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 شكر وعرفان
 

  أداء على وأعانني والمعرفة العلم درب لي أنار الذي لله الحمد
 العمل هذا انجاز على ووفقني الواجب هذا

  قريب من ساعدني من كل إلى والامتنان الشكر بجزيل وجهأت
  تذليل في العمل هذا انجاز على بعيد من أو
 المشرف الأستاذ بالذكر ونخص صعوبات، من تهواجه ما

 * *الدكتور بخلوة باديس   ** 

  عونا كانت التي القيمة ونصائحه بتوجيهاته علي   يبخل لم الذي
 .البحث هذا إتمام في لي

 مصحة الضياء و المستشفى المتخصص. موظفي كل شكرأ أن يفوتني ولا
 تقديمعلى الأم و الطفل  

  البحث هذا إتمامفي  يد العون ومساعدتي
 

 لةبلمهدي جمي



 

 
 
 

 هــــــــــــــــــــدا الإ   
فؤادها عبق الحنانإلى التي ارتشفت من   

ق بالحناننبع حنانها الدافئ الدافوأغرقتنا في فيضي حبها و     
   ها  بجميل الإشادةو  من تعجز الكلمات عن الوفاء بحقها إلى

الحبيبة أمي............................................  
جلنا ألذي علمنا وسعى من العامل البسيط ا إلى

  الغالي .................. أبي.........................
لحظات  أعذبو  أجملمعهم  أزال أعيشلا الذين عشت و  إلى  

كل واحد باسمه  أشقائيحياتي   
 كل من قال يوما وفق الله

ة ساعدني ولو بكلمة طيبة ونصيحة ني لكل من                 
                     أهدي لكم ثمرة اجتهادي ونجاحي
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 : باللغة العربية صالملخ

حاولنااا توحااير أعااره علااى جااودة اةدمااة الصااحية ، و  مفهااوم الاادعم التنظيمااي ب بعااادهذه الدراسااة تناولنااا في هاا
لتنظيماي : ماا أعار الادعم اخلال معالجتنا للإشكالية التالياة، من الصحية العامة واةاصة منهايق على المؤسسات بالتطب

علااى عينااة ماان عمااال مصااحة  06( اسااتبيان منهااا 222لهااذا الغاارن قمنااا بتوزيااع  و  ،علااى جااودة اةاادمات الصااحية
الأم والطفاال وقاااد تر ماان عمااال المستشاافى المتخصااص اسااتبيان علااى عينااة  502الضااياء وقااد تر اساا جاعها كلهااا، و

 .استبيان فقط 39اس جاع 
م ماان ان هنااار ةارسااة لاابع  أظهاارت هااذه الدراسااة أنااه لا يوجااد اهتمااام بالاادعم التنظيمااي كفلساافة علااى الاارغو       
خلصاات باااا ابيااابي باام الاادعم التنظيمااي وجااودة اةاادمات المقدمااة، و ، كمااا بيناات نتااائا الدراسااة أنااه يوجااد ارتأبعاااده

أن تحسااام الجاااودة في اةدماااة الصاااحية يقتضاااي بالضااارورة تباااني مفهاااوم الااادعم التنظيماااي مااان طااارف هاااذه  الدراساااة إلى
 .ت من خلال الاهتمام بجميع أبعادهالمؤسسا

 ، جودة الخدمات الصحية يالكلمات المفتاحية : الدعم التنظيم

Résumé 

 Nous avons traité dans cette étude, le soutien organisationnel à long terme, 

et nous avons essayé de clarifier son impact sur la qualité de la demande de 

services de santé sur les institutions de santé publique et privés, grâce à notre 

traitement pour le problème suivant: Quel est l'impact du soutien organisationnel 

sur la qualité des services de santé ؟ et à cette fin nous avons distribué 225 

questionnaires 60 sur un échantillon de travailleurs de adhai(hôpital orive) ont été 

récupérés tous, et 165 questionnaires à un échantillon des travailleurs de l'hôpital 

de maternité avaient récupéré 93 questionnaire uniquement. 

        Cette étude a montré qu'il n'y a pas d'intérêt dans le soutien organisationnel 

comme une philosophie en dépit de cela, il y a la pratique de certaines de ses 

dimensions, comme les résultats de l'étude ont montré qu'il existe une corrélation 

positive entre le soutien organisationnel et la qualité des services fournis, et l'étude 

a conclu que l'amélioration de la qualité dans le service de santé, il faut 

nécessairement l'adoption du concept de soutien organisationnel des institutions 

cette partie par l'intérêt dans toutes ses dimensions. 
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وظفم مجالا خصابا مان النظرياات والبحاوي الميدانياة الاتي تساعى إلى فهام العلاقاة بام الماتتضمن أدبيات الإدارة 
تجاهااات الساانوات الأخااية موجاة ماان الاهتمااام  اد  الصاالة باام كثاي ماان ا توقااد شاهد، والمنظماات الااتي يعملاون  ااا
ء عليهاا ماا يعارف تسالط الأحاوا بارز المتغايات الاتي أخاذت الدراساات السالوكيةأومن حمن  .الموظفم المرتبطة بالعمل
كاااذلا فاااان مااان بااام ،بياااات الإدارة بشاااكل عام، والاااذي يعتااالم مااان المفااااهيم الإدارياااة الحديثاااة في أدبالااادعم التنظيماااي

بم لمثال هاذه ، نظارا لزياادة اهتماام الطاالحثم موحوع جودة اةادمات الصاحيةالاتجاهات التي حازت على اهتمام البا
 .بالجودة اللازمةاةدمات 

 Benefitsوالمنفعة المتبادلة  Social Exchangeينبثق مفهوم الدعم التنظيمي من نظرية التبادل الاجتماعي

Exchange لأفااراد وقاد ساااهت هاذه النظريااات في تفساي الاادافع الكاامن وراء الاتجاهااات والسالوكيات المتبادلااة بام ا
في مجااال تطبيااق هاااتم النظااريتم وتوظيفهمااا لأجاال المساااهة الأكاالم  Eisenberger، وقااد كااان للباحااث والجماعااات

نوايااا المنظمااة واتجاها ااا  حيااث يبنااون إدراكااات عامااة عاان لمنظمااة  والمااوظفم العاااملم فيهااا،بيااان وتفسااي العلاقااة باام ا
، ومااان بينهاااا المعتقااادات العاماااة الاااتي تتحااادي عااان ماااد  تقااادير المنظماااات الاااتي يعملاااون  اااا لإساااهاما م فيهاااا نحاااوهم
 .هم وهذا ما يسمى بالدعم التنظيميتمامها  صلحتواه

خار وذلاا حساب طبيعاة هاذه آمن منظماة إلى أخار  ومان عامال إلى هذا وقد يتفاوت إدرار الدعم التنظيمي 
، فقااد يبااني بعاا  الأفااراد إحساسااهم بعاا  الأحيااان حسااب حجاام تلااا المنظمااةالمنظمااة والنشاااا الااذي تمارسااه وفي 
وساام، المشاااركة في ا ااااذ ، ساالور القاااادة لمساااندة المر  العدالااة التنظيميااة: عديااادة مثاال بالاادعم التنظيمااي علااى عواماال

 .لها ت عي على سياسات العمل فيهاالتي  م مستقبل المنظمة و ت كيد الذات لد  العاملم ،دعم و القرار
من جهة أخر  لقد لاقى موحوع جاودة اةدماة اهتماماا كبايا في أوسااا منظماات اةدماة خصوصاا إذا تعلاق 
الأمااار باةااادمات الصاااحية ، حياااث أن الارتقااااء بجود اااا يعتااالم أحاااد التحاااديات الاااتي تساااعى المؤسساااات الصاااحية إلى 

 . الوصول إليها و خلق ميزة تنافسية تميزها عن غيها 
ن رد الموظفم على ماا يدركوناه مان دعام إبياابي يتمثال في باذل المزياد إم الذي تقدمه المنظمة فالدع واستنادا إلى

 .س العاملم ب نهم مدينون للمنظمةمن الجهد لتحسم الأداء في العمل فضلا عن إحسا
   إشكالية البحث

 :ومن هذا المنطلق تنبثق إشكالية البحث في صيغتها الآتية 
كل من مستشفى الأم والطفل العمومي   الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية فيإلى أي مدى يؤثر  -
 بورقلة ؟الخاصة مصحة الضيا  و 

 تالي:الكالرئيسي هي   التسا لوقد انبثقت أسئلة فرعية من 
 مصحة الضياء بورقلة ؟مستشفى الأم والطفل و  ما هو مستو  الدعم التنظيمي في كل من -5
 مصحة الضياء بورقلة ؟مستشفى الأم والطفل و  جودة اةدمات الصحية في كل منما هو مستو   -2
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 ،ةالتنظيميااالعدالااة بعاااد الاادعم التنظيمااي  الأ(  ᵅ≤0.0.هاال يوجااد أعاار ذو دلالااة إحصااائية عناااد مسااتو    -9
علاااى جاااودة سااالور القاااادة لمسااااندة المر وسااام، المشااااركة في ا ااااذ القااارارات، الااادعم و ت كياااد الاااذات لاااد  العااااملم( 

 مصحة الضياء بورقلة ؟مستشفى الأم والطفل و  كل مناةدمات الصحية في  
والطفل مستشفى الأم العاملم في تصور  بم( ᵅ≤0.0.توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستو    هل -4
 ؟حول جودة اةدمات الصحية مصحة الضياء العاملم في و 
 فرضيات الدراسة: – 5

 يلي:في حوء الإشكالية السابقة يمكن صياغة فرون البحث كما 
أكالم مناه  مستشافى الأم والطفال على جاودة اةادمات الصاحية في  إن الدعم التنظيمي له أعر إبيابي: الفرحية الرئيسية

 بورقلة ؟مصحة الضياء في 
 :تحتها الفرضيات الفرعية التالية تندرجو 
 .صحة الضياء بورقلةمنخف  مقارنة  مستشفى الأم والطفل مستو  الدعم التنظيمي في  إن -
 .صحة الضياء بورقلةمنخف  مقارنة  مستشفى الأم والطفل في جودة اةدمات الصحية مستو   إن -
سالور  ،ةالتنظيميالعدالة بعاد الدعم التنظيمي  الأ( ( ᵅ≤0.0.لا يوجد أعر ذو دلالة إحصائية عند مستو    -

علااى جااودة اةاادمات القااادة لمساااندة المر وساام، المشاااركة في ا اااذ القاارارات، الاادعم و ت كيااد الااذات لااد  العاااملم( 
 على حد سواء.مصحة الضياء مستشفى الأم والطفل و  كل منالصحية في  

مستشاافى الأم والطفاال العاااملم في تصااور  باام( ᵅ≤0.0.مسااتو   توجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية عنااد  -
 .حول جودة اةدمات الصحيةمصحة الضياء العاملم في و 
 أسباب اختيار الموضوع :  – 0

 :تي دفعت للقيام  ذه الدراسة نجدأسباب معينة تدفع لقيامها ومن الأسباب ال هاكل دراسة تكون وراء
 الدراسة.محل  الصحية بالمنطقةالاستطلاع في موحوع جودة اةدمات الرغبة الذاتية للبحث و  -
  .انعدام دراسات حول الدعم التنظيمي -
 الصحية.الرغبة في الكشف عن أهم الدوافع التي ترفع من جودة اةدمات  -
 أهداف الدراسة : – 4
  التالية:نسعى من خلال البحث لتحقيق جملة من الأهداف يمكن تلخيصها في النقاا  -
 قياس أعر الدعم التنظيمي في أداء عمال مصحة الضياء ومستشفى الأم والطفل بورقلة  -
 قياس درجة الدعم التنظيمي في مصحة الضياء ومستشفى الأم والطفل بورقلة -
 قياس مد  جودة اةدمات الصحية في مصحة الضياء ومستشفى الأم والطفل بورقلة -
 ومستشفى الأم والطفل بورقلة الصحية في مصحة الضياءقياس أعر الدعم التنظيمي على جودة اةدمات  -
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التعارف علااى مااا إذا كانات هنااار فااروق في تصاور عينااة الدراسااة حاول جااودة اةاادمات الصاحية في مصااحة الضااياء  -
 ومستشفى الأم والطفل بورقلة

 أهمية الدراسة :2 -
أن ، إذ نوعااا مااا الصااحيةتعاااني منهااا المؤسسااات أهاام مواحاايع الااتي تكتسااي هااذه الدراسااة أهيااة بالغااة كونهااا تعااا   -

 استقرار.تعزز مكانتها في بيئة تمتاز بلا  الها لأنه القفزة النوعيةيعتلم  ثابة  ذات جودةةدمة صحية  تقديمها
 ةتازة.في تقديم خدمة صحية بالمنطقة على سعيها  الصحيةى مد  اهتمام المؤسسات التعرف عل -
 منهج الدراسة :  – 2

 :المنها الاعتماد على  الت كد من صحة الفرحيات السابقة سيتملتحقيق أهداف البحث و 
، أمااا في الجاازء التطبيقااي اسااتعمل لوصااف : لاسااتعران المفاااهيم النظريااة وتحليلهااا في الجاازء النظااريالتحليلــيالوصــفي و 

تحليل الدراسة بام ، و من خلال تبنيها للدعم التنظيمي المتوسطةلمؤسسات الصغية و اواقع جودة اةدمات الصحية في 
 ، كما تر الاعتماد على تطوير أداة الدراسة متمثلة في الاستبيان الدعم التنظيمي وجودة اةدمات الصحية

ودوره في  و مد  العمل به  لد  عمال المؤسسة محل الدراسة ذلا لتقصي مد  مفهوم الدعم التنظيمي: و الاستبيان
  .  رفه جودة اةدمات الصحية

 مصادر جمع البيانات : -7
، بالإحافة إلى الدراسات السابقة من رسائل ماد على المصادر بالغة العربية والأجنبيةفي الجانب النظري تر الاعت

 .وملتقيات والشبكة العنكبوتية دكتوراه وماجستي
 .   ذي يتم توزيعه على موظفي المؤسسةكبي على الاستبيان الأساسي  الاعتماد  أما في الجانب التطبيقي فقد تر 

 حدود الدراسة :
 المطروحة ركزنا من حيث الزمان و المكان على مايلي :لأجل الوقوف على الإشكالية 

 22/64/2650إلى  62/62/2650 و يتعلق بف ة الدراسة و كانت ةتدة من  :الزمني الإطار
و هو يتعلق بالحدود المكانية اةاصة بالبحث فقد قمنا  سر عينة من العاملم من مؤسستي  :الإطار المكاني 

 الضياء و المستشفى المتخصص الأم و الطفل  دينة ورقلة .

 :صعوبات البحث

 : خلال إعدادنا لبحثنا هذا واجهتنا جملة من الصعوبات أهها
 عند محاولة إسقاطها على أرن الواقع  اصعوبة فهم المقصود من دارستن -
 صعوبة الحصول على مؤسسة لتطبيق الدراسة  -
 إحافة إلى الصعوبات المتعلقة باستقصاء العاملم بالمؤسستم  -



 مقدمـــــــة  

 د
 

 : هـيكل البحث
 بغية معالجة الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم البحث إلى فصلم :

خصااص الفصاال الأول في دراسااة الجانااب النظااري الااذي يتضاامن مبحثاام ، حيااث تر في المبحااث الأول معالجااة 
المفاهيم المتمثلة في الدعم التنظيمي و أبعاده و بعدها التطرق إلى جودة اةدماة الصاحية ، ت تطرقناا في المبحاث 

 الدراسات السابقة .الثاني إلى الدراسات السابقة التي عالجت موحوع البحث و مقارنته ب
لنعرن في الفصل الثاني الدراسة التطبيقية التي قمنا  ا ، بحيث تر التطرق في المبحث الأول للإجراءات المنهجية 
المتبعااة في دراسااتنا ماان خاالال توحااير الطريقااة و الأدوات المسااتخدمة في الدراسااة الميدانيااة أمااا بالنساابة للمبحااث 

 نتائا الدراسة المتوصل إليها . الثاني حاولنا فيه عرن و مناقشة
 
 
 
 



 

 
 

 

 
 
 الفصل الأول 

الإطار النظري والتطبيقي للدعم التنظيمي والخدمات  
 الصحية
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 تمهيد :
، هااذه اةاادمات تعتاالم المؤسسااات اةدميااة الصااحيةدمات في يساايطر العنصاار البشااري علااى عمليااة تقااديم اةاا 
لمؤسساات اساتقطاب أفضال ، لاذلا وجاب علاى هاذه الاى أداء الأفضال في مجاالات اةدماةلبناء مجتمع قاادر عحرورة 

ةكاان، وذلااا ماان خاالال تطبيااق كاال فلساافة  حااثهم علااى أداء وظااائفهم علااى أفضاال وجااهالعاااملم والمحافظااة علاايهم و 
، حياث ن هذه الفلسافة العدالاة التنظيمياة، المشااركة في ا ااذ القارار...للعاملم حيث تتضم أساليب الدعم التنظيميو 

أهم المبادئ التي يقوم عليهاا وعية اةدمة في المؤسسة الصحية و نالتنظيمي ليسهم في تحسم جودة و  جاء مفهوم الدعم
 هذا المفهوم هي اعتبار العامل ركيزة عمل المؤسسة .
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 .الأدبيات النظرية والتطبيقية للدعم التنظيمي وجودة الخدمات الصحية: لمبحث الأولا
المعتقادات الساائدة و  تبالسالوكيا، هذه اةدمات تت عر حية في تقديم خدما ا فيما بينها تلف المؤسسات الص

ة الأكثر العنصر البشري داخل المؤسسيعتلم المتاحة فيها، و يات المتوفرة و الإمكانؤسسة الصحية وتت عر بالموارد و داخل الم
الركيااازة اعتباااارهم ه المؤسساااات الاهتماااام الجياااد  ااام و ، لاااذلا وجاااب علاااى المسااايين في هاااذتااا عيا علاااى هاااذه اةااادمات

ققاوا الالماما يح يستطيعوا بدورهم تلبية حاجات ورغبات الطالبم للخدماة و ، حتىة حاجا م ورغبا ممراعاالأساسية و 
 بالتالي تحقيق رحاء الزبائن .الصحية المعتمدة و 

 :المطلب الأول: عموميات حول الدعم التنظيمي
، كاان لاباد رد تقااس خالال أدائهاا ا أن المواالأساس في تحقيق أهداف أي مؤسسة، و  يمثل المورد البشري حجر

، لاذلا علاى كيفياة إشاباعهالعوامل التي تؤعر على هاذا الأداء، كالحاجاات والرغباات المادياة والمعرفاة ومعرفاة  من معرفة ا
، أي أن المؤسساة ائهم على اعتبار أنهم حجر الأسااسرغبات عامليها لتحسم أدالمؤسسات أن تقوم بتلبية حاجات و 

 .هو ما يسمى بالدعم التنظيميفة الدعم على مواردها البشرية و تبني فلس
فيها الفرد أن ( الدعم التنظيمي ب نة الدرجة التي يدرر 0991) Eiseberger يعرفه :مفهوم الدعم التنظيمي :أولا

الموظف يميل إلى تقدير الجهود والمكافآت المقدمة  ، كما أنالمنظمة  تم به وتثمن مجهوداته ومساهاته وتعتني به وترعاه
 Dawley’ Andrews and  تم برفاهيتهم المنظمة تقدر مساهة الموظفم و  ينظر إلى ذلا ب نمن المنظمة و 

Buckelew 2008) 1 
ماااد  اهتمامهاااا ويعاارف كاااذلا علااى أناااه: إدرار الفاارد للمنظماااة لاااه ولإسااهاماته وللنتاااائا الم تبااة عااان جهااده و 

 2برفاهيته.
الإجراءات التنظيمية التي تتبناهاا الإدارات العلياا للمنظماة للتخفياف علاى السياسات و : ويعرف كذلا على أنه

 3العاملم  
المعنوية التي أشكال المساعدات المادية و  ععلى أنه جمي يمكن تعرف الدعم التنظيمي :السابقةمن خلال التعريفات 

مام المنظمة للعاملم وبزيادة رفاهيتهم وتقديرها التي تتمثل في صورة اهتطوعي للعاملم  ا و  بشكلتمنحها المنظمة 
 الذي ينعكس بدوره على جهود العاملم لتحقيق أهداف المنظمة .و ،لهم
 :4 تتعدد أبعاد الدعم التنظيمي ومن أهها مايلي :: أبعاد الدعم التنظيمي ثانيا

                                                             

، مذكرة لنيل شهادة الماجستي،  صص إدارة أعمال، جامعة أثر الدعم التنظيمي في أدا  الشركات و سلوك المواطنة التنظيميةعلياء حسني علاء الدين نوح، 1 
 .  63 :،ص 2659الشرق الأوسط ،

، مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاي دور الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العلاقة بين الضغوط الوظيفية والأدا  الوظيفي محمود عبد الرحمن الشنطي، 2 
 . 525 :، ص9والدراسات الإدارية والاقتصادية، المجلد الأول، العدد 

 .  226، ص: 2652،  5لا عبد العزيز للاقتصاد والإدارة، العدد ، مجلة الممدى تأثير الدعم التنظيمي والاجتماعي في ضغوط العملخالد يوسف الزعبي، 3 
، المجلة الدولية الدعم التنظيمي المدرك لدوافع العمل لدى موظفات الإدارات بكلية الآداب بجامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمانمضاوي محمد الشعلان،  4 

 .520 -524، ص: 2654، 52، العدد 9ال بوية المتخصصة، المجلد 
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 واللاااوائرلإجاااراءات وا القواعاااد  اااا تحااادد الاااتي الدرجاااة وهااي :Organisationnel justice التنظيميـــة العدالـــة -0
 .واحد آن في والالتزام بالأمان الموظف تشعر بعدالة يستحق ما وإعطائه وتطبيقها

 صااناعة في أفااراده مشاااركة مااد  علااى واسااتمراره وتماسااكه قوتااه النظااام يسااتمد :تالقــرارا اتخــاذ فــي المشــاركة -2
 للمنظماة المستقبلية بالر ية الإخلال عدم مع والمر وس المنظمة وهي العلاقة لطرفي والفائدة المنفعة يحقق الذي راراتالق
 هااذه لت ديااة العاااملم دافعيااة علااى المعادلااة هااذه لتحقيااق المااوظفم دوافااع وتحريااا النظااام دعاام مااد  علااى يعتمااد وهااذا

 طرياق عان للعمال دافعياتهم وتحقياق لهام المنظماة دعام مان لاباد فاناه ةكناة طريقة ب فضل انجازها إلى والسعي العمليات
  .القرارات صنع عملية في أشاركهم

 المر وسام عقاة ماد  وهاي المنظماات واساتمرار لنجااح الرئيساية العوامال مان التنظيمياة الثقاة تعاد: التنظيمية الثقة -2
 كاان كلماا المنظماة في المر وسام عقاة وتتزاياد نقصاان دون كااملا حقهام إعطائهم في المنظمة وعدالة ووحوح بشفافية
 .والإبداع والانجاز للعمل الدافعية ويشبع يحقق لها دعما هنار

 مان والإعاارة الحاث طرياق عان الادوافع تلاا تحرياا وجاب لاذا ،وراءه يكمان دافاع دون سالور يوجاد لا :الحوافز -3
 الطاقاات تمثال فالادوافع والحاوافز، الادوافع بام التفرياق تا تي هناا ومان. الحوافز عليها يطلق معينة ووسائل أدوات خلال
 سالوكا ليسالا تدفعاه معينا تعمل التي الداخلية القوة هي أي ،تدفعه ليسلا سلور معم ، التي أو الفرد لد  الكامنة
 البيئااة ظااروف مااع التكيااف عمليااة لااه وتسااهل غاياتااه رساام لااه ييساار  ااا محاادد شاايء عاان للبحااث وتدفعااه الفاارد داخاال
 والحافز الدافع بم والصلة معم، بعمل للقيام الدوافع الفرد نفس في يحرر الذي اةارجي المثي فهو الحافز أما. اةارجة
 التصاارفات علااى الفاارد تحااث الااتي والمتغاايات العواماال أن القااول يمكاان ولهااذا. والاسااتجابة المثااي تااربط كااالتي وعيقااة صاالة
 ناوع مان أكثار المنظماة تساتخدم وعاادة. الحاوافز اسام عليهاا يطلاق التصرف هذا سرعة من تزيد أو تقلل معينة، بطريقة
 وتاؤعر الإداري، ومساتواه ومكانتاه عملاه ومادة الاوظيفي تدرجاه حساب الواحد للفرد بالنسبة ذلا ويختلف الحوافز، من
 الحاوافز تصانيفات لاختياار المنظمة إدارة على المسؤولية وتبقى الممنوح، الحافز نوع في وفلسفتها المنظمة إمكانات أيضا
 . المناسبة

بم هذه الفوائد مي فوائد متبادلة بم العاملم والمنظمة و ي تب على الدعم التنظي :: أهـمية الدعم التنظيمي ثالثا
 : 1مايلي
 لتزام التنظيمي للعاملم يساعد الدعم التنظيمي في بناء الا .5
العلاقة بم العدالة إدرار الفرد للدعم التنظيمي كتغييين وسطيم ت عيا جوهريا على تؤعر علاقة الفرد برئيسه و  .2

 سلور المواطنة التنظيمي التنظيمية و 
  مةالمنظتحقيق أهداف يزيد من دافعية الأفراد للإنجاز و  .9

                                                             

، مذكرة لنيل متطلبات ، أثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غزة الإقليمي التابع للأنرواأحمد ديب محمد ماحي1
  . 52 -55، ص: 2654الجامعة الإسلامية غزة،  الماجستي، صص إدارة أعمال،
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كلما زاد الدعم التنظيمي زاد ارتباا  كة بم أهداف المنظمة العامة وأهداف العاملم اةاصة، و إبياد ر ية مش .4
 الأهداف مع بعضها البع  

، فلقد أعبتت الدراسات أن هنار ت الأفراد العاملم داخل المنظمةتصرفال الآعار السلبية لبع  سلوكيات و تقلي .2
  .ظاهرة الغيابدرار الدعم التنظيمي و لبية بم إعلاقة ارتباا س

يستثنى الطوعي الذي يقوم به العاملم و  يساعد على توفي بيئة عمل مناسبة تقود لتقليل معدلات التدوير الوظيفي .0
 الذين في بداية أو نهاية عملهم من ذلا العاملم 

 Micheah and dannaأعبتت دراسة  الرحا عن المكافآت فقد ينمي درجة الالتزام الوظيفي والاستغراق الوظيفي و  .7

 ، فكلما زادلمتغيات مثل الالتزام الوظيفي والاستغراق الوظيفياباا ابيابي بم الدعم التنظيمي و جود ارت(  و 1999
   .جعلهم راحم عن المكافآت التي يتلقونهاد لديهم درجة الالتزام الوظيفي و المقدمة للعاملم زاالدعم الوظيفي  درجة 
، فحم ئل بم المنظمات في بيئة الأعمالقدرة على الإبداع في العمل في ظل التنافس الها يظفم ذو يخلق مو  .2

لمنظمة من خلال العمل ، فإنه يسعى للنهون  ذه ام له الدعم التنظيمي الذي يتمناهيشعر العامل أن المنظمة تقد
  .(pavan2008الابتكاري  الإبداعي و 

  .جودتهاالصحية و الخدمات : المطلب الثاني
الذي ينبع أساسا من المفهوم العام للخدمات على و  افي العصر الحاحر اهتماما كبي  لقت اةدمات الصحية

 .نفرد بخصائص عن غيها من اةدماتالرغم من أنها ت

 أولا :
الطبي إلى فرد واحد أو ، التي يقدمها أحد أفراد الفريق اةدمات العلاجية، الاستشفائية، والوقائية تعرف على أنها

  1أكثر من أفراد المجتمع .
 أو للخدمة، استعماله بعد  ا يحس التي والجودة اةدمة، عن العميل يفصل الذي الفرق ذلا أنها على كما تعرف

 2 له تقديمها بعد
أنها مجموعة من اةدمات الوقائية التي إذا تر تطبيقها تجنب الأفراد الإصابة بالعديد من الأمران  :كما تعرف كذلك

 الشامل والوقاية من الأمران المعدية والأمان والإسعافات الأولية  الدوري الطبيوتشمل التغذية السليمة والكشف 
توفي الأجهزة والأدوات التعويضية للأفراد المعاقم واةدمات والعناية بالجسم والمحافظة عليه للأفراد المعاقم والأسوياء و 

 3العلاجية
مات التي تقدمها المؤسسات مجمل اةد :كن تعريف الخدمة الصحية على أنهامن خلال التعريفات السابقة يم

 .الصحية، وجميع الجهات المختصة وذلا قصد المحافظة على صحة وسلامة الإنسان
 

                                                             

 .55، ص:  2666، دار اليازوري، عمان الأردن، 5ا ،الرعاية الصحية الأوليةعبد الحميد شاعر،   1 
2  G.Tocquer ,M. Langlois ," le marketing des services. Le défi relationnel", éd dunod, paris, 1992, p45. 
3 uqu.edu.sa/page/AR/43541  32/13/3102 ،09:92  ،  
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  .جودة الخدمات الصحية :ثانيا
تي تقااوم علااى مجموعااة ماان الاااةدمااة بااالجودة، خصوصااا في مجااال اةاادمات الصااحية، و لقااد زاد اهتمااام طااالبي 

المؤسساة الصاحية  قها من أجل تحقيق أحسن أداء ةكان، و الأفكار حيث يمكن لأي مؤسسة خدماتية أن تطبالمبادئ و 
 .والأفكار للحصول على الجودة ؤسسات تسعى لتطبيق هذه المبادئكغيها من الم

 :منها الصحية  باحثين من أجل تعريف جودة الخدمةهـناك عدة تعاريف مقدمة من طرف ال
هي تطبيق و توفي جميع اةدمات الصحية  lee et jonesحسب لي جون : تعرف جودة الخدمة على أنها

 1الضرورية  ا يتوافق مع العلوم و التقنيات الطبية الحديثة لتلبية جميع حاجات السكان 
 رحاااءااوأكثاار إقناعاااا لمقاادميها وأكثاار  تعااني تقااديم خاادمات صااحية أكثاار أماناااا وأسااهل منااالاا  :كمــا تعــرف علــى أنهــا

 2الرعاية الصحية المقدمة . إلىللمستفيدين منها بحيث تتولد في المجتمع نظرة إبيابية 
علاى حامان تحقيااق مساتويات عالياة ماان  مان القاادرةمجموعاة الإجااراءات الموحاوعة للت كاد  :عـرف كـذلك علــى أنهـاتو 

 3الصحية.المرتادين إلى المنظمات  إلىجودة اةدمة الصحية المقدمة 
التازام المؤسساات الصاحية بتقاديم خادمات وفاق  أنهـا:من خلال ما سبق يمكن تعرف جودة الخدمة الصـحية علـى 

 والذي يضمن لها تنافسية جيدة مع غيها من المؤسسات. المطلوب،المستو  
 ثالثا : أبعاد جودة الخدمات الصحية

 هذا ولغايات الطبية الأبعاد ومنها عامبشكل  اةدمات جودة أبعاد تناولت التي الأدبيات من الكثي هنار 
 أن ،و عام بشكل اةدمة لجودة أبعاد خمسة وجود أكد حيثكوتلر   تناولها التي الأبعاد على ال كيز تر فقد البحث
خدمة الصحية المقدمة لهم على اساس مستو  و نوعية اةدمة معتمدين على نفس لل تقييمهم في يعتمدون المرحى

 4هي :الابعاد اةمسة و 

 . دقيق وبشكل مسبقا تحديده تر ما إنجاز في الأداء على القدرة)ية :الاعتماد 1- :

 .المري  إلى اةدمة تقديم في الحقيقية المساعدة :الاستجابة 2-

 اةدمة تقديم في وقدرة معرفة من العاملون  ا يتسم التي السمات هي : (الضمان) الأمان 3-

 . بالمري  الشخصي والاهتمام الرعاية درجة :(التعاطف 4-

 .الاتصال ومعدات والأفراد والتجهيزات المادية والتسهيلات بالقدرات وتتمثل :الملموسية 5-

                                                             
1 A.Jacquerye, la qualité des soins infirmiers, Lmplantation, Evaluation, Accreditation Editions Maloine, 1999, 

p247. 

 . 0، ص: العراقدراسة في مجموعة من المستشفيات في محافظة نينو   ،إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحيةأكرم أحمد الطويل ،  2 
https://www.facebook.com/?ref=tn_tnmn 3 

مجلة الجامعة  ، قياس جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الاردنية من منظور المرضى و الموظفينصلاح محمود ذياب ،  4 

 . 47ية المجلد العشرين العدد الاول ،  جامعة العلوم التطبيقية الخاصة عمان الاردن ، ص الاسلامية للدراسات الاقتصادية و الادار

https://www.facebook.com/?ref=tn_tnmn
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 .الأدبيات التطبيقية الثاني:المبحث 

 

الاااتي تناولااات موحاااوع الااادعم طرق في هاااذا المبحاااث إلى الأبحااااي والدراساااات العلمياااة الساااابقة والمقاااالات و سااانت
الدراسااة الحاليااة ماان حيااث الهاادف  باامبينهااا و  الاخااتلافذكاار أوجااه التشااابه و وجااودة اةاادمات الصااحية، و نظيمااي الت
 المعالجة.طريقة لعينة و او 

 الدراسات السابقة  الأول:المطلب 
 :لدعم التنظيمياأولا:

 باللغة العربية : أ
الشـركات وسـلوك المواطنـة التنظيميـة دراسـة  أدا أثر الـدعم التنظيمـي فـي ، دراسة علياء حسني علاء الدين – 5

 ، 2659 تطبيقية في الشركات الصناعية في مدينة سحاب
دور سالور المواطناة في تعزياز الشاركات و  أداءلادعم التنظيماي في التعرف على اعر ا إلىهدفت الباحثة في هذه الدراسة و 

 :النتائا التالية إلىوقد توصلت  الأردنيةالشركات  أداءظيمي في أعر الدعم التن
  الشاركات الصاناعية  أداءو في سالور المواطناة التنظيمياة  دهب بعاامعنوي ذو دلالة معنوياة للادعم التنظيماي  ت عيوجود

 ( α≤0.0.عند مستو  دلالة   الأردنية
  ستو  دلالة عند م الأردنيةالشركات الصناعية  أداءمعنوي ذو دلالة معنوية لسلور المواطنة التنظيمية في  ت عيوجود
 .0.0≥α) 
  الشركات بوجود سلور المواطنة التنظيمياة في الشاركات  أداءمعنوي ذو دلالة معنوية للدعم التنظيمي في  ت عيوجود

 (α≤0.0.عند مستو  دلالة   الأردنيةالصناعية 
اثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتـب ، دراسة احمد ديب محمد ماحاي -2

  ،2654 التابع للأنروا الإقليميغزة 
 التعااارف علاااى اعااار الااادعم التنظيماااي علاااى تنمياااة الاساااتغراق الاااوظيفي لاااد   إلىالباحثاااة في هاااذه الدراساااة  هااادفتقاااد و 

ن بحااث عاالاو   الإقليمااييقاادمها المكتااب تحديااد وسااائل الاادعم الااتي التااابع للأنااروا، و  الإقليماايكتااب غاازة العاااملم في م
 :النتائا التالية إلىقد توصلت الباحثة معوقات استخدام الدعم التنظيمي، و 

 تنميااة الاسااتغراق الااوظيفي لااد  العاااملم في مكتااب غاازة باام الاادعم التنظيمااي و  إحصااائيةلااة وجااود علاقااة ذات دلا
، كما بينت الدراسة وجود فروق بم متوسطات تقاديرات عيناة الدراساة حاول مقبولالاونروا بدرجة متوسط و  الإقليمي

 .دائرة التي يعمل  ا الموظفون والى سنوات اةلمة فقطال إلىالمجالات مجتمعة معا تعز  
دور الــدعم التنظيمــي كمتغيــر معــدل فــي العلاقــة بــين الضــغوط الوظيفيــة ، دراسااة محمااود عبااد الاارحمن الشاانطي -9

الاااوظيفي للممرحااام العااااملم في  الأداءالتعااارف علاااى مساااتو   إلىقاااد هااادفت الدراساااة ، و 2654الـــوظيفي  والأدا 
التعاارف علااى مسااتو  الضااغوا الوظيفيااة الااتي يتعرحااون لهااا و كااذلا بقطاااع غاازة و  ةالحكوميااة الفلسااطيني المستشاافيات
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لممرحاام بالإحااافة إلى التحقااق ماان تاا عي الأداء الااوظيفي لجااود علاقااة باام الضااغوا الوظيفيااة و مااد  و الكشااف عاان 
صاالت الباحثااة إلى النتااائا قااد تو اء الااوظيفي، و الأد العلاقااة باام الضااغوا الوظيفيااة و الاادعم التنظيمااي كمتغااي معاادل في

 :التالية
 حيث بلغ المتوسط الحسابي الحكومية في قطاع غزة كان متوسطاالعينة أي الممرحم في المستشفيات  أفراد أداء إن ،
العينة يتعرحون لحجم كبي من الضغوا حيث بلغ المتوسط الحسابي للضغوا  أفراد أن( كما أوححت النتائا 9.47 

هاذا يعاني اناه كلماا زاد ياة تاؤعر سالبا علاى الأداء الاوظيفي، و الضغوا الوظيف أنالنتائا  أظهرت( كما 9.22الوظيفية  
 .كلما انخف  مستو  الأداء الوظيفييفية  معدل الشعور بالضغوا الوظ

  : الأجنبية: باللغة ب
علـى  ةتجريبيـمعـدل تـرك العمـل دراسـة و  العدالة على الالتزام التنظيميتأثير الدعم التنظيمي و دراسة إيرون،  -5

على الرحا الاوظيفي  ةالتنظيميالعدالة  لدراسة ت عي الدعم التنظيمي و إلىهدفت الدراسة ، و الجامعات التركية الرسمية
د تر التوصال إلى النتااائا قام في الجامعاات ال كياة الحكومياة، و الأكااديميمعادلات تارر العمال لاد  والالتازام التنظيماي و 

 :التالية
  العماال، ساالبي علااى معاادلات تاارر  تاا عي ابيااابي علااى الالتاازام العاااطفي والالتازام المعياااري، و تاا عيالعدالاة التوزيعيااة لهااا
  .ابيابي على الالتزام الاستمراري ت عيليس و 
  بياابي ا تا عيلايس لهاا ابيابي على الالتزام المعياري وت عي سلبي على معدلات ترر العمال، و  ت عيلها  الإجرائيةالعدالة

  .العاطفيعلى الالتزام الاستمراري و 
  ه لايس لاسالبي علاى معادلات تارر العمال، و  ابيابي على الالتازام العااطفي والمعيااري، وتا عي ت عيالدعم التنظيمي له

 .ت عي على الالتزام الاستمراري
ي دراســـة ميدانيـــة فـــي الصـــين الـــوظيف يـــف ينظـــر الـــدعم التنظيمـــي للرضـــا  والأدا ك، دراساااة هيوناااغ غيااال -2

ت الرحاااء الاوظيفي لااديهم ارتباطاااة تعماايم الادعم التنظيمااي المادرر و إمكانياالتحقياق مااع  إلى ادف الدراسااة ، 2505
 :صلت الدراسة إلى النتائا التاليةقد تو ابيابية لأداء الموظف في الصم، و 

  :الدراسات السابقة لجودة الخدمات الصحية: ثانيا
 : أ : الدراسات باللغة العربية

نماااذص صاافوف الانتظااار في تحساام جااودة اةاادمات الصااحية دراسااة حالااة  ماسااتخدا، دور دراسااة درياادي أحاالام -5
 تعود على  أنتباين الفائدة التي يمكن  إلى، هدفت الدراسة 2659للصحة الجوارية ببسكرة ومية المؤسسة العم

تاوفي نماوذص لحال  إلىبحاوي العملياات كماا هادفت  أساليبالمؤسسات الصحية من استخدام صفوف الانتظار ك حد 
 إدارة المؤسساات الصاحية ذلاا لتمكامية دقيقة لجميع محاددات الظااهرة و جميع المشاكل المشا ة من خلال دراسة كم

قد توصالت ائية التي لا  ضع لأي أساس علمي، و ، بعيدا عن القرارات العشو بش ن ظاهرة الانتظار اسم قرارا من تح
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تقديم بديل لتحسم الوحع الحالي الموجود في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ببسكرة حيث ساهم هذا  إلىالدراسة 
 .مؤشرات الأداءديل في تحسم جميع الب
 ، 2502 ،حية من وجهة نظر المستفيدين منهاجودة الخدمات الص أبعاد، دراسة وفاء علي سلطان -2

في محافظاة  الأهلياةالمستفيدين في المستشافيات  إلىتقييم مستو  اةدمات الصحية المقدمة هدفت الدراسة إلى معرفة و 
والمتمثلاة في الملموساية والاعتمادياة والاساتجابة والأماان والتعااطف ل قياس أبعااد جاودة هاذه اةادمات البصرة من خلا

 :والفندقة،وقد توصلت إلى النتائا التالية
 تالمستشافيا، تبااين ات الصحية في المستشفيات الأهليةجودة اةدم أبعادنسب اتفاق المبحوعم حول توفر  تباين 

 .حث في أبعاد جودة اةدمات الصحيةقيد الب
قيــاس و تقيـــيم جـــودة الخـــدمات الصـــحية دراســـة تطبيقيـــة فـــي ، ماااد هااادي الجزائاااري وآخاااروندراسااة صااافاء مح -9
  ،2505ستشفى الفيحا  العام البصرة م
دمات الصااحية المقدماااة المستشااافى  وحااوع جااودة اةااا إدارةالتعاارف علااى ماااد  اهتمااام  إلىوقااد هاادفت الدراساااة  -4

المستشاافى خاالال تقااديمها خاادما ا وذلااا  اادف تااذليلها  إدارةالكشااف عاان اباارز الصااعوبات الااتي تواجااه للمسااتفيد و 
قااد توصاالت الدراسااة إلى أنااه لا يوجااد عااة المتبادلااة لإدارة المستشاافى والمسااتفيد، و الساالبية  ااا يحقااق المنف أعارهاااتقلاايص و 

صال في ر الحاالمساتلزمات الطبياة المساتخدمة حالياا في المستشافى مساايرة للتطاو للأجهازة والمعادات و تحديث للملموساية 
المستشافى بوعودهاا للماري  في مجاال  إدارة، كما اناه لم يكان هناار التازام للاعتمادياة مان قبال مجال اةدمات الصحية

 .توفي البيئة الملائمة بالمستو  المطلوبالصحية والعلاجية و تقديم اةدمات 
  ب الدراسات باللغة الأجنبية :

 اةادمات جاودة قيااس علاى ركازت الاتي  camilleri & o’callaghan ,1998 ،مـن كـل دراسـة -0
 المهنية عنصري أن مفادها نتيجة إلى الدراسة هذه وتوصلت  مالطا في واةاصة العامة المستشفيات بع  بم الصحية
 لجاودة مؤشارين أهام يعادان للماري  المستشافى جهااز يوليهاا الاتي الشخصاي الاهتماام ودرجاة الصاحية، الرعاياة في

 المرحاى يعطاى إن الدراساة هذه في جدا المثي ومن. سواء حد على واةاصة العامة المستشفيات في الصحية اةدمات
 مقارناة الثالثاة المرتباة في جااء إذ الصاحية اةدماة علاى الحصاول " الساعر" لمتغاي اكالم أهياة العاماة المستشافيات في

 .اةدمة لجودة المحددة العناصر بم من الأخية المرحلة في المتغي هذا اعتلموا الذين اةاصة المستشفيات في بنظائرهم
 في الصاحية اةادمات أساعار ارتفااع مان يشاتكون العاماة المستشافيات في المرحاى بعا  أن الدراساة بينات كماا

 الرعاية بخدمة التمتع حقهم ومن للحكومة حرائب دفعوا قد أنهم الأخر البع  ير  حم في اةاصة، المستشفيات
 في اةدماة هاذه علاى للحصاول التوجاه عنااء مان تكفايهم مرحاية وبجاودة العاماة المستشافيات في مجاناا الصاحية 

 .اةاصة المستشفيات
سة -2  حاول قباولا الأكثار الدراساة هاذه تعتالم:Berry et al.1985 &Prasuroman et al 1911 درا

 اةدماة جاودة تحادد الاتي وهاي أساساية أبعااد عشرة تطوير إلى الباحثون هؤلاء توصل حيث اةدمة جودة أبعاد تحديد
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 الاتصاالات الاساتجابة، ،درجاة ،الاعتمادياة الملموساة المادياة الجواناب تشامل الأبعااد وهاذه.المساتهلا لإدرار وفقاا
 ومعرفاة فهام الأماناة، التعامال، في والاحا ام اللياقاة اةدماة، موظاف وقادرة كفااءة المصاداقية، العمالاء، ماع الفعالاة
  .التعاطف الاستجابة، الضمان، ، الملموسية،الاعتمادية  وهي خمسة إلى السابقة عادالأب بتخفي  الباحثون
 :التالية بالأمور الدراسات من غيها عن تتميز دراسته بان الباحث يستخلص السابقة الدراسات حوء في
 للجودة متطورة أبعاد وحعت حيث مختلف منظور من اةدمة وجودة الزبون رحا بم للعلاقة تحليلا شملت دراسة أنها

 السنوات في الموحوع هذا ناله الذي الكبي الاهتمام من فاللمعم الأبعاد هذه خلال من الجودة مفهوم بتحليل وقامت
 .الت كد وعدم الغمون من بالكثي محاطا زال ما انه إلا الماحية

)ما يميز  السابقة: أوجه الشبه والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات المطلب الثالث
 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة(

نظيماااي و ماان خاالال عرحاانا لأهاام الدراسااات و الااتي تناولااات متغاايي دراسااتنا الحاليااة المتمثلاام في الاادعم الت 
تطاارق إلى موحااوع الاادعم التنظيمااي وربطااه بجوانااب تنااوع و تعاادد الجوانااب الااتي تر فيهااا الالجااودة في اةدمااة الصااحية، و 

الملاحظاات حاول الدراساة قاد خرجناا بابع  لا خصابا للدراساة والبحاث و ، ةاا يوحار أن هاذا الموحاوع يعاد مجااأخر 
 الدراسات السابقة نذكر منها :الحالية و 
ي تاا عاةاصااة والعاماة منهااا و  الدراساة الحاليااة تركاز علااى اسااتعران واقاع  الاادعم التنظيمااي في المؤسساات الصااحية  -5

  خدما ا.هذا الأخي على جودة 
العدالااة التنظيميااة، ساالور القااادة، المشاااركة في الدراسااة الحاليااة  اادف إلى التعاارف علااى الاادعم التنظيمااي ب بعاااده   -2

فتهادف ، أماا الدراساات الساابقة ( وأعرهاا علاى جاودة اةدماة الصاحيةكيد الاذات لاد  العااملما اذ القرار، دعم وت 
 .إلى متغيات أخر 

فقد استعملت بعا  الأبعااد  أما الدراسات السابقة المتمثلة في: المستعملة في هذه الدراسةأبعاد الدعم التنظيمي  -9
 .الأخر 
النتااائا إشااكالية مفهااوم الاادعم التنظيمااي وأهاام ت عياتااه و  الدراسااات الااتي تر الاطاالاع عليهااا تركااز علااى البحااث في -4

 .لحاليةشابه مع الدراسة اهو أيضا ما يتطاعات اةدمية على وجه التحديد و الم تبة عليه في الق
تتنااااول لم التنظيماااي في قطاعاااات خدمياااة مختلفاااة، و الااادعم أغلاااب الدراساااات الاااتي تر التطااارق إليهاااا تناولااات تااا عي  -2

نظيماي علاى جاودة اةادمات الصاحية الاتي ركازت علاى تا عي الادعم التفي هاذه الدراساة و  إلياهتم التطرق القطاع الذي ي
منااطق مختلفاة أماا الدراساة ساات الساابقة تمات في دول مختلفاة و الدرا، كما أن اصةالضبط في المؤسسات الصحية اةبو 

 الحالية تمت بالمؤسسات الصحية اةاصة في ولاية ورقلة .
تر  في جميااع الدراساااتتتشااابه الدراسااة الحاليااة مااع الدراسااات السااابقة في الأدوات المسااتخدمة في الدراسااة حيااث  -0

ات المساتعملة هي نفس الأدو و  spssتر تحليل بياناته من خلال برناما الحزمة الإحصائية استعمال استمارة الاستبيان و 
 .في الدراسة الحالية
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 خاتمة الفصل :
ا الجاااااودة في اةدماااااة مااااان خااااالال دراساااااتنا لهاااااذا الفصااااال تعرفناااااا علاااااى الااااادعم التنظيماااااي و أبعااااااده ، و أيضااااا 
سااام ب تنتهجاااه الإدارة في المؤسساااة الصاااحية قصاااد تححيث تبااام لناااا أن الااادعم التنظيماااي هاااو عباااارة أسااالو الصاااحية،

لصااحية بيااب عليهااا أن تشاابع حاجااات ورغبااات عامليهااا والالتاازام بالوفاااء ، فالمؤسسااة امسااتويات أداء العاااملون فيهااا
، فتطبياق الادعم التنظيماي علاى المؤسساات الصاحية للعمال حاتى تحقاق رحااهمتوفي لهم المناا  المناساب بوعودها لهم و 

 .اةدمات المقدمة من طرفهااة فعالة للرفع من مستو  يعتلم أد



 

 
 

 الفصل الثاني
دراسة حالة مصحة الضياء و المستشفى 

 الأم والطفل بورقلةالمتخصص 
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 مقدمة الفصل :
بعد العرن النظري الاذي قمناا مان خلالاه باالتعرف علاى الجواناب النظرياة للادعم التنظيماي ب بعااده الاتي تعاود  

ورية الااتي تقاادمها تعرفنااا أيضااا علااى اةاادمات الصااحية الااتي تعتاالم ماان اةاادمات الضاار النفع علااى المؤسسااة اةدميااة، و باا
ياااق الااادعم التنظيماااي علااى المؤسساااات الصاااحية الاااذي يعتااالم عنصاار فعاااال للرفاااع مااان مساااتو  ، فتطبالمؤسسااة الصاااحية

كذا بجودة خدما ا، لذلا سانحاول ب داء العاملم فيها و ذلا لما له من دور في الارتقاء المقدمة من طرفها و اةدمات 
الربط بام الدراساة النظريااة وم با، حياث نقاالتنظيماي في تحسام جاودة اةادمات في هاذا الفصال توحاير مسااهة الادعم

ؤسساااتم صاااحيتم هاااا مصاااحة الضاااياء والمستشااافى لدراساااة هاااذا الجاناااب اعتمااادنا التطبياااق علاااى موالواقاااع العملاااي و 
 استخلاص النتائا المتعلقة بالدراسة .المتخصص الأم والطفل بورقلة و 
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  الأدوات المستعملة في الدراسةالطريقة و المبحث الأول : 
 الأدوات المستخدمة في دراستنا بغية التعريف  ا .المبحث نهدف إلى توحير الطريقة و في  

 منهج الدراسة  الأول:المطلب 
   أولا : أسلوب الدراسة

توحاير لتنظيماي علاى جاودة اةادمات الصاحية، و لوصف عناصر الظاهرة المدروساة و المتمثلاة في أعار الادعم ا 
 .حليلي من خلاله نحاول أن نقارن ونفسر ونقيم النتائااستخدمنا المنها الوصفي التالسبيل لتحقيق جود ا 

 :ستخدمنا مصدرين أساسم للمعلوماتقد او  :مصادر المعلومات -0
صااادر البيانااات الثانويااة والااتي تتمثاال في الكتااب حيااث تر في الجانااب النظااري الاعتماااد علااى الم المصــادر الثانويــة -5

ساااابقة الاااتي تناولااات موحاااوع الدراساااة، والبحاااث الأبحااااي و الدراساااات الذات العلاقاااة، و الأجنبياااة والمراجاااع العربياااة و 
 المطالعة في مواقع الان نت المختلفة .و 
ل الإسااتبانة كاا داة : لمعالجااة الجانااب الميااداني للبحااث لج نااا إلى جمااع البيانااات الأوليااة ماان خاالاالمصــادر الأوليــة -2

 ( منها على عينتم .222، ووزعت  لهذا الغرنخصيصا ، حيث صممت رئيسية للبحث
 متغيرات الدراسة  -2

ساالور القااادة، المشاااركة في ،  العدالااة التنظيميااةيشاامل أبعاااد الاادعم التنظيمااي المسااتعملة في الدراسااة : و المتغااي المسااتقل
 ت كيد الذات لد  العاملم(ا اذ القرار، دعم و 

 الشكل المبم أدناه يوحر متغيات الدراسة .، و الصحية ب بعادها  (يشمل الجودة في اةدمات : و المتغي التابع
 : يمثل متغيرات الدراسة50الشكل رقم 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المتغي التابع المتغي المستقل

 

 

  العدالة التنظيمية 
  سلور القادة لساندة

 المر وسم
 المشاركة في ا اذ القرار 
  ت كيد الذات لد  دعم و

 العاملم 

 

 

 الاستجابة 
 الاعتمادية 
 التعاطف 
 الملموسية 

 جودة اةدمات الصحية الدعم التنظيمي

 المتغيات الديمغرافية 
 الجنس 
 السن 
 المؤهل العلمي 
 سنوات اةلمة 
 الرتبة الوظيفية 
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 عينة الدراسة : مجتمع و ثانيا
نعااني باه مجموعااة الأشاخاص الااتي تمات علاايهم الدراسااة الاتي انصااب اهتمامناا في هااذه الدراسااة : و مجتمـع الدراســة –أ 
مختلفاام  دينااة (502الطفاال  في المستشاافى المتخصااص الأم و ( ومااوظ06 مجمااوع مااوظفي مصااحة الضااياء يتمثاال فيو 

 : ورقلة
 الطفل المتخصص الأم و  المستشفىعاملا من  502عاملا من مصحة الضياء و  06تمثلت في و : عينة الدراسة -ب

 : الأدوات المستخدمة في الدراسة المطلب الثاني
في هذا المطلب نقوم بتوحير الأدوات المستخدمة في الدراسة و أهم اللماما الاتي قمناا باساتخدامها مان اجال  

 تحليل البيانات المجمعة 
 أولا : أدوات جمع البيانات 

هي عبارة عن نموذص به مجموعة مان الأسائلة توجاه إلى أفاراد العيناة لاستبيان و في دراستنا هذه تمت الاستعانة با 
ذلاا ا كا داة أساساية لجماع المعلوماات و تر استخدامهى معلومات حول موحوع أو مشكلة ما، و من أجل الحصول عل

المعطياات  تشاكلو ، لهاذه الأسائلةلما تنطوي عليه مان أسائلة حاددت مان قبلناا حاتى تمكنناا مان الحصاول علاى إجاباات 
 الأساسية التي ننطلق منه في تحليل الظاهرة موحوع الدراسة .

 فقرة مقسمة على علاعة محاور : 06لهذا الغرن تر تصميم استبيان بغرن جمع المعلومات يحتوي على و  
 الوظيفة ...الخ .ئص الديمغرافية للمستجوب كالسن والجنس و يتضمن اةصاور الأول: و المح

 أبعادهلدعم التنظيمي و الثاني: االمحور 
 أبعادها ور الثالث: جودة اةدمات الصحية و المح

 البرامج الإحصائية المستخدمة بالدراسة ثانيا: الأدوات و 
الاااذي يعتااالم اللمنااااما  26نساااخة   spssجااال تحليااال المعطياااات اساااتخدمنا برنااااما الحزماااة الإحصاااائية مااان أ  

خاالال تحليلهاا إحصاائيا مان جميااع البياناات فياه وترمياز الإجابااات و  ت، وذلاا بتفرياغالمناساب لتحليال مثال هااذه البياناا
 :الأساليب الإحصائية التالية

 معامل الفاكرونبا  لقياس درجة مصداقية الإجابات على فقرات الاستبيان  -
 الإحصاء الوصفي لوصف المتغيات الديمغرافية لعينتي الدراسة   -
 الانحرافات المعيارية بغرن الكشف عن اتجاه أفراد العينة تجاه أسئلة الدراسة الحسابية و المتوسطات  -
 معامل الارتباا بيسون للكشف عن علاقة الارتباا بم المتغيات -
 لمعرفة ت عي اةصائص الديمغرافية  للعاملم في جودة اةدمة الصحية    ANOVAمعامل التحليل الأحادي  -

  نتائج الدراسة مناقشةالمبحث الثاني: عرض و 
، هااي أحااد 2659أنشاائت المؤسسااة الاستشاافائية في أواخاار ساانة  : التعريــف بمستشــفى المتخصــص لــلأم والطفــل

 مصلحة و  المصالح المنفصلة مؤخرا عن مستشفى محمد بوحياف بورقلة، تحتوي على علاعة مصالح هي:مصلحة الأمومة
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 إلى مخلم وصيدلية.مصلحة الحمل عالي اةطورة. بالإحافة و الاستعجالات 
 الانفتاااااح سياسااااة منظااااور في اةاااادمات متعااااددة العيااااادة هااااذه تشااااييد يناااادرص: التعريــــف بمستشــــفى الضــــيا  بورقلــــة

 عاليااة كفاااءة ذو طاابي فريااق علااى العيااادة وتتااوفر الصااحية اةاادمات قطاااع في بالاسااتثمار المبااادرة إطااار وفي الاقتصااادي
 صااعيد علاى سااواء النااجر، بالتطبيااب تكفال حاامان  ادف وجراحيااة طبياة وسااائل مان حاليااا يتاوفر مااا ب حادي مازودة
  .الجراحية العمليات أو العلاص
 والمركااز البلديااة بجااوار ورقلااة، مدينااة قلااب في ةتااازا موقعااا وتحتاالماا  مربااع 5466 مساااحة علااى الضااياء مصاالحة ت بااع
 تدربيية بصورة للتوسع قابلة وهي سريرا 90 الحالية الاستيعاب طاقة تبلغ  الثقافي،
  الأدوات المستخدمة في تحليل الدراسة نتطرق في هذا المبحثبعد معرفتنا لمجتمع الدراسة وكذا عينة الدراسة و 9

 أيضا مناقشتها .و  إلى عرن النتائا المتحصل عليها 
 المطلب الأول : عرض نتائج الدراسة 

ت الصاحية  ؤسساتي أعر الدعم التنظيمي على جودة اةادما المتمثلة في البحث عن تحقيقا لأهداف الدراسة  
اةااادمات عاااة العلاقاااة بااام الااادعم التنظيماااي و كاااذلا طبيوالطفااال بورقلاااة، و  الأمعياااادة الضاااياء والمستشااافى المتخصاااص 

 . تفسيهاالمطلب عرن بيانات الدراسة وتحليلها و  سنتناول في هذاالصحية 
 لأفراد العينة  : التحليل الوصفي للبيانات الشخصيةأولا

 ( يوضح توزيع عينتي الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية01الجدول رقم )
المستشفى المتخصص الأم  مصحة الضيا   الخاصية 

 الطفل و 
 النسبة  المئوية  التكرار النسبة المئوية  التكرار 

 22.82 21 40 24 ذكر الجنس 
 77.17 71 60 36 أنثى

 100 92 100 60  المجموع
 30 أقل من  السن 

 سنة 
03 2.5 04 4.34 

إلى   30من 
  40أقل من 

 سنة

43 35.8 38 41.30 

إلى   40من 
  50أقل من 

13 10.8 30 32.60 
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 سنة 
 50أكثر من 

 سنة 
01 0.8 20 21.73 

 100 92 100 60 المجموع 
 25 23 66.66 40 ثانوي المؤهـل العلمي 

 65.21 60 28.33 17 جامعي 
 9.78 9 5 3 دكتورا

 100 92 100 60 المجموع 
أقل من  سنوات الخبرة 

 سنوات5
14 23.33 26 27.95 

إلى   6من 
 سنوات  10

37 61.66 43 46.73 

إلى  11من 
15 

8 13.33 11 11.95 

 15أكثر من 
 سنة 

1 1.66 12 13.04 

 100 92 100 60 المجموع 
المسمى 
 الوظيفي

 9.78 9 10 6 طبيب 
 35.86 33 51.67 31 مساعد ممرض

 42.39 39 26.67 16 ادراي 
 8.69 8 6.67 4 عامل مهني

طبيب 
 متخصص 

3 5 3 3.26 

 100 92 100 60 المجموع
 spssالطالبة بناءا على مخرجات  إعدادمن  المصدر:

المبم أعالاه نلاحاأ أن عيناة الدراساة  اةاصاة  صاحة الضاياء يحتاوي علاى نسابة  01من خلال الجدول رقم  
مفاردة، أماا بالنسابة للعيناة الثانياة   24بتعاداد ةبالمائا  40مفاردة، أماا نسابة الاذكور  36بتعاداد  ةبالمائا  60الإنااي 

أماا ، مفاردة71بتعاداد  ةبالمائا  77.17ة بعمال المستشفى المتخصاص الأم والطفال بورقلاة كانات نسابة الإنااياةاصو 
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أن نسابة الإنااي في كلاى  نلاحاأ، مان خالال ماا سابق  21وبتعاداد ةبالمائا  22.82بالنسابة للاذكور فكانات النسابة
مناه مان  أكثر الإنايهذا راجع كون أن طبيعة عمل المؤسستم تلائم جنس مرتفعة مقارنة بالنسبة الذكور و  المؤسستم

 جنس الذكور.
، تلياه بالنسابة للمؤسساتم سانة كاان أعلاى نسابة 46و 96لمتغي السان نلاحاأ أن السان ماا بام أما بالنسبة  

ب أكثر مان غايه سنة هذا ما يدل على أن كل من المؤسستم تعتمد على العنصر الشا 26 إلى 46الفئة العمرية من 
 .في تقديم خدما ا

  65.21نسابة وب كاان جادا مرتفاع بالمصاحة الضاياءكما أن متغي المؤهل العلمي بالنسبة للمستو  الجاامعي   
هال علماي مقباول هذا ما يادل علاى أن المؤسساة توظاف عماال ذوي مؤ  ةبالمائ  25يليها المستو  الثانوي بنسبة ةبالمائ

علااى  غااي أن المستشاافى المتخصااص الأم والطفاال تعتمااد ،ةبالمائاا  4.78لا تتعااد  نساابة في حاام أن نساابة الاادكاترة 
مان هناا و  ةبالمائ  28.33في حم أن المستو  الجامعي لا يتعد  ةبالمائ  66.66بنسبة و  الثانويستو   عمال ذو الم

نلاحأ أن المؤسسة العمومية كانت تعتمد على عمال أكثر خلمة مان المؤسساة اةاصاة فيماا يخاص المساتو  العلماي و 
 . المرتبات العالية عبء عليهاتعتلمن المؤسسة اةاصة العمال حيث أ يتقاحهامرتبات التي قد يرجع هذا لل
كما أن متغي اةلمة المهنية كان في كل من المؤسستم تعتمد علاى عماال ذو خالمة مقبولاة حياث بلغات نسابة  

 على التوالي . 40.79و 97سنوات   10إلى  6العمال الحاصلم على خلمة من 
 : التحليل الوصفي لعبارات الاستبيان ثانيا 
 ها:لاختبار صدق أداة الدراسة نستخدم طريقتم  :أداة الدراسة وثباتهادراسة صدق  –أ 
مجموعااة ماان  هااو الت كااد ماان صاادق الإسااتبانة ظاهريااا بحيااث قمنااا بعاارن هااذه الإسااتبانة علااىو : الصــدق الظــاهـري -

 أنظااار  انةالإساااتبالكفااااءة في مجاااال البحاااث العلماااي و بنااااءا علاااى هاااؤلاء الأسااااتذة قمناااا بتعاااديل الأسااااتذة ذو اةااالمة و 
 (65للملحق رقم 

ق الداخلي لفقرات دراسة الاتساات طبقا لاختبار ألفا كرونبا  و هو استخراص معامل الثبو : الصدق البنائي -
 .الاستبيان كافة

عاادم تناقضااه أي أن المقياااس يعطااي نفااس نتااائا باحتمااال مساااوي لقيمااة الثبااات يعااني اسااتقرار المقياااس و أمااا  
 ، أما الصدق فيعني أن المقياس يقيس ما وحع لقياسه .إذا أعيد تطبيقه على نفس العينة المعامل

 

 ثبات الاستمارة الخاصة بمصحة الضيا يوضح صدق و  52جدول رقم 
 عدد العبارات معامل ألفا كرونباخ

0.761 22 
 spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برناما  المصدر

كباي نلاحاأ أن معامال ألفاا كرونباا  بالنسابة للاساتبيان اةااص بعماال مصاحة الضاياء    03من الجدول رقم  
 أي أن هنار اتساق داخلي في فقرات الاستبيان . 0.761بلغت قيمته و 
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 يوضح صدق و ثبات الاستبيان الخاص بالمستشفى المتخصص الأم و الطفل 52جدول رقم 

 معامل الثبات معامل ألفا كرونباخ
0.978 22 
ملم في المستشافى نلاحأ أن معامل ألفا كرونبا  اةاص بالاستمارة اةاصة  بالعاا 4من خلال الجدول رقم  

 أي هنار اتساق داخلي بم فقرات الاستبيان .  0.978قد بلغ المتخصص الأم والطفل و 
 نستطيع القول أنه في حال إعادة تطبيق الأداة على نفس العينة في ظروف  4و9من خلال نتائا الجدولم و  
ت اساتجابو  امتسااويلبحاث اساتوعبت عباراتاه بشاكل جياد و أن جمياع أفاراد اعلة فإننا سنحصل على نفاس النتاائا، و ةا

 .بصدق عاليا على مفردات المقياس
 ثانيا : اختبار الفرضيات 

ارهاا علاى الاتي يساهل اختببية أو الارتبااا بام المتغايات و جال ت كياد العلاقاة الساباختبار الفرحيات مان أ ي تي 
 :رف  مستخدمم في ذلا مفاهيم منهابالتالي قبول أو شكل فرن صفري أو بديل و 

  .تحدد قيمته قبل إجراء الدراسةو  a : يعرف بامستو  الدلالة الاسمي -
الاسمي فا ف   و احتمال مستو  الفشل المحسوب من بيانات العينة فإن كان أقل منهمستو  الدلالة الحقيقي: و  -

 تقبل الفرحية البديلة .الفرحية الصفرية و 
 .صحة الضياء بورقلةإن مستو  الدعم التنظيمي في مستشفى الأم والطفل منخف  مقارنة   -

الغارن مان حسااب هاذه المتوساطات هاو معرفاة نقاوم هناا بحسااب المتوساطات و  لاختبار صحة هذه الفرحاية 
ياتم ذلاا في المؤسساات الصاحية عيناة الدراساة، و توجهات المستجوبم لمعرفة هل هنار تطبيق لمفهوم الدعم التنظيمي 

ذي يعلم عن اةياارات  موافاق بشادة، موافاق، محاياد، غاي موافاق، الاةماسي مقياس ترتيبي و  تحسب مقياس لديكار 
 .وهو مقياس ترتيبيغي موافق بشدة( 

 

 يوضح طريقة التوزيع حسب جدول ليكارت الخماسي : 53الجدول رقم 
 المستوى مجال المتوسط

 حعيف جدا 5-5.2
  حعيف 5.2-2.0
 متوسط 2.0-9.4
 مقبول 9.4-4.2
 ةتاز 4.2-2

، الندوة العالمية للشباب  spss، تحليل الاستبيان باستخدام اللمناما الإحصائي : وليد عبد الرحمان القرا المصدر
 .3، ص لإسلاميا
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 : يوضح درجات الموافقة حسب مقياس ليكارت الخماسي 50الجدول رقم 

 غير موافق بشدة قافغير مو  محايد موافق موافق بشدة 
 2 4 9 2 5 الدرجة

 من إعداد الطالبة :المصدر
إجابة درجة  في الجدول المبم أعلاه ، حيث أعطينا كل   spssدرجات ليكارت التي تر إدخالها في برناما  

  5، غي موافق بشدة: درجة 2، غي موافق: درجة 9، محايد درجة 4، موافق: درجة 2كالتالي: موافق بشدة: درجة 
  :توجهات متوسطات أبعاد الدعم التنظيمي بالنسبة للمؤسستين محل الدراسة 0-0
 مصحة الضيا   –أ 

والمستشفى : يوضح متوسطات و الانحرافات المعيارية لإجابات عينة مصحة الضيا  52الجدول رقم 
 الطفل لأبعاد الدعم التنظيميالمتخصص الأم و 

رقم 
 البعد

المستشفى المتخصص  مصحة الضيا  البعد
 الطفل الأم و 

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 5.25744 3,0264 6.236762 3.9500 التنظيمية العدالة 65
 1,10171 3,3960 0.48912 3.9500 سلوك القادة 62
 1,75168 3,4503 46985, 0 3,8717 تالقرارا اتخاذ في المشاركة 69
 2,40026 3,3685 0.30455 3,9548 الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين  64
  9.99  9.39 المتوسط العام للعم التنظيمي 

  
الانحرافات المعيارية لكل بعاد مان الذي يوحر المتوسطات المرجحة و  أعلاه و المبم 67من خلال الجدول رقم  

والمستشاافى المتخصااص الأم أبعاااد الاادعم التنظيمااي علااى جااودة اةاادمات الصااحية بالنساابة لكاال ماان مصااحة الضااياء 
حياث بلغات أقال   3.95و  3.87تا اوح ماا بام الضاياء، بحياث لاحظناا المتوساطات المرجحاة لمصاحة ورقلاةالطفال و 

اةاصاة بالبعاد  3,9548أكالم قيماة بلغات و  (المشـاركة فـي اتخـاذ القـرار   03اةاصة بالبعاد رقام و   3.87قيمة 
 . 3.9500في حم بلغت كل العدالة التنظيمية و سلور القادة ، نالدعم و تأكيد الذات لدى العاملي   04رقم 

العدالــة   01 اةاصااة بالبعاد رقام  1.09930أماا بخصاوص الانحاراف المعياااري فقاد بلغات أكاالم قيماة لاه  
 (.الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين  64اةاصة بالبعد رقم  0.30455( أما أقل قيمة بلغت التنظيمية
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 3,0264أمااا بالنساابة للمتوساااطات المرجحااة بالنسااابة للمستشاافى المتخصااص الأم الطفااال تراوحاات ماااابم    
ـــة  5اةاصاااة بالبعاااد رقااام و  3,0264حياااث بلغااات أقااال قيماااة   3,4503و أكااالم قيماااة بلغااات و  (العدالـــة التنظيمي

ت كيااد القارار والادعم و ل مان المشااركة في ا ااذ في حام بلغات كا (،سـلوك القـادة 62اةاصاة بالبعاد رقام  3,4503
، أما فيما يخص الانحاراف المعيااري فقاد بلغات أكالم قيماة على التوالي  3,3685و  3,4503الذات لد  العاملم 

اةاصاة بالبعاد  81611, .0أقل قيمة بلغات  أما 64(الدعم و تأكيد الذاتاةاصة بالبعد رقم   2,40026له  
 (.العدالة التنظيمية 65رقم 
، بينمااا المستشاافى المتخصااص  9.93للمتوسااط العااام للاادعم التنظيمااي في مصاحة الضااياء قااد قاادر بأماا بالنساابة  -
 هو ما يثبت صحة الفرحية الفرعية الأولى .الضياء و  الطفل منخف  مقارنة  صحةو الأم 

 الثانية:اختبار الفرضية الفرعية 
المستشفى مصحة الضيا  و ارية لإجابات عينة الانحرافات المعي: يوضح متوسطات و 50الجدول رقم 

 المتخصص الأم و الطفل لأبعاد جودة الخدمات الصحية
رقم  

 البعد
ى المتخصص المستشف مصحة الضيا  البعد

 الطفل الأم و 
المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 Repinsiveness 4,2333 0,97530 3,4224 0,80754الاستجابة  50
 Rebiabilty 4,0591 0,58323 3,3602 1,09464الاعتمادية  52
 Empoth 4,2024 0,72667 3,3742 1,76429التعاطف  52
 1,96983 3,4366 0,73379 4,0250 الملموسية 53
المتوسط العام لجودة الخدمات  

 الصحية 
4.12  3.39  

 

الضياء ورقلة كانات ماابم أن درجة تقييم كل من الأبعاد اةاصة  صحة  2نلاحأ من خلال  الجدول  رقم  
مااا  هاذاالتعااطف عنااد درجاة تقيايم ةتاااز حيااث كاان كاال مان بعادي الاسااتجابة و كاناات علاى التاوالي، الحسان والممتااز و 

الملموسية عند درجة تقيايم حسان كاذلا الاعتمادية و ى اهتمام المصحة الكبي بعملائها، في حم كان بعدي يدل  عل
 الملموسية.ة بعملائها من خلال الاعتمادية و يدل على اهتمام المؤسس

غات درجاة تقيايم كال مان الطفال فقاد بلعااد لاد  المستشافى المتخصاص الأم و أما فيماا يخاص درجاة تقيايم الأب 
تم بعملائهاا مان خالال الاساتجابة والملموساية، ؤسساة  االملموسية مستو  الحسن هذا ما يدل علاى ان المالاستجابة و 

 .يدل اهتمام المؤسسة المتوسط  ماالتعاطف درجة تقييم متوسط هذا في حم بلغ كل من الاعتمادية و 
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، في حام د على درجاة عالياة مان الملموساية والتعااطفمن خلال ما سبق نلاحأ أن كل من المؤسستم تعتم 
 .لتعاطف تقيم في درجة المتوسطوا درجة تقييم الاستجابة

 مرتفع( في حام  4.52أما بالنسبة للمتوسط العام لجودة اةدمات الصحية في مصحة الضياء فقد قدر ب  
هااو مااا يثباات صااحة الفرحااية طفاال ماانخف  مقارنااة  صااحة الضااياء و اللمستشاافى المستشاافى المتخصااص الأم و أنااه في ا

 الفرعية الثانية . 
 اختبار الفرضية الثالثة : 

دعم التنظيمي  العدالة التنظيمية، المشاركة في ا اذ : هل يوجد اعر ذو دلالة لأبعاد التنص الفرحية على  
المستشفى ت الصحية في كل من مصحة الضياء و ( على جودة اةدماكيد الذات دعم وت ،القرار، سلور القادة

  .المتخصص

 : يوضح الارتباط الكلي بين الدعم التنظيمي وجودة الخدمة الصحية لمصحة الضيا  50الجدول رقم 

 جودة اةدمة الصحية  
 22.9 الدعم التنظيمي 

 6.655 مستو  الدلالة المحسوبة 
 spssالطالبة بناءا على مخرجات  إعدادمن  :المصدر

: يوضح الارتباط الكلي بين الدعم التنظيمي وجودة الخدمة الصحية للمستشفى المتخصص 50الجدول رقم 
 والطفل الأم

 جودة اةدمة الصحية  
 6.35 الدعم التنظيمي 

 6.66 مستو  الدلالة المحسوبة 
 spssالطالبة بناءا على مخرجات  إعداد: من  المصدر

 نلاحأ أنه يوجد أعر ذو دلالة للدعم التنظيمي على جودة اةدمات الصحية في مصحة الضياء حيث أن        
جااودة ة الارتبااا بام الاادعم التنظيماي و حياث أن درجاا(،  6.62( و هاو أقاال مان  6.655باا   مساتو  الدلالاة قاادر

في جاااودة اةااادمات مااان التبااااين  ةبالمائااا 22.9هاااو ماااا يفسااار مااا مقاااداره و  R=0.447اةاادمات الصاااحية يقااادر باااا 
 :ة الانحدار اةطي المتعدد كمايليتكتب معادلالصحية و 
 ساااالور  6.777 العدالااااة التنظيميااااة(   6.73-9.255جاااودة اةاااادمات الصااااحية في مصااااحة الضاااياء           
  دعم و ت كيد الذات لد  العاملم( 6.634 – المشاركة في ا اذ القرار(  6.225-القادة( 
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للاادعم التنظيمااي  إحصااائيةعاار ذو دلالااة أنااه في المستشاافى المتخصااص الأم والطفاال ب نااه يوجااد أ نلاحااأ كمااا 
                  ة الارتبااا بام الادعم التنظيماي درجاو  6.62أقل من  6.66صحية حيث أن مستو  الدلالة على جودة اةدمات ال

في جااودة اةاادمات ماان التباااين  ةبالمائاا 22.2هااو مااا يفساار مااا مقااداره و   R =0.91جااودة اةاادمات الصااحية و 
 : تب معادلة الانحدار اةطي كمايليتكالصحية و 

 ساالور  6.937-(  ة العدالااة التنظيمياا 6.592   5.040جاودة اةاادمات الصااحية في المستشاافى المتخصااص   
 .ت كيد الذات( الدعم و  6.227 المشاركة في ا اذ القرار(    6.225القادة (   
( لأبعااااد الاادعم التنظيماااي ἄ≤0..0.)عناااد مسااتو   إحصااائيةعااار ذو دلالااة نسااتنتا أناااه يوجااد أمنااه و  

ت كياد الاذات ( علاى جاودة اةادمات الصاحية في  كة في ا ااذ القارار، الادعم و ، المشاار ، سلور القادةة العدالة التنظيمي
في المستشافى المتخصاص  لأعاراإلا أن هاذا لا مان المؤسساتم علاى حاد الساواء وهاو ماا يؤكاد صاحة الفرحاية الثالثاة، ك
 الطفل أعلى منه في مصحة الضياء .و  الأم

 الفرضية الرابعة: راختبا
و  الأميوضح الفروق في تصور العاملين في مصحة الضيا  و المستشفى المتخصص  :05الجدول رقم 

 الصحية الخدمات جودة الطفل حول

 

 

 

 spssبناءا على مخرجات  الطالبة: إعدادمن  
( باام متوسااط α≤6.62إحصااائية عنااد مسااتو  الدلالااة  يشااي الجاادول إلى أنااه توجااد فروقااات ذات دلالااة  
 الإحصااائيةالطفاال حااول جااودة اةاادمات الصااحية حيااث أن مسااتو  الدلالااة ملم في المستشاافى المتخصااص الأم و العااا
هاذا ماا يثبات صاحة الفرحاية و ، (6.62المحاددة   الإحصاائيةلدلالة هو أقل من مستو  ا( و  6.66  تساوي fلقيمة 

ملم في المستشفى المتخصص الأم بم تطور العا  إحصائيةالفرعية الرابعة التي تنص على أنه توجد فروقات ذات دلالة 
 حول جودة اةدمات الصحية .والطفل 
 مصاحة في العااملم متوساط بام( α ≤6.62  الدلالة مستو  عند إحصائية دلالة ذات فروق توجد كذلا        
 الإحصااائية الدلالااة مسااتو  ماان اقاال هااو و 6.665 تساااوي  f لقيمااة الإحصااائية الدلالااة مسااتو  ان حيااث الضااياء
 بام إحصاائية دلالاة ذات فروقاات توجاد اناه علاى تانص الاتي و الرابعاة الفرحية صحة يثبت ما هو و( 6.62  المحددة
 . الصحية اةدمات جودة حول الضياء مصحة في العاملم تصور

 خاص بالمستشفى المتخصص خاص بمصحة الضيا 
مستوى  fقيمة  المتوسط

 المعنوية 
مستوى  fقيمة  المتوسط

 المعنوية 
5.529 9.005 6.655 23.569 562.290 6.666 
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بنااءا علاى تحليال التبااين و  ،الجاودة في اةدماة الصاحيةاةصائص الديمغرافياة للعااملم و  هنار علاقة ارتباا بم  
 :تحصلنا على الجدول التالية ANOVAالأحادي 

 
 اختبار الفروق الدلالية حسب الجنس  -0

 : إيجاد للفروق في إدراك العاملين للخدمة الصحية تبعا للجنس00جدول رقم
خاص بالمستشفى المتخصص الأم  بمصحة الضيا خاص 

 الطفلو 
مستوى  fقيمة  المتغير التابع

 المعنوية
مستوى  fقيمة  النتيجة 

 المعنوية
 النتيجة 

  نقبل 5.492 2.372 قبول  6.92 6.72 جودة الخدمات الصحية 
  
ةادمات المساتجوبم لأبعااد جاودة امن خلال الجدول المبم أعلاه يتضار أناه لا توجاد فاروق بام متوساطات  

  6.92قيمة مستو  الدلالة المعنوية الصحية تبعا لمتغي الجنس، و 
 

 لمصحة الصحية بالنسبة: يوضح الارتباط الجزئي بين الدعم التنظيمي و جودة الخدمات 02جدول رقم 
 الضيا 

 النتيجة   مستوى المعنوية fقيمة  المتوسط المتغير التابع تغيرات المستقلة 
أبعاد الدعم 

 التنظيمي
جودة الخدمات 

 الصحية 
 قبول  5.500 2.220 0.002

  
للأبعاااد: الدالااة التنظيميااة، ساالور   f( المباام أعاالاه نلاحااأ أن قيمااة الدلالااة 52ماان خاالال الجاادول رقاام   

ة بالنسبة لأبعاد أي وجود دلال 6.62ت كيد الذات لد  العاملم أكلم من القادة، المشاركة في ا اذ القرارات، دعم و 
، باذلا 6.62الدلالاة المساتعملة في الدراساة وهاي  أن قيم الدلالة المعنوية المحسوبة أقل من مساتو الدعم التنظيمي، و 

 نقبل الفرحية الصفرية ونرف  الفرحية البديلة.
 

بالنسبة للمستشفى جودة الخدمات الصحية  باط الجزئي بين الدعم التنظيمي و : يوضح الارت02جدول رقم 
 الطفل ورقلةالمتخصص الأم و 

 النتيجة   مستوى المعنوية fقيمة  المتوسط المتغير التابع المتغيرات المستقلة 
أبعاد الدعم 

 التنظيمي
جودة اةدمات 

 الصحية 
 نرف   6.645 2.223 4.230
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للأبعاااد: العدالااة التنظيميااة، ساالور   fباام أعاالاه نلاحااأ أن قيمااة الدلالااة( الم59ماان خاالال الجاادول رقاام   
ة بالنساابة أي أناه يوجاد دلالا 6.62ت كياد الاذات لااد  العااملم أكالم مان القاادة، المشااركة في ا ااذ القارارات، دعام و 

، 6.62الدلالاة المساتعملة في الدراساة وهاي  أن قيم الدلالة المعنوية المحسوبة أقل من مساتو لأبعاد الدعم التنظيمي، و 
  ل الفرحية الصفرية ونرف  بالفرحية البديلة.بذلا نقب

 
 

 : يوضح الفروق في إدراك العاملين للخدمة الصحية تبعا للمستوى التعليمي03جدول رقم 
خاص بالمستشفى المتخصص الأم  خاص بمصحة الضيا 

 و الطفل
مستوى  fقيمة  المتغير التابع

 المعنوية
مستوى  fقيمة  النتيجة 

 المعنوية
 النتيجة 

جودة الخدمات 
 الصحية 

 نرف  6.756 6.944 نرف  6.025 6.066

  
الاااذي يوحااار الفاااروق في إدرار العااااملم لجاااودة اةدماااة الصاااحية تبعاااا للمساااتو  مااان خااالال الجااادول أعااالاه و  

فاروق  ي اناه لا توجادأ 6.62أكالم مان  6.925تسااوي sing  التعليماي  بالنسابة لمصاحة الضاياء حياث أن قيماة 
فااال ترجاااع لمتغاااي الطة لعماااال المستشااافى المتخصاااص الأم و في حااام توجاااد فاااروق بالنساااببالنسااابة للمساااتو  التعليماااي، 

 .المستو  التعليمي
 : يوضح الفروق في إدراك العاملين للخدمة الصحية تبعا للخبرة00جدول رقم 

خاص بالمستشفى المتخصص الأم و  خاص بمصحة الضيا 
 الطفل

مستوى  fقيمة  التابعالمتغير 
 المعنوية

مستوى  fقيمة  النتيجة 
 المعنوية

 النتيجة 

جودة الخدمات 
 الصحية 

 نقبل 6.667 2.230 نرف  6.203 5.940

  
، في حم توجد لا توجد فروق تعز  لمستو  اةلمةمن خلال الجدول أعلاه يتضر أنه بالنسبة لمصحة الضياء  

 فروق بالنسبة للمستشفى المتخصص تعز  لمتغي اةلمة . 
 : يوضح الفروق في إدراك العاملين للخدمة الصحية تبعا لدرجة الوظيفية02جدول رقم 
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 الطفلصص الأم و خاص بالمستشفى المتخ خاص بمصحة الضيا 
مستوى  fقيمة  المتغير التابع

 المعنوية
مستوى  fقيمة  النتيجة 

 المعنوية
 النتيجة 

جودة الخدمات 
 الصحية 

 مقبول 6.645 2.223 مرفون  6.427 6.345

الذي يمثل الفروق في إدرار العاملم للخدمة الصحية تبعا للدرجة الوظيفية يتضر من خلال الجدول أعلاه و  
بالنسبة للمستشفى المتخصص ، في حم توجد فروق  توجد فروق تعز  لمستو  الوظيفةأنه بالنسبة لمصحة الضياء لا

 .الطفلالأم و 

 تحليل النتائج الثاني:المطلب 
 ثالثا:النتائج المتعلقة بأبعاد الدعم التنظيمي  أولا :

 بالنسبة لمصحة الضيا  : –أ 
 تنظيميبالرغم من ان النتائا بصور ا العامة بالنسبة لمصحة الضياء أكدت أن مستو  الأهية للأبعاد الدعم ال        

العاام للدراساة من المتوسط الحساابي  أعلىان المتوسطات لهذه المتغيات كانت في اغلبها  إلا، لعينة الدراسة كان مقبولا
كانت على و  الحسنة،قد وقعت حمن الموافقة الدعم التنظيمي  أبعادقد كانت درجة الموافقة في مجمل و  ،9.93والبالغ 

اركة المشا، و  9.3266ادة  توسط حسابي بلاغ تر سلور الق ،9.32 توسط  أولاالنحو التالي متغي العدالة التنظيمية 
ان جميااع هااذه المتغاايات  و  ،9.3242الااذات لااد  العااملم بااا ت كياادو بعااد الادعم  وأخااي،  9.2757في ا ااذ القاارار 

ث وقعات حسان حياولكن حامن درجاة موافقاة بام متوساط و  ،9.93من المتوسط الحسابي العام والبالغ  أعلىكانت 
 (4.2-9.4معظمها حمن مد  المقياس  

 الطفل بالنسبة للمستشفى المتخصص الأم و  –ب 
الاادعم التنظيمااي لعينااة الدراسااة  لأبعاااد الأهيااةكااذلا بااالرغم ماان ان النتااائا بصااور ا العامااة أكاادت ان مسااتو        
الطفال كاان متوساط ، ألا أن المتوساطات لهاذه المتغايات كانات في اغلبهاا ة بعماال المستشافى المتخصاص الأم و اةاصاو 

قد كانت درجة الموافقة في مجمل أبعااد الادعم التنظيماي قاد ، و 9.99المتوسط الحسابي العام للدراسة والبالغ أعلى من 
، تر سالور 9.6204وساط  ت أولا: متغاي العدالاة التنظيمياة توسطة، وكانت على النحاو التااليوقعت حمن الموافقة الم

 ت كياادو بعااد الاادعم  وأخااي، 9.4269ة في ا اااذ القاارار  توسااط المشااارك، و  9.9306ادة  توسااط حسااابي بلااغ القاا
 ،9.99مان المتوساط الحساابي العاام والباالغ  أعلاىان جميع هذه المتغيات كانات و  ،9.9022لذات لد  العاملم با ا
 (9.4-2.0عظمها حمن مد  المقياس  لكن حمن درجة موافقة متوسط حيث وقعت مو 

 النتائج المتعلقة بجودة الخدمات الصحية : 
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 بالنسبة لمصحة الضيا   –أ 
 لمتغي جودة اةدمات الصحية لعينة الدراسة كان  الأهيةأن مستو   أكدتبالرغم من ان نتائا بصور ا العامة 

 أخار ان المتوسطات لهذا المتغي قد تباينت بم قيم متوسطات حسابية مرتفعة و قيم  إلامابم الحسن و الممتاز ، 
متوسااطة ، و لكاان كاناات بعضااها اقاال ماان المتوسااط العااام و الاابع  اكاالم ماان المتوسااط العااام و  أخاار متوسااطة و قاايم 

حامن الموافقاة الممتاازة و و قد كانت درجة الموافقة في مجملها لمتغاي جاودة اةادمات الصاحية قاد وقعات  4.52البالغ 
كاناات ماابم المتوسااط العاام ، و لكان المتوسااط العاام للأبعاااد كانات وقااع حامن درجااة   الأبعاادالحسانة و ان جمياع هااذه 

متوساط حساابي  أعلاى( و كاان 2-4.2( و  4.2-9.4موافقة حسنة و ةتاازة حياث وقعات حامن ماد  المقيااس  
 . 4.6226مستو  لبعد الملموسية با  أدنىبينما  4.2999لبعد الاستجابة و البالغ 

 الطفل و  الأمبالنسبة للمستشفى المتخصص  –أ 
لمتغااي جااودة اةاادمات الصااحية لعينااة الدراسااة   الأهيااةأن مسااتو   أكاادتبااالرغم ماان ان نتااائا بصااور ا العامااة     

و قااد   9.93كااان متوسااطا ، لكاان كاناات بعضااها اقاال ماان المتوسااط العااام و الاابع  اكاالم ماان المتوسااط العااام و البااالغ 
كاناات درجااة الموافقااة في مجملهااا لمتغااي جااودة اةاادمات الصااحية قااد وقعاات حاامن الموافقااة المتوسااطة و ان جميااع هااذه 

م المتوسااط العااام ، و لكاان المتوسااط العااام للأبعاااد كاناات وقااع حاامن درجااة متوسااطة حيااث وقعاات كاناات ماااب  الأبعاااد
 أدنىبينماااا  9.4900متوساااط حساااابي لبعاااد الملموساااية و الباااالغ  أعلاااى( و كاااان 9.4-2.0حااامن ماااد  المقيااااس  
 . 9.90626مستو  لبعد الاعتمادية با 
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 :خاتمة الفصل
الذي يعتالم مان أهام المواحايع الاتي  اتم الضوء على موحوع الدعم التنظيمي، و  تسليطفي هذا الفصل حاولنا  
لنا معرفة ، كما حاو في رفع مستو  جودة اةدمة الصحيةتوحير دوره د البشري داخل المؤسسات الصحية و بإدارة المور 

تا عي أبعااد الادعم العااملم و المؤسسات من وجهة نظر الجودة في اةدمات الصحية داخل هذه واقع الدعم التنظيمي و 
ماا عكساته نتاائا التحليال مان خالال تطبياق الدراساة الميدانياة و ملاحظة ذلا جودة اةدمات المقدمة و التنظيمي على 

غاي مساتوعبة علاى توفر على أبعاد الدعم التنظيمي وهي عباارة عان ةارساات حامنية و الميداني للدراسة أن المؤسستم ت
سااااتو  مرتفااااع لجااااودة اةاااادمات تحقيااااق مساااان و  متااااوفر لم يساااااهم إلا بجاااازء متوسااااط في تحالاااارغم ماااان أن هااااذا الأخااااي

 .حيث تعتلم هذه الأخية أهم وسيلة لإعطاء المؤسسة القدرة على تعزيز مكانتهاالصحية،



 

 
 

 خاتمة
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لاباد علاى ياة خاصاة أصابر و المؤسساة اةدمت تطاوق المؤسساات بصافة عاماة و في ظل التحديات الاتي أصابح 
الاتصااال كبااية باام مقاادم نظاارا لأن عمليااة الااتي  ااا يحااافظون علااى متعااامليهم، و  أن يااوفروا الساابلمساايي المؤسسااات 

محاولااة ؤسساات الاهتماام  قادمي اةدماة ومعرفاة حاجاا م ورغباا م و المساتفيد منهاا فكاان لاباد علاى هاذه الماةدماة و 
يكاون إلا بتباني مفهاوم الادعم التنظيماي هاذا  يتحقق رحاهم ومن تر تقديم أحسان اةادمات، و كل مطالبهم حتىتلبية  

يقاااوم علاااى تطاااوير وتحسااام الجاااودة وتحقياااق رغباااات الاااذي يعتااالم فلسااافة تسااايية متميااازة داخااال المؤسساااة اةدمياااة لأناااه 
 .اجات الزبائن انطلاقا من تحقيق وتلبية رغبات العمالحو 

الاااذي عاازز انتشاااار خاصااة و لموحاااوع الااذي أصاابر مطلباااا في أغلااب المؤسسااات واةدمياااة منهااا هيااة هااذا الأو  
جعلااه محاال دراسااتنا تنظيمااي في مجااال اةاادمات الصااحية و الدراسااات المنهجيااة فيااه فقااد قمنااا بتطبيااق موحااوع الاادعم ال

كان ال كياز في الدراساة علاى ماا و  بورقلةالطفل على مصحة الضياء والمستشفى المتخصص الأم و بإقرانه بدراسة ميدانية 
 .اةدمات الصحية لتنظيمي على جودةأعر الدعم ا

 نتائا الدراسة :
صاحية حياث توصالنا يعتلم بحثنا هذا محاولة لمعرفة درجة مساهة الدعم التنظيمي في تحسم جودة اةادمات ال 

 :للنتائا التالية
 ، الملموسية ار توفر للأبعاد الاعتمادية، التعاطف، الاعتماديةمن وجهة نظر العاملم بالمؤسستم عينة الدراسة هن -
 .آخر إلىجة الاهتمام من مؤسسة إلى أخر  ومن بعد تتفاوت در  أنها إلا
خار ومان ام حمني ب بعاد الدعم التنظيمي وتتفاوت درجاة الاهتماام مان بعاد لآنه هنار اهتماظهر الواقع الميداني أ -

 مؤسسة لأخر .
الادعم التنظيماي، علاى ناة الدراساة مفهاوم كما بينت الدراسة غياب الاوعي لاد  مسايي المؤسساات الصاحية عي -

 ن هنار ةارسة لأبعاد الدعم التنظيمي .الرغم من أ
، الملموسية( بعلاقة ابيابية د جودة اةدمة الصحية  الاستجابة، الاعتمادية، التعاطفيرتبط الدعم التنظيمي ب بعا -

 .دخل في تفسي جودة اةدمة الصحيةن الدعم التنظيمي يستم وهذا يعني أبالنسبة للمؤس
لتنظيمي على جودة اةدمات الصحية، أكثر الأبعاد ت عيا هو ويزيد من مهارات بعاد الدعم اهنار ت عي إبيابي لأ -

      .قل بعدالعمال، وأ
 :كل ما سبق نستنتا أنمن خلال  و  -
 فرحيات البحث طبقت على الدراسة التي قمنا  ا على الرغم من وجود متغيات  -

 :التوصيات
 النتائا المتحصل عليها يمكن اةروص بالتوصيات التالية :على حوء        
 التمياز ة لمسيي المؤسسات الصاحية لفهام وإدرار الادعم التنظيماي واعتبااره فلسافة لتحقياق النجااح و المحاولة الجاد

  .عطاء هذا المتغي نوعا من الاهتمامهما وإلذا وجب عليهما مراجعة سياست
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  العمل على تلبيتها لتحقيق الجودة في عملهم رفة حاجات ورغبات العاملم و لمعحرورة تطبيق الدعم التنظيمي 
  الجيد الأداءجل تشجيعا للعاملم من أ الأكثر الأبعادحرورة تفعيل. 

 : آفاق الدراسة
  تطبيق الدعم التنظيمي في المؤسسات اةدمية كمتطلب لنجاح السياسات التسيية للمؤسسة 
  من وجهة نظر العاملون في المؤسسةتقييم جودة اةدمة الداخلية 
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 المراجع باللغة العربية:

 الجامعية:الرسائل -/0

أحمد ديب محمد ماحي، أعر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لد  العاملم في مكتب غزة  (5
 2654الإقليمي التابع للأنروا، مذكرة لنيل متطلبات الماجستي، صص إدارة أعمال، الجامعة الإسلامية غزة، 

الشركات و سلور المواطنة التنظيمية، مذكرة لنيل علياء حسني علاء الدين نوح، أعر الدعم التنظيمي في أداء  (2
 2659شهادة الماجستي،  صص إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط ،

 المجلات:-/2
أكرم أحمد الطويل ، إمكانية إقامة أبعاد جودة اةدمات الصحية، دراسة في مجموعة من المستشفيات في محافظة  (9

 نينو  العراق
مد  ت عي الدعم التنظيمي والاجتماعي في حغوا العمل، مجلة الملا عبد العزيز للاقتصاد خالد يوسف الزعبي،  (4

 2652،  5والإدارة، العدد 
محمود عبد الرحمن الشنطي، دور الدعم التنظيمي كمتغي معدل في العلاقة بم الضغوا الوظيفية والأداء الوظيفي،  (2

 9الإدارية والاقتصادية، المجلد الأول، العدد  مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاي والدراسات
مضاوي محمد الشعلان، الدعم التنظيمي المدرر لدوافع العمل لد  موظفات الإدارات بكلية الآداب بجامعة  (0

 ، 2654، 52، العدد 9الأمية نورة بنت عبد الرحمان، المجلة الدولية ال بوية المتخصصة، المجلد 
اةدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الاردنية من منظور المرحى و قياس جودة ، محمود ذياب  (7

  الموظفم ، مجلة الجامعة الاسلامية للدراسات الاقتصادية و الادارية المجلد العشرين العدد الاول ،

 المراجع باللغة الأجنبية: -/9
8) A.Jacquerye ,la qualité des soins infirmiers,Lmplantation 

,Evaluation,Accreditation Editions Maloine,1999, 

9) G.Tocquer ,M. Langlois ," le marketing des services. le défi relationnel", éd 

dunod, paris,1992 

 المواقع الالكترونية: -/4

10) www.facebook.com/?ref=tn_ https tnmn 
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 : استبيان الخاص بموظفي مصحة الضيا 50الملحق رقم  
  - ورقلة  - جامعة قاصدي مرباح

  استبيان 

 الكرام ،،السادة موظفي مصحة الضياء ورقلة 

 السلام عليكم و رحمة الله وبركاته ،،،

الاستبيان الذين بم أيدكم هو إحد  أدوات الدراسة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماس   صص تسيي 
أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية " مصحة الضيا  مؤسسات صغية و متوسطة تحت عنوان " 

 ورقلة .

قياس مستو  ت عي الدعم التنظيمي على جودة اةدمات الصحية ، مع العلم أن كل  إلىو يهدف هذا الاستبيان 
 المعلومات المتحصل عليها ستستخدم للغرن العلمي فقط .

  .خياركمالمربع الذي يوافق  في (x على فقرات الاستبيان بوحع علامة  الإجابةلذا نرجو من سيادتكم التكرم و 

                                                                                  شاااااااااااكاااااااااارا لكم على حسن تعاونكم                                     

 الأول : البيانات الشخصية و الوظيفية  لقسما

 أنثى                   .الجنس         ذكر 5

سنة          أكثر من  54إلى  40سنة          من  39إلى  25سنة             من  22أقل من   . العمر :   2
 سنة  55

 دكتوراء                             جامعي                    عانوي. المؤهل العلمي :      9

أكثر من        سنة 50إلى  55من سنوات        56إلى  2سنوات         من  2. سنوات اةلمة : أقل من 4
 سنة  50

 . الدرجة الوظيفية : ...........................................................5
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 القسم الثاني : الدعم التنظيمي 

                                
رقم 
 الفقرة 

 درجة الموافقة على الفقرات             الفقرات                                         
 موافق إطلاقا غي غي موافق  محايد موافق موافق جدا 

 justiceالعدالة التنظمية  

organisationnelle 
     

      أعتقد أن المنصب اةاص بي مناسب جدا لي  65
      القراربيمع المدير المعلومات الدقيقة و الكاملة قبل إ اذ  62
      استثناءيتم تطبيق كل القرارات الإدارية على كل الموظفم بلا  69
 الاعتبارعندما يتخذ المدير قرارا متعلقا بوظيفتي ، فإنه ي خذ في  64

 مطالبي الشخصية
     

      يحرص المدير على أن يبدي كل موظف رأيه قبل إ اذ القرارات 62
      الشهري مناسب جدا لوظيفتيأعتقد أن راتبي  60
      تتناسب ساعات العمل مع ظروفي اةاصة  67
 Le comportement ينسلوك القادة لمساندة المرؤوس 

des dirigeants à l'appui de ses subordonnés 
     

      اعتقد أن المدير يتميز بالقدرة على إقناع الآخرين  المر وسم( 08
ن أن لديه اقتناع داخلي  ا و المدير يشعر المر وس عندما يتحدي 09

 يقول 
     

      لد  المدير قدرة على إلهاب حماس الآخرين و كسب ت ييدهم  10
يناقش المدير معي النتائا الم تبة على تلا القرارات التي يمكن  51

 أن تؤعر على وظيفتي 
     

للمر وسم في حل يسمر المدير باستخدام القدرات الشخصية  12
 مشكلات العمل

     

      يشجع المدير روح المبادرة بم المر وسم و يناقش أفكارهم 13
ن ب ن المدير صديقهم حيث يتطلع لراحتهم و و يشعر المر وس 14

 إسعادهم
     

 La participation à la priseالمشاركة في اتخاذ القرار  

de décision 
     

      المدير في أغلب الأحيان القرارات  فردهي خذ لا  15
في جماعة العمل التي أنتمي إليها معظم الأفراد تؤخذ أرائهم عند  16

 ا اذ القرارات 
     

      الرجوع إلى المر وسم بعد أ ذ معظم القرارات  17
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 القسم الثالث : جودة الخدمات الصحية 

رقم 
 الفقرة

 درجة الموافقة على الفقرات  الفقرات 
غي  غي موافق محايد موافق موافق جدا

موافق 
 إطلاقا

      Repinsivenessالاستجابة  
      تقوم المصحة بإبلاغ المرحى  وعد تقديم اةدمة بدقة 65
      يرغب العاملون في المصحة  ساعدة المرحى بشكل دائم 62
تبسط المصحة إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة في  69

 تقديم اةدمة الصحية 
     

      يحصل المرحى على اةدمة الفورية من قبل العاملم في المصحة 64
رغم انشغال الموظفم بتقديم اةدمات إلا أنهم يتجاوبون مع  62

 طلبات المرحى فورا
     

      دخول المصحة حتى اةروصيتم مرافقة المرحى منذ  60
يرغب العاملون في المصحة بالاستعداد الدائم للتعاون مع  67

 المرحى
     

      Rebiabiltyالاعتمادية  
      تلتزم المصحة بتقديم اةدمات الصحية في المواعيد المحددة 62

في أحيان كثية ي خذ رئيسي  ا أقدمه من مق حات عند ا اذ  18
 المرتبطة بعمليالقرارات 

     

يشجعني ر سائي على التعبي عن أفكاري في العمل حتى لو   19
 كانت لا تتفق مع أرائهم 

     

      أشارر بقدر كبي في إ اذ القرارات المرتبطة باختصاصي  20
      ق حاتيي خذ المدير في أغلب الأحيان   21
 Le soutien etدعم و تأكيد الذات لدى العاملين  

l'affirmation de soi chez les travailleurs 
     

      ي الذي أرغب بالعمل فيه دتتسم وظيفتي بنوع من التح 22
      تتميز وظيفتي بالاستقلالية التي تشبع طموحي في العمل 23
أوديه من أعمال تدفعني للمزيد من ما  مكافآت على أتلقى  24

 العمل الجيد
     

      المستو  الوظيفي لعملي يتناسب مع طبيعة النشاا الذي أ ديه  25
      المهام في وظيفتي محددة بدقة  26
      أشعر ب هية وظيفتي من خلال ما أنجزه من أعمال  27
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      تتعاطف إدارة المصحة مع المرحى عند تقديمهم للشكاو   63
تحرص المصحة على تقديم اةدمات الصحية بطريقة صحيحة  56

 من أول مرة
     

      يضع المري  عقته في مهارتكم المهنية الطبية بثقة و أمان 55
      تقدم المصحة اةدمة بدرجة عالية من الدقة 52
 تم إدارة المصحة بشكل دقيق في تدوين المعلومات عن المرحى  59

 في السجلات و الحواسيب 
     

      تتمتع بالمعرفة و المهارة و اةلمة المناسبة للعناية  رحار 54
      Empothالتعاطف  
      تولي إدارة المصحة عناية شخصية بالمرحى  52
      انتباها فرديايولي الطبيب للمري  اهتماما و  50
      تناسب و تلائم أوقات المعاينة الطبية اغلب المرحى 57
      تعمل إدارة المصحة بساعات عمل تناسب حاجات المرحى 52
يمتلا العاملون في المستشفى المعرفة و الدراية باحتياجات  53

 المرحى
     

      تقدم إدارة المصحة أفضل ما لديها للمرحى 26
يتصف العاملون في المصحة بالروح المرحة و المصداقية في التعامل مع  25

 المري 
     

      الملموسية  
      تتمتع المصحة  وقع ملائم و يسهل الوصول إليها بسرعة 22
تعتقد أن كل المرافق  أماكن انتظار ، مواقف سيارات (  29

 المخصصة تتلاءم و ظروف المرحى  
     

      في المصحة كل الأدوية التي يحتاص إليها المري تتوفر  24
هنار اهتمام من قبل إدارة المصحة و العاملم بطريقة و هيئة  22

 ملابس العمل تتناسب مع توقعاتا الذهنية لذلا
     

تضع المصحة لوحات و علامات إرشادية تسهل الوصول إلى  20
 الأقسام و الفروع المختلفة

     

المصحة خدمات مرافقة  صيدلية ، مواقف سيارات  تتوفر في 27
).... 

     

      تمتلا المصحة تجهيزات و أجهزة طبية و معدات تقنية حديثة  22
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 والطفل للأم الاستشفائية المؤسسة: استبيان الخاص بموظفي 52الملحق رقم 
  - ورقلة  - جامعة قاصدي مرباح

  استبيان 

 

 ورقلة الكرام ،، الاستشفائية للأم والطفلالمؤسسة السادة موظفي 

 السلام عليكم و رحمة الله وبركاته ،،،

الاستبيان الذين بم أيدكم هو إحد  أدوات الدراسة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماس   صص تسيي 
المستشفى أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية " مؤسسات صغية و متوسطة تحت عنوان " 

 المتخصص الام و الطفل 

قياس مستو  ت عي الدعم التنظيمي على جودة اةدمات الصحية ، مع العلم أن كل  إلىو يهدف هذا الاستبيان 
 المعلومات المتحصل عليها ستستخدم للغرن العلمي فقط .

  . في المربع الذي يوافق خياركم  (xعلى فقرات الاستبيان بوحع علامة   الإجابةلذا نرجو من سيادتكم التكرم و 

                                                                                  شاااااااااااكاااااااااارا لكم على حسن تعاونكم                                     

 الأول : البيانات الشخصية و الوظيفية  لقسما

 أنثى                   ذكر     .الجنس     5

سنة          أكثر من  54إلى  40سنة          من  39إلى  25سنة             من  22أقل من   . العمر :   2
 سنة  55

 دكتوراء                             جامعي                    عانوي. المؤهل العلمي :      9

أكثر من        سنة 50إلى  55من سنوات        56إلى  2سنوات         من  2. سنوات اةلمة : أقل من 4
 سنة  50
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 . الدرجة الوظيفية : ...........................................................5

 القسم الثاني : الدعم التنظيمي 

                                
رقم 
 رة الفق

 درجة الموافقة على الفقرات             الفقرات                                         
 موافق إطلاقا غي غي موافق  محايد موافق موافق جدا 

 justiceالعدالة التنظمية  

organisationnelle 
     

      أعتقد أن المنصب اةاص بي مناسب جدا لي  65
      المدير المعلومات الدقيقة و الكاملة قبل إ اذ القراربيمع  62
      استثناءيتم تطبيق كل القرارات الإدارية على كل الموظفم بلا  69
 الاعتبارعندما يتخذ المدير قرارا متعلقا بوظيفتي ، فإنه ي خذ في  64

 مطالبي الشخصية
     

      إ اذ القرارات يحرص المدير على أن يبدي كل موظف رأيه قبل 62
      أعتقد أن راتبي الشهري مناسب جدا لوظيفتي 60
      تتناسب ساعات العمل مع ظروفي اةاصة  67
 Le comportement ينسلوك القادة لمساندة المرؤوس 

des dirigeants à l'appui de ses subordonnés 
     

      الآخرين  المر وسم(اعتقد أن المدير يتميز بالقدرة على إقناع  08
ن أن لديه اقتناع داخلي  ا و عندما يتحدي المدير يشعر المر وس 09

 يقول 
     

      لد  المدير قدرة على إلهاب حماس الآخرين و كسب ت ييدهم  10
يناقش المدير معي النتائا الم تبة على تلا القرارات التي يمكن  51

 أن تؤعر على وظيفتي 
     

يسمر المدير باستخدام القدرات الشخصية للمر وسم في حل  12
 مشكلات العمل

     

      يشجع المدير روح المبادرة بم المر وسم و يناقش أفكارهم 13
ن ب ن المدير صديقهم حيث يتطلع لراحتهم و و يشعر المر وس 14

 إسعادهم
     

 La participation à la priseالمشاركة في اتخاذ القرار  

de décision 
     

      ي خذ المدير في أغلب الأحيان القرارات  فردهلا  15
في جماعة العمل التي أنتمي إليها معظم الأفراد تؤخذ أرائهم عند  16

 ا اذ القرارات 
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 القسم الثالث : جودة الخدمات الصحية 

رقم 
 الفقرة

 درجة الموافقة على الفقرات  الفقرات 
غي  غي موافق محايد موافق موافق جدا

موافق 
 إطلاقا

      Repinsivenessالاستجابة  
      تقوم المصحة بإبلاغ المرحى  وعد تقديم اةدمة بدقة 65
      يرغب العاملون في المصحة  ساعدة المرحى بشكل دائم 62
تبسط المصحة إجراءات العمل قدر الإمكان لضمان السرعة في  69

 تقديم اةدمة الصحية 
     

      يحصل المرحى على اةدمة الفورية من قبل العاملم في المصحة 64
رغم انشغال الموظفم بتقديم اةدمات إلا أنهم يتجاوبون مع  62

 طلبات المرحى فورا
     

      دخول المصحة حتى اةروصيتم مرافقة المرحى منذ  60
يرغب العاملون في المصحة بالاستعداد الدائم للتعاون مع  67

 المرحى
     

      Rebiabiltyالاعتمادية  

      الرجوع إلى المر وسم بعد أ ذ معظم القرارات  17
أقدمه من مق حات عند ا اذ في أحيان كثية ي خذ رئيسي  ا  18

 القرارات المرتبطة بعملي
     

يشجعني ر سائي على التعبي عن أفكاري في العمل حتى لو   19
 كانت لا تتفق مع أرائهم 

     

      أشارر بقدر كبي في إ اذ القرارات المرتبطة باختصاصي  20
      ق حاتيي خذ المدير في أغلب الأحيان   21
 Le soutien etدعم و تأكيد الذات لدى العاملين  

l'affirmation de soi chez les travailleurs 
     

      ي الذي أرغب بالعمل فيه دتتسم وظيفتي بنوع من التح 22
      تتميز وظيفتي بالاستقلالية التي تشبع طموحي في العمل 23
تدفعني للمزيد من أوديه من أعمال ما  مكافآت على أتلقى  24

 العمل الجيد
     

      المستو  الوظيفي لعملي يتناسب مع طبيعة النشاا الذي أ ديه  25
      المهام في وظيفتي محددة بدقة  26
      أشعر ب هية وظيفتي من خلال ما أنجزه من أعمال  27
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      تلتزم المصحة بتقديم اةدمات الصحية في المواعيد المحددة 62
      تتعاطف إدارة المصحة مع المرحى عند تقديمهم للشكاو   63
تحرص المصحة على تقديم اةدمات الصحية بطريقة صحيحة  56

 من أول مرة
     

      يضع المري  عقته في مهارتكم المهنية الطبية بثقة و أمان 55
      تقدم المصحة اةدمة بدرجة عالية من الدقة 52
 تم إدارة المصحة بشكل دقيق في تدوين المعلومات عن المرحى  59

 في السجلات و الحواسيب 
     

      تتمتع بالمعرفة و المهارة و اةلمة المناسبة للعناية  رحار 54
      Empothالتعاطف  
      تولي إدارة المصحة عناية شخصية بالمرحى  52
      انتباها فرديايولي الطبيب للمري  اهتماما و  50
      تناسب و تلائم أوقات المعاينة الطبية اغلب المرحى 57
      تعمل إدارة المصحة بساعات عمل تناسب حاجات المرحى 52
يمتلا العاملون في المستشفى المعرفة و الدراية باحتياجات  53

 المرحى
     

      تقدم إدارة المصحة أفضل ما لديها للمرحى 26
يتصف العاملون في المصحة بالروح المرحة و المصداقية في التعامل مع  25

 المري 
     

      الملموسية  
      تتمتع المصحة  وقع ملائم و يسهل الوصول إليها بسرعة 22
تعتقد أن كل المرافق  أماكن انتظار ، مواقف سيارات (  29

 المخصصة تتلاءم و ظروف المرحى  
     

      في المصحة كل الأدوية التي يحتاص إليها المري تتوفر  24
هنار اهتمام من قبل إدارة المصحة و العاملم بطريقة و هيئة  22

 ملابس العمل تتناسب مع توقعاتا الذهنية لذلا
     

تضع المصحة لوحات و علامات إرشادية تسهل الوصول إلى  20
 الأقسام و الفروع المختلفة

     

المصحة خدمات مرافقة  صيدلية ، مواقف سيارات  تتوفر في 27
).... 

     

      تمتلا المصحة تجهيزات و أجهزة طبية و معدات تقنية حديثة  22
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الملحق رقم  : قائمة الأساتذة 52
 المحكمين

 

 

 

 

 

 

 الجامعة  الدرجة العلمية  الاسم و اللقب
 ورقلة أستاذ محاحر أ مناصرية راشيد
 ورقلة  محاحرةأستاذة  يوسف أسماء
 ورقلة  أستاذ محاحر رجم خالد 
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