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  ممخّص 
ورضا المستفيدين من  ,العاممينؤديو تدريب وتحفيز العلاقة ذات الصمة بالدور الذي ي ىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاف 

ية الفعمية لتطبيق تدريب , وكذلك استطلاع الإمكانر بيا البلاد وفي مرحمة إعادة الإعمارالخدمة الصحية خلال الأزمة التي تم
ات الخاصة في بشكل خاص وباقي المستشفي دمشق واللاذقية ة في كل من محافظتيالمستشفيات الخاص في  العاممينوتحفيز 

 الجميورية العربية السورية بشكل عام.
خاص بجمع البيانات من عينة الدراسة التي  ةانار فرضياتيا , فقد تم تطوير استبومن أجل تحقيق أىداف الدراسة واختب

مستشفيات ( 4دمشق و ) ( مستشفيات في06, موزعين عمى  )( مستفيد من الخدمة266لمخدمة و )( مقدم 566بمغ عدد أفرادىا )
بتو شكمت ما نس ,ةان( استب453الخاضعة لمتحميل ) انات, وقد بمغ عدد الاستبفي اللاذقية, بالإضافة إلى العيادات الخاصة

المستفيد من الخدمة  ةان%( من إجمالي استب86.2ما نسبتو ), شكمت  ةان( استب160, و)%( من إجمالي مقدمي الخدمة83)
 الصحية .

 9 التاليةالنتائج  ( توصمت الدراسة إلى SPSS 20تبارات الإحصائية في النظام الإحصائي )وباستخدام مقاييس الاخ
%( 47.3ؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستفيدين من الخدمة الصحية بنسبة )ي العاممينإن تدريب وتحفيز  (0

 .من وجية نظر المستفيدين من الخدمة الصحية
%( 40.7ؤثر تأثيراً طردياً معنوياً بزيادة رضا المستفيدين من الخدمة الصحية بنسبة )ي العاممينإن تدريب وتحفيز  (1

 من وجية نظر مقدمي الخدمة الصحية.
 خمصت الدراسة إلى مجموعة من التوصيات التي جرى استخلاصيا في ضوء النتائج التي توصمت إلييا الدراسة 
 

ة الخدمة الصحية, مقدمي الخدمة الصحية, جود , الخدمة الصحية,ممينالعا9 المستشفى, تدريب وتحفيز الكممات المفتاحية
 , رضا المستفيد من الخدمة الصحية .المستفيدين من الخدمة الصحية
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  ABSTRACT    
 

This study has aimed to explore the relationship, between the employees training and 

motivation and customer satisfaction , as well as explore the real possibility for the 

application of these on private hospitals in each of the province of Damascus and lattakia  

in particular and the rest of the private hospitals in the Syrian Arab Republic in general. 

In order to achieve the objectives of the study and testing of her hypotheses, has been 

developed a special questionnaire to collect data from a sample of the study that the 

number of members (600), submitted by the Service and (300) beneficiaries of the service, 

Distributors (10) Hospitals in Damascus, and (5) hospitals in lattakia, as well as private 

clinics, the number of questionnaires have been subject to analysis (564) questionnaire. 

Representing (94%) of the total service providers, and (271) questionnaire, representing 

(90.3%) of the total questionnaire was the beneficiary of the health service. 

Using the standards statistical tests in the statistical system (SPSS 20) study found a 

number of important results as follows: 

1) training and motivation directly affect significantly increase user satisfaction of 

the health service with (58,4%) from user health service opinion . 

2) training and motivation directly affect significantly increase user satisfaction of 

the health service with (51,8%) from provider health service opinion. 

In conclusion, the study found a set of recommendations that have been drawn in the 

light of the findings of the study 

 

Key words: Hospitals, Training and Motivation , Service provision, the quality of the 

health service, Provider health service, User health service, Beneficiary Satisfaction of the 

health service. 
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 مقدمة :
, إلا أن  ج ونستيمك خدمات أكثر من قبلننت رزة في الاقتصاد الوطني , فنحنيحتل قطاع الخدمات ىذه الأيام مكانة با 

 مستيمك النيائي في طور التغيير.طريقة توفير ىذه الخدمات إلى ال
غير ممموسة لا ينتج من الحصول عمييا تممك أي شيء وقد يرتبط إنتاجيا  فالخدمة تعرف عمى أنيا نشاط أو منفعة

 .1أولًا بسمعة ممموسة
وفي صناعة الخدمات بشكل خاص الأثر الكبير في دفع  ,كما كان لمتقدم العممي المذىل في شتى المجالات بشكل عام

ث منتجات التكنولوجيا في تجييز لمتطمع نحو استخدام أحد المستشفياتوأبرزىا  ,كثير من المنظمات الخدمية
دارتيا , وكل ذلك لتحسين جودة الخدمات الصحية المقد المستشفيات  . 2مة لإشباع حاجات وتطالعات المرضىوا 

يجاد الحمول المناسبة ليا .سياسة تدريب وتحفيز العاممين الملاوىذا ما يبرز أىمية وجود   ئمة في سبيل مواجية المشاكل وا 
المقدمة لمخدمة الصحية عموماً وفي تحسين  نظمةلمستفيد من الخدمة الطريقة الرئيسة لتقييم الموتعد دراسة رضا ا
 جودتيا خصوصاً .
 ث أن يكون موضوع الدراسة ومحورىا سياسة تدريب وتحفيز العاممين في المنظماترأى الباح ,بناء عمى ما تقدم
 من خلال التعرض إلى ,الاتجاىات الحديثةمين بالأسس و بيدف تعريف المختصين والميت المستشفيات,الخدمية ممثمة ب

 في سبيل تحسين جودة الخدمة ,يثة والاستراتيجيات المطبقة في ىذا المجالسياسة تدريب وتحفيز العاممين الحد
 وزيادة رضا المستفيد من الخدمة ومقدميا . الصحية
 : البحثمشكمة 

تتمخص فإن مشكمة الدراسة  ,وأىدافيا وأنشطتيا في سورية  مستشفياتالوالتعرف عمى واقع  من خلال المؤشرات الأولية 
 ,الأداءواضحة المعالم ومتكاممة لتطوير  إستراتيجية, ومحدودية وعدم رؤية  في قصور سياسة تدريب وتحفيز العاممين

مي لمسمع والخدمات عمى الرغم من أن ىناك توسعاً واضحاً لقاعدة التسويق المح وبما ينعكس عمى زيادة رضا العملاء,
 . غالباً  أسعارىاا وارتفاع بالرغم من انخفاض جودتي ,السورية

 يمكن صياغة مشكمة البحث من خلال طرح الأسئمة التالية 9
 عمى جذب العملاء ؟ ما مدى تأثير سياسة تدريب وتحفيز العاممين -0
 ؟د من الخدمة )المرضى(ضا مقدم الخدمة ورضا المستفيىل تؤثر سياسة تدريب وتحفيز العاممين غمى ر  -1
 

 أىمية البحث وأىدافو:
 : البحثأىمية 

وتحسين  المستشفى,عمى تطوير العمل في  سياسة تدريب وتحفيز العاممين في أثر تتوجوتكمن أىمية الدراسة بأنيا 
عضيا من خلال ربط ىذه المتغيرات مع ب, والمستفيد منيا وجذب عملاء جدد, وذلك جودة الخدمة ورضا مقدم الخدمة

 وتتمخص أىمية الدراسة بالنقاط التالية 9 ودراستيا,
 تقديم دراسة تفيد المستشفيات من خلال إيجاد الوسائل المناسبة لبناء علاقات ذات أمد طويل مع العملاء . -0

                                              
 .474، ص 2002أبو علفة ، عصام الدين ،  1
2
 .33،ص2005بكري ، 
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ت مخدماالمقدمين ل المستشفياتالتدريبات والمحفزات لمعاممين في  تقديم اقتراحات لإجراء تحسينات مستمرة في نوعية -1
 تمبي حاجات العملاء .ء لمعملا صحيةال

 : البحثأىداف 
 يسعى البحث لتحقيق الأىداف التالية 9

 أولًا : الأىداف النظرية وتتمثل فيما يمي :
ودراسة أساليب الأداء وجمع المعمومات وطرق  المستشفياتسياسة تدريب وتحفيز العاممين في  تركيز الضوء عمى -0

 . التدريب والتحفيز
والمحفزات المقدمة لمعاممين  لبرامج التدريبيةطبيعة اوبيان  ,والتعرف عمى الخدمات المقدمة فييا مستشفياتالدراسة  -1
 الخدمات الصحية . في

 ثانياً : الأىداف العممية : وتتمثل فيما يمي :
 ة .تقديم النصائح والتوصيات في مجال سياسة تدريب وتحفيز العاممين المتبع -0
  المستشفيات.في الخدمة الصحية وجودة تقديميا ات فيما يتعمق بصائح والتوصيتقديم الن -1
 

 :الدراسات السابقة
  الدراسات العربية:

 :( بعنوان8400)الجاسي,  دراسة -0
 أثر الحوافز المادية والمعنوية في تحسين أداء العاممين في وزارة التربية والتعميم بسمطنة عمان:  

 .ارة التربيةلمادية والمعنوية في تحسين أداء العاممين في وز الحوافز ا إلى معرفة أثرالدراسة  ىدفت
 0041وقد بمغ عددىم  ,وتكون مجتمع الدراسة من العاممين في المديريات التعميمية العامة التابعة لوزارة التربية والتعميم

ث الاستبانة لجمع البيانات واستخدم الباح ,العاممينمن رؤساء الأقسام و  186واختار الباحث عينة عشوائية بمغت  ,فرداً 
 من مفردات الدراسة.

 وتوصمت الدراسة إلى نتائج أىميا9
 عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في اتجاىات أفراد الدراسة حول أثر الحوافز المادية والمعنوية في تحسين أداء العاممين. -0
حسين الأداء لدى ت لحوافز المعنوية فياسة حول أثر اوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات أفراد الدر   -1

 العاممين في وزارة التربية والتعميم في سمطنة عمان.
 :( بعنوان8400)حمدان,  دراسة-8
 التحفيز وأثره عمى الولاء التنظيمي للأفراد العاممين في المؤسسات الحكومية. 

دور الحوافز المقدمة لمعاممين في المؤسسات  وما ىو ,ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى أثر التحفيز في الولاء التنظيمي
 مستشفىالحكومية في تحقيق الولاء التنظيمي, وقد تكون مجتمع الدراسة من جميع أفراد الإدارة العامة العاممين في 

 ( مدير.08الدفاع المدني الفمسطيني في رام الله, وتكونت عينة الدراسة من ) مستشفىو  ,ثابت في طولكرم
 الدراسة9 ومن أىم نتائج

 إن الحوافز المادية ليا أثر عمى الولاء التنظيمي لدى الأفراد العاممين في المؤسسات المدنية والعسكرية. -0
 يتناسب مع عممو ويحقق حاجاتيم.العامل إن الأجر الذي يتقاضاه  -1
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 وقد أوصت الدراسة9
 ودون تقصير.أكمل وجو ة لمموظفين الذين يقومون بعمميم عمى تقديم مكافآت مادية ومعنوي  -0
 ويعطييم سعادة أكبر في وظيفتيم. العاممينالعمل عمى تحسين الأجور حتى يزيد الولاء عند  -1
 سابقة:الجنبية الأدراسات ال
 :( Sara B & Lyne, 1999) دراسة -0

M Public sector Health worker motivation and Health sector reform:  

A conceptual Frame work. 

عادة تشكيل )ىيكمة( القطاع الصحي9 المفاىيم والييكمة.الدوافع وال  محفزات لدى العاممين في القطاع الصحي العام وا 
والييكل التنظيمي والعوامل المؤثرة في الييكل والأفراد  ,قامت الدراسة بعرض مفاىيم أشكال العمل في القطاع الصحي

ليس فقط  ,قتراحات من أجل تحفيز الحماس لدى الأفرادوقدمت الدراسة ا ,مما ينعكس عمى حماسيم لمعمل ,العاممين
ولكن وفق نطاق أوسع من المؤثرات  ,من خلال الحوافز المادية المبرمجة وفق خطط الأداء والأىداف الموضوعة

وتقارير  ,مركزين عمى الآثار الناجمة من ثقافة المنظمة والتسمسل اليرمي ,المحيطة في ىيكل عمل القطاع الصحي
من خلال الحالات الواقعية لتقديم الخدمة الصحية وسرعة التعامل  ,والقدرة التفسيرية وسرعة البديية لدى الأفرادالأداء 

ن عمل الغرف الطبية مع التركيز عمى نطاق واسع من المؤثرات عمى عمل والأخطاء الناجمة ع ,مع الحالات المفاجئة
بالإضافة إلى تقديم المساعدة  ,ر الإداري والتنظيمي لدى الأفرادمثل الطموح والسعي لمتطو  ,الأفراد في القطاع الصحي

عطاء المساىمين في تطوير سياسة العمل الاىتمام والمركز الأفضل. ,لواضعي السياسة الصحية وتطويرىا  وا 
 عمل القطاع الصحي9الباحثون عدة نقاط في ولقد ناقش 

 تحميل أشكال التمويل وعمميات الإيراد الصحي. -0
 بدائل في دعم نظام الدفع المالي لمقطاع الصحي.تأثير ال -1
 تطوير الييكل الصحي من خلال تغطية خدمات متنوعة ومتكررة. -2
اللامركزية في أداء الميام والواجبات في القطاع الصحي وأثرىا في الأفراد من خلال إعطائيم مسؤوليات  -3

 وصلاحيات أكبر.
 : (Lunne M, Ruth K, and Sara B, 2002) دراسة -8

 Health Sector reform and public Sector health worker motivation; a conceptual 

frame work. 

 9 مفاىيم ىيكمة العمل والسمم الوظيفي.تحفيز عاممي القطاع الصحي العامإصلاح القطاع الصحي و 
تي تؤثر فيو ومدى تأثير والعوامل ال ,ركز الباحثون عمى حماس واندفاع العاممين في القطاع الصحي الخاص والعام

 .وعمى فعاليتيا وأيضاً عمى كمية الخدمات الصحية المقدمة ,حماس العاممين لأداء عمميم عمى جودة الخدمة الصحية
وحدودىا بعوامل اقتصادية  ,التي تؤثر في حماس العاممين في القطاع الصحيم الباحثون بمناقشة أىم العوامل قاو  

وعوامل التطور النظمي وعوامل الثناء والتقدير من إدارة الموارد البشرية, ولقد أكد  ,يةوعوامل نفسية وعوامل اجتماع
لكنيم أكدوا ,الباحثون عمى أىمية العوامل الاقتصادية وأثر الحوافز المالية في حماس واندفاع العاممين لتأدية واجباتيم 

 .أنيا غير كافية
 عوامل أساسية9 ةثلاث لقوي في حماس واندفاع العاممينا وذات التأثير ,العوامل المعنوية ووجدوا أن من 
 التطور النظمي9 ومدى إمكانية تقرير المكانة في الييكل النظمي للأفراد.  -0
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قامة حفلات  -1 التميز الأدائي9 والذي تقوم بإظياره مديرية الموارد البشرية من خلال توجيو خطابات ثناء وشكر وا 
 تشجيعية لمعاممين الأكفاء.

الداخمية9 وىي إيجاد ثقافة داخمية تجميع الأفراد العاممين وذلك من خلال دمج أىداف المنظمة مع تطمعات  الثقافة -2
 وطموحات الأفراد وخمق انسجام فيما بينيما.

والاندفاع لمعمل إلى تقديم أفضل ما ,وأكد الباحثون أن ىذه العناصر كفيمة بجعل الأفراد العاممين فاقدين الحماس 
 صاً من خلال ربط تطمعاتيم وطموحاتيم بأىداف المنظمة.وخصو  ,لدييم

  : (Sarah E, Bonner, Geoffrey B, 2002) دراسة -3
 "The effect of ,monetary incentives on effort and task performance: Theories, 

evidence and a frame work for research" 

 لمتنفيذ والأداء9 نظريات, دلائل وىيكل العمل. آثار الحوافز المالية عمى الجيد والواجب
ىدفت الدراسة لعرض النظريات والدلائل المتعمقة بآثار الحوافز المادية المتصمة بالأداء المشروط عمى جيد الأفراد 

بحاث مما ينعكس بالفائدة عمى الأ ,وقد قدم الباحثون ىيكل عمل من أجل فيم الآثار المتعددة والقرائن ,وواجبات عمميم
 .المحاسبية لممؤسسات والشركات

وما ينعكس  ,وتأثير الحوافز المالية عمى العوائد والإيرادات ,ولقد ركز الباحثون عمى الميزات البارزة للأنظمة المحاسبية 
 منيا عمى أداء الأفراد في المؤسسات.

أبحاث محاسبية وملاحظات  من خلال عرض واسع ومنوع يتضمن ,ولقد قاموا بتصنيف وتجميع النظريات والدلائل
شركة ومؤسسات تعمل في مجالات  21من خلال  ,وتقارير أداء ومراقبة وتقييم أداء العاممين تم ضبطيا ومتابعتيا

 متعددة من الخدمات إلى التصنيع.
اجب بذلو والجيد الو  تعتمد عمى الفرق بين الجيد المبذول فعلاً  ,وقد قام الباحثون بتطوير وتقييم أنظمة حوافز مالية

 ويضمن تحقيق اليدف منيا وىو تحفيز العاممين لأداء أفضل وأكفاء. خلال العمل, مما يضمن عدالة في تقديم الحوافز,
 :( Lynne M, Ruth K, and Sarah B, 2004) دراسة -0

"Determinants and consequences of Health worker Motivation in  Hospitals in 

Jordan and Georgia" 

 التقارير والنتائج لحوافز عاممين الصحة في مشافي الأردن وجورجيا.
في  المستشفياتالأردنية والعاممين في  المستشفياتعدد من العاممين في  الباحثون بإجراء دراسة مقارنة عمىقام 

 وأسبابيا. بينيا وتحديد الاختلافات ,الأردن وجورجيا كل من دوافع لدى كل من العاممين فيالوذلك لتحديد  ,جورجيا
وىي دوافع اقتصادية ودوافع اجتماعية  ,ولقد حدد الباحثون الدوافع الأساسية لمعاممين في القطاع الصحي بشكل عام

 ودوافع نظمية ودوافع نفسية ودوافع ثقافية داخمية.
والدوافع النفسية أكثر من تتوفر فييم الدوافع الاجتماعية  ,ولقد وجد الباحثون أن العاممين في القطاع الصحي في الأردن

مستوى  عنودوافع الثقافة الداخمية حيث أظيرت نتائج التحميل الإحصائي أن مؤشر الثبات  ,الدوافع الاقتصادية
0,095% . 

أكثر  التنظيميةدوافع التؤثر فييم الدوافع الاقتصادية و  ,بينما وجد الباحثون أن العاممين في القطاع الصحي في جورجيا
 .ثقافة الداخميةودوافع ال ,الاجتماعية من الدوافع

والتي لم يكن ليا أي أثر لدى شريحتي العاممين في  ,وأوصى الباحثون بأن قيم الاىتمام بدوافع الثقافة الداخمية لممنظمة
خصوصاً عندما يشعرون بأن  ,وذلك لما ليا من أثر في خمق الحماس والاندفاع لدى العاممين ,كل من الأردن وجورجيا
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تدمج من  ,وذلك من خلال خمق ثقافة داخمية لممنظمة ,وحاتيم وآماليم ترتبط بأىداف المنظمة التي يعممون بياطم
 خلاليا المنظمة أىدافيا مع آمال وطموحات العاممين لدييا.

 أوجو التشابو و أوجو الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية:
 فأوجو الاختلا أوجو التشابو الدراسة

9 1600دراسة الجاسي حمد  -0
أثر الحوافز المادية والمعنوية في 

تحسين أداء العاممين في وزارة التربية 
 والتعميم بسمطنة عمان.

الدراستان تدرسان أثر الحوافز 
المالية والمعنوية في تحسين 

 الأداء

ىدفت الدراسة لمعرفة أثر الحوافز المادية والمعنوية في 
قد ركزت الدراسة عمى أثر تحسين أداء العاممين فم

الحوافز في تحسين الأداء ولم تتطرق إلى جودة الخدمة 
 ولا إلى آلية تقديم الحوافز وأثرىا في رضا الأفراد.

9 التحفيز 1600دراسة حمدان  -1
وأثره عمى الولاء التنظيمي للأفراد 
 العاممين في المؤسسات الحكومية.

الدراستان تدرسان أثر التحفيز 
 الأداءفي الولاء و 

ركزت الدراسة عمى أثر التحفيز في الولاء التنظيمي 
وتناسب الأجر مع تحقيق حاجات الفرد ولم تحدد 

الدراسة آلية تقديم المكافآت والحوافز وأثرىا في جودة 
 الخدمات المقدمة.

9 1602ة عودة دراسة الحلايب -2
أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى 
م العاممين في مؤسسات القطاع العا

 في الأردن.

الدراستان تدرسان أثر الحوافز 
في أداء العاممين ومصادر 

 تمويل الحوافز

ركزت الدراسة عمى أثر الحوافز في تحسين الأداء لدى 
العاممين وناقشت مصادر تمويل الحوافز والحوافز 
الاجتماعية كما تحدثت عن معايير تقديم الحوافز 

وافز جديدة كما المتبعة لكنيا لم تقدم نماذج تمويل لمح
أنيا لم تضع نموذج لتوزيع الحوافز ولم تتحدث عن ربط 
 الحوافز بجودة الخدمات المقدمة ورضا العاممين عنيا.

Sara E, Bonner 9دراسة  -3
آثار الحوافز المالية عمى الجيد 

اللازم لتنفيذ الميام نظريات ودلائل 
 .1661وىيكل العمل, 

الدراستان تدرسان أثر الحوافز 
 أداء العاممينعمى 

ركزت الدراسة عمى آثار الحوافز عمى أداء الأفراد 
لواجباتيم وركز الباحثون عمى الييكل التنظيمي وموقع 
الأفراد فيو ودمج الباحثون بين الحوافز المالية والمعنوية 
لكنيم لم يضعوا نظام عواد وحوافز واضح كما لم يمحظوا 

 أثر الحوافز عمى جودة الخدمة المقدمة.

 Sara B, Lynne Mدراسة  -4
9 الدوافع والمحفزات لدى 0888

العاممين في القطاع الصحي العام 
عادة ىيكمة القطاع الصحي9  وا 

 المفاىيم والييكمة.

الدراستان تدرسان أثر التحفيز 
المعنوي عمى أداء الأفراد من 

 خلال إعادة الييكمة

ركزت الدراسة عمى إعادة الييكمة لمقطاع الصحي وأثرىا 
ى تحفيز الأفراد وعمى حماسيم وخمق ثقافة داخمية عم

وتسمسل ىرمي يمبي طموح الأفراد والعمل ضمن فرق 
طبية فمقد ركزت الدراسة عمى الحوافز المعنوية ولكنيا لم 

تناقش الحوافز المالية من نقطة تمويميا إلى نقطة 
توزيعيا وآلية عمل ذلك إضافة إلى أثرىا في جودة 

أنيا لم تتحدث عن الخدمة الخدمة الصحية كما 
 التعميمية.

 Lynne M , Saraدراسة  -5
9 إصلاح القطاع الصحي 1661

الدراستان تدرسان العوامل 
المؤثرة في حماس العاممين 

العوامل التي تؤثر في حماس  ركزت الدراسة عمى
العاممين لأداء عمميم وأثرىا عمى جودة الخدمة وعمى 
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الخاص والعام من خلال تحفيز 
العاممين مفاىيم ىيكمة العمل والسمم 

 الوظيفي.

وأدائيم وأثره عمى جودة الخدمة 
 الصحية

كمية الخدمات المقدمة وذلك من خلال التحفيز المعنوي 
الذي تركز عمى التطور التنظيمي وثناءات إدارة الموارد 
البشرية والحوافز المالية ولكن الدراسة لم تتحدث عن 

يا وأثرىا في التزام الأفراد تمويل الحوافز المالية وتوزيع
 في العمل وجودة الخدمة الصحية والتعميمية.

 Ruth K, Lunne Mدراسة  -6
9 التقارير والنتائج لتحفيز 1663

عاممين الصحة في مشافي الأردن 
 وجورجيا.

الدراستان ركزتا عمى العوامل 
المؤثرة في أداء العاممين في 

 القطاع الصحي

لأساسية لمعاممين في القطاع ركز الباحثون عمى الدوافع ا
الصحي في كل من الأردن وجورجيا ولكنيم لم يتحدثوا 
عن آلية تمويل وتوزيع الحوافز المالية وأثرىا عمى جود 

الخدمة الصحية والتعميمية ورضا العاممين في 
 .المستشفيات

 
 خلاصة الدراسات السابقة:

 يمكن إيرادىا بالنقاط التالية9ميمة  عرضيا إلى عدة نتائج خمصت الدراسات السابقة التي تم
 كان التركيز عمى معايير الخبرة والمركز الوظيفي في تقديم الحوافز. -0
 انخفاض التنسيق والانسجام بين المستويات الإدارية والأقسام. -1
 ىناك علاقة ارتباط بين التحفيز وأثره عمى الرضا الوظيفي. -2
 يتو عمى جودة الخدمة.ضرورة إدارة وتصميم نظم تحفيز لمعاممين لأىم  -3
 ىناك علاقة بين التحفيز والالتزام الوظيفي.  -4

 الميزات التي ينفرد بيا البحث  الحالي:
لم تركز الدراسات السابقة عمى تصميم نظام حوافز فعال يبدأ بتحقيق الإيراد الملائم وينتيي بالتوزيع العادل   -0

 لمعاممين.
وتقييم أداء واضحة ومناسبة لمعمل داخل  وتدريب العاممين زالحواف لم تركز الدراسات السابقة عمى سياسة -1

 وربط الحوافز بالأداء وفعاليتو. المستشفيات
 : البحثفرضيات 
 التالية 9 دراستو عمى الفرضية يبني ىذه الدراسة والدراسات السابقة فإن الباحث سوف مشكمة بناء عمى

 وبين رضا المستفيد من الخدمة . العاممينفيز ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين سياسة تدريب وتح-0
 

 : البحثمنيجية 
 .سات النظرية والدراسات الميدانيةمن خلال الدراوذلك  ,الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي تستند

 يمي 9 سوف يتم تقسيم الدراسة إلى قسمين كما
وذلك بالطريقة والأسموب  ,جت موضوع البحثوالذي سوف يشمل دراسة وعرض الأدبيات التي عال آ ـ القسم النظري :

 وكل ذلك من خلال المراجع والمصادر العممية والدوريات والمؤتمرات . ,الذي يخدم أغراض البحث
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, وسياسة التدريب المستشفىوالذي يشمل دراسة ميدانية استكشافية لواقع ونمط القيادة الإدارية في  : ب ـ القسم العممي
وأثر  ,وذلك في مختمف المستويات الإدارية في المنظمة ,المشكلات والانعكاسات داخل المنظمةوالبحث عن  والتحفيز,

وتطمعات كل منيم حول الخدمة الحالية والخدمات  ,ذلك عمى جودة الخدمة ومستوى رضا المستفيد من الخدمة ومقدميا
 المتوقع تقديميا .

 : البحثمجتمع 
 . نتشرة في محافظتي دمشق واللاذقيةلما  المستشفياتمجتمع الدراسة من  يتألف
 : البحثعينة 

 9 ا عينة الدراسة فقد اشتممت عمىأم
 . تي مقرىا محافظتي دمشق واللاذقيةال المستشفياتالإداريين في  العاممينجميع  -0
 . تي مقرىا محافظتي دمشق واللاذقيةال المستشفياتجميع الأطباء في  -1
 . تي مقرىا محافظتي دمشق واللاذقيةال المستشفياتوادر التمريضية في جميع الك -2
 . تي مقرىا محافظتي دمشق واللاذقيةال المستشفياتمستفيدين من خدمة عينة عشوائية بسيطة من المرضى وال -3

 : البحثأدوات 
 سوف تشمل الدراسة عدد من الأدوات ىي 9

والأطباء والكادر  ,كل واحد عمى حداوذلك من خلال أسئمة شفيية يوجييا الباحث للإداريين  ـ المقابمة الشخصية : 0
 وتقيمو ومعرفة أبعاده . المستشفىبيدف الوصول إلى حقيقة الموقف القائم داخل  ,التمريضي والمرضى

من خلال الاطلاع عمى الدراسات السابقة ذات العلاقة والاستفادة من  ,تم وضع استبانة ليذا الغرض ب ـ الاستبانة :
 . المستشفياتحث وظروف العمل في سب متطمبات الببما ينا ,أسئمتيا وتعديميا

 الإطار النظري لمبحث:
 مقدمة: 
سواء كانوا من الكادر الطبي أو التمريضي أو الكادر  ,بحث تطور ميارات وسموك العاممين في المستشفىيتناول ال
في أداء الخدمة وفق متطمبات اً وعمى المبادرة دائم ,تشجيع الأفراد عمى الإبداع في أداء الخدمة الصحية, و الإداري

المتطمبات لا , إذا كانت ىذه الرغبات و مباشرة دون الرجوع إلى المسؤول المباشر ,رغبات المستفيد من الخدمة الصحيةو 
من خلال الأفراد  ,بالإضافة إلى ذلك بناء استراتيجية جودة الخدمة الصحية أىداف المستشفى,ارض مع سياسات و تتع
فكل ذلك يجعل عممية تقديم الخدمة الصحية تأخذ منحاىا الصحيح منذ المحظة الأولى  ,رة التسويقمن خلال تنظيم إداو 

فكل ذلك يؤثر  ,عممي ونفسيدعم الأفراد العاممين بشكل فني و  يمييا, و لتقديميا أي )العاممين في الاستقبال أو المقسم(
 في المستفيد من الخدمة الصحية إيجابياً.

 العاممين :تطوير ميارات وسموك 
والعمل عمى تصحيح  ,إن عممية الاتصال بين المستفيدين من الخدمة والعاممين تحتاج إلى متابعة من قبل الإدارة

 .3ما يتلاءم وحاجات المستفيد من الخدمة الصحيةوذلك ب ,الأخطاء التي تحدث من خلال ىذا الاتصال
فالخدمة الصحية المقدمة تختمف من  د لطمب الخدمة,ط معين وأسموب واحوالمستفيد من الخدمة الصحية ليس لو نم

إضافة إلى ما تسببو الحاجة إلييا من آثار سمبية نفسية وجسدية لدى المستفيد من  ,حيث طبيعتيا وحاجات طالبيا

                                              
3 Zeithaml & other , 2006 , P355 
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وبالتالي تنعكس عمى حاجاتو ورغباتو  ,وذلك كمو ينعكس عمى سموك وتصرفات المستفيد من الخدمة ,الخدمة الصحية
جات ورغبات من خلال تطوير مياراتيم وتحسين سموكيم لتنسجم مع حا ,ي إلى عممية تطوير لدى العاممينما يؤد

من  ,ىذا يضع الإدارة والعاممين أمام تحديات كبيرة لدعم المستفيد من الخدمة نفسياً وعممياً المستفيدين من الخدمة, و 
مية الخدمة الصحية المقدمة لو لدعم وتطوير توقعاتو عن ولتكريس حقيقة فاع ,خلال المعمومات التي يقدمونيا من جية

 .من جية أخرىالخدمة 
 وبالمقابل يجب أن تقوم الإدارة دائماً بدعم العاممين لدييا في عدة اتجاىات 9

 . من خلال توضيح أبعاد وأىمية الخدمة الصحية التي يقدمونيا لممستفيد منيالتطوير الذىني والنفسي لمعاممين اتجاه ا  -أ
 من خلال المؤتمرات الطبية ومتابعة كل ما ىو جديد في مجال تقديم الخدمة الصحية .اتجاه التطوير العممي والمعموماتي   -ب
 .4متعددةلات مرضية مختمفة و حايقية عمى اتجاه تطوير الميارات العممية والفنية من خلال الدورات التدريبية والحالات التطب  -ج

عندما و , يشعرون دائماً بإحساس ممؤه الراحة والتفاؤل والحماس ,ة الصحية تحتاج إلى عاممينإن عممية تقديم الخدم
لأنو سوف  ,استبدالو بآخر المستشفىة النفسية والجسدية فعمى إدارة عامل ليس عمى أتم الجاىزي   المستشفىيكون في 

 ,يامما قد يؤدي أحياناً إلى فشم ,لخدمة الصحيةأدائو سمباً عمى زملائو وبالتالي يؤثر سمباً عمى عممية تقديم ا ينعكس
 أو فقدانو أحد أعضائو أو حواسو . ن حياة المريضقد تصل إلى فقدافيسبب نتائج 

ومتابعتيم عمى الصعيد العممي  ,فعممية المتابعة الميدانية المستمرة عمى الصعيد النفسي والبدني لمعاممين من جية
التي تؤدي إلى زيادة خبراتيم عممية أساسية وجوىرية ترتكز عمييا عممية تقديم  ,من جية أخرى والتدريبي والميارة

 الخدمة الصحية لممستفيد منيا .
 تشجيع العاممين عمى الإبداع :

وذلك عندما يشعر العامل بأنو أنقذ  ,إن عممية تقديم الخدمة الصحية تتميز بأنيا تعطي العاممين بيا دفعاً داخمياً قوياً 
افز المادية لا تحقق وفي أغمب الأحيان الدعم المادي والحو  ,يشكل لديو حافزاً ودعماً عظيماً  فإن ذلك ,حياة شخص ما

 .5ذلك الحافز
ر في العمل عمى تمكينيم لاتخاذ القراالعممية التي تزيد مياراتيم, و ار يجب توفر الإمكانات المادية و وفي ىذا الإط 

عطائيم حريموقع تقديم الخدمة الصحية, و  بسبب  ,الإجراءات اللازمة دون الرجوع لممسؤول المباشرة كافية لاتخاذ ا 
وخصوصاً في مراحميا  ,مع توفير المتابعة خطوة بخطوة لعممية أداء الخدمة الصحيةوجودىم بالقرب من الحدث 

لافي أي خطأ وذلك لتكون الإدارة قادرة عمى ت ,الأساسية من تشخيصية واستشارية إلى تنفيذ خطة علاجية أو جراحية
حيث يعمل , وىذه العممية تؤدي إلى دعم العاممين من جية ,من خلال إعطاء العاممين الحرية في اتخاذ القرار ,قد يقع

وجعميم يبدعون عمميم ويدعمون عممية تقديم الخدمة  ,عمى تطوير خبراتيم والسماح ليم بإظيار ما لدييم من ميارات
مشكلات ساعد عمى تدارك الأخطاء فور الوقوع حتى لا تؤدي ىذه الأخطاء إلى التي ت ,من خلال المتابعة المستمرة

 .كارثي ة لا يمكن تداركيا 
 
 
 

                                              
4 Lovelock & Wiatz, 2007, P313 
5 Barker,Lulic,"Health Care Planning ,2005.p231 
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 بناء استراتيجية جودة الخدمة من خلال الأفراد :
فالعاممين يجب أن يكونوا قادرين عمى تقديم  ,بع من الاحتياجات ومتطمبات الخدمة نفسياإن عممية بناء الاستراتيجية تن

, ويكون الأداء كمو نابع من تساؤلات المستفيدين المستفيدين من الخدمة أو تفوقيا خدمة بجودة ضمن توقعاتال
 , وىذا ما يسمى بالتوجو بالعملاء.وأفكارىم

في حال اعتماد و  لأن الخدمة تقدم بشكل مباشر أي وجياً لوجو ,منيجاً لتأدية الخدمة الصحية ويعتبر التوجو بالعملاء
 جودة الخدمة ترتكز عمى القواعد الأساسية التالية9 استراتيجيةفإن بناء  6,التوجو بالعملاء المستشفى

 أ : تشغيل الأفراد المناسبين لتأدية الخدمة الصحية :
مداد  ,من أجل أن تتم عممية تأدية الخدمة بجودة بعناصر خدمة  المستشفىيجب أن يكون التركيز منصباً عمى تشغيل وا 

 ات اللازمة لتأدية الخدمة الصحية.ت والميار يمتمكون القدرا
من خلال  المستشفىتكون  ,فعندما يكون عناصر الخدمة الصحية الجدد في مستوى رديء من الميارات والقدرات 

 .7إدارتيا وعمميا بأدنى مستوى من الأداء
والتركيز عمى المؤىلات العممية , عمى الدورات والنماذج التدريبية إن الميم في عممية تشغيل العناصر الجدد التركيز

 .والخبرة المكتسبة لديو ,التي يحمميا
, تنظر إلى تقييمو واىتمامو ظر إلى أبعد من مواصفاتو وخبراتوعند تشغيل طالب الوظيفة تن المستشفياتإن معظم  

 . الصحية يلائم المستفيد من الخدمةلصحية بالشكل الذي يخدم و وقيادة الخدمة ا ,بالمستفيدين من الخدمة
 ب : تطوير الأفراد لتقديم خدمة صحية ذات جودة :

عممية تركيز عمى منيج التوجو بالعملاء في لابد ليا من ال ,بالنمو وتحافظ عمى قوتيا التي حققتيا المستشفىلكي تقوم 
, إذ عمى جودةدمة الصحية بأكمل وجو وأتطوير العاممين فييا لتنفيذ الخ المستشفىولذلك عمى  ,أداء الخدمة الصحية
من أجل إنجاز عممية أداء الخدمة الصحية إلى التدريب المستمر في الميارات والوسائل  المستشفىيحتاج العاممون في 
 . والمعرفة الضرورية

بكل الوسائل  جب عمى الإدارة العمل عمى تطوير العاممين لدييا وتزويدىمي ,أداء العمميات والأنشطة الفعالة من أجلو 
 ,بأجيزة طبية متطورة المستشفىعمى سبيل المثال تزويد  ,التي تساعدىم في أداء الخدمة الصحية ,والتكنولوجيا الحديثة

, فيناك عيد وربط الأقسام مع بعضيا البعضمثل جياز الكشف المبكر عن الأورام الخبيثة وأجيزة متطورة لتنظيم الموا
يجب عمى الإدارة متابعة عممية التدريب  كما8,المستشفىميارات وخبرات العاممين في مجالات عديدة ومبتكرة لتطوير 

ىذه الميارات من خلال الدورات والبرامج التدريبية  المستشفىوالعمل عمى إكساب العاممين في  ,والتطوير أولًا بأول
 المستشفىوتكون من خلاليم  ,مستمردائماً في تطور  المستشفىفي  حتى يبقى العاممون ,والمؤتمرات العممية الطبية

مميزة وقادرة عمى أداء الخدمة الصحية بخبرة عممية مينية وبجودة تتوافق وتتناسب وتوقعات المستفيد من الخدمة 
عندما تتوفر الوسائل والتقنيات  ,بل وفي بعض الأحيان تكون عممية أداء الخدمة الصحية تفوق توقعاتو ,الصحية

 9.المستشفىخلال عممية التطوير المستمر التي تقوم بيا إدارة  والميارات اللازمة من

                                              
6 Zeithaml & other , 2006 , P365 
7 Solomon , 1997 , P79 
8 Solomon , 1997 , P114 
9 Kotler ,2005,p217 
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حيث تعمل عمى كشف الثغرات وأماكن الضعف التي يمزم تقويتيا  بارزة, ميمة إدارة التسويق في ىذه المرحمة وتكون 
تغلال ىذه النقاط واس ,ومن بعدىا تقوم من خلال الأنشطة التسويقية بنشر وتحفيز ىذه المفاىيم لدى العاممين ,وتقويميا

بما يتناسب وتوقعات المستفيد من الخدمة بما يحقق لديو الرضا  ,في تمكين الأداء التسويقي وفي دعم العممية الخدمية
وذلك بالتناسق الكامل بين الإدارة  ,منيا يأملوالتي يراىا قد حققت لو ما يتوقعو و  ,عن الخدمة الصحية المقدمة لو

ويقوم بالمقابل بدعم زملائو في عممية أداء الخدمة  ,يق واحد يعمل كل فرد منيم ما عميو فعمووبعمل جميع العاممين كفر 
 .بحيث تشكل صورة فسيفسائية من العمل المتناغم بين الأفراد

, فالمستفيد من الخدمة الصحية عندما يرى روح الحماس والتحدي روح العمل الجماعي لدى العاممين ذلك بتفعيليتم و 
من خلال بنية عمل واحدة ىدفيا تقديم المساعدة وخدمة المستفيد من الخدمة  ,المستشفىلدى العاممين في  والانضباط
ويمكن التنويو إلى أىمية قيام إدارة التسويق دائماً  ,يزيد لديو ويدعم فيو شعور الثقة والرضا بما يقدم لو ,الصحية
 ,رارىا عمى العاممين وبث روح الحماس لدييم وتقوية إيمانيموبتك ,من خلال أنشطتيا التسويقية الداخمية ,بواجباتيا

 وجعميم يعممون بعطف وحنان عندما يؤدون الخدمة الصحية لممستفيد منيا .
 ت : تقديم أنظمة الدعم المطموبة :

المطموبة  عمييا أن تقدم أنظمة الدعم الداخمية ,أكثر فاعمية وكفاءة في عممية أداء الخدمة الصحية المستشفىتكون كي ل
 .ولتكون مرتكزة عمى المستفيد من الخدمة الصحية وعمى حاجاتو ومتطمباتو ,لعمال الخدمة الصحية

انطلاقاً من منيج التوجو  ,فيذه المرحمة تكون عديمة النفع إن لم تكن مرتكزة عمى المستفيد من الخدمة الصحية 
 يمي 9و تتضمن أنظمة الدعم ما 10,بالعملاء في أداء الخدمة الصحية

 ( قياس جودة الخدمة الداخمية :0
المبنية أساساً أن كل شخص  ,يرتكز قياس علاقات دعم الخدمة الداخمية عمى الثقافة الداخمية لمعاممين في المستشفى

ومن  ,ىو المستفيد من الخدمة الصحية وعميو يتم قياس جودة الخدمة الصحية المدركة لممستفيد منيا ,المستشفىفي 
ففكرة الزبون الداخمي تساعد في تجسيد  ,أن تبدأ بتطوير جودة الثقافة الداخمية لدييا المستشفىق تستطيع ىذا المنطم

وتعتمد عمى  ,مستشفىثقافة جودة الخدمة الداخمية من خلال التدقيق والمتابعة لتكون فكرة الزبون الداخمي سمة مميزة لم
 11.ماس لدييماحتياجاتيم وتقيس مدى أعماليم وتخمق الاندفاع والح
وىي أن الأفراد في بعض الأحيان يستخدمونيا كغطاء لزيادة  ,لكن ىناك خطر وحيد لاستخدام فكرة الزبون الداخمي

وتحقيق أىدافيا من خلال رضا المستفيد من الخدمة  ,وينسون أنيم يؤدون عمل ييدف إلى أداء خدمة جيدة ,متطمباتيم
 الصحية وتحقيق الأىداف الأخرى للإدارة .

 ( تقديم المعدات اللازمة والدعم التكنولوجي :8
 ,وتنخفض الرغبة لدييم في تقديم الخدمة عند عدم توافر الأجيزة المناسبة ,بالإحباط المستشفىفي  قد يصاب العاممون

لمناسبة إلى الأجيزة ا بحاجة المستشفىأو قدم الأجيزة  الموجودة , ولكي يؤدون عمميم بفاعمية وكفاءة فإن العاممين في 
من خلال مساعدة  ,لتحقيق الأىداف والغايات المستشفى, وأن تكون التقنية العالية ىي سمة من سمات والمتطورة

يكون ليا س زة والمعدات المتطورة , والتيالأجي من خلال توفيروتعزيز حافز الحماس لدييم, العاممين بأداء عمميم 

                                              
10 Zeithaml & other , 2006 , P373 
11 Zeithaml & other, 2006, P374 
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مما يؤدي في  ,حيث تدعم وتعزز توقعاتو حول جودة الخدمة ,صحيةعظيم الأثر لدييم ولدى المستفيد من الخدمة ال
 نياية المطاف إلى تحقيق شعور الرضا لديو .

 الاحتفاظ بأفضل الأفراد :  -ث 
وتعمل عمى تدريبيم وتطويرىم من أجل تأدية الخدمة الصحية  ,توظف الأفراد المناسبين أن المستشفى كما يتوجب عمى
فعمييا أيضاً أن تحافظ عمييم حيث أن العاممين يتشتتون ويقل  ,بالدعم المطموب لأداء مياميموتزودىم  ,بجودة وفاعمية

مما يؤدي إلى إلحاق الضرر في عممية إرضاء المستفيدين  ,المستشفىأداؤىم عندما يغادر أحد أفضل مقدمي الخدمة 
  12 .من الخدمة الصحية

أن تقضي  المستشفىلذلك عمى  ,المستفيد من الخدمة الصحية إن العامل الأخلاقي وجودة الخدمة ىي التي تؤثر في
ن لم تقم  ,وبعدىا تعمل عمى تمكينيم العمل وتمنحيم سمطة من أجل تأدية مياميم ,الكثير من الوقت لجذب العاممين وا 

عن  فإن ذلك يؤدي إلى ذىاب العاممين الجيدين لمبحث ,عاممينمبإعطاء الصلاحيات بشكل كامل ل المستشفىإدارة 
 أن تقوم بمايمي 9 المستشفىلذلك عمى إدارة  ,آخر مستشفىفرص عمل أخرى في 

 : المستشفىأ( إدخال العاممين في رؤية 
نجاز  المستشفىعمييا أن تتحرك وتيتم بربطيم ب ن فييابقاء العاممي المستشفىمن أجل أن يضمن  والعمل عمى دعم وا 

 .ىذا اليدف
والذين  المستشفىفعمى العاممين في  ,كمنظمة المستشفىالعاممين فييا في فيم رؤية  لإشراك المستشفىلذا تحتاج إدارة  

أن يفيموا كيف أن عمميم بجزئيتو يتحول مع باقي الأجزاء إلى صورة كبيرة ألا وىي حقيقة  ,يؤدون الخدمة كل يوم
ن مع الأجزاء الأخرى , و يكو  يموا أن عمل كل فرد ىو جزء من كلفعمى العاممين أن يف 13,وأىدافيا المستشفىالأمر 

 ىي متمثمة فييم .و  وىم ينتمون ليا ,المستشفىصورة كمية لعمل 
 ب( قياس ومكافأة أفضل أداء لمخدمة :

عمى  ,واستمرار المنافسة في السوق الصحي ,تحقيق الأداء الأفضل لمخدمة الصحيةو  من أجل ضمان عممية البقاء
 ميزين فييا .أن تكافئ وتدعم العاممين الم المستشفى

لمكافأة الخدمة الممتازة, إنما يوضع  المستشفىىذه الاستراتيجية ربما تظير بوضوح عندما لا يوضع نظام المكافآت في 
ىنا سوف يعمل نظام  ,الأخرى بعيداً عن الخدمة الممتازة نظام المكافآت حسب قيمة المدخلات أو المبيعات أو الأشياء

 لأنو سوف يفقد العاممين الحافز والحماس اللازم لأداء الخدمة الصحية . ,مة الجيدةالمكافآت بشكل ىدام يدمر الخد
 ت( أداء الخدمة بالتوجو إلى العملاء :

لممستشفى بالاستناد إلى قيميا  يمكن تنشيط العاممين في الخط الأمامي لتقديم الخدمة الصحية من خلال رؤية شمولية
 وخبرتيم, أن تدافع بقوة عن المستفيدين من الخدمة الصحية المستشفىيجب عمى  رؤيتيا,ا وثقافتيا وتاريخيا و مبادئيو 

وذلك  ,وذلك لدعم التواصل بين المستفيد من الخدمة الصحية ومقدميا ,مستشفىويجب التركيز عمى البنية الداخمية لم
دمة الصحية تقدم بشكل لأن كل فرد في المستشفى غالباً ما يتحمل المسؤولية لضمان أن تجربة المستفيد من الخ

أن أغمب المنظمات تظير المدير عمى أنو أىم الأفراد في المنظمة وفي داخل الييكل التنظيمي  14,ومخطط لو مدروس
 ( التالي 09تعكس ىذه الصورة من خلال الشكل )

                                              
12 Solomon,1997,p99 

13 Lovelock & Wiatz ,2007 , P373 
14 Zeithaml & other, 2006 , P380 
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 ( الييكل التنظيمي لممستشفى وفق النظرة التقميدية0الشكل )
 

ومن خلال ذلك فإن الاتصال  ,والمستفيدين من الخدمة الصحية في أسفمو ,فيتم وضع الإدارة في قمة الييكل التنظيمي
 يكون بين العاممين والمستفيدين من الخدمة الصحية .

لعاممين ن دور المستوى الأعمى للإدارة قد يتغير من قيادة وسيطرة عمى افإ ,بينما عند استخدام مفيوم التوجو بالعملاء
, إن من المستفيدين من الخدمة الصحية والذين يكونون قريبين ,إلى تقديم التسييلات والدعم لمعاممين في المنظمة

 ,اعتمدت كوسيمة لدعم التواصل بين مقدم الخدمة والمستفيد منيا ,استيراتيجية الموارد البشرية والتي تمت مناقشيا
 .15من خلال التوجو بالعملاء( المفيوم الآخر للإدارة 1ويوضح الشكل )

 
 
 
 
 
 
 

 ( الييكل التنظيمي لممستشفى وفق التوجو بالعملاء8الشكل )
 

تحقيق الذات فعندما يجد العامل نفسو يتطور  وأىم محفز معنوي لمعاممين ىو ,إن مقدمي الخدمة ىم الخدمة نفسيا
 . 16دافع كبير لتقديم وبذل جيود أكبر في عممو ويتقدم في السمم اليرمي لممنظمة يغطيو ذلك

وىم يؤثرن في جودة الخدمة  ,في عين المستفيد من الخدمة الصحية المستشفى وفي جميع الحالات يمثل مقدمي الخدمة
 من خلال تأثيرىم في الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة ىي 9 ,الصحية المدركة بأعمى درجة

 ي الأداء وانجاز الخدمة كما تم الوعد بيا .درجة الاعتمادية 9 أي الاتساق ف -0

                                              
15 Zeithaml & other , 2006 , P381 
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والرد السريع عمى استفساراتو والحساسية  ,سرعة الاستجابة 9 وتشير إلى المبادرة إلى مساعدة المستفيد من الخدمة -1
 اتجاه حاجاتو والسرعة في أداء الخدمة الصحية .

 استيم وقدرتيم عمى استميام الثقة والائتمان .والعاممين فييا وكي مستشفىالعيد 9 وتشمل الأمانة والثقة والسمعة لم -2
 . الممموسية 9 تشير إلى التسييلات المادية والمعدات ومستوى التقنية والتصميم والمظير -3
والاىتمام بمشاكمو والعمل عمى إيجاد حمول ليا بطرق  ,التعاطف9 ويعكس العناية بالمستفيد ورعايتو بشكل خاص -4

 . 17إنسانية راقية وبكل ممنوني ة
 :مناقشة الدراسة العمميةثانياً: 

 الدراسة كما يمي9 إجراءاتإلى  إضافة ةانتمع الدراسة وعينة الدراسة وتصميم الاستبمج نتناول الآن
 مجتمع الدراسة : .0

, والمستفيدين من الخدمة اللاذقيةموعة المستشفيات الخاصة في محافظتي دمشق و يتكون مجتمع الدراسة من مج
 الصحية فييما .

 عينة الدراسة :. 8
نظراً لكبر حجم المجتمع المدروس وما يترتب عمى ذلك من صعوبة إجراء المسح الشامل, والتكاليف والجيد الكبيرين 

 المذين يتطمبيما ذلك, لذلك فقد تم المجوء إلى أسموب العينة .
لمستشفيات الخاصة في دمشق في ا وقد تم اختيار عينتين عشوائيتين تتكون العينة الأولى من مقدمي الخدمة الصحية

 , ممرضين , فنيين( . إداريينتظم مفردات العينة )أطباء , مفردة و  (566, يبمغ حجميا ) اللاذقيةو 
في المستشفيات الخاصة في دمشق  يي عينة عشوائية بسيطة من المستفيدين من الخدمة الصحيةو أما العينة الثانية ف

 ( مفردة .266, ويبمغ حجميا )اللاذقيةو 
 ويمكن القول بأن اختيار عينة الدراسة السابقة يعود للاعتبارات التالية9

لاختيار نظراً لكون محافظة دمشق (, فقد كان ىذا االلاذقية, محافظة ختيار مكان الدراسة )محافظة دمشقبالنسبة لا
بجميع الأحجام  صاتالمراكز الصحية الميمة في سورية, وتحوي عمى مستشفيات خاصة تحتوي كافة الاختصاتضم 

تسعى دائماً لتطوير نفسيا لتبقى رائدة في سورية في مجال تقديم الخدمة الصحية, و تم اختيار محافظة الاستيعابية و 
تطوير الخدمة الصحية المقدمة, مستشفيات الخاصة العاممة فييا, و متزايد لتطوير النظراً لوجود توجو ممحوظ و  اللاذقية

لكونيا من المناطق الأمنة في سورية أثناء ات جديدة في الثلاث سنوات الأخيرة, إضافة نظراً لافتتاح عدة مستشفيو 
 . الصحية بشكل عامخدمة عمى الطمب الأزمة, وكونيا ضمت تجمع سكاني كبير قدم إلييا من المناطق الأخرى, مما زاد ال

 . تصميم الاستبيان:3
ين تم تصميميما لخدمة تانستبالحصول عمى المعمومات باستخدام ابغية تحقيق أىداف الدارسة واختبار فرضياتيا فقد تم 

 أىداف الدراسة9
, أما الخاصة )المرضى, مرافقين المرضى(الأول كان موجياً لممستفيدين من الخدمة الصحية في المستشفيات الاستبيان 

اريين, مساعد طبيب, فنيين(, في الاستبيان الثاني فقد كان موجياً لمقدمي الخدمة الصحية )الأطباء, الممرضين, الإد
 يمي9 , ويضم كلا الاستبيانين مجموعة من الأسئمة كمااللاذقيةمحافظة ت الخاصة في كل من محافظة دمشق و المستشفيا

                                              
17 Lovelock & Wiatz , 2007 , P426 
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وىي معدة وموجية إلى المستفيدين من الخدمة الصحية)المرضى, مرافقين المرضى( وىي تتكون  الاستمارة الأولى: - أ
 9كالتالي مجموعتين من

الشخصية لأفراد عينة الدراسة )المستفيدين من الخدمة ة من البيانات العامة و تتضمن مجموع المجموعة الأولى:
   الحالة التعميمية, مستوى الدخل(. الصحية( من حيث )الجنس, الوظيفة, العمر,

 ( العاممين تحفيز) التدريب و  د العينة عمى أسئمة المحورعرض النتائج المتعمقة بإجابات العمال أفرا
 المستفيدين من الخدمة الصحية: - أ

التدريب وتحفيز ) ة الصحية عمى أسئمة المحور وكانت التكرارات لإجابات أفراد العينة من المستفيدين من الخدم
 يمي9 (  كما0(, موضحة بالجدول )العاممين

 
 ة الصحية عمى أسئمة المحور( تكرارات إجابات المستفيدين من الخدم 0جدول رقم )

 درجة الموافقة
 المستفيدين من الخدمة

 عالية جدا عالية متوسطة منخفضة معدومة
النسبة 
النسبة  التكرار المئوية

النسبة   التكرار المئوية
النسبة  التكرار المئوية

النسبة  التكرار المئوية
رقم  صيغة السؤال التكرار المئوية

 السؤال

3.76 02 7.75 13 16.26 44 37.23 020 06.60 37 

ان الكادر الطبي 
الموجود في المشفى 
مناسب مع الحالات 
 المرضية التي يستقبميا

1 

1.47 6 00.70 21 30.22 001 20.26 74 01.81 24 
العاممين في الممشفى 
يتمتعون بالحماسة 
 والإندفاع لخدمتك

2 

4.43 04 00.33 20 16.26 44 15.46 61 25.05 87 

إن الإنسجام بين طاقم 
أثر عمى  العاممين لو

طبيعة الخدمة المقبمة 
 من قبميم

3 

6.27 16 05.50 34 22.47 80 15.46 61 04.76 32 

الخدمة المقدمة من قبل 
العاممين في المشفى 
تتلائم مع سمعة 

 المشفى

4 

 نتائج التحميل الاحصائي الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

الاستبيان  نحو درجة الموافقة العالية والعالية جداً عمى فقرات يلاحظ من النتائج السابقة أن غالبية الإجابات تميل
دمة بالدور , الأمر الذي يعني تأكيد معظم أفراد العينة من المستفيدين من الخالعاممين تحفيزالتدريب و  المتعمقة بمحور

ة, وكانت أكبر نسبة في زيادة رضاىم عن الخدمة المقدمالتدريب وتحفيز العاممين سيم فيو الكبير الذي يمكن أن ي
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عمى نسجام بين طاقم العاممين لو أثر إن الاعمى والذي ينص  2ابقة المطروحة في السؤال رقم موافقة عمى الأسئمة الس
 طبيعة الخدمة المقبمة من قبميم.

 مقدمي الخدمة الصحية: - ب
التدريب وتحفيز ) المحور ة الصحية عمى أسئمة( التكرارات لإجابات أفراد العينة من مقدمي الخدم1يوضح الجدول )

 يمي9 كما(, العاممين
 

 ة الصحية عمى أسئمة المحور( تكرارات إجابات مقدمي الخدم 8جدول رقم )
  الصحيةمقدمي الخدمة  درجة الموافقة

 564 العينة أفرادعدد  عالية جدا عالية متوسطة منخفضة معدومة
النسبة 
 المئوية

النسبة  التكرار
 المئوية

بة  النس التكرار
 المئوية

النسبة  التكرار
 المئوية

النسبة  التكرار
 المئوية

رقم  صيغة السؤال التكرار
 السؤال

إن تدريبك يترك أثر كبير  026 13.18 113 28.61 74 04.66 55 00.66 41 8.11
 1 عمى طريقة تقديم الخدمة

بية الإدارة تنظم دورات تدري 66 02.54 72 03.61 065 20.10 042 16.02 64 02.26
 2 بشكل كافي

إن المكافأت المعنوية و  58 01.12 63 02.01 050 17.44 165 25.41 43 8.46
 3 المادية تقدم بشكل مدروس

6.66 6 6.66 6 13.18 026 28.61 113 24.88 162 
 أثناءانسجام الممرضيين 

عممية أداء الخدمة عامل 
 يؤثر عمى جودتيا

4 

2.61 10 8.63 40 05.73 84 26.30 100 21.87 075 
إن مؤىلاتك العممية و 

خبراتك العممية كان ليا دور 
 أكبر في تعيينك في المشفى

5 

 نتائج التحميل الاحصائي الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

الاستبيان  يلاحظ من النتائج السابقة أن غالبية الإجابات تميل نحو درجة الموافقة العالية والعالية جداً عمى فقرات
, الأمر الذي يعني تأكيد معظم أفراد العينة من مقدمي الخدمة بالدور الكبير التدريب وتحفيز العاممين عمقة بمحورالمت

, وبالتالي زيادة رضا المستفيدين من الخدمة, وكانت أكبر نسبة التدريب وتحفيز العاممينسيم فيو مكن أن يالذي ي
رضيين أثناء عممية أداء مإن انسجام المالذي ينص عمى  3رقم موافقة عمى الأسئمة السابقة المطروحة في السؤال 

 الخدمة عامل يؤثر عمى جودتيا.
 اختبار الفرضية:

 بين رضا المستفيد من الخدمة.و  العاممينتحفيز دلالة إحصائية بين التدريب و  تنص الفرضية العدمية9لا توجد علاقة ذات
 بين رضا المستفيد من الخدمة.و  العاممينتحفيز و ئية بين التدريب تنص الفرضية البديمة9 توجد علاقة ذات دلالة إحصا
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 المستفيدين من الخدمة الصحية: ( أ
( والمتغير التابع )رضا العملاء( وذلك التدريب وتحفيز العاممينتم حساب معامل التحديد لممتغير المستقل الأول )
 عمى النحو التالي9( 2بالجدول )موضحة لتحديد القدرة التفسيرية لممتغير المستقل وكانت النتائج 

 

 لتدريب وتحفيز العاممين( معاملات الارتباط و التحديد 3جدول )
التدريب والتحفيز 
 ورضا العملاء

 الخطأ المعياري لمتقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط
6.654 6.475 6.473 6.466 

 ج التحميل الاحصائينتائ الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

ارتباط قوية بين سياسة التدريب ( والذي يبين وجود علاقة 6.654( أن معامل الارتباط بمغ )2حيث يبين الجدول )
المعدل ( ومعامل التحديد 6.475ومعامل التحديد بين المتغير المستقل والمتغير التابع بمغ ) رضا العملاء,والتحفيز و 

 %( من التغير الحاصل في رضا العملاء.47.3فسر ما مقداره )ي العاممين تحفيزلتدريب و ا( وىذا يعني أن 6.473بمغ )
لمتنبؤ بالمتغير التابع المتمثل في التدريب وتحفيز العاممين ولتحديد مدى صلاحية النموذج بمتغيره المستقل المتمثل 

 عمى النحو التالي9 ( 3موضحة بالجدول ) رضا العملاء فقد تم إجراء تحميل التباين وكانت النتائج
 

 التدريب وتحفيز العاممين( دلالة النموذج الخطي 0جدول )
 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

 6.666 276.137 017.745 0 017.745 الانحدار
 ــ ــ 6.223 166 78.631 البواقي

 لتحميل الاحصائينتائج ا الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

يتضح من الجدول السابق صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية لسياسة التدريب والتحفيز في رضا 
( ما يعني أن النموذج 6.64( وىي أقل من )6.666( بمستوى معنوية )F= 380.248العملاء, حيث بمغت قيمة )

 ر التابع.بمتغيره المستقل صالح لمتنبؤ بقيم المتغي
 عمى النحو التالي9( 4موضحة بالجدول )في تحقيق رضا العملاء كانت النتائج التدريب وتحفيز العاممين ولتحديد درجة تأثير 

 
 التدريب وتحفيز العاممين( معاملات الانحدار و الدلالة الاحصائية 5جدول )

 الدلالة الإحصائية .Sig الجدولية  T المحسوبة  T المتغير
 معنوية 6.666 0.54 08.466 العاممين تحفيزب و التدري

 
وكذلك  0.54وىي أكبر من القيمة الجدولية والتي تبمغ  08.466المحسوبة بمغت  tيلاحظ من الجدول السابق أن قيمة 

 لتدريب وتحفيز العاممينوىذا يدل عمى وجود أثر معنوي  6.64وىي أقل من  6.666قد بمغت   Sigنجد أن قيمة 
 رضا العملاء.في تحقيق 

ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بين نقبل الفرضية البديمة التي تقول )عمى ذلك يتم رفض فرضية العدمية و وبناءً  
 ( .و بين رضا المستفيد من الخدمة الصحيةالتدريب وتحفيز العاممين 
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التدريب وتحفيز استخدام  نستنتج مما سبق أنو يمكن تحقيق زيادة في رضا المستفيد من الخدمة الصحية من خلال
يعود ذلك بحسب رأي الباحث إلى قدرة ء المستفيدين من الخدمة الصحية, و % وذلك وفقاً لآرا47.3بنسبة  العاممين

مما  ,زيادة الحماس في نفوس مقدمي الخدمة الصحيةعمى دعم ورفع الروح المعنوية, و التدريب وتحفيز العاممين 
 بالتالي زيادة الرضا لدى المستفيد من الخدمة الصحية .لمخدمة الصحية, و  ى طريقة تأديتيمينعكس إيجابا عم

 مقدمي الخدمة الصحية : ( ب
وذلك  ,( والمتغير التابع )رضا العملاء(التدريب وتحفيز العاممينتم حساب معامل التحديد لممتغير المستقل الأول )

 عمى النحو التالي9 ( 5ة بالجدول )موضح وكانت النتائج ,لتحديد القدرة التفسيرية لممتغير المستقل
 

 لتدريب وتحفيز العاممين( معاملات الارتباط و التحديد 6جدول )
التدريب والتحفيز 
 رضا العملاء

 الخطأ المعياري لمتقدير معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الارتباط
6.610 6.416 6.407 6.363 

 ائج التحميل الاحصائينت الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

التدريب وتحفيز ( والذي يبين وجود علاقة ارتباط قوية بين 6.610( أن معامل الارتباط بمغ )5حيث يبين الجدول )
( ومعامل التحديد المعدل 6.416, ومعامل التحديد بين المتغير المستقل والمتغير التابع بمغ )و رضا العملاء العاممين
من التغير الحاصل في رضا %( 40.7تفسر ما مقداره )التدريب وتحفيز العاممين أن  وىذا يعني ,(6.407بمغ )

 العملاء.
لمتنبؤ بالمتغير التابع المتمثل في  ,بالتدريب وتحفيز العاممينولتحديد مدى صلاحية النموذج بمتغيره المستقل المتمثل  

   عمى النحو التالي9( 6بالجدول ) موضحةوكانت النتائج  ,فقد تم إجراء تحميل التباين ,العملاء رضا
 

 لتدريب وتحفيز العاممين( دلالة النموذج الخطي 7جدول )
 مستوى المعنوية Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات 

 6.666 187.646 37.611 0 37.611 الانحدار
 ــ ــ 6.052 452 33.843 البواقي

 نتائج التحميل الاحصائي الباحث من خلال* المصدر : إعداد 
 

في رضا لتدريب وتحفيز العاممين يتضح من الجدول السابق صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية 
ما يعني أن النموذج  ,(6.64( وىي أقل من )6.666( بمستوى معنوية )F= 298.050العملاء, حيث بمغت قيمة )

 م المتغير التابع.بمتغيره المستقل صالح لمتنبؤ بقي
 عمى النحو التالي9( 7موضحة بالجدول )في تحقيق رضا العملاء كانت النتائج التدريب وتحفيز العاممين ولتحديد درجة تأثير 

 لتدريب وتحفيز العاممين( معاملات الانحدار و الدلالة الاحصائية 8جدول )
 الدلالة الإحصائية .Sig الجدولية  T المحسوبة  T المتغير

 معنوية 6.666 0.53 06.153 العاممين تحفيزالتدريب و 
 نتائج التحميل الاحصائيمن خلال  * المصدر : إعداد الباحث
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وكذلك  0.53وىي أكبر من القيمة الجدولية والتي تبمغ  06.153المحسوبة بمغت  tيلاحظ من الجدول السابق أن قيمة 
 لتدريب وتحفيز العاممينوىذا يدل عمى وجود أثر معنوي  ,6.64وىي أقل من  6.666قد بمغت   Sigنجد أن قيمة 

 .في تحقيق رضا العملاء
ىناك علاقة ذات دلالة احصائية بين نقبل الفرضية البديمة التي تقول )عمى ذلك يتم رفض فرضية العدمية و وبناءً  

 ( .و بين رضا المستفيد من الخدمة الصحيةالتدريب وتحفيز العاممين 
التدريب وتحفيز من خلال استخدام  ,أنو يمكن تحقيق زيادة في رضا المستفيد من الخدمة الصحيةنستنتج مما سبق 

التدريب يعود ذلك بحسب رأي الباحث إلى قدرة قاً لآراء مقدمي الخدمة الصحية, و وذلك وف ,%40.7بنسبة  العاممين
مما ينعكس إيجابا  ,مقدمي الخدمة الصحيةزيادة الحماس في نفوس عمى دعم ورفع الروح المعنوية, و وتحفيز العاممين 

 بالتالي زيادة الرضا لدى المستفيد من الخدمة الصحية .ى طريقة تأديتيم لمخدمة الصحية, و عم
 

 والتوصيات: الاستنتاجات
 الاستنتاجات:

نسبة زيادة رضا المستفيد من الخدمة الصحية بن يؤثر تأثيراً طردياً ايجابياً عمى إن تدريب وتحفيز العاممي -0
 %( من وجية نظر المستفيد من الخدمة الصحية.4783)
زيادة رضا المستفيد من الخدمة الصحية بنسبة ن يؤثر تأثيراً طردياً ايجابياً عمى إن تدريب وتحفيز العاممي -1
 %( من وجية نظر مقدم الخدمة الصحية.4087)

 التوصيات: 
 فراد المبدعين مما يحفز العاممين الأخرين.تطوير الابداع لدى العاممين في المستشفى من خلال جذب الأ -0
مثل  ,الى استخدام الأساليب الحديثة في تقديم الخدمة الصحية بالإضافة ,تدريب العاممين عمى طرق أداء متعددة -1

 تطبيقات الكترونية جديدة.عبر  الطبية الاستشارات
حفلات  إقامةمن خلال  ,صعيد المعنويمن أجل تحفيزىم عمى ال ,الإدارةتقديم الدعم الكافي لمعاممين من قبل  -2

 فصمية يتم بيا تتويج الأفراد الأكثر تقديماً لمخدمة الصحية والأفراد الأقل وقوعاً بالخطأ الطبي.
من خلال وضع عدة نماذج وأساليب  ,من أجل تحفيزىم عمى الصعيد المادي ,الإدارةتقديم الدعم لمعاممين من قبل  -3

 . وذلك من خلال تحسين نتائج الفحص السريري ,شيد التكمفة وسرعة الأداءمثل حافز التميز وتر  ,لمتحفيز
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