
1 
 

 جامعة ميدأوشن  

 كلية الإدارة     

 صحية  إدارة تخصص

 

تقييم أثر برامج تدريب الموظفين على تحسين تجربة المرضى: دراسة 

 تطبيقية على القطاع الصحي في المنطقة الشرقية 

 إعداد الطالب/ 

 حنين صالح حرقان 

241000321 

 أ.د / الفيصل عبد الحميد

 أ.د / فايز جراد 

 العام الدراسي: 

2025 

 

 



2 
 

 

 جدول المحتويات  

 3 .......................................................................................... مقدمة:

 5 .................................................................................. :الدراسةمشكلة 

 6 ................................................................................... أهمية الدراسة:

 7 .................................................................................. أهداف الدراسة:

 8 ................................................................................. تساؤلات الدراسة 

 8 ................................................................................. فروض الدراسة: 

 9 ............................................................................... الدراسات السابقة: 

 15 .................................................................................. الفجوة البحثية 

 16 ..................................................................... المنطلقات النظرية للدراسة: 

 21 ........................................................................ المنهجية وطرق البحث: 

 21 ........................................................................... :أدوات جمع البيانات 

 22 ................................................................:الاساليب الاحصائية المستخدمة

 22 .................................................................................. :حدود الدراسة

 24 ...................................................................................... المراجع :

 



3 
 

 : مقدمة

في عصررررنا الحد ثص أصررربح  جودة الخدمة الصرررحية أحد أهر الميا ير التي اقير ىها المر ررر  

ىرامج التدريب أحد الركائز الأسرررراسررررية في تطوير كفالة الياملين    تيتبر  ص ومسررررتور الرعااة التي  تلقونها

في القطاع الصرررررررررحيص حيث تهدف هج  البرامج  ل  تيزيز مهارات المويفين الطبية وةير الطبية لتقدار  

اشررررررتمث تحد ث الميرفة الطبيةص وتحسررررررين مهارات التواصررررررث مع المر رررررر ص  ص وخدمة صررررررحية مت املة

 (Vardan, 2024) وتطوير القدرات الإدارية واللوجستية.

التدريب المسرررررررررررررتمر من قدرة المويفين عل  التيامث مع التحداات المختلفة التي قد   حيث ايزز

ص وان  واجهونهررا أانررال عملهرص مثررث التيررامرث مع حرالات الطوار  أو تقرردار الردعر النفسرررررررررررررري للمر رررررررررررررر 

الاسرررررتثمار في تدريب المويفين ايد من الاسرررررتراتيجيات الأسررررراسرررررية لتحسرررررين مسرررررتور الرعااة الصرررررحية  

 المقدمة

 تنوع التدريب في القطاع الصررررررحي ليشررررررمث مجموعة من الجوانبص بما في طلا تدريب الأطبال  

عل  أحدث التقنيات اليلاجية والتشررررررخيصرررررريةص وتدريب الممر ررررررين والمسرررررراعد ن الطبيين عل  مهارات 

أن اكون شاملاا لجميع الياملين في النظام    ص  التيامث مع المر  ص سوال في المواقف الياداة أو الطارئة

كما أن التدريب عل  السررررررلامة صالصررررررحيص حت  اشررررررمث كث مويف جزلاا من الرحلة اليلاجية للمر رررررر 

 المهنية والالتزام بالميا ير الصررررررررررحية ايزز من قدرة الفريى الطبي عل  تقدار رعااة عالية الجودة و منة

(Schenkel et al., 2020). 
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تُيرد تجرةة المر رررررررررررررر  من المفراهير الجوهرية التي  تر تنراولهرا بشرررررررررررررركرث متزا د في مجرا   دارة   و

وهي تتيلى بجميع جوانب التواصررررث والتفاعث ىين المر رررر  والياملين في المنشرررر ت   صالخدمات الصررررحية

 . (Azis & Lahindah, 2024) الصحيةص ىدلاا من تسجيث الدخو  وحت  تلقي اليلاج والمتابية بيد 

تحسرررين هج  التجرةة أصررربح ركيزة أسررراسرررية في اسرررتراتيجيات تحسرررين الأدال في الم سرررسرررات   ن

الصرررررحيةص وييتمد بشررررركث كبير عل  كفالة المويفين ومدر ترهيلهر وقدرتهر عل  التيامث مع المر ررررر  

 (Dixit, 2019) .باحترافية واهتمام

ت ار ىرامج تردريرب المويفين عل  اليرد رد من الجوانرب المتيلقرة بجودة الخردمرة الصررررررررررررررحيرةص مثرث  

سررررررررررعة الاسرررررررررتجابة لاحتياجات المر ررررررررر ص والقدرة عل  التيامث مع المواقف الطارئةص وتحقيى التفاعث  

في تطوير المهارات الشخصية مثث التواصث الفيّا  والتياطفص وهي   ص ممااساهر  الإاجاىي مع المر  

 Schenkel) عوامث ت ار بشرررركث مباشررررر عل  شرررريور المر رررر  بالراحة والاطمانان أانال تلقي الرعااة

et al., 2020) . 

ايتبر القطاع الصرررررحي في المنطقة الشررررررقية من المناطى التي تشرررررهد تطوراا ملحوياا في مجا  

أصررررربح  ص و الرعااة الصرررررحيةص حيث  تر تطبيى ىرامج تدريبية متنوعة تهدف  ل  تطوير مهارات المويفين

نوعية الخدمة المقدمة في المسرررتشرررفيات والمراكز الصرررحية  من الضررررورر دراسرررة تراير هج  البرامج عل   

تتنوع هج  البرامج ىين التدريب عل  تقدار الرعااة الطبية الأسرررررررررررراسرررررررررررريةص والتدريب عل    ص حيث بالمنطقة

 الخدمات المساندة مثث خدمات الدعر النفسي والإدارر.

تتناو  هج  الدراسرة أار التدريب عل  أدال المويفين في مختلف جوانب اليمث الصرحيص وتراير  

 طلا عل  تحسين تجرةة المر   في مستشفيات المنطقة الشرقية.
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 :مشكلة الدراسة

تشررهد الم سررسررات الصررحية تحداات مسررتمرة في تحسررين تجرةة المر رر  وتقدار الرعااة الصررحية بالجودة 

فجوة وا رررررررررررررحة ىين  المطلوةة. عل  الرةر من الجهود المبجولة لتطوير النظام الصرررررررررررررحيص  لا أن هنا   

انخفاض مسرررررتويات ر رررررا  در  ل  يص و تطليات المر ررررر  وأدال المويفين في تقدار الخدمات الصرررررحية

المر ررر ص وخاصرررة فيما  تيلى بمسرررتور التواصرررث والتفاعث مع المويفينص فضرررلاا عن ميالجة احتياجات  

يشررررير بيم المر رررر  برن الرعااة التي  تلقونها تفتقر  ل  الاحترافية  ص و المر رررر  بشرررركث سررررريع وفيا 

 .والإنسانيةص مما   ار بشكث مباشر عل  تجرةتهر الصحية ويقلث من مستور الثقة في النظام الطبي

 ل  قصرور في ىرامج تدريب المويفينص حيث أن اليد د من الم سرسرات الصرحية قد لا توفر وييود طلا  

تدريباا مسررررررتمراا أو متخصررررررصرررررراا بالشرررررركث ال افيص مما احد من قدرة المويفين عل  التواصررررررث بفيالية مع  

التدريب المقدم ةير موجه بشركث مناسرب لتلبية    ص وقد اكون المر ر  أو التيامث مع احتياجاتهر المتنوعة

تفتقر بيم البرامج  ص حيث    احتياجات المويفين في التيامث مع الحالات الطارئة أو شررررركاور المر ررررر 

التردريبيرة  ل  التركيز عل  تطوير المهرارات التقنيرة واليمليرة التي تسرررررررررررررراهر في تحسررررررررررررررين جودة الرعراارة  

 .اط القوة والضيف فيهاالمقدمةص وهو ما  تطلب  عادة تقيير فيالية هج  البرامج لتحد د نق

من المويفين الج ن خضرررررررررررريوا   %85)ص أيهرت نتائج تحليث البيانات أن  Dixit, 2019وفقاا لدراسررررررررررررة (

للتدريب عل  مهارات التواصرث أىدوا تحسرناا ملحوياا في تفاعلهر مع المر ر ص مما أدر  ل  زيادة ىنسربة  

 Schenkel etدراسرة ( ص كما أيهرت  في مسرتور ر را المر ر  عن الرعااة الصرحية المقدمة  30%

al., 2020  ل    %20)ص أن التدريب عل  التيامث مع المر رررر  سرررراهر في تقليل نسرررربة الشرررركاور من 

 بيد تطبيى ىرامج التدريب عل  المويفين.  12%
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تتمثث مشررركلة الدراسرررة في أن اليد د من الم سرررسرررات الصرررحية في المنطقة الشررررقية تواجه صررريوةة في و 

  .تحسين تجرةة المر   بالرةر من الجهود المبجولة لتطوير ىرامج التدريب للمويفين

 أهمية الدراسة:

 :الأهمية اليلمية •

التدريب عل  المويفين في تحسين تجرةة  تسهر هج  الدراسة في تيزيز الفهر اليلمي لأار ىرامج   •

المر رررررررر  في القطاع الصررررررررحيص مما اضرررررررريف  ل  الأدىيات اليلمية حو  اليلاقة ىين التدريب 

 .وأدال المويفين وجودة الرعااة الصحية

تيتبر الدراسرررررررررة   رررررررررافة مهمة  ل  الأدىيات الخاصرررررررررة ىتراير التدريب عل  مهارات التواصرررررررررث  •

والتيامث مع المر ررررر ص والتي تسررررراهر في تطوير النظرية والممارسرررررات المتيلقة ىتحسرررررين جودة 

 .الرعااة الصحية

تسرراهر الدراسررة في تطوير النظرية المتيلقة بالتدريب الم سررسرريص لا سرريما في القطاع الصررحيص   •

 .من خلا  تحليث اليلاقة ىين التدريب وأدال المويفين وتحسين تجرةة المر  

 :الأهمية التطبيقية

تسرررراعد هج  الدراسررررة عل  تحسررررين ىرامج تدريب المويفين في القطاع الصررررحي من خلا  تقدار   −

 . أدلة عل  كيفية تراير التدريب في تحسين التفاعث مع المر   وزيادة ال فالة في اليمث

توفر الدراسررة توصرريات عملية لإدارة الم سررسررات الصررحية لتطوير ىرامج تدريب مخصررصررة تلبي   −

احتياجات المويفين في مختلف الأدوار الوييفيةص مما ايزز من فيالية اسررررررررررررتراتيجيات التدريب 

 .الم سسي



7 
 

 .تساهر الدراسة في تحسين استدامة الأدال داخث القطاع الصحي عل  المدر الطويث −

تقدم الدراسرررة قاعدة ميرفية للمسررر ولين في القطاع الصرررحي لتطوير سرررياسرررات تدريبية تسرررتهدف   −

تحسرررررررين جودة الخدمات الصرررررررحيةص مما اسرررررررهر في تحسرررررررين ال فالة التشررررررر يلية وتحقيى أهداف 

 .الم سسة الصحية

 : أهداف الدراسة

بربياد  (التدريب عل  مهارات التواصثص التدريب   تقيير أار ىرامج تدريب المويفين  ل   الدراسة      فهد 

بربياد   عل  التيامث مع المر  ص التدريب عل  المهارات التقنية واليملية) عل  تحسين تجرةة المر  

الرعااة   جودة  للاحتياجاتص  الاستجابة  سرعة  المر  ص  مع  التفاعث  تحسين  المر  ص  ر ا  (مستور 

 فرعية : هدافا تفرع منه عدة ت و  ص القطاع الصحي في المنطقة الشرقية ف  المقدمة)

القطاع   ف ا  تحسررررررين تجرةة المر رررررر  بربيادهتحد د تراير التدريب عل  مهارات التواصررررررث في  −

 .الصحي في المنطقة الشرقية

القطاع   ا ف في تحسررررين تجرةة المر رررر  بربيادهقياس أار التدريب عل  التيامث مع المر رررر   −

 الصحي في المنطقة الشرقية.

 ا ف في تحسرررررررررين تجرةة المر ررررررررر  بربيادهتحليث تراير التدريب عل  المهارات التقنية واليملية  −

 القطاع الصحي في المنطقة الشرقية.

تقدار توصريات لتطوير ىرامج التدريب في القطاع الصرحي لتحسرين تجرةة المر ر  بربيادها في  −

 .المنطقة الشرقية و مان استدامة التحسينات في الأدال وجودة الرعااة الصحية
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 تساؤلات الدراسة

السررر ا  الرئيسررري: ما هو أار ىرامج تدريب المويفين بربيادها (التدريب عل  مهارات التواصرررثص التدريب 

عل  التيامث مع المر ررررررررررر ص التدريب عل  المهارات التقنية واليملية) عل  تحسرررررررررررين تجرةة المر ررررررررررر   

 وتتفرع منه عدة اهداف فرعية منها :  بربيادها في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية؟

ما هو تراير التدريب عل  مهارات التواصررررررث في تحسررررررين تجرةة المر رررررر  بربيادها في القطاع   −

 الصحي في المنطقة الشرقية؟

كيف   ار التدريب عل  التيامث مع المر ررر  في تحسرررين تجرةة المر ررر  بربيادها في القطاع   −

 الصحي في المنطقة الشرقية؟

ما هو تراير التدريب عل  المهارات التقنية واليملية في تحسرررررررررين تجرةة المر ررررررررر  بربيادها في  −

 القطاع الصحي في المنطقة الشرقية؟

ما هي التوصريات لتطوير ىرامج التدريب في القطاع الصرحي لتحسرين تجرةة المر ر  و رمان   −

 ؟الرعااة الصحية في المنطقة الشرقيةاستدامة التحسينات في الأدال وجودة 

 فروض الدراسة:     

 لتحقيى أهداف الدراسة فقد أعتمد عل  مجموعة من الفر يات الآتية:  

 وجد أار طو دلالة  حصائية لبرامج تدريب المويفين بربيادها (التدريب عل    الفرضية الرئيسية الأولى:

مهارات التواصثص التدريب عل  التيامث مع المر  ص التدريب عل  المهارات التقنية واليملية) عل   
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ص وينبثى من هج  الفر ية   .تحسين تجرةة المر   بربيادها في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية

 مجموعة من الفر يات الفرعية التالية: 

 وجد أار طو دلالة  حصررررررررررائية للتدريب عل  مهارات التواصررررررررررث في  الفر ررررررررررية الفرعية الأول : ▪

 تحسين تجرةة المر   بربيادها في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية.

 وجد أار طو دلالة  حصرررررائية للتدريب عل  التيامث مع المر ررررر  في   الفر رررررية الفرعية الثانية: ▪

 تحسين تجرةة المر   بربيادها في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية.

 وجد أار طو دلالة  حصررررررررائية للتدريب عل  المهارات التقنية واليملية   الفر ررررررررية الفرعية الثالثة: ▪

 في تحسين تجرةة المر   بربيادها في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية.

 : الدراسات السابقة

 ( Vardan, 2024)  دراسة

هدف  الدراسة  ل  التيرف عل  أار ىرامج تدريب المويفين بربياد  (التدريب عل  التيامث مع الشكاورص  

تيزيز الثقة والمشرراركةص تحسررين الميا ير التشرر يلية) عل  أدال الخدمة في المطاعر. واسررتخدم  الدراسررة 

راسررررررررررات وتقارير منشررررررررررورة تر  المنهج الدراسررررررررررات المكتبية (جمع البيانات الثانوية)ص وت ون  اليينة من د 

جميهررا من المجلات الإل ترونيررة والمكتبررات. وتوصررررررررررررررلرر  نتررائج الردراسرررررررررررررررة  ل  أن المويفين المرردرةين  

 تياملون بشرركث أفضررث مع شرركاور اليملال ويقللون من ميدلات التدويرص مما   در  ل  تحسررين ميا ير  

الدراسرة بضررورة أن تيتمد المطاعر اقافة   التشر يث وزيادة ولال اليملال والأدال المالي للمطاعر. وأوصر  

التدريب المسرتمر ىدلاا من المبادرات لمرة واحدةص وأن تشرجع الحكومات المحلية والهياات الصرناعية عل   

 و ع سياسات تحفز المطاعر عل  الاستثمار في تدريب المويفين.
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 )R, 2024( دراسة

هدف  الدراسرررررررررررة  ل  التيرف عل  فيالية ىرامج التدريب الجماعي بربياد  (تحسرررررررررررين ال فالةص الإنتاجيةص  

اليملال. واسررررتخدم  الدراسررررة المنهج  والتفاعلات الشررررخصررررية) عل  أدال مويفي خدمة اليملال ور ررررا 

المختلط (جمع ىيانات كمية ونوعية)ص وت ون  اليينة من مويفي خدمة اليملال الج ن خضرررررريوا للتدريب 

الجماعي مقارنة مع مجموعة أخرر ةير مدرةة. وتوصل  نتائج الدراسة  ل  أن التدريب الجماعي   ار  

ا   در  ل  زيادة ر ررررررا اليملال وولائهر. وأوصرررررر  بشرررررركث  اجاىي عل  أدال مويفي خدمة اليملالص مم

الدراسرررررررررة بضررررررررررورة اعتماد ىرامج التدريب الجماعي كمنهج فيا  لتحسرررررررررين الأدال وتطوير اليلاقات مع  

 اليملالص مع التركيز عل  تحسين استراتيجيات خدمة اليملال في الم سسات.

 )Abdelhamied, 2019( دراسة

هدف  الدراسرررررررررررة  ل  التيرف عل  أار الأنشرررررررررررطة التدريبية التي تُنفج في الفنادق بربياد  (جودة الخدمةص 

مستور ر ا اليملالص ونية سلو  اليملال) عل  أدال الفنادق في الأسواق التنافسية. واستخدم  الدراسة 

المويفين واليملال في فنادق المنهج التحليلي باسرررررتخدام الانحدار البسررررريط والمتيددص وت ون  اليينة من 

مختلفة. وتوصررل  نتائج الدراسررة  ل  أن الأنشررطة التدريبية ت ار بشرركث  اجاىي عل  جودة الخدمةص مما 

  در  ل  زيادة مسررررررتور ر ررررررا اليملال وتيزيز نية سررررررلوكهر تجا  الفندق. وأوصرررررر  الدراسررررررة بضرررررررورة  

 ميزة تنافسية مستدامة في السوق.الاستثمار في تدريب المويفين كرداة استراتيجية لتحقيى 

 ) Schenkel et al., 2020( دراسة

هردفر  الردراسررررررررررررررة  ل  التيرف عل  أار ىرنرامج تردريرب سررررررررررررررلوكي  لزامي للمويفين عل  التفراعلات ىين  

المويفين والمر ررررررر  في ىرنامج طويث الأمد للمر ررررررر  النفسررررررريين المصررررررراىين بالا رررررررطرابات النفسرررررررية  

رعااة  الخطيرة. واسررررتخدم  الدراسررررة المنهج التدريبي التقييميص وت ون  اليينة من المويفين في ىرنامج  
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مر رر  الأمراض النفسررية طويلة الأمد. وتوصررل  نتائج الدراسررة  ل  أن  كما  ىرنامج التدريب أدر  ل  

تحسررررين سررررلو  المر رررر  بشرررركث ملحوعص حيث أيهرت جميع المويفين زيادة في السررررلوكيات الإاجاىية  

ن التحسرن في واليلاجية وتقليلاا في السرلوكيات السرلبية عند التفاعث مع المر ر . كما أيهرت الدراسرة أ

السرررررلو  كان أكبر لدر المويفين ةير الطبيين مقارنة بالمويفين الطبيين. وأوصررررر  الدراسرررررة بضررررررورة  

 دراج ىرامج تدريب سرررلوكي فيالة للمويفين لتيزيز التفاعلات اليلاجية مع المر ررر  وتحقيى تحسرررينات  

 ملموسة في سلو  المر  .

 )Dixit, 2019( دراسة

) كبرنامج تدريبي  EPRهدف  الدراسرررررررررة  ل  التيرف عل  أهمية ىرنامج التميز في علاقات المر ررررررررر  (

فريد اين  ىر رعااة المر   وإدارة اليلاقات مع المر  . واستخدم  الدراسة المنهج التحليليص وت ون   

اليينة من الأطبالص الممر رررينص والإداريين المسررر ولين عن تلبية احتياجات المر ررر  و رررمان ر ررراهر.  

اسررررررهر بشرررررركث كبير في تحسررررررين جودة الرعااة المقدمة  EPRوتوصررررررل  نتائج الدراسررررررة  ل  أن ىرنامج  

للمر رررررر  وييالج فجوة في التدريب عل  خدمة المر رررررر ص مما اقلث من المشرررررركلات مثث عدم الر رررررراص 

 EPRدريبية مثث  القضرااا القانونيةص وتدهور سرمية المسرتشرفيات. وأوصر  الدراسرة بضررورة تنفيج ىرامج ت

 لتحسين اليلاقة مع المر   وتيزيز تجرةة الخدمة الصحية.

 )Chou et al., 2014( دراسة

هدف  الدراسررررررررررة  ل  التيرف عل  فيالية ىرامج دتدريب المدرةيند في تحسررررررررررين مهارات الاتصررررررررررا  لدر 

مقدمي الرعااة الصررررررررحية في المراكز الطبية. واسررررررررتخدم  الدراسررررررررة المنهج البرمجي التقييميص وت ون   

اسرررررة  ل  أن اليينة من المشررررراركين في ىرنامج تدريب المدرةين في المراكز الطبية. وتوصرررررل  نتائج الدر 

ىرامج ترردريررب المرردرةين تسررررررررررررررراعررد في خلى مجتميررات محليررة من الخبرال الررج ن امكنهر تنفيررج التزامررات 
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الم سررررسررررات تجا  تحسررررين مهارات الاتصررررا  لدر مقدمي الرعااة الصررررحية. وأوصرررر  الدراسررررة بضرررررورة  

 اعتماد هج  البرامج كوسيلة فيالة لضمان استدامة تحسين مهارات الاتصا  في المرافى الصحية.

 )Adjei, 2018( دراسة

هدف  الدراسررررة  ل  التيرف عل  أار التدريب عل  أدال مويفي الرعااة الصررررحية في مسررررتشررررف  اليائلة  

تحسررررررين الميرفة والمهارات. واسررررررتخدم  الدراسررررررة المنهج التصررررررمير المسررررررحيص المقدسررررررةص بما في طلا 

مويفاا. وتوصل    350مويفاا تر اختيارهر عبر تقنية اليينة المريحة من أصث    150وت ون  اليينة من  

نتائج الدراسررررررررة  ل  أن التدريب سرررررررراعد في تحسررررررررين المهارات والميرفة لدر المويفينص ويرجع طلا  ل  

يب الجر  ركز عل  رعااة المر رررر . كما أيهرت الدراسررررة أن التدريب أسررررهر في تحسررررين  أسررررلوت التدر 

الرعااة السرررررريرية وتقليث ميد  الوفيات أانال الولادة. وأوصررررر  الدراسرررررة بضررررررورة التياون ىين المويفين  

ل  والإدارة وتيزيز التدريب أانال الخدمة كجزل من اسرررررررررتراتيجية الأدال الياليص بالإ رررررررررافة  ل  تخصررررررررري 

 ميزانية كافية للتدريب عل  الرةر من القيود المالية.

 )Azis & Lahindah, 2024( دراسة

هدف  الدراسررررة  ل  التيرف عل  فيالية ىرامج التدريب الميتمدة عل  اليمث الجماعي في المسررررتشررررفيات  

في تطوير مهارات الياملين في الرعااة الصررحية. واسررتخدم  الدراسررة المنهج التقييمي النوعيص وت ون   

دراسرررررة  ل  أن اليينة من الياملين في المسرررررتشرررررفيات الج ن خضررررريوا لتدريب جماعي. وتوصرررررل  نتائج ال

التدريب الجماعي سرراهر في تحسررين التواصررث والتنسرريى ىين الفرق الصررحيةص مما أدر  ل  تحسررين جودة 

الرعااة الصررررحية وتقليث الأخطال في رعااة المر رررر . وأوصرررر  الدراسررررة بضرررررورة الاسررررتمرار في تيزيز  

لتحسرررررررررررررين نتائج الرعااة    اقافة التياون ىين المهنيين في الرعااة الصرررررررررررررحية من خلا  التدريب الجماعي

 الصحية وزيادة ال فالة في اليمث.
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 )Herjuna et al., 2024دراسة (

الوييفيص  هدف  الدراسرررررررررررررة  ل  التيرف عل  أار ىرامج التدريب والتطوير بربيادها (الإنتاجيةص الر رررررررررررررا 

السرلامة المهنية) عل  أدال المويفين في قطاع التصرنيع. واسرتخدم  الدراسرة المنهج المختلطص وت ون   

اليينة من مجموعة من المويفين في قطاع التصنيع بمستويات وييفية مختلفة. وتوصل  نتائج الدراسة 

حسن الأدالص وتزيد من ميدلات  ل  أن البرامج التدريبية المصممة بشكث جيد تيزز قدرات المويفينص وت

الاحتفاع بالمويفين. وأوصررر  الدراسرررة بضررررورة اعتبار التدريب اسرررتثماراا اسرررتراتيجياا وتيزيز اقافة التيلر  

 المستمرص و مان توافى البرامج التدريبية مع أهداف الم سسة وتطوير المويفين.

 )2023دراسة (الخوالدةص

هدف  الدراسة الحالية  ل  التيرف عل  أار التدريب في تحسين أدال الياملين في مد رية الترةية والتيلير  

) مويفاا  34لقصرررربة ميانص اسررررتخدم  الدراسررررة المنهج الوصررررفي التحليليص وت ون  عينة الدراسررررة من (

ع البيانات اللازمة ) من مجتمع الدراسرررررةص ولتحقيى أهداف الدراسرررررة تر جم%40ومويفةص أر ما نسررررربته (

) فقرة  27من خلا  اسرتبانة أعدها الباحث بيد التركد من صردقها واباتهاص حيث اشرتمل  الاسرتبانة عل  (

) فقراتص 7) فقراتص المردرةين (6) فقراتص مردة التردريرب (7موزعرة عل  الأبيراد التراليرة: نوعيرة التردريرب (

يط أن هنا  أاراا متوسطاا للتدريب ككث في تحسين  ) فقرات. أيهرت نتائج تحليث الانحدار البس7الأدال (

أدال الياملينص كما أيهرت نتائج تحليث الانحدار المتيدد برن هنا  أاراا دالاا  حصرائياا في تحسرين الأدال 

الوييفي لليراملين ايزر لبيرد المردرةينص في حين لر اظهر أار للتردريرب في تحسررررررررررررررين الأدال من خلا  

دة التدريب)ص وأشررررررررررررارت نتائج الدراسررررررررررررة عدم وجود فروق دالة  حصررررررررررررائيا في بيدر (نوعية التدريبص م

اسرتجابات أفراد عينة الدراسرة تبياا لمت ير النوع الاجتماعي. وفي  رول النتائج أوصر  الدراسرة بضررورة  

تطوير البرامج التدريبية عن طريى تحد د الاحتياجات التدريبية الفيلية اللازمة لتحسررررررررررررين أدال الياملينص  
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و رررررررررررررررورة رةط الردورات التردريبيرة برالجرانرب التطبيقي في اليمرثص وإشرررررررررررررررا  اليراملين في اختيرار البرامج  

 التدريبية.

 )2022دراسة (أ  الج بص

أار التدريب عل  أدال الياملين وةالتالي فإن الدراسررة هدف   ل  دراسررة  هدف  الدراسررة ال  التيرف عل   

أار محرددات التردريرب التراليرة: (طبييرة كرث من: الحقيبرة التردريبيرةص مكران التردريربص المردرةينص المتردرةين)  

عل  أدال الياملين بمركز الخدمات الطبية الجاميي بجامية الملا عبداليزيز. ولتحقيى أهداف الدراسرررررررة 

سررررررتخدم الباحث المنهج الوصررررررفي التحليليص والاسررررررتبيان لجمع البياناتص وت ون قسررررررمين: القسررررررر الأو  ا

البيانات الشررخصرريةص والقسررر الثاني عبارة عن خمسررة محاور تبياا لمت يرات الدراسررةص وتر تطبيى الدراسررة 

أهر نتائج الدراسة: توجد علاقة ارتباطية ىين  ) مويف. ومن  151عل  عينة من مويفي المركز ىل   (

محررددات الترردريررب وأدال اليرراملين وكرران وفي المرتبررة الأول  من حيررث التررراير طبييررة مكرران الترردريررب 

) وأخيراا طبييرة الحقيبرة التردريبيرة بميرامرث ارتبراط  0.689)ص  ليهرا طبييرة المتردرةين (0.765بميرامرث ارتبرا(

يز بشررررركث أكبر عل  التدريب الداخلي. الاسرررررتمرارية في التدريب نظراا  ). أهر التوصررررريات: الترك0.679(

لأهميته وأار  في تحسررررررين أدال الياملين. شرررررررن أهداف البرنامج التدريبي للمتدرةين. اسررررررتحداث أسرررررراليب 

 ةير تقليداة في التدريب. تصمير ىرامج ترهيلية للملتحقين الجدد باليمث.

 )2023دراسة (ال و ص

هج  الدراسررررة  ل  التيريل بالتدريب وأهميته وأهدافه وعناصررررر  وأنواعه وفوائد ص وكجلا تقدار  طار هدف  

مفراهيمي عن الأدال من حيرث المفهوم والأهميرة واليوامرث الم ارة فيرهص وال شررررررررررررررف عن أار التردريرب عل   

حقيى هج  الأهداف أدال الياملين في مركز طراىلس الطبيص وقد تر اختيار المنهج الوصرررررررررفي التحليلي لت

باعتبار  من أكثر المفاهير ملائمة لمو رررررررروع البحث لجا تر اختيار عينة عشرررررررروائية منضرررررررربطة لبيان أار 
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) عاملا في المركز من  92التردريب عل  أدال اليراملين في مركز طراىلس الطبيص وقد شررررررررررررررملر  اليينرة (

الجنسرررررررينص وتر الحصرررررررو  عل  الميلومات من الاسرررررررتبانة التي شرررررررمل  الميلومات الدام رافية ومحوران  

ناو  أدال الياملين  أحدهما تناو  التدريب في الااة مجالات (التخطيطص التنفيج والتقيير) والمحور الثاني ت

) ومسرررتور المينوية  tواسرررتخدام الأسررراليب الإحصرررائية المتوسرررط الحسررراىي والانحراف المييارر واختبار (

)ص وخلصررر  الدراسرررة  ل  spssوالانحدار الخطي وميامث الارتباط فضرررلا عن نظام اليلوم الاجتماعية (

دال الياملين في مركز طراىلس الطبيص  مجموعة من النتائج من أهمها: هنا  أار  اجاىي للتدريب عل  أ

حيرث  زود التردريرب اليراملين برالمركز برالميلومرات والأف رار والسررررررررررررررلوكيرات والتقنيرات الحرد ثرة في المجرا  

الصرحي والطبيص وإن تحد د أنواع التدريب اسرهر في زيادة فاعلية ونشراط وأدال الياملينص وأوصر  البحث 

لرفع كفرالة أدال اليراملين وتقردار المكرافر ت المرادارة والمينويرة لهر بضرررررررررررررررورة زيرادة عردد الردورات التردريبيرة  

 وزيادة الوعي برهمية التدريب المستمر لتطوير أدال الياملين.

 الفجوة البحثية  

تتفى الدراسة الحالية مع اليد د من الدراسات السابقة في أن ىرامج التدريب ت ار بشكث  اجاىي عل     

 Azis) و (Vardan, 2024أدال المويفين وجودة الخدمة المقدمة. عل  سبيث المثا ص دراسات مثث (

& Lahindah, 2024 ت كد عل  أن التدريب اساعد المويفين في تحسين مهاراتهر في التيامث مع (

اليملال والمر  ص مما   در  ل  تحسين تجرةة المستفيد ن وزيادة ر اهر. كما أن التراير الإاجاىي  

 ,.Chou et alللتدريب عل  مهارات التواصث مع المر   اظهر ىو ون في دراسات أخرر مثث (

كبيراا في  )ص حيث اُظهر التدريب في هج  المجالات تحسناا Schenkel et al., 2020) و (2014

 التفاعث مع المر  ص ما  نيكس  اجاباا عل  جودة الرعااة المقدمة.
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ل نص هنا  بيم أوجه الاختلاف ىين الدراسة الحالية والدراسات السابقة فيما  تيلى بمنهجية البحث  

ونوع البيانات المجمية. فبينما اعتمدت الدراسة الحالية عل  المنهج المختلط (جمع ىيانات كمية  

) باستخدام  Schenkel et al., 2020) و (Dixit, 2019ونوعية)ص قام  بيم الدراسات مثث (

ا. وهجا الاختلاف قد  منهجيات تحليلة وتقييمية مختلفةص حيث تر تحليث البيانات بشكث أكثر تخصصا

اساهر في تبا ن النتائجص خاصة عندما  تيلى الأمر ىتحد د الأبياد الأكثر ترايراا من التدريب عل   

 المويفين. 

 

بالرةر من هج  الاختلافاتص تتفى ميظر الدراسرررررات عل  أهمية التدريب المسرررررتمر و ررررررورة  دماج اقافة  

تدريبية مستمرة تركز التدريب في الم سسات. ففي الدراسة الحاليةص تر التركيد عل   رورة تطوير ىرامج  

عل  مهارات التواصررثص التيامث مع المر رر ص والمهارات التقنيةص وهو ما  تماشرر  مع توصرريات دراسررات 

) التي أوصرررررررر  بضرررررررررورة تيزيز ىرامج التدريب المسررررررررتمر Dixit, 2019) و (Vardan, 2024مثث (

 .لضمان استدامة التحسينات في الأدال وجودة الخدمة المقدمة

 المنطلقات النظرية للدراسة:

تيتبر ىرامج تدريب المويفين في القطاع الصررحي من الأدوات الأسرراسررية التي تسرراهر في تحسررين جودة 

الرعااة الصررررررررررررحية وتقدار تجرةة مر رررررررررررر  متميزة. فالتدريب ليس فقط أداة لتطوير مهارات الياملين في 

ث مع مختلف  القطاع الصررررحيص ىث  نه امثث اسررررتثماراا طويث المدر ايزز من قدرة المويفين عل  التيام

التحداات التي قد تواجههر في ىياة اليمث. من خلا  تدريب المويفين عل  مهارات التواصرررثص والتيامث 
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مع المر رررر ص والمهارات التقنية واليمليةص امكن تحسررررين جودة الرعااة الصررررحية المقدمةص مما   در  ل  

 .زيادة ر ا المر   وتيزيز تجرةتهر بشكث عام

تسررررررررررتند هج  الدراسررررررررررة  ل  عدد من المنطلقات النظرية التي تركز عل  دور التدريب في تحسررررررررررين أدال  

المويفين في القطاع الصرررررررحي. ايتمد البحث عل  مفاهير أسررررررراسرررررررية مثث نظرية التيلر التنظيميص التي  

دال ت كد عل  أن اكتسرررررات الميرفة وتنميتها في الم سرررررسرررررات الصرررررحية امكن أن   در  ل  تحسرررررين الأ

الم سررررررسرررررري وزيادة فيالية التيامث مع المر رررررر . بالإ ررررررافة  ل  طلاص  تر الاسررررررتناد  ل  نظرية الموارد 

البشرررريةص التي تشرررير  ل  أن الاسرررتثمار في تدريب المويفين ايد من اليوامث الحاسرررمة التي تسررراهر في 

 .دمةتحسين مهاراتهر وتطوير قدراتهرص مما  نيكس  اجاىياا عل  مستور الخدمة المق

منطلقات نظرية أخرر تتضرررررررمن نظرية الخدمة المبنية عل  اليملالص التي ت كد عل  أن ر رررررررا اليملال 

(المر   في هج  الدراسة) ايتمد بشكث كبير عل  كيفية تفاعث المويفين ميهر وعل  مهارات التواصث 

ةة المر ررر  لد هر. لجلاص فإن تحسرررين هج  المهارات من خلا  التدريب امكن أن   در  ل  تحسرررين تجر 

 .وزيادة مستويات الر ا لد هر

من خلا  هج  المنطلقات النظريةص تسرررري  الدراسررررة  ل  اسررررت شرررراف اليلاقة ىين ىرامج تدريب المويفين  

وتحسرين تجرةة المر ر  في القطاع الصرحيص مع التركيز عل  الأبياد المختلفة للتدريب مثث التواصرثص 

ل وجودة الرعااة  التيامث مع المر ررررررررررررر ص والمهارات التقنية واليمليةص وكيفية ترايرها عل  تحسرررررررررررررين الأدا

 .الصحية المقدمة

 :تعريفات الدراسة اصطلاحيا  
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هي مجموعة من الأنشررررررطة المنظمة التي تهدف  ل  تحسررررررين مهارات  :برامج تدريب الموظفين .1

المويفين في مختلف المجرالات الوييفيرة لتطوير أدائهر وزيرادة كفرالتهر. تشررررررررررررررمرث هرج  البرامج  

 ,Vardan).التدريب عل  مهارات التواصررررثص التيامث مع المر رررر ص والمهارات التقنية واليملية

2024) 

o اشرررمث تيزيز قدرة المويفين عل  التواصرررث الفيّا  مع   :التدريب على مهارات التواصللل

المر رررررررررر ص سرررررررررروال عبر ال لمات أو الإشررررررررررارات ةير اللفظيةص ىهدف تحسررررررررررين تجرةة  

 (Chou et al., 2014) المر  

o ركز عل  تيلير المويفين كيفيررة التيررامرث مع   :التلدريلب على التعلاملل مم المرضلللللللللى 

المر رررررررر  بطريقة احترافيةص بما في طلا كيفية التيامث مع الشرررررررركاور والاسررررررررتفسررررررررارات  

 (Vardan, 2024) .و مان تقدار رعااة شخصية تلبي احتياجات المر  

o تضررررررررررررررمن تيلير المويفين المهررارات الفنيرة   :التلدريلب على المهلارات التقنيلة والعمليلة 

 .والتقنية التي احتاجون  ليها لتنفيج الإجرالات الطبية والرعااة الصررحية بكفالة وفاعلية

(Schenkel et al., 2020) 

اشرررير  ل  الت ييرات الإاجاىية التي تطرأ عل  جودة الرعااة الصرررحية   :تحسللين تجربة المرضللى .2

المقدمة للمر  . تتضمن هج  التجرةة عدة أبياد تشمث التفاعث مع المر  ص سرعة الاستجابة  

 (Azis & Lahindah, 2024) لاحتياجاتهرص وجودة الخدمة المقدمة

o اقيس مدر الر را اليام للمر ر  عن الخدمة المقدمة لهرص بما   :مسلتو  رضلا المرضلى

 (Azis & Lahindah, 2024) .في طلا جميع جوانب الرعااة الصحية

o تيلى بقدرة المويفين عل  ىنال علاقة  اجاىية مع   :تحسللللللللين التفاعل مم المرضللللللللى 

 (Chou et al., 2014).المر  ص مع مراعاة احترام حقوقهر واحتياجاتهر
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o قياس مدر سرررررررررررررعة وفاعلية اسررررررررررررتجابة المويفين   :سللللللللرعة الاسللللللللتجابة للاحتياجات

 (Dixit, 2019) .لاحتياجات المر   في المواقف المختلفة

o تشررير  ل  مدر قدرة المسررتشررف  أو المركز الصررحي عل  تقدار   :جودة الرعاية المقدمة

 ,.Schenkel et al) .خدمات طبية وصحية طات جودة عالية ووفقاا للميا ير المتبية

2020) 

هو القدرة عل  تباد  الميلومات ىين المويفين والمر ررررررر  بطريقة وا رررررررحة  :التواصلللللل الفع ال .3

وفيّالةص مما اسررررررررراهر في تحسرررررررررين فهر المر ررررررررر  لما احدث خلا  مراحث اليلاج والتيامث مع  

 (Chou et al., 2014) .احتياجاتهر الطبية والنفسية

o اشرررمث كث من الل ة المنطوقة والإشرررارات ةير اللفظية   :التواصللل اللفظي ورير اللفظي

التفررررراعرررررث مع   تحسررررررررررررررين  تسرررررررررررررررررراهر في  التي  اليررررردص  وإامرررررالات  تيبيرات الوجررررره  مثرررررث 

 (Chou et al., 2014)المر  

o تيلى بقدرة المويفين عل  الانتبا  ال امث للمر ررر  وفهر مشررراعرهر   :الاسللتماع الفع ال 

 (Schenkel et al., 2020) واحتياجاتهر بشكث دقيى

 :تعريفات الدراسة إجرائيا  

في هج  الدراسررررةص تشررررير ىرامج التدريب  ل  الأنشررررطة التي  تر تنفيجها   :برامج تدريب الموظفين .1

في الم سررسررات الصررحية لتطوير المهارات اللازمة للمويفين في المجالات المختلفة.  تر تقسررير  

 :البرامج  ل 

o المويفين عل  اسرررررررتخدام تقنيات تواصرررررررث  قياس قدرة  :التدريب على مهارات التواصللللل

 (Chou et al., 2014) فيّالة مع المر  
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o اشررررررررمث تدريب المويفين عل  كيفية التيامث مع   :التدريب على التعامل مم المرضلللللى

المر رررررررررررر  بشرررررررررررركث احترافيص مع التركيز عل  اسررررررررررررتراتيجيات التيامث مع الشرررررررررررركاور  

 (Vardan, 2024) .والاستفسارات 

o تضررمن تيلر تقنيات متقدمة في تقدار الرعااة   :التدريب على المهارات التقنية والعملية 

 Schenkel et) .الصررررحيةص مثث التقنيات الطبية الأسرررراسررررية وأحدث أسرررراليب اليلاج

al., 2020) 

 تر قياس هجا المفهوم من خلا  اسرتبيانات  تر توزييها عل  المر ر   :تحسلين تجربة المرضلى .2

 :بيد تلقي اليلاجص تشمث الأبياد التالية

o تر قياسره من خلا  الأسرالة التي تقيّر مدر ر را المر ر  عن   :مسلتو  رضلا المرضلى 

 (Azis & Lahindah, 2024)الرعااة الصحية بشكث عام

o تر جمع البيانات من خلا  ملاحظات المر ررر  حو   :تحسللين التفاعل مم المرضللى 

 (Chou et al., 2014) .كيفية تيامث المويفين ميهر ومدر استجاىتهر لاحتياجاتهر

o تر قياسررررها من خلا  الوق  الجر اسررررت رقه المويفون   :سللرعة الاسللتجابة للاحتياجات 

 (Dixit, 2019).للاستجابة لطلبات المر  

o تر تقيير جودة الرعراارة المقردمرة ىنرالا عل  ميرا ير الأدالص مثرث   :جودة الرعلايلة المقلدملة 

 (Schenkel et al., 2020) .فحل فيالية اليلاج ورعااة المر  

 تر قياس هجا البُيد من خلا  مراقبة أدال المويفين في تفاعلهر مع المر ر ص  :التواصلل الفع ال .3

 :ويتضمن

o تر تقيير قدرة المويفين عل  اسررررررتخدام ل ة وا ررررررحة  :التواصللللل اللفظي ورير اللفظي 

 (Chou et al., 2014).وتيبيرات ةير لفظية تدعر الاتصا  الفيّا 
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o تر قياس مدر قدرة المويفين عل  الاسررتماع بانتبا  للمر رر  وتقدار   :الاسلتماع الفع ال 

 (Schenkel et al., 2020) .الاستجابات المناسبة

 :المنهجية وطرق البحث

ايتمد الباحث عل  المنهج التحليلي الوصفي لتحليث تراير ىرامج تدريب المويفين عل  تحسين تجرةة  

المر   في القطاع الصحي. هجا المنهج اُستخدم لدراسة الظواهر كما هي في الواقع من خلا  جمع  

 .التجارت وتحليث البيانات المتيلقة بالمو وع محث الدراسةص دون تدخث مباشر لت يير الظروف أو 

 :أدوات جمم البيانات

سيتر استخدام الاستبيان كرداة رئيسية لجمع البيانات من المويفين والمر   في القطاع الصحي.  

اُيتبر الاستبيان من الأدوات الفيّالة لجمع الميلومات ال مية حو  تراير ىرامج التدريب عل  المويفين  

لرئيسية للدراسةص  وتحسين تجرةة المر  . سيتر تصمير الاستبيان بحيث  تضمن أسالة ت طي الأبياد ا

مثث التدريب عل  مهارات التواصثص التدريب عل  التيامث مع المر  ص والتدريب عل  المهارات 

التقنية واليمليةص بالإ افة  ل  الأبياد المتيلقة ىتحسين تجرةة المر   مثث مستور ر ا المر  ص 

 ة المقدمة. تحسين التفاعث مع المر  ص سرعة الاستجابة للاحتياجاتص وجودة الرعاا

 

سررررريتر توزيع الاسرررررتبيانات عل  عينة من المويفين في القطاع الصرررررحي الج ن خضررررريوا لبرامج التدريبص 

وكجلا عل  مجموعة من المر رررر  الج ن تر تقيير تجرةتهر في الم سررررسررررات الصررررحية المينية.  تضررررمن  
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الاسررررتبيان أسررررالة م لقة وأخرر مفتوحةص مما اسررررمح بجمع ىيانات كمية لتقيير أار التدريب عل  تحسررررين  

 .الأدال وكجلا ىيانات نوعية لفهر تجارت المر   بشكث أعمى.

 :الاساليب الاحصائية المستخدمة

في تحليث البيانات الإحصرائيةص حيث سريتر اسرتخدام مجموعة من   SPSS سرتيتمد الدراسرة عل  ىرنامج

 :الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار الفر يات 

: سريتر اسرتخدام الت راراتص النسرب الماويةص المتوسرطات الحسراىيةص والانحراف  الإحصلا  الوصلفي −

 المييارر لوصف خصائل اليينة وتحليث اتجاهات المشاركين.

): لقياس ابات ومواوقية الاسرتبيان والتركد Cronbach’s Alpha(  اختبار معامل ألفا كرونباخ −

 من دقة أداة القياس.

المتعلللدد − تررررراير  Multiple Regression Analysis(  اختبلللار الانحلللدار الخطي  ): لتحليررررث 

 المت ير المستقث عل  التابع .

): لقياس قوة واتجا  اليلاقة ىين  Pearson Correlation Test(  اختبار الارتباط بيرسللللللللو   −

 مت يرات الدراسة.

 :حدود الدراسة

تدريب المويفين بربياد     التيرف عل  أار ىرامج  تقتصرررررررر الدراسرررررررة عل  :الحدود الموضللللوعية −

(التدريب عل  مهارات التواصرررررررثص التدريب عل  التيامث مع المر ررررررر ص التدريب عل  المهارات 
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التقنية واليملية) عل  تحسررين تجرةة المر رر  بربياد  (مسررتور ر ررا المر رر ص تحسررين التفاعث  

 .مع المر  ص سرعة الاستجابة للاحتياجاتص جودة الرعااة المقدمة) 

ص حيث  تر جمع البيانات من المويفين  2025سرريتر  جرال الدراسررة خلا  عام   :الحدود الزمانية −

 والمر   في القطاع الصحي في المنطقة الشرقية

تقتصررر الدراسررة عل  القطاع الصررحي في المنطقة الشرررقية فقطص ويشررمث طلا  :الحدود المكانية −

 .المستشفيات والمراكز الصحية التي تشهد تطبيى ىرامج تدريب المويفين

تشررررمث اليينة المسررررتهدفة في الدراسررررة المويفين الياملين في القطاع الصررررحي    :الحدود البشلللرية −

(أطبالص ممر ررررينص  داريين) الج ن خضرررريوا لبرامج تدريبص بالإ ررررافة  ل  المر رررر  الج ن تلقوا 

 .الرعااة في الم سسات الصحية
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