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إلى كل من قدم لي المساعدة أو أسھم في إبداء النصح والمشورة في مسیرتي العلمیة 
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 بسم االله الرحمن الرحیم

  "قل إعملوا فسیرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون" 
 صدق االله العظیم
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 االله جل جلاله
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  :دراسة الأثر الوسیط لرأس المال البشري: المتمیز إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء أثر تطبیق

  في مدینة عمان دراسة میدانیة في المستشفیات الخاصة الأردنیة

  
  إعداد

  أنس أدیب فخري سلطان
  إشراف 

  الدكتور كامل المغربي              الاستاذ 
  الملخص

  
  

ستراتیجیة التدریب ورأس المال البشري على الأداء إالتعرف على أثر تطبیق إلى هدفت الدراسة 

تكون . في المستشفیات الخاصة الأردنیة) تحسین الخدمات، وزیادة الرضا الوظیفي للعاملین(المتمیز 

تكونت عینة ). 10(والبالغ عددها  الأردنیة في مدینة عمانمن المستشفیات الخاصة مجتمع الدراسة 

ردنیة الخاصة من مختلف لأالمستشفیات اقسام العاملین في راسة من كافة المدیرین ورؤساء الأالد

تطبیق وجود فروق ذات دلالة إحصائیة لأظهرت نتائج الدراسة؛  ).200(ختصاصات والبالغ عددهم الإ

ذو اً داء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة، كما أظهرت وجود أثر ستراتیجیة التدریب على الأإ

زیادة الرضا و تحسین الخدمات، (حصائیة في تطبیق مراحل العملیة التدریبیة على الأداء المتمیزإدلالة 

حصائیة في إوقد أظهرت أن هناك أثر ذو دلالة . في المستشفیات الخاصة الأردنیة) الوظیفي للعاملین

في ) تحسین الخدمات، زیادة الرضا الوظیفي للعاملین(البرامج التدریبیة على الأداء المتمیز  تنوع

  .المستشفیات الخاصة الأردنیة
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أهمیته في و  تحسین مداخل التدریب وترسیخ ثقافة رأس المال البشريأوصت الدراسة بضرورة 

. لخدمات من جانب هذه المستشفیاتالمستشفیات الخاصة الأردنیة من أجل تعزیز القدرة على تقدیم ا

نضمام إلى ة الإعقد دورات تدریبیة تهدف إلى توعیة جمیع العاملین بأهمیة التدریب وأهمیوضرورة 

  .ت التدریبیةالدورا

  

 .إستراتیجیة التدریب، الأداء المتمیز، رأس المال البشري، المستشفیات الخاصة: الكلمات المفتاحیة
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The Impact of Applying the Training Strategy on Achieving Outstanding 

Performance: The Study of the Impact of the Mediating Variable of 

Human Capital: 

A Field Study on Private Hospitals in the City of Amman, Jordan 

By: 

Anas Adeeb Fakhri Sultan 

Supervisor: 

Dr. Kamel Mohammad Almaghreby 

Abstract 

The study aims at identifying the impact of applying training strategy 

and human capital on outstanding performance (improving services, increasing 

employees’ satisfaction) in private Jordanian hospitals. The population of the 

study consisted of 10 private Jordanian hospitals in Amman. The sample 

consisted from all the mangers, sections chiefs and workers in Jordanian 

private hospitals, in which was (200) individuals. The results show that there is 

a statistical significant difference in applying the training strategy on 

outstanding performance (improving services, increasing employees’ 

satisfaction) in Jordanian private hospitals.  Furthermore, the study showed 

that there is a significant effect for the variety of training programs on 

outstanding performance (improving services, increasing employees’ 

satisfaction) in Jordanian private hospitals. 



 ع    
 

The study recommends the importance of improving training and 

establishing the culture of human capital and its importance in Jordanian 

private hospitals in order to enhance the ability of providing good services 

from these hospitals. Also, it recommends  the importance of holding traning 

ans workshops to raise the awarness of the importance of tranining and to be a 

part of it for the employees in these hospitals. 

Keywords: Training strategy, outstanding performance, human capital, private 

hospitals.
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  الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة

  
  المقدمة (1-1)

دم مـن خـدمات یقـمـا و المنظمـات نظـراً لـدورها الإنسـاني مـن أهـم خدمات الطبیـة المستشفیات وال تعد

أثـر ذلـك علـى أداء العـاملین و تطبیق إسـتراتیجیة التـدریب فیهـا  ولا شك فإن ،للمرضى في هذه المستشفیات

اف والإهتمـام الـدائم بمواردهـا البشـریة وتـدریبها لتحقیـق الأهـد عملیاتهـاوتحسین خدماتها و  تطویرمن حیث 

  .في المستشفیات الخاصة الأردنیةتعتبر من الأمور ذات الأهمیة الكبیرة المنشودة 

كساب المتدربین المعارف في المستشفیات عملیة التدریب  تسعىو  لسد الفجوة بین الواقع والمأمول وإ

عد حیث والخبرات وتنمیة قدراتهم لیتمكنوا من أداء مهامهم وتحقیق أهدافهم بكفاءة وفاعلیة  التدریب یّ

تعطى تطویر مهارات جدیدة لم  لىؤدي إی التدریب مدخل ، فتطبیقیرینلنجاح المدالعنصر الرئیسي 

ولا  ،تطبیقه بنجاحضمان وهو یتضمن مفاهیم وأدوات لابد من استخدامها ل. من قبلالكافي  هتمامالإ

العملیات والخدمة  من المساهمة في تحسین جودة ستراتیجیة التدریب یمكن العاملینشك فإن تطبیق إ

ستراتیجیات تنمیة الموارد إإحدى في المستشفیات یمثل التدریب و والمتمیز،  وتحقیق الأداء الأفضل

خصص لها الكثیر من الجهد والوقت والمال لتحقیق أهدافها المرجوة بكفاءة عالیة، ولا یتم یالبشریة التي 

  ).2009 جواد،( ومحددة بتطبیق إستراتیجیة واضحة ك إلاتحقیق ذل

میزة تنافسیة لها تمیزها عن غیرها من  ستشفیات الخاصةمفي ال ةأصبحت المعرفة المتوافر وقد   

ختیار االتي تقوم ب ستشفیاتالم الناجحة هي تلك ستشفیاتونتیجة لذلك فإن الم ستشفیاتمال ستقطاب وإ

الناجحة  ستشفیاتالمأن و كما ، ستشفیاتالموتطویر وتنمیة الأفراد العاملین بها والذین یمكنهم قیادة هذه 
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 التي تهتم بعملائها وحاجاتهم ورغباتهم وتستغل فرص التقنیات المختلفة الموجودة في ستشفیاتهي الم

الیوم هو التأكد من توافر الأفراد  ستشفیاتالبیئة المحیطة بها، ولذلك فإن التحدي الرئیسي أمام الم

  .)David, 2008( هاراتهمالمهرة المتمیزین وتدریبهم وتطویرهم وتنمیة م

یعتبــر العنصــر البشــري مــن العناصــر المهمــة المكونــة لمنظمــات الأعمــال المختلفــة كونــه المحــرك 

م ءفالعنصـر البشـري هـو الـذي یتمیـز بمهـارات ومعـارف وقـدرات تـتلا. فاعلیتهاو الأساسي لجمیع نشاطاتها 

ات والتغیـرات الحاصـلة فـي بیئـة الأعمـال ، وتماشـیاً مـع التطـور ستشـفیاتوطبیعة الأعمال التـي تمارسـها الم

قطاعــات، فــإن الأمــر یســتلزم إعــادة النظــر فــي الومــا تشــهده مــن تســارع یزیــد مــن حــدة المنافســة بــین كافــة 

 المـدهون،(تركیبـة المـوارد البشـریة المهاریـة والمعرفیـة وتطـویر قـدراتها بمـا یتماشــى وهـذا التطـور السـریع 

2005(.   

یترتــب لــذلك یعتمــد بالدرجــة الأولــى علــى قــدرات مواردهــا البشــریة،  تالمستشــفیاوحیــث أن نجــاح   

علیها في ظل البیئة التنافسیة والأسواق المفتوحة أن تطـور مـن قـدرات مواردهـا لتجعلهـا قـادرة علـى تحقیـق 

میــزة تنافســیة علــى غیرهــا مــن المنظمــات العاملــة فــي نفــس المجــال وذلــك مــن خــلال القیمــة المضــافة التــي 

لإمكانیـات المتـوفرة لمواردهـا المادیـة ل وذلـك مـن خـلال الإسـتغلال الأمثـل عمیل أو متلقـي الخدمـةیدركها ال

   .)2003حسن، ( للأداء المتمیز وصولاً  والبشریة

إلى تحقیقها، ویهدف إلى  مستشفیاتفالأداء المتمیز یمثل النتائج المرغوبة التي تسعى ال

كفاءة وبما یتلائم مع الظروف البیئیة الداخلیة والخارجیة وب استغلال مواردها المالیة والبشریة والمادیة

مجموعة من كما یمثل الأداء المتمیز  .ستراتیجیة على المدى الطویلوفعالیة لتحقیق أهدافها الإ

ممارسات الموارد البشریة المترابطة التي تساعد في الحصول على مخرجات عمل فائقة من العاملین، 
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ن تجمیع إ تعلقة وتعتمد على بعضها البعض، و مترابطة وم ستشفیاتالمي حیث أن أنظمة الأداء ف

لى مخرجات تنظیمیة أكبر من تلك التي تنفذ بمعزل عن إیب هذه الممارسات مع بعضها یقود وترت

  ).Rasula, 2012( تحقیقاً للأداء المتمیز الأخرى

  مشكلة الدراسة وأسئلتها )1-2(

كبیــرة بســبب زیــادة أعــداد ي الأردن صــعوبات وتحــدیات واجهــت المستشــفیات والقطــاع الصــحي فــ  

الأمـر الـذي أدى الـى ضـغوطات  الوافدین نتیجة لمتغیرات الربیع العربي ومـا واكبـه مـن أحـداث،المرضى و 

وتحــدیات كبیــرة لهــذا القطــاع لمواجهــة هــذه الأعــداد وتنــوع المرضــى مــن جنســیات مختلفــة وبالتــالي ظهــرت 

تشــفیات الطبیــة والإداریــة وتنمیــة مهاراتهــا وكفاءتهــا فــي تحســین رأس المــال الحاجــة للإهتمــام بكــوادر المس

البشـري لتكــون قــادرة علــى تحقیـق أهــدافها بفعالیــة لمواجهــة مسـتجدات الخــدمات الصــحیة والرغبــة المتزایــدة 

ـــى جـــاءت هـــذه الدراســـة لولهـــذا فـــي تحســـین نوعیتهـــا وتحقیـــق أداء متمیـــز عـــن منافســـیها،   أثـــرلتعـــرف عل

ـــرأس المـــال البشـــري: المتمیـــز ســـتراتیجیة التـــدریب فـــي تحقیـــق الأداءإ تطبیـــقل فـــي  دراســـة الأثـــر الوســـیط ل

ـــة ــذا الغـــرض أمكننـــا صـــیاغة مجموعـــة مـــن  المستشـــفیات الخاصـــة الأردنی ــي مدینـــة عمـــان، ولتحقیـــق هـ فـ

  :الأسئلة، وهي

ــ الســـــؤال ـــل: الأول يالرئیســـ ـــــر یوجـــــد هــ ـــــي  أث ـــــق ف ــى الأداء المإتطبی ـــ ـــــي ســـــتراتیجیة التـــــدریب عل ـــــز ف تمی

  :التالیةسئلة الأ هویتفرع من ؟المستشفیات الخاصة الأردنیة

تحسـین الخـدمات، (تطبیـق مراحـل العملیـة التدریبیـة علـى الأداء المتمیـز فـي یوجـد أثـر  هل :الأول السؤال

  ؟في المستشفیات الخاصة الأردنیة )زیادة الرضا الوظیفي للعاملینو 



   5 
 

ــاني الســؤال لبــرامج التدریبیــة علــى الأداء المتمیــز فــي المستشــفیات الخاصــة ا تنــوعفــي یوجــد أثــر  هــل :الث

 ؟الأردنیة

ــث الســـــؤال ـــ ــــل :الثال ــي ایوجـــــد أثـــــر  هـ ــزام الإدارة العلیـــــا وتبنیهـــــا لإفـــ ــدریب علـــــى الأداء لتـــ ـــ ســـــتراتیجیة الت

  ؟في المستشفیات الخاصة الأردنیة )زیادة الرضا الوظیفي للعاملینو تحسین الخدمات، (المتمیز

التكنولوجیـــا الحدیثـــة كأســـاس لتطبیـــق إســـتراتیجیة التـــدریب علـــى تبنـــي فـــي یوجـــد أثـــر هـــل  :الرابـــع الســـؤال

  ؟في المستشفیات الخاصة الأردنیة )زیادة الرضا الوظیفي للعاملینو تحسین الخدمات، (الأداء المتمیز

ــد أثـــر  هـــل :الثـــاني يالرئیســـ الســـؤال  ســـتراتیجیة التـــدریب علـــى رأس المـــال البشـــري فـــيإتطبیـــق فـــي یوجـ

  ؟المستشفیات الخاصة الأردنیة

ز فـي المستشـفیات الخاصـة یوجـد أثـر لـرأس المـال البشـري علـى الأداء المتمیـهـل : الثالثالسؤال الرئیسي 

  ؟الأردنیة

سـتراتیجیة التـدریب علـى الأداء المتمیـز مـن خـلال رأس إتطبیـق فـي یوجد أثـر  هل: السؤال الرئیسي الرابع

  ؟اصة الأردنیةالمال البشري في المستشفیات الخ

  أهمیة الدراســة  )1-3(

  :تنبع أهمیة الدراسة من  

ــفیات الخاصـــة علــــى وجـــه أهمیـــة القطـــاع الصـــحي بشــــكل - الخصـــوص والمتعلقـــة بالحیــــاة  عـــام والمستشـ

  . لتزام للحفاظ علیهایة وما یترتب على هذا القطاع من إالإنسان

تطــویره مــن خــلال إســتراتیجیات لتنمیــة هــذه أهمیــة العنصــر البشــري فــي المستشــفیات وأهمیــة إســتغلاله و  -

  .الموارد وتطویر هذه الإستراتیجیات بشكل متتابع مع التغیر في البیئة الداخلیة والخارجیة للمستشفیات
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زیــادة إدراك إدارة المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة لأهمیــة إســتراتیجیات المــوارد البشــریة فــي تحقیــق أداء  -

د المنافســة ولتقــدیم خــدمات علاجیــة بمــا یــتلائم مــع إحتیاجــات وتوقعــات متمیــز لهــا خاصــة فــي ظــل إزدیــا

  .المرضى

الأردنیـــة مـــن أهـــم القطاعـــات الخدمیـــة كونهـــا تقـــدم خـــدمات علاجیـــة  یعـــد قطـــاع المستشـــفیات الخاصـــة -

  .، مما یتطلب منها الإهتمام بمستوى الخدمات التي تقدمهالأردني بأكمله والمجتمعات الأخرىللمجتمع ا

  أهداف الدراســة (4-1)

  :سعت هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

تحسین الخدمات، وزیادة (ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز إتطبیق  التعرف على أثر - 

 .في المستشفیات الخاصة الأردنیة )الرضا الوظیفي للعاملین

 .تمیزعلى الأداء المالتعرف على أثر تطبیق مراحل العملیة التدریبیة  - 

 .معرفة أثر تنوع البرامج التدریبیة على الأداء المتمیز - 

معرفة مدى التزام الإدارة العلیا وتبنیها ودعمها لإستراتیجیة التدریب في المستشفیات الخاصة  - 

 .الأردنیة

 .ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیزلتكنلوجیا الحدیثة كأساس لتطبیق إمعرفة أثر تبني ا - 

ســتراتیجیة التــدریب علــى رأس المــال البشــري فــي المستشــفیات الخاصــة إر تطبیــق أثــ التعــرف علــى - 

 .الأردنیة

 .أثر رأس المال البشري على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیةالتعرف على   - 

رأس المــال البشــري مــن خــلال  ســتراتیجیة التــدریب علــى الأداء المتمیــزإتطبیــق  علــى أثــرالتعــرف  - 

  .یات الخاصة الأردنیةفي المستشف
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  رضیات الدراســة ف (5-1)

HO1: ســـتراتیجیة التـــدریب علـــى إتطبیـــق فـــي حصـــائیة إلا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة : الفرضـــیة الرئیســـة الأولـــى

ـــــة ــة الأردنی ـــــي المستشـــــفیات الخاصـــ ـــة  ،الأداء المتمیـــــز ف ــ ـــــرع منهـــــا ، )α≥  0.05(عنـــــد مســـــتوى دلال ویتف

  :الفرضیات التالیة

H01-1: تحسـین ( تطبیـق مراحـل العملیـة التدریبیـة علـى الأداء المتمیـزفـي حصـائیة إر ذو دلالة لا یوجد أث

  عند مستوى دلالة ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة )الخدمات، زیادة الرضا الوظیفي للعاملین

 )0.05  ≤α(.  

H01-2:  ـــــة ـــــر ذو دلال ـــــي حصـــــائیة إلا یوجـــــد أث ـــــوعف ــــ تن ـــــى الأداء المتمیـ ـــــرامج التدریبیـــــة عل تحســـــین (ز الب

   عند مستوى دلالة ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة )الخدمات، زیادة الرضا الوظیفي للعاملین

)0.05  ≤α(. 

 H01-3 :سـتراتیجیة التـدریب علـى الأداء وتبنیهـا لإالتـزام الإدارة العلیـا فـي حصـائیة إیوجد أثر ذو دلالـة  لا

عنـــد  ،فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة )لعـــاملینتحســـین الخـــدمات، وزیـــادة الرضـــا الـــوظیفي ل( المتمیـــز

  .)α≥  0.05( مستوى دلالة

H01-4:   ــــة ــــر ذو دلال ــة  تبنــــيفــــي حصــــائیة إلا یوجــــد أث ــ ــا الحدیث ــ ــتراتیجیة التكنولوجی ـــق إســ كأســــاس لتطبیـ

ــى الأداء المتمیــــز ــــادة الرضــــا الــــوظیفي للعــــاملین( التــــدریب علــ فــــي المستشــــفیات  )تحســــین الخــــدمات، وزی

  .)α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،ردنیةالخاصة الأ

 HO2 :تعــزى ســتراتیجیة التــدریب إفــي تطبیــق  حصــائیة إلا یوجــد أثــر ذو دلالــة : الفرضــیة الرئیســة الثانیــة

  .)α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،رأس المال البشري في المستشفیات الخاصة الأردنیةإلى 
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HO3: حصـائیة لـرأس المــال البشـري علـى الأداء المتمیــز إلالــة لا یوجـد أثـر ذو د: الفرضـیة الرئیسـة الثالثــة

    .)α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة

4HO: ســتراتیجیة التـــدریب علـــى إتطبیـــق فـــي حصــائیة إلا یوجــد أثـــر ذو دلالـــة : الفرضــیة الرئیســـیة الرابعـــة

ــة ،الخاصــــة الأردنیـــة المستشــــفیاتفــــي  الأداء المتمیـــز مــــن خــــلال رأس المــــال البشـــري ــد مســــتوى دلالــ         عنــ

)0.05  ≤α(.  

   نموذج الدراسةأ (6-1)

  

 

 

 

 

  

  
  
   

  
  أنموذج الدراسة) : 1- 1(الشكل 

  بالإعتماد على دراسة  أنموذج من إعداد الباحث

 Bae؛ Michel, 2007؛ 2008صوشة، ؛ 2007الحیاصات، ؛ 2003عبدالفتاح، (

& Lawler ,2008(  
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  راســة حدود الد )1-7(

  :تنقسم حدود الدراسة الحالیة إلى

ـــة فـــي مدینـــة  تتمثـــل الحـــدود المكانیـــة لهـــذه الدراســـة بالمستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة :الحـــدود المكانی

  .عمان

إن الحدود البشریة لهذه الدراسة تتمثل في كافة المدیرین ورؤساء الاقسام والكادر  :الحدود البشریة

  .)200(، وعددهم لأردنیةالطبي في المستشفیات الخاصة ا

 منالزمنیة التي تستغرق لإنجاز الدراسة، وهي الفترة الممتدة  المدةتتمثل  :الحدود الزمانیة

 2014 – 2015.  

مراحل العملیة التدریبیة، (تراتیجیة تدریب الموارد البشریة سإتم الإعتماد في تحدید أبعاد  :الحدود العلمیة

 على ما أورده كل من )الحدیثة التكنولوجیاتزام الإدارة العلیا، مستوى تبني تنوع البرامج التدریبیة، مدى ال

  .)2007الحیاصات، ؛ 2003عبدالفتاح، (دراسة 

أما ما یرتبط بتحدید متغیرات الأداء المتمیز فقد لجأ الباحث بالإستناد إلى آراء مجموعة من الكتاب  

وزیادة الرضى  ،مات التي تقدمها لرعایاهاین الخدتحس( وهي )2008( صوشة دراسة والباحثین مثل

                              لىفي ذلك إالباحث  استندیرتبط برأس المال البشري فقد  أما فیما ).الوظیفي للعاملین

Michel & Nouri, 2007) Bae & Lawler, 2008;.(  

  محددات الدراســة  )8- 1(

  .ویصعب الوصول إلیها بسهولة ةزدحمانتشار المستشفیات الخاصة في مناطق م -1

 .في المستشفیات وعلى مختلف المستویات )المبحوثین(المستجیبین ضعف التعاون مع بعض  -2

  .ستبیان بسبب انشغال العاملینتحدید مواعید لقاءات أو توزیع الإصعوبة  -3
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  الإجرائیة مصطلحات الدراسة) 1-9(

 بمـا فیهــا(المنظمـات  بأنهـا الأنشـطة التــي تقـوم بهـارف تعـ :Training Strategyإسـتراتیجیة التـدریب 

والمتمثلــة بتــدریب المــوارد البشــریة فیهــا تحقیقــاً للأهــداف  )الأردنیــة فــي مدینــة عمــان المستشــفیات الخاصــة

  .)31-1(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ ،المرسومة

  :وسیتم قیاس متغیراته من خلال

  مراحــل العملیــة التدریبیــةStages of the Training Process:  تخطــیط ودراســة

لبرامجهــا التدریبیــة تحقیقــاً  )الأردنیــة فــي مدینــة عمــان المستشــفیات الخاصــةبمــا فیهــا (المنظمــات 

  ).18-1(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ ،للأهداف المرجو تحقیقها

 تنــوع البــرامج التدریبیــة :Training Programs  وعــة نشــاطات بأنهــا مجمعــرف إجرائیــاً تو

والتــي تهــدف إلــى تطــویر  )المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة فــي مدینــة عمــانبمــا فیهــا (المنظمــات 

  ).23-19(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ ،وتحسین مهارات العاملین فیها

  مـدى إلتـزام الإدارة العلیـاThe Commitment of Top Managemen:  ًویعـرف إجرائیـا

بمــا ( بوضــعها العلیــا ســتراتیجیات التــدریب التــي تقــوم الإدارةبتطبیــق إمنظمــات اللتــزام بأنهــا مــدى ا

-24( ســتبانة بــالفقراتوتــم قیاســه فــي الإ، )فــي مدینــة عمــان المستشــفیات الخاصــة الأردنیــةفیهــا 

27.(  

  مســتوى تبنــي التكنولوجیــا الحدیثــةLevel of Adopting of New Technology :

فــي مدینــة  المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة بمــا فیهــا(المنظمــات  يبأنهــا مــدى تبنــعــرف إجرائیــاً تو 

  ).31-28(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ، للتكنولوجیا الحدیثة في التدریب )عمان
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فـي مدینـة  المستشـفیات الخاصـة الأردنیـةبأنها الأعمال والأنشطة التي تقوم  وتعرف :Trainingالتدریب 

  .الموجودة لدیها عمان لتطویر الموارد البشریة

بأنها المهارات والخبرات التي یمتلكها العاملون في عرف تو  :Human Capitalرأس المال البشري 

ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ ،)في مدینة عمان المستشفیات الخاصة الأردنیةبما فیها (المنظمات 

)32 -37.(  

القدرات والمهارات التي یمتلكها  هابأنرف تعو  :Outstanding Performanceالأداء المتمیز 

لتحقیق أعمالهم بطریقة  )في مدینة عمان المستشفیات الخاصة الأردنیةبما فیها (المنظمات العاملین في 

  ).48-38(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ ،متمیزة

  :وسیتم قیاس متغیراته من خلال

  تحسین الخدمات المقدمةImproving Offered Services  بأنها مجموعة السیاسات عرف تو

 )في مدینة عمان المستشفیات الخاصة الأردنیةبما فیها (المنظمات والإجراءات التي تقوم 

  ).43- 38(ستبانة بالفقرات وتم قیاسه في الإ، بتصمیمها والهادفه لإرضاء العملاء

 الرضـا الـوظیفي للعـاملین Employees Job Satisfaction نفسـیة التـي بأنهـا الحالـة العـرف وت

 )فــي مدینــة عمــان المستشــفیات الخاصــة الأردنیــةبمــا فیهــا ( المنظمــات یصــل إلیهــا العــاملین فــي

 .)48-44(ستبانة بالفقرات ه في الإوتم قیاس، عندما تتحقق وتشبع رغباتهم
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  الفصل الثاني
  الإطار النظري والدراسات السابقة

  
  المقدمة) 1- 2(

ي التالرئیسیة الثلاثة اور أبرز المحیتعلق ب: ینقسم هذا الفصل الثاني إلى قسمین، القسم الأول

القسم أما ستراتیجیة التدریب، والأداء المتمیز، ورأس المال البشري، و تتناولها الدراسة الحالیة وهي إ

  .ذات الصلة دراسات السابقة العربیة والإنجلیزیةال: فإنه یتناول الثاني

 إستراتیجیة التدریب) 2- 2(

 تضمن مفاهیم وأدوات لابد من استخدامها لتتمكننجاح وهو یلالتدریب العنصر الرئیسي ل یعتبر

 ذلك العمال من تطبیق هذه المفاهیم والأسالیب بفعالیة یتطلب حتى یتمكنالمؤسسة من تطبیقه بنجاح، و 

لتحقیق هذا الغرض وتمكینهم و  ،لجمیع أفراد المؤسسة لإكسابهم المهارات والمعرفة اللازمة اً مكثف اً تدریب

وضع على المنظمة  فإنه یجبلأداء الأفضل ل اً مة وتحقیقجودة العملیات والخدمن المساهمة في تحسین 

 ).2007، والنجار إبراهیم( راتیجیة للتدریب المستمروتطبیق إست

ة وأخذ لقد أصبح التدریب ممارسة ضروریة وشائعة في المؤسسات الصناعیة والتجاریة والخدمیو 

عملیة مخططة تقوم باستخدام أسالیب  تعتبر لتدریبعملیة اف ،القائمینتعریفات متعددة حسب منظور 

وأدوات بهدف خلق وتحسین وصقل المهارات والقدرات لدى الفرد، وتوسیع نطاق معرفته للأداء الكفء 

عقیلي، ( من خلال التعلم، لرفع مستوى كفاءته وبالتالي كفاءة المنشأة التي یعمل فیها كمجموعة عمل

عملیة التدریب هو إیصال معلومات وتكوین مهارات معینة  إن الأساس فيویرى عساف  ).1996

لمجموعة من المتدربین بواسطة وسیلة من وسائل الاتصال وأسالیب التدریب وذلك بقصد التأثیر على 
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سلوكهم ورفع قدراتهم الوظیفیة، كما أن التدریب یستهدف أیضاً إكساب الفرد المعرفة والمهارة والسلوك 

  ).2000عساف، ( الوظیفي مما یرفع مستوى إنتاجیته في العمل المرتبط مباشرة بدوره

یعرف التدریب بأنه تلك الجهود التي تهدف إلى تزوید الموظف بالمعلومات والمعارف التي تكسبه و 

القدرة في أداء العمل، أو تنمیته وتطویر ما لدیه من مهارات ومعارف وخبرات بما یزید من و المهارة 

 ل الحالي، أو إعداده لأداء أعمال ذات مستوى أعلى في المستقبل القریبكفاءته في أدائه للعم

، حیث أن المنظمة التي تعمل جاهدة إلى اً وحیوی اً هاماً أمر یعتبر التدریب كما أن  ).2002 الطحاني،(

إیجاد وتوفیر التدریب الجید لموظفیها، تعد منظمة ذات مكانة، وقیمة مرتفعة، لأنها تساهم في رفع 

  .Haslinda & Mahyuddin, 2009)( ة المنظمة للحفاظ على الأداء الجید للمنظمةفعالی

ــــرات والمهــــارات اللازمــــة لأداء وأن  ــات والخب ـــراد بالمعلومــ ـــد الأفـ ــــى تزویـ ــــوم عل ــــدریب عملیــــة تق الت

ــدة أمـــام  أعمـــالهم بفعالیـــة، لیتســـنى لهـــم فهـــم السیاســـات والإجـــراءات المتبعـــة بالمنظمـــة، ویتـــیح فرصـــة جدیـ

لتطـــویر علاقـــة العامـــل مـــع المـــوظفین الآخـــرین، وتعزیـــز المفـــاهیم المســـتفادة مـــن خـــلال التـــدریب الموظـــف 

   (Bodimer, 2010).   علیها، وتطبیقها لممارستها أثناء العمل بالطریقة المناسبة

كمـا یعـرف التـدریب علـى أنـه عملیـة تعـدیل إیجـابي لسـلوك الفـرد مـن الناحیـة المهنیـة أو الوظیفیــة 

، تنقصـــهاب المعـــارف والخبـــرات التـــي یحتـــاج إلیهـــا الإنســـان والحصـــول علـــى المعلومـــات التـــي وذلـــك لاكتســـ

تجاهات الصالحة للعمل وللإدارة، والأنمـاط السـلوكیة والمهـارات الملائمـة، والعـادات الضـروریة مـن أجـل والإ

ور ن العمــل وظهــرفــع مســتوى كفاءتــه فــي الأداء وزیــادة إنتاجیتــه بحیــث تتحقــق فیــه الشــروط المطلوبــة لإتقــا

نعیمـة، (قتصاد في التكلفة، وكذلك في الجهود المبذولـة وفـي الوقـت المسـتغرق فعالیته مع السرعة والدقة والإ

2011.( 
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ستراتیجیات تنمیة الموارد البشریة التي تخصص لها المؤسسة الكثیر من إیمثل التدریب إحدى و 

بتطبیق إستراتیجیة واضحة ذلك إلا الیة، ولا یتم الجهد والوقت والمال لتحقیق أهدافها المرجوة بكفاءة ع

  ).2009 جواد،( ومحددة

لبي ی ومسؤولیة مشتركة بین جمیع أفراد المؤسسة بشریاً  استثماراً یمثل التدریب المستمر ف

عملیة مستمرة حیث یتعین على الفرد التدریب باستمرار لتطویر  وهو ایضاً  .حاجیات الحاضر والمستقبل

بالمعارف والمهارات والتصرفات التي تسهل اندماجهم في املین دف إلى تزوید العقدراته، فهو یه

  ).2009 السالم،( تحقیق الأهداف بفعالیة وذلك في إطار إستراتیجیة محددة ویسهل، المؤسسة

یعد التدریب حجر الزاویة في مجال تطور كفاءة العمال في شتى المجالات المختلفة وفي كما 

لى إتهدف و اختلاف أنواعها، إضافة إلى كونه عملیة منظمة مستمرة محورها الفرد  كافة المؤسسات على

إحداث تغیرات محددة سلوكیة وفنیة وذهنیة لمقابلة احتیاجات محددة حالیة ومستقبلیة، یتطلبها الفرد 

ملیة على أن التدریب في واقعه یمثل ع فضلاً و . والعمل الذي یؤدیه بالمؤسسة التي یعمل فیها والمجتمع

كل منها بدور متمیز ولكن الفعالیة  مستمرة متكاملة تتضمن أجزاء وعناصر متكاملة مختلفة یقوم

 النهائیة للتدریب وكفاءته في تحقیق أهدافه تتوقف على مدى التكامل والترابط بین أجزاءه وعناصره

)Abdulkareem, 2005.(  

لتغییر سلوك الأفراد نحو لتي تتبعها الشركة ستراتیجیة اا الإالتدریب بأنهستراتیجیة إویعرف الباحث 

فالتدریب لا یعتمد على مجرد إلقاء المعلومات مهما بلغت . استخدام أسالیب مختلفة في أداء أعمالهم

  .قیمتها وأهمیتها بالممارسة، بل یجب أن یقترن هذا بالممارسة الفعلیة لأسالیب الأداء الجدیدة
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  مراحل العملیة التدریبیة) 1- 2- 2(

 اً للأهداف المطلوب تحقیقها إلا أن هناك اتفاق متعددة تبعاً  رغم أن عملیة التدریب تأخذ أشكالاً 

  -):2008دیوب، (لیة التدریبیة تمر بالمراحل التالیة في وجهات النظر بأن العم

  :حتیاجات التدریبیةتحدید الإ-أ

من الضروري دراسة كفاءة فولذلك  نجاح العملیة التدریبیة،ل اً حتیاجات التدریبیة أساسیعد تحدید الإ

یبیة الموارد البشریة ومستوى أدائهم الفعلي بهدف تحدید القصور في مستوى الكفاءة، ووضع البرامج التدر 

ن تحدید الإ. المناسبة لهم وبغض النظر عن  ،حتیاجات التدریبیة یجب أن یشمل جمیع العاملینوإ

التطورات العلمیة المتسارعة واستخدام تقنیات أكثر  مستوى الأداء فإن التدریب ضروري وخاصةً في ظل

  .اً في الأعمال الإداریة والفنیةعقیدت

عند تصمیم البرنامج التدریبي یجب اعتماد منهجیة علمیة تتضمن العدید : تصمیم البرامج التدریبیة- ب

أسالیب و  مواد التدریب،تحدید و موضوعات البرنامج، و تحدید أهداف التدریب،  من حیث من الخطوات

  .تقدیر موازنة التدریبو دربین، ار المیاختو تحدید الزمان والمكان، ثم مستلزمات التدریب، و التدریب، 

التنفیذ بإن تنفیذ البرنامج التدریبي ونجاحه یتوقف بدرجة كبیرة على التقید  :تنفیذ البرنامج التدریبي-ج

خارجها، وتحدید مكان التدریب یتوقف كما هو مخطط له، والتدریب یمكن أن یكون داخل المنظمة أو 

توفر مستلزمات وتقنیات و كفاءة المدربین، و المالیة،  المنظمة على مجموعة من العوامل منها موارد

  .نوع التدریبو التدریب، 

یم عملیة التدریب من أجل تحدید كفاءة البرنامج التدریبي وقدرته على ییتم تق :م العملیة التدریبیةییتق- د

ذلك ستخدم كمعاییر لت التي سایی، وعند التقییم یجب وضع المقیة المنشودهداف التدریبهالأتحقیق 

دارة التدریب في تحدید مستوى النتائج التي الغرض ، وهذه المعاییر تساعد مصمم برنامج التدریب وإ
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حققها التدریب كدراسة ردود أفعال المتدربین، ومستوى التعلم الذي حصل علیه المتدرب، وسلوك 

  .لمتدرب تجاه العمل وتجاه زملائه ومرؤوسیه ورؤسائها

  تنوع البرامج التدریبیة )2-2-2(

تكمن أهمیة التنوع في البرامج التدریبیة في زیادة فاعلیة المنظمات من خلال تحسین مهارات 

دراك أصحاب الشركات ومسؤولي المنظمات المختلفة بأهمیة بعد إ وخصوصاً . عرفة العاملین فیهاوم

بتكارات العلمیة والتطورات نجاح أو فشل أي منظمة، كما في الإریب كونه یلعب الدور الأساسي في التد

والعاملین جعلت التنوع في  اط القیادة، وبرامج تنمیة المدیرینالتقنیة والمعلوماتیة المختلفة وتنوع أنم

مات التي تزال طور النمو في المنظ ستغناء عنها وخصوصاً لتدریبیة ضرورة حتمیة لا یمكن الإالبرامج ا

اهم تنوع البرامج التدریبیة في مختلف المجالات الوظیفیة، حیث یس ومركزاً  مستمراً  الذي یتطلب تدریباً 

ستثمار في الأیدي العاملة من خلال لأهداف والذي یساعد على زیادة الإنجاح عملیات تحقیق اعلى إ

المتجددة رات جدیدة تتمثل بتولید الأفكار والكفاءات زیادة مستویات مهارات العمل الحالیة واستحداث مها

همیة فلا بد من وضع برامج ملیة التدریب بهذا المستوى من الأولما كانت ع. والمبدعة في میدان العمل

لى تنوع وسائلها وطرائقها واجراء تقدیم ضافة إالة لتحقیق الأهداف المرسومة بالإتدریبیة متنوعة وفع

یصال برنامج التدریب الى مستوى الجودة المطلوبة سالیب متنوعة تساهم في إمن خلال أمستمر لها 

لى ذلك یجب أن تتم عملیات البرامج التدریبیة فة إاضبالإ. عتماد على نتائج التقدیمالإمن خلال 

ها بما یتناسب وتطویر  ،طبیعة النشاطات والوظائف المطلوبةو المتنوعة بطریقة علمیة ومدروسة تلائم 

    ).   2012جاسم، ( وحات التي تسعى المنظمة للوصول الیهامهداف والطیرات في الأمع التغ



   18 
 

  التزام الإدارة العلیا )2-2-3(

 داریین تجاه المنظمة ككلنتماء والولاء لدى الإة مشاعر الإلزیاد اً یعد التزام الادارة العلیا أساس

ور كبیر بالرضى الوظیفي الموظف شعیعطي  يالذي یدفعهم لبذل قصارى جهدهم في العمل والذ الأمر

ومن الضروري أن یكون التزام الادارة  .نجاز في العملعلى رفع معدل الإ ار والأمن، مما یساعدستقر والإ

دارة الملتزمة بتحسین العملیات التي حیث تهدف الإ. وظفین من دون تمییزالعلیا بما یحقق مصالح الم

موظفین في المنظمات بمسؤولیاتهم، وواجباتهم وتوجیههم ترتقي بمستوى الأداء، عن طریق توعیة ال

ومن المعروف أن محور  لى ذلك،م بتدریبهم وتطویرهم عند الحاجة إوالإلتزا التوجیه الوظیفي السلیم،

ه على تطویر دارة في المنظمات یتمحور حول الموظف وتوفیر الظروف والمكانات التي تساعدعمل الإ

ز نجالك لتحسین عملیات أداء الشركة، وإ كمل وجه وذجباته ومسؤولیاته على أللقیام بواعداده قدراته وإ 

المنظمات ساسیات التي تعتمد علیها هم الأة العلیا من أدار ام الإحیث یعد التز . ودةهداف المنشالأ

 یاً دارة علیا ملتزمة یؤثر سلبالقلب بالنسبة للجسد، وعدم وجود إدارة العلیا تعد للتطویر من أدائها، فالإ

  ). 2010یحیى، ( على أداء الموظفین وبالتالي على أداء المنظمة ككل

  دیثةي التكنولوجیا الحنبمستوى ت )2-2-4(

تشهد بیئة الأعمال تغیرات سریعة في التكنولوجیا وتنوع حاجات ورغبات الزبائن وزیادة حدة 

البقاء في السوق والحصول المنافسة في الأسواق العالمیة مما یجعل المنظمات في سباق مستمر بغیة 

ومة وهذا ما یجعل المنظمات تسعى الى البحث عن الأداء المتمیز ودیم ،على مركز تنافسي متمیز

لى أن العلم والتكنولوجیا یمثلان محور عملیة التقدم في بالإضافة إ). 2008جاسم، (مركزها التنافسي 

والذي یكمن في سرعة التغیرات الحاصلة  لیاً عن التحدي الأكبر لمعظم المنظمات حا عالمنا الیوم فضلاً 
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في بیئة الاعمال الناتجة عن المعرفة والتطور الهائل لتكنولوجیا المعلومات وتغیر أذواق ورغبات الزبائن 

وضمن هذا التوجه تدرك  والأسواق مما یتیح للمنظمات قدرتها على التنافس وتحقیق قدرات ممیزة لها،

مرهون بالقدرات التكنولوجیة التي تمتلكها وتقودها لتحقیق دورها من خلال  ن بقاؤها وتقدمهاالمنظمات أ

   ).  2010حسین، ( التكنولوجیا والتطبیقات الناجحة

  أهمیة التدریب ) 5- 2- 2(

تظهر أهمیة التدریب في إكساب الموظف الجدید المهارات التي تجعله موظفاً قادراً على أداء 

رضیة وصحیحة، وحتى الموظف ذو الخبرة السابقة الذي یلتحق حدیثاً الواجبات المتوقعة منه بطریقة م

بالمنظمة لشغل وظیفة معینة، قد لا تتوافر لدیه كافة القدرات الضروریة للأداء الجید، وهنا یفید التدریب 

في استكمال القدرات المطلوبة، فضلاً عن توجیهه وتكییفه للظروف والأوضاع التي تشهدها المنظمة، 

لي یكون التدریب مسانداً ومدعماً لقدرات الموظف بما یكفل له التوافق مع متطلبات العمل ومن ثم وبالتا

كما إن أهمیة التدریب لا تقتصر على تطویر قدرات العاملین من خلال تلك  .أداء العمل بطریقة جیدة

نما تمتد أهمیة التد ریب بحیث تشمل تحسین المعلومات والفنون والمهارات المرتبطة بأداء العمل فقط، وإ

وتطویر سلوكیات العاملین في العمل وتعاملهم مع المؤسسة ومع الزملاء والرؤساء والمرؤوسین وجمهور 

تجاهات عادات السلوكیة وتطویر القیم والإالمؤسسة، بمعنى أن التدریب هنا یفید في ترشید الأنماط وال

لنفسي ومن هنا نلاحظ أن فوائد التدریب وأهمیته النفیسة للعاملین، وتكفل لهم المحافظة على توازنهم ا

  ).(Long, et al, 2008 تمتد بحیث تشمل المؤسسة والموظف أو العامل المتدرب ومجموعة العمل

فالمؤسســـة تســـتفید مـــن التـــدریب باعتبـــاره یهـــدف فـــي النهایـــة إلـــى تحســـین وتطـــویر قـــدرات ولـــذلك 

 تحسـین وتطـویر وزیـادة إنتاجیـة المؤسسـة والموظــف أو العـاملین، وبالتـالي تحسـین أدائهـم للعمـل، ومـن ثـم 
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مــن التــدریب باكتســابه لمهــارات جدیــدة تزیــد مــن قدراتــه علــى أداء عملــه الحــالي،  یســتفید العامــل المتــدرب

تاحة الفرص أمامه للترقي لمناصب ووظائف علیا في المستقبل   .Barnow & Smith, 2008)( وإ

بمثابــة اســتثمار للمــوارد البشــریة المتاحــة فــي مختلــف مســتویاتهم تبــر نســتنتج ممــا ســبق بــأن التــدریب یعو 

ومـن وجهـة نظـر الباحـث یلعـب . وائـده علـى كـل مـن المؤسسـة والمـوارد البشـریة التـي تعمـل بهـافتعـود حیث 

التدریب دوراً مهماً وبارزاً في زیادة الإنتاجیة ورفع عامل التحفیز والإلهـام مـن خـلال تحدیـد المهـام الأساسـیة 

من المدیر والموظف، كما یمنح التدریب الأفراد بالكفایـات القیادیـة التـي یحتاجونهـا لتأدیـة مهـامهم علـى  لكل

 .  الوجه المطلوب

  تطور التدریب )6- 2- 2(

إن تطور التدریب كنشاط داخل المؤسسة راجع الى التغیرات المحیطة بالمؤسسة وذلك من حیث 

 Abu Tayeh (2010:( الأهداف والوسائل كما یلي

  :التطور من حیث الأهداف

أن  Dessler (2003)یرى  ، حیثالتطور من حیث الأهداف التي تسعى المنظمة إلى تحقیقهاأي 

 -:التطور من حیث الأهداف یتمثل فیما یلي

تستوجب التغیرات البیئیة اكتساب الموارد البشریة لمهارات جدیدة ومتنوعة : ستراتیجيإالتدریب كتغیر -1

 .والتكیف معها بغیة التأقلم

أكثر  دخل ستثمار في رأس المال البشري یهدف إلى الحصول علىفالإ: مار بشريستثإالتدریب ك-2

ستثمار في التدریب یمثل أحد الأسباب التي ونقص الإ من التكالیف وذلك من خلال التدریب المستمر،

  .ساهمت في تدني القدرة التنافسیة لمعظم المؤسسات
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لحدیثه وفق فلسفة التدریب والتحسین المستمر اوالذي تعتمد علیه المؤسسات : تمرالتدریب المس-3

بهدف تقدیم كل ما هو جدید ومبتكر والحفاظ على الموقع التنافسي للمؤسسة لأن الموارد البشریة تتقادم 

 .مهاراتها أمام بیئة دائمة التغییر

 : التطور من حیث الوسائل

أحد أسالیب  حیث أن نترنت،مى بالتدریب عن بعد أو عبر الإیس التدریب الإلكتروني والذيیتمثل ب

وذلك تدریب باستخدام التكنولوجیا الحدیثة بما یتلازم مع البیئة التنظیمیة الجدیدة الهو التدریب الحدیثة 

ویتمیز هذا النوع من التدریب بتخفیض  ،للعمل المتمیز بإنتاج المعارف لأجل إضافة قیمة للمؤسسة

    ).Holland & Pyman, 2006( نالتكلفة والزم

فالتدریب وسیلة لزیادة ورفع القدرات والمهارات لدى الأفراد من أجل إعداد وتنمیة الموارد البشریة 

لقد زادت أهمیة وتحسین أداء المؤسسة وتمكینها من مواجهة تحدیات المنافسة وكافة التغیرات البیئیة، ف

نتاجها وكافة الإبداعات، والتي یشكل المورد قتصاد الجدید المبني علهذا النشاط في الإ ى المعرفة وإ

قدرات عالیة في التفكیر، حیث یعمل التدریب على الحفاظ من البشري مصدرها من خلال ما یتمتع به 

 & Holland(فالتدریب أصبح یلازم ویسایر كل التطورات التي تحیط ببیئة المؤسسة . علیها وتنمیتها

Pyman, 2006(.    

على العنصر البشري الذي یتمیز بتطویر دائم  التدریب یقوم على التركیزما سبق أن مویتضح 

في عاداته وتقالیده وثقافته ومفاهیمه وطرق وأسالیب عیشه وتأثره بالتطور في تقنیات العمل، وبما أن 

مع  هتمام بجودة التدریب لكي یكون متلائماً العنصر الفعال في العمل فیجب الإ العنصر البشري هو

مع ظروف وبیئة العمل وطرق وأسالیب وأداء الأنشطة  ة للعاملین، وأیضا متلائماً حتیاجات المتغیر الإ

 .المختلفة
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   دوافع التدریب )2-2-7(

كمـا  مـا یلـيوأهمیتـه للمنظمـة وأفرادهـا نجـد أن دوافـع التـدریب تتمثـل فی المتعـددة من خلال مفاهیم التـدریب

  :Sahinidis& Bouris (2008(یرى 

مـن خـلال تـدریب العـاملین علـى  المنتجـات وذلـك بزیـادة الكمیـة وتحسـین النوعیـة وتطـویر :زیادة الإنتـاج-1

  . كیفیة القیام بواجباتهم بدرجة عالیة من الدقة والإتقان ومن ثم زیادة قابلیتهم للإنتاج

وذلـك عـن طریـق  حیـث تـؤدي البـرامج التدریبیـة إلـى خلـق مـردود أكثـر مـن كلفتهـا: الاقتصاد فـي النفقـات-2

قتصاد في الوقت نتیجـة للمعرفـة الجیـدة بأسـلوب العمـل الصـحیح وطریقـة الكفاءة الإنتاجیة للعاملین والإ رفع

  .الأداء الأمثل

مــن خــلال التـدریب یشــعر العامــل بجدیــة المؤسســة فـي تقــدیم العــون لــه ورغبتهــا : رفــع معنویــات العــاملین-3

ذلـك إلـى زیـادة إخلاصـه وتفانیـه فـي أداء  يمنهـا ممـا یـؤد یعـیشفي تطـویره توطیـد علاقتـه مـع مهنتـه التـي 

  . عمله

حتیاجـات الملحـة فــي صـدراً فـي غایــة الأهمیـة لتلبیـة الإبحیـث یمثـل م :تـوفیر قـوة احتیاطیـة فــي المنشـأة-4

  .تخطیط وتهیئة القوى العاملة المطلوبة عبره یتمحیث الأیدي العاملة، 

ب یعني زیادة وعي العـاملین بأعمـالهم وطـرق أدائهـا وبـذلك یخلـق معرفـة لأن التدری: رافشالتقلیل في الإ-5

ووعیــاً وقــدرة علــى النقــد الــذاتي بشــكل لا یحتــاج المــدرب إلــى المزیــد مــن الإشــراف والرقابــة فــي أدائــه للعمــل 

  .الذي أسند إلیه

لطــرق المتبعــة العــاملین بأحسـن ایرتكــز فــي معنـاه علــى تعریـف إن التـدریب : حــوادث العمــلمــن التقلیـل -6 

، حیــث مصـدراً مـن مصـادر الحـوادثا یعـد مـوبحركـة ومناولـة المـواد وغیرهــا م لات والمعـداتفـي تشـغیل الآ

  .یعمل التدریب على القضاء أو التقلیل من تلك الحوادث المرتبطة بهذه العملیات
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  :الأمور التالیة أن أهمیة التدریب تتمثل في) 2002(الطحاني  وقد أورد

وینعكس ذلك في زیادة كمیة إنتاجه وتحسین جودته بأدنى تكلفة، وأقل جهد، : ء الفردتحسین أدا. 1

  . وفي أقصر وقت ممكن

فمن نتائج التقدم التكنولوجي انتشار : مواكبة التطورات التكنولوجیة المتسارعة والتنظیمیة المستجدة. 2

موظفیها على استعمال وصیانة واستعمال الآلات الحدیثة والمعقدة، مما یوجب على المؤسسات تدریب 

  .كل ما هو جدید من الأجهزة الحدیثة

طریقة تقدیم السلع التي تنتجها وتعرضها مما ینعكس على تحدیث ومنها : تحسین خدمات المؤسسة. 3

  . صورة علاقات جیدة بین المنشأة وعملائها

كسابها صفة الثبات وحسن السمتحقیق الإ. 4 : عة في المجتمعستقرار الوظیفي في المنشأة وإ

فالعامل المدرب یقوم بإدارة عمله على أكمل وجه ممكن، مما یؤدي إلى زیادة رضا الإدارة عن إنتاجه 

  . یدفعها إلى مكافأته إما بزیادة الراتب أو إتاحة مزایا أخرى لهمما 

میة معارفهم یرى الباحث أن أهمیة وظیفة التدریب في رفع الكفاءة للعاملین من خلال تن      

میة تجاهات الإیجابیة لدى العاملین نحو أعمالهم، إذ أن التدریب لا یختص فقط بتنومهاراتهم وتنمیة الإ

 .هتمام بتحسین سلوك العاملین خلال قیامهم بالمهام الوظیفیةالأداء فقط بل یمتد لیشمل الإ

  الأسالیب الحدیثة في التدریب )8- 2- 2(

أنها الأسالیب التي یتولى فیها المتدرب بلحدیثة الأسالیب التدریبیة ا) 2004(یعرف الحربي 

ستعدادات تخصصة وفقا للحاجات والقدرات والإمالتدریب نفسه بوسائل مختلفة أعدت موادها التدریبیة 

  . الفردیة للمتدربین ویتم التدریب ببعض التقنیات والوسائط الحدیثة
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ستفادة منه مطالبة بالإ التدریبیة الجهاتیجعل التطور الذي تشهده أسالیب التدریب ولا شك فإن 

فالتدریب یضیف ویحسن . وأخذ ما یناسبها من هذه الأسالیب لمواجهة التطور الذي تشهده المنظمات

تجاهات السلبیة تجاهات الموجبة لدیهم ویضعف الإمعلومات لدى الموظفین بل یدعم الإمستوى ال

نواعها لدى الموظفین، ومن أبرز الأسالیب عندهم، كما أن التدریب یزید ویدعم المهارات بمختلف أ

سلة و المباریات الإداریة، و التدریب عن بعد، و التدریب المفتوح، و الحدیثة للتدریب هو التدریب المدمج، 

  ).2007 أبو النصر،( الزیارات المیدانیةو القرارات، 

   نجاح التدریب عوامل )2-2-9(

  :وقد حدد أهمها بما یلياح عملیة التدریب هناك عدة عوامل أساسیة لنجأن  )2003( هلالیرى 

  .أن تكون أهداف التدریب الوظیفي واضحة ومحددة وقابلة للقیاس -1

  .نظم المعلومات تتناسب والأهداف المطلوب تحقیقهاإن  -2

 .الفرق بین الأداء الفعلي والمتوقع توضح مرتدة وتغذیة إرجاع الأثر أن یتوفر -3

  . لدى المتدرب للتدریب والأداء الفعال للعمل ستعدادالرغبة والقدرات والإ توفرتأن  -4

 .نظم وسیاسات للتوافق بین الفرد والوظیفةأن تتوفر  -5

  الأمور الواجب مراعاتها في التدریب  )2-2-10(

  فقـد أشـار  التي یجب مراعاتها في التدریب لتحقیق أكبـر عائـد مـن التـدریبالمهمة من الأمور و 

 et al (2008)& Mangos ور التالیةإلى الأم :  

أن  ضرورةهناك  ،تحقیق أكبر عائد من التدریب مستقبلاً جل فمن أ؛ ما یتعلق بمراكز التدریب

 لتركیزاقبل الجهات المختصة، و  فاعلیة التدریب ومراقبة أدائها من التدریب مؤهلة لضمان تكون مراكز

القطاع في سالیب العمل الآلي وأ نجلیزیة والحاسباللغة الإ لى برامج تنمیة المهارات خاصة فيع
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الفترة  أیضا تقلیل اومن الأمور الواجب مراعاته. العمل التدریب على رأس برامج الخاص، وتكثیف

 .وحضورها أوقات مناسبة للالتحاق بها فيوعقدها  التدریب الزمنیة لبرامج

 تظامهالمتدرب لمتطلبات الوظیفة التي سیعمل بها قبل ان معرفة ؛یتعلق بسلوك المتدربین ام

في التدریب، ووضع أسس تكفل جدیة التدریب وتحفیز المتدربین على ذلك، والعمل على إیجاد طریقة 

  .(Zaciewski, 2001) ستثمار في تدریبهف بالمنشأة وعدم تركه لها بعد الإلدعم ارتباط الموظ

ض وتخفــی ؛ یجــب عــدم تــأخیر المكآفــات التــي تصــرف لــدعم التــدریب،مــا یتعلــق بتحفیــز التــدریب

  .یشجع المنشآت على الإقبال علیه الأمر الذيتكالیف التدریب من قبل الجهات المنظمة له 

ختیـار للبرنــامج التــدریبي ؛ ضــرورة تــوخي الإســتثمار فــي التــدریبالعائــد علــى الإمـا یتعلــق بتفعیـل 

متابعــة لمتـدربین وقـت تنفیــذ البرنـامج، و اعمــل بمـا یتناسـب مــع طبیعـة عمــل المتـدرب، والمتابعـة مــن جهـة 

تویات أدائهـم، والعمـل علـى المتقدمین بشـكل دائـم للتعـرف علـى مـدى التغیـر فـي سـلوكیاتهم الوظیفیـة ومسـ

للتعــــرف علـــى مـــدى اســــتفادة المتـــدربین مـــن التـــدرب ومناقشــــة نتائجـــه مـــع جهــــات  ةدوریـــ انهســـتبإإنشـــاء 

  .Xiao), (1996 التدریب، وتواتر التدریب بعد كل فترة لتجدید المعلومات لدى الموظفین

  )ISO 10015(للتدریب نظام الجودة  )11- 2- 2(

والبرامج التدریبیة  فضل دعم للشركة في مجال تطویر كفاءة الموارد البشریةیحقق نظام الجودة أ

ین تم ستثمار، ففي منتصف التسعینات من القرن العشر الفعالة من أجل ضمان تحقیق العائد من الإ

فبادرت المنظمة الدولیة للمعاییر والمقاییس  ،لجودة في التدریبدلیل لضمان اوجود دراك الحاجة لإ

)ISO ( جودة مختصة  اتعمل لوضع مسودة دلیل لمواصف اتدولة بتشكیل جماع 22والمتكونة من

ول ر كانون أعدة سنوات ومناقشات مستمرة لمسودات مقترحة بجودة التدریب تم في شهعد بالتدریب، وب

والتصدیق علیها من قبل المنظمة ) ISO 10015(ت الدولیة للتدریب تبني المواصفا 1999من عام 
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علان، )ISO(الدولیة للمعاییر والمقاییس  المعیار الرسمي النهائي وتم تبني هذه المواصفات من قبل  وإ

أول شركة  )CSEND(وكانت . 2001یلول ة لتوحید المواصفات في الاول من أالشركة السویسری

من قبل وكالة الاعتماد السویسریة  10015یزو تها كجهة مانحة لمواصفات الآمصادقعالمیة مانحة تم 

)SAS( 2003–فبرایر  –، لأنظمة وبرامج التدریب في القطاعین العام والخاص في شباط )العزاوي،  

2010(.  

  وعلاقتها بالتدریب ISO:10015المواصفات الدولیة - 

تبر مواصفات فنیة منفصلة لمساعدة الشركات على هي مواصفات تأكید الجودة للتعلیم والتدریب وتعو 

دارة برامج أنظمة التدریب    ).2015 العزاوي،(ستراتیجیة لتطویر الموارد البشریة الإ للإدارة وأداةالتحكم وإ

 ISO:10015  مجال المواصفات الدولیة- 

دریب التي تؤثر ستراتیجیات وأنظمة التوصیانة وتحسین إ تغطي جمیع الامور المتعلقة بتطویر وتطبیق

  ).2015 العزاوي،(الخدمات التي تزودها الشركة للمستهلك / على جودة المنتجات 

 ISO:10015اهداف المواصفات الدولیة - 

  ):2015 العزاوي،(ما یلي  وأهمهاهنالك اكثر من هدف للمواصفة 

دارةمساعدة الشركات في متابعة  -1  :برامج وتعمیم التدریب وخاصة وإ

 .لتي لا ترتكز على تطویر ادارة الشركةبرامج التدریب ا  -  أ

 .مشمولین في وضع خطط التدریبغیر ال یرونالمد  - ب

 .المعاییر الضعیفة في تطویر المدربین  - ت

 .طرق انتقاء البرامج التدریبیة  - ث

 .داء البرامج التدریبیة الموضوعةمعاییر الضعیفة في تقییم فعالیة أال  -  ج
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 .ستثمار في التدریبلشركات المرجوة من الإوجودة في امالتأكد من انظمة وبرامج التدریب ال -2

 .دارة على التدریب وتطبیق ما یتم معرفته للموظفین من خلال برامج تدریبیةمساعدة الإ -3

 ISO 10015ممیزات المواصفات الدولیة  - 

  ):2015 العزاوي،( ساسیتین همامیزتین أ الدولیة للمواصفة

 :ن السؤال الذي یطرح نفسه هووإ . الشركة وأداءستثمار التدریبي ن الإالربط بی-1

ذا ؟داء موظفي الشركة مناسبهل أ ري معرفة الأسباب من خلال من الضرو فكان الجواب بالنفي  وإ

كفاءة الموظفین لا ن وهل أ وأسبابهاداء الشركة ومعرفة نقاط الضعف في الأ داء العاملین فيتحلیل أ

 ؟ت مناسبة للعمللى مهاراافتقار الموظفین إ؟ و تتناسب مع متطلبات العمل

توفر خارطة واضحة  )ISO10015(یزو مواصفات الآفإن نسب عندما یكون التدریب هو الحل الأف

ختیار ار ببرامج تدریب محدودة عن طریق إستثملى اتخاذ القرارات الصحیحة في الإتساعد الشركة ع

داء وتحسین وتطویر أ لى رفعوتعمل عدارة، هداف التي وضعتها الإالأ ة لتحقیقالبرامج التدریبیة الملائم

   .عاملین في الشركةال

عدادتنظیم -2 ن تدریب ن تقرر الشركة ألمیة تربویة بعد أسس ومبادئ عالبرامج التدریبیة على أ وإ

یأتي وهكذا . داء الشركةالموظفین هو الحل الأنسب والمنهج الملائم لتطویر أداء العاملین ومن ثم أ

التي تنطلق ) ISO10015( اتمنهج ملائم وفعال من خلال مواصفوتطویر وتصمیم  بإعدادالقرار 

شریة وموارد مالیة ووقت برامج تدریبیة ذات كفاءة وفعالیة للعاملین بالشركة بجهود ب عدادوإ من تنظیم 

  .داء للعاملین والشركةهو تحسین الأالذي جل تحقیق الهدف الرئیس للشركة محدد من أ
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 الأداء المتمیز  )3- 2(

  مفهوم الأداء المتمیز )3-1- 2(
لسنة الكثیر من الكتاب والأكادیمین إلا أن مفهومه لم مفهوم الأداء المتمیز یتردد على أإن    

مفهومه للأداء المنظمي المتمیز من خلال طرحه  Kotler (2000(یوضع كمفهوم إلا عندما قدم 

عة عوامل وصفها بأنها أنموذج خصائص منظمات الأعمال ذات الأداء المتفوق، وأشار الى مجمو 

هي تحدید أصحاب المصالح  میزمفاتیح للأداء المتمیز، إذ إن الخطوة الأولى في طریق الأداء المت

لم تلبي احتیاجات  منظمات الیوم، أنها ماالوتدرك  .)الزبائن، والعاملین، والمجهزین، والمسوقون(

ن خلال إدارة م تطمح في الوصول إلیهاأصحاب المصالح ورغباتهم، فلن تحقق المكانة المرموقة التي 

تتمكن ولن ) حتیاجاتائن، واختزال النفقات، وتلبیة الإتطویر منتج جدید، وجذب الزب(العملیات الأساسیة 

     .المنظمة من تحقیق أهدافها الخاصة بإرضاء أصحاب المصالح

ل أو عدد العملاء التي ینتجها العام ن المقصود بالأداء المتمیز لیس فقط عدد الوحداتكما أ  

 عمله، وكذلك الـسلوك بها العامل الجودة التي یؤدي أیضاً عني یلكن و  الذین یقوم بخدمتهم فقط

الثمانینات من القرن الماضي سلوك  في بدایة) Danis Morjan(جتماعي الذي أطلق علیه الإ

الأداء بالمتمیز،  فوصتم فهناك العدید من العوامل التي یجب أن تجمع حتى ی. المواطنة التنظیمیة

لدیها و  ،إلى وضوح الأهداف الأساسیة المتمثلة في الرؤیة دین بوجودهاتفالمنظمات ذات الأداء المتمیز 

مهارات الإن التمیز رهینة توافر حیث . على جمیع مستویات القیادة للتطویر والتحسین المستمرین التزام

بتحقیق  بتكار بالشكل الذي یسمح لهمرة على الإلدیهم القدو القادة،  مستوى مرتفع فيعلى قدرات الو 

  ).2007یوسف، ( التمیز في الأداءالتفوق و 
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 داءالأ نحوالسعي ف "الأداء"وهو  على أمر واحد تركزعملیة التمیز مما سبق یرى الباحث أن 

، ادكمفهوم متغیر الأبع الیه النظرو لتزام الإیتطلب  یهوالمحافظة عل اهالارتقاء بمستو و بصورة أفضل 

حتى یمكن وصف الأداء بالتمیز، فالمؤسسات ذات  فهناك العدید من العوامل التي یجب أن تجمع سویاً 

لتزام بالتطویر والتحسین الأهداف الأساسیة المتمثلة في الإالأداء المتمیز یرجع وجودها إلى وضوح 

رهینة توافر المهارات  فالتمیز هو .شركاءها وتوفیر الوسائل التي تمكنها من أن تعمل بشكل مرض لكل

بتكار بالشكل الذي یسمح لهم التفوق والتمیز من القادة، لدیهم القدرة على الإ والقدرات من مستوى مرتفع

  .ءفي الأدا

  تحسین الخدمات المقدمة) 3-2- 2(

ن الأداء المتمیز یتطلب العدید من الأمور المهمة واللازمة لتحقیقه، إذ إن تحسین الخدمات إ

كما أشار الیه العدید من الباحثین  عنصر هام من العناصر التي تؤدي إلى الأداء المتمیز المقدمة هو

بشكل كبیر على ممارسات إدارة الجودة  وتحسینها تعتمد جودة الخدمات المقدمةوالأكادمیین، حیث 

 ن العاملین،الشاملة وممارسات الموارد البشریة وذلك من أجل الحصول على مخرجات عمل فائقة م

ن ربط هذه إ تعلقة وتعتمد على بعضها البعض، و في الشركات مترابطة وم المتمیز حیث أن أنظمة الأداء

بناء المیزة ب من مستواها بما یتناسب مع القیام الرفعخدمة جیدة وكذلك الممارسات یسهم في تحقیق 

  .)Chen & Chen, 2008(التنافسیة المستدامة للشركات 

للمؤسسات الخدمیة،  ة الجودة وتحقیق رضا العمیل هدفاً دار صبحت إومن أجل النمو والتطور أ  

لتعرف على حاجات وتوقعات كما أصبحت دائمة البحث لحیث أصبح رضا العمیل محور اهتمامها، 

تصالات مها، خاصة وأن ثورة تكنولوجیا الإللمنظمة التي تقد یل، وتقدیم خدمة تحقق رضاه وولائهالعم
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بو عنان، (واختیاراته  هیل من أن یستطیع المفاضلة بین الخدمات حسب رغباتوالمعلوماتیة مكنت العم

2007.(  

  زیادة الرضا الوظیفي) 3-3- 2(

مفاتیح للأداء المتمیـز، إذ إن الخطـوة الأولى في طریق الأداء  تعدعوامل من المجموعة  هناك

وتلبیة لمصالح ورغباتهم، أنه مالم تلبي احتیاجات أصحاب ا إذ الرضا الوظیفيالمتمیز هي تحدیـد 

المكانة المرموقة التي تطمح في الوصول إلیها،  المنظمة فلن تحققاحتیاجات العاملین وتحقیق رضاهم، 

ائن، واختزال النفقات، وتلبیة تطویر منتج جدید، وجذب الزب(ومن خلال إدارة العملیات الأساسیة 

  ).2009القریوتي، ( الوظیفيرضا الة بهدافها الخاصالأتتمكن المنظمة من تحقیق ) حتیاجاتالإ

وقد أشار العدید من البـاحثین والأكـادمیین إلـى أن الرضـا الـوظیفي هـو عنصـر هـام مـن العناصـر 

ــة  ــر واحــــداً مــــن المفــــاهیم المهمــــة المرتبطــ التــــي تــــؤدي إلــــى الأداء المتمیــــز، إلا أن الرضــــا الــــوظیفي یعتبــ

منــذ نشــأة المجــال  د مــن الدرســات والأبحــاث فــي ذلــكهــذا الأمــر أوجــد العدیــ. بمؤشــرات الرضــا عــن الأداء

دخالــه منــذ بدایــة اســتخدام المفهــوم، كــان لهــذا المفهــوم علاقــة  .عــالم الأعمــال والبیئــة الوظیفیــة المفهــوم وإ

حساســهم العمــل، فــي المــوظفین وانخــراطهم تــورط مباشــرة بمــدى الــوظیفي، فضــلاً عــن  والرضــا بالكفــاءة وإ

  . (Pugalendhi, et al, 2010)لتي یجب بذلها لتحقیق هذا الرضاالترویجیة والجهود ا الفرص

ویرى الباحثون أن هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في زیادة الرضا الوظیفي للعاملین، 

أن المكافأت والمزایا الإضافیة تعزز الرضا الوظیفي إذا ما بنیت على أساس مستوى الأداء فإنها منها 

نظمة التي لأم ااهحد أوالأداء یعد الربط بین التعویضات منه، و ات متمیزة ستؤدي إلى تحقیق مستوی

یؤدونه من مهام، إذ من خلاله  لتحفیز العاملین وزیادة دافعیتهم نحو تحسین ما تلجأ الیها المنظمات
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تتمكن المنظمة من المحافظة على العاملین لدیها، إلى جانب إعتماد هذا النظام كوسیلة لجذب 

  ).2010جواد، ( الكفاءات

  أهداف تبني وتطبیق منهج التمیز في الأداء) 3-5- 2(

ما مات في ظتمیز في أداء المنالبرز أهداف وفوائد تبني وتطبیق أ) 2011(حدد جمیل وسفیر 

  :یلي

  .إیجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء وتحسین الثقة - 

رضائه العاملین معنویات ورفعتحسین المشاركة والمسؤولیة  -    .موإ

  .تحسین نوعیة المخرجات وتدریب الموظفین على أسلوب تطویر العملیات - 

  .رتیب وتحلیل المشاكل والسیطرة علیهاتعلى الحقائق و  رات استنادً اتعلم اتخاذ القر  - 

  .الحفاظ على الزبائن وخلق بیئة تدعم وتحافظ على التحسین المستمر - 

  .ظمةزیادة الكفاءة وتحقیق الأهداف الرئیسیة للمن - 

 .متابعة وتطویر أدوات قیاس أداء العملیات - 

  عاد إدارة التمیزأب) 3-6- 2(

  :بما یلي لتمیزأبعاد إدارة ا) 2013( جراریوضح 

  بتكار والإبداع وبناء المناخ التنظیمي الذي یحفزأي الثقافة التي تشجع على الإ: مةثقافة المنظ - 

  .العاملین على تولید الأفكار الإبداعیة والمبتكرة

  أي مشاركة العاملین من جمیع المستویات في وضع الأهداف والخطط بشكل: الإستراتیجیة - 

  .یساعد على اتخاذ الإجراءات الفوریة لتصحیح الانحرافات

  وتشیر إلى مجموعة الأنشطة والممارسات التي تدفع العاملین نحو تحقیق مستویات: القیادة - 
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  . متمیزة من الأداء

  :هماو بعدین محوریین للتمیز في الإدارة الحدیثة،  إلى) 2002(ویشیر السلمي 

نجاز نتائج غیر ي السعي إلى تحقیق التمیز بمعنى إإن غایة الإدارة الحقیقیة ه: البعد الأول- 

  .مسبوقة تتفوق بها على كل من ینافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطق التعلم

ل وقرارات وما تعتمده من نظم وفعالیات دارة من أعمان كل ما یصدر عن الإإ: انيبعد الثال- 

ویهیأ الفرص  ،نحرافالتي لا تترك مجالا للخطأ أو الإ أي الجودة الفائقة الكاملة ،یجب أن یتسم بالتمیز

  .من أول مرة وتاماً  صحیحاً  الحقیقیة كي یتحقق تنفیذ الأعمال الصحیحة تنفیذاً 

ملة واحدة ولا یتحقق أحدهما دون تحقیق ن لعان متكاملان وهما وجهیأن البعدوبما لا شك فیه 

على أن مفهوم التمیز في الأداء هو مستوى الأداء الوحید المقبول في عصر السلمي ویؤكد  الآخر

 . تصالات والمعلوماتوعصر الإنترنت وسیادة تقنیات الإالتنافسیة والعولمة والمعرفة، 

  الفلسفة التي یقوم علیها منهج الأداء المتمیز) 3-7- 2(

المتعلقة بالأداء والعملاء وكذلك العاملین  لفلسفة على أساس النتائج المتفوقةهذه ا تقوم

ستراتیجیة المنظمة المعنیة والعاملین قتحوالمجتمع، ویتم  یقها من خلال قیادة واعیة تقود سیاسة وإ

رتكز تعلى فلسفة  ویقوم منهج التمیز في الأداء أساساً . والعملیاتوعلاقات الشراكة والموارد الداخلیة 

 ام للأداء في هذییقوم التقی تتمثل في القیادة والعمیل والعاملین والأداء، وأیضاً  :على أربعة مبادئ رئیسیة

المنهج على قیاس أربعة عناصر رئیسیة من نتائج الأداء، تتمثل في العملاء والعاملین وأصحاب 

  .)2011ر، جمیل وسفی(والمجتمع  )وردینممالكي الشركة وال(المصلحة 

كریة ومعرفیة عالیة یتمتع بها مجموعة سلوكیات، وقدرات، ومهارات فیز یقوم على مالأداء المتف

فراد العاملون في المنظمات لكي تصبح لهم القدرة لتوظیف تلك المهارات والمعرفة والسلوك في مجال الأ
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تتجاوز  ما ونوعاً  بالحداثة فكار ومنتجات تتسمأوتقدیم  عمالاً أملهم وتخصصهم بما یجعلهم ینجزون ع

الأداء ف). 2009فرج، (بداع صالة والإخرون كما والأوق على ما یقدمه الآحدود المعاییر المنظمیة وتتف

نتاجیة بداع، ویتمثل بمقدار الإحد مداخل الإأبداعي بوصفه ز من مدخل التركیز على الناتج الإالمتمی

  .والبراعة في الأداء

و عدد العمال الذي أمتمیز لیس فقط عدد الوحدات التي ینتجها العامل داء الن المقصود بالأوإ 

یة داجتماعي الذي اطلق علیه في بك الإیقوم بخدمتهم فقط ولكن الجودة التي یؤدي عمله وكذلك السلو 

ن تجتمع أمل یجب فهنالك العدید من العوا). سلوك المواطنة التنظیمیة(الثمانینات من القرن الماضي 

ساسیة هداف الأوضوح الأب تتسمداء المتمیز فالمنظمات ذات الأ. داء بالمتمیزوصف الأحتى یمكن 

التمیز  یتحددو  .لتزام على جمیع مستویات القیادة للتطویر والتحسین المستمرینالمتمثلة في الرؤیة، والإ

كل الذي یسمح بتكار بالشفي القادة، ولدیهم القدره على الإتوفر مهارات وقدرات في مستوى مرتفع  بمدى

ساسیة للمدیرین في المفاهیم الأ حیث أنه من ،لمصطلحات الجذابة داءحقیق التفوق والتمیز في الألهم بت

ن ذات آثار ضارة داء قد تكو ن مخرجات هذا الأنظیمیة ولكافة أنواع المنظمات، لأكافة المستویات الت

لنظام المعقد هو ة لهذا ای، والخاصیة الرئیسساس في بقائها وتعزیز قدرتهاالأو قد تكون أبأرباح المنظمة 

قدرة على القیام بنشاط لل المنظمة هي أكثر الأنظمة تعقیداً منظمي یعتبر الالمدخل  كما أن. التنافسیة

ساسیة أحقیقة  كن هناإنظمات وتطورت عبر الزمن فهداف المأذا اختلفت إ هداف و یحقق من خلاله الأ

داء ساكناً  جب ألا یكون تحلیل الألذا ی ،داءلا وهي الأأتسییرها مات ومرتبطة بتنطبق على كل المنظ

  ).2005 یوسف،( نظمة على البقاء في المدى الطویلوالذي یعني قدرة الم
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  عوامل الدافعة لتحقیق الأداء المتمیزال) 3-8- 2(

نتاج فمن التوجه بالإ الإداریةشهد النصف الثاني من القرن العشرین تغیر العدید من المفاهیم  

رأس المال المادي و التركیز على الزبون الداخلي والخارجي أو التركیز على التسویق، من صبح التوجه أ

 اً فكر تتبنى كذلك امتدت التغییرات لتشمل هیكل المنظمة، فبدأت . بشريلى التركیز على رأس المال الإ

رغبة في التمیز، فالمنظمات التي ال الأداء، فكثیر من المنظمات تمتلك، وهو التمییز في اً جدید اً داریإ

ن المنظمات إ، لذلك فمرموقاً  تنافسیاً  مكاناً إداریاً لمدة طویلة یصعب علیها أن تجد لنفسها  تعتنق فكراً 

  ). 2013الجبوري، ( للعدید من القوى الدافعة للتمیزتستجیب 

  :)2012( فلیسي وبصفة عامة یمكن تحدید أهم تلك القوى الدافعة للتمیز، من خلال

وهي التي تنشأ من خلال القوى الخارجیة التي تؤثر على نشاط : معدلات تغییر سریعة - 

 .وقرارات المنظمة وتتأثر بها

وهي المنافسة المفتوحة والتي نشأت نتیجة الغزو الثقافي التي تعیشه : المنافسة بلا حدود - 

 .معظم بلاد العالم

ویضاعف من  ،ستقرارالمنظمة للإیحقق التمیز وضمان الجودة : تنامي الشعور بالجودة - 

فرص بقاءها واستمرارها بشكل أكبر من الشركات التي وضعت التمیز في مؤخرة قائمة 

 .أولویاتها

تعتبر تكنولوجیا المعلومات أنها الأسالیب التي یمكن من خلالها : تكنولوجیا المعلومات - 

جات وخدمات تامة الصنع، تحویل الجهد البشري والمعرفة ورأس المال والمواد الخام إلى منت

یكون لها أثر مباشر على تكوین فرق العمل وحجمها وأنماط التفاعل فیما بینهم وطرق 

 .الرقابة وتقییم العمل
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  العوامل الدافعة للتمیز :والشكل التالي یوضح ذلك

  
  )1- 2(لشكل ا

  العوامل الدافعة للتمیز

دراسة حالة في شركة بغداد  - عادة هندسة الأعمال وأثرها على الأداء المتمیزعلاقة تقانة المعلومات بإ).2009(فرج، ولید، : المصدر
 .، بغداد، هیئة التعلیم التقني25: رسالة ماجستیر الكلیة التقنیة الإداریة،  ص للمشروبات الغازیة المساهمة المختلطة،

  رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة، المتمیز واقع جودة الخدمات في المنظامت ودورها في تحقیق الأداء). 2012(فلیسي، لیندة 
  محمد بوقرة بومرداس، الجزائر
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  مقومات الأداء المتمیز )3-9- 2(

یتطلب تحقیق الأداء المتمیز توفر المقومات  )2008( وأبو النصر )2007(یوسف حسب   

  : التالیة

من خلال إعداد المستقبلیة  ستراتیجي متكامل یعبر عن التوجهات الرئیسیة للمنظمة ونظرتهابناء إ: أولاً 

ستراتیجیة التي تعمل الإدارة على تحقیقها مة وتصورات الإدارة، والأهداف الإالرؤیة المستقبلیة للمنظ

  .وتتخدها أساساً في تخطیط عملیاتها

منظمة متكاملة من السیاسات التي تحكم وتنظم عمل المنظمة وتوجب القائمین بمسؤولیات الأداء : ثانیاً 

  .عد وأسس لاتخاذ القراراتإلى قوا

هیاكل مرنة ومتناسبة مع متطلبات الأداء وقابلة للتعدیل والتكیف مع المتغیرات الداخلیة : ثالثاً  

عتبار تدفق المعلومات لى أساس العملیات كما تأخذ في الإوالخارجیة، ویتخذ الأداء المتمیز التنظیم ع

  .وتشابك علاقات العمل

د الجودة الشاملة یحدد آلیات التحلیل للعملیات وأسس تحدید المواصفات نظام متطور لتأكی: رابعاً 

  .وشروط الجودة ومعدلات السماح فیها وآلیات رقابة وضبط الجودة

نظام متكامل یضم آلیات لرصد المعلومات المطلوبة وتحدید مصادرها ووسائل تجمیعها وقواعد : خامساً 

  .معالجتها وتداولها وحفظها واسترجاعها

نظام متطور لإدارة الموارد البشریة یبین القواعد والآلیات لتخطیط واستقطاب وتكوین الموارد : ساً ساد

  .أدائهاالبشریة وتنمیة وتوجیه 

نظام لإدارة الأداء یتضمن القواعد وآلیات تحدید العمال والوظائف المطلوبة لتنفیذ عملیات : سابعاً 

  .المنظمة



   37 
 

سس والمعاییر وتوفیر مقومات التنفیذ السلیم للخطط والبرامج تؤكد قیادة فعالة تتولى وضع الأ: ثامناً 

  .فرص المنظمة في تحقیق الأداء المتمیز

  رأس المال البشري )4- 2(

العلمــاء فــي مجــال الإدارة بتناولــه بشــكل  شــري مــن المفــاهیم الحدیثــة التــي بــدأیعتبــر رأس المــال الب

یـة فـي بنـاء المنظمـات وسـبل تشـغیلها ونجاحهـا، فهنـاك واسع، وذلك لما یلعبـه رأس المـال البشـري مـن أهم

 المعرفـة بأنـهرأس المـال البشـري  والتـي عرفـتالبشـري،  المـال لـرأس العدیـد مـن الأدبیـات تضـمنت مفـاهیم

 ذهـن فـي یكمـن الـذي الفكـر ویعـد المنظمـة، لصـالح صـحیح بشـكل استثمارهاو  توظیفها یمكن التي المفیدة

  .)2001 العنزي،( بثمن تقدیره أو قیاسه أوه رؤیت ولا لمسه یمكن لا الذي الأفراد

رأس المـال البشـري یمثـل مجموعـة بـأن  Van Der Heijden (2002( فـان دیـر وهیجـدن یـرىو 

الأصول التي یجلبها الفـرد معـه إلـى المنظمـة مثـل التعلـیم، والتـدریب فـي الوظـائف السـابقة والعمـر والخبـرة 

یطلــق علیهــا ) مــن مجموعــة الأفــراد العــاملین فــي المنظمــة( اكمهــاالمهنیــة وغیرهــا وهــي فــي مجموعهــا وتر 

لـــى  ــأثیرات إیجابیـــة وإ رأس المـــال البشـــري وهـــذه الأصـــول أو العناصـــر یفتـــرض أنهـــا تـــؤدي إلـــى إحـــداث تـ

 Weatherlyتحقیـــق التقـــدم المهنـــي وتـــؤدي إلـــى زیـــادة قیمـــة الفـــرد فـــي نظـــر إدارة المنظمـــة، فیمـــا أكـــد 

بشــري یعكــس المجمــوع التراكمــي للمواقــف والخبــرة والمعرفــة والإبــداع والطاقــة بــأن رأس المــال ال  (2003)

  . والحماس التي یبدیها الأشخاص لاستثمارها في أعمالهم

 الـذین العـاملین مـن نخبـة یمثـل رأس المـال البشـري بأنـه) 2006( وصـالح فیمـا عـرف المفرجـي

 الأفكـار إنتـاج مـن القـدرات تلـك وتمكـنهم ،غیـرهم دون والتنظیمیـة المعرفیـة القـدرات مـن مجموعة یمتلكون

 مواقـع فـي قوتهـا نقـاط وتعظـیم السـوقیة حصـتها توسـیع من المنظمة تمكن قدیمة أفكار تطویر أو الجدیدة

  .المناسبة الفرصة اقتناص على قادرة
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 إلا أن ،والمهـارات المعرفـة إدارة بأنهـا البشـري المـال رأس إدارة) 2009( وصـالح یصـف العنـزيو 

)Winne & Sels (2010  ًغیــر ملمــوس وهــذا الأصــل یــدعم  یمثــل رأس المــال البشــري بكونــه أصــلا

ویعزز الإنتاجیة وعملیات الإبـداع والإبتكـار وعملیـات تشـغیل العـاملین التشـغیل الأفضـل وهـو یتفـاوت بـین 

ظمــة فــي منظمـة، وقــد یشــهد حالـة مــن الضــعف والتراجـع فــي من وغزیــراً  منظمـة وأخــرى فهـو قــد یكــون وافـراً 

  .أخرى

على أن رأس المال البشري هو شكل من أشكال المنظمة أكد Ukenna, el al (2010 ( إلا أن

ویتضمن ذلك الأنشطة  ة منها التعلیم وعبر مصادر متنوعةیتشكل فیها من خلال تأثیرات متعدد

ت والمعرفة والتدریب متعددة منها التعلیم والمهارات والقدرا التعلیمیة المنظمة، وهذه الأنشطة تأخذ أشكالاً 

 والإمكانات والصفات والخصائص الأخرى، والتي توجد مع بعضها البعض في أشكال مختلفة تبعاً 

  .لطبیعة الأفراد ونطاق الاستخدام

        أهمیة رأس المال البشري) 2-4-1(

ـــىقتصـــادیة البشـــري أســـاس عملیـــة التنافســـیة الإ یعتبـــر رأس المـــال ر الإبـــداع والإبتكـــا القائمـــة عل

فــي دعــم التنافســیة فــي  أهمیتــه غیــر قابــل للتقلیــد ویمكــن حصــر بأنــهعــن رأس المــال المــادي  والــذي یتمیــز

  -):2006( كما یرى محمد والیفي النقاط التالیة

  .یة والإجتماعیةادقتصمفتاح التنمیة الإ تعد والتي ،ذات الخبرةإعداد الكفاءات البشریة المؤهلة و  -1

  .التنظیم والتنسیق بین مختلف عناصر الإنتاج المادیة والبشریة العنصر البشري هو أساس -2

فـــي التنافســـیة  ســـتدامةالإقتصـــاد الـــوطني لضـــمان عنصـــر مـــن تنویـــع هیكـــل الإ یمكنـــه المـــورد البشـــري -3

  .قتصادیةالإ
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 مــورد البشــري خلــق مصــادر جدیــدة للــدخل الــوطني تكــون بدیلــة لــدخل الــنفط باعتبــاره مصــدراً للیمكــن  -4

  .د وقابل للنفاذغیر متجد

عداد الخطط اللازمة تبعاً  -5   .لقدراته المشاركة في تحدید احتیاجات المجتمع المختلفة وإ

  .منها عوب الأخرى وانتقاء الأفضل والصالحشتوصیل ونقل خبرات وعلوم ومعارف وثقافات ال -6

البشـري تبـین أن هنـاك علاقـة مباشـرة بـین رأس المـال  Hormiga, et al (2010(وفـي  دراسـة 

ـــات وجــــود علاقــــة إوأداء المنظمــــة، كمــــا  ــائج الدراسـ ــــت نتــ یجابیــــة بــــین رأس المــــال البشــــري والهیكلــــي بین

إلـى وجـود علاقـة بـین Olariu (2011 (وقـد أشـار  .وتأثیرهمـا علـى أداء المنظمـة فـي السـنوات المبحوثـة

نتاجیـة المـوظفین والنمـو فـي المبیعـات، كمـا بینـت  أداء رأس المال البشري فـي الشـركة وكـل مـن الربحیـة وإ

القــدرة علــى تفســیر كــل مــن الربحیــة والإنتاجیــة فــي الشــركة،  بشــريالالنتــائج أن مــن شــأن أداء رأس المــال 

  .بشريبالإضافة إلى التأكید على وجود علاقة بین كل من إدارة المعرفة ورأس المال ال

  -:أهمیة رأس المال البشري بما یلي) 2013( ةالدعجیوضح و 

من المصادر الحرجة والفریدة التي تؤثر على الأداء لأن ما  رأس المال البشري یعتبر -1

تؤثر  المصادر التي یمتلكه الأفراد من معارف ومهارات وخبرات وتعلیم وقدرات وجدارات وغیر ذلك من

لأن الشركة التي تمتلك رأس مال بشري غني یمكنها أن تنافس وتبقى ، داء الشركاتأعلى  بشكل مباشر

  .بداعات وابتكارات جدیدةاطور بفعل ما سیضیفه العاملون من نمو وتتوت

نشاءیساعد في خلق وابتكار إنه  - 2 معارف جدیدة یتم استخدامها وتوظیفها في تطویر عمل  وإ

  .الشركة

تقلیده أو محاكاته وهذا یتطلب من الشركة الحفاظ  الآخرینإنه مورد نادر یصعب على  - 3

  .به وعدم السماح بخسارته علیه وتطویره والإهتمام
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نه  - 4   .ه أعلىینتاجق إیحقفي زیادة كفاءة استخدام الأصول وتیساعد وإ

في القدرة  له تأثیر مباشر على قدرة الریادیین وأصحاب الأفكار الجدیدةالعنصر البشري  - 5

  .على تمویل المشاریع الجدیدة

  مبادئ رأس المال البشري )2-4-2(

والمفكـــرین منـــذ الربـــع الأخیـــر مـــن  نالأكـــادیمییري والوقـــوف علـــى مبادئـــه بـــین إن دراســـة رأس المـــال البشـــ

  :بالآتي) 2012( في إبراهیم االمشار إلیهو  1999) Stewrat(كما حددها القرن الماضي تتمثل 

الإســتفادة مــن أفكــار وأعمــال رأس المــال المعرفــي لتصــب فــي مصــلحة المنظمــة فــي إقامــة العلاقــات  -1

  .ها وزبائنها ومجهزیها وعلى المدى الطویلالودیة مع مستخدمی

توفیر المـوارد التـي یحتـاج إلیهـا، ومسـاعدتهم فـي بنـاء شـبكة داخلیـة بیـنهم وتعزیـز فـرق العمـل وكـذلك  -2

  .السماح لهم باستخدام كل ما یمنحهم المزید من المهارات والمعلومات والمعارف والجودة في اهتماماتهم

الفعالــة لإدارة  وهــذا یمثــل أحــد مبــادئ الإدارة الموقــع الــذي تحتاجهــا فعــلاً  توجیــه تیــار المعلومــات إلــى -3

وبالكمیة المنطقیـة وعنـد الضـرورة لأن زیادتهـا علـى الحـد المطلـوب قـد تـؤدي إلـى عـدم  رأس المال البشري

  .التمییز بین الوهم وغیر الوهم

عطـا -4 وهــذا اؤون مــن أفكـار دون تــردد هم الحریــة لطــرح مـا یشــئعـدم المبالغــة فـي رأس المــال المعرفــي وإ

  .ستثمار والمحافظة على رأس المال المعرفي في المنظمةسر نجاح إدارة الجودة في الإ

وذلــك بخــزن المعلومــات بشــكل مــا یمكــن الوصـــول  ري أن تــتم هیكلــة رأس المــال البشــريمــن الضــرو  -5

ء بحیـث یسـهل الرجـوع إلیهـا إلیها عند الحاجة إلیها وعدم نشرها في كل مكـان أي خزنهـا داخـل نظـام كـف

 .ضروریةاللأغراض في استخدامها لإعند الحاجة 
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قوم على أن الأفراد في الشركة هم مصدر تعظیم مال البشري یویلاحظ مما سبق أن رأس ال

ثروتها وبذلك فإن هذه النظریة وجهت الأنظار بشكل مكثف نحو العاملین من ذوي الخبرة العالیة 

في تحقیق النتائج الإیجابیة  رأس المال البشري في الشركة والذي یلعب دوراً والمهارة كونهم یمثلون 

وأن الإنفاق على تعلیم العاملین وتدریبهم إنما هو إستثمار  ،للشركة ولا یقل عن دور رأس المال المادي

  .له مردود ولیس نفقة غامضة غیر مستردة

  الإنجلیزیةالعربیة و باللغة الدراسات السابقة  )5- 2(

 العربیة باللغة الدراسات )1- 5- 2( 

تقییم فاعلیة البرامج التدریبیة في مراكز التدریب الخاصة : "بعنوان) 1999( الدحیاتدراسة 

هدفت الدراسة إلى  ."دراسة تطبیقیة على المصارف التجاریة الأردنیة: من وجهة نظر المتدربین

الخاصة وتحلیل واقع هذه البرامج، وكذلك التعرف على درجة فاعلیة برامج التدریب في مراكز التدریب 

كما هدفت  ،وایجابیاتهاالتعرف على أسالیب ومستویات تقییم برامج التدریب المتبعة لتحدید سلبیاتها 

الدراسة إلى التعرف على الأثر الذي تحدثه برامج التدریب على أداء العاملین في المصارف التجاریة 

العاملین في المصارف ورؤساء الأقسام و  المدیرینمجموعة من الأردنیة، وتكونت عینة الدراسة من 

نحرافات المعیاریة الإحصائي مثل المتوسطات والإ دوات التحلیلأاستخدمت الدراسة . ردنیةالتجاریة الأ

وكذلك المصارف  ها هذه الدراسة أن مراكز التدریبومن أهم النتائج التي توصلت إلی ).ANOVA(و

تي شارك أفرادها في التدریب لا تهتم بتقییم أفرادها بعد التحاقهم بعملهم بفترة زمنیة التجاریة الأردنیة وال

لمعرفة فائدة التدریب وما جناه المشارك نتیجة مشاركته بالتدریب، وقد أوصت الدراسة بأهمیة المتابعة 

  .وريوالتحسین المستمر للعاملین الذین خضعوا لدورات تدریبیة وتفعیل إجراءات التقییم الد
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طبقت على المصارف  اختلفت في مجتمع الدراسة حیث قد) 1999( الدحیات دراسة ورغم أن

   .ستراتیجیاتهالأدب النظري المتعلق بالتدریب وإ لا أنها ساهمت في دعم إ ،التجاریة

تطبیقیه  دراسةداء الخدمه أثر التدریب علي التمیز في أ: "بعنوان) 2003( دراسة عبدالفتاح

إلى الكشف عن أثر التدریب على التمیز  الدراسة هدفت ."بمصر للطیران ةالجوی ةضیافعلي خدمات ال

ستخدمت ا. ؤساء وأفراد خدمات الضیافة الجویة بمصرأجریت الدراسة على عدد من ر  .داءفي الأ

اختلافات جوهریة بین اتجاهات  وقد أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود الدراسة أسلوب الاستبانات،

حتیاجات التدریبیة لأفراد الضیافة الجویة اد الضیافة الجویة بشأن تحدید الإواتجاهات أفر الرؤساء 

 :وتأثیرها على التمیز في أداء الخدمة المقدمة على طائرات مصر للطیران وذلك بالنسبة للبنود التالیة

التدریبیة   یاجاتحتالأسس المستخدمة في تحدید الإ حتیاجات التدریبیة،ولة عن تحدید الإؤ الجهة المس(

الأسس ، حتیاجات التدریبیةمعوقات تحدید الإ ،حتیاجات التدریبیةلمؤشرات التي تستخدم في تحدید الإوا

بالأهداف المرجوة  متعلقالبند ال إلا أن .)المتبعة عند ترشیح أفراد الضیافة الجویة في البرامج التدریبیة

وأظهرت عدم وجود . لم یكن له أي تأثیر لجویةحتیاجات التدریبیة لأفراد الضیافة امن تحدید الإ

ختلافات جوهریة بین اتجاهات الرؤساء واتجاهات أفراد الضیافة الجویة بشان نتائج البرامج التدریبیة ا

المقدمة لأفراد الضیافة الجویة وقدرتها على تحقیق التمیز فى أداء الخدمة المقدمة على طائرات مصر 

القدرة على مواجهة وحل المشاكل ، القدرة على تحقیق رغبات الركاب( :الیةللطیران بالنسبة للبنود الت

دعم الإدارة العلیا لتوضیح مفهوم وأهمیة التمیز بضرورة أوصت الدراسة  ).التي تواجههم أثناء عملهم

ومن الملاحظ أن هناك  .جل تقدیم خدمة متمیزةأفراد من الأفي أداء الخدمة لدى كل من الرؤساء و 
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 في حتیاجات التدریبیةالإالتي بینت أهمیة أثر ) 2003( عبدالفتاح ین الدراسة الحالیة ودراسةاتفاق ب

  .تحقیق الأداء المتمیز

معاییر قیاس كفاءة وفاعلیة إستراتیجیة الموارد البشریة " :واننبع) 2007( الحیاصاتدراسة 

الدراسة هدفت  ."نظر العاملینوعلاقتها بالأداء المؤسسي في المنظمات الصحفیة الأردنیة من وجهة 

 –ستراتیجیات الموارد البشریة المتمثلة في تخطیط الموارد البشریة إكفاءة وفعالیة  علىإلى التعرف 

اشتمل مجتمع  .عاملین وعلاقتها بالأداء المؤسسيالإختیار والتعیین، وتقییم أداء العاملین، وتدریب ال

خذ أمؤسسة صحفیة، حیث تم ) 21(عددها بالغ الدراسة على المؤسسات الصحفیة الأردنیة ال

) 4(فأكثر وتصدر أكثر من صحیفة، حیث بلغ عددها  عاملاً ) 50(المؤسسات التي عدد عاملیها 

نحرافات المعیاریة حلیل الإحصائي مثل المتوسطات والإدوات التأاستخدمت الدراسة  .مؤسسات صحفیة

ختیار ستراتیجیات الإإین كفاءة وفعالیة ة بیجابیإد علاقة وقد بینت الدراسة وجو  ).ANOVA(و

یجابیة إمنظمات الصحفیة، كما توجد علاقة والتعیین في المنظمات الصحفیة وأدائها المؤسسي في ال

ظمات الصحفیة، وكذلك ستراتیجیات تقییم أداء العاملین وأدائها المؤسسي في المنإبین كفاءة وفعالیة 

ستراتیجیات تدریب العاملین وأدائها المؤسسي، وأوصت الدراسة إلیة بین كفاءة وفعایجابیة إتوجد علاقة 

التهدیدات للبیئة الخارجیة، وتحلیل الضعف للبیئة الداخلیة والفرص و القوة و بالعمل على تحلیل نقاط 

وقد أفاد الباحث من  .تصنیفها على الهیاكل التنظیمیة للمؤسسات الصحفیة الأردنیةوصفها و الوظائف و 

ستراتیجیات الموارد البشریة إكفاءة وفعالیة  في التعرف على) 2007( الحیاصاتاسة در مطالعة 

 .نیة تقدیم توصیة لتوجهات بحثیة أخرىكا، الأمر الذي یتیح للباحث إموعلاقتها بالأداء المؤسسي

  .تختلف عن الدراسة الحالیة في أنها تناولت المؤسسات الصحفیة كمجتمع للدراسة
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لى الكشف عن هدفت أ ".دارة الجودة الشاملة والأداء المتمیزإ" :بعنوان )2007(دراسة یوسف 

من خلال جمع الدراسات السابقة  استخدمت الدراسة المنهج التحلیلي وقد المتمیز، والأداءرة الجودة ادإ

إدارة الجودة الشاملة ن في تونس، وكانت أهم النتائج أ التي تتعلق بموضوع الدراسة وتحلیل نتائجها

كبیر في إرساء  أغلب الحضارات وأهمها الحضارة الإسلامیة ومالها من فضل فة قدیمة تطرقت إلیهافلس

إدارة الجودة الشاملة  ن هدف، وإ العمل الصالح والنافع والمتقن قواعد و تطور مفاهیم الجودة، من خلال

یعني زیادة القدرة فیه كما  العمیل وولائه من خلال تقدیم مستوى الجودة الذي یرغب إلى تحقیق رضا

 سفيلتشكل إدارة الجودة الشاملة إطار فو . واستمرارها في السوق التنافسیة للمؤسسة وضمان بقائها

داري متكامل أمام منظمات الأعمال من خلال جعل إضافة إلى التركیز على  ستراتیجیاً إ الجودة هدفاً  وإ

یات تدعم تطبیق هذه یجابإ ب علیها مـنفي المنظمة من خلال تمكین العاملین وما یترت رضا العاملین

نفتاح على التجارب العالمیة في لإالدراسة بضرورة ا وأوصت، المتمیز لتحقیق الأداء الفلسفة وصولً 

أبرزها جوائز  منستفادة من تطبیقها و لإل العربیة خصوصاً و  المتقدمة عموماً  مجال الجودة في الـدول

في دعم الأدب النظري المتعلق بالأداء المتمیز ) 2007( یوسفقد أفادت دراسة و  .الجودة العالمیة

  .وتتفق مع الدراسة الحالیة في تناولها الأداء المتمیز

واقع رأس المال في شركة الإتصالات الخلویة " :بعنوان) 2007( فارة وآخرون دراسة أبو

لإتصالات الخلویة هدفت الدراسة إلى قیاس واقع رأس المال البشري في شركة ا .)"جوال(الفلسطینیة 

جوال، والتعرف على مكونات رأس المال البشري وقیاس واقع كل منها، بالإضافة إلى  –الفلسطینیة 

ظهار أهمیته في الشركة، وتكونت عینة الدراسة من جمیع المشرفین  تسلیط الضوء على هذا المفهوم وإ

الإحصائي مثل  ت التحلیلدواأتخدمت الدراسة اس .الضفة الغربیة –والإداریین في شركة جوال 
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وقد توصلت الدراسة إلى أن الشركة تهتم بتعزیز رأس المال البشري  .نحرافات المعیاریةالمتوسطات والإ

  .فیها بدرجة مرتفعة، كما أن الدراسة لم تقم بتقدیم توصیات

في دعم الأدب النظري المتعلق برأس المال البشري،  )2007( دراسة أبو فارة وآخرونساهمت 

  .تتشابه مع الدراسة الحالیة في أن العینة تكونت من الإداریینو 

تنمیة الموارد البشریة مدخل إستراتیجي لتحقیق المیزة " :بعنوان) 2008( دراسة صوشة

هدفت الدراسة إلى التوضیح كیف یمكن للمنظمات تحقیق میزة تنافسیة من خلال الإستثمار  ."التنافسیة

تكونت عینة الدراسة من مجموعة من المدیرین ورؤساء الأقسام في في تنمیة مواردها البشریة، و 

نحرافات حلیل الإحصائي مثل المتوسطات والإدوات التأاستخدمت الدراسة  .الجزائر –منظمات خدمیة 

وقد توصلت الدراسة إلى إمكانیة تحسین القدرة التنافسیة للموارد البشریة في . )ANOVA(المعیاریة و

 الدراسة وجود وأظهرتتطبیق إستراتیجیات إدارة الجودة الشاملة في الموارد البشریة، المنظمة من خلال 

اختلاف بین مفهوم التدریب ومفهوم التنمیة وأنه لا یجب الخلط بین المفهومین عند تطویر الموارد 

اً لقیمتها الموارد البشریة وفقالبشریة، وأوصت الدراسة بأنه یجب على المنظمات قیاس الأنشطة المتعلقة ب

  .وفقاً للمعاییر الكمیة والإقتصادیة من أجل قیاس العائد على رأس المال البشري ورفع قیمتهو 

عرف على إدارة الموارد البشریة كأحد المجالات الحیویة التفي  )2008( دراسة صوشةساهمت 

  . ورؤساء الاقسام المدیرین أن العینة تكونت من الدراسة الحالیة في ل، وتتشابه معفي إدارة الأعما

بشریة في جهاز فعالیة متطلبات تطبیق وظائف إدارة الموارد ال" :بعنوان) 2009( دراسة صیام

هدفت إلى التعرف على فعالیة متطلبات تطبیق وظائف إدارة  ."في قطاع غزة الشرطة الفلسطینیة

لضباط العاملین في الموارد البشریة في جهاز الشرطة الفلسطینیة في محافظات غزة من وجهة نظر ا

 .ط إدارات ومحافظات جهاز الشرطة الفلسطینةابوض موظف) 162(الجهاز، وتكونت عینة الدراسة من 
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 ).ANOVA(نحرافات المعیاریة وحلیل الإحصائي مثل المتوسطات والإدوات التأاستخدمت الدراسة 

غیر موجودة أو ملغیة، وأن  وتوصلت النتائج إلى أن وظائف إدارة وتنمیة الموارد البشریة تكاد تكون

مستوى الرضا عن أنظمة وظائف إدارة وتنمیة الموارد البشریة ضعیف، وهناك غیاب للوائح التنفیذیة 

والإجراءات التي تساعد في تصمیم وتنفیذ هذه الأنظمة، إضافة إلى غیاب دور الإدارة العلیا على 

التي تسیر وتسهل عمل الشرطة، بالإضافة إلى تطویر الأنظمة واللوائح والإجراءات الموجودة مسبقاً و 

تكدس في الكادر البشري وذلك نتیجة غیاب الأنظمة المتبعة في إدارة و تنمیة الموارد البشریة في عملیة 

التوظیف، وأوصت الدراسة بالإهتمام بتأسیس إدارة مختصة لإدارة وتنمیة الموارد البشریة تكون مهامها 

  .تعلقة بأفراد الشرطةالأساسیة جمیع الأنشطة الم

الموارد البشریة وطرق تنمیتهم وتطویرهم  في التعرف على مفهوم) 2009( دراسة صیامساهمت 

كما وتختلف عن الدراسة الحالیة في أنها تناولت جهاز الشرطة الفلسطینیة كمجتمع . في المؤسسات

  .للدراسة

موارد البشریة في لتطویر الستراتیجیات التدریب إأثر " :بعنوان) 2010( دراسة السامرائي

ستراتیجیات إإلى التعرف على أثر  هدفت ."قطاع الكهرباء في العراق: دراسة حالة ،القطاع الحكومي

المتدربون ورغبتهم في التدریب، المدربون، مناهج برامج التدریب، الخدمات الإداریة والإشرافیة (التدریب 

تحقیق أهداف الدورة وترجمتها (ر الموارد البشریة على تطوی) وأثرها في نجاح البرنامج التدریبي

 (51)تم توزیع  .في وزارة الكهرباء في العراق) رحتیاجات التدریبیة، الدافعیة، الرغبة في التغییللإ

نه أ :توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها .)متدربینال(ستبانه على جمیع أفراد مجتمع الدراسة إ

المتدربون (ستراتیجیات التدریب إبین )   0.05(صائیة عند مستوى ة ذات دلالة إحتوجد علاق

ورغبتهم في التدریب، المدربون، مناهج برامج التدریب، الخدمات الإداریة والإشرافیة وأثرها في نجاح 
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حتیاجات التدریبیة، تحقیق أهداف الدورة وترجمتها للإ(وتطویر الموارد البشریة ) البرنامج التدریبي

ضرورة تطویر نظام الحوافز ب أوصت الدراسة .في وزارة الكهرباء في العراق) ة، الرغبة في التغییرالدافعی

  .المعمول به في وزارة الكهرباء في العراق

اسة مع الدر كما وتتشابه  في تحدید مجتمع وعینة الدراسة، )2010( السامرائيدراسة ساهمت 

  .یب في تنمیة وتطویر الموارد البشریةستراتیجیات التدر ت أثر إالحالیة في أنها تناول

ر إدارة المعرفة في استثمار رأس المال البشري لتحقیق دو " :بعنوان )2012( المیاليدراسة 

تعرف على دور هدفت الدراسة إلى  .")دراسة تطبیقیة في معمل سمنت الكوفة(الأداء الإستراتیجي 

عینة ، اشتملت في تحقیق الأداء الإستراتیجيإدارة المعرفة في استثمار رأس المال البشري وأثرهما 

لمقابلات الشخصیة، ا(اعتمدت الدراسة . معمل سمنت الكوفةفي  مدیراً ) 40(على الدراسة 

  .)الإستبانةو الملاحظة المباشرة، و 

ن تطبیق عملیات إدارة المعرفة في المعمل قید الدراسة اغلبها بدرجة أأظهرت نتائج الدراسة 

حالة جیدة وینبغي على الشركة  تولید المعرفة فكانت بدرجة محاید، وهذا یعد اتفق ما عدى عملیة

ن أأظهرت و  .جل الوصول الى التطبیق الكلي لهذه العملیاتأأكثر بعملیات إدارة المعرفة من  هتمامالإ

اب ستقطفعالیة الإ اغلبها بدرجة اتفق ما عدأل البشري في المعمل قید الدراسة تطبیق فعالیات رأس الما

جل أالفعالیات من  هتمام أكثر بهذهحالة جیدة وینبغي على الشركة الإ فكانت بدرجة محاید، وهذا یعد

متفقون  لدراسةأن أفراد عینة ا الدراسة ایضاً  وبینت .ستثمار الفاعل لرأس المال البشريالوصول الى الإ

تمام بها من قبل الشركة قید هنه في حال الإأهذا یعني ستراتیجي، بعاد الأداء الإأوبشكل واضح حول 

هتمام برأس المال البشري أوصت الدراسة بضرورة الإ .ستراتیجيیمكن لها إن تحقق الأداء الإو الدراسة 

  .والعمل على تنمیته واستثماره
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تتشابه مع الدراسة الحالیة في و كما . في تحدید عینة الدراسة) 2012( المیاليساهمت دراسة 

  .ینة للدراسةكع دیرینأنها تناولت الم

داء العاملین ستراتیجیة التدریب على أبداعي وإ ثر التوجه الإأ": بعنوان )2013( دراسة العبیدي

ستراتیجیة التدریب لى التعرف على أثر التوجه الإإالدراسة هدفت  ."في شركة نفط الكویت بداعي وإ

مدیراً ) 96(لدراسة من تكونت عینة ا .فط الكویتداء العاملین من خلال دراسة حالة شركة نعلى أ

وتوصلت  ستدلالي،مشمولة بالدراسة، وتم استخدام الإحصاء الوصفي الإیعملون في الشركة ال

یر، توفیر سالیب البحث والتطو أ(بداعي طیة بین عناصر التوجه الإرتباالدراسة الى وجود علاقة إ

على ) ع البرامج التدریبیةیا، تنو دارة العلدعم التزام الإ(تراتیجیة التدریب سوعناصر إ) قاعدة بیانات

ثر لعناصر كذلك تبین وجود أ. وبمستوى مرتفع داء العاملین في شركة نفط الكویتتطویر أ

داء على تطویر أ )توفیر قاعدة بیاناتسالیب البحث والتطویر، بأ(دریب المتمثلة ستراتیجیة التإ

بدعم (تراتیجیة التدریب المتمثلة سثر لعناصر إكما تبین وجود أ. شركة نفط الكویتالعاملین في 

وصت الدراسة على أن على تطویر أداء العاملین، وأ) ع البرامج التدریبیةدارة العلیا، تنو والتزام الإ

ستراتیجي والذي لنهج الإنشطة التدریب على اعلى أن ترتكز أ تقوم شركة نفط الكویت بالتأكید

  .یئة الداخلیة والخارجیةعتبار كافة العوامل في البخذ بعین الإیتضمن الأ

ب في تطویر ستراتیجیات التدریفي التعرف على فاعلیة إ )2013( ساهمت دراسة العبیدي

  .الدراسة الحالیة في أنها تناولت شركات النفط الكویتیة كمجتمع للدراسة هذا وتختلف عن. الأداء
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  باللغة الإنجلیزیةالدراسات السابقة  )2- 2-5(
Brannick, et. al (2002) study titled: “Service Management Practice-

Performance Model: A Focus on Training Practices”. 

لى تناول جاءت هذه الدراسة لمعرفة أثر ممارسات التدریب على مستوى تقدیم الخدمة بالإضافة إ 

بجمع البیانات من  أداء الخدمة، وقام الباحثونستماع وممارسات التدریب و العلاقة المعقدة بین الإ

حلیل الإحصائي مثل المتوسطات دوات التأاستخدمت الدراسة  .شركة خدمیة في إیرلندا) 143(

وتوصلت الدراسة إلى أن تقدیم برامج تدریبیة مكثفة ومخططة  .نحرافات المعیاریة والتحلیل العامليوالإ

تقدیم خدمات ذات مستوى مهارة  بشكل سلیم تساهم وبشكل كبیر في تحسین قدرة الأفراد العاملین على

عالي، وبالتالي زیادة رضا الزبائن، وأوصت الدراسة بأهمیة انشاء برامج تجریبیة مكثفة قادرة على 

  .تحسین وتطویر أداء العاملین

في دعم الأدب النظري المتعلق بفاعلیة التدریب  Brannick, et. al (2002)ساهمت دراسة 

  .ا وتتفق مع الدراسة الحالیة في أنها استخدمت الإستبانة كأداة للدراسةهذ. في تحسین وتطویر العاملین

 Daniels (2003) study titled: “Employee Training: A Strategic 

Approach to Better Return on Investment”.  
. بنك بریطاني) 15(تدریب الأفراد العاملین في عرفة العوائد التي تضیفها عملیة لم هدفت

 ).ANOVA(ونحرافات المعیاریة لإحلیل الإحصائي مثل المتوسطات واستخدمت الدراسة أدوات التا

وتوصلت الدراسة إلى أن التدریب یسهم وبشكل كبیر في تطویر مهارات وتعلم الأفراد العاملین، وبناء 

ستراتیجیات إ یة داعمة لأهداف و فرق العمل الفاعلة، وتحقیق مستویات جودة عالیة، وخلق ثقافة تنظیم

وأوصت الدراسة بالتركیز ، المنظمة، وهذا بدوره یسهم في تحقیق عائد جید على الإستثمار في التدریب
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على تدریب الموظفین لتعلم مهارات جدیدة لتحسین المبیعات، وبناء فروق فعالة، وتحسین نوعیة أو 

  .تلبیة أهداف أخرى

المتعلق بالتدریب وأهمیته، كما  في دعم الأدب النظري Daniels (2003( ساهمت دراسة

  .وتختلف عن الدراسة الحالیة في أنها اختارت البنوك كمجتمع للدراسة

Zhu (2004) study titled: “Responding to the Challenges of Globalization: 

Human Resource Development in Japan”. 
وتطــویر المـوارد البشـریة فــي الیابـان خــلال  هـدفت الدراسـة إلــى التعـرف علـى التغیــرات فـي مجـال إدارة

سـتجابتها لتحــدیات العولمـة، وتكونــت عینـة الدراســة امــن القـرن الحــادي والعشـرین، ومــدى السـنوات الأولـى 

ــاملین والإداریــــین فــــي القطــــاع الخــــاص   6الیابــــان حیــــث صــــنف الشــــركات إلــــى  –مــــن مجموعــــة مــــن العــ

ـــتویات حســـــب عـــــدد المـــــوظفین ــــطات أدوات التاســـــتخدمت الدراســـــة  .مســ ـــــل المتوسـ ـــــل الإحصـــــائي مث حلی

توصــلت الدراســة إلـى عــدة نتـائج مــن أهمهــا تـأثر ســوق العمــل  وقـد ).ANOVA(نحرافـات المعیاریــة ووالإ

الحـــدیث فـــي الیابـــان بالعوامـــل الداخلیـــة والخارجیـــة مثـــل المنافســـة فـــي الأســـواق العالمیـــة والتغیـــرات التقنیـــة 

ــاع الإقتصــــادیة ال ـــاض التوظیــــف لوقــــت كامــــل، بالإضــــافة إلــــى والإبتكــــارات والأوضــ ــة، كــــذلك انخفـ ــ داخلی

صعوبة حصول الخریجین الجدد على فرص عمل، وزیـادة الطلـب علـى العمالـة المـاهرة، وأوصـت الدراسـة 

بأن على المنظمات أن تطـور برامجهـا التدریبیـة لمواجهـة التحـدیات الداخلیـة والخارجیـة، ویـأتي فـي مقدمـة 

ـــرامج مــــا یتعلــــق ب ــال والإقتصـــــاد هــــذه البـ ــة الأعمــ ــة لبیئــ ــة الفكریــ مواجهــــة التغیـــــرات التكنولوجیــــة، والمعرفیــ

  .والمنافسة ومتطلبات العولمة

كمـا وتتشـابه مـع . في الدراسة الحالیة في تحدید مجتمع وعینـة الدراسـة Zhu (2004)ساهمت دراسة 

  .والعاملین كعینة للدراسة ة الحالیة في أنها تناولت المدیرینالدراس
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Michel, S.C. & Nouri, M.B. (2007) study titled: “Developing Competitive 

Advantage through Knowledge Management and Intellectual Capital”.  
داء أشري بوصفه قوه تنافسیه مؤثره في لى بیان أثر رأس المال الفكري والبإ ةهدفت الدراس

من شركات  نموذجاً  المنهج التحلیلي عن طریق مراجعة، استخدمت الدراسة أسلوب الشركات المؤسسي

داء الشركات المؤسسي بإدارة المعرفه، وهذه أالأوسط لاختبار خمسة عوامل تربط تعمل في الشرق 

، انسیاب المعرفه ةات السوق، التحالفات الإستراتیجیمعرفة العنصر البشري ونموه، معلوم: العوامل هي

ه ویقترح اعتمادها ؤثر ن جمیع هذه العوامل هي مألى إ ةتوصلت الدراس .ةتخاذ القرار، المعلوماتیلا

 ةستراتیجیوتعتبر معرفة العنصر البشري ونموه والتحالفات الإ ةلتحسین الأداء المؤسسي والمعرفي للشرك

أوصت  .ةهم شروط نجاح الأداء المؤسسي على مختلف الأصعدأتخاذ القرار وانسیاب المعرفه لإ

  .فكري والبشري في الشركاتال هتمام برأس المالالإالدراسة بضرورة 

في التعرف على مفهوم رأس   Michel, S.C. & Nouri, M.B. (2007) ساهمت دراسة

وتختلف عن الدراسة الحالیة بأنها تناولت رأس المال البشري كما . المال البشري وأهمیة في الشركات

 .كمتغیر مستقل

Bae, J. & Lawler, J. (2008) study titled: “Organizational and HRM 

Strategic in Korea: Impact on Firm Performance in Emerging Economic”. 
هدفت إلى اختبار تأثیر المتغیرات الإستراتیجیة والتنظیمیة المتعلقة بإدارة الموارد البشریة 

  .ین في الشركات الكوریةومصادر المیزة التنافسیة، وتكونت عینة الدراسة من مجموعة من العامل

وقد توصلت  .نحرافات المعیاریةالمتوسطات والإدوات التحلیل الإحصائي مثل أاستخدمت الدراسة 

، إضافة إلى  الدراسة إلى أن أهداف المنظمات من إدارة الموارد البشریة والأفراد یمكن أن یتم إنجازها معاً

میزة التنافسیة في الأداء القوي من خلال أنظمة إدارة ذلك هنالك تأثیرات مباشرة وغیر مباشرة لمصادر ال
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الموارد البشریة، وأوصت الدراسة بضرورة تحدیث الأنظمة والتشریعات المتعلقة بالموارد البشریة حتى 

  .تكون قادرة على مواجهة الصعوبات

في التعرف على الأمور التي من الممكن  Bae, J. & Lawler, J. (2008)ساهمت دراسة 

  .كما وتتفق مع الدراسة الحالیة في أنها تناولت العاملین كعینة للدراسة. طور الأداء للموارد البشریةأن ت

Stok, Z.; Markic, M.; & Bertoncel, A. (2010) study titled: “Elements of 

Organizational Culture Leading to Business Excellence”. 

لمفاهیمي لتأثیر الثقافة التنظیمیة على التمیز في هدفت الدراسة لتحدید وضع الإطار ا

ت الدراسة على أهمیة دور هیكل حیث ركز . العمل في الشركات السلوفیة المتوسطة الحجم والكبیرة

عینة الدراسة  تكونت .والتحفیز كجزء من إدارة المعرفة تصالات، العلاقات الشخصیة، التحفیز،الإ

كانت الدراسة . المؤسسات السلوفیة المتوسطة الحجم والكبیرة من المدیرین العاملین في )825( من

وكانت نتائج الدراسة  .تسعى لمعرفة ما إذا كانت هذه العناصر تؤدي أو تساهم في تمیز الأعمال

تمثلت بأن وجود هیكل الاتصالات، والعلاقات الشخصیة، والدافع، والتحفیز والقیم كجزء من الثقافة 

هتمام أوصت الدراسة بضرورة الإ .وبشكل ملحوظ على التمیز في المؤسسات اً التنظیمیة تؤثر إیجابی

  .بالعاملین لتحفیز وتطویر العمل في المؤسسات

في التعرف  Stok, Z.; Markic, M.; & Bertoncel, A. (2010)ساهمت دراسة 

ات المؤسس استخدمت كما وتختلف عن الدراسة الحالیة في أنها. على طرق التمیز في الأداء

  .متوسطة وكبیرة الحجم كمجتمع للدراسة
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Alipour, F.; Idris, K.; Ismail, I.; Uli, J. & Karimi, R. (2012) study 

titled : “The Relationship between Human Capital and Organizational 
Performance: Mediating Effect of Intrapreneurship”. 

والأداء التنظیمي، أجریت الدراسة   قة بین رأس المال البشريهدفت إلى استكشاف أثر العلا

 وقد توصلت نتائج الدراسة. عامل في شركات التأمین )266(في ایران، حیث تكونت العینة من 

وتبین أن هنالك روح مبادرة . البشري والأداء التنظیمي یجابیة بین رأس المالإالك علاقة لى أن هنإ

یعة رأس وقد وضحت الدراسة طب. رأس المال البشري والأداء التنظیمي داخلیة للتعاون بین أبعاد

أوصت . شركات التأمین یرینالأداء التنظیمي الذي یفید مد یجابیة معالمال البشري وعلاقته الإ

الدراسة بضرورة العمل على تطویر العاملین في الشركات والإهتمام بهم وبأدائهم للحصول على 

 .كاتمیزة تنافسیة بین الشر 

 Alipour, F.; Idris, K.; Ismail, I.; Uli, J. & Karimi, R. (2012)ساهمت دراسة 

كما وتختلف . البشري لكتابة الإطار النظري هم الباحث فیما یتعلق برأس المالفي التعرف على تعمیق ف

 .عن الدراسة الحالیة بأنها تناولت رأس المال البشري كمتغیر مستقل

Shaw, J.; Park, T. & Kim, E. (2013) study titled: “A Resource-Based 

Perspective on Human Capital Losses, HRM Investments, and 

Organizational Performance”. 

أجریــــت . داء التنظیمـــيلــــى الأهمیـــة رأس المــــال البشـــري وأثـــره علـــى التركیــــز علـــى أهـــدفت إ

كم لـى أن التـراوقـد توصـلت الدراسـة إ. هج التحلیلـيمـنالدراسة في الولایات المتحـدة، حیـث اسـتخدمت ال

علـــى الأداء  دى الـــى حـــدوث خســـائر كبیـــرة والـــذي بـــدوره أثـــر ســـلبیاً الكبیـــر علـــى رأس المـــال البشـــري أ

وقــد وضــحت الدراســة أن أســباب الخســائر فــي رأس المــال البشــري هــو ســوء فــي . التنظیمــي للشــركات
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ووضــحت الدراســة أنــه یمكــن . باشــرة فــي رأس المــال البشــريدارة المــوارد البشــریة والتــي لهــا علاقــة مإ

أي القــوى العاملــة البشــریة، ووضــع نتاجیــة رأس المــال البشـري، فـادي هــذه الخســائر مــن خـلال زیــادة إت

ث خســائر فــي رأس المــال البشــري حــداإ ســتراتیجیات تقــوم علــى معالجــة الأخطــاء التــي ســاهمت فــيإ

ـــى نظریـــات إ ـــى تطـــویر رأس  .البشـــریةدارة المـــوارد بالإعتمـــاد عل أوصـــت الدراســـة بضـــرورة العمـــل عل

  .المال البشري

فـي دعـم الأدب النظـري  Shaw, J.; Park, T. & Kim, E. (2013) سـاهمت دراسـة

الدراســـة الحالیـــة فـــي أنهـــا تناولـــت الولایـــات  كمـــا وتختلـــف عـــن. رأس المـــال البشـــري المتعلـــق بأهمیـــة

 .المتحدة مكان للدراسة

Chibba (2013) study titled: “Expanding the Perspective on Global 

Business”. 

توضیح كیفیة تحقیق والحفاظ على التمیز المؤسسي في ظل عالم سریع إلى هدفت الدراسة 

التغیر ومليء بالتجدید خاصة على مدى العقدین الماضیین، حیث أن طبیعة ممارسة منظمات 

الأعمال القدیمة ذات الصلة، حیث توضح هذه الدراسة كیف  الأعمال التجاریة العالمیة لم تعد نماذج

یمكن للشركات العالمیة خاصة مواكبة التغییرات والبقاء بضع خطوات قبل المنافسة من خلال التركیز 

رسالة (على طریقة عرض جدیدة وموسعة من الأعمال العالمیة من حیث ستة عوامل مهمة وهي 

رأس المال البشري، و  ،بتكار والإبداعت، والثقافة، والتكنولوجیا والإیاستراتیجالمنظمة، والسیاسات والإ

استخدمت الدراسة المنهج التحلیلي وذلك من خلال جمع الأدبیات التي تتعلق ). القیادة وبیئة الأعمالو 

هتمام وصلت الدراسة إلى أنه یجب الإوت. بالدراسة في الولایات المتحدة الأمریكیة والعمل على تحلیلها

ستراتیجیات المنظمة وبیئة أعمالها ورعایتها وتصویبها، وتعمیم دور ثقافة المنظمة وتأقلمها إوسیع وت
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نه العمود الفقري للمنظمة ومراعاة العاملین أس المال البشري كما أالمیة، والتعامل مع ر مع التغیرات الع

مة أصحاب بصیرة وبعد فكري ن یكون قادة المنظأبتكار، و لتمیز والإلوصولهم نحو اوتنمیة إبداعاتهم 

  .أوصت الدراسة بضرورة العمل تطویر الإستراتیجیات التدریبیة المتعلقة بتدریب العاملین .ونظري

. في دعم الأدب النظري المتعلق بتحقیق التمیز في الأداء  Chibba (2013)ساهمت دراسة 

  .كما وتختلف عن الدراسة الحالیة في اتباعها المنهج التحلیلي

  ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة  )6- 2( 

  :النقاط التالیةإن أهم ما یمیز الدراسة الحالیة عن الدراسات السابقة 

 والأداء المتمیز إلا أن هذه  ستراتیجیة التدریبابقة تربط بین إرغم وجود دراسات س

حقیق الأداء ورأس المال البشري وت ستراتیجیة التدریبإربط بین التمیز بالدراسة ت

 .المتمیز

  تتمیز هذه الدراسة من حیث مجتمعها حیث أنه تم تطبیق هذه الدراسة في المستشفیات

الخاصة الأردنیة، نظراً لأهمیة هذا القطاع من حیث الخدمات التي یقدمها للمرضى 

 .في الأردن والبلدان المجاورة والجانب الإنساني الذي یقوم علیه
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 الفصل الثالث
  والإجراءات الطریقة 

  
 المقدمة) 1- 3(

  منهجیة الدراسة ) 2- 3(
   عینتهامجتمع الدراسة و  )3- 3(
  وحدة المعاینة والتحلیل) 3-4(
  أداة الدراسة )5- 3(
 صدق وثبات أداة الدراسة )3-6(
  مصادر جمع البیانات ) 7- 3(
  حصائیةالإ اتالمعالج )3-8(
   لإحصاء الوصفيسالیب اأ )9- 3(
  ستدلالي ء الإالیب الإحصاسأ) 10- 3(
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 الفصل الثالث
  الطریقة والإجراءات 

  
  المقدمة) 1- 3(

والمصادر معها، وعینتها، وكیفیة اختیارها یتضمن هذا الفصل عرضاً لمنهجیة الدراسة ومجت

جراءات التأكد من صدق الأداة  ،المعلومات وكیفیة إعدادها وتطویرهاالبیانات و المستخدمة لجمع  وإ

  .وضیحاً لإجراءات التطبیق والمعالجة الإحصائیة التي استخدمت لمعالجة البیاناتوثباتها، وت

  منهجیة الدراسة ) 2- 3(

بیانات  ستبانة، وتم جمعإتصمیم  التحلیلي، وذلك من خلالالمنهج الوصفي  استخدمت الدراسة

دراسة  ل البشريدراسة الأثر الوسیط لرأس الما: إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء المتمیز أثر

میدانیة في المستشفیات الخاصة الأردنیة في مدینة عمان، وتنظیمها وتصنیفها وتم تحلیلها باستخدام 

) Statistical Package For Social Science)SPSS جتماعیة ئیة للعلوم الإحصاالحزمة الإ

بحاث العلمیة والمراجع والأ ةالنظری یاتطلاع على الأدبطریق نماذج وجداول، كما تم الإ وعرضها عن

  .إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء المتمیزوالمؤلفات والدراسات العربیة والأجنبیة التي تناولت 

   عینتهامجتمع الدراسة و ) 3- 3(

 )25(وعددها  المستشفیات الخاصة الأردنیة في مدینة عمان تكون مجتمع الدراسة من

حاصلة على شهادة الإعتمادیة الدولیة مستشفیات خاصة ) 10(مستشفى، أما عینة الدراسة فتتمثل في 

ستقلال، ومستشفى عمان الجراحي، والمستشفى الخالدي، مستشفى الأردن، ومستشفى الإ :وهيوالتمیز 
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سلامي، ومستشفى الشمیساني، ، والمستشفى الإستشاري، والمستشفى الإالطبي العربي ركزوالم

  :ردنز كما هو مبین في الجدول التاليفى الجاومستش ،ومستشفى ابن الهیثم

  )1- 3( الجدول       
  وصف عینة الدراسة

  رئیس قسم  نائب مدیر  مدیر  مدیر عام  اسم المستشفى
نائب رئیس 

  قسم
رئیس 
  شعبة

  الكلي

مستشفى عمان 
  الجراحي

1  5  2  10  2  
 -  

20 

مستشفى 
  ستقلالالإ

1  7  2  6  4  
 -  

20 

 45  10  13  10  3  8  1  ردنمستشفى الأ 

 19  1  5  9  2  2  -   كز العربيالمر 

المستشفى 
  ستشاريالإ

 -  3   -  2   -  
 -  

5 

المستشفى 
  سلاميالإ

1  5  3  4  4  
 -  

17 

مستشفى 
  الشمیساني

1  3  1  2  4  
 -  

11 

مستشفى ابن 
  الهیثم

1  6  1  3  2  
1  

14 

مستشفى 
  الجاردنز

 -  2  2  2  3  
 -  

9 

المجموع 
  الكلي

6 41 16 48 37 12 160 

  



   59 
 
  :لوحدة المعاینة والتحلی) 3-4(

ــي الدراســــة الح ــاملین فــــي الیــــة مـــن كافــــة المــــدیرین ورؤســــاء الأتمثلـــت وحــــدة المعاینــــة فــ ــام العــ قســ

ــف ــــف الإالمستشــ ــة الخاصــــة مــــن مختل ــ ــــالغ عــــددهم یات الأردنی ــــم توزیــــع  حیــــث ،)200(ختصاصــــات والب ت

ــــىإ) 200( ــتبانةإ) 179( واســـــــترجع وحـــــــدة المعاینـــــــة، ســـــــتبانة علـــ د فحـــــــص وبعـــــــ%) 89.5(بنســـــــبة  ســـــ

وذلــــك بســــبب عــــدم  ســــتبانةإ) 19(تــــم اســــتبعاد حصــــائي لبیــــان مــــدى صــــلاحیتها للتحلیــــل الإت ســــتباناالإ

) 160(بانات الصــالحة لعملیــة التحلیــل الإحصــائي ســتشــروط التحلیــل، وبهــذا یصــبح عــدد الإاســتكمالها ل

  . ستبانات المسترجعة، وهذا یعتبر مقبول احصائیاً من إجمالي عدد الإ%) 80(إستبانة بنسبة 

  ة الدراسةأدا )5- 3(

بوجــود إســتراتیجیة التــدریب فــي تحقیــق الأداء المتمیــز  تطبیــق ســتبانه للكشــف عــن أثــرإتــم بنــاء   

ـــق بـــالمتغیرات الدیمغرافیـــة للعینـــة، : ســـتبانة مـــن جـــزأینوتكونـــت الإ ،رأس المـــال البشـــري الجـــزء الأول یتعل

ء الثـاني مــن ، أمــا الجـز )حالیـةالجــنس، العمـر، المؤهـل العلمــي، عـدد سـنوات الخبــره، الوظیفـة ال(ممثلـة فـي 

 :أقسام كما یليثلاثة  الإستبانة فیتكون من

  :ربعة محاور هيأمن وتكون  ستراتیجیة التدریبإ: القسم الأول

  :مراحل العملیة التدریبیة ویتكون من مجالات هي: المحور الأول

  ).5(الى الفقرة ) 1(فقرة ، من الفقرات) 5(حتیاجات التدریبیة، ویشمل على المجال الأول وهو تحدید الإ

  ).10(الى الفقرة ) 6(من الفقرة ، فقرات) 5(المجال الثاني وهو تصمیم البرامج التدریبیة، ویشمل على 

  .)14(الى الفقرة ) 11(، من الفقرة فقرات) 4(المجال الثالث وهو تنفیذ البرامج التدریبیة، ویشمل على 

  .)18(الى الفقرة ) 15(، من الفقرة فقرات) 4(ة، ویشمل على المجال الرابع وهو تقییم البرامج التدریبی
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  .)23(الى الفقرة ) 19(، من الفقرة فقرات) 5(تنوع البرامج التدریبیة، ویشمل على  :المحور الثاني

  .)27(الى الفقرة ) 24(، من الفقرة فقرات) 4(دارة العلیا، ویشمل على مدى التزام الإ :المحور الثالث

الــى الفقــرة ) 28(، مــن الفقــرة فقــرات) 4(مســتوى تبنــي التكنولوجیــا الحدیثــة، ویشــمل علــى  :المحــور الرابــع

)31(  

  .)37(الى الفقرة ) 32(، من الفقرة فقرات) 6(س المال البشري ویتكون من أوهو ر :  القسم الثاني

  :هما محورینداء المتمیز ویتكون من الثالث وهو الأ القسم 

الـــى الفقــــرة ) 38(، مـــن الفقــــرة فقــــرات) 6(خدمــــة المقدمـــة، ویشــــمل علـــى وهــــو تحســـین ال :الأول المحـــور

)43(.  

الـى الفقـرة ) 44(، مـن الفقـرة فقـرات) 5(وهـو زیـادة رضـا الـوظیفي للعـاملین، ویشـمل علـى  :الثـاني المحور

)48(. 

ســتبانة اني مــن الإوقــد تــم إعطــاء كــل عبــارة مــن العبــارات الخاصــة بكــل فقــرة مــن فقــرات الجــزء الثــ

  :ت لتتم معالجتها إحصائیاً على النحو الآتيدرجا

  غیر موافق بشدة  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة  العبارة

  1  2  3  4  5  الدرجة

  :في تحلیل البیانات لیكرتوقد استخدم المقیاس 

  =عدد الفئات/الحد الأدنى للمقیاس –الحد الأعلى للمقیاس 
  :ت على النحو الآتيطول الفئة وبهذا تصبح الفئا 1.33=4/3=5-1/3

  .منخفض) 2.33 -1(من 
  .متوسط) 3.67-2.34(من 
  .مرتفع) 5-3.68(من 
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 صدق وثبات أداة الدراسة) 3-6(

  :الصدق الظاهري  -  أ

، وذلك مـن خـلال عرضـها علـى مجموعـة )ستبانةالإ(لأداة الدراسة  لظاهريالتحقق من الصدق اتم 

ــال إدارة هیئــــعضــــاء الأســــاتذة مــــن أ )10(مــــن المحكمــــین بلــــغ عــــددهم  ة التدریســــیة متخصصــــین فــــي مجــ

  .)2(بالملحق رقم  ةمبین همؤ سماالأعمال، وأ

  ثبات اداة الدراسة  - ب

ســتبانة تقــیس العوامــل المــراد قیاســها، والتثبــت مــن صــدقها، قــام الباحــث ومــن أجــل التأكــد مــن أن الإ

ناسـق فـي إجابـات لقیـاس مـدى الت )Cronbach Alpha(تساق الداخلي كرونبـاخ ألفـا ختبار الإإ باستخدام

ـــى كـــل الأ بأنـــه معامـــل  )alpha(ســـئلة الموجـــودة فـــي المقیـــاس، كمـــا یمكـــن تفســـیر معامـــل المبحـــوثین عل

ن الحصــول علــى مــا قیمتــه علــى ارتفــاع درجــة الثبــات، إذ إ جابــات، ویــدل ارتفــاعالثبــات الــداخلي بــین الإ

 Cronbachحـث بتطبیـق وقد قام البا. )Uma Sekaran,2003(وما فوق تكون مقبولة %) 60(قیمته 

Alpha داة یبــین نتــائج أ) 2-3(داة الدراســة علــى درجــة افــراد العینــة، والجــدول لغــرض التحقــق مــن ثبــات أ

  .الثبات لهذه الدراسة

بامتیــاز الأداة بمعامــل ثبــات مرتفــع ) 2-3(كمــا هــي مبینــة فـي الجــدول رقــم  وتـدل معــاملات الثبــات

ول أن أعلـــى معامـــل ثبـــات إذ یتضـــح مـــن الجـــد. ض الدراســةوقــدرة الأداة بصـــورة عامـــة علـــى تحقیـــق أغـــرا

وهــو مــا یشــیر إلــى ). 0.823(قیمــة للثبــات كانــت  ىفیمــا یلاحــظ أن أدنــ) 0.946(ة بلــغ ســتبانلأبعــاد الإ

ســـتبانة نتیجـــة تطبیقهـــا، ومـــن الناحیـــة التطبیقیـــة تعـــد نتـــائج التـــي یمكـــن أن تســـفر عنهـــا الإإمكانیـــة ثبـــات ال

)Alpha ≥ 0.60 (مقبولة. 
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  )2- 3( الجدول
    )كرونباخ ألفا(ستبانة تساق الداخلي لأبعاد الإثبات الإ  معامل  

  القسم
 المحور

  المجال
 ألفا) α(قیمة  البعد

1  

1 

 0.878 حتیاجات التدریبیةتحدید الإ 1
 0.913 تصمیم البرامج التدریبیة 2
 0.823 تنفیذ البرنامج التدریبي 3
 0.879 تقییم البرامج التدریبیة 4

 0.889 تنوع البرامج التدریبیة  1 2
 0.862 مدى التزام الادارة العلیا  1 3
 0.899 مستوى تبني التكنولوجیا الحدیثة  1 4

 0.925 رأس المال البشري  1  1  2
 0.941 تحسین  الخدمات المقدمة  1  1  3

 0.946 زیادة رضا الوظیفي للعاملین  1  2
 0.982 الكلي      

  
 :لعینة واحدة ختبار الفرضیةإ

لمتوسط أثر إستراتیجیة التدریب في ) ت(لاستخراج قیمة  )One Sample T-test(ختبار إتم إجراء 

إذ تم استخراج قیمة ) 2.6(، عند المتوسط الفرضي بوجود رأس المال البشري تحقیق الأداء المتمیز

  .)3-3(ما في الجدول ، وكانت النتائج ك)ت(

 ≤α(إلى وجود فرق ذي دلالة إحصائیة عند مستوى الدلالة ) 3-3(جدول تشیر النتائج الواردة في ال

ذ بلغ في جمیع إلى مستوى الدلالة إ بین المتوسطین الحسابیین لإجابات أفراد العینة، استناداً ) 0.05

  ).0.05(عند مستوى الدلالة  وهي دالة إحصائیاً  )0.000(المجالات 
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 )3- 3(الجدول 
  لإجابات أفراد عینة الدراسة )ت(رافات المعیاریة وقیمة نحالمتوسطات الحسابیة والإ 

  )ت(قیمة   نحراف المعیاريالإ  المتوسط الحسابي المجال
  مستوى
 الدلالة

 حتیاجات التدریبیةتحدید الإ
 

3.63 
.880 14.883 0.000 

2.6 

 تصمیم البرامج التدریبیة
3.71 

0.81 17.349 0.000 
2.6 

 یبيتنفیذ البرنامج التدر 
  
 

83.6 
.740 18.481 0.000 

2.6 

 تقییم البرامج التدریبیة 
 

23.6 
0.76 16.895 0.000 

2.6 

 0.000 16.814 780. 3.63 تنوع البرامج التدریبیة
2.6 

  دارة العلیامدى التزام الإ
 

3.59 
.770 16.392 0.000 

2.6 
 مستوى تبني التكنولوجیا الحدیثة

 
43.5 .730 16.337 0.000 

2.6 

 رأس المال البشري
73.4 

0.79 13.863 0.000 
2.6 

 تحسین  الخدمات المقدمة
3.78 

.810 18.472 0.000 
2.6 

  زیادة رضا الوظیفي للعاملین
3.5 

.890 13.174 0.000 
2.6 
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  مصادر جمع البیانات ) 7- 3(

أثر إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء ة إلى قیاس لتحقیق الغرض من الدراسة الحالیة والهادف

دراسة میدانیة في المستشفیات الخاصة الأردنیة في  دراسة الأثر الوسیط لرأس المال البشري: المتمیز

  :اعتمد الباحث على مصدرین لجمع البیانات لتحقیق أهداف الدراسة، وهيمدینة عمان، و 

العلمیة  لتي تم الحصول علیها من المصادر المكتبیة والمراجعوهي البیانات ا: المصادر الثانویة - 1

، وذلك لوضع الأسس العلمیة والإطار شرات ذات الصلة والكتب والمقالاتنوالدوریات وال الأدبیةو 

بوجود  إستراتیجیة التدریب و تحقیق الأداء المتمیز المراجع والمصادر المتعلقة بموضوع: النظري مثل

إستراتیجیة التدریب وتحقیق الأداء الوثائق المتعلقة بالبیانات والمعلومات عن و رأس المال البشري، 

وافرة المعلومات المت، و المحكمة لتغطیة الجانب النظري نجلیزیةجلات والمؤلفات العربیة والإالم، و المتمیز

  ).نترنتالإ(على الشبكة العنكبوتیة 

ستبانة التي قام الباحث الإ علیها من خلالوهي البیانات التي تم الحصول : المصادر الأولیة -2

تي شملت عدداً من العبارات عكست أهداف الدراسة وأسئلتها، والتي بتطویرها كأداة رئیسیة للدراسة، وال

بحیث أخذت ) five likert scale(جابة عنها، وتم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي قام المبحوثین بالإ

  spss v.20التحلیل تم استخدام البرنامج الاحصائي ولاغراض . همیة نسبیةكل إجابة أ

  الاحصائیة اتالمعالج)3-8(

بعد أن تمت عملیة جمع البیانات والمعلومات اللازمة حول متغیرات الدراسة، تم ترمیزها 

دخالها إلى الحاسب الآلي لإستخراج النتائج الإحصائیة، حیث تم الإستعانة بالأسالیب الإحصائیة  وإ

 Statistical Package For Social Scienceجتماعیة لحزمة الإحصائیة للعلوم الإنامج اضمن بر 
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)SPSS ( ،لمعالجة البیانات التي تم الحصول علیها، من خلال الدراسة المیدانیة للعینة المبحوثة

  :وبالتحدید فإن الباحث استخدم الأسالیب الإحصائیة الآتیة

  :والمتضمنة  لإحصاء الوصفيسالیب اأ )9- 3(

بهدف تحدید مؤشرات القیاس  frequancies and percentageالتكرارات والنسبة المئویة  - 

 .المعتمدة في الدراسة وتحلیل خصائص وحدة المعاینة والتحلیل الدیموغرافي

 .فراد وحدة المعاینة والتحلیل عن متغیراتهالتحدید مستوى استجابة أ  meanالمتوسط الحسابي - 

فراد وحدة المعاینة لقیاس درجة تباعد استجابات أ standard deviationنحراف المعیاري الإ - 

 .والتحلیل عن وسطها الحسابي

 .همیة لمتغیرات الدراسةالفئة والتي تقضي بقیاس مستوى الأمعادلة طول  - 

  :ستدلالي والمتضمنةأسالیب الاحصاء الإ) 10- 3(

مادیة على أداة جمع البیانات عتمدى الإ وذلك لإختبار ):Cronbach Alpha(ختبار كرونباخ ألفاإ

  .شتملت علیها الدراسةامستخدمة في قیاس المتغیرات التي ال

  .لعینة واحدة وذلك للتحقق من معنویة الفقرة Tاختبار 

لإختبار تأثیر كل متغیر مستقل في المتغیر  ):Simple Regression(تحلیل الإنحدار البسیط 

  .التابع

لقیاس تاثیر المتغیر المستقل على  ):Hierarchal Regression( الهرميتحلیل الانحدار المتعدد 

 .بوجود المتغیر الوسیط المتغیر التابع

في تطبیق  حصائیة إدلالة  يأثر ذلایجاد  :)Multiple Regression( تحلیل الانحدار المتعدد

  .ستراتیجیة التدریب على رأس المال البشري في المستشفیات الخاصة الأردنیةإ
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  لرابعلفصل اا
  تحلیل بیانات الدراسة واختبار الفرضیات

  
  المقدمة) 1- 4(
 عرض وتحلیل خصائص عینة الدراسة )2- 4(
  عرض المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمجالات الدراسة )3- 4(
  عرض وتحلیل نتائج اختبارات فرضیات الدراسة )4-4(
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  لفصل الرابعا
  اسة واختبار الفرضیاتتحلیل بیانات الدر 

  
  المقدمة) 1- 4(

یتناول هذا الفصل عرضاً لخصائص عینة الدراسة، وتحلیل النتائج، والإجابة عن أسئلة الدراسة 

لإجراء  )SPSS(باستخدام الطرق الإحصائیة والمحددة في منهجیة البحث، كما تم استخدام برنامج 

ستبانات التي تم توزیعها على أفراد عینة ن خلال الإانات التي تم تجمیعها مالتحلیل الإحصائي على البی

  .الدراسة

    عرض وتحلیل خصائص عینة الدراسة )2- 4(

حصاء الوصفي لاستخراج التكرارات والنسبة المئویة لوصف عینة الدراسة، حیث تم لقد تم استخدام الإ

  ).1- 4(ول تلخیص النتائج في الجد

  :عینة الدراسة

ناث من عینة نسبة الإ بلغتفي حین  ،%)59.4( قد بلغتالذكور ن نسبة عینة أالجدول یشیر 

قل من أ( من المستجیبین بلغوا من العمر %)20.0(كما یوضح الجدول بأن  %).40.6(الدراسة 

من  %)21.3(و ،)سنوات 35- 30من (من المستجیبین بلغوا من العمر  %)19.3(و ،)30

- 40( من المستجیبین بلغوا من العمر %)14.4(و ،)سنة 40-35من ( المستجیبین بلغوا من العمر

   .من عینة الدراسة) سنة فأكثر 45( من المستجیبین بلغوا من العمر %)25.0(و ،)45

أن نسبة الموظفین الذین یحملون شهادة دبلوم  ما بالنسبة للمؤهلات العلمیة فیبین الجدولوأ

، كما بلغت نسبة %)60.6(لوریوس ، وبلغت نسبة الموظفین الذین یحملون شهادة بكا%)3.8(متوسط 



   68 
 

، في حین بلغت نسبة الموظفین الذین یحملون %)1.9(الموظفین الذین یحملون شهادة دبلوم عال 

  %).8.7(، وبلغت نسبة الموظفین الذین یحملون شهادة دكتوراه %)25.0(شهادة ماجستیر 

  )1- 4( جدول
  وصف المتغیرات الدیمغرافیة لأفراد عینة الدراسة  

 النسبة المئویة التكرار الفئة غیرالمت

  الجنس
  %59.4  95  ذكر
  %40.6  65  انثى
  %100  160  الكلي

  العمر

  %20.0  32  30اقل من 
  %19.3  31  35اقل من - 30من 
  %21.3  34  40اقل من - 35من 
  %14.4  23  45اقل من - 40من 

  %25.0  40  45اكثر من 
  %100  160  الكلي

 المؤھل العلمي

  %3.8  6 سطدبلوم متو
  %60.6  97 بكالوریوس
  %1.9  3 دبلوم عال
  %25.0  40 ماجستیر
  %8.7  14 دكتوراه
  %100  160 الكلي

 عدد سنوات الخبرة

  %17.5  28 سنوات 5اقل من
  %22.5  36 سنوات 10- 5من

  %25.6  41 سنة 15- 10من 
  %34.4  55 سنة فأكثر 15

  %100  65 الكلي

 الوظیفة الحالیة

  %3.8  6 اممدیر ع
  %25.6  41 مدیر

  %10.0  16 نائب مدیر
  %30.0  48 رئیس قسم
  %7.5  12 رئیس شعبة

  %23.1  37 نائب رئیس قسم
  %100  160 الكلي

بلغت ) سنوات 5اقل من(أن نسبة ذوي الخبرة لى الخبرات العملیة فیبین الجدول وأما بالنسبة إ

، وبلغت نسبة من %)22.5) (سنوات 10-5 من(، في حین بلغت نسبة من خبرتهم %) 17.5(
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من عینة الدراسة ) سنة فأكثر 15(، كما بلغت نسبة من خبرتهم %)25.6) (سنة 15- 10من (خبرتهم 

)34.4.(%  

مدیر "أن نسبة الموظفین الذین منصبهم الوظیفي  ما بالنسبة للوظیفة الحالیة فیبین الجدولوأ

، في حین بلغت %)25.8" (مدیر"منصبهم الوظیفي  ، وبلغت نسبة الموظفین الذین%) 3.8" (عام

، كما بلغت نسبت الموظفین الذین %) 10.0" (نائب مدیر"نسبة الموظفین الذین منصبهم الوظیفي 

رئیس "، و بلغت نسبت الموظفین الذین منصبهم الوظیفي %)30.0" (رئیس قسم"منصبهم الوظیفي 

  %).23.1" (نائب رئیس قسم"منصبهم الوظیفي ، كما بلغت نسبت الموظفین الذین %)7.5" (شعبة

ستنتاج بأن تلك یمكن الإنه عمر والخبرات والوظائف الحالیة فإتوزیعات الجنس، الولدى تفحص   

الأسئلة جابة عن معلومات التي تحتاحها الدراسة للإن یعطي الأالنتائج في مجملها توفر مؤشراً یمكن 

أساس لاستخلاص النتائج المستهدفة من كد على إجاباتهم عتماستبانة، ومن ثم الإالمطروحة في الإ

  .الدراسة

  عرض المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمجالات الدراسة )3- 4( 

 تحلیل مجالات الدراسة - 

نحرافات المعیاریة لإجابات أفراد العینة على ، المتوسطات الحسابیة والإ)2-4(م یظهر الجدول رق

س المال بوجود رأ إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء المتمیز ثرانة في أجمیع مجالات الإستب

  :وقد تبین من خلالها ما یلي، البشري



   70 
 

  )2-4(الجدول رقم 
إستراتیجیة التدریب في تحقیق الأداء المتمیز نحرافات المعیاریة لجمیع مجالات أثر المتوسطات والإ 

  س المال البشريبوجود رأ
  القسم

 المحور
  لالمجا

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

 درجة الموافقة

1  

1 

 متوسطة 0.88 3.63 حتیاجات التدریبیةتحدید الإ 1

 مرتفعة 0.81 3.72 تصمیم البرامج التدریبیة 2
 مرتفعة 0.74 3.68 تنفیذ البرنامج التدریبي 3
 ةمتوسط 0.76 3.62 تقییم البرامج التدریبیة 4

 ةمتوسط 0.73 3.54 البرامج التدریبیة تنوع  1 2
 ةمتوسط 0.77 3.59 دارة العلیامدى التزام الإ  1 3
 ةمتوسط 0.78 3.63 مستوى تبني التكنولوجیا الحدیثة  1 4

 ةمتوسط 0.79 3.47 رأس المال البشري  1  1  2
  مرتفعة 0.81 3.78 تحسین  الخدمات المقدمة  1  1  3

  ةمتوسط 0.89 3.53 لینزیادة رضا الوظیفي للعام  1  2
  ةمتوسط 0.70 3.61 الدرجة الكلیة

، وبلغ )3.61(ة الكلیة قد بلغ ن المتوسط الحسابي للدرجإلى أ) 2-4(تشیر نتائج جدول 

حتیاجات أن مجال تحدید الإ لىویشیر الجدول إ. )متوسطة(بدرجة موافقة ) 0.70(نحراف المعیاري الإ

كما حصل مجال  ،)0.88(، وانحراف معیاري بلغ )3.63( التدریبیة حصل على متوسط حسابي بلغ

، وحصل )0.81(، وانحراف معیاري بلغ )3.72(تصمیم البرامج التدریبیة على متوسط حسابي بلغ 

، كما )0.74(، وانحراف معیاري بلغ )3.68(مجال تنفیذ البرنامج التدریبي على متوسط حسابي بلغ 

،  )0.76(، وانحراف معیاري بلغ )3.62(ى متوسط حسابي بلغ حصل مجال تقییم البرامج التدریبیة عل

وانحراف معیاري بلغ ، )3.54(كما حصل مجال تنوع البرامج التدریبیة على متوسط حسابي بلغ 

وانحراف معیاري  ،)3.59(دارة العلیا على متوسط حسابي بلغ كما حصل مجال مدى التزام الإ، )0.73(

 ،)3.63(ى تبني التكنولوجیا الحدیثة على متوسط حسابي بلغ ، كما حصل مجال مستو )0.77(بلغ 
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 ،)3.47(، كما حصل مجال رأس المال البشري على متوسط حسابي بلغ )0.78(وانحراف معیاري بلغ 

الخدمات المقدمة على متوسط حسابي بلغ ، كما حصل مجال تحسین )0.79(بلغ وانحراف معیاري 

وحصل مجال زیادة رضا الوظیفي للعاملین على متوسط  ،)0.81(وانحراف معیاري بلغ  ،)3.78(

تصمیم البرامج (ن مجالات وقد أشار الجدول إلى أ. )0.89(وانحراف معیاري بلغ  ،)3.53(حسابي بلغ 

د حصلت على درجة موافقة مرتفعة، أما ق) التدریبیة، تنفیذ البرامج التدریبیة، تحسین الخدمات المقدمة

دارة العلیا، تنوع البرامج برامج التدریبیة، مدى التزام الإت التدریبیة، تقییم الحتیاجاتحدید الإ(مجالات 

فقد ) ري، زیادة الرضا الوظیقي للعاملینس المال البشتوى تبني التكنولوجیا الحدیثة، رأالتدریبیة، مس

  .حصلت على درجة موافقة متوسطة بناءً على مقیاس لیكرت الخماسي

  
  )4-1(الشكل 

  الحسابیة لمجالات الدراسةالمتوسطات 
  

  ستراتیجیة التدریبإ :ستبانةالإ القسم الأول من
  مراحل العملیة التدریبیة: المحور الأول
 حتیاجات التدریبیةتحدید الإ: المجال الأول
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حتیاجات الفقرات المتعلقة بمجال تحدید الإنحرافات المعیاریة لجمیع حساب المتوسطات الحسابیة والإتم 
  .)3- 4(ل رقم ما هو مبین في الجدو التدریبیة ك

  )3-4(جدول رقم 
 حتیاجات التدریبیةالفقرات المتعلقة بمجال تحدید الإنحرافات المعیاریة لجمیع المتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

  ت المرتبة
  

مستوى 
  الدلالة

درجة 
 الموافقة

1 

 دارة المستشـــفى بتحدیـــدإتقـــوم 
القصــور فــي كفــاءة العــاملین، 
ووضــــــــع البــــــــرامج التدریبیــــــــة 

 اللازمة

3.81 1 1 

15.367  
  
  
 

0.00  

 مرتفعة

4 
تحدد أوقات الدورات التدریبیـة 
بمـــا یـــتلائم مـــع طبیعـــة عمـــل 

 العاملین
3.77 1.08 2 

13.726 0.00  
 مرتفعة

3 

دارة المستشـفى التقیـیم إتشجع 
الــذاتي للعــاملین لمعرفــة نقــاط 

والمعوقــــــات  القــــــوة والضــــــعف
 التي تواجههم في أداء عملهم

3.59 0.97 3 

12.913 0.00  

 متوسطة

2 
دارة المستشـــفى بتحدیـــد إتقـــوم 

احتیاجـــــــات العـــــــاملین علـــــــى 
 جمیع المستویات المختلفة

3.57 1.08 4 
11.353 0.00  

 متوسطة

5 

دارة المستشفى  العدیـد إتقترح 
مــــــــــن الــــــــــدورات التدریبیــــــــــة،  
ـــــار العـــــاملون منهـــــا مـــــا  ویخت

 غطي احتیاجاتهم ی

3.43 1.22 5 

8.644 0.00  

 متوسطة

 توسطةم  0.00 14.883  0.88 3.63 الكلي 

حتیاجــات لفقــرات مجــال تحدیــد الإ نحرافــات المعیاریــةالمتوســطات والإ) 3-4(الجــدول رقــم  یظهــر

بي بالمقارنـة مـع المتوسـط الحسـا) 3.43- 3.81(، حیث تراوحت المتوسطات الحسـابیة لهـا بـین التدریبیة
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ــــالغ  ــام الب ــــد حصــــلت). 3.63(العــ ــرة  وق ــــه) 1(الفقــ ـــنص علــــى أن ــي تـ ــــوم : "التــ ــد إتق دارة المستشــــفى بتحدیــ

، وانحــراف )3.81( متوســط حســابيعلــى " القصــور فــي كفــاءة العــاملین، ووضــع البــرامج التدریبیــة اللازمــة

ــــى بدرجــــة موافقــــة مر رتبــــة الأوكانــــت بالم ،)0.00(ومســــتوى دلالــــة  ،)1.0(معیــــاري بلــــغ  فیمــــا ، تفعــــةول

ویختــار  العدیــد مــن الــدورات التدریبیــة، دارة المستشــفىإتقتــرح : "التــي تــنص علــى أنــه )5(الفقــرة  حصــلت

ـــغ " العـــاملون منهـــا مـــا یغطـــي احتیاجـــاتهم  ،)1.22(، وانحـــراف معیـــاري بلـــغ )3.43(بمتوســـط حســـابي بل

 ن الملاحـــظ أن الإدارة لـــمومـــ .بدرجـــة موافقـــة متوســطةوكانـــت بالمرتبــة الأخیـــرة  ،)0.00(دلالـــة  ومســتوى

  .حتیاجات التدریبیة مما أعطاها أهمیة متوسطة لدى المستجیبینتعطي الإهتمام الكافي لتحدید الإ

 تصمیم البرامج التدریبیة :ثانيالمجال ال
بمجال تصمیم البرامج  نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقةتم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

  .)4- 4(ا هو مبین في الجدول رقم كمالتدریبیة 

ــم  ــةالمتوســــطات والإ) 4-4(یظهـــر الجــــدول رقــ تصــــمیم البــــرامج  لفقــــرات مجــــال نحرافــــات المعیاریـ

بالمقارنـة مـع المتوسـط الحسـابي ) 3.51- 3.91(التدریبیة، حیث تراوحت المتوسطات الحسـابیة لهـا بـین 

تصـمم البـرامج التدریبیـة بمـا یتفـق مـع : "أنـهالتي تنص علـى ) 6(ة الفقر  وقد حصلت). 3.72(العام البالغ 

ــى متوســــط حســــابي " احتیاجــــات العــــاملین ــة  ،)1.03(، وانحــــراف معیــــاري بلــــغ )3.91(علــ ومســــتوى دلالــ

: التــي تــنص علــى أنــه) 8(الفقــرة  فیمــا حصــلت، ولــى بدرجــة موافقــة مرتفعــة، وكانــت بالمرتبــة الأ)0.00(

ثنــاء انعقادهــا عنــد أت التدریبیــة قبــل بدایــة الــدورة، و ى الــدورادارة المستشــفى بالتعــدیلات اللازمــة علــإتقــوم "

دلالـــة  ومســتوى ،)0.97(، وانحــراف معیــاري بلــغ )3.51(بالمرتبــة الأخیــرة بمتوســط حســابي بلـــغ " اللــزوم

ویـدل الجــدول علـى أن هنـاك إمكانیــة مـن قبــل  .خیــرة بدرجـة موافقـة متوســطةوكانـت بالمرتبـة الأ ،)0.00(

  .عیة البرامج التدریبیةالإدارة لتحسین وض
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  )4-4(جدول رقم 
 نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال تصمیم البرامج التدریبیةالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المرتبة المعیاري

مستوى   ت
  الدلالة

درجة 
 الموافقة

6 
تصــــمم البـــــرامج التدریبیــــة بمـــــا یتفــــق مـــــع 

 1 1.03 3.91  اجات العاملیناحتی
16.114 0.00  

 مرتفعة

10 
دارة المستشـــفى المتطلبـــات البشـــریة إتحـــدد 

والمكانیة والزمنیة اللازمـة لإنجـاز البرنـامج 
  التدریبي

3.81 0.93 2 
16.560  

 
0.00  

 مرتفعة

7 
دارة المستشــــــفى الهــــــدف المــــــراد إتوضــــــح 

تحقیقـه وكیفیــة انجـاـزه عنــد تصــمیم البــرامج 
  التدریبیة

3.79 0.89 3 
16.822 0.00  

 مرتفعة

9 

یصـــمم البرنـــامج التـــدریبي بالإعتمـــاد علـــى 
منهجیة علمیة مـن حیـث تحدیـد الأهـداف، 
وموضــــــــــــوعات البرنــــــــــــامج، والأســــــــــــالیب 

  والمستلزمات التدریبیة

3.56 0.90 4 

13.497 0.00  

 متوسطة

8 
دارة المستشـــفى بالتعـــدیلات اللازمـــة إتقـــوم 

ة، و بدایـة الـدور على الدورات التدریبیة قبل 
  ثناء انعقادها عند اللزومأ

3.51 0.97 5 
11.885 0.00  

 متوسطة

 مرتفعة  0.00 17.349  0.81 3.72 الكلي 

  

 تنفیذ البرنامج التدریبي: المجال الثالث

ـــامج  نحرافـــات المعیاریـــة لجمیـــع الفقـــرات المتعلقـــةتـــم حســـاب المتوســـطات الحســـابیة والإ بمجـــال تنفیـــذ البرن

  .)5-4(ا هو مبین في الجدول رقم كمالتدریبي 
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  )5-4(جدول رقم 
 نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال تنفیذ البرنامج التدریبيالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المرتبة المعیاري

المتوسط   ت
  الحسابي

درجة 
 الموافقة

11 
یذ البرنامج دارة المستشفى في تنفإتلتزم 

ما هو مخطط له، لتلبیة التدریبي ك
  حتیاجات التدریبیة للعاملینالإ

4.02 0.83 1 
21.680 0.00  

 مرتفعة

14 
عند التنفیذ یوفر المستشفى المدرب 
المختص من أجل التكامل لتحقیق 

  احتیاجات المتدربین
3.80 0.89 2 

17.078 0.00  
 مرتفعة

12 
فة  یخضع العاملون في الأقسام المختل

لبرنامج تدریبي متكامل یغطي 
  احتیاجاتهم

3.49 0.90 3 
12.600 0.00  

 متوسطة

13 

 ISOدارة المستشفى معیارإتطبق 
10015 

من أجل تحسین استثمار المستشفى في 
  البرامج التدریبیة

3.39 1.02 4 

9.821 0.00  

 متوسطة

 مرتفعة  0.00 18.481  0.74 3.68 الكلي 

ــــات المعیاریــــةمتوســــطات والإال) 5-4(یظهــــر الجــــدول رقــــم  ــال نحراف ــــامج  لفقــــرات مجــ ــــذ البرن تنفی

بالمقارنـة مـع المتوسـط الحسـابي ) 3.39- 4.02(التدریبي، حیث تراوحت المتوسـطات الحسـابیة لهـا بـین 

دارة المستشـــفى فـــي تنفیـــذ إتلتــزم : "التـــي تــنص علـــى أنـــه) 11(الفقـــرة  وقـــد حصــلت). 3.68(العــام البـــالغ 

ــامج التـــــــدریبي ا ـــــط لـــــــهلبرنـــــ ـــو مخطــ ــا هــــ ــــاملینة الإ، لتلبیـــــــكمـــــ ــــة للعـــ ــــى " حتیاجـــــــات التدریبیـــ متوســـــــط علـــ

ـــغ )4.02(حســـــابي ــة  ،)0.83(، وانحـــــراف معیـــــاري بلــ ـــة الأ ،)0.00(ومســـــتوى دلالـــ ولـــــى  وكانـــــت بالمرتبــ

ــة موافقـــــة مرتفعـــــة ـــى أنـــــه) 13( فیمـــــا حصـــــلت الفقـــــرة، بدرجـــ ــ ــنص عل دارة المستشـــــفى إتطبـــــق : "والتـــــي تـــ

علــى متوســط حســابي " ین اســتثمار المستشــفى فــي البــرامج التدریبیــةمــن أجــل تحســ ISO 10015معیــار
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خیـرة بدرجـة موافقـة لمرتبـة الأوكانـت با ،)0.00(ومسـتوى دلالـة  ،)1.02(، وانحراف معیاري بلغ )3.39(

  .متوسطة

 تقییم البرامج التدریبیة :المجال الرابع
بمجال تقییم البرامج  رات المتعلقةنحرافات المعیاریة لجمیع الفقتم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

  .)6- 4(كما هو مبین في الجدول رقم التدریبیة 
  )6-4(جدول رقم 

 نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال تقییم البرامج التدریبیةالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

 المرتبة
مستوى   ت

  الدلالة
ة درج

 الموافقة

17 

دارة المستشفى بنتائج تقییم إتأخذ 
البرنامج التدریبي ومقترحات 
العاملین في وضع البرامج 

  التدریبیة اللاحقة

3.84 0.97 1 

16.128 0.00  

 مرتفعة

15 

دارة المستشفى مقاییس إتستخدم 
ومعاییر متعددة تساعد في تقییم 

التدریبیة وتحدید مستوى  البرامج
  قیق بشكل د النتائج

3.64 0.86 2 

15.281 0.00  

 توسطةم

16 

دارة المستشفى أدوات إتستخدم 
مختلفة ومتعددة لتحدید كفاءة 
البرنامج التدریبي وقدرته على 

  تحقیق الأهداف

33.6 0.81 

3    16.151 0.00  

 متوسطة

18 
ساعدت برامج التدریب في خفض 
معدل الدوران وغیاب العاملین في 

  المستشفى
3.36 0.91  

4  10.551 0.00  
 متوسطة

 متوسطة  0.00 16.895  0.76 3.62 لكليا 



   77 
 

لفقـــــرات مجـــــال تقیـــــیم البـــــرامج  نحرافـــــات المعیاریـــــةالمتوســـــطات والإ) 6-4(یظهـــــر الجـــــدول رقـــــم 

بالمقارنـة مـع المتوسـط الحسـابي ) 3.36- 3.84(، حیث تراوحت المتوسطات الحسـابیة لهـا بـین التدریبیة

دارة المستشــفى بنتــائج تقیــیم إتأخــذ : "التــي تـنص علــى أنــه) 17(الفقــرة ت وقــد حصــل). 3.62(العـام البــالغ 

ــة اللاحقــــة ـــامج التـــــدریبي ومقترحــــات العـــــاملین فــــي وضـــــع البــــرامج التدریبیـــ ــابيعلـــــى " البرنـ  متوســــط حســـ

بدرجـة موافقـة  ، وكانـت بالمرتبـة الأولـى)0.00(ومسـتوى دلالـة  ،)0.97(، وانحراف معیـاري بلـغ )3.84(

ســـاعدت بـــرامج التـــدریب فـــي خفـــض معـــدل : "التـــي تـــنص علـــى أنـــه) 18(الفقـــرة  حصـــلتفیمـــا ، مرتفعـــة

ــغ علــــى " الــــدوران وغیــــاب العــــاملین فــــي المستشــــفى ــــغ )3.36(متوســــط حســــابي بلــ ، وانحــــراف معیــــاري بل

  .خیرة  بدرجة موافقة متوسطة، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(ومستوى دلالة  ،)0.91(

 دریبیةتنوع البرامج الت :المحور الثاني
نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال تنوع البرامج تم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

  .)7-4(التدریبیة كما هو مبین في الجدول رقم 
ــات المعیاریـــــةالمتوســـــطات والإ) 7-4(یظهـــــر الجـــــدول رقـــــم  لفقـــــرات مجـــــال تنـــــوع البـــــرامج  نحرافـــ

بالمقارنـة مـع المتوسـط الحسـابي ) 3.41- 3.68(ابیة لهـا بـین ، حیث تراوحت المتوسطات الحسـالتدریبیة

تســهم تنــوع البــرامج التدریبیــة فــي : "التــي تــنص علــى أنــه) 22(الفقــرة  وقــد حصــلت). 3.54(العــام البــالغ 

، وانحـــراف معیـــاري بلـــغ )3.68( متوســـط حســـابيعلـــى " ملینالمستشـــفى فـــي صـــقل مهـــارات وقـــدرات العـــا

الفقـــرة  فیمـــا حصـــلت، بدرجـــة موافقـــة مرتفعـــة ، وكانـــت بالمرتبـــة الأولـــى)0.00(ومســـتوى دلالـــة  ،)0.89(

وتحسـین معرفـة للعـاملین وزیـادة مهـاراتهم دارة المستشـفى علـى تولیـد الإتعمـل : "التي تنص على أنـه) 20(

ـــغ علـــى " دریبیـــة متخصصـــة لكـــل قســـمأداؤهـــم مـــن خـــلال بـــرامج ت ، وانحـــراف )3.41(متوســـط حســـابي بل

  .بدرجة موافقة متوسطة، وكانت بالمرتبة الأخیرة )0.00(ومستوى دلالة  ،)0.97(معیاري بلغ 
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  )7-4(جدول رقم 
 نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال تنوع البرامج التدریبیةالمتوسطات والإ 

رقم 
المتوسط  الفقرات الفقرة

 الحسابي
نحراف الإ

مستوى   ت المرتبة المعیاري
  الدلالة

درجة 
 الموافقة

22 
تسѧѧھم تنѧѧوع البѧѧرامج التدریبیѧѧة    
فѧѧѧѧѧي المستشѧѧѧѧѧѧفى فѧѧѧѧѧي صѧѧѧѧѧѧقل   

  مھارات وقدرات العاملین
3.68 0.89 1 

15.330 0.00  
 مرتفعة

19 

دارة المستشѧѧѧفى بتحدیѧѧѧد  إتقѧѧѧوم 
حاجѧѧѧات الأفѧѧѧراد العѧѧѧاملین فѧѧѧي   
مختلѧѧѧف المسѧѧѧتویات التنظیمیѧѧѧة  
مѧѧѧѧѧѧن أجѧѧѧѧѧѧل وضѧѧѧѧѧѧع البѧѧѧѧѧѧرامج  
التدریبیѧѧѧة المتنوعѧѧѧة والمناسѧѧѧبة   

  للتطویر والتأھیل

3.59 0.87 2 

14.434 0.00  

 متوسطة

23 

دارة المستشѧѧѧѧفى علѧѧѧѧى  إتعمѧѧѧѧل 
مراجعѧѧѧѧѧѧة وتحѧѧѧѧѧѧدیث وتنویѧѧѧѧѧѧع  
بѧѧѧرامج التѧѧѧدریب بحیѧѧѧث تѧѧѧتلائم 
مѧѧѧѧѧѧѧѧѧع الأحѧѧѧѧѧѧѧѧѧداث المتوقعѧѧѧѧѧѧѧѧѧة  
والتغیѧѧرات فѧѧѧي البیئѧѧة الداخلیѧѧѧة   

  والخارجیة

3.51 0.77 3 

14.909 0.00  

 متوسطة

21 

دارة المستشѧѧѧѧفى القѧѧѧѧدرة  إلѧѧѧѧدى 
سѧѧتراتیجیتھا ومѧѧا  إعلѧѧى تحلیѧѧل  

مѧѧѧѧن أھѧѧѧѧداف ومھѧѧѧѧام   تتضѧѧѧѧمنھ
  وسیاسات وبرامج متنوعة 

3.50 0.85 4 

13.328 0.00  

 متوسطة

20 

دارة المستشѧѧѧѧفى علѧѧѧѧى  إتعمѧѧѧѧل 
تولیѧѧد المعرفѧѧة للعѧѧاملین وزیѧѧادة 
مھاراتھم  وتحسین أداؤھѧم مѧن   
خѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلال بѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧرامج تدریبیѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة 

  متخصصة لكل قسم

3.41 0.97 5 

10.625 0.00  

 متوسطة

 

 الكلي
3.54 0.73  

 ةمتوسط  0.00 16.337

  

 دارة العلیامدى التزام الإ: لثالمحور الثا

دارة بمجال مدى التزام الإنحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة تم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

  .)8- 4(هو مبین في الجدول رقم  العلیا كما
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  )8-4(جدول رقم 
 دارة العلیاال مدى التزام الإات المتعلقة بمجنحرافات المعیاریة لجمیع الفقر المتوسطات والإ 

، دارة العلیالفقرات مجال مدى التزام الإ نحرافات المعیاریةالمتوسطات والإ) 8- 4(یظهر الجدول رقم 

بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام ) 3.41-  3.86(حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لها بین 

على تزوید  المستشفى دائماً  دارةإتعمل : "التي تنص على أنه) 24(الفقرة  وقد حصلت). 3.59(البالغ 

، وانحراف )3.86( متوسط حسابيعلى " یجابي بناءإوتطویر مهاراتهم وقدراتهم بشكل  العاملین بالمعرفة

فیما ، ولى بدرجة موافقة مرتفعة، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(ومستوى دلالة  ،)0.99(معیاري بلغ 

لمستشفى بتحلیل ودراسة البیئة الداخلیة للمستشفى دارة اإتقوم : "التي تنص على أنه) 25(الفقرة  حصلت

ـــــم  رقــــ
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

مســـتوى   ت المرتبة
  الدلالة

ــــــــة  درجـ
 الموافقة

24 
علـــى تزویـــد  دارة المستشـــفى دائمـــاً إتعمـــل 

وتطـــــــویر مهـــــــاراتهم  العـــــــاملین بالمعرفـــــــة
  یجابي بناء إوقدراتهم بشكل 

3.86 0.99 1 
16.072 0.00 

 مرتفعة

26 
ستراتیجیة دارة المستشفى القرارات الإإتتخذ 

ــــد فیمــــا یتعلــــق  المــــؤثرة علــــى المــــدى البعی
  بتنمیة وتطویر أداء العاملین في المنظمة 

3.56 0.90 2 
13.508 0.00 

 متوسطة

27 

مستشــــفى القــــدرة علــــى إعــــداد دارة الإلـــدى 
یب ومـا تتضـمنه ستراتیجیة التـدر إوصیاغة 

التكامل  من برامج تدریبیة بشكل یسهم في
  ستراتیجیة المستشفىإمع 

3.54 0.85 3 

 متوسطة 0.00 13.897

25 

دارة المستشــــــفى بتحلیــــــل ودراســــــة إتقــــــوم  
 :للمستشـــــفى مـــــن حیــــــثالبیئـــــة الداخلیـــــة 

الوضــــع الحــــالي للمنظمــــة، ومعــــدل دوران 
  العمل، وكفاءة القوى العاملة 

3.41 0.89 4 

 متوسطة 0.00 11.510

 متوسطة 0.00 16.392  0.77 3.59 الكلي 
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متوسط حسابي على " الوضع الحالي للمنظمة، ومعدل دوران العمل، وكفاءة القوى العاملة: من حیث

خیرة بدرجة ، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(ومستوى دلالة  ،)0.89(، وانحراف معیاري بلغ )3.41(بلغ 

  .موافقة متوسطة

 وى تبني التكنولوجیا الحدیثةمست: المحور الرابع

نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال مستوى تبني تم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

 .)9-4(هو مبین في الجدول رقم ا كم التكنولوجیا الحدیثة

  )9-4(جدول رقم 
  التكنولوجیا الحدیثة نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال مستوى تبنيالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

 المرتبة
مستوى   ت

  الدلالة
درجة 
 الموافقة

29 
ــــــــــل  ــــــــفى علــــــــــــى إتعمــ دارة المستشــــ

ـــــة  ـــــــا الحدیثــــــ ـــــتخدام التكنولوجیــــ اســــــ
  یبیة در كأساس في تنوع البرامج الت

3.69 0.88 1 
15.680 0.00  

 مرتفعة

30 
ریب یحــــرص المستشـــــفى علــــى تـــــد

المـوظفین علـى تطبیـق التكنولوجیـا 
  الحدیثة

83.6 0.89 2 
15.542 0.00  

 مرتفعة

31 

ســتراتیجیة إیعمــل المستشــفى علــى 
تبنــي التكنولوجیــا الحدیثــة الملائمــة 
ـــــة  ـــروف البیئــــــــــة الخارجیـــــ مـــــــــع ظـــــــ

 والداخلیة

3.61 0.94 3 

13.555 0.00  

 متوسطة

28 

دارة المستشفى علـى تحلیـل إتعمل 
خارجیـــة مـــن أجـــل ودراســة البیئـــة ال

ـــــة  ـــــا لمواكبـــــــــ ــــــــویر التكنولوجیـــــــــ تطــــــ
  التغیرات البیئیة السریعة 

3.54 0.84 4 

14.243 0.00  

 متوسطة

 متوسطة  0.00 16.814  0.78 3.63 الكلي 
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لفقرات مجال مستوى تبني  نحرافات المعیاریةالمتوسطات والإ) 9- 4(یظهر الجدول رقم 

بالمقارنة مع ) 3.54- 3.69(الحسابیة لها بین  ، حیث تراوحت المتوسطاتالتتكنولوجیا الحدیثة

دارة إتعمل : "التي تنص على أنه) 29(الفقرة وقد حصلت ). 3.63(المتوسط الحسابي العام البالغ 

 متوسط حسابيعلى  "ریبیةدالمستشفى على استخدام التكنولوجیا الحدیثة كأساس في تنوع البرامج الت

ولى بدرجة موافقة ، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(ومستوى دلالة  ،)0.88(، وانحراف معیاري بلغ )3.69(

دارة المستشفى على تحلیل ودراسة البیئة إتعمل : "التي تنص على أنه) 28(الفقرة  فیما حصلت، مرتفعة

متوسط حسابي بلغ على " مواكبة التغیرات البیئیة السریعةالخارجیة من أجل تطویر التكنولوجیا ل

خیرة بدرجة موافقة ، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(ومستوى دلالة  ،)0.84(یاري بلغ ، وانحراف مع)3.54(

  .متوسطة

 رأس المال البشري: المجال الأول:المحور الأول:القسم الثاني

نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال رأس المال البشري تم حساب المتوسطات الحسابیة والإ

 .)10-4(رقم كما هو مبین في الجدول 

، حیث لفقرات مجال رأس المال البشري نحرافات المعیاریةالمتوسطات والإ) 10-4(یظهر الجدول رقم 
بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ ) 3.30-  3.70(تراوحت المتوسطات الحسابیة لها بین 

نظام فعال في عملیة  ستشفىدارة المإلدى : "التي تنص على أنه) 32(الفقرة  وقد حصلت). 3.47(
ومستوى  ،)1.02(، وانحراف معیاري بلغ )3.70( متوسط حسابيعلى " وتعیین العاملین الجدد إختیار
التي تنص على ) 35(الفقرة  فیما حصلت، بدرجة موافقة مرتفعة بالمرتبة الأولىوكانت  ،)0.00(دلالة 

وأسالیب متنوعة تقوم على الثقة وتشجیع ستراتیجیة فعالة لتوفیر نظم إدارة المستشفى إتستخدم : "أنه
ومستوى  ،)0.87(، وانحراف معیاري بلغ )3.30(متوسط حسابي بلغ على " الإبداع والأفكار الجدیدة

 .خیرة بدرجة موافقة متوسطة، وكانت بالمرتبة الأ)0.00(دلالة 
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  )10-4(جدول رقم 
 جال رأس المال البشرينحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المرتبة المعیاري

مستوى   ت
  الدلالة

 درجة الموافقة

32 
ستشفى نظام فعال دارة المإلدى 

ـــــــار ـــــــة إختی ـــــــین  فـــــــي عملی وتعی
  العاملین الجدد

3.70 1.02 1 
13.634 

 
0.00  

 مرتفعة

33 
دارة المستشــــــفى أســــــس إتــــــوفر 

لخبـرة بـین الأجیـال التعلم ونقـل ا
  المتعاقبة من العاملین

3.61 0.89 2 
14.388 0.00  

 متوسطة

34 

دارة المستشـــفى سیاســـات إتتبـــع 
لتشجیع العاملین وتحفیزهم على 
ـــــــــرامج التـــــــــدریب  الإنضـــــــــمام لب
والمشـــــاركة فـــــي المعرفـــــة فیمـــــا 

  بینهم

3.43 1.00 3 

 متوسطة  0.00 10.432

36 

دارة المستشفى الحفاظ إتستطیع 
أس مالهــــا البشــــري مــــن علــــى ر 

خــــلال البـــــرامج التدریبیــــة التـــــي 
تعـــــزز مهــــــارة العـــــاملین الفنیــــــة 

  وروحهم المعنویة

3.39 0.97 4 

 متوسطة  0.00 10.257

37 

دارة المستشـــفى باســـتخدام إتقــوم 
أنظمــة حدیثــة وملائمــة لإدمــاج 

  العاملین الجدد 
83.3 0.80 5 

 متوسطة  0.00 12.438

35 

دارة المستشــــــــــــــــفى إتســــــــــــــــتخدم 
ــــوفیر نظــــم ســــإ تراتیجیة فعالــــة لت

وأسالیب متنوعة تقوم على الثقة 
ـــــــــداع والأفكـــــــــار  وتشـــــــــجیع الإب

  الجدیدة

3.30 0.87 6 

 متوسطة  0.00 10.125

 متوسطة  0.00 13.863  0.79 3.47  الكلي 
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   الخدمات المقدمة تحسین: المحور الأول:القسم الثالث

ع الفقرات المتعلقة بمجال تحسین الخدمات ة لجمیتم حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاری

  .)11-4(كما هو مبین في الجدول رقم  المقدمة

  )11-4(جدول رقم 
 الخدمات المقدمة  ع الفقرات المتعلقة بمجال تحسین نحرافات المعیاریة لجمیالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرة

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

 مستوى  ت المرتبة
  الدلالة

درجة 
 الموافقة

40 

ستراتیجیات التدریب إتحسن 
المتبعة من جودة الخدمات 
الصحیة المقدمة من الكادر 

  الطبي

3.85 0.91 1 

17.327 0.00  

 مرتفعة

39 
ستراتیجیات التدریب المتبعة إن إ

فعالة في التقلیل من أخطاء 
  العاملین المتوقع حدوثها 

3.84 0.89 2 
 مرتفعة  0.00 17.600

38 
ستراتیجیات التدریب إترتكز 

المتبعة على رفع قدرة رأس المال 
  .البشري في أداء عمله 

3.81 0.93 3 
 مرتفعة  0.00 16.560

41 
ستراتیجیات التدریب المتبعة إتزید 

من قدرة المستشفى على التعامل 
  مع الحالات الطارئة  

3.80 0.95 4 
 مرتفعة  0.00 15.972

یب المتبعة ستراتیجات التدر إتقلل  42
  في المستشفى من أخطار العمل

 مرتفعة  0.00 15.528 5 0.97 3.79

43 

على  دارة المستشفى دائماً إتعمل 
ستراتیجیة التدریب من إتحدیث 

أجل تحسین الخدمات المقدمة 
  بشكل مستمر

3.59 0.87 6 

14.434 0.00  

 متوسطة

 مرتفعة  0.00 18.472  0.81 3.78  الكلي 
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، لفقـــرات مجـــال تحســـین الخـــدمات المقدمـــة نحرافـــات المعیاریـــةالمتوســـطات والإ) 11-4(الجـــدول رقـــم  یظهـــر

بالمقارنــة مــع المتوســط الحســابي العــام البــالغ ) 3.59- 3.85(حیــث تراوحــت المتوســطات الحســابیة لهــا بــین 

ســـتراتیجیات التـــدریب المتبعـــة مـــن جـــودة إتحســـن : "التـــي تـــنص علـــى أنـــه) 40(الفقـــرة  وقـــد حصـــلت). 3.78(

 ،)0.91(، وانحـراف معیـاري بلـغ )3.85( متوسـط حسـابيعلـى " لخدمات الصحیة المقدمة من الكـادر الطبـيا

التـي تــنص ) 43(الفقــرة  فیمــا حصـلت، ولــى بدرجـة موافقــة مرتفعـة، وكانــت بالمرتبـة الأ)0.00(ومسـتوى دلالـة 

ل تحســین الخــدمات المقدمــة ســتراتیجیة التــدریب مــن أجــإعلــى تحــدیث  دارة المستشــفى دائمــاً إتعمــل : "علــى أنــه

) 0.00(دلالــة  ومســتوى ،)0.87(، وانحــراف معیــاري بلــغ )3.59(حســابي بلــغ  علــى متوســط" بشــكل مســتمر

  .خیرة بدرجة موافقة متوسطةوكانت بالمرتبة الأ

  مجال زیادة رضا الوظیفي للعاملین :المحور الثاني:القسم الثالث

معیاریــة لجمیــع الفقــرات المتعلقــة بمجــال زیــادة رضــا الــوظیفي نحرافــات التــم حســاب المتوســطات الحســابیة والإ

  .)12-4(للعاملین كما هو مبین في الجدول رقم 

ــــادة الرضــــا  نحرافــــات المعیاریــــةالمتوســــطات والإ) 12-4(یظهــــر الجــــدول رقــــم  لفقــــرات مجــــال زی

مـع المتوسـط بالمقارنـة ) 3.44- 3.61(، حیـث تراوحـت المتوسـطات الحسـابیة لهـا بـین الوظیفي للعاملین

سـتراتیجیات التــدریب إن إ: "التـي تـنص علـى أنـه) 44(الفقــرة وقـد حصـلت ). 3.53(الحسـابي العـام البـالغ 

ــفى ـــى " تزیـــد مـــن الرضــــا الـــوظیفي للعـــاملین المتبعـــة فـــي المستشـ ، وانحــــراف )3.61( متوســـط حســـابيعل

ـــغ  ـــة  ،)0.96(معیـــاري بل فیمـــا ، وافقـــة متوســـطةولـــى بدرجـــة م، وكانـــت بالمرتبـــة الأ)0.00(ومســـتوى دلال

دارة المستشــــفى العـــاملین بالمشــــاركة فـــي اختیــــار إتشـــجع : "والتـــي تــــنص علـــى أنــــه) 47(لفقــــرة ا حصـــلت
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ومسـتوى  ،)1.01(، وانحـراف معیـاري بلـغ )3.44(متوسـط حسـابي بلـغ علـى " عـدادهاإ الدورات التدریبیة و 

 .بدرجة موافقة متوسطة، وكانت بالمرتبة الأخیرة )0.00(دلالة 

  )12-4(ل رقم جدو
 نحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات المتعلقة بمجال زیادة رضا الوظیفي للعاملینالمتوسطات والإ 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعیاري

 المرتبة
مستوى   ت

  الدلالة
درجة 
 الموافقة

44 
ســــــــــتراتیجیات التــــــــــدریب إن إ

المتبعـــة فـــي المستشـــفى تزیـــد 
  ظیفي للعاملینمن الرضا الو 

3.61 0.96 1 
13.276 0.00  

 متوسطة

45 

ات التــــــــــدریب ســــــــــتراتیجیإن إ
تزیـــد المتبعـــة فـــي المستشـــفى 

مـــــــــن المهـــــــــارات المكتســـــــــبة 
  للعاملین 

3.57 0.97 2 

 متوسطة  0.00 12.648

46 
یات التــــــــــدریب ســــــــــتراتیجإن إ

كافیــة  المتبعــة فــي المستشــفى
  لتطویر خبرات للعاملین 

3.53 0.99 3 
 متوسطة  0.00 11.898

48 

یزیـــد المستشــــفى مــــن الرضــــا 
الــوظیفي للعــاملین مــن خــلال 
تشـجیعهم علـى المشـاركة فــي 
تقیــــــــــیم البـــــــــــرامج التدریبیـــــــــــة 

  وتعدیلها 

3.48 0.96 4 

 متوسطة  0.00 11.476

47 

دارة المستشــــــــــــــفى إتشــــــــــــــجع 
ـــــــــي العـــــــــاملین بالمشـــــــــارك ة ف

اختیـــــــار الـــــــدورات التدریبیـــــــة 
  عدادها إ و 

3.44 1.01 5 

 متوسطة  0.00 10.515

 متوسطة  0.00 13.174  0.89 3.53  الكلي 
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لـى التشـتت المـنخفض فـي اسـتجابة افـراد وحـدة المعاینـة والتحلیـل إ وتشیر الجداول بشكل عام

بفقراتـه وهـو مـا یعكـس  س المـال البشـريبوجـود رأإسـتراتیجیة التـدریب فـي تحقیـق الأداء المتمیـز حـول 

بوجـود إسـتراتیجیة التـدریب فـي تحقیـق الأداء المتمیـز ل حـول فراد وحدة المعاینـة والتحلیـوجهات نظر أ

نلاحـظ مـن  ذارب فـي قـیم المتوسـطات الحسـابیة، إلـى التقـإ یضـاً ري، وتشـیر الجـداول أس المال البشرأ

فــراد وحــدة المعاینــة والتحلیــل كــن هنالــك اختلافــات فــي وجهــات نظــر أنــه لــم تخــلال مســتویات الدلالــة أ

س المـــال البشـــري بوجـــود رأســـتراتیجیة التـــدریب فـــي تحقیـــق الأداء المتمیـــز حـــول العبـــارات المكونـــة لإ

لجمیــع الفقــرات، وبشــكل عــام یتبــین أن مســتوى ) 0.05(قــل مــن انــت كافــة مســتویات الدلالــة أحیــث ك

س المـــال البشـــري محـــل الدراســـة مـــن بوجـــود رأإســـتراتیجیة التـــدریب فـــي تحقیـــق الأداء المتمیـــز همیـــة أ

 .نة والتحلیل كانت متوسطةوجهة نظر وحدة المعای

  

  عرض وتحلیل نتائج اختبارات فرضیات الدراسة )4-4(

لا یوجــد أثـر ذو دلالــة احصــائیة فــي تطبیـق اســتراتیجیة التــدریب علــى الأداء  :الفرضـیة الرئیســیة الاولــى

   .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة

للتحقـق ) Simple-Regression( نحـدار البسـیطاسـتخدام تحلیـل الإ تـمهذه الفرضـیة  ختبارلا

ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز فـي المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة كمـا هـو مبـین إتطبیق من تأثیر 

 .في الجدول أدناه

  



   87 
 

تطبیق  لقیاس تأثیر) Simple -Regression(نحدار البسیط ختبار الإ إ): 4-13(الجدول
  یة التدریب على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیةاستراتیج

ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز في المستشفیات إتطبیق  تأثیر) 4-13( یوضح الجدول

تطبیق لاستخدام  أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائیةاذ الخاصة الأردنیة، 

 ≥αد مستوى الدلالةعن.) R)) (822رتباط إذ بلغ معامل الإ .یجیة التدریب على الأداء المتمیزستراتإ

من التغیرات في مستوى ) 676.(ن ما قیمته أ ي، أ.)676(فقد بلغ ) R2(أما معامل التحدید  ،)(0.05

  داء المتمیز،ناتج عن التغیر في مستوى الأ في المستشفیات الخاصة الأردنیةستراتیجیة التدریب تطبیق إ

زیادة بدرجة واحدة في مستوى الأداء المتمیز الن ، وهذا یعني أ)β ).822بلغت قیمة درجة التاثیر كما 

 F، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة )822.(ستراتیجیة التدریب بقیمة إ لى زیادة مستوى تطبیقیؤدي إ

 T، كما بلغت قیمة )0.05(مستوى الدلالة  نددالة عوهي ، )328.912(المحسوبة والتي بلغت 

ولى، وعلیه دم صحة قبول الفرضیة الرئیسیة الأع وهذا یؤكد ،)181.136(المحسوبة والتي بلغت 

  :ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة والتي تنص على

ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز في إحصائیة في تطبیق إیوجد أثر ذو دلالة 

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،المستشفیات الخاصة الأردنیة

 نحدارالإ معاملات 
درجات 

 F الحریة
R2  

معامل 
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T Β المتغیر التابع
معامل 

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

تطبیق  0.822 18.1136 0.00
ستراتیجیة إ

 التدریب
 المتمیزالأداء  0.822 0.676 328.912 159
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ــ ــالفرضــیة الفرعی ــر ذو دلالــة : ىة الاول ــة التدریبیــة علــى إلا یوجــد أث ــق مراحــل العملی ــي تطبی حصــائیة ف

 ،فــي المستشـفیات الخاصــة الأردنیــة )تحســین الخـدمات، زیــادة الرضــا الـوظیفي للعــاملین( الأداء المتمیـز

  .)α≥  0.05(عند مستوى دلالة 

للتحقــق مــن ) Simple -Regression( نحــدار البســیطاســتخدام تحلیــل الإتــم هــذه الفرضــیة  لاختبــار

علــى الأداء المتمیــز فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة كمــا هــو مبــین فــي  مراحــل العملیــة التدریبیــةتــأثیر 

 .الجدول أدناه

مراحل العملیة  لقیاس تأثیر) Simple -Regression(نحدار البسیط ختبار الإ إ): 4-14(الجدول
  صة الأردنیةعلى الأداء المتمیز في المستشفیات الخا التدریبیة

على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة  ثیر مراحل العملیة التدریبیةتأ) 4-14(یوضح الجدول

مراحل تطبیق لاستخدام  أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائیةذ إالأردنیة، 

رتباط إذ بلغ معامل الإ ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة تحسین الخدمة المقدمةعلى  العملیة التدریبیة

R)) (771 (.عند مستوى الدلالة α≤ 0.05)(،  أما معامل التحدید)R2 ( فقد بلغ)ن ما ، أي أ.)549

 في المستشفیات الخاصة الأردنیة من التغیرات في مستوى تطبیق مراحل العملیة التدریبیة) 549.(قیمته 

، وهذا یعني )β ).771وى تحسین الخدمة المقدمة، كما بلغت قیمة درجة التاثیر ناتج عن التغیر في مست

 نحدارمعاملات الإ 
درجات 

 F الحریة
R2  

معامل 
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T β المتغیر التابع
معامل 

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

0.00 15.209 0.771 
مراحل العملیة 

 التدریبیة

تحسین الخدمة  0.771 0.549 231.300 159
 المقدمة

0.00  16.505  0.796  
159  272.407  0.633  0.796  

زیادة رضا الوظیفي 
  للعاملین
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لى زیادة مستوى تطبیق مراحل العملیة یؤدي إ ن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى تحسین الخدمة المقدمةأ

دالة  وهي، )231.300(المحسوبة والتي بلغت  F، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة )711.(بقیمة  التدریبیة

  ). 15.209(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(ند مستوى الدلالة ع

مراحل العملیة تطبیق لاستخدام  أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائیةكما    

رتباط الإالخاصة الأردنیة إذ بلغ معامل في المستشفیات  زیادة الرضا الوظیفي للعاملینعلى  التدریبیة

R)) (796 (.عند مستوى الدلالة α≤ 0.05)(،  أما معامل التحدید)R2 ( فقد بلغ)ن ما ، أي أ.)633

 في المستشفیات الخاصة الأردنیة من التغیرات في مستوى تطبیق مراحل العملیة التدریبیة) .633(قیمته 

، وهذا یعني )β ).796ة التاثیر ناتج عن التغیر في زیادة الرضا الوظیفي للعاملین، كما بلغت قیمة درج

لى زیادة مستوى تطبیق مراحل یؤدي إ ن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى زیادة الرضا الوظیفي للعاملینأ

، )272.407(المحسوبة والتي بلغت  F، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة )796.(بقیمة  العملیة التدریبیة

  ).16.505(المحسوبة والتي بلغت  Tا بلغت قیمة ، كم)0.05(ند مستوى الدلالة دالة عوهي 

ل ولى، وعلیه ترفض الفرضیة الصفریة وتقبلفرضیة الفرعیة الأوهذا یؤكد عدم صحة قبول ا

  :الفرضیة البدیلة والتي تنص على

ـــزإیوجـــد أثـــر ذو دلالـــة  ـــة علـــى الأداء المتمی ـــي تطبیـــق مراحـــل العملیـــة التدریبی تحســـین ( حصـــائیة ف

عنـــد مســـتوى دلالـــة  ،فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة )لرضـــا الـــوظیفي للعـــاملینالخـــدمات، زیـــادة ا

)0.05  ≤α(.  
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ـــة ـــة : الثانیـــة الفرضـــیة الفرعی ـــى الأداء  تنـــوعحصـــائیة فـــي إلا یوجـــد أثـــر ذو دلال ـــة عل البـــرامج التدریبی

عنــد  ،ةفــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــ )تحســین الخــدمات، زیــادة الرضـاـ الــوظیفي للعــاملین(المتمیــز 

 .)α≥  0.05(مستوى دلالة

للتحقــق مــن ) Simple -Regression( نحــدار البســیطاســتخدام تحلیــل الإتــم هــذه الفرضــیة  لاختبــار

ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز فـي المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة كمـا هـو مبـین فـي إتأثیر تطبیق 

  .الجدول أدناه

البرامج  تنوع لقیاس تأثیر) Simple -Regression(بسیط نحدار الختبار الإ إ): 4-15(الجدول
  التدریبیة على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة

ــة  ثیر تنــــوعتـــأ )4-15( یوضـــح الجــــدول البــــرامج التدریبیـــة علــــى الأداء المتمیــــز فـــي المستشــــفیات الخاصــ

البـرامج التدریبیـة علـى  لتنـوع حصـائي وجـود أثـر ذي دلالـة إحصـائیةأظهرت نتائج التحلیـل الإذ إالأردنیة، 

عنـــد .) R)) (733إذ بلـــغ معامـــل الارتبـــاط  ،فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة تحســین الخدمـــة المقدمـــة

مــن ) 538.(ن مــا قیمتــه ، أي أ.)538(فقـد بلــغ ) R2(أمــا معامــل التحدیــد  ،)(α≤ 0.05 مسـتوى الدلالــة

نـاتج عـن التغیـر فـي مسـتوى  البرامج التدریبیة فـي المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة تنوع التغیرات في مستوى

ن الزیـادة بدرجـة واحـدة فـي ، وهـذا یعنـي أ)β ).733تحسین الخدمة المقدمة، كما بلغت قیمة درجة التاثیر 

 نحدارمعاملات الإ 
درجات 

 F الحریة
R2  

معامل 
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T β المتغیر التابع
معامل 

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

0.00 13.558 0.733 
برامج ال تنوع

 التدریبیة

تحسین الخدمة  0.733 0.538 183.825 159
 المقدمة

0.00  13.073  0.721  
159  170.910  0.520  0.721  

زیادة رضا الوظیفي 
  للعاملین
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، ویؤكـــد )733.(بقیمــة البــرامج التدریبیــة  لــى زیـــادة مســتوى تنــوعیــؤدي إ مســتوى تحســین الخدمــة المقدمــة

، )0.05(نـد مسـتوى الدلالـة دالـة عوهـي ، )183.825( المحسوبة والتـي بلغـت Fمعنویة هذا التأثیر قیمة 

  ). 13.558(المحسوبة والتي بلغت  Tكما بلغت قیمة 

البـرامج التدریبیـة علـى  لتنـوعأظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجـود أثـر ذي دلالـة إحصـائیة كما 

.) R)) (721فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة إذ بلــغ معامــل الارتبــاط  عــاملینزیــادة الرضــا الــوظیفي لل

) .520(ن مـا قیمتـه ، أي أ.)520(فقـد بلـغ ) R2(أمـا معامـل التحدیـد  ،)(α≤ 0.05 عنـد مسـتوى الدلالـة

نــاتج عــن التغیــر فــي  البــرامج التدریبیــة فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة مــن التغیــرات فــي مســتوى تنــوع

ن الزیــادة بدرجــة أ ، وهــذا یعنــي)β ).721كمــا بلغــت قیمــة درجــة التــاثیر  ،ة الرضــا الــوظیفي للعــاملینزیــاد

بقیمــة  البــرامج التدریبیــة لــى زیــادة مســتوى تنــوعیــؤدي إ واحــدة فــي مســتوى زیــادة الرضــا الــوظیفي للعــاملین

نـد مســتوى دالــة عهـي و ، )170.910(المحسـوبة والتـي بلغــت  F، ویؤكـد معنویـة هــذا التـأثیر قیمــة )721.(

  ).13.073(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(الدلالة 

وهـــذا یؤكـــد عـــدم صـــحة قبـــول الفرضـــیة الفرعیـــة الثانیـــة، وعلیـــه تـــرفض الفرضـــیة الصـــفریة وتقبـــل 

  :الفرضیة البدیلة والتي تنص على

تحسـین الخـدمات، زیــادة (لمتمیـز البــرامج التدریبیـة علـى الأداء ا تنـوعحصـائیة فـي إیوجـد أثـر ذو دلالـة 

 .)α≥  0.05(عند مستوى دلالة ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة )الرضا الوظیفي للعاملین
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ســتراتیجیة التــزام الإدارة العلیــا وتبنیهــا لإحصــائیة فــي إلا یوجــد أثــر ذو دلالــة : الثالثــة الفرضــیة الفرعیــة

اـ الـــوظیفي للعـــاملینتحســـین الخـــدمات، ز ( التـــدریب علـــى الأداء المتمیـــز فـــي المستشـــفیات  )یـــادة الرضــ

   .)α≥  0.05(عند مستوى دلالة ،الخاصة الأردنیة

ر للتحقـق مـن تـأثی) Simple -Regression(نحـدار البسـیط استخدام تحلیل الإتم هذه الفرضیة  لاختبار

شـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة علـــى الأداء المتمیـــز فــي المستســتراتیجیة التـــدریب لإ التــزام الإدارة العلیـــا وتبنیهـــا

  .كما هو مبین في الجدول أدناه

التزام الإدارة  لقیاس تأثیر) Simple -Regression(ختبار الانحدار البسیط إ): 4-16(الجدول
  ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیةالعلیا وتبنیها لإ

التدریب الأداء  ستراتیجیةلإ دارة العلیا وتبنیهامدى التزام الإثیر تأ) 4-16( الجدول یوضح

أظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة ذ إالمتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة، 

في  تحسین الخدمة المقدمةعلى التدریب  ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها مدى التزام الإل إحصائیة

  ،)(α≤ 0.05 عند مستوى الدلالة.) R)) (645المستشفیات الخاصة الأردنیة إذ بلغ معامل الارتباط 

التزام من التغیرات في مستوى ) 416.(ن ما قیمته ، أي أ.)416(فقد بلغ ) R2(أما معامل التحدید 

 نحدارمعاملات الإ 
درجات 

 F الحریة
R2  

عامل م
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T Β المتغیر التابع
معامل 

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

مدى التزام  0.645 10.607 0.00
دارة العلیا لإا

وتبنیها 
ستراتیجیة لإ

 التدریب

تحسین الخدمة  0.645 0.416 112.513 159
 المقدمة

0.00  11.236  0.666  
159  126.259  0.444  0.666  

الوظیفي زیادة رضا 
  للعاملین
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ناتج عن التغیر في مستوى  ستشفیات الخاصة الأردنیةالتدریب في الم ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها الإ

ن الزیادة بدرجة واحدة في عني أ، وهذا ی)β ).645تحسین الخدمة المقدمة، كما بلغت قیمة درجة التاثیر 

 التدریب ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها التزام الإلى زیادة مستوى یؤدي إ مستوى تحسین الخدمة المقدمة

ند دالة عوهي ، )112.513( المحسوبة والتي بلغت Fیؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة ، و )645.(بقیمة 

و أظهرت نتائج التحلیل ). 10.607(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(مستوى الدلالة 

لى التدریب ع ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها مدى التزام الإلالإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائیة 

.) R)) (666في المستشفیات الخاصة الأردنیة إذ بلغ معامل الارتباط  زیادة الرضا الوظیفي للعاملین

) .444(ن ما قیمته ، أي أ.)444(فقد بلغ ) R2(أما معامل التحدید  ،)(α≤ 0.05 عند مستوى الدلالة

في المستشفیات الخاصة التدریب  ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها التزام الإمن التغیرات في مستوى 

  ،)β ).666ناتج عن التغیر في زیادة الرضا الوظیفي للعاملین، كما بلغت قیمة درجة التاثیر  الأردنیة

لى زیادة مستوى یؤدي إ ن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى زیادة الرضا الوظیفي للعاملینوهذا یعني أ

 F، ویؤكد معنویة هذا التأثیر قیمة )666.(بقیمة  بالتدری ستراتیجیةلإدارة العلیا وتبنیها التزام الإ

 T، كما بلغت قیمة )0.05(ند مستوى الدلالة دالة عوهي ، )126.259(المحسوبة والتي بلغت 

  ).11.236(المحسوبة والتي بلغت 

ل وهذا یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة الفرعیة الثالثة، وعلیه ترفض الفرضیة الصفریة وتقب

  :والتي تنص على الفرضیة البدیلة
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ستراتیجیة التدریب على الأداء التزام الإدارة العلیا وتبنیها لإحصائیة في إیوجد أثر ذو دلالة 

عند  ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة )تحسین الخدمات، زیادة الرضا الوظیفي للعاملین( المتمیز

  .)α≥  0.05( مستوى دلالة

ــة الرابعــة ــة  لا یوجــد أثــر: الفرضــیة الفرعی ــيفــي  حصــائیة إذو دلال ــا الحدیثــة كأسـاـس  تبن التكنولوجی

 )تحســین الخــدمات، زیــادة الرضـاـ الــوظیفي للعــاملین(لتطبیــق إســتراتیجیة التــدریب علــى الأداء المتمیــز 

  . )α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة

للتحقـق مـن ) Simple -Regression(ط نحـدار البسـیاستخدام تحلیل الإ تم هذه الفرضیة لاختبار

علــى الأداء المتمیــز فــي ســتراتیجیة التــدریب إســاس لتطبیــق أر اســتخدام التكنولوجیــا الحدیثــة كتــأثی

  .المستشفیات الخاصة الأردنیة كما هو مبین في الجدول أدناه

 تبني لقیاس تأثیر) Simple -Regression(نحدار البسیط اختبار الإ ): 4-17(الجدول
ستراتیجیة التدریب على الأداء المتمیز في المستشفیات إساس لتطبیق أنولوجیا الحدیثة كالتك

  الخاصة الأردنیة
 نحدارمعاملات الإ 

ــــــــات  درجــــــ

 F الحریة
R2  

ــل  ـــــــ معامـــــ
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T β المتغیر التابع
ــــــــل  معامــــ

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

0.00 10.372 0.636 
التكنولوجیــــــا  تبنــــــي

 دیثةالح

ــــــة  0.636 0.405 107.573 159 ــــین الخدمـــــ تحســـــــ
 المقدمة

0.00  12.039  0.692  
159  144.931  0.478  0.692  

زیـــادة رضـــا الـــوظیفي 
  للعاملین
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الأداء المتمیــز فــي المستشــفیات الخاصــة  علــىالتكنولوجیــا الحدیثــة  تبنــيثیر تــأ) 4-17( یوضــح الجــدول

التكنولوجیــا الحدیثــة  لتبنــي ود أثــر ذي دلالــة إحصــائیةأظهــرت نتــائج التحلیــل الإحصــائي وجــذ إالأردنیــة، 

.) R)) (636فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة إذ بلـــغ معامـــل الارتبـــاط  تحســـین الخدمـــة المقدمـــةعلـــى 

) 405.(ن مـا قیمتـه ، أي أ.)405(فقـد بلـغ ) R2(أمـا معامـل التحدیـد  ،)(α≤ 0.05 عنـد مسـتوى الدلالـة

نـاتج عـن التغیـر فـي  تكنولوجیـا الحدیثـة فـي المستشـفیات الخاصـة الأردنیـةال تبنـيمن التغیرات في مستوى 

ن الزیــادة بدرجــة ، وهــذا یعنــي أ)β ).636مســتوى تحســین الخدمــة المقدمــة، كمــا بلغــت قیمــة درجــة التــاثیر 

ــین الخدمـــة المقدمـــة ــى زیـــادة مســـتوى یـــؤدي إ واحـــدة فـــي مســـتوى تحسـ ــا الحدیثـــة تبنـــيلـ ــة  التكنولوجیـ بقیمـ

نـد مسـتوى دالـة عوهـي ، )107.573( المحسـوبة والتـي بلغـت Fؤكد معنویة هـذا التـأثیر قیمـة ، وی)636.(

  ).10.372(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(الدلالة 

التكنولوجیـــا الحدیثـــة علـــى  تبنـــيلأظهـــرت نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي وجـــود أثـــر ذي دلالـــة  كمـــا  

.) R)) (692المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة إذ بلــغ معامــل الارتبــاط  فــي زیــادة الرضــا الــوظیفي للعــاملین

) .478(ن مـا قیمتـه ، أي أ.)478(فقـد بلـغ ) R2(أمـا معامـل التحدیـد  ،)(α≤ 0.05 عنـد مسـتوى الدلالـة

نـاتج عـن التغیـر فـي  التكنولوجیـا الحدیثـة فـي المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة تبنـيمن التغیرات في مستوى 

ن الزیــادة بدرجــة ، وهــذا یعنــي أ)β ).692كمــا بلغــت قیمــة درجــة التــاثیر  ،الــوظیفي للعــاملین زیــادة الرضــا

بقیمـة  التكنولوجیـا الحدیثـة تبنـيلـى زیـادة مسـتوى یـؤدي إ واحدة في مستوى زیادة الرضـا الـوظیفي للعـاملین

نـد مسـتوى لـة عداوهـي ، )144.931(المحسـوبة والتـي بلغـت  F، ویؤكد معنویـة هـذا التـأثیر قیمـة )692.(

  ).12.039(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(الدلالة 

ل وهذا یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة الفرعیة الرابعة، وعلیه ترفض الفرضیة الصفریة وتقب

  :الفرضیة البدیلة والتي تنص على
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إستراتیجیة التكنولوجیا الحدیثة كأساس لتطبیق  تبنيفي  حصائیة إیوجد أثر ذو دلالة 

في المستشفیات  )تحسین الخدمات، زیادة الرضا الوظیفي للعاملین(التدریب على الأداء المتمیز 

  .)α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،الخاصة الأردنیة

  

 تعــزى الــىریب ســتراتیجیة التــدإفــي تطبیــق  حصــائیة إلا یوجــد أثــر ذو دلالــة : الثانیــة الفرضــیة الرئیســیة

  .)α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،ي المستشفیات الخاصة الأردنیةرأس المال البشري ف

سـتراتیجیة التـدریب إتطبیـق  ثـرق مـن أللتحق نحدار المتعددهذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الإللإجابة عن 

  ).18-4(على رأس المال البشري في المستشفیات الخاصة الأردنیة، كما هو موضح في جدول رقم

  )18-4(جدول رقم 
في  حصائیةإأثر ذو دلالة لایجاد  )Multiple Regression( نحدار المتعددیل الإ تحل

  رأس المال البشري في المستشفیات الخاصة الأردنیة تعزى الىستراتیجیة التدریب إتطبیق 

 R البیان
 رتباطالإ 

R2  
 معامل التحدید

F  
 

β  
معامل 

 نحدارالإ 
T 

df 
 درجات الحریة

Sig 
 مستوى الدلالة

ستراتیجیة إ ثر تطبیقأ
رأس  تعزى الىالتدریب 

المال البشري في 
المستشفیات الخاصة 

 الأردنیة

0.787 6190. 256.744 0.787 16.023  

1 

0.00 
158 

159 

ــــر أ) 18-4(یوضــــح الجــــدول  ــــى رأس المــــال البشــــري فــــي المستشــــفیات إتطبیــــق ث ســــتراتیجیة التــــدریب عل

تطبیــق ســتخدام لا التحلیــل الإحصــائي وجــود أثــر ذي دلالــة إحصــائیةأظهــرت نتــائج ذ إ ،الخاصــة الأردنیــة

رتبــاط إذ بلــغ معامــل الإ ،فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة علــى رأس المــال البشــري ســتراتیجیة التــدریبإ

R)) (787 (.عنـد مســتوى الدلالــة α≤ 0.05)(،  أمــا معامــل التحدیــد)R2 ( فقــد بلــغ)ن مــا ، أي أ.)619
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 فــي المستشـــفیات الخاصــة الأردنیـــة ســتراتیجیة التـــدریبإتطبیـــق لتغیــرات فـــي مســتوى مـــن ا) .619(قیمتــه 

ن ، وهـذا یعنـي أ)β ).787ناتج عن التغیر في مستوى رأس المـال البشـري، كمـا بلغـت قیمـة درجـة التـاثیر 

  تراتیجیة التــدریبیــؤدي إلــى زیــادة مســتوى تطبیــق إســ واحــدة فــي مســتوى رأس المــال البشــريالزیــادة بدرجــة 

نــد دالــة عوهــي ، )256.744( المحســوبة والتــي بلغــت F، ویؤكــد معنویــة هــذا التــأثیر قیمــة )787.(بقیمــة 

  ).16.023(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(مستوى الدلالة 

ل وهذا یؤكد عدم صحة قبول الفرضیة الرئیسیة الثانیة، وعلیه ترفض الفرضیة الصفریة وتقب

  :والتي تنص على الفرضیة البدیلة

ـــة  ـــر ذو دلال ـــق  حصـــائیةإیوجـــد أث ـــي تطبی ـــدریب إف ـــزى إســـتراتیجیة الت ـــىتع ـــي  ل ــري ف ــال البشـ رأس المـ
  ).α≥  0.05( عند مستوى دلالة ،المستشفیات الخاصة الأردنیة

  

حصـائیة لـرأس الماـل البشـري علـى الأداء المتمیـز فـي إلا یوجـد أثـر ذو دلالـة : الفرضیة الرئیسیة الثالثـة

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،تشفیات الخاصة الأردنیةالمس

ثیر أللتحقـق مـن تـ) Simple -Regression(نحـدار البسـیط استخدام تحلیل الإتم هذه الفرضیة  لاختبار

كمـــا هـــو مبـــین فـــي الجـــدول فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة  رأس المـــال البشـــري علـــى الأداء المتمیـــز

  .أدناه
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رأس المال البشري لقیاس ) Simple -Regression(نحدار البسیط ار الإ ختبإ): 4-19(الجدول
  على الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة  

الأداء المتمیـز فـي المستشـفیات الخاصـة  علـى رأس المال البشـرياستخدام ثیر تأ) 4-19( یوضح الجدول

ــــل الإذ إالأردنیــــة،  ــر ذي دلالــــة إحصــــائیةأظهــــرت نتــــائج التحلی لاســــتخدام رأس المــــال  حصــــائي وجــــود أثــ

ـــى  البشـــري ) (Rفـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة إذ بلـــغ معامـــل الارتبـــاط  تحســـین الخدمـــة المقدمـــةعل

ن مـا قیمتـه ، أي أ.)577(فقـد بلـغ ) R2(أمـا معامـل التحدیـد  ،)(α≤ 0.05 عنـد مسـتوى الدلالـة.) 760(

نـــاتج  فـــي المستشــفیات الخاصـــة الأردنیــة رأس المــال البشــرياســـتخدام ى مــن التغیــرات فـــي مســتو ) 577.(

ن ، وهـذا یعنـي أ)β ).760كمـا بلغـت قیمـة درجـة التـاثیر  ،عن التغیر فـي مسـتوى تحسـین الخدمـة المقدمـة

رأس المــال اســتخدام لــى زیــادة مســتوى یــؤدي إ الزیــادة بدرجــة واحــدة فــي مســتوى تحســین الخدمــة المقدمــة

وهـــي ، )215.913( المحســـوبة والتـــي بلغـــت F، ویؤكـــد معنویـــة هـــذا التـــأثیر قیمـــة )760.(بقیمـــة  البشـــري

  ). 14.694(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(ند مستوى الدلالة دالة ع

ـــة كمـــا  رأس المـــال ســـتخدام لا إحصـــائیة أظهـــرت نتـــائج التحلیـــل الإحصـــائي وجـــود أثـــر ذي دلال

فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة إذ بلــغ معامــل الارتبــاط  وظیفي للعــاملینزیــادة الرضــا الــعلــى  البشــري

 نحدارت الإ معاملا
درجات 

 F الحریة
R2  

معامل 
 التحدید

R 
 رتباطالإ 

  Sig T β المتغیر التابع
معامل 

 نحدارالإ 

 المتغیر المستقل

0.00 14.694 0.760 

 المال البشري رأس

159 215.913 0.577 0.760 
تحسین الخدمة 

 المقدمة
0.00  14.667  0.759  

159  215.110  0.577  0.759  
زیادة رضا 
الوظیفي 
  للعاملین
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R)) (759 (.عنـد مســتوى الدلالــة α≤ 0.05)(،  أمــا معامــل التحدیــد)R2 ( فقــد بلــغ)ن مــا ، أي أ.)577

 فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة رأس المــال البشــرياســتخدام مــن التغیــرات فــي مســتوى ) .577(قیمتــه 

، وهـذا یعنـي )β ).759یر في زیادة الرضـا الـوظیفي للعـاملین، كمـا بلغـت قیمـة درجـة التـاثیر ناتج عن التغ

رأس اسـتخدام لـى زیـادة مسـتوى یـؤدي إ ن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى زیـادة الرضـا الـوظیفي للعـاملینأ

، )215.110(المحســـوبة والتــي بلغـــت  F، ویؤكــد معنویــة هـــذا التــأثیر قیمــة )759.(بقیمـــة  المــال البشــري

  ).14.667(المحسوبة والتي بلغت  T، كما بلغت قیمة )0.05(ند مستوى الدلالة دالة عوهي 

ل الفرضــیة وهــذا یؤكــد عــدم صــحة قبــول الفرضــیة الرئیســیة الثالثــة، وعلیــه تــرفض الفرضــیة الصــفریة وتقبــ

  :البدیلة والتي تنص على

ـــة  ـــر ذو دلال ـــى الأإیوجـــد أث ـــز فـــي المستشـــفیات الخاصـــة حصـــائیة لـــرأس المـــال البشـــري عل داء المتمی

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،الأردنیة

  

سـتراتیجیة التــدریب علــى الأداء إي تطبیــق حصـائیة فــإلا یوجـد أثــر ذو دلالــة : الفرضـیة الرئیســیة الرابعــة

  عند مستوى دلالة ،المستشفیات الخاصة الأردنیةفي  المتمیز من خلال رأس المال البشري

 )0.05 ≤ α(.  

البشري في س المال أبار الدور المعدل الذي یقوم به ر ختإإلى نتائج ) 4-20(یشیر الجدول 

  .داء المتمیزستراتیجیة التدریب والأإالعلاقة ما بین تطبیق 
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ثر ذو لایجاد أ) Hierarchal Regression(نحدار الهرمي تحلیل الإ ) 20- 4(الجدول 
یب على الأداء المتمیز من خلال رأس المال ستراتیجیة التدر إحصائیة في تطبیق إدلالة 

  المستشفیات الخاصة الأردنیةفي  البشري
  2نموذج   1نموذج   

  T Beta مستوى الدلالة  T Beta  مستوى
  الدلالة

  التأثیرات المباشرة
ستراتیجیة إ تطبیق

  التدریب 
  

  التأثیر غیر المباشرة
  س المال البشريأر 

  
18.136  

  
  

  
0.822  

  
0.000  

  
7.690  

  
5.905  

  
0.512  

  
0.393  

  
0.00  

  
0.00  

  R2(  0.676  0.734(قیمة 

  R2(  0.058(قیمة التغیر في 

F 328.912  217.135  

  0.00  0.00  مستوى الدلالة

ستراتیجیة التدریب على إتم دراسة أثر تطبیق  أنه النموذج الأولتشیر البیانات الواردة في 

داء المتمیز وذلك من ستراتیجیة التدریب على الأإ إذ یظهر وجود أثر معنوي لتطبیق داء المتمیز،الأ

ویدعم هذه ) α  (0.05 ≥وهي قیمة معنویة عند مستوى الدلالة) 328.912(والبالغة  )F(خلال قیمة 

على التوالي وهي قیم معنویة عند مستوى ) 0.676) (18.136(والبالغة ) T،B(النتیجة قیم كل من 

ستراتیجیة إالمال البشري لدراسة أثر تطبیق  سأإضافة متغیر ر بعد ي النموذج الثان وأما بیانات .الدلالة

داء المتمیز من خلال لتدریب على الأستراتیجیة االمتمیز تبین وجود استمرار أثر لإداء التدریب على الأ
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ستراتیجیة إس المال البشري أسهم في ثبات نسبة تأثیر تطبیق أمما یعني أن ر  ،س المال البشريأر 

  .داء المتمیز ومن ثم یفید ذلك برفض الفرضیة الرئیسیة الرابعةلى الأالتدریب ع

ل الفرضــیة وهــذا یؤكــد عــدم صــحة قبــول الفرضــیة الرئیســیة الرابعــة، وعلیــه تــرفض الفرضــیة الصــفریة وتقبــ

  :البدیلة والتي تنص على

ل رأس المـال سـتراتیجیة التـدریب علـى الأداء المتمیـز مـن خـلا إحصـائیة فـي تطبیـق إیوجد أثر ذو دلالـة 

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،المستشفیات الخاصة الأردنیةفي  البشري
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  الخامس الفصل
  ستنتاجات والتوصیاتالإالنتائج و 

  
  ستنتاجاتالإنتائج و ال )1- 5(
  ختبارات فرضیات الدراسةإمناقشة عرض وتحلیل نتائج ) 5-2(
  التوصیات )5-3(
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  الخامس الفصل
  ستنتاجات والتوصیاتالإالنتائج و 

  
  ستنتاجات والإ نتائجال) 1- 5(
  

  )69ص) 1- 4(جدول ( )العوامل الدیمغرافیة(بخصائص العینة  ستنتاجات المتعلقةالنتائج والإ
  الجنس  -1

ى أن الـذكور فـي هـذه ، ممـا یـدل علـ)%59.4( الـذكور أكبر نسـبة لمتغیـر الجـنس هـي أنتدل المعلومات 

  .داریة في المستشفیات الخاصة الأردنیة هم أكثر من الإناثیات الإالمستو 

  العمر  -2

ــــر نســــبة ـــاءت تــــدل المعلومــــات أن أكب ــة العمریــــة  فــــيلمتغیــــر العمــــر  جـ ـــر) 45(الفئــ  ،)%25( ســــنة وأكثـ

فـــي مدینـــة وبالتـــالي فـــإن هـــذه الفئـــة شـــكلت غالبیـــة الشـــواغر الإداریـــة فـــي المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة 

  .حظ مما سبق قلة وجود عنصر الشباب في هذه الشواغرعمان، ونلا

  المؤهل العلمي -3 

ــة ) المؤهـــل العلمـــي(أكبـــر نســـبة لمتغیـــر المســـتوى التعلیمـــي  یـــدل الجـــدول الـــدیمغرافي أن هـــي نســـبة حملـ

لـــى تركیـــز المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــة علـــى اســـتقطاب وتوظیـــف ، وهـــذا یشـــیر إ)%65( البكـــالوریوس

  .حملة البكالوریوس

  الخبرات - 4 

أن ممـــا یـــدل علـــى  ،)%34.4( فـــأكثر ســـنة 15 الخبـــرة ة لمتغیـــر الخبـــرات فهـــي للأفـــراد ذوأمـــا أكبـــر نســـب

  .المستشفیات الخاصة الأردنیة تتضمن نسبة كبیرة من ذوي الخبرات والكفاءات العالیة
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  ستنتاجات المتعلقة بمجالات الدراسةالنتائج والإ
  .الأثر الوسیط لرأس المال البشري: ق الأداء المتمیزالتدریب في تحقیأثر إستراتیجیة 

والإنحرافات المعیاریة تحلیل المتوسطات الحسابیة  أظهرت نتائجالسابق فقد ) 2- 4(لى الجدول بالنظر إ

 مرتفعوبمستوى  ،)3.78( بمتوسط حسابيقد احتل المرتبة الأولى ) تحسین الخدمات المقدمة(أن مجال 

أن الجهود المبذولة من قبل إدارة المستشفیات الخاصة الأردنیة قادرة على وهذا یدل على . الأهمیة

تحسین خدمات العاملین المقدمة من أجل الوصول إلى الخدمات المتمیزة، حیث أن عملیة التحسین 

  .والربحیةوتحقیق تتطلب تدریب العاملین وتطویر أدائهم بهدف الإرتقاء لعملیات تقدیم الخدمة 

وبمستوى متوسط  ،)3.47(بمتوسط حسابي ل رأس المال البشري المرتبة الأخیرة بینما احتل مجا

لخلق  على أن إدارة المستشفیات الخاصة الأردنیة لم تقم بعملیة التشجیع الكافيوهذا یدل . الأهمیة

ل أس المار الإبداع والأفكار الجدیدة وكسب ثقة العاملین، الأمر الذي یعتبر ضروریاً من أجل رفع كفاءة 

للإرتقاء بالعمل وتحقیق  وتعزیز مهارة العاملین الفنیة وروحهم المعنویةوخلق الإبداع  في تحقیق البشري

 . الأهداف المرجوة

أن الشركة تهتم التي بینت  )2007( نأبو فارة وآخرو اتفقت هذه النتیجة مع نتائج دراسة وقد 

  .بتعزیز رأس المال البشري فیها بدرجة مرتفعة

 حتیاجات التدریبیةالإمجال تحدید 

) 1(أن الفقرة  في هذا المجال نحرافات المعیاریةئج تحلیل المتوسطات الحسابیة والإأظهرت نتا

دارة المستشفى بتحدید القصور في كفاءة العاملین، ووضع البرامج التدریبیة تقوم إ" :والتي تنص على أن

لى أن الإدارة في أن یعزى ذلك إویمكن  .وبمستوى مرتفعجاءت في المرتبة الأولى " اللازمة

المستشفیات الخاصة الأردنیة تدرك فاعلیة تحدید القصور في كفاءة العاملین، ولذلك تقوم بوضع 
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البرامج التدریبیة اللازمة وتحدد الإحتیاجات التدریبیة الملائمة لرفع كفاءة الموارد البشریة ومستوى أدائهم 

   .لترتقي بهم في تحقیق التمیز في الأداء

ــنص) 5(الفقــــرة  أمــــاو  ــى أن والتــــي تــ   العدیــــد مــــن الــــدورات التدریبیــــة،دارة المستشــــفى إتقتــــرح : "علــ

وهــذا یــدل  .وبمســتوى متوســط بالمرتبــة الأخیــرة فقــد جــاءت "ویختــار العــاملون منهــا مــا یغطــي احتیاجــاتهم

التدریبیـة فـي تطـویر  على أن الإدارة في المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة لا تعطـي الأهمیـة الكافیـة للـدورات

  . الموارد البشریة من أجل تعزیز قدراتهم ومهاراتهم بما فیه الكفایة

 مجال تصمیم البرامج التدریبیة

) 6(أن الفقــرة  فــي هــذا المجــال تحلیــل المتوســطات الحســابیة والإنحرافــات المعیاریــة نتــائجأظهــرت 

جـــاءت فـــي المرتبـــة " حتیاجـــات العـــاملینتصـــمم البـــرامج التدریبیـــة بمـــا یتفـــق مـــع ا: "التـــي تـــنص علـــى أنو 

تهــتم  الأردنیــة ویمكــن تفســیر هــذه النتیجــة بــأن الإدارة فــي المستشــفیات الخاصــة. وبمســتوى مرتفــع الأولــى

بتصـمیم البــرامج التدریبیــة بمـا یتناســب واحتیاجــات العــاملین، وذلـك مــن خــلال اتبـاع الطــرق العلمیــة والتــي 

التـدریب كـذلك لیب تتمثل في تحدید أسـالیب ومـواد ومسـتلزمات تحتوي على مجموعة من الخطوات والأسا

  .منها على تحقیق الأداء المتمیز مكان وزمان التدریب حرصاً تحدید 

ـــدوراإتقـــوم : "والتـــي تـــنص علـــى أن) 8(الفقـــرة  أمـــا ت دارة المستشـــفى بالتعـــدیلات اللازمـــة علـــى ال

 وبمســتوى متوســـط،  بالمرتبــة الأخیــرة فقــد جــاءت "ثنــاء انعقادهــا عنـــد اللــزومأالتدریبیــة قبــل بدایــة الــدورة، و 

تصــمیم الــدورات التدریبیــة مــن الأمــر الــذي یــدل علــى أن إدارة المــوارد البشــریة لا تعطــي الأهمیــة الكافیــة ل

بأهمیـة تصـمیم  لعـدم معرفتهـا جراء التعـدیلات اللازمـة قبـل بدایـة الـدورة وأثنـاء انعقادهـا وفـي نهایتهـاأجل إ

لتحقیــق أهــداف ورؤى المستشــفیات فــي تطــویر رأس المــال  ، الأمــر الــذي یعتبــر ضــروریاً الــدورات التدریبیــة

  .البشري وصولا للأداء المتمیز
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 مجال تنفیذ البرنامج التدریبي

التي و ) 11(أن الفقرة  تحلیل المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة في هذا المجال نتائج تدل

حتیاجات دریبي كما هو مخطط له، لتلبیة الإشفى في تنفیذ البرنامج التدارة المستإتلتزم : "تنص على أن

ویمكن أن یعزى ذلك إلى أن الإدارة في . وبالمستوى المرتفعفي المرتبة الأولى جاءت " التدریبیة للعاملین

 تلتزم هو مخطط له ویبدو بأنها كما تنفیذ البرنامج التدریبي تحرص على  الأردنیة المستشفیات الخاصة

ان لتلبیة احتیاجات من حیث المواد والمستلزمات والوقت والمك والمخطط لها البرامج التدریبیةبتنفیذ 

  .  رتقاء بهم لتحقیق أداء متمیزالعاملین والإ

من أجل تحسین  ISO 10015 دارة المستشفى معیارإتطبق : "التي تنص على أنو ) 13(الفقرة  لا أنإ

ى ذلك إلى أن یعز و . بمستوى متوسطبالمرتبة الأخیرة  جاءت "تدریبیةر المستشفى في البرامج الاستثما

الأردنیة وخاصة في جهاز الموارد البشریة قد لا یعلموا ویعرفوا بشكل  في المستشفیات الخاصة یرینالمد

مساعدتهم في متابعة إدارة البرامج التدریبیة، وفاعلیتها  من أجل ISO 10015معیار  كاف مضمون

الناجحة والتي نظمة وبرامج التدریب الموجودة في الشركات أالتأكد من  أو مواد التدریبیةال في انتقاء

 .في تحقیق الفوائد في استثماراتها ISO 10015تعمل بتطبیق معیار 

 مجال تقییم البرامج التدریبیة

ـــائجفقـــد بینـــت  أن  تحلیـــل المتوســـطات الحســـابیة والإنحرافـــات المعیاریـــة فـــي هـــذا المجـــال علـــى نت

ــــى أنو ) 17(الفقــــرة  ـــات إتأخــــذ : "التــــي تــــنص عل ـــیم البرنــــامج التــــدریبي ومقترحـ دارة المستشــــفى بنتــــائج تقیـ

ویمكــن أن یعــزى . وبالمســتوى المرتفــع فــي المرتبــة الأولــى" العــاملین فــي وضــع البــرامج التدریبیــة اللاحقــة

ملین ومقترحــاتهم فــي وضــع بالأخــذ بــآراء العــاتهــتم  الأردنیــة ذلــك إلــى أن الإدارة فــي المستشــفیات الخاصــة
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البرامج التدریبیة اللاحقة وذلك تجنبـاً للمشـكلات، ومـن أجـل تحسـین الأداء المتوقـع مـن العـاملین، ولأهمیـة 

  .التقییم في تطویر وتحسین أدائهم

ســـاعدت بـــرامج التـــدریب فــي خفـــض معـــدل الـــدوران : "والتـــي تـــنص علــى أن) 18(ءت الفقـــرة وجــا

ویمكـن أن یعـزى ذلـك إلـى أن البـرامج  .وبمسـتوى متوسـط بالمرتبـة الأخیـرة" وغیاب العاملین في المستشـفى

إلــى خفــض معــدل الــدوران أو  الأردنیــة لا تــؤدي بشــكل كــافٍ  فــي المستشــفیات الخاصــةالمهمــة التدریبیــة 

دراك العــاملین لأهمیــة البــرامج التدریبیــة فــي إكســابهم  ــر الــذي یــدل علــى تــدني وعــي وإ تغیــب العــاملین الأم

  .ات والمعرفة والسلوك المرتبط مباشرة بدورهم الوظیفيالمهار 

 مجال تنوع البرامج التدریبیة

) 22(أن الفقـرة  تحلیل المتوسطات الحسابیة والإنحرافـات المعیاریـة فـي هـذا المجـال أظهرت نتائج

 "تســهم تنــوع البــرامج التدریبیــة فــي المستشــفى فــي صــقل مهــارات وقــدرات العــاملین: "التــي تــنص علــى أنو 

ویعــزى ذلــك إلــى أن إدارة المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة  .وبالمســتوى المرتفــع فــي المرتبــة الأولــىجــاءت 

ـــة التــــي یقـــدمها مــــن أجـــل رفــــع فاعلیـــة العــــاملین  ــرامج التدریبی تعطـــي اهتمامـــاً بشــــكلٍ كبیـــر فــــي تنویـــع البــ

كسابهم الكفایات والمهارات القیادیة التي تتطلبها تنفیذ مهامهم وواجباتهم   .بالصورة المطلوبة وإ

ـــادة إتعمـــل : "والتـــي تـــنص علـــى أنـــه) 20(الفقـــرة  إلا أن ـــى تولیـــد المعرفـــة للعـــاملین وزی دارة المستشـــفى عل

 بالمرتبـــة الأخیـــرةقـــد جـــاءت " تدریبیـــة متخصصـــة لكـــل قســـم مهـــاراتهم وتحســـین أداؤهـــم مـــن خـــلال بـــرامج

الأردنیـة لـم تعمـل بشـكلٍ كـافٍ لخاصـة المستشـفیات اإدارة ویمكن أن یعزى ذلك إلـى أن  .وبمستوى متوسط

علــى تولیــد المعرفــة للعــاملین، فالعملیــات التدریبیــة ترفــع مــن مســتوى المعلومــات والمهــارت لــدى العــاملین 

  .وتكسبهم مزیداً من الإمكانات التي بدورها هي الأساس في تطویر أداء القوى البشریة
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 دارة العلیامجال مدى التزام الإ

) 24(أن الفقـرة  المتوسطات الحسابیة والإنحرافـات المعیاریـة فـي هـذا المجـال تحلیل نتائجأظهرت 

ــاراتهم  علـــى تزویــــد العـــاملین بالمعرفــــة دارة المستشــــفى دائمـــاً إتعمـــل : "التـــي تـــنص علــــى أنو  وتطـــویر مهــ

 الإدارةیعـزى ذلــك إلــى أن  نویمكــن أ. والمســتوى المرتفـع فـي المرتبــة الأولـى" یجـابي بنــاءإوقـدراتهم بشــكل 

كســابهم  العلیــا تعطــي اهتماماــً كبیــراً لتزویــد العــاملین بالمعرفــة، وتحــرص علــى تعزیــز قــدراتهم وكفــاءاتهم وإ

  .المهارات اللازمة من أجل أداء وظائفهم بشكل متمیز وفعال

دارة المستشفى بتحلیل ودراسة إتقوم : "والتي تنص على أن في هذا المجال )25(الفقرة  أماو 

الوضع الحالي للمنظمة، ومعدل دوران العمل، وكفاءة القوى : ستشفى من حیثالبیئة الداخلیة للم

ویمكن أن یعزى ذلك إلى أن الإدارة في . وبمستوى متوسطبالمرتبة الأخیرة قد جاءت " العاملة

لعملیة تحلیل ودراسة بیئة المنظمة من أجل  كافٍ بشكل تحرص الأردنیة لم المستشفیات الخاصة 

   .المتمیز من خلال الإستغلال الأمثل للطاقات الفكریة والعقلیة للعاملینالوصول إلى الأداء 

غیاب دور الإدارة العلیا على التي أظهرت ) 2009(دراسة صیام اختلفت هذه النتیجة مع 

  .الموجودة مسبقاً تطویر الأنظمة واللوائح والإجراءات 

 مجال مستوى تبني التكنولوجیا الحدیثة

) 29(أن الفقـرة  توسطات الحسابیة والإنحرافـات المعیاریـة فـي هـذا المجـالتحلیل الم أظهرت نتائج

دارة المستشـفى علـى اسـتخدام التكنولوجیـا الحدیثـة كأسـاس فـي تنـوع البـرامج إتعمـل : "التي تنص علـى أنو 

ة اسـتغلال التكنلوجیـا الحدیثـة مـن قبـل إدار ویعـزى ذلـك إلـى  .وبمسـتوى مرتفـع في المرتبة الأولـى" ریبیةدالت

ــة  ـــاج المعرفــ ــــذي یســــاهم فــــي إنتـ ــــة، الأمــــر ال ــــع برامجهــــا التدریبی ــفیات الخاصــــة الأردنیــــة فــــي تنوی المستشــ

  .والمعلومات ویضفي قیمة للعمل في تلك المستشفیات
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دارة إتعمـل : "والتـي تـنص علـى أن جاءت بالمرتبة الأخیـرة والمسـتوى المتوسـط )28(الفقرة  إلا أن

ئـــة الخارجیـــة مـــن أجـــل تطـــویر التكنولوجیـــا لمواكبـــة التغیـــرات البیئیـــة المستشـــفى علـــى تحلیـــل ودراســـة البی

ویمكــن أن یعــزى ذلــك إلــى أن الإدارة فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة لا تــدرك بدرجــة كافیــة . "الســریعة

ــة  ــاً وخارجیـــاً وأثـــره علـــى عملیاتهـــا التدریبیـــة مـــن أجـــل مواجهـ ـــوجي فـــي بیئتهـــا داخلیـ أهمیـــة التطـــور التكنل

  .لتغییرات السریعة المحیطة بالعملوا التحدیات

 مجال رأس المال البشري

أن الفقــرة  تحلیــل المتوســطات الحســابیة والإنحرافــات المعیاریــة فــي هــذا المجــال نتــائجأظهــرت فقــد 

" دارة المستشــفى نظـام فعـال فـي عملیــة إختیـار وتعیـین العـاملین الجــددإلـدى : "التـي تـنص علـى أنو ) 32(

ـــى فـــي المرتبـــة الأجـــاءت  ـــى أن الإدارة فـــي المستشـــفیات  .وبالمســـتوى المرتفـــعول ویمكـــن أن یعـــزى ذلـــك إل

 ، وذلـك حرصـاً الأردنیـة تعطـي اهتمامـاً واضـحاً لعملیـة اسـتقطاب واختیـار وتعیـین العـاملین الجـدد الخاصـة

  .ةاللذین یتوقع منهم الأداء المتمیز وتحقیق أهداف المنظم المتمیزین رةمنها على توفیر الأفراد المه

ســتراتیجیة فعالــة لتــوفیر إدارة المستشــفى إتســتخدم : "والتــي تــنص علــى أن) 35(ءت الفقــرة جــاكمـا 

ــار الجدیـــدة ـــى الثقـــة وتشـــجیع الإبـــداع والأفكـ وبمســـتوى  بالمرتبـــة الأخیـــرة" نظـــم وأســـالیب متنوعـــة تقـــوم عل

التشـجیع الكـافي لخلـق وهذا یدل على أن الإدارة في المستشفیات الخاصة الأردنیة لـم تقـم بعملیـة . متوسط

رأس المـال عتبر ضـروریاً مـن أجـل رفـع كفـاءة الإبداع والأفكار الجدیدة وكسب ثقة العاملین، الأمر الذي ی

البشــري فــي تحقیــق وتنمیــة وخلــق الإبــداع وزیــادة ثقــة العــاملین بأنفســهم للإرتقــاء بالعمــل وتحقیــق الأهــداف 

 .)2007(الحیاصات  دراسةاتفقت هذه النتیجة مع نتائج وقد . المرجوة
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   مجال تحسین الخدمات المقدمة

ـــائجو  ــابیة والإنحرافـــات المعیاریـــة فـــي هـــذا المجـــال أظهـــرت نت أن الفقـــرة  تحلیـــل المتوســـطات الحسـ

ســتراتیجیات التــدریب المتبعــة مــن جــودة الخــدمات الصــحیة المقدمــة إتحســن : "التــي تــنص علــى أنو ) 40(

ـــى .وبالمســـتوى المرتفـــع لأولـــىفـــي المرتبـــة ا قـــد جـــاءت "مـــن الكـــادر الطبـــي أن الإدارة فـــي  وهـــذا یـــدل عل

التدریبیـــة  هـــالعملیات تراتیجات الحدیثـــة والمتنوعــةســـالإ وضــعتحـــرص علـــى  الخاصـــة الأردنیــة المستشــفیات

دراسـة  اتفقـت هـذه النتیجـة مـع نتـائجوقـد  .تؤدي الى تحسـین الخـدمات المقدمـة مـن كوادرهـا المختلفـةالتي 

Teresa, et al (2002). 

ســتراتیجیة إعلــى تحــدیث  دارة المستشــفى دائمــاً إتعمــل : "والتــي تــنص علــى أن) 43(الفقــرة إلا أن 

وبالمســــتوى  المرتبــــة الأخیــــرةفــــي  جــــاءت "رات المقدمــــة بشــــكل مســــتمالتــــدریب مــــن أجــــل تحســــین الخــــدم

ســتراتیجیة ث إلــم تعــط اهتمامــاً كبیــراً لتحــدی فیبــدو أن الإدارة فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة. المتوســط

التــي القائمــة وذلــك فــي ظــل ازدیــاد المنافســة التــدریب مــن أجــل تحســین الخــدمات المقدمــة بشــكل مســتمر، 

   .جات وتوقعات المرضىاتقدیم خدمات علاجیة بما یتناسب واحتی تتطلب

 مجال زیادة رضا الوظیفي للعاملین

أن الفقــرة  ریــة فــي هــذا المجــالتحلیــل المتوســطات الحســابیة والإنحرافــات المعیا أظهــرت نتــائجوقــد 

في ســتراتیجیات التــدریب المتبعــة فــي المستشــفى تزیــد مــن الرضــا الــوظیإن إ: "أن علــى التــي تــنصو ) 44(

وهـــذا یـــدل علـــى أن الإســـتراتیجیات المتبعـــة فـــي . وبمســـتوى متوســـط فـــي المرتبـــة الأولـــىجـــاءت " للعـــاملین

مـع تحقیـق الرضـا الـوظیفي لـدى العـاملین وقـد  المستشفیات الأردنیـة الخاصـة توضـع بشـكل لا یتفـق تمامـاً 

 . یكون مبنیاً على أساس زیادة كفاءة العاملین في أداء وظائفهم وتحقیق أهداف المنظمة
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ــي تـــــنص علـــــى أن) 47(الفقـــــرة  إلا أن  دارة المستشـــــفى العـــــاملین بالمشـــــاركة فـــــي إتشـــــجع : "والتـــ

هنـاك یعـزى ذلـك إلـى أن و  .وبمسـتوى متوسـط خیـرةبالمرتبـة الأ جـاءت "تیـار الـدورات التدریبیـة واعـدادهااخ

ختیــار ین بالمشــاركة فــي اقصــوراً واضــحاً مــن قبــل إدارة المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة فــي تشــجیع العــامل

عدادها والتي تغطي حاجات ونواحي القصور في أداء العاملین   .الدورات التدریبیة وإ

  الدراسةمناقشة عرض وتحلیل نتائج اختبارات فرضیات  )5-2(

سـتراتیجیة التـدریب علـى إحصـائیة فـي تطبیـق إلا یوجد أثـر ذو دلالـة : مناقشة الفرضیة الرئیسیة الاولى

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة

ب على ستراتیجیة التدریإحصائیة في تطبیق إدلالة  يأظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثر ذ

ویمكن أن یفسر ذلك بأن المستشفیات الخاصة . الأداء المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة

حتیاجات التدریبیة للموظفین بشكل جید وتعمل على تقبل مقترحاتهم حول ما هتمام بالإالأردنیة تقوم بالإ

لتحسین مستوى العمل ستراتیجیات التدریب بناء على أسس ثابتة إلذلك تقوم بوضع ، یتعلق بالعمل

 .لدیها

ستراتیجیات إعلاقة بین التي بینت وجود ) 2010( دراسة السامرائياتفقت هذه النتیجة مع 

التي أظهرت وجود أثر ) 2013(واتفقت مع دراسة العبیدي . الموارد البشریة أداء التدریب وتطویر

كما تبین وجود . شركة نفط الكویت داء العاملین فيجیة التدریب المتمثلة على تطویر أستراتیلعناصر إ

على تطویر ) البرامج التدریبیةدارة العلیا، تنوع بدعم والتزام الإ( أثر لعناصر إستراتیجیة التدریب المتمثلة

 .داء العاملینأ
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حصــائیة فــي تطبیــق مراحــل العملیــة التدریبیــة إلا یوجــد أثــر ذو دلالــة : ة الاولــىناقشــة الفرضــیة الفرعیــم

فـــي المستشـــفیات الخاصـــة ) زیـــادة الرضـــا الـــوظیفي للعـــاملین تحســـین الخـــدمات،( متمیـــزعلـــى الأداء ال

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،الأردنیة

حصـائیة فـي تطبیـق مراحـل العملیـة التدریبیـة علـى إدلالـة  يأظهرت نتائج التحلیل الإحصائي وجود أثـر ذ

. فـــي المستشــفیات الخاصـــة الأردنیـــة )عـــاملین، زیـــادة الرضـــا الــوظیفي للتحســـین الخــدمات( الأداء المتمیــز

ـــى أن  المستشـــف ـــك یعـــود إل ات الخاصـــة الأردنیـــة تمتـــاز بخلـــق بیئـــة تدریبیـــة تســـاعد المتـــدربین علـــى یوذل

 .اكتساب المهارة اللازمة

ــة حصــائیة فــي تنــوع البــرامج التدریبیــة علـــى إلا یوجــد أثــر ذو دلالـــة : الثانیــة مناقشــة الفرضــیة الفرعی

 ،فــي المستشـفیات الخاصــة الأردنیــة) تحســین الخـدمات، زیــادة الرضــا الـوظیفي للعــاملین(ز الأداء المتمیـ

 .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة

حصــائیة فــي تنــوع البــرامج التدریبیــة علــى الأداء المتمیــز إدلالــة  وأظهــرت نتــائج التحلیــل الإحصــائي أثــر ذ

 وذلـك یعـود إلـى أن شـفیات الخاصـة الأردنیـةفـي المست) تحسین الخدمات، زیادة الرضا الـوظیفي للعـاملین(

للعمــل علــى تلبیــة  وتنویعهــا علــى نوعیــة البــرامج التدریبیــة ومحتواهــا المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة تركــز

  .احتیاجات موظفیها بشكل فعلي

إلى أن تقدیم  التي بینت Teresa Brannick, et al (2002)اتفقت هذه النتیجة مع دراسة 

ومخططة بشكل سلیم تساهم وبشكل كبیر في تحسین قدرة الأفراد العاملین  ومتنوعة كثفةبرامج تدریبیة م

  .على تقدیم خدمات ذات مستوى مهارة عالي
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التـــزام الإدارة العلیـــا وتبنیهـــا حصـــائیة فـــي إلا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة : الثالثـــة مناقشـــة الفرضـــیة الفرعیـــة

فـــي ) الخـــدمات، زیـــادة الرضـــا الـــوظیفي للعـــاملین تحســـین( ســـتراتیجیة التـــدریب علـــى الأداء المتمیـــزلإ

   .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة ،المستشفیات الخاصة الأردنیة

ــائي أثـــر ذ ـــائج التحلیـــل الإحصـ ـــا وتبنیهـــا لإحصـــائیة فـــي إدلالـــة  وأظهـــرت نت ــتراتیجیة التـــزام الإدارة العلی سـ

ـــى الأداء المتمیــــز ــــدریب علـ ــــادة الرضــــا الــــوظیف( الت ـــاملینتحســــین الخــــدمات، زی فــــي المستشــــفیات ) ي للعـ

العملیــة التدریبیــة المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة دعــم الإدارة العلیــا فــي وذلــك یعــود إلــى . الخاصـة الأردنیــة

  .بشكل كبیر لتحسین نوعیة الأداء فیها

التكنولوجیـــا الحدیثـــة  تبنـــيفـــي  حصـــائیة إلا یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة : الرابعـــة مناقشـــة الفرضـــیة الفرعیـــة

اـ الـــوظیفي (لتطبیــق إســـتراتیجیة التــدریب علـــى الأداء المتمیــز  كأســاس تحســـین الخــدمات، زیـــادة الرضـ

   .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،في المستشفیات الخاصة الأردنیة) للعاملین

التكنولوجیــا الحدیثــة كأســاس لتطبیــق  تبنــيحصــائیة فــي إأثــر ذو دلالــة  أظهــرت نتــائج التحلیــل الإحصــائي

ـــــى الأداء المتمیـــــز إســـــتراتیجیة ال ــوظیفي للعـــــاملین(تـــــدریب عل ـــ ـــا ال ـــــي ) تحســـــین الخـــــدمات، زیـــــادة الرضــ ف

  . المستشفیات الخاصة الأردنیة

تعمـل علـى اسـتغلال التكنلوجیـا الحدیثـة بالشـكل الأمثـل المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة وذلك یعـود إلـى أن 

، ف والمعلومــــات وزیــــادة الكفــــاءاتنتــــاج المعــــار یــــع برامجهــــا التدریبیــــة، ممــــا یــــؤدي إلــــى إوخاصــــة فــــي تنو 

  .ومواكبة التغییرات البیئیة السریعة

ســتراتیجیة التـــدریب إفــي تطبیـــق  حصـــائیةإثـــر ذو دلالــة لا یوجــد أ: مناقشــة الفرضـــیة الرئیســیة الثانیـــة

  .)α ≥ 0.05(عند مستوى دلالة  ،رأس المال البشري في المستشفیات الخاصة الأردنیة تعزى الى
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ــائج و  ـــة  يجـــود أثـــر ذأظهـــرت النتـ رأس المـــال  تعـــزى الـــىســـتراتیجیة التـــدریب إفـــي تطبیـــق حصـــائیة إدلال

تركـز علــى وذلـك یعــود إلـى أن المستشـفیات الخاصــة الأردنیـة . البشـري فـي المستشـفیات الخاصــة الأردنیـة

ن لخلــق الإبــداع وتشــجیع العــاملی .توعیــة الموظــف بكافــة المســؤولیات والواجبــات التــي یجــب أن یقــوم بهــا

للإرتقــاء بالعمــل  جــل رفــع كفــاءة الــرأس المــال البشــري، الأمــر الــذي یعتبــر ضــروریاً مــن أالأفكــار الجدیــدةو 

 .وتحقیق الأهداف المرجوة

حصائیة لرأس المال البشري على الأداء إلا یوجد أثر ذو دلالة : الفرضیة الرئیسیة الثالثة مناقشة

  .)α ≥ 0.05(ى دلالة عند مستو  ،المتمیز في المستشفیات الخاصة الأردنیة

حصائیة لرأس المال البشري على الأداء المتمیز في المستشفیات إدلالة  يذ أظهرت النتائج وجود أثر

على  المستشفیات الخاصة الأردنیةإدارة  الحرص الكبیر من قبلوذلك یعود إلى  .الخاصة الأردنیة

 .متمیز وتحقیق أهداف المنظمةلذین یتوقع منهم الأداء الا المتمیزین رةتوفیر الأفراد المه

سـتراتیجیة التـدریب علـى إحصـائیة فـي تطبیـق إلا یوجد أثـر ذو دلالـة : اقشة الفرضیة الرئیسیة الرابعةمن

ــد مســتوى دلالــة  ،المستشــفیات الخاصــة الأردنیــةفــي  الأداء المتمیــز مــن خــلال رأس المــال البشــري عن

)0.05 ≤ α(.  

سـتراتیجیة التـدریب علـى الأداء المتمیـز مـن خـلال رأس إیة في تطبیـق حصائإدلالة  اذ اً أظهرت النتائج أثر 

تهــتم إلــى أن المستشـفیات الخاصـة الأردنیـة  ، وذلـك یعـودالمستشـفیات الخاصــة الأردنیـةفـي  المـال البشـري

لعمـــل ا خـــدمات الطبیـــة المقدمـــة فـــيظفین باســـتمرار لضـــمان جـــودة البرفـــع كفـــاءة العملیـــة التدریبیـــة للمـــو 

  .داء العالي والمتمیزلألوتحقیقا 

یجابیة بین كفاءة إعلاقة  التي أظهرت وجود) 2007(دراسة الحیاصات اتفقت هذه النتیجة مع 

  .ستراتیجیات تدریب العاملین وأدائها المؤسسيإ وفعالیة
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  التوصیات )3- 5(

  - :على النتائج التي توصلت إلیها الدراسة فإن الباحث یوصي بما یلي بناءً 

احتیاجات العاملین  رغوب فیه من النجاح في مجال التخطیط الأكثر دقة في تحدیدتحقیق مستوى م - 1

من التدریب، مع التركیز على عدة مبادئ هامة وفعالة، وتحدید أولویات العوامل المؤثرة في فاعلیة أداء 

 .العاملین

مام إلى الدورات عقد دورات تدریبیة تهدف إلى توعیة جمیع العاملین بأهمیة التدریب وأهمیة الانض - 2

 .التدریبیة

على إعداد برامج تدریبیة تخلق حالة مستمرة  المستشفیات الخاصةأن تركز العملیات الإداریة في  - 3

من التحسین والتطویر والبحث المستمر عن أفضل الطرق والوسائل التي تمكن من تطویر العاملین 

نجاز العملیات والأنشطة على أكمل   .إلى التمیز في الأداء وجه وصولاً  والارتقاء بجهودهم، وإ

  .المتابعة والتحسین المستمر للعاملین الذین خضعوا لدورات تدریبیة وتفعیل إجراءات التقییم الدوري - 4

على التعاون في المستشفیات الخاصة الأردنیة وجود مثیرات تعمل على استثارة دافعیة العاملین في  - 5

  .تحقیق الأداء المتمیز

 و العربیة خصوصاً  المتقدمة عموماً  على التجارب العالمیة في مجال الجودة في الـدول لانفتاحا - 6

 ستراتیجیة المستشفیات ووفقاً إلأطر  اد البرامج التدریبیة وفقاً یها إعدللذلك فع .ستفادة من تطبیقهالال

 .لمتطلبات عملها

  .یر أداء العاملینانشاء برامج تجریبیة مكثفة وممنهجة تكون قادرة على تحسین وتطو  - 7
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المنظمات برامجها التدریبیة لمواجهة التحدیات الداخلیة والخارجیة، ویأتي في مقدمة هذه تطویر  - 8

البرامج ما یتعلق بمواجهة التغیرات التكنولوجیة، والمعرفیة الفكریة لبیئة الأعمال والإقتصاد والمنافسة 

   .ومتطلبات العولمة

فالتدریب . ظل المنافسة الشدیدة مع الخدمات الطبیة في الدول الراقیة تدعیم المهارات العلمیة في - 9

نت جها وتحقیق ایجب أن یسایر جمیع التطورات التي تحیط ببیئة المستشفیات للوصول إلى المعرفة وإ

  .الإبداع والتمیز في الأداء

  .استقطاب عناصر الشباب من أجل ملء الشواغر المستقبلیةب زیادة الإهتمام -10

وأهمیته في المستشفیات الخاصة  تحسین مداخل التدریب وترسیخ ثقافة رأس المال البشري -11

ستمرار في تحسین مات من جانب هذه المستشفیات، والإالأردنیة من أجل تعزیز القدرة على تقدیم الخد

 .مخرجاتها

ـــد مـــن الدراســـات علـــى المستشـــفیات الخاصـــة الأردنیـــةإ -12 ــا لهـــا مـــن  فـــي مدینـــة عمـــان جـــراء المزی لمـ

 .تؤثر في أداء هذه المستشفیات وتزید من قدرة العاملین فیها على الابداع عوامل
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  قائمة الملاحق 

  )1( رقم الملحق

 
  الإستبیان

  
   

  السید المحترم 
دراســة : المتمیــز إســتراتیجیة التــدریب فــي تحقیــق الأداءأثــر ن الهــدف الأساســي لهــذا البحــث هــو معرفــة إ 

 .)فــي مدینــة عمــان دراســة میدانیــة فــي المستشــفیات الخاصــة الأردنیــة( الأثــر الوســیط لــرأس المــال البشــري

   .عمــال مــن جامعــة الشــرق الأوســطالأ حیــث أن الباحــث یســعى للحصــول علــى درجــة الماجســتیر فــي إدارة

ركم معة طیبة وخبرات طویلة وعلـم واسـع فـي هـذا المجـال ، فإنـه قـد تـم اختیـاونظراً  لما تتمتعون به من س

بـان جمیـع المعلومـات سـیتم اسـتخدامها بكـل حـرص وسـریة ومـن أجـل  الدراسـة لتعبئة هذا الاستبیان علما ً 

  .فقط 

  مع الشكر الجزیل

  أنس أدیب فخري سلطان: الباحث
  كامل المغربي  .د.أ: المشرف
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  ) دیمغرافیة(المعلومات العامة : الجزء الأول

  : غیرات الدیمغرافیة لعینة الدراسةیتعلق هذا الجزء بالمت

 الجنس  .1

 ذكر                                                                 أنثى 

 العمر  .2

   35أقل من  - 30من                                    30أقل من 

   45أقل من  - 40من                         40أقل من  - 35من 

  فإكثر  45

 المؤھل العلمي  .3

  دبلوم متوسط                               بكالوریس                          دبلوم عالٍ

  ماجستیر                                     دكتوراه 

 عدد سنوات الخبرة  .4

  سنوات   10أقل من  - سنوات 5من                                سنوات         5أقل من 

  سنة  15سنوات                            أكثر من  15أقل من - 10من 

  

 الوظیفة الحالیة   .5

      

      مدیر عام                         مدیر                          نائب مدیر                          

  رئیس قسم                     رئیس شعبة                     نائب رئیس قسم
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  ستبانة أسئلة الإ: نيالجزء الثا

أوافق بشدة وتحمل درجات إلى لا ) 5(تم استخدام مقیاس لیكرت الخامسي من أوافق بشدة وتحمل 

  ختیار أمام الإ) X(لفقرات بوضع اشارة الرجاء اختیار اجابة واحدة لكل فقرة من ا ،)1(درجة واحدة 

  

  :القسم الأول   

  ستراتیجیة التدریب إ: المتغیر المستقل 
  

  1  2  3  4  5  الفقرة  الرقم
  مراحل العملیة التدریبیة               
  حتیاجات التدریبیةتحدید الإ: أولا            

دارة المستشѧѧѧفى بتحدیѧѧѧد القصѧѧѧور فѧѧѧي كفѧѧѧاءة    تقѧѧѧوم إ  1
  ووضع البرامج التدریبیة اللازمة العاملین،

          

دارة المستشفى بتحدید احتیاجات العاملین علѧى  تقوم إ  2
  جمیع المستویات المختلفة

          

دارة المستشفى التقییم الذاتي للعاملین لمعرفѧة  تشجع إ  3
نقѧѧاط القѧѧوة والضѧѧعف والمعوقѧѧات التѧѧي تѧѧواجھھم فѧѧي   

  أداء عملھم

          

تدریبیة بمѧا یѧتلائم مѧع طبیعѧة     تحدد أوقات الدورات ال  4
  عمل العاملین

          

ى  العدیѧѧѧѧѧد مѧѧѧѧѧن الѧѧѧѧѧدورات    دارة المستشѧѧѧѧѧف تقتѧѧѧѧѧرح إ   5
ویختѧѧѧѧѧار العѧѧѧѧѧاملون منھѧѧѧѧѧا مѧѧѧѧѧا یغطѧѧѧѧѧي     التدریبیѧѧѧѧѧة،
  احتیاجاتھم 

          

  مراحل العملیة التدریبیة             
  تصمیم البرامج التدریبیة: ثانیا            

یتفق مع احتیاجات  تصمم البرامج التدریبیة بما  6
  العاملین

          

شفى الھدف المراد تحقیقھ وكیفیة دارة المستتوضح إ  7
  نجازه عند تصمیم البرامج التدریبیةإ

          

دارة المستشفى بالتعدیلات اللازمة على تقوم إ  8
ثناء انعقادھا ت التدریبیة قبل بدایة الدورة، وأالدورا

  عند اللزوم

          

دریبي بالإعتماد على منھجیة یصمم البرنامج الت  9
علمیة من حیث تحدید الأھداف، وموضوعات 

  البرنامج، والأسالیب والمستلزمات التدریبیة

          

دارة المستشفى المتطلبات البشریة والمكانیة تحدد إ  10
  والزمنیة اللازمة لإنجاز البرنامج التدریبي
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  1  2  3  4  5  الفقرة  الرقم

  عملیة التدریبیةمراحل ال            
    تنفیذ البرنامج التدریبي: ثالثا            

لبرنامج التدریبي دارة المستشفى في تنفیذ اتلتزم إ  11
حتیاجات التدریبیة كما ھو مخطط لھ، لتلبیة الإ

  للعاملین

          

یخضع العاملون في الأقسام المختلفة  لبرنامج   12
  تدریبي متكامل یغطي احتیاجاتھم

          

 ISO 10015تطبق ادارة المستشفى معیار    13
من أجل تحسین استثمار المستشفى في البرامج 

  التدریبیة

          

عند التنفیذ یوفر المستشفى المدرب المختص من   14
  أجل التكامل لتحقیق احتیاجات المتدربین

          

  مراحل العملیة التدریبیة            
  دریبیةتقییم البرامج الت: رابعا            

دارة المستشفى مقاییس ومعاییر متعددة تستخدم إ  15
تساعد في تقییم البرامج التدریبیة وتحدید مستوى 

  النتائج  بشكل دقیق 

          

دارة المستشفى أدوات مختلفة ومتعددة تستخدم إ  16
لتحدید كفاءة البرنامج التدریبي وقدرتھ على تحقیق 

  الأھداف

          

  
17  

فى بنتائج تقییم البرنامج التدریبي تأخذ ادارة المستش
ومقترحات العاملین في وضع البرامج التدریبیة 

  اللاحقة

          

ساعدت برامج التدریب في خفض معدل الدوران   18
  وغیاب العاملین في المستشفى

          

  تنوع البرامج التدریبیة             
دارة المستشفى بتحدید حاجات الأفراد تقوم إ  19

في مختلف المستویات التنظیمیة من أجل  العاملین
وضع البرامج التدریبیة المتنوعة والمناسبة للتطویر 

  والتأھیل

          

دارة المستشفى على تولید المعرفة للعاملین تعمل إ  20
وزیادة مھاراتھم  وتحسین أداؤھم من خلال برامج 

  تدریبیة متخصصة لكل قسم

          

21  
  
  

تھا ستراتیجیأتحلیل على دارة المستشفى القدرة لدى إ
 وما تتضمنھ من أھداف ومھام وسیاسات وبرامج

  متنوعة 

          

تسھم تنوع البرامج التدریبیة في المستشفى في صѧقل    22
  مھارات وقدرات العاملین
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وتنویѧع   وتحѧدیث  مراجعةدارة المستشفى على تعمل إ  23
بѧѧرامج التѧѧدریب بحیѧѧث تѧѧتلائم مѧѧع الأحѧѧداث المتوقعѧѧة  

  یرات في البیئة الداخلیة والخارجیةوالتغ

          

  دارة العلیامدى التزام الإ             
على تزوید العاملین  دارة المستشفى دائماًتعمل إ   42

یجابي ’وتطویر مھاراتھم وقدراتھم بشكل  بالمعرفة
  بناء 

          

ودراسة البیئة الداخلیة دارة المستشفى بتحلیل إ تقوم   52
الوضع الحالي للمنظمة، : ثمن حیمستشفى لل

   ومعدل دوران العمل، وكفاءة القوى العاملة

          

ستراتیجیة القرارات الإ دارة المستشفىتتخذ إ  62
المؤثرة على المدى البعید فیما یتعلق بتنمیة وتطویر 

  أداء العاملین في المنظمة 

          

یاغة إعداد وصدارة المستشفى القدرة على لدى إ  72
  تدریبیة برامج نالتدریب وما تتضمنھ مستراتیجیة إ

  ستشفىستراتیجیة المإبشكل یسھم في التكامل مع 

          

  مستوى تبني التكنولوجیا الحدیثة            
دارة المستشѧѧѧفى علѧѧѧى تحلیѧѧѧل ودراسѧѧѧة البیئѧѧѧة  تعمѧѧѧل إ  28

الخارجیѧѧѧѧة مѧѧѧѧن أجѧѧѧѧل تطѧѧѧѧویر التكنلوجیѧѧѧѧا لمواكبѧѧѧѧة    
  التغیرات البیئیة السریعة 

          

دارة المستشѧѧѧѧفى علѧѧѧѧى اسѧѧѧѧتخدام التكنلوجیѧѧѧѧا   مѧѧѧѧل إتع  29
  الحدیثة كأساس في تنوع البرامج التدریبیة 

          

یحѧѧѧرص المستشѧѧѧفى علѧѧѧى تѧѧѧدریب المѧѧѧوظفین علѧѧѧى       30
  تطبیق التكنلوجیا الحدیثة

          

سѧѧتراتیجیة تبنѧѧي التكنلوجیѧѧا   یعمѧѧل المستشѧѧفى علѧѧى إ    31
الحدیثѧѧѧѧة الملائمѧѧѧѧة مѧѧѧѧع ظѧѧѧѧروف البیئѧѧѧѧة الخارجیѧѧѧѧة     

  ةوالداخلی
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  :القسم الثاني
  رأس المال البشري: المتغیر الوسیط

  1  2  3  4  5  الفقرة  الرقم
دارة المستشفى نظام فعال في عملیѧة إختیѧار    لدى إ  32

  وتعیین العاملین الجدد
          

دارة المستشѧѧفى أسѧѧس الѧѧتعلم ونقѧѧل الخبѧѧرة   تѧѧوفر إ  33
  بین الأجیال المتعاقبة من العاملین

          

دارة المستشѧѧفى سیاسѧѧات لتشѧѧجیع العѧѧاملین    تتبѧѧع إ  34
وتحفیѧѧѧѧѧزھم علѧѧѧѧѧى الإنضѧѧѧѧѧمام لبѧѧѧѧѧرامج التѧѧѧѧѧدریب 

  والمشاركة في المعرفة فیما بینھم

          

سѧتراتیجیة فعالѧة لتѧوفیر    إدارة المستشفى إ تستخدم  35
نظѧѧم وأسѧѧالیب متنوعѧѧة تقѧѧوم علѧѧى الثقѧѧة وتشѧѧجیع     

  الإبداع والأفكار الجدیدة

          

المستشѧفى الحفѧاظ علѧى رأس مالھѧا      دارةتستطیع إ  36
البشѧѧري مѧѧن خѧѧلال البѧѧرامج التدریبیѧѧة التѧѧي تعѧѧزز  

  مھارة العاملین الفنیة وروحھم المعنویة

          

دارة المستشѧѧѧفى باسѧѧѧتخدام أنظمѧѧѧة حدیثѧѧѧѧة    تقѧѧѧوم إ   37
  وملائمة لإدماج العاملین الجدد 

          

  
  
  
  

  :القسم الثالث
  الأداء المتمیز: المتغیر التابع

  1  2  3  4  5  فقرةال  الرقم
  الخدمات المقدمة   تحسین            

سѧѧتراتیجیات التѧѧدریب المتبعѧѧة علѧѧى رفѧѧع   ترتكѧѧز إ  38
  قدرة رأس المال البشري في أداء عملھ 

          

ستراتیجیات التدریب المتبعة فعالة فѧي التقلیѧل   إن إ  39
  من أخطاء العاملین المتوقع حدوثھا 

          

یب المتبعѧѧة مѧѧن جѧѧودة  سѧѧتراتیجیات التѧѧدر حسѧѧن إت  40
  الخدمات الصحیة المقدمة من الكادر الطبي

          

سѧѧѧتراتیجیات التѧѧѧدریب المتبعѧѧѧة مѧѧѧن قѧѧѧدرة    إ تزیѧѧѧد  41
  المستشفى على التعامل مع الحالات الطارئة  

          

سѧتراتیجات التѧدریب المتبعѧة فѧي المستشѧفى      تقلل إ  42
  من أخطار العمل

          

ى تحѧѧѧѧѧدیث  علѧѧѧѧѧ  دارة المستشѧѧѧѧѧفى دائمѧѧѧѧѧاً  تعمѧѧѧѧѧل إ   43
سѧѧتراتیجیة التѧѧدریب مѧѧن أجѧѧل تحسѧѧین الخѧѧدمات     إ

  المقدمة بشكل مستمر
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  زیادة رضا الوظیفي للعاملین             
سѧѧتراتیجیات التѧѧدریب المتبعѧѧة فѧѧي المستشѧѧفى   إن إ  44

  تزید من الرضا الوظیفي للعاملین
          

سѧѧتراتیجیات التѧѧدریب المتبعѧѧة فѧѧي المستشѧѧفى    إن إ  45
  ارات المكتسبة للعاملین تزید من المھ

          

سѧѧتراتیجیات التѧѧدریب المتبعѧѧة فѧѧي المستشѧѧفى    إن إ  46
  كافیة لتطویر خبرات للعاملین 

          

كة فѧѧѧي دارة المستشѧѧѧفى العѧѧاملین بالمشѧѧѧار تشѧѧجع إ   47
  عدادھا اختیار الدورات التدریبیة وإ

          

یزید المستشفى مѧن الرضѧا الѧوظیفي للعѧاملین مѧن        48
علѧى المشѧاركة فѧي تقیѧیم البѧرامج       خلال تشجیعھم

  التدریبیة وتعدیلھا 
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)2(الملحق   

 أسماء المحكمین

  جامعةال  الاسم  رقم
  جامعة الشرق الأوسط  لیث الربیعي.د.ا  1
  جامعة البترا  صباح آغا.د  2
  جامعة البترا  نجم العزاوي.د.ا  3
  جامعة البترا  فیصل أبو الرب.د  4
  جامعة الشرق الأوسط  سعلي عبا.د  5
  جامعة الشرق الأوسط  سعود المحامید.د  6
  جامعة الاسراء  محمود عبد القادر.د  7
  جامعة الاسراء  محمد أبو قلة.د  8
  جامعة الزیتونة  عبد العزیز النداوي.د  9
  الجامعة الأردنیة  سامر الدحیات.د  10

  
  


