدة دول لتوحید وتناسق جهدها التدریبي وترقیته. 

هذه المنظمات في بناء ومن أمثلة هذه المنظمات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة. وإن دور مثل 

ونشر ثقافة التدریب الموجبة ضعیف للغایة. ویتمثل هذا الضعف في ضعف علاقاتها العملیة 
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بمؤسسات التدریب القطریة من جانب تقدیم العون لها في تأهیل مدربیها ورفع قدراتها بشكل عام. 

  كما أن دورها في نشر الوعي التدریبي غیر ملموس بالصورة الفاعلة.

ضع مثل هذه المنظمات یمكنها من استغلال علاقاتها بالحكومات لبذل جهد أكبر إن و 

نحو ثقافة التدریب، ولكن هذا الوضع غیر مستغل بالمستوى المطلوب. ومن مثالب ممارسة هذه 

المنظمات لدورها اهتمامها أكثر بالمستوى الجزئي المتمثل في بعض الدورات التدریبیة في معظم 

  .هاونشر  ها للمستوى الكلي الذي یأتي في مقدمته بناء ثقافة التدریب الموجبةالأحیان، وإغفال

هكذا یتضح في ضوء التحلیل السابق مدى إسهام كل طرف من أطراف ثقافة التدریب و 

من خلال سیادة الجوانب السلبیة في ثقافتا التدریبیة، ولا بد من  ،في ضعف العملیة التدریبیة

كامل أدوار هذه الأطراف خاصة عند النظر في كیفیة بناء ثقافة الإشارة هنا إلى تداخل وت

  التدریب الموجبة.

تقوم ثقافة التدریب الحدیثة على أن التدریب طریق التقدم والتطور وخلاصة القول، 

والتنمیة، وأنه للاستفادة لا للترفیه، كما أنه لیس للاحتیاج الحالي فقط بل للاحتیاج المستقبلي، 

 الحدیث تدریب جاد یقوم ببرامج قویة تراعي متطلبات المتغیرات والمستجدات.والتدریب 
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إن الثقافة هي ذلك المركب المتفاعل من القیم والعادات والتقالید والاتجاهات والأفكار والقوانین 

التـــي تســـود النـــاس والمجتمـــع، وتـــوفر درجـــات مـــن الـــوعي، یتشـــكل عبرهـــا الســـلوك الإنســـاني. ولكـــل 

لوك المطلــوب. منظمــة باعتبارهــا قطعــة مــن المجتمــع ثقافــة خاصــة بهــا تحــدد مــن خلالهــا قواعــد الســ

وثقافــة المنظمــة كثقافــة المجتمــع تمثــل منظومــة القــیم التــي یعتنقهــا العــاملون والمــؤثرة علــى ســلوكیات 

وتعــد ثقافــة الأداء، أو هــي نظــام مــن القــیم المشــتركة والمعتقــدات والتــي ینــتج عنهــا قواعــد للســلوك. 

ـــة فـــي القـــیم والمعتقـــدات والافترا ـــة المتمثل ـــدریب بأبعادهـــا المختلف ـــد الت ضـــات واللغـــة والعـــادات والتقالی

وغیرهــا إحــدى الثقافــات الفرعیــة المكونــة لثقافــة المنظمــة، وهــي تلعــب دوراً مهمــاً فــي تكــوین وتشــكیل 

 المتنوعة. الصحیةوتحسین وتطویر الجودة في الخدمات 

   Values:. القیم4-1

، وهي القیم وترشده  الرغبات العاطفیة الواعیة أو احتیاجات الناس التي توجه السلوك وهي

ة التي توجه السلوك وتنظم العمل. وتعد مجموعة القیم الشخصیة مهمة كونها توجه یالشخصیة الفرد

الشخص وتمكنه من التصرف بثبات في المواقف المختلفة. والقیم هي أفكار المجتمع حول ما هو 

ما جسدیاً هو عدیم الأخلاق. وتعبر القیم من  اً كالاعتقاد بأن من یؤذي شخص ،صحیح أو خاطئ

  .1جیل إلى آخر من خلال اتصالها بأنظمة التعلیم والأدیان والمجتمعات والمنظمات

 مسواء أكانـت ناجحـة أصحیة یمكن القول إن هناك مستویین من القیم التي تسود أي منظمة و 

  :2متعثرة، هذان المستویان هما

العــاملون علــى  تعاقــب: وهــي مجموعــة القــیم التــي لمنظمــة ككــلالقــیم التنظیمیــة والتــي تســود ا -1

بشكل عام وثقافة التـدریب  ، وهذه القیم هي النواة للثقافة التنظیمیةالصحیة تطبیقها في المنظمة

یكـون عنـد وضـع  . هذه القیم غیر ظاهرة أو غیـر ملموسـة لكنهـا تظهـر أوضـح مـابشكل خاص

نظم وطرق العمـل. وتلعـب الإدارة العلیـا إذا اسـتمرت الأهداف والخطط ورسم السیاسات وتحدید 

فــي تبنــي نفــس القــیم دورًا كبیــرًا فــي ترســیخها، كمــا یلعــب المجتمــع والثقافــة التــي تســوده دورًا فــي 

  امتداد للمجتمع. ما هي إلا المنظمة ف ،إرساء العدید من القیم التنظیمیة

                                                           
1 . Ivancevich, John M. & et.al (2011): Organizational Behavior and Management, (9th ed.), Mc Graw –

Hill, Inc., New York, p. 36 
): قیم ومعتقدات الأفراد وأثرها على فاعلیة التطویر التنظیمي، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، 2008عصفور، أمل (.  2

  .98القاهرة، ص 
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وتصــرفاتهم داخــل العمــل مــع الرؤســاء : والتــي تحكــم وتوجــه ســلوكیاتهم قــیم ومعتقــدات العــاملین -2

والتــي یمكــن  ،والــرأي الأرجــح أن قــیم العــاملین هــي القــیم الأكثــر مرونــةوالمرؤوســین والــزملاء. 

للعاملین تغییرها لتتفق مع القیم التنظیمیة، لكن على الرغم مـن ذلـك لا یمكـن أن نغفـل أن عـدم 

التــي یعملــون بهــا لا یــدفع لصــحیة ااتفــاق قــیم ومعتقــدات العــاملین الشخصــیة مــع قــیم المنظمــة 

  .رالعاملین للتمیز والإنجاز والابتكا

بــد لإدارة المــوارد البشــریة  لا ،صــحیةأي إنــه لتحدیــد القــیم التنظیمیــة الســائدة داخــل أي منظمــة 

  :3بالتعاون مع المدیرین المباشرین على مستوى كل الوحدات والإدارات اتباع الخطوات التالیة

 قوة وسیادة القیم التنظیمیة التي یتشارك فیها العاملون حالیًا.  تعریف وتحدید -

 بتطویر وتعدیل القیم الحالیة وإرساء قیم تنظیمیة أكثر توافقًا.  قیادة المنظمة الصحیةدعم والتزام  -

 تحدید الدور الذي سیقوم به المدیرون التنفیذیون في قیادة عملیة تطویر القیم.  -

عمل خطة متعاقبة المراحل لإرساء القیم التنظیمیة المرغوبة لتحقیق الرؤیة المستقبلیة، مع وضـع  -

أدلـــة مكتوبـــة للقـــیم الحالیـــة والقـــیم المرجـــو تطویرهـــا، تتضـــمن هـــذه الأدلـــة توصـــیف القـــیم، ووضـــع 

م وضـع معـاییر للتقیـیإلـى التوصیف في عبارات موجزة سهلة الفهم والتطبیـق، وتهـدف هـذه الأدلـة 

ویعتبــــر دلــــیلاً یــــتم علــــى أساســــه وضــــع الخطــــط  ،ذات بعــــد مســــتقبلي تلتــــزم المنظمــــة بالعمــــل بــــه

والتـي تسـلمها الأجیـال القدیمـة  ،كما أنهـا مـن عناصـر الثقافـة التنظیمیـة المكتوبـة ،والاستراتیجیات

هـــي الأبقـــى، كمـــا تتضـــمن الخطـــة تحدیـــد معـــاییر الصـــحیة حیـــث إن المنظمـــة  ،للأجیـــال الجدیـــدة

 ك التي تؤكد وجود هذه القیم، ووضع معاییر للأداء المرتبط بهذه القیم. السلو 

لمناقشــة إمكانیــة  ،عمــل مناقشــات جماعیــة علــى مســتوى العــاملین فــي جمیــع المســتویات الإداریــة -

 تعدیل القیم التنظیمیة، ووضع توصیف جماعي للقیم التنظیمیة المعدلة أو المطورة. 

 وضع خطط وسیاسات التحفیز التي تنمي السلوكیات المرغوبة.  -

لا بد أن یظهر العمل المقتـرن بالرغبـة فـي التغییـر فـي كـل مرحلـة مـن مراحـل العمـل  ،بقدر الإمكان - 

 . صحیة الیومیة والسنویة والاستراتیجیة، وهذا هو أساس نجاح أي منظمة

بـدءاً الصـحیة لا بد من إعداد وتصمیم مجموعة مـن البـرامج التدریبیـة لكـل العـاملین فـي المنظمـة  -

                                                           
3
 113، مرجع سبق ذكره، ص ): قیم ومعتقدات الأفراد وأثرها على فاعلیة التطویر التنظیمي2008عصفور، أمل (.  
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  في عملیة التغییر. الصحیة وبذلك نضمن مساهمة كل فرد في المنظمة  ،بالإدارة العلیا

 لا بد أن تتضمن البرامج التدریبیة الجوانب التالیة: -

 والزملاء.  لمرؤوسینواالسلوك المتوقع من العامل تجاه الرؤساء  -1

 كیفیة اتخاذ القرار وفقًا للقیم التنظیمیة المستهدفة.  -2

 . الصحیة تحدید الجوانب المهمة في الأداء والتي تركز علیها المنظمة -3

وتوضــیح دور  ،بــد مــن توضــیح الهــدف مــن إعــداد العــاملین وتــدریبهم لا ،قبــل البــدء فــي التــدریب -

وتحدید المنافع التي ستعود على العاملین من عملیة  ،القیم التنظیمیة في تحقیق الرؤیة المستقبلیة

  التغییر ولا بد أن تتفق هذه المنافع مع قیم العاملین ومعتقداتهم. 

فـي المنظمـة الصـحیة وعلاقتهـا القـیم السـت الرئیسـیة لثقافـة الجـودة  Woods :1996ویوضـح 

المــــوردون،  ،الصــــحیةوهــــي: " الجمیــــع كــــل متكامــــل (المنظمــــة بثقافــــة التــــدریب والثقافــــة التنظیمیــــة 

، ضـرورة الاتصـال والانفتـاح ن الآخرین أو التصرف بشكل متعـالٍ ، عدم السماح بتقلیل شأ)المرضى

العملیـات، ا، ضرورة التركیز على والصدق، الجمیع له الحق في الولوج إلى المعلومات التي یحتاجه

  . 3، بل هناك تعلم من التجارب"لا یوجد فشل أو نجاح

، الأولــى تتعلــق بصــیاغة قــیم المنظمــة وتعــرض الصــحیةوهنــاك صــیاغتان للقــیم فــي المنظمــة 

، وتتعلــق الثانیــة بصــیاغة قــیم المنظمــة وتعــرض العمــلاءخــارج المنظمــة وتوجــه للمجتمــع والمــوردین و 

داخل المنظمة، وتتعلق بإدارة العاملین بالمنظمة، وهذه القیم الداخلیة تكون مفهومة ضمناً في تعزیز 

  .   4الصحیةجودة الخدمة وتحسین 

 Beliefs :. المعتقدات4-2

وحول  ،والحیاة الاجتماعیة في بیئة العمل ،وهي عبارة عن أفكار مشتركة حول طبیعة العمل

الكیفیــة التــي یــتم مــن خلالهــا إنجــاز العمــل والمهــام التنظیمیــة، فهــي الوســیلة التــي یســعى الأفــراد مــن 

  خلالها إلى إشباع القیم التنظیمیة ویعتقدون أنها الأنسب والأفضل.

                                                           
3

  . Woods, John A. (1996): The Six Values of a Quality Culture: Building a culture to develop committed 
employees, delighted customers and continuous improvement, CWL publishing Enterprises, 
Madison, Wisconsin , p. 3 

4
  .  94للمفاهیم والأدوات ، مركز الخبرات المهنیة للإدارة ، القاهرة ، ): الجودة الشاملة : الدلیل المتكامل 2005إصدارات بمیك (.  
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ت لا تقبـل التشـكیك خـذ كمسـلماثوابـت راسـخة لا تتغیـر، تؤ  مما سبق یدل علـى أن المعتقـدات

و الأسـاس الـذي ، ویمثـل الـدین أو العقیـدة الدینیـة القاعـدة أآخر دون تغییرإلى نتقل من جیل ، تفیها

. 5، حیــث تســتمد منــه شــرعیتها وأســباب وجودهــاثقافــة التــدریب وثقافــة المنظمــة الصــحیةتقــوم علیــه 

، وتـؤدي المعتقـدات الدینیـة للآخـریند ونظرته للحیاة ولنفسه و وتؤثر المعتقدات الدینیة في مفهوم الفر 

  التدریب في المنظمة الصحیة.دوراً هاماً في مجال ثقافة 

 Language :. اللغة4-3

 تعمل. و 6وهي مجموعة من الرموز الكلامیة التي تعكس الثقافة الخاصة بالمنظمة الصحیة

دورها و اللغة التي تستخدم في الاتصال الیومي بین العاملین على الاحتفاظ بحیویة ثقافة التدریب 

في تحسین جودة الخدمة الصحیة. وتعرّف اللغة بأنها : " مجموعة من المفاهیم والمصطلحات 

ن ذات دلالات التقنیة التي یبتكرها العاملون والإدارة فیما بینهم، وكذلك الكلمات والعبارات التي تكو 

ولا یفهمها إلا العاملون في المنظمة فقط كونها من ابتكارهم. ویمكن ترجمة هذه اللغة إلى مجموعة 

  .7من القیم والمفاهیم التي یتبین للإدارة العلیا مدى اتفاقها أو اختلافها مع القیم التنظیمیة المرغوبة

، أو المنســـوبة إلـــى منظمـــة مـــاأ مـــن الصـــفات لا یتجـــز  اً أداة اتصـــال وجـــزء وبـــذلك تعـــد اللغـــة

، التـدریب فـي المنظمـة الصـحیة عـن نفسـها. ومـن خـلال اللغـة تعبـر ثقافـة  5المنظماتمجموعة من 

، أي أنهـا تعـد بمثابـة المفتـاح الـذي یسـتخدمه لثقافة مع بعضهم بعضاً من خلالهاویتصل أفراد هذه ا

ـــ العـــاملون والإدارة ـــوج إل ، ولا یُقصـــد فـــي هـــذا الصـــدد اللغـــة هـــاى ثقافـــة مـــا والتعـــرف علیهـــا وفهمللول

، والإشارات اللفظیة والمتمثلة في الإیماءات اللغة غیر المنطوقة(اللفظیة) فقط، بل أیضاً المكتوبة أو 

  وتعبیرات الوجه ونظرات العین ونبرة الصوت وحركة الیدین.....الخ.

  

  

  

                                                           
5

): إدارة الجودة الشاملة في المشروعات الصغیرة، منشورات جامعة دمشق، برنامج إدارة المشروعات الصغیرة 2014. الصرن ، رعد ( 

  114، ص  والمتوسطة
6
  28غییر، مرجع سبق ذكره، ص ): الثقافة التنظیمیة والت2007. المرسي ، جمال الدین ( 

7
  264): إدارة الإبداع التنظیمي، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهرة ، ص 2005. الفاعوري، رفعت عبد الحمید ( 
كلیة  ): العلوم السلوكیة في التطبیق الإداري : السلوك التنظیمي ، منشورات جامعة دمشق ،2001عبد اللطیف، عبد اللطیف (.  5

  .196، ص  3الاقتصاد ، ط 
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 Attitudes :. الاتجاهات4-4

كمحاولـة للتعـرف  Psychologistsتعد الاتجاهات أحـد المفـاهیم التـي ابتكرهـا علمـاء الـنفس 

 Blackعلى حقیقة ما یدور داخل العقل البشري المسمى في الوقت الحاضر اسم الصندوق الأسود 

Box  الـــــــــذي یعتبـــــــــر مصـــــــــدراً لتلـــــــــك الأشـــــــــكال المختلفـــــــــة والأنمـــــــــاط المتباینـــــــــة مـــــــــن ســـــــــلوكیات و

كونها تعتبر بمثابة النظام المتطور للمعتقدات والمشـاعر والمیـول السـلوكیة التـي  ،العملاء(المرضى)

  وتطوره. العمیلتنمو وتتطور وتستمر مع نمو 

تنظــیم متكامــل مــن المفــاهیم والمعتقــدات والعــادات والمیــول وتعــرّف الاتجاهــات علــى أنهــا :" 

معرفـة اتجاهـات الأفـراد نحـو إن  2004فـي عـام   Greenberg & Baronویقـول  . 6"  السـلوكیة

كل مباشـر قـد لا یعطـي ، وسـؤال الأفـراد بشـ، والملاحظـة قـد لا تظهـر شـیئاً لةالعمل لیست عملیة سـه

. فـــي حـــین أن الاتجـــاه نحـــو العمـــل و رغـــب الأفـــراد فـــي الإفصـــاح عـــن ذلـــك، حتـــى ولـــنتـــائج مفیـــدة

Word- Related Attitude  والنــزاع هــو المجموعــة المســتقرة نســبیاً مــن المشــاعر والمعتقــدات

. وهذا كلـه ذو  7، والأفراد الذین یتعامل معهم فیها، والظروف التي یؤدى السلوكي تجاه العمل نفسه

التدریب في المنظمات الصحیة ودورها الفعّال في تحسین وتطـویر جـودة تأثیر فعّال على بناء ثقافة 

  .الخدمة الصحیة

  :8في النقطتین التالیتین بناء ثقافة التدریب وتظهر أهمیة دراسة الاتجاهات في 

للمنظمة  موولاءه هم، وعلى الأخص رضاهات النفسیة تؤثر في سلوك المرضىإن الاتجا  .أ 

یحتاج إلى تطویر في مشاعر واتجاهات  المنظمات الصحیة. كما أن تطویر الصحیة

 تجاه مسائل محددة.(المرضى) العملاء 

مطالبة  منظمة صحیةإن الاتجاهات النفسیة هدف مطلوب تحقیقه بشكل إیجابي. فأي   .ب 

، وبالتالي فإن الصحیة المقدمة فیهاتجاه الخدمات  المریضبتحسین معتقدات ومشاعر 

 تحسین الاتجاهات النفسیة هو هدف في حد ذاته.

                                                           
، دار الســـلوك التنظیمـــي : دراســـة للســـلوك الإنســـاني الفـــردي والجمـــاعي فـــي المنظمـــات المختلفـــة ): 2000. القریــوتي، محمـــد قاســم ( 6

 . 168، ص  3الشروق ، عمان ، ط
7
: رفـاعي محمـد رفــاعي ،د. إسـماعیل علــي  ، تعریـب ومراجعــةإدارة الســلوك فـي المنظمــات): 2004جرینبـرج ، جیرالـد ، روبــرت بـارون (.  

 بسیوني ، دار المریخ ، الریاض
8
 . 217ص  الإسكندریة، الجامعیة،الدار  المهارات،مدخل بناء  التنظیمي:): السلوك 2009أحمد ( ماهر،.  
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المنظمات الصحیة  ولضمان الوصول إلى نتائج ذات فاعلیة من دراسة أثر ثقافة التدریب في

  :4على تحسین جودة الخدمة الصحیة لا بد من دراسة مكونات الاتجاه الثلاثة وهي

  Cognitive Componentالمكون الإدراكي (المعرفي) :  .1

ویتعلق بما یتوفر لدى الفرد من معلومات عن الشيء أو الفرد الآخر أو المكان أو الموقف 

  :  5وهذه المعلومات تتضمن ما یلي الاتجاهات.موضوع 

 .الإدراك بوجود الشيء أو الفرد أو المكان أو الموقف 

 الاعتقادBelief  خصائص  بمدى أهمیة وفاعلیةAttributes  هذا الشيء أو الفرد أو المكان

 أو الموقف.

  الأحكامJudgments ء التي تتعلق بالأهمیة النسبیة لهذه الخصائص أو الصفات الممیزة للشي

 أو الفرد أو المكان أو الموقف موضع الاتجاهات.

قبال الفرد للشيء موضع الاتجاهات أي أن هذا المكون من مكونات الاتجاه یتعلق بكیفیة است

  وتقییمه للخصائص الممیزة له.

  Affective Componentالمكون العاطفي (الوجداني):  .2

التي یتم التعبیر عنها في صورة  Emotions & Feelingsویتعلق بالعواطف والمشاعر 

مواتیة تجاه الشيء موضع الاتجاهات. أي أنه یجب أن یصاحب الفكرة التي لدى الفرد والتي تكون 

قد تكونت من خلال خبراته وتجاربه أو قراءاته أو تعامله السابق وبعض المشاعر التي تدعم هذه 

المنظمات ه في المرحلة السابقة حیال ل عن اتجاهاتئفمثلاً قد یكون لدى الفرد الذي س الفكرة.

  مشاعر المحبة أو الكره.  الصحیة

  Behavioral Componentالمكون السلوكي : . 3

لسلوكه نحو الشيء أو الفرد أو المكان أو  Expectations المریض ویتعلق بتوقعات الفرد

الحدث موضع الاتجاهات، أي أن هذا المكون یعكس الاستعدادات أو النزعات السلوكیة للفرد تجاه 

                                                           
4 . Robbins, Stephen P. (2005): Organizational Behavior, (11th ed.), Pearson education, Inc., N.J. ,p.78 

): السلوك التنظیمي : نظریات ونماذج وتطبیق عملي لإدارة السلوك 2001جمال الدین محمد ، ثابت عبد الرحمن إدریس ( . المرسي ، 5

   .267عیة ، الإسكندریة ، ص في المنظمة ، الدار الجام
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الأشیاء أو الأفراد أو الأحداث أو الأماكن. وقوة المیل السلوكي تشیر إلى درجة احتمال عالیة 

  .6للقیام بالسلوك

   :. العادات والتقالید4-5

وهـــي مجموعـــة مـــن القواعـــد والتعلیمـــات غیـــر المكتوبـــة، والتـــي تحـــدد مـــا یجـــب علـــى الأفــــراد 

، وهـــي مجموعــــة مـــن القواعــــد إتباعـــه فــــي المواقـــف المختلفــــة الصــــحیةوالجماعـــات داخــــل المنظمـــة 

 ، وخروجــاً عــن المــألوف اً عــد الخــروج علیهــا خروجــ، ویوارثــة والشــائعة والملزمــة لكــل فــردالســلوكیة المت

، والأوضـاع التقانیـة والاقتصـادیة ، غیر أنها قابلة للتغییر والتعدیل بمـرور الوقـتعلى إرادة الجماعة

  . 8وبما یتماشى مع القیم الأصلیة السائدة في المجتمع

كونها  ،في تحسین جودة الخدمة الصحیةو وتساهم العادات والتقالید في تعزیز ثقافة التدریب 

ومجالات التركیز  ،وتعزز القیم الرئیسیة في المنظمة الصحیة أنشطة ذات صبغة متكررة تعكس

  .7فیما یتعلق بالأهداف والأهمیة النسبیة للمراكز أو الأفراد

 Knowledge's :. المعارف الثقافیة4-6

مكتسـبة یسـتعملها النـاس  معـارف" بأنهـا:الثقافـة  Hodgetts & Luthans: 2003عـرّف 

لتفســـیر التجـــارب وتولیـــد الســـلوك الاجتمـــاعي. وهـــذه المعـــارف تشـــكل القـــیم وتخلـــق الاتجاهـــات 

Attitudes الصـحیةالمنظمـات وبسـبب الثقافـات المختلفـة الموجـودة فـي  .9 "ثر على السـلوكؤ وت ،

. فـإذا الصـحیةالمنظمـات  فـي التـدریبثقافـة فهم أثر الثقافة على السلوكیات یعد أساسـیاً لدراسـة  نفإ

النتــائج تكــون  ن، فــإالبلــدان التــي یتعــاملون معهــابلــدانهم و  ةثقافــ المنظمــات الصــحیةلــم یــتعلم مــدیرو 

خصوصاً بعد  ،أساساً للمنافسة العالمیة التدریب وثقافة الجودةمخزیة. وتعد المعارف الخاصة بثقافة 

التطـــورات التـــي لحقـــت بتقانـــات ووســـائل الاتصـــالات والمعلومـــات. وإن النقـــل الفعّـــال لهـــذه المعـــارف 

                                                           
6 . Harrell, Keith D. (2004): Attitude is everything for success: say it, believe it, receive it, Hay House, 

Inc., California , p. 123 

8
): تأثیر القیم الثقافیة على إدراك نزلاء الفنادق لجودة الخدمة: دراسة میدانیة على القطاع الفندقي بسوریة، 2008. عریض، محمود ( 

  .42س، كلیة التجارة، ص أطروحة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عین شم

7
 25، مرجع سبق ذكره، ص والتغییر التنظیمیة الثقافة): 2007( الدین جمال ، المرسي.  

9
 . Hodgetts, Richard M. & Fred Luthans (2003): international Management, (3rd ed.), the McG raw – Hill 

companies, Inc; Singapore, P.108 
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تشــكل  التــدریبلأن المعــارف الجدیــدة المرتبطــة بثقافــة  المنظمــات الصــحیةسیصــبح أمــراً حاســماً فــي 

زة التنافســـیة وخلـــق المیـــ اوتطویرهـــ المنظمـــة الصـــحیةالأســـاس المتـــین للتطـــویر الفعـــال فـــي تصـــمیم 

Competitive Advantage  التــدریب ودورهــا فــي تحســین جــودة ة فــقاثالتــي یمكــن اكتســابها مــن

تطویر جوانب متعـددة  المنظمات الصحیة. ویتطلب فهم إدارة عملیات المعارف في الخدمة الصحیة

الصـحیة  المنظمـاتفي تعقیدات اكتساب المعرفة ونقلها ودمجها. وهذا سـیتم بـالطبع مـن خـلال قـدرة 

  .10 وتطبیقاتها المختلفةعلى استخدام التقانة 

نترنیــــت لإوالجدیــــد فــــي إدارة المعــــارف الیــــوم هــــو اســــتعمال التقانــــات المعاصــــرة للمعلومــــات كا

Internet نترانیـت لإواIntranets  ومســتودعات (مخــازن) البیانـاتData warehouses  ووكــلاء

المنظمـــة لتنظـــیم وتســـهیل وتعجیـــل إدارة المعرفـــة علـــى مســـتوى  Software Agentsالبرمجیـــات 

بإدارة المعرفة عن طریق التعلـیم الجمـاعي  ثقافة التدریب الصحیةالمنظمات  ویربط مدیرو. الصحیة

Collective Learning  والــتعلم المســتمرContinuous Learning  ورعایــة الملكیــة الفكریــة

Intellectual Property Cultivation  11 ةالمتعلم الصحیة والمنظمة.  

الأكثــــر نجاحـــاً هـــم القـــادرون علــــى تنظـــیم ســـلوكیاتهم لیكونــــوا  الصـــحیةالمنظمـــات إن مـــدیري 

القـدرة علـى  یسـتوجب هولكنـ،  . وهـذا لا یتضـمن طبیعـة وظـائفهم فقـطمنظمـاتهمفـي  فاعلینأعضاء 

والتكیــف مــع الفــروق الثقافیــة بــین موظفیــه وأعضــاء المجتمــع الجدیــد. ولــیس  ،مجتمــع الالحیــاة فــي 

مـن خـلال الوسـائل المتعـددة للتعلـیم و  إلا أن المدیرین ،هناك معادلة ثابتة لاكتساب المعارف الثقافیة

إلــى المســتوى الثقــافي الملائــم الــذي  الصــحیةأن یصــلوا مــن خــلال جــودة خــدماتهم یمكــن والتــدریب 

لقیــام بمهــامهم علــى أكمــل وجــه. ولســوء الحــظ قــد نجــد العدیــد مــن المــدیرین المغتــربین ابیســمح لهــم 

Expatriate Managers  تردد في إرسال مدیرین تمتعددة الثقافات  المنظمات الصحیةوالعدید من

  .12إلى الخارج خوفاً من الفشل في مهامهم 

                                                           
): الاختلافــات الثقافیــة فــي نقــل المعرفــة الخاصــة بالمنظمــات عبــر الحــدود: إطــار عمــل موّحــد، ترجمــة: 2003وآخــرون ( باجــات، رابــي.  10

الثالـث والأربعـون، العـدد الأول، معهـد الإدارة  إبراهیم بن علي الملحم، راجع الترجمة: فهد بن معیقل العلي، مجلة الإدارة العامة، المجلد

  145العامة، الریاض، ص 

11  . Barnes, Stuart (2002): Knowledge Management Systems: Theory and Practice, Thomson  Learning, 
P.21 

12 . Holt, David H. & Karen W. Wigginton (2002): international Management, (2nd ed.), Harcourt college 
publisher's, Inc., Fort Worth, P.308 
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 Assumptions  :. الافتراضات4-7

الافتراضات الأساسیة في القیم والمعتقدات الراسخة التي تحولت مع مرور الوقت ودوام  تتمثل

الممارسة إلى مسلمات بدیهیة لا یمكن التشكیك فیها. وهذه الافتراضات هي الحصیلة النهائیة 

. ومع هذا النضج تتحول معظم القیم إلى افتراضات الصحیة الناتجة عن نضج ثقافة المنظمة

  .أساسیة

تناول هذه الافتراضات العدید من جوانب السلوك الإنساني والعلاقات الإنسانیة داخل وت

المنظمة الصحیة، فهي بمثابة العقد النفسي غیر المكتوب الذي یعني مجموعة من التوقعات 

المتبادلة بین الفرد والمنظمة، مثال ذلك توقعات القادة من الأفراد وتوقعات الأفراد من القادة، 

  عات المتبادلة بین العاملین.والتوق

ولا بد من كنتیجة لتجربتهم المشتركة، بالحقائق المسلم بها  الصحیةیشترك أعضاء المنظمة و 

 .Organizational Life ةكل جانب من جوانب الحیاة التنظیمی التدریبتوضیح لماذا تغزو ثقافة 

تؤثر الافتراضات حیث هذه الادعاءات والافتراضات تترك آثاراً هامة أثناء وقوع الأزمات. لأن و 

، ل متعددة أهمها: العلاقة بالبیئةمن خلال عوام الصحیةفي المنظمات  التدریبالشائعة على ثقافة 

 ، وطبیعةالبشریة، وطبیعة النشاط الإنساني، وطبیعة النفس وطبیعة الحقائق والوقت والفراغ

  .13العلاقات الإنسانیة

 Common Assumptionsغالبـاً مـا یشـارك مـدیرو الإدارة العلیـا فـي الافتراضـات الشـائعة و 

كقـولهم " نحــن مـدیرون جیــدون " أو " نحــن مـدیرون تــامون" أو " نحــن مبتكـرون عملیــون " . وتحــدد 

، وبـذلك یمكـن أن  الصـحیةهذه الافتراضات الشائعة من قبل الإدارة العلیا في العدید من المنظمـات 

 .وثقافته التدریبالفلسفة الإداریة بشكل جید بما یتلاءم مع فكر  الصحیةتطور المنظمة 

  Cultural Change :. التغییر الثقافي4-8

وهــو عملیــة داخلیــة تهــدف المنظمــة الصــحیة مــن خلالهــا إلــى التكیــف مــع عملیــات التغییــر 

مـن مـن أجـل التكامـل والإنـدماج بـین أقسـام وإدارات المنظمـة الصـحیة، والخارجیـة من جهة الداخلیة 

من أجل التكیف. فنقطة البدایة فـي التغییـر هـي تحدیـد جوانـب السـلوك ودفعهـا وتعزیزهـا جهة أخرى 

                                                           
13  . Ivancevich, John M. & others (2008): Organizational Behavior and Management, (8th ed.), Mc Graw 

–Hill, Inc., New York , p. 38 
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داخل أرجاء المنظمة الصحیة بنـاء علـى تشـخیص دقیـق للوضـع الحـالي للإطـار الثقـافي. وهـذا یـدل 

اث تعـدیل فـي سـلوكیات أعضـاء المنظمـة الصـحیة فـي بیئـة ثقافیـة مدعمـة لآلیـات على ضـرورة إحـد

وبالمبــادئ التــي  ،مــع خلــق ذهنیــات جدیــدة لإدارة المنظمــة الصــحیة تــؤمن بضــرورة التغییــر ،التنــافس

  .14یریدون ترسیخها داخل المنظمة الصحیة

 ى، وحتـمع بیئات مختلفـةتعامل ت المنظمة الصحیةتظهر أهمیة التغییر الثقافي باعتبار أن و 

لا یكون كـذلك  د، قفما هو سائد في ثقافة معینة في مدینة ماالواحد، مع ثقافات مختلفة ضمن البلد 

لخلــق و  .فــي مدینــة أخــرى. ومــا یعتقــد بــه فــي دیــن مــن الأدیــان الســماویة قــد لا یأخــذ بــه دیــن آخــر

  :15ةالتغییر الثقافي لا بد من الانتباه إلى العوامل الخمسة التالی

 السلوكیات المبنیة على تفاعلات الأفراد.  .أ 

 الأعراف الناتجة عن مجموعات العمل.  .ب 

 القیم التنظیمیة.  .ج 

 قواعد العمل.  .د 

  المناخ التنظیمي.  .ه 

یمكـن أن تسـاعد فـي القویـة  الصـحیةومن هنا لا بد مـن إدراك حقیقـة أن ثقافـة جـودة الخدمـة 

 المنظمــات الصــحیةأمــا الثقافــة الضــعیفة فإنهــا تمنــع هــذا النجــاح. ومــدیرو  .الصــحیةالمنظمــة نجــاح 

ون بشـكل نـاجح أن عملیـة التغییـر یقـدرّ  ،الصحیةالذین یحوزون على ثقافات متغیرة لجودة خدماتهم 

هنـــاك خمســـة أســـباب جوهریـــة لتبریـــر التغییـــر الثقـــافي فـــي جـــودة و ى وقـــت كبیـــر. لـــالثقـــافي تحتـــاج إ

  :16هي  الصحیةالخدمات 

  قویة غیر متناسبة مع البیئة المتغیرة. اً قیم الصحیةالمنظمة  امتلاك  .أ 

                                                           
  216): نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة ، دار الیازوري ، عمان، ص 2009. الطائي ، یوسف حجیم وآخرون ( 14

15
 . Oakland, John S. (2000): Total Quality Management: text with Cases, (2nd ed.), Butterworth – 

Heinemann, Oxford , p. 224 

16
 . Rue, Leslie w. & Lloyd L. Byars (2005): Management: skills and applications, (11th ed.), McGraw – 

Hill, Inc., New York, P.368 
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 والتحرك بسرعة كبیرة فیها. الصحیة والطبیةصناعة الزیادة حدة المنافسة في   .ب 

  سیئة أو متوسطة. الصحیةجودة الخدمات  كون  .ج 

  عالمیة كبیرة. صحیةمنظمات قویة مع  بعلاقات الصحیة المنظمة ارتباط  .د 

  كبیرة. اولكن درجة نموه ،المنظمة الصحیة صغر حجم  .ه 

  :یجازها فیما یليإجراءات تغییر ثقافة المنظمة فیمكن إأما من حیث 

  تشخیص الوضع الحالي لثقافة المنظمة 1-

تقوم الادارة بتشخیص الوضع الحالي من حیث نقاط القوة ونقاط الضعف داخل المنظمة 

وبناء علیه یتم دراسة  .الخارجیة من حیث الفرص والمخاطرلى تحلیل البیئة إبالإضافة الصحیة، 

  السائدة.الحالیة الصحیة ثقافة المنظمة 

  تحدید الثقافة الجدیدة المطلوب نشرها 2- 

یتم تحدید عناصر الثقافة الجدیدة التي ترغب الادارة بنشرها وذلك بعد قیامها بدارسة الوضع 

  .الصحیة الحالي لثقافة المنظمة

  عناصر الثقافة السائدة الحالیةتفكیك  3-

ن أن یدرك كافة العاملین أ، و جلید عن الثقافة السائدة الحالیةتتضمن هذه الخطوة إذابة ال

  استمرت في الثقافة الحالیة. إذاتواجه أزمة كبیرة الصحیة المنظمة 

  توصیل القیم الجدیدة للعاملین  4-

لى العاملین إإذابة الجلید وتفكیك عناصر الثقافة السائدة یتم توصیل القیم الثقافیة الجدیدة  بعد

  وشرح مبررات ودواعي نشر هذه الثقافة الجدیدة.

                                                           
 المناخ التنظیمي وعلاقته بثقافة المنظمة : دراسة میدانیة على شركات التأمین المساهمة العامة 2007عبداالله (. أبو خدیجة ، هیثم :(

  114في الأردن ، أطروحة دكتوراه غیر منشورة ، جامعة دمشق ، كلیة الاقتصاد، ص 
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  تشجیع اندماج العاملین في عملیة التغییر  5-

من خلال مشاركتهم في  ،بد من تشجیع اندماج العاملین في إرساء قواعد الثقافة الجدیدة لا

  وضع الأهداف واتخاذ القرارات المتعلقة بالقیم الثقافیة الجدیدة.

دعنـا : " بقولـه الصـحیةأهمیة التغییر الثقـافي فـي حیـاة المنظمـات  Atkinson: 1990 یؤكدو 

حیــث ، تغییــر جــذري اســتراتیجیةلا نقلــل مــن تــأثیر إدارة الجــودة علــى ثقافــة المنظمــة. إنهــا تمثــل 

لتزاماً ذاتیاً مـن اتهدف لإحداث تغییر ثقافي طویل الأجل. وفي الواقع تتطلب إدارة الجودة الشاملة 

ي مناسب یوضح أن هناك مقاومة محتملة لا بد من التعامـل معهـا جیـداً إدار الأفراد مع توفر نمط 

  :19وتتضمن الطرائق المتاحة للتغییر الثقافي النقاط التالیة .18" 

 الأفراد: التوظیف والاختیار والعمالة الزائدة. تغییر  . أ

 تغییر الأدوار: تعدیل المهام ومواقع جدیدة.  . ب

تغییر اعتقادات واتجاهات وسلوك الأفراد: المجموعات والفرق الحیویة ونماذج الأدوار   . ت

 وتعلم روح المنظمة.

ظم المراقبة والفحص تغییر الهیاكل والنظم والتقانة : إعادة الهیكلة ونظم التقییم والتشجیع ون  . ث

 ونظم الموازنة ونظم الرقابة.

  العلاقات العامة والإعلان. المنظمة:من خلال صورة   . ج

بأن فاعلیة إدارة الجودة الشـاملة والفشـل فـي الوصـول   Seddon & Jackson : 1990ویقول

، لـذا لا بـد مـن أن ن الإنتاجیـة والسـلوكیات الثقافیـةمـرده لعـدم دراسـة العلاقـة بـی ،إلى ما هو مطلـوب

والمهــــام مــــع القــــیم الســـــلوكیة مــــن أجــــل التعجیــــل فــــي عملیــــة إدارة الجـــــودة  الاســــتراتیجیاتتتكامــــل 

  .20الشاملة

                                                           
18

تعریب: عبد الفتاح السید  الشاملة الناجحة ، الجزء الأول،) : التغییر الثقافي الأساس الصحیح لإدارة الجودة 1996أتكنسون، فیلیب (.  

  .141النعماني، مركز الخبرات المهنیة للإدارة (بمیك)، القاهرة، ص

19
  .717) : المرجع العالمي لإدارة الجودة ، مهارات الإدارة للمحترفین ، دار الفاروق، القاهرة ، 2007. سیڤر ، مات ( 

20  . Seddon, John & Stephanie Jackson (1990): TQM and culture change, Emerald Group 

publishing LTD., The TQM Magazine, vol.2, No.4. 
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لضـمان  الصـحیة القیـام بتخطـیط التغییـر فـي ثقافـة جـودة الخدمـة للمنظمة الصـحیةویمكن هذا 

ذلـك لأن  ،داخلیـاً وخارجیـاً  االمتعـاملین معهـولدى الزبـائن  ،الدى الأفراد العاملین فیه اوقبوله انجاحه

والمبـررات  ،یوضح الهدف والمشكلة التي یبنى علیها التغییر Planned Changeالتغییر المخطط 

ـــول وقیـــاس النتـــائج لمعرفـــة مـــدى التقـــدم  ،والحلـــول والبـــدائل الممكنـــة والجـــداول الزمنیـــة لتطبیـــق الحل

عنـــدما تواجـــه  الصـــحیة ر ثقافـــة جـــودة خـــدماتهاتغییـــ الصـــحیةالمنظمـــات والنجـــاح. وتحـــاول بعـــض 

  عند تغیر الظروف الاقتصادیة العالمیة.  و، أتغیرات في البیئة العالمیة

بمـدى مسـاهمة اسـتراتیجیات التغییـر وأسـالیبه وطرقـه وآلیاتـه فـي  ،ویقاس نجاح التغییر الثقـافي

إجـــراء التحـــول النـــوعي والكمـــي المتـــوازن بالتوقیـــت المطلـــوب والجـــودة المســـتهدفة والتمیـــز المنشـــود. 

والنجاح هو دالـة التـوازن مـا بـین حالـة التنـوع الثقـافي وتحقیـق التـآلف مـن بـین أجیـال الثقافـة القدیمـة 

حالة التقوقع والجمود وتجنب حالات الانفتاح الثقافي بلا حدود. ومن أهم مقومات  والحالیة، وتجنب

  :21التغییر الثقافي الناجح ما یلي

المـدیرون  یوضـحدة مـالم یـفهم الثقافة الحالیـة، حیـث أنـه  لا یمكـن تطـویر الثقافـة الجد  .أ 

 من أین یبدؤون. للعاملینفي المنظمة الصحیة 

مـع تــوفر الإرادة  ،عـن الثقافـة الأفضـل اً ق التـي تمتلـك أفكـار تهیئـة الـدعم للعـاملین والفـر   .ب 

 للعمل على تطبیق هذه الأفكار.

إیجـــاد ثقافـــات فرعیـــة تكـــون أكثـــر فعالیـــة فـــي المنظمـــة الصـــحیة نحـــو مصـــالح أطـــراف   .ج 

 متنوعة.

 تدعیم وتقویة الاتصالات المفتوحة والفعالیة ودعم وتشجیع الموظفین.  .د 

قة غیر مسبوقة للوفاء بمتطلبات جدیدة للمرونة والجودة الالتزام ومهارات البرمجة بطری  .ه 

والتحول من السیطرة إلى حق التصرف والثقة والاندماج والزمالة لتسهیل هدف التغییر 

  التنظیمي الحقیقي.

لأنهـا  ،ولكنهـا لا تسـتطیع القیـام بـذلك ،ضـروريالتغییـر بـأن أخـرى  منظمات صـحیة تقتنعوقد 

بحیث تكون مسؤولة أمام التغییرات فـي الأوضـاع والظـروف  redirectionإعادة توجیه  تحتاج إلى

                                                           
21

  172): السلوك التنظیمي، مطبعة العشري، القاهرة ، ص 2005. جاد الرب، سید محمد ( 
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ــــة الحالیــــة ــــق الــــنظم والهیاكــــل  المنظمــــة الصــــحیة ویجــــب أن یعــــزز بیــــان رســــالة .العالمی عــــن طری

  .الصحیةالسیاسات بحیث یكون التغییر أداة مفیدة في تدعیم ثقافة الخدمة و 

 Cultural Diversity :. التنوع الثقافي4-9

علـى احتضـان التعـدد واحتـرام التنـوع فـي الصـحیة " قدرة المنظمة یعرّف التنوع الثقافي بأنه 

بــالموارد البشــریة العاملــة  الصــحیةالمنظمــات تــرتبط مســألة التنــوع الثقــافي فــي و  .21المــوارد البشــریة"

التبـاین والاخــتلاف  ضــم مجموعـة أفـراد مــن جنسـیات وثقافـات مختلفــة. وهـذاتقـد  فالمستشـفیاتفیهـا. 

 & Hellrigel, Donعنه  ج في الثقافات المختلفة یخلق ما یسمى بالتنوع الثقافي الذي عبّرز والتما

Others: 1999  " :الثقافــات الفرعیــة التــي تخــص المــوارد البشــریة و  ،مــزیج كامــل للثقافــاتبأنــه

وتحـدد علـى  ،السـكانیة تترافق الثقافـات الفرعیـة مـع الخصـائصو . الصحیةالمنظمات العاملة في 

ــاة التــي تحمــل فــي معناهــا  ــة العائلیــة والمادیــة وتجــارب الحی ــدین والحال ــدقیق أســاس ال ــوع ال التن

  . 22 "الثقافي

 ،وبشــكل خــاص .ثقافــات فرعیــة هامــة -لا ســیما العالمیــة منهــا -الصــحیةالمنظمــات تســتورد و 

 :"بمثابــة يالثقافــات هــ ةمتعــدد المنظمــة الصــحیةعنــدما تســتقطب موظفیهــا مــن خــارج بلــدها الأم. و 

منظمة ذات تنوع واسع في القیم التي تعمل بشكل منتظم. وتقـوم بنقـل الثقافـات الفرعیـة المحـددة 

المنتشــرة فــي أمــاكن  المنظمــةأقســام وفــروع و فــي المجتمــع إلــى النســیج المتشــابك داخــل إدارات 

  ."وبلدان مختلفة

باســـتخدام مفهـــوم الصـــحیة متعـــددة الثقافـــات نحـــو جـــودة خـــدماتها  منظمـــات صـــحیةولتطـــویر  

مجموعــة مـن الأهــداف مـن تطـویر  ، بــدءاً خطـوات أساسـیةمجموعــة لا بــد مـن اتخـاذ  ،التنـوع الثقـافي

 المـوارد البشـریة معارف ومعلومـات ومهـاراتوزیادة  Socializationالمرتبطة بالتطبیع الاجتماعي 

 ضوتخفــی ،اوفروعهــ للمنظمـة الصــحیةتحقیــق التكامـل بــین أعمــال الإدارة العامــة  ومــن ثــمالمتنوعـة. 

ـــادة  جزالحـــوا  ، وانتهـــاءً باعتمـــادعمال شـــبكات الاتصـــالات والمعلومـــاتاســـت عالمشـــاركة، وتشـــجیوزی

مع  .الخ..والنساء.الثقافات على مزیج من أفراد المجتمع كالشباب والرجال  ةمتعدد المنظمة الصحیة

                                                           
21

  . 134، ص  2ر وائل للنشر، عمان، ط): الإدارة والأعمال ، دا2008. العامري ، صالح ، طاهر الغالبي ( 
22

  . Hellreigel, Don & others (1999): Management, (8th ed.), south – western collage publishing, 
Cincinnati, Ohio, P.629  
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النزاعات الشخصیة المحددة على أساس الانتماء للمورد البشري العامل فـي  مسألةإلى  ارلفت الأنظ

  .  22 ومحاولة تخفیضهاالمنظمة الصحیة 

إدارة التنــوع الثقــافي إیمانــاً منهــا بأهمیــة دوره إلــى متعــددة الثقافــات  المنظمــات الصــحیةوتســعى 

ویــتم ذلـك مــن  ،للمنظمــة الصـحیة وإیجـاد قیمــة اقتصـادیة أكبـر ،الصــحیةفـي تحقیـق جــودة الخـدمات 

، تحســین رضــا الزبــائنو  ،جــذب زبــائن جــددو  ،جدیــدة لأســواق جدیــدة صــحیةتطــویر خــدمات  خــلال

المنظمـــة وإن الأنشـــطة المطلوبــة للتغییـــر فــي  .تخفـــیض التكــالیفو  ،الصــحیةوزیــادة حجــم الأعمـــال 

  :23إلى قیم التنوع الثقافي هي  Cultural Homogeneityالتجانس الثقافي  قیممن  الصحیة

  الواجب تحقیقها .الصحیة أهداف المنظمة فهم   .أ 

  . اوتاریخه للمنظمة الصحیةفهم الوضع الحالي   .ب 

  لإیجاد التغییر. استراتیجیةتصمیم خطة   .ج 

  تفعیل الجهود المبذولة لإحداث التغییر المطلوب.   .د 

  .الصحیةمتابعة جهود التغییر لإیصالها إلى مستوى جودة الخدمة   .ه 

ـــیم  لهـــا یســـاعدان فـــي تشـــكیل وصـــیاغة الموقـــف الحـــالي  الاســـتراتیجيإن ثقافـــة الجـــودة والتقی

. وإن آراء وقیم وممارسات الموظفین فیما یخـص ا، ومجالات التحسین الممكنة فیهللمنظمة الصحیة

 المنظمة الصـحیة. ویجب أن تطبق إدارة الصحیة جودة الخدمة الجودة هي الأسس التي تحدد ثقافة

  .  24 الصحیة هذه المعارف في تخطیط التطبیق الناجح للأنشطة المتعلقة بجودة الخدمة

من خلال بعـض الرمـوز والشـعائر الثقافیـة الأكثـر شـهرة. ویقـود الصحیة وتمثل عولمة الثقافة 

لــذا فــإن عولمــة الثقافــة   Global Dreamsأحــلام عالمیــةتوزیــع المجتمعــات الثقافیــة إلــى إنتــاج 

رغـم أنـه تروج عملیة إدراك الحقـائق والأحـلام للمشـاركة بشـكل فعّـال فـي المجتمـع العـالمي.  الصحیة

                                                           
22
  .Schermerhorn, John R, JR. & Others (1994): Managing Organizational Behavior, (5th ed.),  John 

Wiley & Sons, Inc., New York, P.429 
23

 . Hellriegel, Don & Others (1999):Op. Cite, P.635 
24

 . Cook, Loris. (2002): exploring the linkages between Quality systems, service Quality, and 
performance excellence: service provider's perspectives, American society for Quality, Quality 
Management Journal, vol.9, Issue. 2, April, p.1 
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الصعوبة بمكان مواجهة تحدیات العولمة من قبل الكثیر من الدول. وهذا التحدي یستمر بصورة من 

متنامیة ویحمل في طیاته معاني وأفكاراً وآراء تساعد في تحقیق التنمیة والتطویر المسـتمر للخـدمات 

  في البیئة العالمیة. الصحیة

 Cultural Communication :. الاتصال الثقافي4-10

إن جمیع الاتصالات تتم ضمن ثقافة معینة تنبع من المعتقدات والقیم والعادات واللغة 

غیر لفظیة. وتساعد  مكانت لفظیة أأوالتقالید. وهي توثر في نوعیة ومحتوى وشكل الاتصال سواء 

یمكن القول بأن الاتصالات بین الثقافات هي  الاتصالات على تعریف وتمییز الثقافة. وبذلك

المتسارع في تسریع الاتصالات  التقانياتصالات بین بشر ذوي ثقافات مختلفة. وقد ساعد التطور 

لا سیما الصحیة منها. ومن هنا ظهرت الحاجة إلى موضوع الاتصال  المنظماتالثقافیة بین 

مفهوم الاختلاف الثقافي ولیس الانسجام  الثقافي من قبل خبراء الإدارة، خصوصاً بعد سیادة

بوجوب قبول واحترام  ،الخاصة منهاأم الثقافي. لذا نادت المنظمات الصحیة سواء العامة 

زیادة إلى لى جانب زیادة التوعیة بالثقافات الأخرى بالشكل الذي یعكس الحاجة إالاختلاف الثقافي، 

  .25ي المنظمات الصحیةالتفاعل الثقافي بین الموارد البشریة العاملة ف

ذا لا بد من بناء استراتیجیة صحیحة للتغلب على معوقات الاتصال الثقافي الفعّال. هلو 

معوقات الاتصال الثقافي. فبدلاً من حصد مفهوم متبادل في  هما منفالنمط المتكرر والعنصریة 

الثقافات الأخرى نفس  نرى أن الثقافات تنطوي على هویة وعنصریة معینة تبادلها ،الاتصال الثقافي

بسبب وجود  ،الشعور، وهذا بدوره یمنع من تلقي المعلومات الصحیحة والدقیقة عن الثقافات الأخرى

قناعات معینة تجاه هذه الثقافات ربما تصل إلى درجة تغییر وتشویه الحقائق عن الثقافات الأخرى 

  بسبب العصبیة والنمطیة.

یعد معوقاً عملیاً  ،ردها البشریة بلغة الثقافات الأخرىوإن عدم معرفة المنظمات الصحیة وموا

 ،ومؤثراً في الاتصال الثقافي، حتى لو لم تكن عوامل العنصریة واللغة والنمطیة تجاه الآخر موجودة

ختلافات الثقافیة، خصوصاً غیر اللفظیة وتزید حدتها إذا لإباعتبارها عوائق للاتصال الثقافي تبقي ا

  باعدة أو متناقضة.بین ثقافات مت حدثت

                                                           
 ، دیسمبر 103، العدد  27): إدارة الاتصال الثقافي بفعالیة ، الإداریة ، السنة 2005.الشلفان ، عادل بن أحمد ( 25
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إن الكثیر من معوقات الاتصال الثقافي واضحة ومعروف أسبابها، فبعضها یتكون بسبب قیم 

معوقات العصبیة والعنصریة وقتاً وجهداً للتغلب تأخذ وتقالید یصعب التغلب علیها، فمثلاً  داتوعا

بدوره یعوق بالطبع من عملیة تحسین جودة الخدمات الصحیة في المنظمات الصحیة  علیها. وهذا

  العامة والخاصة.

الهوة بین  قلیصومما لا شك فیه أن زیادة الاتصال الثقافي تساعد على تقلیل الاختلافات وت

ا، وتقلل من كفاءة الاتصال الثقافي بزیادة الاتصال بین الثقافات المتعددة وتسجیعهتزداد الثقافات، و 

كذلك من احتمال تحقیق كما تزید القلق وتحسن من التكیف والانفتاح على الثقافات الأخرى، 

الوعي الثقافي وتدریب الأفراد على الحساسیة الثقافیة تجاه الآخر وتجاه  منالأهداف المشتركة، و 

التغلب على ثقافاتهم، فالتعرف على ثقافة الآخر عن قرب وثقافة الذات نفسها یساعدان في 

معوقات الاتصال الثقافي. كما أن تدریب الأفراد ومساعدتهم على تعلم اللغات الأخرى یعد طریقة 

  .26علاج واضحة تساعد في التخفیف من بعض هذه الصعوبات

إن إدارة الفروق الثقافیة یمكن أن تكون الاستراتیجیة الملائمة للتغلب على معوقات الاتصال 

. ومن هنا یمكننا أن نوصي بزیادة الاتصال الثقافي وتأهیل الأفراد ته وأدائهلیعالثقافي وتحسین فا

نوع الاتصالات المباشرة أو غیر المباشرة  كما أنوتدریبهم على كیفیة التعامل مع الثقافات الأخرى. 

  یفسر بتفسیرات مختلفة بحسب الثقافة المعنیة.

ن الراغبین في الاتصال الثقافي عادة إن الاتصال الثقافي عملیة معقدة ومغامرة مثیرة، لأ

یسلكون طریقاً لا یتوافق مع متطلبات وحاجات الثقافات الأخرى، ویحتفظون في الوقت ذاته بقیم 

، لذلك لا بد من تطویر استراتیجیة للاتصال اللفظي وغیر اللفظي تساعد على  ومعتقدات مخالفة

  لتحقیق درجة عالیة لكفاءة الاتصال بینهم. تأهیل الأفراد في جمیع المستویات العلمیة والعملیة

 Ethics :. الأخلاق4-11

وهي مجموعة من القواعد والعادات والتقالید وأنماط مختلفة من السلوك الأخلاقي المقبولة من 

قبــل المجتمــع أو المنظمــة الصــحیة التــي تحكــم تصــرفات الأفــراد بعمــل الشــيء الصــحیح منــذ الوهلــة 

  .27الأولى لتقلیل حالات الفشل في أي منظمة كانت

                                                           
26 . Berninghausen , Jutta & Beatrice Hecht-Elminshawi (2009): Intercultural Competence- Managing 

Cultural Diversity: training handbook, Kellner Publishing House , Bremen , Boston, p.210 
،  1، ط تهلك : منهج كمي): إدارة الجودة الشاملة: من المستهلك إلى المس2004الفضل ، مؤید عبد الحسین ، یوسف حجیم الطائي (. 27

 390، ص مؤسسة الوراق ، عمان
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، وعلـــى الســـلوك الصـــحیةیـــؤثر محتـــوى وقـــوة الثقافـــة علـــى المنـــاخ الأخلاقـــي للمنظمـــة و هـــذا 

مجموعــة مــن الممارســات لا بــد مــن اتبــاع الأخلاقــي لأعضــائها ، ولكــي تخلــق الإدارة ثقافــة أخلاقیــة 

  :28أهمها 

باعتبـار أن العمـال فـي  Be a visible role Modelأن تكـون نموذجـاً للـدور الواضـح :   .أ 

یسلكون ویتصرفون بناءً على تصرفات وسلوكیات إداراتهم ، فعندما تركز  حیةالصالمنظمة 

ـــع عمـــال  ـــة لجمی ـــدم رســـالة إیجابی ـــة الســـامیة. فإنهـــا تق ـــى المعـــاییر الأخلاقی الإدارة العلیـــا عل

 .الصحیة المنظمة

حیــث یمكــن  Communicate ethical expectations الأخلاقیــة:إیصــال التوقعــات   .ب 

مـــن خـــلال وضـــع میثـــاق  Ethical ambiguity) الأخلاقـــي الالتبـــاستخفــیض الغموض(

بحیـث یوضـح القـیم التنظیمیـة الأساسـیة  Code of ethics الصـحیة للأخلاق في المنظمـة

 بها. نوالقواعد الأخلاقیة التي یجب أن یتبعها العمال ویتحلو 

م العمل، أ سواء من خلال ورش Provide ethical trainingالتزود بالتدریب الأخلاقي:   .ج 

حلقــات النقــاش. وتســتخدم مثــل هــذه الــدورات التدریبیــة لتعزیــز م بــرامج التــدریب الأخلاقــي، أ

، وتوضیح أي الممارسات تكـون أكثـر انسـجاماً مـع الصحیةالمعاییر الأخلاقیة في المنظمة 

 المعاییر الأخلاقیة.

 Visibly reward ethical acts and panishوضع قوانین أخلاقیة للمكافآت والعقاب:   .د 

unethical ones  التقیـــیم نقطـــة  الصـــحیةیجـــب أن یتضـــمن أداء المـــدیرین فـــي المنظمـــة

. ویجب أن الصحیة بنقطة لكیفیة اتخاذ القرارات بما ینسجم مع میثاق الأخلاق في المنظمة

یعملـون بشـكل أخلاقـي  یتضمن التقییم أیضاً طرائق تنفیذ الأهـداف ، ومـن هـم الأفـراد الـذین

، ومــن هــم الــذین لا یعملــون بشـكل أخلاقــي بغیــة اتخــاذ الإجــراءات الضــروریة بغیـة مكافــأتهم

 بحقهم.

تحتـاج  ة الصـحیةفالمنظمـ Provide protective Mechanismsتقـدیم آلیـات وقائیـة :   .ه 

، وتقـدیم تقـاریر عـن مناقشـة العمـال بالمـآزق الأخلاقیـةلتزود بآلیـات رسـمیة تسـاعد فـي إلى ا

                                                           
28

  . Robbins, Stephen P. (2005): Organizational Behavior, (11th ed.), Pearson education, Inc., N.J. , p. 500 
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، ممــــا یــــؤدي فــــي نهایــــة المطــــاف إلــــى تعزیــــز لوكیات غیــــر الأخلاقیــــة مــــن دون خــــوفالســــ

 السلوكیات الأخلاقیة والتخلص أو السیطرة على السلوكیات غیر الأخلاقیة. 

إن السلوك الأخلاقي في تبني ثقافـة التـدریب فـي المنظمـات الصـحیة یمكـن أن فوبشكل عام، 

  :29من خلالیتم دعمه وتشجیعه 

التدقیق في السمات الشخصیة والاتجاهات الفكریة للمرشحین للانضمام للمنظمة   .أ 

الصحیة، إذ ینبغي قدر الإمكان تجنب تلك الأنواع من الشخصیات التي یحتمل أن 

دفعهم نحو السلوك غیر الأخلاقي، وإن الاختبارات النفسیة تتؤثر في الأفراد و 

لیات الاختبار یمكن أن تقدم مساعدة كبیرة لإدارة والشخصیة الحدیثة المتبعة في عم

 المنظمة الصحیة في هذا الخصوص.

الإعلان الصریح والواضح بشتى الطرق والوسائل بأن السلوك الأخلاقي هو   .ب 

المطلوب والمحبذ في المنظمة الصحیة، وخاصة فیما یتعلق بتبني إدارة الجودة 

 دریب فیها.بالتركیز على ثقافة التوكیفیة قیام الأفراد 

وضع سیاسات تنظیمیة خاصة بالأهداف الأخلاقیة للمنظمة، فمثلاً تؤكد المنظمة   .ج 

على سیاسات حمایة المرضى، وتقدیم خدمات صحیة لهم بالجودة المطلوبة أو الحد 

 من تلوث البیئة بحیث تكون أكثر صحة ونظافة.

وتجنب معاقبة السلوك الأخلاقي حتى لو أدى ذلك  ،معاقبة السلوك غیر الأخلاقي  .د 

 إلى بعض الخسارة، أو الحصول على انحراف بسیط في الجودة وثقافة الجودة.

وتجنب مكافأة السلوك غیر الأخلاقي حتى لو أدى ذلك  ،مكافأة السلوك الأخلاقي  .ه 

 السلوك إلى تحقیق عوائد مادیة.

ینبغي الحد من  ،یدة مع الآخرینعند تعیین شخص في موقع یتطلب المنافسة الشد  .و 

  السلوك غیر الأخلاقي ومساعدته قدر الإمكان في تجنب ذلك

  

إن سـلالة أخلاقیــات المهنــة وإدارة الجـودة الشــاملة همــا مــن الثقافـة الأخلاقیــة نفســها، وكلاهمــا 

بهــدف ضــمان  ،یهــدفان إلــى تبیــان طرائــق الرقابــة علــى الســلوكیات المبنیــة علــى أخلاقیــات واضــحة

، فإنهمــا لا یشــتركان بوجهــة النظــر نفســها، فــإدارة الجــودة تقــاء وإرضــاء الزبــون. وبــالرغم مــن ذلــكال

                                                           
 403): إدارة الجودة الشاملة،  مرجع سبق ذكره، ص 2004. الفضل ، مؤید عبد الحسین ، یوسف حجیم الطائي ( 29
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فهـــي مرشـــدة معنویـــاً.  الصـــحیة، أمـــا أخلاقیـــات المهنـــة فـــي المنظمـــة جـــه اقتصـــاديالشـــاملة ذات تو 

  أخلاقیة. صحیة في بناء منظماتوثقافة التدریب وتساعد مبادرات الجودة الشاملة 

، وبشكل خاص عندما الصحیةعلى فاعلیة المنظمة  الجودة أثر إیجابيالتدریب و إن لثقافة 

الصحیة.  تُدعم الأهداف التنظیمیة التي تكون مشتركة وداخلیة بشكل واسع بین أعضاء المنظمة

یساعد في  الصحیة ، إن التأكید المشترك والمستقر على الابتكار في المنظماتفعلى سبیل المثال

. وبالمقارنة یمكن أن یكون لثقافة  القیام بالتحسینات المستمرة فیها، و یة جدیدةتقدیم خدمات صح

دما تتداخل مع ، وعنكل خاص عندما تؤثر على السلوكیات، وبشالتدریب والجودة أثر سلبي

قة من المحتمل أن یكون لها والضی ،بشكل صحیح غیر الموزعة التدریب، فثقافة الأهداف التنظیمیة

  وسلبیة معاً.إیجابیة  آثار
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مع  دمشق محل الدراسة،دینة یتناول هذا الفصل لمحة تاریخیة عن المستشفیات العامة العاملة في م

عرض لمجتمع وعینة البحث، وتصمیم أداة الاستقصاء والأجزاء المكونة منها والمقیاس المصممة وفقه. 

كما یتناول البحث وصفاً لخصائص عینة البحث، والإحصاءات الوصفیة للبیانات التي تم جمعها من 

قیتها ومصداقیتها. ویعرض هذا الفصل خلال الاستبیان المصمم لهذا الغرض، وذلك بعد التحقق من موثو 

لتحدید الأسالیب الإحصائیة المناسبة لاختبار الفرضیات  نتائج اختبار التوزیع الطبیعي والتجانس للبیانات

 التي یستند إلیها البحث. 

 لمحة تاریخیة عن المستشفیات محل الدراسة:. 5-1

 مستشفى المواساة:   . أ

باسم مؤسسة  9/5/1956تاریخ  251تم إحداث مستشفى المواساة الجامعي بموجب القانون رقم 

التعلیمیة والخدمیة الجامعیة فهي تقدم الرعایة الصحیة من أكبر المراكز العلمیة و مستشفى المواساة. وتعد 

استخدام و  ،ت الطبیةامن خلال إجراء كافة الاستقصاء ،والخدمات الطبیة بتقنیة عالیة مجاناً للمواطنین

  .1بما فیها عملیات زرع الكلیة بها، القیامفي العملیات الجراحیة المختلفة و أحدث التقنیات 

المساهمة بالتقدم كما تقوم بالتعاون مع المؤسسات والمنظمات الصحیة والعلمیة بتطویر العمل فیها و 

جوانبها إضافة إلى تجدید معظم شعب العلمي، وتتم الآن إعادة تجدید وترمیم البنیة التحتیة بمختلف 

   المتطورة. ومن أهم الشعب والأقسام الطبیة:أفضل التجهیزات الطبیة الحدیثة و المستشفى ورفدها ب

غدد، شعبة الكلیة، شعبة العصبیة، شعبة ، شعبة الالشعبة الصدریة، الشعبة النفسیة قسم الداخلیة( .1

  ) ویلحق بها شعبة المعالجة الفیزیائیة.أمراض الدم، الشعبة المفصلیة، الشعبة القلبیة

شعبة  سم الجراحة (شعبة الجراحة العامة، شعبة الجراحة الصدریة، شعبة جراحة الأوعیة،ق .2

  .التجمیل، شعبة الجراحة البولیة، الجراحة العصبیة )و ، شعبة الحروق الجراحة العظمیة

 .قسم العینیة .3

  .قسم الأذنیة .4

  .، شعبة الأشعة، شعبة التخدیر، شعبة التشریح المرضي) شعبة المخبر ( المركزي، الإسعافي .5

                                                           
1 . www.almouwasat.com 
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  العنایات المتوسطة.العنایات المشددة القلبیة والتنفسیة والعصبیة و  .6

  ، العینیة)قسم العیادات الخارجیة (الداخلیة، الجراحیة، الأذنیة .7

  .شعبة الاسعاف .8

 مستشفى دمشق:  . ب

 خاص بشكل الماضیة السنوات خلال شفىستالم في حصل الذي التطورإن و  1955أنشأ في عام 

 تطویر على خاص بشكل ركزو  .القطر في المتطورة المشافي أهم عداد في لیصبح به نهض قد

 التقدم في ذلك یؤثر أن دون من متنوعة وتمریضیة طبیة مجالات في والدقیقة النوعیة الاختصاصات

 یحتویه فیما یحتوي شاملاً  اً عام كمشفى العامة والتمریضیة الطبیة الخدمات على عكسان الذي النوعي

 على یزید ما یستقبل الخارجیة العیادات وقسم یومیاً، مریض 900 على یزید ما یستقبل للإسعاف قسماً 

 خدماتها تقدم عامة طبیة شعب إلى إضافة الملائمة، الصحیة الخدمات لهم ویقدم یومیاً  مریض 500

  .طویلة سنوات مدار وعلى المرضى من الألوف لعشرات

 والتجهیزات التقنیات بأحدث تجهیزه تم أن بعد وذلك نوعیة تشخیصیة بوسائلشفى ستالم یتمیزو 

 حالات یعالج لیزر - مرنان - الأجهزة بأحدث الوعائیة القثطرة -الشرائح متعدد محوري طبقي تصویر(

 غرفة - الأجهزة بأحدث SA8 الشبكة عملیات - باللیزر البصر تقییم علاج - والرئة والقصبات الرغامى

 وحدة -الجلدیة لیزر جهاز – ERCP وحدة - التنظیر تقنیات بأحدث جراحیة عملیات - مؤتمتة عملیات

 لمعالجة الكبد عیادة - DSA الدماغیة الأوعیة على والتداخلات - الحلزون زرع - البولیة الحصیات لتفتیت

 المعقدة الفكیة الجراحة عملیات – العالمیة المعاییر وفق القامة قصر معالجة عیادة - المزمنة الأمراض

  ).التجهیزات بأحدث السكریة القدم عیادة - والنوعیة

 تحمل التي المدینة تلك وعراقة وعظمة أهمیة من وأساسیاً  مهماً  جزءاً  شفىستالماكتسب هذا وقد 

 قرن نصف من أكثر ومنذ یقوم لكنه ،العریقة المدینة على حكراً  لیس شفىستالم كان وإن ،»دمشق« اسمها

 العربي للقطر المهمة والتمریضیة والتعلیمیة والتدریبیة الخدمیة والصحیة الطبیة الخدمات كل بتقدیم

 كانت كمنشأة حجمها تتجاوز وأكادیمیة علمیة خدمات من یقدمه لما بالإضافة .أطرافه امتداد على السوري

  .الفیحاء مدینة في ومهمة مركزیة صحیة خدمیة منشأة أصلاً 

 قام التي التاریخیة الزیارة شفىستالمب خاص اهتمام من القطر في السیاسیة القیادة أولته ما أولوإن 

 علىشفى ستالم في العاملین تحفیز في الأكبر الأثر لها كان والتي ،الأسد بشار الدكتور الرئیس السید بها
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 بالتطویر الرشیدة سیادته توجیهات وحسب ، هوشعب شفىستالم بأقسام للنهوض ونوعي ممیز أداء

   .شفىستالم هذا في وعامل طبیب ولكل لنا الأساسي الهدف إن باعتباره والتحدیث،

 مستشفى الأسد الجامعي:ج. 

تعتبر مستشفى الأسد الجامعي من أكبر المستشفیات التعلیمیة التابعة لوزارة التعلیم العالي في 

تحقیق الأهداف المرجوة من المشافي الجامعیة وتشمل تقدیم یقوم العمل في المستشفى على  دمشق.

الخدمات الطبیة المعتمدة على الطب الحدیث بأحدث أسالیبه، وتدریب الطلاب والأطباء من خریجي 

  .2الجامعات السوریة، والمساهمة في البحث العلمي الطبي

وبالكوادر العاملة فیه والخبرات المتوفرة.  ،یتمیز مستشفى الأسد الجامعي ببنائه ومعداته وتجهیزاته

سریر عنایة مشددة ویستقبل كل حالات الإسعاف للأمراض الداخلیة في  50منهم  اً سریر  645ویضم 

تقوم المستشفى بتقدیم الخدمات إلى المواطنین السوریین بالإضافة إلى الدول و جناح خاص بالإسعاف. 

طابقي، تزوّد المرضى بعنایة طبیة كاملة  ألف متر مربع / 77فىتبلغ مساحة المستشو  العربیة والمجاورة.

تنظم إدارة المستشفى عقد مؤتمرات طبیة مختصة بعدة و  (تشخیصیة وعلاجیة ) في عدة اختصاصات.

  بشكل دوري.و میادین ومجالات ومعارض هامة 

جهزة الآلیة مجهز بأحدث الأ ،ویتوفر في المستشفى مخبر كبیر یعتبر من أكبر وأهم مخابر القطر

بما فیها التحالیل الهرمونیة والمناعیة والواسمات الورمیة والتنمیط  ،ویعطي كل أنواع التحالیل الطبیة

وأخیراً بنك  ،بالإضافة إلى مخبر للأدویة وآخر للمعادن الثقیلة والبیولوجیا الجزئیة ،المناعي اللمفاوي

  الخلایا الجذعیة.

اصات الداخلیة ( قلبیة، عصبیة، هضمیة، صدریة، غدد ویضم المستشفى في شعبه كل الاختص

ومعظم الاختصاصات الجراحیة ( جراحة عامة وتنظیریة، جراحة أوعیة، جراحة  ،صم، كلیة، مفاصل )

بالإضافة إلى وحدة زرع الكلیة ووحدة زراعة  ،صدر، جراحة قلب، جراحة عصبیة، جراحة بولیة )

ة كبیرة للمعالجة الفیزیائیة تغطي كامل متطلبات هذه المعالجة ومن الشعب الملحقة هنالك شعب .الحلزون

  من وسائل وتجهیزات.

في طور إضافة بناء توسع جدید بمساحة  مستشفى الأسد الجامعي حالیاً ومن الجدیر بالذكر أن 

حیث سیتم  ، ویتألف البناء الجدید من ثمانیة طوابق وأرضي وقبو ،اً مربع اً متر  24100طابقیة تبلغ 

                                                           
2 . http://www.auhd.edu.sy 
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من الخدمات الطبیة الجدیدة والممیزة والأقسام التي ستضاف و سریر مع كامل خدماتها.  200فة إضا

    :لخدمات المستشفى

  مركز أبحاث  - 

  P.E.Tقسم التصویر المقطعي بالإصدار البوزوتروني  - 

  قسم القثطرة القلبیة  - 

  مركز تعقیم  - 

  مركز عنایة مشددة  - 

  عیادات خارجیة  - 

  (وغرف منامة للیلة واحدة فقط ) عیادات داخلیة - 

  غرف عملیات  - 

  وحدة عنایة متوسطة  - 

  وحدة عنایة مشددة  - 

  مخبر - 

  قسم أكادیمي  - 

  V.I.Pقسم الشخصیات المهمة  - 

   :توزیع الاستبیان. 5-2

یتمثل مجتمع البحث بالمستشفیات العامة العاملة في مدینة دمشق، حیث أخذت عینة قصدیة منها 

تشمل مشفى المواساة، مشفى دمشق، مشفى الأسد الجامعي نظراً للطلب الكبیر على خدماتها الطبیة، 

الاستبیان یها وزع على العاملین فوالشهرة والسمعة لهذه المستشفیات، حیث وتنوع الخدمات التي تقدمها، 

) الآتي عدد الاستبیانات 2استبیان في كل مستشفى). ویبین الجدول( 100لغرض البحث( المصمم

  الموزعة والمستردة والصالحة للتحلیل في كل مستشفى من هذه المستشفیات كما یلي:

  انات حسب المستشفیات محل الدراسةتوزع الاستبی): 2الجدول(

  المستشفى
عدد الاستبیانات 

  الموزعة

عدد الاستبیانات 

  المستردة

عدد الاستبیانات 

  المستبعدة

عدد الاستبیانات 

  الصالحة للتحلیل

  87  6  93  100  المواساة

  95  1  96  100  الأسد الجامعي
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  89  2  91  100  دمشق

  271  9  280  300  المجموع

  المصدر: إعداد الباحث.

استبیاناً  300عدد الاستبیانات الموزعة هو بأن یتضح من خلال البیانات الواردة في الجدول أعلاه 

استبیاناً لاستردادها بیضاء دون الإجابة علیها، أو اقتصار  9، حیث استبعد اً استبیان 280 والمسترد منها

استبیاناً  271الإجابة على بعض الأسئلة ذات العدد المحدود، ومنه یكون العدد الصالح للتحلیل هو 

 صائي علیه. بحث التي سیتم إجراء التحلیل الإحهو حجم عینة ال %، ویعد هذا العدد90.3بنسبة

  أداة البحث:. 5-3

بما یلائم غرض البحث، ویشمل  والمصمماستند البحث إلى أداة استقصاء هي الاستبیان، 

  الاستبیان قسمین: 

الهدف منه هو جمع البیانات الشخصیة عن المبحوثین المشمولین في العینة، حیث  :القسم الأول

، الخبرة المتمثلة بمتغیرات الجنس، فئات العمر، المؤهل العلميمن المتغیرات الدیموغرافیة  اً عددیشمل 

 یننظراً لأهمیتها في الكشف عن الفروقات وتحدید نوعها هل هي ظاهریة أم جوهریة، وذلك ب العملیة

توفر وإدراك أهمیة متغیرات البحث تبعاً لحالات كل متغیر دیموغرافي في المستشفیات العامة  مستویات

  العاملة في مدینة دمشق محل الدراسة. 

سؤالاً موزعین على محورین أساسیین هما أبعاد ثقافة  76ویضم القسم الثاني من الاستبیان 

هذا ویتوزع المحور الأساسي أبعاد ثقافة / سؤالاً. 10جودة الخدمة الصحیة// سؤالاً، و 66التدریب /

 أسئلة،/ 3/ سؤالاً، المعتقدات /4/ سؤالاً، القیم/20محوراً فرعیاً هي: ثقافة التدریب / 12التدریب على 

، أسئلة/ 7المعارف الثقافیة /، / سؤالان2العادات والتقالید / أسئلة، /5، الاتجاهات/أسئلة/ 4اللغة /

، أسئلة/ 4الاتصال الثقافي /، أسئلة/ 4التنوع الثقافي / أسئلة،/ 4، التغییر الثقافي /أسئلة/ 3الافتراضات /

 . أسئلة/ 6الأخلاق /

، حیث أعطیت حالات الإجابة الخمس الدرجات صمم الاستبیان وفق مقیاس لیكرت الخماسي

/، 2/، الحالة غیر موافق درجتها/1یت الدرجة// كما یلي: الحالة غیر موافق بشدة أعط5/ وحتى /1من/

تماد عومن ثم تم ا/. 5/، الحالة موافق بشدة درجتها/4/، الحالة موافق درجتها/3الحالة حیادي درجتها/

وهذه  ،ثلاثة مستویات لإجابات المبحوثین حسب الدرجات التي أعطیت لكل حالة من حالات الإجابة
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درجة موافقة عالیة، درجة موافقة متوسطة. حیث اعتمد على  المستویات هي: درجة موافقة منخفضة،

للمتوسط الحسابي یشیر  2.5-1ثلاثة مجالات للمتوسط الحسابي لتحدید هذه المستویات، فالمجال من 

للمتوسط الحسابي إلى درجة  3.5- 2.51إلى مستوى درجة الموافقة المنخفضة، بینما یشیر المجال

  موافقة مرتفعة. درجة / للمتوسط الحسابي یدل على 5- 3.51ن /والمجال مالموافقة المتوسطة، 

عرض الاستبیان على مجموعة من المحكمین من ذوي الاختصاص وأعضاء الهیئة التدریسیة في 

كلیة الاقتصاد، قسم إدارة الأعمال، حیث تم وضع مجموعة من الملاحظات على مضمون الاستبیان 

ى بعض المحكمین حذف بعض الأسئلة وبعضهم الآخر إضافة ومنها على صیاغة بعض العبارات، وارتأ

وتم الأخذ بها، وبالتالي تحقیق صدق المحتوى للاستبیان الذي أصبح بالشكل النهائي عدد من الأسئلة. 

  في البحث. A/ المعتمد في البحث، كما یوضح الملحق/

بعد التأكد من صدق المحتوى لأداة البحث، انتقل الباحث إلى التأكد من ثبات أداة الاستقصاء 

معامل ألفا كرونباخ للحكم على ثبات الاستبیان، هذا وكلما اقتربت قیمة  باستخداموصدق هذه الأداة وذلك 

صدق بأخذ الجذر هذا المعامل من الواحد الصحیح كلما دل ذلك على ثبات المقیاس. ویحسب معامل ال

 قام الباحث بحساب المعاملین لكل متغیر من متغیرات البحثوقد التربیعي لمعامل ألفا كرونباخ، 

  ) الآتي:3(المحاور الرئیسة والفرعیة) ولكامل أسئلة الاستبیان والنتائج موضحة كما في الجدول(

  ) معامل الصدق3الجدول (

  معامل الصدق  كرونباخ معامل ألفا  المحاور الفرعیة  المحور الرئیسي

  0.978  0.957  أبعاد ثقافة التدریب

  

  0.963  0.928  ثقافة التدریب

  0.961  0.923  القیم

  0.943  0.890  المعتقدات

  0.931  0.867  اللغة

  0.922  0.851  الاتجاهات

  0.928  0.861  العادات والتقالید

 0.904  0.818  المعارف الثقافیة

 0.927  0.859  الافتراضات
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 0.931  0.867  التغییر الثقافي

 0.910  0.829  التنوع الثقافي

 0.906  0.821  الاتصال الثقافي

 0.948  0.898  الأخلاق

 0.948  0.899  جودة الخدمة الصحیة

  0.982  0.965  كامل الاستبیان

  . SPSSالمصدر: مخرجات

یتضح من الجدول أعلاه أن جمیع قیم معامل ألفا كرونباخ لكافة المتغیرات هي أكبر من القیمة 

% وهذه القیم موجبة، وبالتالي یمكن القول بأن أداة المقیاس تتمتع بالثبات ویمكن الاعتماد على 60

وز القیمة المقبولة تتجاالبیانات لتحقیق هدف البحث. كما أن قیم معامل الصدق الواردة في الجدول أعلاه 

%/ في العلوم الاجتماعیة والاقتصادیة، وبالتالي محاور الاستبیان أعطت مؤشرات جیدة ومطمئنة 60/

  تتمیز بالصدق والثبات. أداة الاستقصاءویمكن القول بأن  ،بها، واعتبارها قابلة للتحلیل یمكن الوثوق
  

  : خصائص العینة. 5-4

ومعرفة نسبة المبحوثین لكل حالة  ینةعالنسبیة لمعرفة خصائص الاستخدمت التوزیعات التكراریة 

غرافي، واعتمد الباحث على الأشكال البیانیة لهذه التوزیعات التكراریة النسبیة و من حالات المتغیر الدیم

لعرضها بطریقة بسیطة وسهلة وأكثر فهماً ووضوحاً، وفیما یلي الأشكال البیانیة للتوزیعات التكراریة 

 النسبیة لكل متغیر دیموغرافي: 

 التوزیع التكراري للمبحوثین في العینة حسب متغیر المشفى: . 1- 4- 5

) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین حسب المشفى الذي یعملون فیه كما 3یبین الشكل (

 یلي: 
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  ) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین حسب المشفى الذي یعملون فیه.3الشكل (

التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین الوارد في الشكل أعلاه أن غالبیة المبحوثین یعملون في  یظهر

% 32.1% منهم یعمل في مستشفى دمشق، و32.8%، وما نسبته35.1مستشفى الأسد الجامعي بنسبة 

  یعمل في مستشفى المواساة. 

   التوزیع التكراري للمبحوثین في العینة حسب متغیر الجنس:. 2- 4- 5

 المبحوثین حسب متغیر الجنس كما یلي:  ) التوزیع التكراري النسبي لإجابات4یبین الشكل (

  

  جابات المبحوثین حسب متغیر الجنس) التوزیع التكراري النسبي لإ4الشكل (

32.1%

35.1%

32.8%

المواساة

الأسد الجامعي

دمشق

46.1%

53.9%

ذكر

انثى
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التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین حسب الجنس والوارد في الشكل أعلاه أن غالبیة  یظهر

% من المبحوثین المشمولین في 46.1% بینما تبلغ نسبة الذكور 53.9المبحوثین هم من الإناث بنسبة 

 عینة البحث. 

  التوزیع التكراري للمبحوثین في العینة حسب متغیر فئات العمر: . 3- 4- 5

 ) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین حسب متغیر فئات العمر كما یلي: 5الشكل (یبین 

  

  المبحوثین حسب متغیر فئات العمر ) التوزیع التكراري النسبي لإجابات5الشكل (

یظهر التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین حسب فئاتهم العمریة الوارد في الشكل أعلاه أن ما نسبته 

 30وتبلغ نسبة من أعمارهم سنة،  30وأقل من  20% من المبحوثین أعمارهم تنتمي للفئة العمریة 40.4

ثم من %، ومن 22.1سنة بنسبة  50وأقل من 40%، یلیهم من أعمارهم 26.2سنة  40وأقل من 

 %. 4.9سنة والبالغة  20%، والنسبة الأدنى لمن أعمارهم أقل من 6.4سنة فأكثر بنسبة  50أعمارهم  

  التوزیع التكراري للمبحوثین في العینة حسب متغیر المؤهل العلمي: . 4- 4- 5

  ) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین حسب متغیر المؤهل العلمي كما یلي:6یبین الشكل (

4.9%

40.4%

26.2%

22.1%

6.4%

01020304050

20أقل من

30واقل من  20

40وأقل من 30

50وأقل من 40

فأكثر 50
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  مبحوثین حسب متغیر المؤهل العلمي) التوزیع التكراري النسبي لإجابات ال6الشكل (

یظهر التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین حسب المؤهل العلمي الوارد في الشكل أعلاه أن غالبیة 

حملة المؤهل العلمي معهد متوسط بنسبة  %، یلیهم31.8المبحوثین هم من حملة الدراسات العلیا بنسبة 

وأدنى نسبة لحملة الشهادة الثانویة وما دون %، 22.7%، ومن ثم حملة الإجازة الجامعیة بنسبة 24.6

  %. 20.8والبالغة 

  التوزیع التكراري للمبحوثین في العینة حسب متغیر فئات الخبرة العملیة: . 5- 4- 5

) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثین حسب متغیر فئات الخبرة العملیة كما 7یبین الشكل (

 یلي: 

  

 ن حسب متغیر فئات الخبرة العملیة) التوزیع التكراري النسبي لإجابات المبحوثی7الشكل (

0

5
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دراسات علیاإجازة جامعیةمعھدثانویة ومادون

20.8%

24.6%

22.7%

31.8%
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سنوات
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10من 

واقل من  10
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20.4%
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10.4%

13.4%
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یظهر التوزیع التكراري النسبي للمبحوثین حسب فئات الخبرة العملیة الوارد في الشكل أعلاه أن 

سنوات  5%، یلیهم من خبرته العملیة 40.1سنوات بنسبة  5غالبیة المبحوثین خبرتهم العملیة أقل من 

%، 15.6سنة  15وأقل من  10%، وتبلغ نسبة من خبرتهم العملیة 20.4سنوات بنسبة  10وأقل من

نة وأقل س 15%، والنسبة الأدنى لمن خبرتهم العملیة 13.4سنة فأكثر  20ونسبة من خبرتهم العملیة 

  %. 10.4سنة والبالغة  20من 

  :حصاءات الوصفیةلإا. 5-5

استخدم الباحث المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري كإحصاءات وصفیة لإجابات المبحوثین 

طیت لكل سؤال من أسئلة الاستبیان هل للحكم على درجة الموافقة التي أع حول أسئلة الاستبیان، ومن ثم

مرتفعة. وفیما یلي هذه الاحصاءات الوصفیة حسب كل محور من محاور هي منخفضة، متوسطة أم 

 الاستبیان:

  للمحور الفرعي ثقافة التدریب) الاحصاءات الوصفیة 4الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 
 درجة الموافقة

 مرتفعة  976. 3.55 وتقاناته وأهمیته التدریب بمفهوم المتصلة المعارف مجمل الصحیة المنظمة في التدریب بثقافة یقصد

 مرتفعة 986. 3.64 والقیمیة والسلوكیة المادیة بالعناصر الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة ترتبط

 مرتفعة 1.048 3.65 وقیمه المجتمع بثقافة الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة تتأثر

 متوسطة 939. 3.42 الجماعي العمل فلسفة الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة نوعیة على تدل التي المهمة الجوانب من

 مرتفعة 1.112 3.66 والابتكار التكیف على القدرة الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة قوة مظاهر من

 مرتفعة 1.067 3.64 الصحیة المنظمة في التدریبیة العملیة لجوانب المتكامل الفهم غیاب السالبة التدریب ثقافة مظاهر من

 متوسطة 1.075 3.31 العملي الواقع في السائدة الخاطئة الممارسات السالبة التدریب ثقافة مظاهر من

 مرتفعة 1.179 3.82 وتقاناته وأدواته الصحي التدریب مفهوم نحو الفهم قصور السالبة التدریب ثقافة مظاهر من

 مرتفعة 1.029 3.69 العمل في والتدعیم التعزیز إلى المتدرب افتقار الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة معوقات من

 المنظمة في التدریب لثقافة السلبیة المظاهر منهي  السائدة التنظیمیة الثقافة من ودعم تأیید وجود عدم

 الصحیة
 مرتفعة 1.139 3.67

 مرتفعة 1.070 3.76 الصحیة التدریبیة المؤتمرات انتشار الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة مظاهر من

 مرتفعة 1.028 3.71 بالتمیز لها المشهود الفنیة الخبرات احتضان الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة مظاهر من

 بالمنظمات الاتصال طرائق وتطویر تنویع الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة مظاهر من

 الصحیة
 مرتفعة 1.007 3.99
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 أي في ضمني كواجب المفهوم هذا غرس الصحیة المنظمة في التدریب لثقافة المهمة الجوانب من

 وظیفة
 مرتفعة 1.112 3.67

 متوسطة 1.336 3.11 عام كل التدریب یوم فكرة تبني الصحیة المنظمة في التدریب لثقافة المهمة الجوانب من

 متوسطة 1.342 3.28 العلیا بالقیادات وربطها التدریب إدارات تقویة الصحیة المنظمة في التدریب لثقافة المهمة الجوانب من

 مجال في المتخصصة المجلات إصدار الصحیة المنظمة في التدریب لثقافة المهمة الجوانب من

  التدریب
 متوسطة 1.190 3.35

 متوسطة 1.241 3.23 مقاومته وتخفیض التغییر فكر ترویج في الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة تساعد

 متوسطة 1.264 3.18 الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في والتفاؤل الثقة عوامل تساعد

 متوسطة 1.248 3.24 جیدة تدریبیة موازنات بتوفیر الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة تعزیز یرتبط

 مرتفعة 753. 3.54 التدریب ثقافة

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  جابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. لإنسبیاً 

طة لبعض الأسئلة، مما یشیر إلى أن هناك إدراك متوسط جاءت متوسكما أن درجة الموافقة 

ولكن بدرجة متوسطة تحتاج إلى  ،في المستشفیات محل الدراسة من قبل العاملینمضامین هذه الأسئلة ل

، كما أن درجات الموافقة لبعض الأسئلة الأخرى جاءت ى هذا الإدراكرتقاء بمستو د من الاهتمام للاالمزی

  . في المستشفیات محل الدراسةمضمون هذه الأسئلة مستوى إدراك مرتفع للعاملین لیشیر إلى مرتفعة مما 

بانحراف معیاري  3.54كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد ثقافة التدریب هو 

ري أي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضرو  0.753

 هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. ل الإدراك للعاملینلتحسین مستوى 

  للمحور الفرعي القیم) الاحصاءات الوصفیة 5الجدول(

 

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 جودة من وتحسن الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في القیم تساعد

 الصحیة الخدمة
 متوسطة 1.227 3.46

 جودة من تحسن التي الموظفین ومعتقدات قیم الموجبة التدریب ثقافة مظاهر من

 الصحیة الخدمة
 متوسطة 1.248 3.08
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 التدریب ثقافة لمفهوم الصحیة المنظمة قیادة والتزام دعم توفیر الضروري من

 المختلفة وجوانبها
 متوسطة 1.173 3.30

 جودة تحسین فيو  الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في الجماعیة المناقشات تساعد

 الصحیة الخدمة
 متوسطة 1.110 3.39

 متوسطة 1.070 3.45 القیم

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر  /. وتشیر3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  جابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. لإنسبیاً 

یشیر إلى أن إدراك  كما أن درجة الموافقة جاءت متوسطة لكافة الأسئلة المتعلقة بهذا البعد، مما

ویحتاج إلى المزید من الاهتمام  هو متوسطمضامین هذه الأسئلة في المستشفیات محل الدراسة العاملین ل

بانحراف  3.45لارتقاء بمستواه، كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد القیم هو ل

أي بتشتت كبیر نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد هي متوسطة، فلا بد من مزید من  1.070معیاري 

لارتقاء به لبعد في المستشفیات محل الدراسة واهذا ال ینالإدراك للعاملالاهتمام الضروري لتحسین مستوى 

  نحو الأفضل. 

  للمحور الفرعي المعتقدات) الاحصاءات الوصفیة 6الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 جودة من وتحسن الصحي التدریب ثقافة تعزیز في الدینیة المعتقدات تساعد

 الصحیة الخدمة
3.46 .976 

 متوسطة

 جودة وتحسین تعزیز في الاجتماعیة والحیاة العمل طبیعة حول المعتقدات تساعد

 الصحیة الخدمة
3.73 .984 

 مرتفعة

 مرتفعة 1.058 3.77 الصحیة الخدمة جودة تحسین في تتغیر لا راسخة كثوابت المعتقدات تساعد

 مرتفعة 889. 3.65 المعتقدات

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  جابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. لإنسبیاً 
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عزیز جاءت متوسطة للسؤال الذي ینص أن المعتقدات الدینیة تساعد على تكما أن درجة الموافقة 

كما أن درجتي الموافقة للسؤالین المتعلقین بأن تساعد المعتقدات حول  ثقافة التدریب وتحسن جودته،

طبیعة العمل والحیاة الاجتماعیة في تعزیز وتحسین جودة الخدمة الصحیة، وتساعد المعتقدات كثوابت 

مستوى إدراك  أن تتغیر في تحسین جودة الخدمة الصحیة، جاءت مرتفعة مما یشیر إلى راسخة لا

  جید في المستشفیات محل الدراسة.  هومضمون هذین السؤالین ل العاملین

بانحراف معیاري  3.65كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد المعتقدات هو 

بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري  أي 0.889

 هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. إدراك العاملین للتحسین مستوى 

  للمحور الفرعي اللغة) الاحصاءات الوصفیة 7الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 مرتفعة 910. 3.70 التدریب ثقافة ومنها بالمنظمة الخاصة الثقافة الكلامیة الرموز تعكس

 مرتفعة 934. 3.71 الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة تعزیز في تساعد اتصال أداة اللغة تعد

 المنظمة في التدریب ثقافة إلى للولوج الرئیسي المفتاح بمثابة اللغة تعد

 الصحیة
3.73 .942 

 مرتفعة

 جودة من وتحسن التدریب ثقافة تعزیز في مهمة لغویة كأداة الإیماءات تساعد

 الصحیة الخدمة
3.26 1.068 

 متوسطة

 مرتفعة 807. 3.67 اللغة

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  جابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. لإنسبیاً 

داة لغویة مهمة في كأكما أن درجة الموافقة جاءت متوسطة للسؤال الذي ینص على أن الإیماءات 

تعزیز ثقافة التدریب وتحسن من جودة الخدمة الصحیة وبتشتت كبیر نسبیاً لإجابات المبحوثین حول هذا 

بأن اللغة أداة  كالسؤال المتعلقالسؤال، كما أن درجات الموافقة لبعض الأسئلة الأخرى جاءت مرتفعة 

اتصال تساعد على تعزیز ثقافة التدریب، وأن الرموز الكلامیة تعكس ثقافة التدریب، واللغة هي بمثابة 

مضمون هذه الأسئلة ل مما یشیر إلى أن مستوى إدراك العاملینالمفتاح الرئیسي للولوج إلى ثقافة التدریب، 

  . في المستشفیات محل الدراسة جید
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بانحراف معیاري 3.67هو  اللغةأعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد كما یظهر الجدول 

أي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري لتحسین 0.807

 هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. ل إدراك العاملینمستوى 

  الاتجاهاتللمحور الفرعي ) الاحصاءات الوصفیة 8الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 نحو الصحیة المنظمة موظفي اتجاهات معرفة الموجبة التدریب ثقافة تعزیز عوامل من

 العمل
3.33 .978 

 متوسطة

 لموظفي النفسیة الاتجاهات تعزیز الصحیة المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة مظاهر من

 الصحیة المنظمة
3.25 1.052 

 متوسطة

 مرتفعة 927. 3.67 الصحیة المنظمة في موجبة تدریب ثقافة تكوین على للاتجاه المعرفي المكون یؤثر

 مرتفعة 875. 3.61 الصحیة المنظمة في موجبة تدریب ثقافة تكوین على )الوجداني(العاطفي المكون یؤثر

 مرتفعة 922. 3.76 الصحیة المنظمة في موجبة تدریب ثقافة تكوین على السلوكي المكون یؤثر

 مرتفعة 744. 3.54 الاتجاھات

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر  /. وتشیر3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. 

والاتجاهات  ،كما أن درجة الموافقة جاءت متوسطة لبعض الأسئلة كاتجاهات الموظفین نحو العمل

مدركة من امین هذه الأسئلة النفسیة للموظفین كأحد عوامل تعزیز ثقافة التدریب، مما یشیر إلى أن مض

تاج إلى المزید من التركیز علیها في المستشفیات محل الدراسة ولكن بدرجة متوسطة تح قبل العاملین

، كما أن درجات الموافقة لبعض الأسئلة الأخرى جاءت العاملین لهاإدراك والاهتمام بها لتحسین مستوى 

مما یشیر  ،العاطفي الوجداني وتأثیرهما على ثقافة التدریبمرتفعة، كالمكون المعرفي للاتجاه، والمكون 

مضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محل الدراسة، وذات مستوى أن مستوى إدراك العاملین لإلى 

  مرتفع فیها. 

بانحراف معیاري  3.54كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد الاتجاهات هو 

ل نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري أي بتشتت مقبو 0.744

 هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. إدراك العاملین للتحسین مستوى 
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 للمحور الفرعي العادات والتقالید) الاحصاءات الوصفیة 9الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 الموجبة التدریب ثقافة تدعیم في الجیدة والتقالید العادات تساهم

 الصحیة المنظمة في
3.61  .893 

 مرتفعة

 الصحي العمل بمجموعات ترتبط التي والتقالید العادات تساهم

 الموجبة التدریب ثقافة تدعیم في
4.01 .913 

 مرتفعة

 مرتفعة 840. 4.07 والتقالید العادات

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  مقبول نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. 

 أن مستوى إدراك العاملینأن درجة الموافقة جاءت مرتفعة لكافة الأسئلة، مما یشیر إلى  كما

. كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات ل الدراسةمضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محل

بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة  أي 0.840معیاري  بانحراف 4.07حول بعد العادات والتقالید هو 

هذا البعد في إدراك العاملین لعلى هذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري لتحسین مستوى 

 المستشفیات محل الدراسة. 

  للمحور الفرعي المعارف الثقافیة) الاحصاءات الوصفیة 10الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 التجارب لتفسیر الموظفون یستخدمها مكتسبة معارف بأنها التدریب ثقافة توصف

 الإیجابیة السلوكیات وتولید
3.84 .868 

 مرتفعة

 المنظمة في التدریب ثقافة لدراسة أساسیاً  السلوكیات على الثقافة ثرأ فهم یعد

 الصحیة
3.94 .844 

 مرتفعة

 تصمیم لتطویر المتین الأساس التدریب بثقافة المرتبطة الجدیدة المعارف تشكل

 الصحیة الخدمات وإجراءات
3.78 .886 

 مرتفعة

 اكتساب تعقیدات تطویر الصحیة المنظمة في المعارف عملیة فهم یتطلب

 ودمجها ونقلها المعرفة
3.51 .987 

 مرتفعة

 ثقافة الصحیة المنظمة اكساب في المتنوعة المعرفیة التقانات استخدام یساعد

 موجبة تدریب
3.73 .929 

 مرتفعة
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 متوسطة 1.041 3.43 الصحیة المنظمة في متنوعة ثقافیة معارف لاكتساب ثابتة معادلة هناك لیس

 مرتفعة 916. 3.74 الصحیة المنظمة في التدریب ثقافة ترویج في الثقافیة الفروق مع التكیف یساعد

 مرتفعة 671. 3.75 الثقافیة المعارف

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) إلى أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  نسبیاً في إجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. 

وافقة لكافة الأسئلة جاءت مرتفعة باستثناء السؤال الذي ینص على عدم وجود كما أن درجة الم

افقة علیه متوسطة، مما معادلة ثابتة لاكتساب معارف ثقافیة متنوعة في المنظمة الصحیة حیث درجة المو 

مضمون الأسئلة ذات درجات الموافقة المرتفعة جید في المستشفیات محل یشیر إلى أن إدراك العاملین ل

  الدراسة. 

بانحراف  3.75كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد المعارف الثقافیة هو 

أي بتشتت قلیل نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام  0.671معیاري 

  هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. ل إدراك العاملینضروري لتحسین مستوى 

 الافتراضات ) الاحصاءات الوصفیة للمحور الفرعي11الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 ثقافة نضج عن الناتجة النهائیة الحصیلة الافتراضات تعد

 الصحیة المنظمة في التدریب
3.73 1.087 

 مرتفعة

 للتوقعات المكتوب غیر النفسي العقد بمثابة الافتراضات تعد

  الصحیة المنظمة في والأفراد القادة بین المتبادلة
3.60 1.112 

 مرتفعة

 الجوانب في التدریب ثقافة دور توضیح في الافتراضات تساعد

 الصحیة المنظمة لحیاة المختلفة
3.71 1.050 

 مرتفعة

 مرتفعة 888. 3.67 الافتراضات

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) إلى أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. 

مستوى إدراك العاملین  أن مما یشیر إلى ،فقة  لكافة الأسئلة جاءت مرتفعةكما أن درجة الموا

. كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات جید في المستشفیات محل الدراسةمضمون هذه الأسئلة ل
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أي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على  0.888بانحراف معیاري  3.67حول بعد الافتراضات هو 

هذا البعد في المستشفیات ل إدراك العاملینعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري لتحسین مستوى هذا الب

  محل الدراسة. 

 للمحور الفرعي التغییر الثقافي) الاحصاءات الوصفیة 12الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 بیئات مع تتعامل الصحیة المنظمة أن باعتبار الثقافي التغییر أهمیة تظهر

 مختلفة عالمیة
3.71 1.008 

 مرتفعة

 مرتفعة 989. 3.70 الأفراد تفاعلات على المبنیة السلوكیات الثقافي التغییر ترویج عوامل من

 مرتفعة 954. 3.86 الصحیة الخدمة جودة التدریب ثقافة في التغییر لتبریر الجوهریة الأسباب من

 الجدیدة الثقافة تحدید الصحیة المنظمة في الثقافي التغییر إجراءات أهم من

 نشرها المطلوب
3.61 1.031 

 مرتفعة

 مرتفعة 857. 3.81 الثقافي التغییر

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر /. 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

  نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. 

أن مستوى إدراك العاملین مما یشیر إلى  ،الأسئلة جاءت مرتفعة الموافقة لكافةكما أن درجة 

ول أعلاه أن متوسط الإجابات مضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محل الدراسة. كما یظهر الجدل

أي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على 0.857بانحراف معیاري 3.81هو  لتغییر الثقافيحول بعد ا

هذا البعد في المستشفیات ل إدراك العاملینهذا البعد هي مرتفعة، كما أن الاهتمام ضروري لتحسین مستوى 

 محل الدراسة. 

  للمحور الفرعي التنوع الثقافي) الاحصاءات الوصفیة 13الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 الثقافات في التعدد احتضان على المنظمة قدرة تحسین في الثقافي التنوع یساعد

 المختلفة
3.63 1.059 

 مرتفعة

 مرتفعة 998. 3.68 الصحیة البشریة الموارد في التنوع احترام على الثقافي التنوع یساعد

 التي الفرعیة والثقافات للثقافات كامل مزیج إلى التدریب ثقافة في التنوع یشیر

 الصحیة البشریة الموارد تخص
3.66 .841 

 مرتفعة
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 معارف وزیادة الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في الاجتماعي التطبیع یساعد

 الصحیة البشریة الموارد ومهارات
3.81 .867 

 مرتفعة

 مرتفعة 745. 3.80 الثقافي التنوع

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

الموافقة ول بعضها الآخر. كما أن درجة حول  بعض الأسئلة وتشتت متوسط حن نسبیاً لإجابات المبحوثی

مضمون هذه الأسئلة جید في ل أن مستوى إدراك العاملینالأسئلة جاءت مرتفعة مما یشیر إلى  لكافة

  المستشفیات محل الدراسة. 

بانحراف معیاري  3.80كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد التنوع الثقافي هو 

الاهتمام ضروري لتحسین ف لذلكأي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد مرتفعة،  0.745

 هذا البعد في المستشفیات محل الدراسة. ل مستوى إدراك العاملین

  للمحور الفرعي الاتصال الثقافي) الاحصاءات الوصفیة 14الجدول(

 Mean  السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 في الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في اساسیاً  دوراً  الجماعیة الخصوصیة تلعب

 الصحیة المنظمة
3.75 .937 

 مرتفعة

 في الموجبة التدریب ثقافة تعزیز في والتكنولوجیا الاتصال وسائل تطور یساعد

 الصحیة المنظمة
3.80 1.048 

 مرتفعة

 الصحیة البیئة ویخلق التدریب بثقافة التوعیة زیادة في الثقافي الاتصال یساعد

 الملائمة
3.72 1.019 

 مرتفعة

 الخدمة جودة تحسین في المؤثرة الثقافات تصنیف في الثقافي الاتصال یساعد

 الصحیة
3.47 1.189 

 متوسطة

 مرتفعة 821. 3.81 الثقافي الاتصال

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

الأسئلة جاءت  كافةالموافقة لنسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. كما أن درجة 

الدراسة، مضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محل ل أن مستوى إدراك العاملینمرتفعة مما یشیر إلى 
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باستثناء السؤال الذي ینص على أن الاتصال الثقافي في تصنیف الثقافات  وذات مستوى مرتفع فیها.

  فقة متوسطة. المؤثرة في تحسین جودة الخدمة الصحیة حیث جاءت درجة الموا

بانحراف  3.81كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد الاتصال الثقافي هو 

الاهتمام  وبذلك یكونأي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد مرتفعة،  0.821معیاري 

  . هذا البعد في المستشفیات محل الدراسةل مستوى إدراك العاملینضروري لتحسین 

  للمحور الفرعي الأخلاق) الاحصاءات الوصفیة 15الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 المنظمة في الموجبة التدریب ثقافة تعزیز على الأخلاقي المناخ یؤثر

 الصحیة
3.41 1.128 

 متوسطة

 مرتفعة 943. 3.62 الصحیة الخدمة جودة تحسین في الجیدة الأخلاقیة الثقافة تساعد

 متوسطة 1.090 3.45 الصحیة الخدمة جودة تحسین عوامل من الأخلاقي بالتدریب التزود

 للمكافآت أخلاقیة قوانین وضع الصحیة الخدمة جودة تحسین عوامل من

 والعقاب
3.15 1.093 

 متوسطة

 الخدمة جودة تحسین في والصحیة الطبیة المهنة أخلاقیات تساعد

 الصحیة
3.52 1.115 

 مرتفعة

 مرتفعة 988. 3.59 متمیزة جودة ذات صحیة منظمات بناء في التدریب ثقافة مبادرات تساعد

 مرتفعة 829. 3.52 الأخلاق

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

بعض الأسئلة نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. كما أن درجة الموافقة ل

تلك المتعلقة بالمناخ الأخلاقي والتزود بالتدریب الأخلاقي، ووضع قوانین أخلاقیة، مما وخاصة متوسطة، 

  المتوسط لهذه القضایا في المستشفیات محل الدراسة. إدراك العاملین مستوى على  یدل

 إدراك العاملینأن مستوى جاءت مرتفعة مما یشیر إلى أن درجة الموافقة لبعض الأسئلة  اكم

. كما یظهر الجدول الدراسة، وذات مستوى مرتفع فیها مضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محلل

أي بتشتت مقبول نسبیاً، 0.829بانحراف معیاري 3.52هو  الأخلاقأعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد 

هذا ل مستوى إدراك العاملینلتحسین  الاهتمام ضروري وبذلك یكونودرجة الموافقة على هذا البعد مرتفعة، 

 البعد في المستشفیات محل الدراسة. 
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  محور الأساسي جودة الخدمة الصحیة) الاحصاءات الوصفیة لل16الجدول(

 Mean السؤال
Std. 

Deviation 

 درجة الموافقة

 الصحیة الخدمة تطابق لمدى المریض إدراك مدى على الصحیة الخدمة جودة تدل

 والمتوقعة الفعلیة
3.44 .984 

 متوسطة

 مرتفعة 1.131 3.59 الصحیة المنظمة في الملموسة المادیة بالجوانب الصحیة الخدمة جودة تتأثر

 مرتفعة 1.161 3.51 ویسر براحة الصحیة الخدمة إلى الوصول سهولة الصحیة الخدمة جودة عوامل من

 الطبیة المخاطر فیها تقل صحیة خدمة تقدیم الصحیة الخدمة جودة مؤشرات من

 والصحیة
3.56 1.239 

 مرتفعة

 مرتفعة 1.067 3.67 الصحیة خدماتها جودة تحسین في مهماً  دوراً  الصحیة المنظمة في العمل فرق تلعب

 الخدمة جودة تحسین برامج في الصحیة المنظمة في العاملین جمیع إشراك ضرورة

 الصحیة
3.71 1.031 

 مرتفعة

 مرتفعة 1.095 3.71 الصحیة المنظمة في الإداریة المستویات لكافة التدریب أهمیة على التأكید

 المنظمة في المساعدة والخدمات الإداریة الإجراءات بتحسین الاهتمام ضرورة

 الصحیة
3.59 1.088 

 مرتفعة

 مرتفعة 1.044 3.64 المرضى على الصحیح التركیز الصحیة الخدمة جودة تحسین عوامل من

 مرتفعة 1.080 3.70 الصحیة الخدمة جودة تحسین أجل من والبیانات الحقائق على الاعتماد ضرورة

 مرتفعة 814. 3.63 الصحیة الخدمة جودة

  .SPSSالمصدر: مخرجات

تظهر الإحصاءات الوصفیة (المتوسطات الحسابیة، الانحرافات المعیاریة) أن كافة متوسطات 

/. وتشیر قیم الانحرافات المعیاریة إلى وجود تشتت كبیر 3الإجابات هي أكبر من متوسط المقیاس البالغ/

لكافة الأسئلة جاءت نسبیاً لإجابات المبحوثین حول كل سؤال من أسئلة الاستبیان. كما أن درجة الموافقة  

مضمون هذه الأسئلة جید في المستشفیات محل ل مستوى إدراك العاملین أن مما یشیر إلى ،مرتفعة

الدراسة، وذات مستوى مرتفع فیها. باستثناء السؤال الذي ینص على أن جودة الخدمة الصحیة تدل على 

، حیث جاءت درجة الموافقة والمتوقعةأن مدى إدراك المریض لمدى تطابق الخدمة الصحیة الفعلیة 

  متوسطة. 

بانحراف  3.63كما یظهر الجدول أعلاه أن متوسط الإجابات حول بعد جودة الخدمة الصحیة هو 

الاهتمام  وبذلك یكون، أي بتشتت مقبول نسبیاً، ودرجة الموافقة على هذا البعد مرتفعة 0.814معیاري 

 ا البعد في المستشفیات محل الدراسة. هذل مستوى إدراك العاملین ضروري لتحسین
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یمكن القول من خلال الاحصاءات الوصفیة المعروضة في الجداول أعلاه أن مستوى إدراك العاملین   

لأبعاد ثقافة التدریب بكافة مكوناتها، ولبعد جودة الخدمة الصحیة هو مرتفع. ویمكن ترتیب مدى إدراك 

العادات والتقالید، التغییر والاتصال الثقافي، التنوع الثقافي، كما یلي: ثقافة التدریب العاملین لأبعاد 

  المعارف الثقافیة، الافتراضات واللغة، المعتقدات، ثقافة التدریب والاتجاهات، الأخلاق، القیم. 

  اختبار الفرضیات: . 5-6

الإحصائیة لاختبار فرضیات قام الباحث بإجراء اختبار التوزیع الطبیعي للبیانات لتحدید الأسالیب 

البحث، حیث اعتمد الباحث على اختبار كولموجوروف سمیرنوف كأسلوب إحصائي  لاختبار الفرضیة 

العدمیة التي تنص على أن البیانات موزعة بشكل طبیعي أي أن: المتوسط الحسابي = الوسیط= المنوال.  

 ) الآتي: 17ونتائج الاختبار موضحة في الجدول (

  میرنوف للتوزیع الطبیعي للبیانات) نتائج اختبار س17الجدول(

One-Sample 

Kolmogorov-

Smirnov Test 

Normal 

Parametersa,b  

Most 

Extreme 

Differences 
 

Positive 

 

Negative 

Kolmogorov-

Smirnov Z 

 

Asymp. 

Sig. (2-

tailed) 

 Mean المتغیر 
Std. 

Deviation 
Absolute 

 0.000 5.366 0.326- 0.224 0.326 0.753 3.54 ثقافة التدریب

 0.000 3.748 0.228- 0.141 0.228 1.07 3.45 القیم

 0.000 5.081 0.309- 0.219 0.309 0.889 3.65 المعتقدات

 0.000 5.426 0.33- 0.239 0.33 0.807 3.67 اللغة

 0.000 5.072 0.308- 0.216 0.308 0.744 3.54 الاتجاهات

 0.000 4.314 0.262- 0.207 0.262 0.84 4.07 والتقالیدالعادات 

 0.000 5.381 0.327- 0.256 0.327 0.671 3.75 المعارف الثقافیة

 0.000 4.717 0.287- 0.206 0.287 0.888 3.67 الافتراضات

 0.000 4.781 0.291- 0.216 0.291 0.857 3.81 التغییر الثقافي

 0.000 4.896 0.297- 0.241 0.297 0.745 3.8 التنوع الثقافي

 0.000 4.649 0.282- 0.219 0.282 0.821 3.81 الاتصال الثقافي

 0.000 5.001 0.304- 0.209 0.304 0.829 3.52 الأخلاق

 0.000 4.426 0.269- 0.2 0.269 0.814 3.63 جودة الخدمة الصحیة

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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سمیرنوف الواردة في الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة  تظهر نتائج اختبار كولموجوروف

Asymp. Sig. (2-tailed) لمؤشرات اختبار سمیرنوفKolmogorov-Smirnov Z  جمیعها هي

% لذلك نرفض الفرضیة العدمیة التي تقول بأن البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي. 5أقل من  0.000

 إلى استخدام الأسالیب الإحصائیة اللامعلمیة. وبالتالي هذا الشرط غیر محقق ویلجأ الباحث 

  اختبار الفرضیة الأساسیة الأولى: .5-6-1

بعاد ثقافة التدریب في مستویات إدراك العاملین لأ إحصائیة فيق ذات دلالة هناك فرو

  ة دمشق.دینالمستشفیات العامة العاملة في م

هذه الفرضیة قام الباحث بإجراء اختبار تجانس أبعاد ثقافة التدریب عن متغیر المستشفى التي  ختبارلا  

) 18لیفن للتجانس، والنتائج كما هي موضحة في الجدول(المبحوث، وذلك باستخدام إحصاء  یعمل فیها

  التالي: 

  وفق متغیر المستشفى التي یعمل فیها المبحوث لیفین للتجانس إحصاء) نتائج 18الجدول (

Test of Homogeneity of Variances 

 البعد
Levene's 

Statistic 
df1 df2 Sig. 

 794. 268 2 231. التدریب ثقافة

 000. 268 2 8.652  القیم

 000. 268 2 14.850 المعتقدات

 008. 268 2 4.937 اللغة

 000. 268 2 9.476 الاتجاهات

 322. 268 2 1.137 والتقالید العادات

 379. 268 2 974. الثقافیة المعارف

 262. 267 2 1.347 الافتراضات

 518. 267 2 659. الثقافي التغییر

 057. 268 2 2.893 الثقافي التنوع

 027. 268 2 3.673 الثقافي الاتصال

 000. 268 2 16.018 الأخلاق

 034. 268 2 3.431  أبعاد ثقافة التدریب

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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تظهر النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن البیانات الخاصة بالمتغیرات التالیة: ثقافة التدریب، 

الافتراضات، التغییر الثقافي، التنوع الثقافي متجانسة، نظراً لأن العادات والتقالید، المعارف الثقافیة، 

  .%5هو أكبر من مستوى المعنویة  مستوى المعنویة المتعلق بإحصاء لیفن

كما أن البیانات الخاصة بالمتغیرات التالیة: القیم، المعتقدات، اللغة، الاتجاهات، الاتصال الثقافي،  

نظراً لأن مستوى المعنویة المتعلق بإحصاء  ،الأخلاق، ومتغیر أبعاد ثقافة التدریب ككل غیر متجانسة

%. وبما أن البیانات لكافة المتغیرات غیر موزعة بشكل طبیعي 5لیفن هو أصغر من مستوى المعنویة 

  فإن الأسالیب الإحصائیة اللامعلمیة هي الملائمة لاختبار الفرضیات. 

اختبار ثقافة التدریب، أجري لاختبار دلالة الفروق بین المستشفیات محل الدراسة من حیث أبعاد 

  ) التالي: 19كروسكال والیز وكانت نتائج الاختبار موضحة في الجدول(

  

  ): نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروق بین19الجدول(

  راسة من حیث أبعاد ثقافة التدریبالمستشفیات محل الد

a Kruskal Wallis Test 

Test Statisticsa,b Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.000 2 37.666 ثقافة التدریب

 0.000 2 53.4 القیم

 0.001 2 13.222 المعتقدات

 0.002 2 12.648 اللغة

 0.000 2 15.444 الاتجاهات

 0.000 2 44.652 العادات والتقالید

 0.001 2 14.278 المعارف الثقافیة

 0.000 2 22.333 الافتراضات

 0.000 2 32.401 التغییر الثقافي

 0.000 2 56.648 التنوع الثقافي

 0.000 2 48.288 الاتصال الثقافي

 0.000 2 37.75 الأخلاق

 0.000 2 44.474 أبعاد ثقافة التدریب

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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لي وبالتا، % 5مستویات المعنویة عند كافة مؤشرات الاختبار هي أقل من یظهر الجدول أعلاه أن 

بعاد ثقافة التدریب في المستشفیات العامة إحصائیة في مستویات إدراك العاملین لأ هناك فروق ذات دلالة

  ملة في مدینة دمشق محل الدراسة. العا

د ثقافة التدریب، یبین الجدول لمعرفة لصالح أي مستشفى كانت الفروق عند كل بعد من أبعاو 

  ) التالي متوسطات الرتب لكل مستشفى حسب كل بعد كما یلي:20(

  یب في كل مستشفى محل الدراسة): متوسطات الرتب لأبعاد ثقافة التدر 20دول(الج

Ranks 

 N Mean Rank المشفى 

 التدریب ثقافة

 162.27 88 المواساة

 147.19 88 الجامعي الأسد

 101.31 95 دمشق

 القیم

 173.11 88 المواساة

 145.10 88 الجامعي الأسد

 93.19 95 دمشق

 المعتقدات

 124.50 88 المواساة

 158.85 88 الجامعي الأسد

 125.49 95 دمشق

 اللغة

 150.83 88 المواساة

 142.96 88 الجامعي الأسد

 115.82 95 دمشق

 الاتجاهات

 159.98 88 المواساة

 128.15 88 الجامعي الأسد

 121.06 95 دمشق

 والتقالید العادات

 164.20 88 المواساة

 150.30 88 الجامعي الأسد

 96.64 95 دمشق

 الثقافیة المعارف

 150.80 88 المواساة

 144.14 88 الجامعي الأسد

 114.75 95 دمشق

 الافتراضات

 139.51 87 المواساة

 159.66 88 الجامعي الأسد

 109.45 95 دمشق

 الثقافي التغییر

 163.09 87 المواساة

 142.80 88 الجامعي الأسد

 103.48 95 دمشق

 168.88 88 المواساة الثقافي التنوع
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 149.43 88 الجامعي الأسد

 93.11 95 دمشق

 الثقافي الاتصال

 168.57 88 المواساة

 146.35 88 الجامعي الأسد

 96.24 95 دمشق

 الأخلاق

 174.64 88 المواساة

 118.44 88 الجامعي الأسد

 116.47 95 دمشق

 لتدریبا ثقافة ابعاد

 166.04 88 المواساة

 144.08 88 الجامعي الأسد

 100.69 95 دمشق

  .SPSSالمصدر: مخرجات

یبین الجدول أعلاه أن مستشفى المواساة تتفوق على مستشفیي الأسد الجامعي ودمشق من حیث 

وكل بعد بشكل منفصل باستثناء بعدي المعتقدات والافتراضات  ،إدراك عاملیها لأبعاد ثقافة التدریب ككل

  حیث جاءت الفروق لصالح مستشفى الأسد الجامعي.

  اختبار الفرضیة الثانیة: . 5-6-2

 والتحسین في جودة الخدمة الصحیة. أبعاد ثقافة التدریبهناك علاقة ذات دلالة بین 

) معاملات الارتباط بین كل بعد من أبعاد ثقافة التدریب ومتغیر جودة الخدمة الصحیة 21یبین الجدول(

  كما یلي: 

  ) معاملات الارتباط بین كل بعد من أبعاد ثقافة التدریب21الجدول(

  ومتغیر جودة الخدمة الصحیة

Spearman's rho 

 

 

 جودة الخدمة الصحیة

** Correlation is 

significant at the 0.01 

level (2-tailed). 

 

 

 

 
Correlation Coefficient Sig. (2-tailed) N 

 271 0.000 **458. ثقافة التدریب

 271 0.000 **424. القیم

 271 0.001 **202. المعتقدات

 271 0.000 **369. اللغة

 271 0.004 **175. الاتجاهات

 271 0.000 **376. العادات والتقالید
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 271 0.000 **416. المعارف الثقافیة

 270 0.000 **351. الافتراضات

 270 0.000 **458. التغییر الثقافي

 271 0.000 **515. التنوع الثقافي

 271 0.000 **528. الاتصال الثقافي

 271 0.000 **578. الأخلاق

 271 0.000 **520. ابعاد ثقافة التدریب

  .SPSSالمصدر: مخرجات

كل بعد من أبعاد ثقافة مستویات المعنویة لجمیع معاملات الارتباط بین یظهر الجدول أعلاه أن 

%، وبالتالي 5أقل من  0.000التدریب على حده وهذه الأبعاد ككل مع متغیر جودة الخدمة الصحیة هي 

  .جمیع معاملات الارتباط معنویة ولها دلالة إحصائیة

بعاد التالیة: المعتقدات، الأالقول بأن الارتباط بین متغیر جودة الخدمة الصحیة وكل من  ویمكن 

ن الارتباط موجب وضعیف ومعنوي. وأ الافتراضات د، المعارف الثقافیة،اللغة، الاتجاهات، العادات والتقالی

في، الأخلاق، أبعاد ثقافة التنوع الثقافي، الاتصال الثقا :بین متغیر جودة الخدمة الصحیة وكل من الأبعاد

  التدریب ككل هو موجب ومقبول ومعنوي. 

وأن الارتباط بین متغیر جودة الخدمة الصحیة ومتغیري ثقافة التدریب، والتغییر الثقافي هو موجب 

 بین أبعادهناك علاقة ارتباطیة ذات دلالة إحصائیة وشبه مقبول ومعنوي. مما سبق یمكن القول بأن 

  یة. جودة الخدمة الصحثقافة التدریب و 

  : ةاختبار الفرضیة الثالث. 5-6-3

 ،القیم ،الاتجاهات، الافتراضات ،المعتقدات، الأخلاقثقافة التدریب، ( تؤثر أبعاد ثقافة التدریب 

في  )الثقافي التغییر ،الثقافي الاتصال د،والتقالی العادات ،اللغة ،الثقافي التنوع ،الثقافیة المعارف

  الخدمة الصحیة للمستشفیات العامة العاملة في محافظة دمشق.تحسین جودة 

لاختبار هذه الفرضیة تم بناء نموذج الانحدار الخطي المتعدد حیث یمثل متغیر جودة الخدمة 

الصحیة المتغیر التابع وكل بعد من أبعاد ثقافة التدریب هو متغیر مستقل ضمن النموذج المفترض، 

  ام التالي: ویأخذ هذا النموذج الشكل الع

Y=a0+a1X1+a2X2+a3X3+a4X4+a5X5+a6X6+a7X7+e  

  متغیر جودة الخدمة الصحیة. Yحیث: 
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X1.متغیر مستقل یمثل بعد القیم :  

X2 :.متغیر مستقل یمثل بعد المعتقدات  

X3 :.متغیر مستقل یمثل بعد العادات والتقالید  

X4 :.متغیر مستقل یمثل بعد اللغة  

X5 : الاتجاهات.متغیر مستقل یمثل بعد  

X6 :.متغیر مستقل یمثل بعد المعارف  

7X :.متغیر مستقل یمثل بعد الافتراضات  

ai : ثوابت النموذج، حیثi=1,2,3……7 

  وفیما یلي نتائج تحلیل الانحدار الخطي المتعدد: 

  في نموذج الانحدار الخطي المتعددالارتباط والتحدید  ) معاملا22الجدول(

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .722a .521 .499 .575 

a. Predictors: (Constant), الثقافیة المعارف ,القیم ,الاتجاهات ,الافتراضات ,المعتقدات ,الأخلاق, 

  التدریب ثقافة ,الثقافي التغییر ,الثقافي الاتصال ,والتقالید العادات ,اللغة ,الثقافي التنوع

  .SPSSالمصدر: مخرجات

أي ارتباط موجب وجید بین المتغیر  0.722هو یبین الجدول أعلاه أن معامل الارتباط المتعدد 

أي أن  0.521التابع جودة الخدمة الصحیة وأبعاد ثقافة التدریب، كما أن قیمة معامل التحدید هي 

  دة الخدمة الصحیة. % من التغیر في جو 52.1المتغیرات المستقلة فسرت ما نسبته

  تحلیل التباین لنموذج الانحدار الخطي المتعدد): 23الجدول (

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regressio

n 
92.375 12 7.698 23.318 .000b 

Residual 84.843 257 .330   

Total 177.219 269    

a. Dependent Variable:  الصحیة الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التنوع ,الثقافیة المعارف ,القیم ,الاتجاهات ,الافتراضات ,المعتقدات ,الأخلاق 

 التدریب ثقافة ,الثقافي التغییر ,الثقافي الاتصال ,والتقالید العادات ,اللغة ,الثقافي

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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أقل من مستوى المعنویة  0.000هو المتعلق بمؤشر فیشر  یبین الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة

  % وبالتالي النموذج ذو جودة توفیق وجید في تمثیل العلاقة بین المتغیرات المدرجة فیه.5

 موذج الانحدار المتعدد ومعنویتها): ثوابت ن24الجدول(

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -.073 .276  -.264 .792 

 008. 2.678 172. 070. 186. ثقافةالتدریب

 750. 319.- 019.- 046. 015.- القیم

 581. 553.- 029.- 047. 026.- المعتقدات

 043. 2.030 119. 059. 120. اللغة

 000. 3.680- 193.- 057. 211.- الاتجاهات

 العادات

 والتقالید
.000 .056 .000 .008 .994 

 المعارف

 الثقافیة
.306 .063 .253 4.854 .000 

 557. 587. 032. 050. 029. الافتراضات

 967. 042.- 003.- 057. 002.- الثقافي التغییر

 009. 2.643 162. 067. 176. الثقافي التنوع

 الاتصال

 الثقافي
.164 .060 .166 2.750 .006 

 000. 5.068 277. 054. 272. الأخلاق

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

ة: القیم، تعلقة بالمتغیرات المستقلة التالییبین الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة للثوابت الم

% وبالتالي لا تأثیر معنوي لهذه 5المعتقدات، العادات والتقالید، الافتراضات، التغییر الثقافي أكبر من 

  المتغیرات على تحسین جودة الخدمة الصحیة. 

ثقافة ة: بالمتغیرات المستقلة التالیمستویات المعنویة للثوابت المتعلقة أن كما یوضح الجدول أعلاه 

 ،%5من  أقل ة، الاتجاهات، المعارف الثقافیة، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، الأخلاقالتدریب، اللغ

  تأثیر معنوي لهذه المتغیرات على تحسین جودة الخدمة الصحیة.هناك وبالتالي 
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تم اختبار الفرضیة على مستوى أبعاد ثقافة التدریب ككل باعتبارها متغیراً مستقلاً وجودة الخدمة 

  یراً تابعاً وذلك باستخدام نموذج الانحدار الخطي البسیط، وكانت النتائج كما یلي: الصحیة متغ

  

 

  ) الانتشار بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب 8الشكل(

 دمة الصحیة على مستوى العینة ككلوجودة الخ

  موجبة وخطیة بین المتغیرین.  العلاقةأعلاه أن ) 8یتضح من الشكل (

 دراسة الارتباط بین المتغیرین:  -

) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة على 25یبین الجدول (

  مستوى العینة ككل كما یلي: 

  ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب25الجدول (

  دمة الصحیة على مستوى العینة ككلوجودة الخ

Correlations 

 التدریب ثقافة ابعاد الصحیة الخدمة جودة 

Spearman's rho 

 الخدمة جودة

 الصحیة

Correlation Coefficient 1.000 .512
**

 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 271 271 

 التدریب ثقافة بعادأ

Correlation Coefficient .512
**

 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 271 271 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات



115 
 

% 5أقل من  0.000بمستوى معنویة  0.512) أن قیمة معامل الارتباط هي 8یبین الشكل (

تحلیل الانحدار البسیط على  وكانت نتائج وبالتالي الارتباط موجب ومعنوي ومقبول بین المتغیرین.

  مستوى العینة بین المتغیرین كما یلي:

  ككل العینةفي نموذج الانحدار البسیط على مستوى ) معاملا الارتباط والتحدید 26الجدول(

 

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .512a .262 .259 .701 

a. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة بعادأ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

% 26.2أي  0.262أعلاه أن الارتباط موجب ومقبول وأن قیمة معامل التحدید هي یبین الجدول 

  من التغیر في جودة الخدمة الصحیة فسر من خلال التغیر في أبعاد ثقافة التدریب. 

  التباین لنموذج الانحدار البسیط على مستوى العینة ككل) نتائج تحلیل 27الجدول (

 

ANOVAa  

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 46.966 1 46.966 95.615 .000b 

Residual 132.133 269 .491   

Total 179.100 270    

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة ابعاد 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

% 5أقل من  0.000قیمة مستوى المعنویة لمؤشر اختبار فیشر هي یبین الجدول أعلاه أن 

وبالتالي نموذج الانحدار البسیط بین المتغیرین على مستوى العینة ككل ذو جودة توفیق، والنموذج جید 

  بین المتغیرین. في تمثیل العلاقة

 ومعنویتها على مستوى العینة ككل ) ثوابت نموذج الانحدار الخطي البسیط28الجدول(

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .980 .274  3.571 .000 

 ثقافة ابعاد

 التدریب
.744 .076 .512 9.778 .000 

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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مما یشیر إلى معنویة  ،للثابتین 0.000یبین الجدول أعلاه أن قیمة مستویي المعنویة هي 

معنوي لأبعاد ثقافة التدریب ككل على جودة الخدمة  تأثیروموضوعیة الثابتین، وبالتالي نقول هناك 

الصحیة وتحسینها. أي أنه كلما تغیرت أبعاد ثقافة التدریب ككل وتغیر مستواها بدرجة واحدة فإن مستوى 

  وبالاتجاه نفسه. 0.744جودة الخدمة الصحیة یتغیر بمقدار 
  

  : رابعةاختبار الفرضیة ال. 5-6-4

لا یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة 

 الصحیة في المستشفیات محل الدراسة تعزى لخصائص المبحوثین الدیموغرافیة. 

 اختبار الفرضیة وفقاً لمتغیر الجنس:  -1

إدراك أبعاد ثقافة ) نتائج اختبار مان ویتني لجوهریة الفروقات في مستویات 29یبین الجدول (

 التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً للجنس كما یلي:

  ) نتائج اختبار مان ویتني لجوهریة الفروقات في مستویات29الجدول (

 إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً للجنس

a Grouping Variable: 

 الجنس
Mann-Whitney U Wilcoxon W Z Asymp. Sig. (2-tailed) 

 0.697 0.39- 20028.5 8703.5 ثقافة التدریب

 0.904 0.121- 15991.5 8851.5 القیم

 0.365 0.907- 19724 8399 المعتقدات

 0.474 0.716- 15658 8518 اللغة

 0.448 0.759- 19817 8492 الاتجاهات

 0.196 1.294- 19491 8166 العادات والتقالید

 0.006 2.751- 18720 7395 المعارف الثقافیة

 0.024 2.249- 18724.5 7549.5 الافتراضات

 0.049 1.972- 18894.5 7719.5 التغییر الثقافي

 0.063 1.857- 19185.5 7860.5 التنوع الثقافي

 0.294 1.05- 19635.5 8310.5 الاتصال الثقافي

 0.071 1.806- 15017.5 7877.5 الأخلاق

 0.576 0.56- 19921 8596 جودة الخدمة الصحیة

 0.405 0.833- 19795.5 8470.5 أبعاد ثقافة التدریب
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یبین الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشر الاختبار عند الأبعاد التالیة: ثقافة التدریب، القیم، 

المعتقدات، اللغة، الاتجاهات، العادات والتقالید، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، الأخلاق، جودة الخدمة 

لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین  هإنوبالتالي ف ،%5بعاد ثقافة التدریب ككل هي أكبر من أو الصحیة، 

هذه الأبعاد. كما یتضح من الجدول أعلاه أن مستویات لمستویات إدراك كل من العاملین الذكور والإناث 

المعنویة لمؤشرات الاختبار عند الأبعاد التالیة:  المعارف الثقافیة، الافتراضات، التغییر الثقافي هي أقل 

دلالة إحصائیة بین مستویات إدراك كل من العاملین الذكور والإناث  % وبالتالي هناك فروق ذات5من

) التالي متوسطات الرتب لهذه 30بالنسبة لهذه الأبعاد. ولمعرفة لصالح من هذه الفروقات یبین الجدول(

  الأبعاد حسب الجنس كما یلي: 

  لأبعاد ثقافة التدریب حسب الجنس متوسطات الرتب )30الجدول(

Ranks 

 N Mean Rank Sum of Ranks الجنس البعد

 المعارف الثقافیة

 17595 147.86 119 ذكر

 18720 124.8 150 انثى

Total 269 
  

 الافتراضات

 17321.5 145.56 119 ذكر

 18724.5 125.67 149 انثى

Total 268 
  

 التغییر الثقافي

 17151.5 144.13 119 ذكر

 18894.5 126.81 149 انثى

Total 268 
  

  .SPSSالمصدر: مخرجات

یتضح من الجدول أعلاه أن الفروق لصالح الإناث بالنسبة للأبعاد الثلاثة: المعارف الثقافیة 

والافتراضات والتغییر الثقافي، وذلك نظراً لأن قیمة متوسط الرتب للإناث عند كل بعد أعلى منه عند 

  الذكور. 

 : مؤهل العلمياختبار الفرضیة وفقاً لمتغیر ال -2

) نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات في مستویات إدراك أبعاد ثقافة 31یبین الجدول (

  التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً للمؤهل العلمي كما یلي:
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  ) نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات31الجدول (

  مستویات إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً للمؤهل العلمي في

b Grouping Variable: المؤهل العلمي Chi-Square df 
Asymp. 

Sig. 

 0.323 3 3.481 ثقافة التدریب

 0.275 3 3.874 القیم

 0.005 3 12.945 المعتقدات

 0.847 3 0.81 اللغة

 0.15 3 5.312 الاتجاهات

 0.077 3 6.843 العادات والتقالید

 0.204 3 4.596 المعارف الثقافیة

 0.038 3 8.397 الافتراضات

 0.216 3 4.454 التغییر الثقافي

 0.114 3 5.96 التنوع الثقافي

 0.117 3 5.895 الاتصال الثقافي

 0.561 3 2.054 الأخلاق

 0.997 3 0.047 جودة الخدمة الصحیة

 0.04 3 8.299 التدریببعاد ثقافة أ

  .SPSSالمصدر: مخرجات

، التالیة: ثقافة التدریب، القیم یبین الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشر الاختبار عند الأبعاد

التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، المعارف الثقافیة، التغییر الثقافي، اللغة، الاتجاهات، العادات والتقالید، 

لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین  هوبالتالي فإن%، 5هي أكبر من جودة الخدمة الصحیة، و الأخلاق، 

  . تبعاً للمؤهل العلمي هذه الأبعادلمستویات إدراك العاملین 

كما یتضح من الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشرات الاختبار عند الأبعاد التالیة:  

وبالتالي هناك فروق ذات دلالة  ،%5هي أقل من التدریب ككلأبعاد ثقافة ، الافتراضات، المعتقدات

. ولمعرفة لصالح من هذه للمؤهل العلمي تبعاً  إحصائیة بین مستویات إدراك كل العاملین لهذه الأبعاد

  كما یلي:  المؤهل العلمي) التالي متوسطات الرتب لهذه الأبعاد حسب 32یبین الجدول( .الفروقات
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  الرتب لأبعاد ثقافة التدریب حسب المؤهل العلمي )متوسطات32الجدول(

Ranks 
   

 
 N Mean Rank المؤهل العلمي

 المعتقدات

 150.76 51 دون ثانویة وما

 111.78 65 معهد

 122.25 60 إجازة جامعیة

 144.21 88 دراسات علیا

Total 264 
 

  الافتراضات

 120.4 51 دون ثانویة وما

 135.1 64 معهد

 116.43 60 إجازة جامعیة

 147.08 88 دراسات علیا

Total 263 
 

 بعاد ثقافة التدریبأ

 121.66 51 دون ثانویة وما

 125.51 65 معهد

 125.21 60 إجازة جامعیة

 148.92 88 دراسات علیا

Total 264 
 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

 ،دون بالنسبة لبعد المعتقدات الثانویة ومایتضح من الجدول أعلاه أن الفروق لصالح حملة الشهادة 

ولصالح حملة المؤهل العلمي دراسات علیا بالنسبة لبعدي الافتراضات وأبعاد ثقافة التدریب ككل، وذلك 

  نظراً لأن قیمة متوسط الرتب لحملة هذا المؤهل العلمي أعلى منه عند حملة مؤهل علمي آخر. 

 مر: فئات العاختبار الفرضیة وفقاً لمتغیر  -3

) نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات في مستویات إدراك أبعاد ثقافة 33یبین الجدول (

 فئات العمر كما یلي:دة الخدمة الصحیة تبعاً لمتغیر التدریب وجو 

  ) نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات في33الجدول (

  فئات العمرودة الخدمة الصحیة تبعاً لمتغیر مستویات إدراك أبعاد ثقافة التدریب وج

b Grouping Variable: فئات العمر Chi-Square df Asymp. Sig. 

 0.149 4 6.758 ثقافة التدریب

 0.24 4 5.498 القیم



120 
 

 0.687 4 2.265 المعتقدات

 0.113 4 7.462 اللغة

 0.014 4 12.57 الاتجاهات

 0.379 4 4.203 العادات والتقالید

 0.513 4 3.272 المعارف الثقافیة

 0.308 4 4.806 الافتراضات

 0.007 4 14.062 التغییر الثقافي

 0.006 4 14.618 التنوع الثقافي

 0.001 4 19.34 الاتصال الثقافي

 0.065 4 8.84 الأخلاق

 0.247 4 5.416 جودة الخدمة الصحیة

 0.153 4 6.699 ابعاد ثقافة التدریب

  .SPSSمخرجاتالمصدر: 

یبین الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشر الاختبار عند الأبعاد التالیة: ثقافة التدریب، القیم، 

المعتقدات، اللغة، العادات والتقالید، المعارف الثقافیة، الافتراضات، الأخلاق، جودة الخدمة الصحیة، 

لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین مستویات  ه%، وبالتالي فإن5أبعاد ثقافة التدریب ككل هي أكبر من و 

  إدراك العاملین لهذه الأبعاد تبعاً لفئات العمر. 

كما یتضح من الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشرات الاختبار عند الأبعاد التالیة: 

ناك فروق %، وبالتالي ه5الاتصال الثقافي، هي أقل منو الاتجاهات، التغییر الثقافي، التنوع الثقافي، 

. ولمعرفة لصالح من لفئات العمر تبعاً  ذات دلالة إحصائیة بین مستویات إدراك كل العاملین لهذه الأبعاد

  كما یلي:  فئات العمر) التالي متوسطات الرتب لهذه الأبعاد حسب 34هذه الفروقات. یبین الجدول(

  اد ثقافة التدریب حسب فئات العمرمتوسطات الرتب لأبع )34الجدول(

Ranks 
   

 
 N Mean Rank فئات العمر

 الاتجاهات

 115.04 13 20أقل من

 149.05 110 30واقل من  20

 112.84 68 40وأقل من 30

 136.15 59 50وأقل من 40

 128.32 17 فأكثر 50

Total 267 
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 التغییر الثقافي

 154.23 13 20أقل من

 149.73 110 30واقل من  20

 126.48 67 40وأقل من 30

 112.96 59 50وأقل من 40

 111.62 17 فأكثر 50

Total 266 
 

 التنوع الثقافي

 120.73 13 20أقل من

 152.04 110 30واقل من  20

 129.88 68 40وأقل من 30

 111.55 59 50وأقل من 40

 121.82 17 فأكثر 50

Total 267 
 

 الاتصال الثقافي

 138.15 13 20أقل من

 151.08 110 30واقل من  20

 129.44 68 40وأقل من 30

 101.99 59 50وأقل من 40

 149.62 17 فأكثر 50

Total 267 
 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

سنة، بالنسبة لأبعاد  30وأقل من 20یتضح من الجدول أعلاه أن الفروق لصالح من أعمارهم 

بالنسبة لبعد التغییر  20ولصالح من أعمارهم أقل منالاتجاهات، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، 

الثقافي، وذلك نظراً لأن قیمة متوسط الرتب لحملة فئات الأعمار هذه أعلى منه عند فئات الأعمار 

  الأخرى وذلك عند الأبعاد المشار إلیها أعلاه.

 اختبار الفرضیة وفقاً لمتغیر فئات الخبرة العملیة:  -4

اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات في مستویات إدراك أبعاد ثقافة ) نتائج 35یبین الجدول (

  التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً لمتغیر فئات الخبرة العملیة كما یلي:
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  ) نتائج اختبار كروسكال والیز لجوهریة الفروقات في35الجدول (

  فئات الخبرة العملیة إدراك أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة تبعاً لمتغیر مستویات

b Grouping Variable: فئات الخبرة العملیة 
Chi-

Square 
df Asymp. Sig. 

 0.572 4 2.913 ثقافة التدریب

 0.494 4 3.397 القیم

 0.505 4 3.327  المعتقدات

 0.978 4 0.454 اللغة

 0.309 4 4.793 الاتجاهات

 0.075 4 8.5 العادات والتقالید

 0.153 4 6.698 المعارف الثقافیة

 0.519 4 3.238 الافتراضات

 0.029 4 10.786 التغییر الثقافي

 0.06 4 9.048 التنوع الثقافي

 0.001 4 17.843 الاتصال الثقافي

 0.371 4 4.268 الأخلاق

 0.657 4 2.429 جودة الخدمة الصحیة

 0.299 4 4.884 أبعاد ثقافة التدریب

  .SPSSالمصدر: مخرجات

یبین الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشر الاختبار عند الأبعاد التالیة: ثقافة التدریب، القیم، 

الأخلاق،  ،التنوع الثقافي العادات والتقالید، المعارف الثقافیة، الافتراضات،الاتجاهات،  اللغة، المعتقدات،

لا فروق ذات دلالة  ه%، وبالتالي فإن5أبعاد ثقافة التدریب ككل هي أكبر من و جودة الخدمة الصحیة، و 

  . الخبرة العملیةإحصائیة بین مستویات إدراك العاملین لهذه الأبعاد تبعاً لفئات 

ییر كما یتضح من الجدول أعلاه أن مستویات المعنویة لمؤشرات الاختبار عند الأبعاد التالیة: التغ

%، وبالتالي هناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین 5الثقافي، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، هي أقل من

. ولمعرفة لصالح من هذه الفروقات. خبرة العملیةلفئات ال مستویات إدراك كل العاملین لهذه الأبعاد تبعاً 

  كما یلي:  خبرة العملیةال ) التالي متوسطات الرتب لهذه الأبعاد حسب فئات36یبین الجدول(
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  التدریب حسب فئات الخبرة العملیةمتوسطات الرتب لأبعاد ثقافة  )36الجدول(

Ranks 

 
 N Mean Rank فئات الخبرة العملیة

 التغییر الثقافي

 

 

 

 

 

 151.04 108 سنوات 5اقل من 

 124.76 55 10سنوات وأقل من  5

 126.76 42 15واقل من  10

 129.35 27 20واقل من 1

 112.64 36 سنة فأكثر 20

Total 268 
 

 الاتصال الثقافي

 

 

 

 

 

 150.78 108 سنوات 5اقل من 

 135.64 55 10سنوات وأقل من  5

 99.85 42 15واقل من  10

 146.55 28 20واقل من 1

 118.72 36 سنة فأكثر 20

Total 269 
 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

سنوات، بالنسبة لبعدي  5من الجدول أعلاه أن الفروق لصالح من خبرتهم العملیة أقل من  یتضح

الاتصال الثقافي، وذلك نظراً لأن قیمة متوسط الرتب لمن خبرتهم العملیة أعلى من و التغییر الثقافي، 

  متوسطات رتب العاملین من فئات الخبرة العملیة الأخرى. 
  

  الفرضیة الخامسة:  اختبار. 5-6-5

  أبعاد ثقافة التدریب في تحسین جودة الخدمة الصحیة بین مستشفى عام وآخر.لا یختلف تأثیر 

هذه الفرضیة سیتم اختبار الفرضیة التالیة بأن هناك تأثیر معنوي لأبعاد ثقافة التدریب في  لاختبار

ومن ثم الحكم على مدى  ،تحسین جودة الخدمة الصحیة في كل مستشفى من مستشفیات عینة الدراسة

  صحة الفرضیة الخامسة كما یلي: 

  اختبار الفرضیة الخامسة على مستوى مستشفى المواساة: . 1

لاختبار الفرضیة تم بناء نموذج الانحدار الخطي البسیط لدراسة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في 

: جودة الخدمة Yحیث  Y=a0+a1+Xتحسین جودة الخدمة الصحیة، والذي یأخذ الشكل العام التالي: 
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الخطوات  . تم تقدیر النموذج وفقi=1,2: ثوابت النموذج حیث aiأبعاد ثقافة التدریب، و xالصحیة، و

  التالیة: 

 شكل الانتشار بین المتغیرین:  -

  كما یلي: وجودة الخدمة الصحیة ) الانتشار بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب 9یبین الشكل (

 

في مشفى المواساة ) الانتشار بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة9الشكل (  

  من الشكل أعلاه أن العلاقة موجبة بین المتغیرین وهي خطیة من الدرجة الأولى.  یتضح

 دراسة الارتباط بین المتغیرین:  -

 كما یلي:  ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة37یبین الجدول(

 ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة في المواساة 37الجدول(

Correlations 

 التدریب ثقافة أبعاد الصحیة الخدمة جودة 

Spearman's 

rho 

 الخدمة جودة

 الصحیة

Correlation 

Coefficient 
1.000 .530** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 88 88 

 التدریب ثقافة أبعاد

Correlation 

Coefficient 
.530** 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 88 88 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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، أي %5أقل من 0.000بمستوى معنویة  0.530یبین الجدول أعلاه أن قیمة معامل الارتباط هي 

مقبول بین أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة في مستشفى الارتباط موجب ومعنوي و  أن

  وكانت النتائج كما یلي:  ،الإحصائي SPSS v.21تم تقدیر العلاقة الخطیة باستخدام برنامج و المواساة. 

  بین متغیري أبعاد ثقافة التدریبالارتباط والتحدید  ) معاملا38الجدول(

 خدمة الصحیة في مستشفى المواساةوجودة ال

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .530a .281 .273 .730 

a. Predictors: (Constant),  التدریب ثقافة أبعاد 

  .SPSSالمصدر: مخرجات
 

أي أن  0.281الجدول أعلاه أن معامل الارتباط موجب ومقبول، وأن قیمة معامل التحدید  یبین

  في أبعاد ثقافة التدریب. الخدمة الصحیة فسر من خلال التغیر  جودة% من التغیر في 28.1

  فى المواساةتش) نتائج تحلیل التباین لنموذج الانحدار البسیط في مس39الجدول(

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17.943 1 17.943 33.638 .000b 

Residual 45.875 86 .533   

Total 63.818 87    

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة ابعاد 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

، مما .Sig 0.00=، هوFیبین الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة المتعلق بمؤشر اختبار فیشر

یشیر إلى أن نموذج الانحدار الخطي البسیط بین المتغیرین ذو جودة توفیق، وأنه جید في تمثیل العلاقة 

  بین المتغیرین. 
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  نحدار البسیط في مستشفى المواساة) ثوابت نموذج الا 40الجدول(

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t  Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .742 .159  2.327 .008 

 ثقافة بعادأ

 التدریب
.849 .146 .530 5.800 .000 

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

وبالتالي الثوابت  ،%5مستویات المعنویة المتعلقة بثوابت النموذج أقل منیبین الجدول أعلاه أن 

على جودة ویمكن القول بأن لأبعاد ثقافة التدریب تأثیر معنوي معنویة وموضوعیة ولها دلالة إحصائیة، 

لها بدرجة واحدة كلما  أي أنه كلما تغیرت أبعاد ثقافة التدریب وتغیر إدراك العاملینالخدمة الصحیة، 

  . وبالاتجاه نفسه درجة 0.849تغیرت جودة الخدمة الصحیة بمقدار 

  اختبار الفرضیة الخامسة على مستوى مستشفى الأسد الجامعي: . 2

لاختبار الفرضیة تم بناء نموذج الانحدار الخطي البسیط لدراسة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في 

: جودة الخدمة Yحیث  Y=a0+a1+Xالذي یأخذ الشكل العام التالي: تحسین جودة الخدمة الصحیة، و 

. تم تقدیر النموذج وفق الخطوات i=1,2: ثوابت النموذج حیث aiأبعاد ثقافة التدریب، و xالصحیة، و

  التالیة: 

 شكل الانتشار بین المتغیرین:  -

  كما یلي: بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة  ) الانتشار10یبین الشكل (
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) الانتشار بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب 10الشكل (  

في مستشفى الأسد الجامعي وجودة الخدمة الصحیة  

  یتضح من الشكل أعلاه أن العلاقة موجبة بین المتغیرین وهي خطیة من الدرجة الأولى. 

 دراسة الارتباط بین المتغیرین:  -

 ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة كما یلي: 41یبین الجدول(

  ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب41الجدول(

  الأسد الجامعيمستشفى وجودة الخدمة الصحیة في 

Correlations 

 الصحیة الخدمة جودة التدریب ثقافة بعادأ 

Spearman's 

rho 

 التدریب ثقافة بعادأ

Correlation 

Coefficient 
1.000 .456** 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 88 88 

 الخدمة جودة

 الصحیة

Correlation 

Coefficient 
.456** 1.000 

Sig. (2-tailed)  .000 . 

N 88 88 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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%، أي 5أقل من 0.000بمستوى معنویة  0.456یبین الجدول أعلاه أن قیمة معامل الارتباط هي 

مقبول بین أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة في مستشفى شبه أن الارتباط موجب ومعنوي و 

الإحصائي، وكانت النتائج  SPSS v.21تم تقدیر العلاقة الخطیة باستخدام برنامج و الأسد الجامعي. 

  كما یلي: 

  ) معاملا الارتباط والتحدید بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب42الجدول(

  وجودة الخدمة الصحیة في مستشفى الأسد الجامعي

Model Summary 

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .456a .208 .198 .668 

a. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة بعادأ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

أي  0.208مقبول، وأن قیمة معامل التحدید شبه یبین الجدول أعلاه أن معامل الارتباط موجب و 

  التغیر في جودة الخدمة الصحیة فسر من خلال التغیر في أبعاد ثقافة التدریب.  % من20.8أن 

  البسیط في مستشفى الأسد الجامعي ) نتائج تحلیل التباین لنموذج الانحدار43الجدول(

ANOVAa 

Model  
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressio

n 
10.074 1 10.074 22.545 .000b 

Residual 38.426 86 .447   

Total 48.500 87    

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة بعادأ 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

، مما .Sig 0.00=، هوFیبین الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة المتعلق بمؤشر اختبار فیشر

الانحدار الخطي البسیط بین المتغیرین ذو جودة توفیق، وأنه جید في تمثیل العلاقة یشیر إلى أن نموذج 

  بین المتغیرین. 
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  البسیط في مستشفى الأسد الجامعي ) ثوابت نموذج الانحدار44الجدول(

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.431 .493  2.901 .005 

 ثقافة بعادأ

 التدریب
.640 .135 .456 4.748 .000 

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

%، وبالتالي الثوابت 5مستویات المعنویة المتعلقة بثوابت النموذج أقل منیبین الجدول أعلاه أن 

على جودة معنویة وموضوعیة ولها دلالة إحصائیة، ویمكن القول بأن لأبعاد ثقافة التدریب تأثیر معنوي 

أي أنه كلما تغیرت أبعاد ثقافة التدریب وتغیر إدراك العاملین لها بدرجة واحدة كلما الخدمة الصحیة، 

  درجة وبالاتجاه نفسه.  0.640تغیرت جودة الخدمة الصحیة بمقدار 

  اختبار الفرضیة الخامسة على مستوى مستشفى دمشق: . 3

بعاد ثقافة التدریب في لاختبار الفرضیة تم بناء نموذج الانحدار الخطي البسیط لدراسة تأثیر أ

: جودة الخدمة Yحیث  Y=a0+a1+Xتحسین جودة الخدمة الصحیة، والذي یأخذ الشكل العام التالي: 

. تم تقدیر النموذج وفق الخطوات i=1,2: ثوابت النموذج حیث aiأبعاد ثقافة التدریب، و xالصحیة، و

  التالیة: 

 شكل الانتشار بین المتغیرین:  -

  كما یلي: الانتشار بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة ) 11یبین الشكل (
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) الانتشار بین متغیر أبعاد ثقافة التدریب 11الشكل (  

  في مستشفى دمشق وجودة الخدمة الصحیة

  یتضح من الشكل أعلاه أن العلاقة موجبة بین المتغیرین وهي خطیة من الدرجة الأولى. 

 دراسة الارتباط بین المتغیرین:  -

 ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة كما یلي: 45یبین الجدول(

  ) معامل الارتباط بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب45الجدول(

  دة الخدمة الصحیة في مستشفى دمشقوجو 

Correlations 

 الصحیة الخدمة جودة التدریب ثقافة ابعاد 

Spearman's 

rho 

 ثقافة ابعاد

 التدریب

Correlation 

Coefficient 
1.000 .285** 

Sig. (2-tailed) . .005 

N 95 95 

 الخدمة جودة

 الصحیة

Correlation 

Coefficient 
.285** 1.000 

Sig. (2-tailed) .005 . 

N 95 95 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  .SPSSالمصدر: مخرجات
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%، أي 5أقل من 0.005بمستوى معنویة  0.285یبین الجدول أعلاه أن قیمة معامل الارتباط هي 

بین أبعاد ثقافة التدریب وجودة الخدمة الصحیة في مستشفى  ضعیفأن الارتباط موجب ومعنوي و 

  الإحصائي، وكانت النتائج كما یلي:  SPSS v.21تم تقدیر العلاقة الخطیة باستخدام برنامج و دمشق. 

  ) معاملا الارتباط والتحدید بین متغیري أبعاد ثقافة التدریب46الجدول(

  دة الخدمة الصحیة في مستشفى دمشقوجو 

Model Summary  

Mode

l 
R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .285a .081 .071 .632 

a. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة ابعاد 

  .SPSSالمصدر: مخرجات

أي أن  0.081، وأن قیمة معامل التحدید ضعیفیبین الجدول أعلاه أن معامل الارتباط موجب و 

  التغیر في جودة الخدمة الصحیة فسر من خلال التغیر في أبعاد ثقافة التدریب.  % من8.1

  الانحدار البسیط في مستشفى دمشق ) نتائج تحلیل التباین لنموذج47الجدول(

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

1 

Regressio

n 
3.269 1 3.269 8.196 .005b 

Residual 37.089 93 .399   

Total 40.358 94    

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

b. Predictors: (Constant), التدریب ثقافة ابعاد 

  SPSSالمصدر: مخرجات

، مما .Sig 0.00=، هوFیبین الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة المتعلق بمؤشر اختبار فیشر

البسیط بین المتغیرین ذو جودة توفیق، وأنه جید في تمثیل العلاقة یشیر إلى أن نموذج الانحدار الخطي 

  بین المتغیرین. 
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  الانحدار البسیط في مستشفى دمشق ) ثوابت نموذج48الجدول(

Coefficientsa 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.999 .432  4.628 .000 

 ثقافة بعادأ

 التدریب
.371 .130 .285 2.863 .005 

a. Dependent Variable: الصحیة الخدمة جودة 

  SPSSالمصدر: مخرجات

%، وبالتالي الثوابت 5مستویات المعنویة المتعلقة بثوابت النموذج أقل منیبین الجدول أعلاه أن 

على جودة معنویة وموضوعیة ولها دلالة إحصائیة، ویمكن القول بأن لأبعاد ثقافة التدریب تأثیر معنوي 

 أي أنه كلما تغیرت أبعاد ثقافة التدریب وتغیر إدراك العاملین لها بدرجة واحدة كلماالخدمة الصحیة، 

  درجة وبالاتجاه نفسه.  0.371تغیرت جودة الخدمة الصحیة بمقدار 

في مستشفى المواساة هو الأعلى ویبلغ  تدریبمما سبق یمكن القول بأن تأثیر أبعاد ثقافة ال

بعدها مستشفى الأسد الجامعي من حیث شدة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في جودة  ، ویأتي0.849

، ویكون التأثیر الأدنى لأبعاد ثقافة التدریب في جودة الخدمة الصحیة 0.640الخدمة الصحیة ویبلغ 

وبالتالي هناك اختلاف في تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في جودة . 0.371مستشفى دمشق ویبلغ في 

  الصحیة بین مستشفى عام وآخر محل الدراسة.  الخدمة
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  النتائج والتوصیات السادس:الفصل 

 نتائج الدراسة. .6-1

 مقترحات والتوصیات.ال .6-2
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 نتائج الدراسة. .6-1

  النتائج التالیة:  إلىخلص البحث 

مستوى إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب بكافة مكوناتها، ولبعد جودة الخدمة إن  -

الصحیة هو مرتفع. ویمكن ترتیب مدى إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب كما یلي: 

العادات والتقالید، التغییر والاتصال الثقافي، التنوع الثقافي، المعارف الثقافیة، 

  تقدات، ثقافة التدریب والاتجاهات، الأخلاق، القیم. الافتراضات واللغة، المع

 هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد ثقافة التدریب ویتمثل بالنقاط الآتیة:  -

فلسفة العمل الجماعي، والممارسات الخاطئة السائدة في الواقع العملي كمظاهر  -

 ثقافة التدریب السالبة.

ت التدریب وربطها بالقیادات العلیا، فكرة یوم التدریب كل عام، تقویة إدارا -

وإصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب كجوانب مهمة لثقافة 

 التدریب.

   دور ثقافة التدریب في ترویج فكر التغییر وتخفیض مقاومته. -

دور عوامل الثقة والتفاؤل في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة وارتباط هذا التعزیز  -

 بتوفیر موازنات تدریبیة جیدة. 

 هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد القیم ویتمثل بالنقاط الآتیة: -

دور القیم في تعزیز ثقافة التدریب وتحسن جودة الخدمة الصحیة كمظاهر من  -

 موجبة. ثقافة التدریب ال

 ضرورة توفیر دعم والتزام القیادة لمفهوم ثقافة التدریب. -

 تساعد المناقشات الجماعیة في تعزیز ثقافة التدریب.   -

هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد المعتقدات من حیث مساعدة المعتقدات الدینیة  -

 في تعزیز ثقافة التدریب.

هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد اللغة من حیث كون الایماءات أداة لغویة  -

 مهمة في تعزیز ثقافة التدریب وتحسن جودة الخدمة الصحیة. 
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هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد الاتجاهات من حیث معرفة اتجاهات موظفي  -

النفسیة بة، وتعزیز الاتجاهات المنظمة الصحیة نحو العمل كعوامل لتعزیز الثقافة الموج

 مظاهر ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة. لموظفي المنظمة الصحیة ك

هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد المعارف الثقافیة من حیث عدم وجود معادلة  -

 ثابتة لاكتساب معارف ثقافیة متنوعة في المنظمة الصحیة.  

لعاملین لبعد الاتصال الثقافي من حیث تصنیف الثقافات هناك مستوى إدراك متوسط ل -

 المؤثرة في تحسن جودة الخدمة الصحیة. 

یؤثر المناخ الأخلاقي في  ، حیثهناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد الأخلاق -

تعزیز ثقافة التدریب الموجبة، والتزود بالتدریب الأخلاقي كعامل من عوامل تحسن جودة 

 إضافة إلى وضع قوانین أخلاقیة للمكافآت والعقاب. الخدمة الصحیة،

هناك مستوى إدراك متوسط للعاملین لبعد جودة الخدمة الصحیة من حیث دلالتها لمدى  -

 إدراك المریض لتطابق الخدمة الصحیة الفعلیة مع المتوقعة. 

ین هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب ب -

المستشفیات محل الدراسة، وجاءت الفروق لصالح مستشفى المواساة، عند كافة الأبعاد 

لثقافة التدریب باستثناء بعد المعتقدات والافتراضات فهي لصالح مستشفى الأسد 

 الجامعي. 

هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد ثقافة التدریب وتحسن جودة الخدمة الصحیة،  -

جبة وضعیفة بین أبعاد ثقافة التدریب التالیة: المعتقدات، اللغة، فهي معنویة ومو 

الاتجاهات، العادات والتقالید، المعارف الثقافیة، الافتراضات، وجودة الخدمة الصحیة، 

وموجبة ومقبولة ومعنویة بین أبعاد ثقافة التدریب التالیة: التنوع الثقافي والاتصال 

الصحیة، وهي موجبة وشبه  ةدریب ككل، وجودة الخدمالثقافي، الأخلاق، أبعاد ثقافة الت

مقبولة ومعنویة بین أبعاد ثقافة التدریب التالیة: ثقافة التدریب، التغییر الثقافي وجودة 

 الخدمة الصحیة. 

لا تأثیر معنوي لأبعاد ثقافة التدریب التالیة على جودة الخدمة الصحیة وتحسنها: القیم،  -

ید، الافتراضات، التغییر الثقافي في تحسن جودة الخدمة المعتقدات، العادات والتقال

الصحیة بینما هناك تأثیر معنوي للأبعاد التالیة على تحسن جودة الخدمة الصحیة: ثقافة 
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اللغة، الاتجاهات، المعارف الثقافیة، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي،  ،التدریب

 الأخلاق.

التدریب ككل على مستوى العینة ككل في تحسن هناك تأثیر معنوي وموجب لأبعاد ثقافة  -

 .0.744جودة الخدمة الصحیة ویبلغ هذا التأثیر 

لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب التالیة  -

في المستشفیات محل الدراسة: ثقافة التدریب، القیم، المعتقدات، اللغة، الاتجاهات، 

تقالید، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، الأخلاق، وجودة الخدمة الصحیة العادات وال

وأبعاد ثقافة التدریب ككل تعزى لمتغیر الجنس، بل هناك فروق جوهریة بالنسبة لأبعاد 

المعارف الثقافیة، والافتراضات، التغییر الثقافي، تعزى لمتغیر الجنس وهي لصالح 

 الإناث. 

ائیة بین مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب التالیة لا فروق ذات دلالة إحص  -

في المستشفیات محل الدراسة: ثقافة التدریب، القیم ، اللغة، الاتجاهات، العادات 

والتقالید، المعارف الثقافیة، التنوع الثقافي، الاتصال الثقافي، الأخلاق، وجودة الخدمة 

ل هناك فروق جوهریة بالنسبة لأبعاد المعتقدات الصحیة تعزى لمتغیر المؤهل العلمي، ب

وهي لصالح حملة الشهادة الثانویة وما دون، والافتراضات، أبعاد ثقافة التدریب ككل 

 وهما لصالح حملة شهادة الدراسات العلیا، تعزى لمتغیر المؤهل العلمي. 

لتدریب التالیة لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة ا -

في المستشفیات محل الدراسة: ثقافة التدریب، القیم، المعتقدات، اللغة، العادات والتقالید، 

المعارف الثقافیة والافتراضات، الأخلاق، وجودة الخدمة الصحیة وأبعاد ثقافة التدریب 

ككل تعزى لمتغیر فئات العمر، بل هناك فروق جوهریة بالنسبة لأبعاد الاتجاهات، 

لتنوع الثقافي، الاتصال الثقافي  وهذه الأبعاد جاءت فروقها لصالح من أعمارهم من ا

سنة، تعزى  20سنة، والتغییر الثقافي الفروقات لصالح من أعمارهم أقل من 30- 20

 لمتغیر فئات العمر. 

لا فروق ذات دلالة إحصائیة بین مستویات إدراك العاملین لأبعاد ثقافة التدریب التالیة  -

لمستشفیات محل الدراسة: ثقافة التدریب، القیم، المعتقدات، اللغة، الاتجاهات، في ا

العادات والتقالید، المعارف الثقافیة والافتراضات، التنوع الثقافي، الأخلاق، وجودة الخدمة 
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الصحیة وأبعاد ثقافة التدریب ككل تعزى لمتغیر فئات الخبرة العملیة، بل هناك فروق 

بعاد الاتصال الثقافي، والتغییر الثقافي تبعاً لفئات الخبرة العملیة، وهذه جوهریة بالنسبة لأ

 سنوات.  5الأبعاد جاءت فروقها لصالح من خبرتهم أقل من 

هناك تأثیر موجب ومعنوي لأبعاد ثقافة التدریب على تحسن جودة الخدمة الصحیة في  -

 .0.849مستشفى المواساة وهو

ثقافة التدریب على تحسن جودة الخدمة الصحیة في هناك تأثیر موجب ومعنوي لأبعاد  -

 .0.640مستشفى الأسد الجامعي وهو

هناك تأثیر موجب ومعنوي لأبعاد ثقافة التدریب على تحسن جودة الخدمة الصحیة في  -

 .0.371مستشفى دمشق وهو

، ویأتي بعدها 0.849تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في مستشفى المواساة هو الأعلى ویبلغ  -

شفى الأسد الجامعي من حیث شدة تأثیر أبعاد ثقافة التدریب في جودة الخدمة مست

، ویكون التأثیر الأدنى لأبعاد ثقافة التدریب في جودة الخدمة 0.640الصحیة ویبلغ 

. وبالتالي هناك اختلاف في تأثیر أبعاد ثقافة 0.371الصحیة في مستشفى دمشق ویبلغ 

  ن مستشفى عام وآخر محل الدراسة. التدریب في جودة الخدمة الصحیة بی

  

 :المقترحات والتوصیات .6-1
  

  یوصي البحث بما یلي:

  

لأبعاد ثقافة في المستشفیات العامة المدروسة مستوى إدراك العاملین المحافظة على  -

العادات ب خصوصاً فیما یتعلقالتدریب بكافة مكوناتها، ولبعد جودة الخدمة الصحیة 

والتقالید، التغییر والاتصال الثقافي، التنوع الثقافي، المعارف الثقافیة، الافتراضات واللغة، 

  القیم. و المعتقدات، الاتجاهات، الأخلاق، 

 في المستشفیات العامة المدروسة. فلسفة العمل الجماعيتشجیع  -

القیادات العلیا، تقویة إدارات التدریب وربطها بو فكرة یوم التدریب كل عام، ترویج  -

 وإصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب كجوانب مهمة لثقافة التدریب.

   دور ثقافة التدریب في ترویج فكر التغییر وتخفیض مقاومته.وتشجیع 
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دور عوامل الثقة والتفاؤل في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة وارتباط هذا التعزیز تفعیل  -

 دة. بتوفیر موازنات تدریبیة جی

دور القیم في تعزیز ثقافة التدریب وتحسن جودة الخدمة الصحیة كمظاهر من تفعیل  -

وتشجیع  ضرورة توفیر دعم والتزام القیادة لمفهوم ثقافة التدریب.و ثقافة التدریب الموجبة. 

 المناقشات الجماعیة في تعزیز ثقافة التدریب. 

 الدینیة في تعزیز ثقافة التدریب.بعد المعتقدات من حیث مساعدة المعتقدات تفعیل دور  -

الایماءات أداة لغویة مهمة في تعزیز ثقافة  على اعتبار أن ،بعد اللغة تفعیل دور -

 التدریب وتحسن جودة الخدمة الصحیة. 

بعد الاتجاهات من حیث معرفة اتجاهات موظفي المنظمة الصحیة نحو  تفعیل دور -

العمل كعوامل لتعزیز الثقافة الموجبة، وتعزیز الاتجاهات النفسیة لموظفي المنظمة 

 ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة. لالصحیة كمظاهر 

كتساب معارف بعد المعارف الثقافیة من حیث عدم وجود معادلة ثابتة لا تفعیل دور -

 ثقافیة متنوعة في المنظمة الصحیة.  

ن جودة یبعد الاتصال الثقافي من حیث تصنیف الثقافات المؤثرة في تحس تفعیل دور -

 الخدمة الصحیة. 

یؤثر المناخ الأخلاقي في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة،  ، حیثبعد الأخلاق تفعیل دور -

ل تحسن جودة الخدمة الصحیة، إضافة إلى والتزود بالتدریب الأخلاقي كعامل من عوام

 وضع قوانین أخلاقیة للمكافآت والعقاب.

 جودة الخدمة الصحیة. في تحسین التغییر الثقافي ورة تفعیل دور ر ض -

وفقاً  التغییر الثقافيو المعارف الثقافیة، والافتراضات، ملاحظة ودراسة الفروق وتأثیر  -

 لمتغیر الجنس ودورها الفعّال في تحسین جودة الخدمة الصحیة. 

توضیح دور المؤهلات العلمیة في تعزیز أبعاد ثقافة التدریب ودورها في تحسین جودة  -

 الخدمات الصحیة في المستشفیات العامة المدروسة.

عبه في تحسین دراسة تأثیر العمر وعلاقته بأبعاد ثقافة التدریب والدور الحیوي الذي یل -

 جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات العامة المدروسة.
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دراسة تأثیر الخبرة العملیة في الاتصال والتغییر الثقافي ودورها المهم في تحسین جودة  -

 الخدمات الصحیة في المستشفیات العامة المدروسة. 

لخدمة الصحیة جودة ان یمعنوي لأبعاد ثقافة التدریب على تحسالموجب و التأثیر ال تعزیز -

 المستشفیات العامة المدروسة. في

  
  
  
  
 



140 
 

  قائمة المراجع 
  باللغة العربیة:  . أ

 

): المناخ التنظیمي وعلاقته بثقافة المنظمة : دراسة 2007أبو خدیجة ، هیثم عبداالله ( .1

میدانیة على شركات التأمین المساهمة العامة في الأردن ، أطروحة دكتوراه غیر منشورة ، 

 جامعة دمشق ، كلیة الاقتصاد .

الثقافي: الأساس الصحیح لإدارة الجودة الشاملة الناجحة: ): التغییر 1996أتكنسون، فیلیب ( .2

الجزء الأول، تعریب: عبد الفتاح السید النعماني، مركز الخبرات المهنیة للإدارة (بمیك)، 

 القاهرة.

): الجودة الشاملة : الدلیل المتكامل للمفاهیم والأدوات ، مركز 2005إصدارات بمیك ( .3

 هرة.الخبرات المهنیة للإدارة ، القا

): دور التدریب في إحداث التغییر في المنظمات العامة الحكومیة، 2012الأكلبي، عایض ( .4

 .132 – 101، أبریل، ص ص  2، العدد 13النهضة، المجلد 

): الاختلافات الثقافیة في نقل المعرفة الخاصة بالمنظمات 2003باجات، رابي وآخرون ( .5

م بن علي الملحم، راجع الترجمة: فهد بن عبر الحدود: إطار عمل موّحد، ترجمة: إبراهی

الثالث والأربعون، العدد الأول، معهد الإدارة  معیقل العلي، مجلة الإدارة العامة، المجلد

 العامة، الریاض.

، ترجمة : سعد بن ): المدرب المتمیز : فن إیصال الرسالة التدریبیة2004، بوب (باورز .6

نت عبداالله الصبان ، معهد الإدارة العامة ، : د. مریم بهادي القحطاني، راجع الترجمة

 الریاض .

): قدرات التدریب والتطویر : دلیل عملي ، ترجمة : عبداالله إسماعیل 2001بروكس ، جل ( .7

كتبي ، راجع الترجمة : عبد اللطیف بن صالح العبد اللطیف ، معهد الإدارة العامة ، 

 الریاض .

 .5حیة، دار الیازوري ، عمان ، ط): تسویق الخدمات الص2005البكري، ثامر ( .8

): تصمیم نظم التدریب والتطویر، ترجمة : سعد أحمد الجبالي، 2004تریسي ، ولیم ر. ( .9

 مراجعة : عبد المحسن بن فالح اللحید ، معهد الإدارة العامة ، الریاض.

التدریب: المردود والعائد على الاستثمار البشري، مركز  ): تقییم1998عبد الرحمن ( توفیق، .10

 .1ط القاهرة، للإدارة،الخبرات المهنیة 



141 
 

): المدربون الناجحون : ماذا یفعلون ولا یفعلون من التصمیم 2007توفیق ، عبد الرحمن ( .11

 .1إلى التقییم ، مركز الخبرات المهنیة للإدارة ، القاهرة ، ط

): كل ما ترید أن تعرف عن التدریب : دلیل وافٍ خطوة 2001( ثورن، كیي، دیفید ماكیي .12

 بخطوة للتدریب والتطویر، مكتبة جریر، الریاض.

 ): السلوك التنظیمي، مطبعة العشري، القاهرة.2005جاد الرب، سید محمد ( .13

): الاتجاهات الحدیثة في إدارة المنظمات الصحیة، كلیة 2008جاد الرب، سید محمد ( .14

 ماعیلیة، جامعة قناة السویس.التجارة بالإس

): الثقافة الإداریة في سیاق عالمي، ترجمة : 2012جبرا ، جوزیف جي ، أو .بي دویفیدي ( .15

 د. مشبب بن عایض القحطاني، معهد الإدارة العامة، الریاض.

): جودة الخدمة ودورها في الأداء المتمیز : دراسة  تحلیلیة لآراء 2013الجبوري، حمزة ( .16

فرع المنصور، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة  –ظفي شركة آسیا سیل عینة من مو 

 .194 – 167، ص ص  34الجامعة، العدد 

): التدریب الإداري الموجه بالأداء، ندوة التدریب الإداري الموجه 2000جرادات، أسامة ( .17

 بر.سبتم 12-  10بالأداء، بالتعاون مع المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، دمشق، 

): إدارة السلوك في المنظمات، تعریب ومراجعة : 2004جرینبرج ، جیرالد ، روبرت بارون ( .18

 رفاعي محمد رفاعي ،د. إسماعیل علي بسیوني ، دار المریخ ، الریاض.

): الذكاء الثقافي في المنظمات ، دار صفاء ، 2015جلاب، إحسان ، سحر عناوي رهیو ( .19

 .1عمان ، ط

): إدارة السلوك التنظیمي في عصر التغییر، دار صفاء، 2011جلاب، إحسان دهش ( .20

 .1عمان، ط

): السلوك التنظیمي : سلوك الأفراد في المنظمات ، دار زهران ، 2007حریم ، حسین ( .21

 عمان.

): مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة، الدار الجامعیة، 2005حسن، راویة ( .22

 الإسكندریة.

 ): ثقافة المنظمة، دار الیازوري ، عمان.2009( الخفاجي، نعمة عباس .23

 .1): صناعة التدریب ، دار الفكر العربي ، القاهرة ، ط2009خلیل ، سعد الدین ( .24

): كیفیة قیاس فاعلیة التدریب ، ترجمة : حمزة سر الختم حمزة، راجع 2001راي ، لیسلي ( .25

 .الترجمة : رباب حسني هاشم ، معهد الإدارة العامة ، الریاض 



142 
 

): الإدارة والثقافة : المواءمة بین البرادایم والسیاق ، بحوث 2003الرشید ، عادل محمود ( .26

وأوراق عمل المؤتمر العربي الرابع في الإدارة : القیادة الإبداعیة لتطویر وتنمیة المؤسسات 

ط تشرین أول ، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، وهیئة تخطی 16 –13في الوطن العربي ، 

 الدولة ، دمشق.

): التدریب: أهمیته والحاجة إلیه، أنماطه، تحدید احتیاجاته، 1993سعادة، یوسف جعفر ( .27

 .1بناء برامجه والتقویم المناسب له، الدار الشرقیة، القاهرة، ط

 .1): التدریب الإداري، دار وائل، عمان ، ط2008السكارنة، بلال( .28

لإدارة الجودة ، مهارات الإدارة للمحترفین ، دار ) : المرجع العالمي 2007، مات (سیڤر .29

 الفاروق، القاهرة.

،  27): إدارة الاتصال الثقافي بفعالیة ، الإداریة ، السنة 2005الشلفان ، عادل بن أحمد ( .30

 ، دیسمبر. 103العدد 

): إدارة الجودة الشاملة في المشروعات الصغیرة، منشورات جامعة 2014، رعد (الصرن .31

 مج إدارة المشروعات الصغیرة والمتوسطة.دمشق، برنا

): إدارة الجودة الشاملة : الوظائف والمبادئ والممارسات في العالم 2016، رعد (الصرن .32

 .1التنافسي ، دار رسلان ، دمشق، ط

): صناعة التنمیة الإداریة في القرن الحادي والعشرین، منشورات دار 2002الصرن، رعد ( .33

 الرضا، دمشق.

): نظریة المنظمة والتطویر التنظیمي، منشورات جامعة 2015أیمن دیوب (الصرن، رعد،  .34

 دمشق، برنامج إدارة المشروعات المتوسطة والصغیرة، كلیة الاقتصاد.

 .3): تسویق الخدمات ، دار وائل، عمان، ط2008الضمور، هاني ( .35

 في المنظمات الإنتاجیة ): نظم إدارة الجودة2009، یوسف حجیم وآخرون (الطائي .36

 ، عمان.والخدمیة، دار الیازوري

 .1): إدارة عملیات الخدمة، دار الیازوري، عمان ، ط2009الطائي، حمید ، بشیر العلاق ( .37

): الإدارة والأعمال ، دار وائل للنشر، عمان، 2008العامري ، صالح ، طاهر الغالبي ( .38

 .2ط

رد البشریة، دار الفكر ): سیكولوجیة التدریب وتنمیة الموا2001عبد الفتاح، رأفت السید ( .39

  .1العربي، القاهرة، ط

) ادارة الاعمال الدولیة . دمشق : منشورات جامعة  2006عبد اللطیف ، عبد اللطیف (  .40

 دمشق



143 
 

): العلوم السلوكیة في التطبیق الإداري : السلوك 2001عبد اللطیف، عبد اللطیف ( .41

 .3التنظیمي ، منشورات جامعة دمشق ، كلیة الاقتصاد ، ط 

): عوامل النجاح الحرجة وأثرها في الأداء الاستراتیجي 2004، عبد السلام ابراهیم (یدعب .42

بمنظور إدارة الجودة الشاملة، أطروحة دكتوراه غیر منشورة، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة 

 بغداد.

ة ): تأثیر القیم الثقافیة على إدراك نزلاء الفنادق لجودة الخدمة: دراس2008عریض، محمود ( .43

میدانیة على القطاع الفندقي بسوریة، أطروحة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عین شمس، 

 كلیة التجارة.

): جودة التدریب الإداري : ومتطلبات المواصفة الدولیة الأیزو 2009، نجم (العزاوي .44

 ، دار الیازوري ، عمان .  10015

على أبعاد الخدمة الصحیة:  ): أثر توقعات الزبون2010العزاوي، نجم ، فراس أبو قاعود ( .45

دراسة تطبیقیة في المستشفیات الأردنیة، مجلة كلیة بغداد للعلوم الاقتصادیة الجامعة، العدد 

 .131- 113، ص ص  23

): قیم ومعتقدات الأفراد وأثرها على فاعلیة التطویر التنظیمي، 2008عصفور، أمل ( .46

 .98ة، ص منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاهر 

): ثقافة التدریب وأثرها على العملیة الإداریة، مجلة 1999العوض، عمر أحمد محمد ( .47

السودان للإدارة والتنمیة، أكادیمیة السودان للعلوم الإداریة، الخرطوم، ینایر، المجلد التاسع 

 .88 – 40عشر، العدد الأول، ص ص 

التنظیمي، منشورات المنظمة العربیة ): إدارة الإبداع 2005الفاعوري، رفعت عبد الحمید ( .48

 للتنمیة الإداریة، القاهرة.

): إدارة الجودة الشاملة: من 2004، مؤید عبد الحسین ، یوسف حجیم الطائي (الفضل .49

 ، مؤسسة الوراق ، عمان. 1، ط المستهلك إلى المستهلك : منهج كمي

الإنساني الفردي ): السلوك التنظیمي : دراسة للسلوك 2000القریوتي، محمد قاسم ( .50

 .3والجماعي في المنظمات المختلفة ، دار الشروق ، عمان ، ط

 .2): مبادئ التسویق الحدیث، دار وائل، عمان ، ط2009القریوتي، محمد قاسم ( .51

): السلوك التنظیمي: مدخل بناء المهارات، الدار الجامعیة، 2009ماهر، أحمد ( .52

 الإسكندریة.

 .عجم الوسیط، الجزء الأول، القاهرة): الم1985مجمع اللغة العربیة( .53

 ): الإدارة الصحیة ، منظمة الصحة العالمیة ، أكادیمیا.2007مجموعة من المتخصصین ( .54



144 
 

) : إدارة الجودة في الخدمات : مفاهیم ، عملیات ، 2006المحیاوي ، قاسم نایف علوان ( .55

 تطبیقات، دار الشروق ، عمان . 

 التنظیمیة والتغییر ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة. ): الثقافة2007المرسي، جمال الدین ( .56

): السلوك التنظیمي : 2001، جمال الدین محمد ، ثابت عبد الرحمن إدریس (المرسي .57

 نظریات ونماذج وتطبیق عملي لإدارة السلوك في المنظمة ، الدار الجامعیة ، الإسكندریة.
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ران اا :   
ا دة ا   را  س أ  

 درا د   ت اا  ام  
  

میدانیـة فـي المستشـفیات من خـلال دراسـة  ثقافة التدریب في تحسین جودة الخدمة الصحیةأثر إلى دراسة  الاستبیانیهدف هذا 

   .ذلكالتي تعترض  المشكلاتوتحدید  ،محافظة دمشق العامة العاملة في 

الإجابــات بإحــدى  وذلــك ،ثقافــة التــدریب فــي تحســین جــودة الخدمــة الصــحیة بــأثر التالیــة المتعلقــة  الأســئلةعلــى  الإجابــةیرجــى 

  الآتي:وفقاً للترتیب  التالیة

  غیر موافق بشدة -1    غیر موافق -  2     حیادي - 3        موافق - 4          موافق بشدة - 5

ولا  ،ن المعلومـات التـي سـیتم الحصـول علیهـا سـتكون فـي غایـة السـریةأعلمـاً أو ضع إشارة حول الرقم الذي یعبر عـن إجابتـك 

لأثــر ثقافــة التــدریب فــي تحســین جــودة الخدمــة وإدراك الأهمیــة ولكــن المهــم هــو تحدیــد  .منظمــتكم الصــحیةتــؤثر علــى وضــع وسیاســة 

نتمنـى مـن الجمیـع  .الرعایـة الصـحیةهـو جدیـد فـي  ومدى تقبل مـا منظمتكم الصحیة،على الأوضاع القائمة في  ؤثری، وكیف الصحیة

  جاباتهمإن في وضع یأن یكونوا موضوعیین وغیر متحیز 

  شاكرین تعاونكم معنا وحسن استجابتكم لنا 

                      :شخصیةمعلومات 

  

  الإجابات  الأسئلة  رقم السؤال

  ثقافة التدریب

  5 4 3 2 1  لصحیة مجمل المعارف المتصلة بمفهوم التدریب وأهمیته وتقاناتهیقصد بثقافة التدریب في المنظمة ا .1

  5 4 3 2 1  ترتبط ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة بالعناصر المادیة والسلوكیة والقیمیة .2

  5 4 3 2 1  تتأثر ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة بثقافة المجتمع وقیمه .3

  5 4 3 2 1  لى نوعیة ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة فلسفة العمل الجماعيمن الجوانب المهمة التي تدل ع .4

 5 4 3 2 1  من مظاهر قوة ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة القدرة على التكیف والابتكار .5

 5 4 3 2 1  من مظاهر ثقافة التدریب السالبة غیاب الفهم المتكامل لجوانب العملیة التدریبیة في المنظمة الصحیة .6

 5 4 3 2 1  من مظاهر ثقافة التدریب السالبة الممارسات الخاطئة السائدة في الواقع العملي .7

 5 4 3 2 1  من مظاهر ثقافة التدریب السالبة قصور الفهم نحو مفهوم التدریب الصحي وأدواته وتقاناته .8

 5 4 3 2 1  ز والتدعیم في العملمن معوقات ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة افتقار المتدرب إلى التعزی .9

 5 4 3 2 1  عدم وجود تأیید ودعم من الثقافة التنظیمیة السائدة من المظاهر السلبیة لثقافة التدریب في المنظمة الصحیة .10

  انثى  ذكر  الجنس 

  جامعیة  هدمع  ومادون ثانویة  المؤهل العلمي
 دراسات علیا

  

 40وأقل من  30 30واقل من 20 20أقل من   العمرفئات 
وأقل من  40

50 
  فأكثر 50

  الخبرة العملیة
 5أقل من 

 سنوات
 15وأقل من  10 10وأقل من 5

وأقل من  15

20 
  فأكثر 20
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 5 4 3 2 1  من مظاهر ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة انتشار المؤتمرات التدریبیة الصحیة .11

 5 4 3 2 1  لتدریب الموجبة في المنظمة الصحیة احتضان الخبرات الفنیة المشهود لها بالتمیزمن مظاهر ثقافة ا .12

 5 4 3 2 1  من مظاهر ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة تنویع وتطویر طرائق الاتصال بالمنظمات الصحیة .13

 5 4 3 2 1  وم كواجب ضمني في أي وظیفةمن الجوانب المهمة لثقافة التدریب في المنظمة الصحیة غرس هذا المفه .14

 5 4 3 2 1  من الجوانب المهمة لثقافة التدریب في المنظمة الصحیة تبني فكرة یوم التدریب كل عام .15

 5 4 3 2 1  من الجوانب المهمة لثقافة التدریب في المنظمة الصحیة تقویة إدارات التدریب وربطها بالقیادات العلیا .16

 5 4 3 2 1  لثقافة التدریب في المنظمة الصحیة إصدار المجلات المتخصصة في مجال التدریب من الجوانب المهمة  .17

 5 4 3 2 1  تساعد ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة في ترویج فكر التغییر وتخفیض مقاومته .18

 5 4 3 2 1  تساعد عوامل الثقة والتفاؤل في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة .19

 5 4 3 2 1  یرتبط تعزیز ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة بتوفیر موازنات تدریبیة جیدة .20

  القیم

  5 4 3 2 1  تساعد القیم في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة وتحسن من جودة الخدمة الصحیة .21

  5 4 3 2 1  ن من جودة الخدمة الصحیةمن مظاهر ثقافة التدریب الموجبة قیم ومعتقدات الموظفین التي تحس .22

  5 4 3 2 1  من الضروري توفیر دعم والتزام قیادة المنظمة الصحیة لمفهوم ثقافة التدریب وجوانبها المختلفة .23

  5 4 3 2 1  تساعد المناقشات الجماعیة في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في تحسین جودة الخدمة الصحیة .24

  المعتقدات

  5 4 3 2 1  دات الدینیة في تعزیز ثقافة التدریب الصحي وتحسن من جودة الخدمة الصحیةتساعد المعتق .25

  5 4 3 2 1  تساعد المعتقدات حول طبیعة العمل والحیاة الاجتماعیة في تعزیز وتحسین جودة الخدمة الصحیة .26

  5 4 3 2 1  تساعد المعتقدات كثوابت راسخة لا تتغیر في تحسین جودة الخدمة الصحیة .27

 اللغة

  5 4 3 2 1  تعكس الرموز الكلامیة الثقافة الخاصة بالمنظمة ومنها ثقافة التدریب .28

  5 4 3 2 1  تعد اللغة أداة اتصال تساعد في تعزیز ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة .29

 5 4 3 2 1  تعد اللغة بمثابة المفتاح الرئیسي للولوج إلى ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة .30

 5 4 3 2 1  عد الإیماءات كأداة لغویة مهمة في تعزیز ثقافة التدریب وتحسن من جودة الخدمة الصحیةتسا .31

 الاتجاھات

 5 4 3 2 1  امل تعزیز ثقافة التدریب الموجبة معرفة اتجاهات موظفي المنظمة الصحیة نحو العملمن عو  .32

 5 4 3 2 1  مظاهر ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة تعزیز الاتجاهات النفسیة لموظفي المنظمة الصحیةمن  .33

 5 4 3 2 1 یؤثر المكون المعرفي للاتجاه على تكوین ثقافة تدریب موجبة في المنظمة الصحیة .34

 5 4 3 2 1  ظمة الصحیةیؤثر المكون العاطفي (الوجداني) على تكوین ثقافة تدریب موجبة في المن .35

  5 4 3 2 1  یؤثر المكون السلوكي على تكوین ثقافة تدریب موجبة في المنظمة الصحیة .36

 العادات والتقالید

 5 4 3 2 1  تساهم العادات والتقالید الجیدة في تدعیم ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة .37

 5 4 3 2 1  العمل الصحي في تدعیم ثقافة التدریب الموجبةتساهم العادات والتقالید التي ترتبط بمجموعات  .38

 المعارف الثقافیة

 5 4 3 2 1  توصف ثقافة التدریب بأنها معارف مكتسبة یستخدمها الموظفون لتفسیر التجارب وتولید السلوكیات الإیجابیة .39

 5 4 3 2 1  الصحیة یعد فهم اثر الثقافة على السلوكیات أساسیاً لدراسة ثقافة التدریب في المنظمة .40

 5 4 3 2 1  تشكل المعارف الجدیدة المرتبطة بثقافة التدریب الأساس المتین لتطویر تصمیم وإجراءات الخدمات الصحیة .41

 5 4 3 2 1  یتطلب فهم عملیة المعارف في المنظمة الصحیة تطویر تعقیدات اكتساب المعرفة ونقلها ودمجها .42

 5 4 3 2 1  المتنوعة في اكساب المنظمة الصحیة ثقافة تدریب موجبة یساعد استخدام التقانات المعرفیة .43

 5 4 3 2 1  لیس هناك معادلة ثابتة لاكتساب معارف ثقافیة متنوعة في المنظمة الصحیة .44
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 5 4 3 2 1  یساعد التكیف مع الفروق الثقافیة في ترویج ثقافة التدریب في المنظمة الصحیة .45

 الافتراضات

 5 4 3 2 1  الحصیلة النهائیة الناتجة عن نضج ثقافة التدریب في المنظمة الصحیةتعد الافتراضات  .46

 5 4 3 2 1  تعد الافتراضات بمثابة العقد النفسي غیر المكتوب للتوقعات المتبادلة بین القادة والأفراد في المنظمة الصحیة .47

 5 4 3 2 1  لحیاة المنظمة الصحیةتساعد الافتراضات في توضیح دور ثقافة التدریب في الجوانب المختلفة  .48

 التغییر الثقافي

 5 4 3 2 1  تظهر أهمیة التغییر الثقافي باعتبار أن المنظمة الصحیة تتعامل مع بیئات عالمیة مختلفة .49

 5 4 3 2 1  من عوامل ترویج التغییر الثقافي السلوكیات المبنیة على تفاعلات الأفراد .50

 5 4 3 2 1  غییر في ثقافة التدریب جودة الخدمة الصحیةمن الأسباب الجوهریة لتبریر الت .51

 5 4 3 2 1  من أهم إجراءات التغییر الثقافي في المنظمة الصحیة تحدید الثقافة الجدیدة المطلوب نشرها .52

 التنوع الثقافي

 5 4 3 2 1  یساعد التنوع الثقافي في تحسین قدرة المنظمة على احتضان التعدد في الثقافات المختلفة .53

 5 4 3 2 1  یساعد التنوع الثقافي على احترام التنوع في الموارد البشریة الصحیة .54

 5 4 3 2 1  یشیر التنوع في ثقافة التدریب إلى مزیج كامل للثقافات والثقافات الفرعیة التي تخص الموارد البشریة الصحیة .55

 5 4 3 2 1  معارف ومهارات الموارد البشریة الصحیة یساعد التطبیع الاجتماعي في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة وزیادة .56

 الاتصال الثقافي

 5 4 3 2 1  تلعب الخصوصیة الجماعیة دوراً اساسیاً في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة .57

 5 4 3 2 1  یساعد تطور وسائل الاتصال والتكنولوجیا في تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في المنظمة الصحیة .58

 5 4 3 2 1  یساعد الاتصال الثقافي في زیادة التوعیة بثقافة التدریب ویخلق البیئة الصحیة الملائمة .59

 5 4 3 2 1  یساعد الاتصال الثقافي في تصنیف الثقافات المؤثرة في تحسین جودة الخدمة الصحیة .60

  الأخلاق

 5 4 3 2 1  المنظمة الصحیةیؤثر المناخ الأخلاقي على تعزیز ثقافة التدریب الموجبة في  .61

 5 4 3 2 1  تساعد الثقافة الأخلاقیة الجیدة في تحسین جودة الخدمة الصحیة .62

 5 4 3 2 1  التزود بالتدریب الأخلاقي من عوامل تحسین جودة الخدمة الصحیة .63

 5 4 3 2 1  من عوامل تحسین جودة الخدمة الصحیة وضع قوانین أخلاقیة للمكافآت والعقاب .64

 5 4 3 2 1  أخلاقیات المهنة الطبیة والصحیة في تحسین جودة الخدمة الصحیة تساعد .65

 5 4 3 2 1  تساعد مبادرات ثقافة التدریب في بناء منظمات صحیة ذات جودة متمیزة .66

 جودة الخدمة الصحیة

  5 4 3 2 1  تدل جودة الخدمة الصحیة على مدى إدراك المریض لمدى تطابق الخدمة الصحیة الفعلیة والمتوقعة .67

 5 4 3 2 1  تتأثر جودة الخدمة الصحیة بالجوانب المادیة الملموسة في المنظمة الصحیة .68

 5 4 3 2 1  من عوامل جودة الخدمة الصحیة سهولة الوصول إلى الخدمة الصحیة براحة ویسر .69

 5 4 3 2 1  من مؤشرات جودة الخدمة الصحیة تقدیم خدمة صحیة تقل فیها المخاطر الطبیة والصحیة .70

 5 4 3 2 1  تلعب فرق العمل في المنظمة الصحیة دوراً مهماً في تحسین جودة خدماتها الصحیة .71

 5 4 3 2 1  ضرورة إشراك جمیع العاملین في المنظمة الصحیة في برامج تحسین جودة الخدمة الصحیة .72

  5 4 3 2 1  التأكید على أهمیة التدریب لكافة المستویات الإداریة في المنظمة الصحیة .73

 5 4 3 2 1  ضرورة الاهتمام بتحسین الإجراءات الإداریة والخدمات المساعدة في المنظمة الصحیة .74

 5 4 3 2 1  من عوامل تحسین جودة الخدمة الصحیة التركیز الصحیح على المرضى .75

 5 4 3 2 1  ضرورة الاعتماد على الحقائق والبیانات من أجل تحسین جودة الخدمة الصحیة .76

  

  خالد عودة:  الطالبإعداد 
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