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  : ملخص 

بالتطبيق على مؤسسة صحية عامة  الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحيةالدراسة إلى الكشف عن أثر  هذه هدفت
في جودة الخدمات الصحية الدراسة حول  عينة تصور في الاختلاف على التعرف إلى بالإضافة ،وهي مستشفى الأم والطفل بتقرت

 لبيانات، وبعد إجراء عملية التحليل العمر، التحصيل العلمي وعدد سنوات الخبرة المؤسسة، بحيث يعزى هذا الاختلاف إلى الجنس،
يوجـد اهتمـام    :توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمهـا  . موظفا )97(لعينة مكونة من   فقرة )55( شملت الاستبانة التي

العدالة التنظيمية، سـلوك القـادة لمسـاندة    (، حيث أن هناك ممارسة متوسطة لأبعاده )%54( متواضع بالدعم التنظيمي كفلسفة
، بالإضافة إلى أن مستوى الخدمات الصحية كان ) )اذ القرارات، الدعم و تأكيد الذات لدى العاملينالمرؤوسين، المشاركة في اتخ

كمـا  . الاعتمادية ، الاستجابة، الملموسية والتعاطف: من وجهة نظر العاملين وذلك من خلال أبعادها المتمثلة في ) %65(حسنا 
يمي على جودة الخدمات الصحية المقدمة، وخلصت الدراسة إلى أن تحسـين  بينت نتائج الدراسة أنه يوجد أثر ايجابي للدعم التنظ

   .الجودة في الخدمة الصحية يقتضي بالضرورة تبني مفهوم الدعم التنظيمي
  

  .مستشفى صحة،، خدمة، دعم تنظيمي، جودة : حيةالكلمات المفتا
Abstract: 

This study aimed to revealing the effect of organizational support on the quality of health 
services, application on a public health entreprise (hospital of mother and child) in Touggourt; in 
addition to investigating the significant statistical differences in the perception of the study sample 
about the quality of health services level due to sex, age, education and experience. After executing 
the analysis  of questionnaire which included (55) paragraphs for (97) employees; the study concluded 
that : There is a modest organizational support interest in philosophy (54%). there is moderate 
application for its dimensions (organizational justice, the behavior of the leaders in support of 
subordinates, participate in decision-making, support and assertiveness among workers). the level of  
health services was well (65%) from the perspective of workers through its dimensions  : reliability, 
responsiveness, tangibility and empathy.  There is a positive effect of organizational support on the 
quality of health services provided, and the study concluded that quality improving in the health 
service necessarily requires the adoption of the concept of organizational support 

Key words : quality, service, organizational support, health, hospital  
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   :تمهيد 
الميدانية التي تسعى إلى فهم العلاقة بين المـوظفين  تتضمن أدبيات الإدارة مجالا خصبا من النظريات والبحوث 

والمنظمات التي يعملون بها، وقد شهدت السنوات الأخيرة موجة من الاهتمام بمدى الصلة بين كثيـر مـن اتجاهـات    
ومن ضمن أبرز المتغيرات التي أخذت الدراسات السلوكية تسلط الأضواء عليها ما يعـرف   ،الموظفين المرتبطة بالعمل

دعم التنظيمي، والذي يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة في أدبيات الإدارة بشكل عام،كذلك فإن من بين الاتجاهـات  بال
موضوع جودة الخدمات الصحية، نظرا لزيادة اهتمام الطالبين لمثـل هـذه الخـدمات     باحثينالتي حازت على اهتمام ال

 .بالجودة اللازمة
 Benefitsوالمنفعـة المتبادلـة    Social Exchangeنظرية التبادل الاجتمـاعي  ينبثق مفهوم الدعم التنظيمي من

Exchange     وقد ساهمت هذه النظريات في تفسير الدافع الكامن وراء الاتجاهات والسلوكيات المتبادلـة بـين الأفـراد
وتوظيفهما لأجـل بيـان   المساهمة الأكبر في مجال تطبيق هاتين النظريتين  Eisenbergerوالجماعات، وقد كان للباحث 

وتفسير العلاقة بين المنظمة  والموظفين العاملين فيها، حيث يبنون إدراكات عامة عن نوايا المنظمة واتجاهاتها نحوهم، 
ومن بينها المعتقدات العامة التي تتحدث عن مدى تقدير المنظمات التي يعملون بها لإسهاماتهم فيها واهتمامها بمصلحتهم 

  .الدعم التنظيميوهذا ما يسمى ب
من جهة أخرى لقد لاقى موضوع جودة الخدمة اهتماما كبيرا في أوساط منظمات الخدمة خصوصـا إذا تعلـق   
الأمر بالخدمات الصحية، حيث أن الارتقاء بجودتها يعتبر أحد التحديات التي تسعى المؤسسات الصحية إلـى الوصـول   

  .إليها و خلق ميزة تنافسية تميزها عن غيرها  
ستنادا إلى الدعم الذي تقدمه المنظمة فإن رد الموظفين على ما يدركونه من دعم إيجابي يتمثل في بذل المزيـد  وا

  .من الجهد لتحسين الأداء في العمل فضلا عن إحساس العاملين بأنهم مدينون للمنظمة
علـى جـودة    ل بتقرتفي مستشفى الأم والطفلذلك جاءت هذه الدراسة للتعرف على مدى تأثير الدعم التنظيمي 

 الاعتماد ارتأينا فقد والميداني، النظري جانبيه من لموضوع ا هذا لجةولمعا. الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين
     : التالية  العمل خطة على

  الإطار العام للدراسة ؛ :أولا  
  الإطار النظري والدراسات السابقة ؛ :ثانيا 
  .الميدانية ونتائجهاإجراءات الدراسة  :ثالثا 

  :الإطار العام للدراسة  -أولا
 :مما تقدم تنبثق إشكالية البحث في صيغتها الآتية   :إشكالية الدراسة  .1
  إلى أي مدى يؤثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل بتقرت ؟ -

  :كالتالي وقد انبثقت أسئلة فرعية من التساؤل الرئيسي هي 
  ما هو مستوى الدعم التنظيمي في مستشفى الأم والطفل بتقرت ؟ -
  ما هو مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل بتقرت ؟ -
العدالة التنظيمية، سـلوك القـادة   (لأبعاد الدعم التنظيمي ) α ≥ 0.05(هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -

على جودة الخدمات الصـحية فـي   ) المرؤوسين،المشاركة في اتخاذ القرارات،الدعم وتأكيد الذات لدى العاملينلمساندة 
  ميدان الدراسة؟ المؤسسة

مستشفى الأم والطفل بتقـرت  بين تصور العاملين في ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  هل -
  ؟ ) الجنس، العمر، التحصيل العلمي وعدد سنوات الخبرة( العوامل الديمغرافيةحول جودة الخدمات الصحية تعزى إلى 

 :في ضوء الإشكالية السابقة يمكن صياغة فروض البحث كما يلي  :فرضيات الدراسة . 2
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  .الدعم التنظيمي ليس له أثر إيجابي  على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل بتقرت : الفرضية الرئيسية 
 :وتندرج تحتها الفرضيات الفرعية التالية 

 .مستوى الدعم التنظيمي في مستشفى الأم والطفل متوسط -
 .مستوى جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل متوسط كذلك -
العدالة التنظيمية، سـلوك القـادة   (لأبعاد الدعم التنظيمي ) α ≥ 0.05(لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -

على جودة الخدمات الصحية فـي  ) لمساندة المرؤوسين، المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين
 .مستشفى الأم والطفل بتقرت

مستشفى الأم والطفل بتقرت بين تصور العاملين في )  α ≥ 0.05(لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ). الجنس، العمر، التحصيل العلمي، عدد سنوات الخبرة( تعزى إلى العوامل الديمغرافية حول جودة الخدمات الصحية

انطلاقا من الإشكالية المطروحة فإنها تهدف إلى التعرف على درجة الدعم التنظيمي في مستشـفى  : داف البحث أه. 3
جودة الخدمات الصحية فيه، وكذا أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية المقدمة الأم والطفل بتقرت ومستوى 

جـودة  ، كما تهدف إلى معرفة ما إذا كانت هناك فروقات ذات دلالة إحصائية في تصور أفراد عينة الدراسـة حـول   
الجنس، العمر، التحصـيل العلمـي وعـدد سـنوات     (في المؤسسة تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية الخدمات الصحية 

  ).الخبرة

تنبثق أهمية الدراسة من ضرورة التوصل إلى فهم أعمق لما يسمى بالدعم التنظيمي والتعرف على  :أهمية الدراسة . 4
من خلال رد الموظفين على ما يدركونه من دعم إيجـابي   ،مدى إدراك الإدارة وتطبيقها لهذا المتغير الإداري السلوكي

العدالة التنظيميـة،  (ون لها، وهذا ما يدعو إلى التأكيد على المعايير من طرف مؤسستهم تجاههم و إحساسهم بأنهم مدين
الأكثر فاعلية وتأثيرا  )سلوك القادة لمساندة المرؤوسين، المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين

  .، وهذا يمنح المديرين ترشيدا أكثر لقراراتهم وسلوكاتهمجودة الخدمات الصحيةعلى 
يمكن من خلال نموذج الدراسة الافتراضي الاستدلال على طبيعة التأثيرات القائمة بين متغيرات   :نموذج الدراسة . 5

  : الدراسة 
العدالة التنظيمية، سـلوك  (المعايير يتمثل المتغير المستقل في ، وجودة الخدمات الصحية يتمثل المتغير التابع في 

وتضـم المتغيـرات   ) القادة لمساندة المرؤوسين، المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكيد الـذات لـدى العـاملين   
  )الجنس، العمر، التحصيل العلمي وعدد سنوات الخبرة(: الديمغرافية 

    :منهجية الدراسة . 6
في هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي من أجل التعرف على تـأثير    لقد استخدم:  أسلوب وأدوات جمع البيانات. 1.6

ولقد تم تصميم استبانة تحاول الإجابة على أسئلة الدراسة بموضوعية، وتغطي . أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع
  .هذه الاستبانة متغير الدراسة المستقل والمتغير التابع

مستشفى الأم والطفل بتقـرت بكافـة   العاملين في يتكون مجتمع الدراسة من مجموع :  مجتمع الدراسة وعينتها. 3.2
موظفا، وفقا لإحصائيات مصـلحة المـوارد البشـرية فـي     ) 275(مستوياتهم ووظائفهم التي يشغلونها والبالغ عددهم 

 Uma)فردا وهذا بالاعتماد على جدول ) 148(قدرها من بين هذا المجتمع تم اختيار عينة . 2016المؤسسة في  جوان 

Sekran )1تم اختيارهم باستخدام أسلوب العينة العشوائية البسيطة ، ،.  
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المصادر الثانوية وتشمل الدراسـات  : لقد اعتمدنا على مصدرين رئيسين لجمع البيانات :  مصادر جمع البيانات. 4.3
والأبحاث النظرية والميدانية السابقة في الكتب والدوريات والمجلات المحكّمة والإنترنت ذات العلاقة بالدعم التنظيمـي  

  .انة خاصة بمتغيرات الدراسةوجودة الخدمات الصحية، والمصادر الأولية من خلال تصميم وتطوير استب
استبانة على العاملين في مختلف دوائر ومصالح المؤسسة، اسـترجع  ) 148(تم توزيع :  توزيع وإدارة الاستبانة. 4.4
  ) 109(منها 

  .استبانة) 97(مدة بلغت استبانة غير صالحة للتحليل الإحصائي، وعليه فإن الاستبانات المعت) 12(استبانة استبعد منها 
 اسـتبانة  تصميم الأمر تطلب الدراسة مجتمع أفراد من والمعلومات البيانات على الحصول بغية :أداة الدراسة  . 4.5

ومتغيرها المسـتقل   )جودة الخدمات الصحية(التابع  ومتغيرها الدراسة فرضيات على بناءا وذلك الغرض لهذا خصيصا
 ).الدعم التنظيمي(

 : التالي  النحو على جزأین من الاستبانه هذه وتتكون
عـدد سـنوات الخبـرة      العلمي، التحصيل العمر، الجنس،(وتشمل  العينة لأفراد الديمغرافية الخصائص : الأول الجزء

  ).الوظيفي والموقع
في المؤسسة، وذلـك   الدعم التنظيمي تقيس فقرة  )27( یتضمن:  )المتغير المستقل(  دعم التنظيميال: الثاني  الجزء

 -)فقـرات  7(ويضـم  : سلوك القادة لمسـاندة المرؤوسـين   -) فقرات 7(ويضم : العدالة التنظيمية: ما يلي  من خلال
  ).فقرات 6(ويضم : الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين -) فقرات 7(ويضم : المشاركة في اتخاذ القرارات 

فـي   جودة الخـدمات الصـحية  فقرة تقيس   )28( یتضمن) :  المتغير التابع( الخدمات الصحيةجودة : الثالث  الجزء
   :المؤسسة، وذلك من خلال ما يلي 

وتضـم   :الملموسية -) فقرات 7(وتضم  :التعاطف -)فقرات 7(وتضم  :الاعتمادية –) فقرات 7(وتضم : الاستجابة  -
  ).فقرات 7(

منحـت الـدرجات    الدراسـة، حيـث   أداة في الخماسي  (L1KERT SCALE)مقياس استخدمنا أننا إلى الإشارة تجدر
 .الإحصائي التحليل لغایات وذلك) إطلاقا موافق غير موافق، غير محاید، موافق، تماما، موافق(إلى ) 1،2،3،4،5(

 التحليل عملية واعتمدت (SPSS)البرنامج  بواسطة ومعالجتها البيانات تحليل تم :الطرق الإحصائية المستخدمة   .4.6
  :على 

  .أداة الدراسة صدق وثبات عن ومعبرة مقبولة قيمة ألفا وهي -كرونباخ معامل خلال من الاعتمادیة قياس -
 ـالبعد الانحرافات الحسابية، المتوسطات التكرارات،(الوصفي  الإحصاء مقایيس  - عينـة   خصـائص  لوصـف  )ةي

  .الدراسة
  .والمتغير التابع المستقل المتغير بين أبعاد العلاقة لقياس بيرسون ارتباط ومعامل المتعدد الانحدار تحليل  -
 .الفرضيات اختبار في استخدمت التي(T-TEST) و (F-TEST)اختبار  -
  )ONE WAY ANOVA(الأحادي  التباین تحليل -

  :حدود الدراسة   .4.7
  .أجريت هذه الدراسة على مستشفى الأم والطفل بتقرت  ولاية ورقلة: الحدود المكانية  -
  . 2016أجريت الدراسة خلال العام : الحدود الزمانية  -
نتائج الدراسة تعتمد على دقة إجابات المبحوثين ومدى صدق المعايير المستخدمة في أداة جمع : الحدود الموضوعية  -

  .البيانات
 .شملت الدراسة جميع العاملين في مستشفى الأم والطفل بتقرت: البشرية الحدود  -
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مـن الـدعم    لكـل  نظري مفـاهيمي  إطار تقدیم القسم هذا في نحاول :الإطار النظري والدراسات السابقة  -ثانيا
 والاسـتفادة  السابقة الدراسات وتمحيص النظریة الخلفية على الوقوف قصد وذلك ،التنظيمي وجودة الخدمات الصحية

   .الدراسة تساؤلات إشكالية عن الإجابة في منها
يمثل المورد البشري حجر الأساس في تحقيق أهداف أي مؤسسة، لذلك على المؤسسات أن تقـوم   : الدعم التنظيمي .1

بتلبية حاجات ورغبات عامليها لتحسين أدائهم، أي أن المؤسسة تبني فلسفة دعم مواردها البشرية وهو ما يسمى بالـدعم  
  .التنظيمي

التنظيمي بأنة الدرجة التي يـدرك فيهـا الفـرد أن    الدعم ) Eiseberger )1990يعرف  :مفهوم الدعم التنظيمي . 1.1
المنظمة تهتم به وتثمن مجهوداته ومساهماته وتعتني به وترعاه، كما أن الموظف يميل إلى تقدير الجهـود والمكافـآت   

  2.المقدمة من المنظمة وينظر إلى ذلك بأن المنظمة تقدر مساهمة الموظفين وتهتم برفاهيتهم
 3.دراك الفرد أن المنظمة تقدر إسهاماته والنتائج المترتبة عن جهده ومدى اهتمامها برفاهيتهإ: ويعرف كذلك على أنه 
 4.السياسات والإجراءات التنظيمية التي تتبناها الإدارة العليا للمنظمة للتخفيف على العاملين: ويعرف كذلك على أنه 

نه جميع أشكال المساعدات المادية والمعنويـة التـي   على أ يمكن تعريف الدعم التنظيمي: من خلال التعريفات السابقة 
تمنحها المنظمة بشكل طوعي للعاملين بها، والتي تتمثل في صورة اهتمام المنظمة للعاملين وبزيادة رفاهيتهم وتقـديرها  

  .لهم، والذي ينعكس بدوره على جهود العاملين لتحقيق أهداف المنظمة
 : يلي الدعم التنظيمي ومن أهمها ما تتعدد أبعاد: أبعاد الدعم التنظيمي 2.1

وهي الدرجة التي تحدد بها القواعد والإجراءات واللوائح وتطبيقها وإعطائه ما يسـتحق بعدالـة   : العدالة التنظيمية  -
الطريقة التي يحكم مـن خلالهـا   "تعريف العدالة التنظيمية بأنها  ويمكن .5تشعر الموظف بالأمان والالتزام في آن واحد

 6"الفرد على عدالـة الأسلوب الذي يستخدمه المدير في التعامـل معـه علـى المـستويين الـوظيفي والإنـساني
 ـ"كما يمكن تعريف العدالة التنظيمية بأنها   تخدمة فـي  الطريقة التي تعكـس عدالة المخرجات وعدالة الإجراءات المس

  7"توزيع تلك المخرجات
ونظرا لأهمية العدالة التنظيمية ركز علماء الإدارة الحديثة اهتمامهم على الكثير من الظواهر المتعلقة بمفهــوم  
العدالـة كاختبارات التوظيف، والأجور المتكافئة وأدى بهم إلى اعتبار العدالة التنظيمية أحد المكونات الأساسية للهيكـل  
الاجتماعي والنفسي للمنظمة، حيث تعتبـر العدالـة التنظيمية قيمة اجتماعية ونمطاً اجتماعياً، يؤدي غيابه إلى مخـاطر  
جـسيمة تهـدد المؤسـسة والفرد معاً، إذ أن إدراك العاملين لعدم توافر العدالة يؤدي بهم إلـى ممارسـات سـلوكية    

، وزيادة معدل دوران العمل، إضافة إلـى سـلوكيات الانتقام الموجهة سـلبية، كنقص الولاء للمنظمة والنية في تركها
  . 8نحو المؤسسة أو قادتها

ن العلاقة التبادلية بين رب العامل والعامل لا تعتمـد فقــط علـى الجوانـب    إ: سلوك القادة لمساندة المرؤوسين  -
جتماعيـة الشـعورية مثـل الاحتـرام والتقـدير     الشخصية مثل النقود والخدمة والمعلومات وإنما أيضاً على المواد الا

ويشير الدعم القيادي إلي درجة المساندة والاحترام والتأييد التي يدركها التـابع مـن رئيـسه الحـالي   .والتوافق والدعم
 ـ) Path Goal theory( في المنظمة، ويستند هذا المفهوم إلى نظرية مـسار الهـدف  د والتي ترى أن الدعم القيادي يم

كما تشير نظرية التبـادل   .9التابعين بالإرشاد والتوجيه ومعاملاتهم بحياد وعدالة ويأخـذ في الاعتبار مدخلاتهم ويقدرها
العاملين بوجود دعم قيادي يمكـن إدراكـه عـن     الاجتماعي إلى أن الشعور بالرضا الـوظيفي يرجـع إلـى شـعور

ؤوسين وتقديم العون لهم لإتمام المهام المختلفـة وتقـديم الحـوافز    للمر طريق اجتهاد القائـد فـي تحديـد المـسارات
ينعكس في صورة التزام لدى المرؤوس فيبادل ذلك بإنفـاق الوقـت وتكــريس الجهــد      ممـا والتأثير الإيجـابي،

  10.لإنجاز تعليمات القائد وتحقيق أهداف التنظيم والفكـر
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القرارات هي الطريقة المنظمة لمواجهـة المواقف والمشكلات في أثناء عملية اتخاذ : المشاركة في اتخاذ القرارات  -
العمل عن طريق توفير المعلومات الكافيـة وإيجـاد البـدائل المناسبة واختيار البديل الأكثر مناسبة من بينها، في سبيل 

مدى مشاركة أفراده  يستمد النظام قوته وتماسكه واستمراره من. 11تحقيق الهدف المرغـوب حـسب الموقف وظروفه
في صناعة القرارات الذي يحقق المنفعة والفائدة لطرفي العلاقة وهي المنظمة والمرؤوس مع عدم الإخـلال بالرؤيـة   
المستقبلية للمنظمة، وهذا يعتمد على مدى دعم النظام وتحريك دوافع الموظفين لتحقيق هذه المعادلة على دافعية العاملين 

لسعي إلى انجازها بأفضل طريقة ممكنة، فانه لابد من دعم المنظمة لهم وتحقيق دافعيتهم للعمـل  لتأدية هذه العمليات وا
  . 12عن طريق إشراكهم في عملية صنع القرارات

تقدير الذات إلى أي مدى يكون العامل راضـياً عـن نفسه وعـن المهـام   يشير : دعم وتأكيد الذات لدى العاملين  -
ولقد فرق الباحثين بين دعم وتأكيد الذات لـدى العاملين، ودعم وتأكيد الذات المرتبط بمهـام  . المكلف بها داخل المنظمة

محددة، ذلك أن تأكيد الذات لدى العاملين يـرتبط بالكيان العام والشامل للفرد طول فترة تواجده داخل المنظمـة، بينمـا   
د الانتهاء من نشاط أو مهمـة معينـة أو دور محـدد يشير تأكيد الذات المرتبط بمهام محددة بأن ذلك الذي ينتهي بمجر

  .13داخل المنظمة
يشير دعم وتأكيد الذات إلى اعتقاد العاملين بالمنظمة أن بمقدورهم تلبية وتحقيـق احتياجــاتهم عـن طريـق     

د مثل تنويع المشاركة الإيجابية في أدوار متنوعة في المنظمة، كما أن هناك علاقة ارتباطيـة موجبة بين متغيرات متعد
المهارات، الاستقلالية، التغذية العكسية، تحديد المهـام،أهمية الوظيفة، الهيكل التنظيمي المتكامل، ودعم وتأكيد الـذات  

إلى وجود علاقة هامة وإيجابيـة بـين تأكيـد الـذات وبـين الالتـزام       إحدى الدراساتخلصت نتائج و. لدى الأفـراد
الـذين لـديهم مـستويات عالية من تأكيد الذات هم أكثر التزاماً لمنظماتهم مـن   التنظيمي، حيث أظهرت أن الموظفين

   .زملائهم ذوي المستويات المنخفضة مـن تأكيد الذات
تعد الثقة التنظيمية من العوامل الرئيسية لنجاح واستمرار المنظمات وهي مدى ثقـة المرؤوسـين   : الثقة التنظيمية  -

مة في إعطائهم حقهم كاملا دون نقصان وتتزايد ثقة المرؤوسين في المنظمة كلمـا كـان   بشفافية ووضوح وعدالة المنظ
 .14هناك دعما لها يحقق ويشبع الدافعية للعمل والانجاز والإبداع

لا يوجد سلوك دون دافع يكمن وراءه، لذا وجب تحريك تلك الدوافع عن طريق الحث والإثارة من خـلال  : الحوافز  -
ومن هنا تأتي التفريق بين الدوافع والحوافز، فالدوافع تمثل الطاقات الكامنـة  . معينة يطلق عليها الحوافزأدوات ووسائل 

أي هي القوة الداخلية التي تعمل معينا تدفعه ليسلك سلوكا داخـل الفـرد    تدفعه ليسلك سلوك معين ،، لدى الفرد أو التي
أما الحـافز  . وتسهل له عملية التكيف مع ظروف البيئة الخارجةوتدفعه للبحث عن شيء محدد بما ييسر له رسم غاياته 

فهو المثير الخارجي الذي يحرك في نفس الفرد الدوافع للقيام بعمل معين، والصلة بين الدافع والحافز صلة وثيقة كـالتي  
ت بطريقة معينة، تقلل ولهذا يمكن القول أن العوامل والمتغيرات التي تحث الفرد على التصرفا. تربط المثير والاستجابة

وعادة تستخدم المنظمة أكثر من نوع من الحوافز، ويختلـف  . أو تزيد من سرعة هذا التصرف يطلق عليها اسم الحوافز
ذلك بالنسبة للفرد الواحد حسب تدرجه الوظيفي ومدة عمله ومكانته ومستواه الإداري، وتؤثر أيضا إمكانـات المنظمـة   

 . 15نوح، وتبقى المسؤولية على إدارة المنظمة لاختيار تصنيفات الحوافز المناسبةوفلسفتها في نوع الحافز المم
يترتب على الدعم التنظيمي فوائد متبادلة بين العاملين والمنظمة وبين هذه الفوائـد مـا   : أهمية الدعم التنظيمي  3.1 

 : 16يلي
  . يساعد الدعم التنظيمي في بناء الالتزام التنظيمي للعاملين -
 .يزيد من دافعية الأفراد للإنجاز وتحقيق أهداف المنظمة  -
إيجاد رؤية مشتركة بين أهداف المنظمة العامة وأهداف العاملين الخاصة، وكلما زاد الـدعم التنظيمـي زاد ارتبـاط     -

 . الأهداف مع بعضها البعض
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الآثار السلبية لبعض سلوكيات وتصرفات الأفراد العاملين داخل المنظمة، فلقد أثبتت الدراسات أن هناك علاقـة   تقليل -
  .ارتباط سلبية بين إدراك الدعم التنظيمي وظاهرة الغياب

ستثنى من يساعد على توفير بيئة عمل مناسبة تقود لتقليل معدلات التدوير الوظيفي الطوعي الذي يقوم به العاملون وي -
 .ذلك العاملون الذين في بداية أو نهاية عملهم

 Micheah and danna(ينمي درجة الالتزام الوظيفي والاستغراق الوظيفي والرضا عن المكافآت فقد أثبتت دراسـة   -
 ـ )  1999 ا زاد وجود ارتباط ايجابي بين الدعم التنظيمي والمتغيرات مثل الالتزام الوظيفي والاستغراق الـوظيفي، فكلم

 .  درجة  الدعم الوظيفي المقدمة للعاملين زاد لديهم درجة الالتزام الوظيفي وجعلهم راضين عن المكافآت التي يتلقونها
يخلق موظفين ذوي قدرة على الإبداع في العمل في ظل التنافس الهائل بين المنظمات في بيئة الأعمال، فحين يشـعر   -

تنظيمي الذي يتمناه، فإنه يسعى للنهوض بهذه المنظمة من خـلال العمـل الإبـداعي    العامل أن المنظمة تقدم له الدعم ال
   .والابتكاري

لقيت الخدمات الصحية في العصر الحاضر اهتماما كبيرا والذي ينبع أساسـا مـن     : الخدمات الصحية وجودتها. 2 
   .اتالمفهوم العام للخدمات على الرغم من أنها تنفرد بخصائص عن غيرها من الخدم

لقد عرف الباحثون جودة الخدمات الصحية بصيغ مختلفة لكنها تتفق في المعنى، ومن : الخدمات الصحية مفهوم  .1.2
  :هذه التعاريف ما يلي 

تعرف على أنها الخدمات العلاجية، الاستشفائية، والوقائية، التي يقدمها أحد أفراد الفريق الطبي إلى فرد واحد أو 
  17.المجتمعأكثر من أفراد 

 أو للخدمة، بعد استعماله بها يحس التي والجودة الخدمة، عن العميل يفصل الذي الفرق ذلك أنها علىكما تعرف 
  18له  تقديمها بعد

أنها مجموعة من الخدمات الوقائية التي إذا تم تطبيقها تجنب الأفراد الإصابة بالعديد مـن  كما تعرف كذلك على 
السليمة والكشف الطبي الدوري الشامل والوقاية من الأمراض المعدية والأمـان والإسـعافات   الأمراض وتشمل التغذية 

الأولية والعناية بالجسم والمحافظة عليه للأفراد المعاقين والأسوياء وتـوفير الأجهـزة والأدوات التعويضـية للأفـراد     
  19المعاقين والخدمات العلاجية

مجمل الخدمات التي تقـدمها المؤسسـات   : خلال التعريفات السابقة يمكن تعريف الخدمة الصحية على أنها من
  .الصحية، وجميع الجهات المختصة وذلك قصد المحافظة على صحة وسلامة الإنسان

ة، والتـي  لقد زاد اهتمام طالبي الخدمة بالجودة، خصوصا في مجال الخدمات الصحي : جودة الخدمات الصحية. 2.2 
تقوم على مجموعة من المبادئ والأفكار حيث يمكن لأي مؤسسة خدماتية أن تطبقها من أجل تحقيق أحسن أداء ممكن، 

  .والمؤسسة الصحية كغيرها من المؤسسات تسعى لتطبيق هذه المبادئ والأفكار للحصول على الجودة
  : اهناك عدة تعاريف مقدمة من أجل تعريف جودة الخدمة الصحية  منه

هي تطبيق و توفير جميع الخدمات الصحية الضـرورية   lee et jonesحسب لي جون : تعرف جودة الخدمة على أنهـا 
  20بما يتوافق مع العلوم و التقنيات الطبية الحديثة لتلبية جميع حاجات السكان 

تعني تقديم خدمات صحية أكثر أماناً وأسهل منالاً وأكثر إقناعاً لمقدميها وأكثر ارضاءا للمستفيدين  :كما تعرف على أنها
  21.منها بحيث تتولد في المجتمع نظرة إيجابية إلى الرعاية الصحية المقدمة 

على ضمان تحقيق مستويات عالية من جودة  من القدرةمجموعة الإجراءات الموضوعة للتأكد  :وتعرف كذلك على أنها
  22.الخدمة الصحية المقدمة إلى المرتادين إلى المنظمات الصحية

التزام المؤسسات الصحية بتقـديم خـدمات وفـق    : من خلال ما سبق يمكن تعريف جودة الخدمة الصحية على أنها 
    .تالمستوى المطلوب، والذي يضمن لها تنافسية جيدة مع غيرها من المؤسسا
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 ومنهـا  بشكل عـام  الخدمات جودة أبعاد تناولت التي الأدبيات من الكثير هناك: أبعاد جودة الخدمات الصحية . 3.2 
 لجـودة  أبعـاد  خمسة وجود أكد تناولها كوتلر حيث التي الأبعاد على التركيز تم فقد البحث هذا ولغايات الطبية الأبعاد
مستوى و نوعية الخدمة  أساسللخدمة الصحية المقدمة لهم على  تقييمهم في يعتمدون المرضى أن ،و عام بشكل الخدمة

  23:الخمسة و هي  الأبعادمعتمدين على نفس 
  . دقيق وبشكل مسبقا تحديده تم ما إنجاز في الأداء على القدرة :الاعتمادية   -
 .المريض إلى الخدمة تقديم في الحقيقية المساعدة :الاستجابة  -
 .الخدمة تقديم على وقدرة معرفة من العاملون بها يتسم التي السمات هي : الضمان الأمان أو  -
 . بالمريض الشخصي والاهتمام الرعاية درجة  :التعاطف  -
  .الاتصال ومعدات والأفراد والتجهيزات المادية والتسهيلات بالقدرات وتتمثل :الملموسية  -
  . جودة الخدمات الصحيةسيتم استعراض الدراسات السابقة للباحثين في مجال الدعم التنظيمي و :الدراسات السابقة  .3

  :الدعم التنظيمي   .1.3
تطبيقية على  دراسة –ثر إدراك العاملين للدعم التنظيمي على الشعور بالانتماء والأداء الوظيفي أدراسة إسكندر،  -

الدراسة إلي بحث مدى وجود علاقـة تـأثير بـين بعــض المتغيــرات   ، هدفت هذه قطاع البنوك العامة المصرية
الديموغرافية وبين إدراك العاملين للدعم التنظيمي، كما يهدف إلى قياس مـدى تـأثير إدراك العاملين للدعم التنظيمـي  

مفردة مـن  ) 355(وقد تم تطبيـق هـذا البحث على عينة مكونة من  . على شعورهم بالانتماء وعلى أدائهم الوظيفي
وكانت أهم نتـائج  .العاملين بـالبنوك العامـة المملوكـة للدولـة المصرية من خلال الاعتماد على أسلوب الاستقصاء

  :هذه الدراسة
) مـدة الخدمـة   –العمـر  – النـوع(وجود فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية بين فئات المتغيرات الديموغرافيـة  -

للدعم التنظيمي، ويرجع ذلك إلي ارتفاع إدراك الذكور للـدعم التنظيمـي مقارنـة بالإنـاث،     وإدراك العاملين بالبنوك 
سنة فـأكثر  20سـنة فـأكثرللدعم وأيضا للإدراك المرتفع لأصحاب مدة الخدمة 50والإدراك المرتفع لذوي فئة العمر 
 .للدعم التنظيمـي المطبـق بالبنوك

 –الاستمراري  –العاطفي(نظيمي وبين الانتماء التنظيمـي بكـل متغيراتـه هناك علاقة ارتباط طردية بين الدعم الت -
  .)المعياري

تبين من التحليل أن شعور العاملين بـالبنوك بكـل مـن الانتمـاء العـاطفي والانتمــاء الاسـتمراري وكـذلك     -
  .م التنظيمي المطبق بالبنوك العامةالانتماء المعياري يتأثر بالدعم التنظيمي كما يتأثر أيضاً أدائهم الـوظيفي بالدع

أثر الدعم التنظيمي في أداء الشركات وسلوك المواطنة التنظيمية دراسة تطبيقية  دراسة علياء حسني علاء الدين، –
  ، 2013 في الشركات الصناعية في مدينة سحاب

هدفت الباحثة في هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الدعم التنظيمي في أداء الشركات وسلوك المواطنـة وقـد   
  :توصلت إلى النتائج التالية 

   وجود تأثير معنوي ذو دلالة معنوية للدعم التنظيمي بأبعاده في سلوك المواطنة التنظيمية وأداء الشركات الصـناعية
  ) α≥0.05(الأردنية عند مستوى دلالة 

    وجود تأثير معنوي ذو دلالة معنوية لسلوك المواطنة التنظيمية في أداء الشركات الصناعية الأردنية عنـد مسـتوى
  )α≥0.05(دلالة 

  وجود تأثير معنوي ذو دلالة معنوية للدعم التنظيمي في أداء الشركات بوجود سلوك المواطنة التنظيمية في الشركات
 )α≥0.05(توى دلالة الصناعية الأردنية عند مس
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اثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الوظيفي لدى العاملين في مكتب غـزة   دراسة احمد ديب محمد ماضي، -
  ، 2014 الإقليمي التابع للأنروا

وقد هدفت الباحثة في هذه الدراسة إلى التعرف على اثر الدعم التنظيمي على تنمية الاستغراق الـوظيفي لـدى    
العاملين في مكتب غزة الإقليمي التابع للأنروا، وتحديد وسائل الدعم التي يقدمها المكتب الإقليمي  والبحث عن معوقات 

  :استخدام الدعم التنظيمي، وقد توصلت الطالبة إلى النتائج التالية 
  ملين فـي مكتـب غـزة    وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدعم التنظيمي وتنمية الاستغراق الوظيفي لدى العـا

الإقليمي الاونروا بدرجة متوسط ومقبول، كما بينت الدراسة وجود فروق بين متوسطات تقديرات عينة الدراسة حـول  
  .المجالات مجتمعة معا تعزى إلى الدائرة التي يعمل بها الموظفون وإلى سنوات الخبرة فقط

تغير معدل في العلاقة بين الضغوط الوظيفية والأداء دور الدعم التنظيمي كم دراسة محمود عبد الرحمن الشنطي، -
، وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى الأداء الوظيفي للممرضين العـاملين فـي المستشـفيات    2014الوظيفي 

الحكومية الفلسطينية بقطاع غزة والتعرف على مستوى الضغوط الوظيفية التي يتعرضون لها و كذلك الكشف عن مدى 
قة بين الضغوط الوظيفية والأداء الوظيفي للممرضين بالإضافة إلى التحقق من تأثير الدعم التنظيمي كمتغيـر  وجود علا

  :معدل في العلاقة بين الضغوط الوظيفية والأداء الوظيفي، وقد توصلت الباحثة إلى النتائج التالية 
 غزة كان متوسـطا، حيـث بلـغ المتوسـط      إن أداء أفراد العينة أي الممرضين في المستشفيات الحكومية في قطاع

كما أوضحت النتائج أن أفراد العينة يتعرضون لحجم كبير من الضغوط حيث بلغ المتوسط الحسـابي  ) 3.47(الحسابي 
كما أظهرت النتائج أن الضغوط الوظيفية تؤثر سلبا على الأداء الوظيفي، وهذا يعنـي أنـه   ) 3.82(للضغوط الوظيفية 
 .ور بالضغوط الوظيفية كلما انخفض مستوى الأداء الوظيفيكلما زاد معدل الشع

  إدراك المرؤوسين لدعم المدراء وعلاقته بالتأييد والثقة والالتزام والنتائج، Pascal Paillé( 2013) .دراسة  -
هدفت هذه الدراسة إلى التأكد من المنفعة المتبادلة بين التنظيم والموظفين في ظل تطبيق أساليب الـدعم الدافعـة   

من موظفي الدولة في )  219( إلى العمل مثل الالتزام والثقة التنظيمية في مستوى الأداء وقد طبقت هذه الدراسة على 
دة نسبة الدعم المنفذ من قبل المنظمة بحيث يزيد معها الالتـزام والثقـة   كندا وكان من نتائجها زيادة مستوى الأداء بزيا

  .التنظيمية مما ينعكس ايجابيا
ومعدل ترك العمل  تأثير الدعم التنظيمي والعدالة على الالتزام التنظيمي Kitaoci., Erat .Erdil, .2012 )دراسة -

 دراسة تجريبية على الجامعات التركية الرسمية
وهدفت الدراسة إلى لدراسة تأثير الدعم التنظيمي والعدالة التنظيمية على الرضا الوظيفي والالتزام التنظيمي 

 :ومعدلات ترك العمل لدى الأكاديميين في الجامعات التركية الحكومية، وقد تم التوصل إلى النتائج التالية 
   ،العدالة التوزيعية لها تأثير ايجابي على الالتزام العاطفي والالتزام المعياري، وتأثير سلبي على معدلات ترك العمـل

  . وليس تأثير ايجابي على الالتزام الاستمراري
   ثير العدالة الإجرائية لها تأثير ايجابي على الالتزام المعياري وتأثير سلبي على معدلات ترك العمل، وليس لهـا تـأ

  . ايجابي على الالتزام الاستمراري والعاطفي
   الدعم التنظيمي له تأثير ايجابي على الالتزام العاطفي والمعياري، وتأثير سلبي على معدلات ترك العمل، وليس لـه

 .تأثير على الالتزام الاستمراري
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  :جودة الخدمات الصحية المتعلقة بالدراسات السابقة . 3.2
 ، 2012أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين منها،  وفاء علي سلطان، دراسة -

هدفت الدراسة إلى معرفة وتقييم مستوى الخدمات الصحية المقدمة إلى المستفيدين في المستشفيات الأهليـة فـي   
تماديـة والاسـتجابة والأمـان    محافظة البصرة من خلال قياس أبعاد جودة هذه الخدمات والمتمثلة في الملموسية والاع

 :والتعاطف والفندقة،وقد توصلت إلى النتائج التالية
تباين نسب اتفاق المبحوثين حول توفر أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الأهلية، تباين المستشفيات قيـد   -

  .البحث في أبعاد جودة الخدمات الصحية
قياس و تقييم جودة الخدمات الصحية دراسة تطبيقية في مستشفى  ،دراسة صفاء محمد هادي الجزائري وآخرون -

  ،2010الفيحاء العام البصرة 
وقد هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى اهتمام إدارة المستشفى بموضوع جودة الخدمات الصـحية المقدمـة   

بهدف تـذليلها وتقلـيص أثارهـا     للمستفيد، وابرز الصعوبات التي تواجه إدارة المستشفى خلال تقديمها خدماتها وذلك
السلبية بما يحقق المنفعة المتبادلة لإدارة المستشفى والمستفيد، وقد توصلت الدراسة إلى أنه لا يوجد تحديث للملموسـية  
للأجهزة والمعدات والمستلزمات الطبية المستخدمة حاليا في المستشفى مسايرة للتطور الحاصل فـي مجـال الخـدمات    

لم يكن هناك التزام بالاعتمادية من قبل إدارة المستشفى، وعدم وفائها بوعودها للمريض فـي مجـال    الصحية، كما أنه
  .تقديم الخدمات الصحية والعلاجية وتوفير البيئة الملائمة بالمستوى المطلوب

دور استخدام نماذج صفوف الانتظار في تحسين جودة الخـدمات الصـحية دراسـة حالـة      دراسة دريدي أحلام، -
، هدفت الدراسة إلى تبيين الفائدة التـي يمكـن أن تعـود علـى     2013لمؤسسة العمومية للصحة الجوارية ببسكرة ا

المؤسسات الصحية من استخدام صفوف الانتظار كأحد أساليب بحوث العمليات ،كما هدفت إلى توفير نموذج لحل جميع 
ظاهرة وذلك لتمكين إدارة المؤسسـات الصـحية مـن    المشاكل المشابهة من خلال دراسة كمية دقيقة لجميع محددات ال

تحسين قراراتها بشأن ظاهرة الانتظار، بعيدا عن القرارات العشوائية التي لا تخضع لأي أساس علمي، وقـد توصـلت   
الدراسة إلى تقديم بديل لتحسين الوضع الحالي الموجود في المؤسسة العمومية للصحة الجوارية ببسكرة حيث ساهم هذا 

  .ل في تحسين جميع مؤشرات الأداءالبدي
 بعـض  بـين  الخدمات الصحية جودة قياس على ركزت التي  camilleri & o’callaghan ,1998 ،من كل دراسة -

 الرعايـة  فـي  عنصري المهنيـة  أن مفادها نتيجة إلى الدراسة هذه وتوصلت  مالطا في والخاصة العامة المستشفيات
 الصحية الخدمات مؤشرين لجودة أهم يعدان للمريض المستشفى جهاز يوليها التي الشخصي الاهتمام الصحية، ودرجة

 المستشـفيات  في المرضى أن يعطي الدراسة هذه في جدا المثير ومن. سواء حد على والخاصة العامة المستشفيات في
 فـي  بنظـائرهم  مقارنـة  الثالثةالمرتبة  في جاء إذ الصحية الخدمة على للحصول " السعر" لمتغير  اكبر أهمية العامة

 .الخدمة لجودة العناصر المحددة بين من الأخيرة المرحلة في المتغير هذا اعتبروا الذين الخاصة المستشفيات
 فـي  الصحية الخدمات أسعار ارتفاع من يشتكون العامة المستشفيات في المرضى بعض أن الدراسة بينت كما
الرعايـة   بخدمـة  التمتع حقهم ومن للحكومة ضرائب دفعوا قد أنهم الأخر البعض يرى حين الخاصة، في المستشفيات

 المستشفيات في الخدمة هذه على للحصول التوجه عناء من تكفيهم مرضية وبجودة العامة المستشفيات في مجانا الصحية
  .الخاصة

 هؤلاء توصل حيث الخدمة جودة أبعاد تحديد حول قبولا الأكثر الدراسة هذه تعتبر Berry &Prasuroman  دراسة -
 تشـمل  الأبعـاد  المستهلك، وهـذه  لإدراك وفقا الخدمة جودة تحدد التي وهي أساسية أبعاد عشرة تطوير إلى الباحثون
 وقـدرة  كفـاءة  المصـداقية،  العملاء، مع الفعالة الاتصالات الاستجابة، الملموسة، الاعتمادية، درجة المادية الجوانب
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  وهي خمسة إلى السابقة الأبعاد بتخفيض الباحثون ومعرفة فهم الأمانة، التعامل، في والاحترام اللياقة الخدمة، موظف،
  .التعاطف الضمان، الاستجابة، ، الملموسية، الاعتمادية

من خلال عرضنا لأهم الدراسات و التـي تناولـت متغيـري     :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة . 3.3
المتمثلين في الدعم التنظيمي وجودة الخدمة الصحية، وتنوع و تعدد الجوانب التي تم فيها التطرق إلـى  دراستنا الحالية 

 ،موضوع الدعم التنظيمي وربطه بجوانب أخرى، مما يوضح أن هذا الموضوع يعد مجالا خصـبا للدراسـة والبحـث   
  :ا الملاحظات حول الدراسة الحالية والدراسات السابقة نذكر منه وسنورد بعض

الدراسة الحالية تركز على استعراض واقع  الدعم التنظيمي في مؤسسات صحية عامة وتأثير هذا الأخيـر علـى     -
 . جودة خدماتها

العدالة التنظيمية، سلوك القادة، المشاركة في اتخـاذ  (الدراسة الحالية تهدف إلى التعرف على الدعم التنظيمي بأبعاده  -
وأثرها على جودة الخدمة الصحية، أما الدراسات السابقة فتهدف إلى متغيـرات  ) العاملينالقرار، دعم وتأكيد الذات لدى 

 .أخرى
العدالة التنظيمية، سلوك القادة لمساندة المرؤوسـين،  (أبعاد الدعم التنظيمي المستعملة في هذه الدراسة المتمثلة في   -

أما الدراسات السابقة فقد اسـتعملت بعـض الأبعـاد    ) المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين
 .الأخرى

الدراسات التي تم الاطلاع عليها تركز على البحث في إشكالية مفهوم الدعم التنظيمي وأهم تأثيراته والنتائج المترتبة  -
 .عليه في القطاعات الخدمية على وجه التحديد وهو أيضا ما يتشابه مع الدراسة الحالية

الدراسات التي تم التطرق إليها تناولت تأثير الدعم التنظيمي في قطاعات خدمية مختلفة، ولم تتنـاول القطـاع   أغلب  -
الذي يتم التطرق إليه في هذه الدراسة والتي ركزت على تأثير الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية وبالضـبط  

ول مختلفة ومناطق مختلفة أمـا الدراسـة الحاليـة تمـت     في المؤسسات الصحية، كما أن الدراسات السابقة تمت في د
 .بالمؤسسة الصحية العامة في تقرت ولاية ورقلة 

تتشابه الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة في الأدوات المستخدمة في الدراسة حيث في جميع الدراسـات تـم   
وهـي نفـس الأدوات المسـتعملة فـي      spssئية استعمال الاستبيان وتم تحليل بياناته من خلال برنامج الحزمة الإحصا

  .الدراسة الحالية
بعد العرض النظري الذي قمنا من خلاله بالتعرف علـى الجوانـب    :إجراءات الدراسة الميدانية ونتائجها  -ثالثا

التي تعتبر النظرية للدعم التنظيمي بأبعاده التي تعود بالنفع على المؤسسة الخدمية، وتعرفنا أيضا على الخدمات الصحية 
من الخدمات الضرورية التي تقدمها المؤسسة الصحية، لذلك سنحاول في هذا المحور الكشف عن  مدى مساهمة الـدعم  
التنظيمي في تحسين جودة الخدمات الصحية، حيث نقوم بالربط بين الدراسة النظرية والواقع العملي وذلك مـن خـلال   

  .طفل بتقرت واستخلاص النتائج المتعلقة بالدراسة التطبيق على مؤسسة صحية هي مستشفى الأم وال
  :  صدق وثبات أداة القياس. 1

لقد استخدمت الاستبانة بوصفها أداة لجمع البيانات اللازمة للبحث باعتبارهـا مـن أدوات البحـث    :  صدق الأداة .1.1
رتبطة بواقع معين، وتم القيـام  العلمي المناسبة التي تحقق أهداف الدراسة الوصفية، للحصول على معلومات وحقائق م

بتصميم الاستبانة في صورتها الأولى بالاستفادة من الجانب النظري واستبانات الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع 
الدراسة، ثم عرضت على ذوي الاختصاص للاستفادة من ملاحظاتهم ومقترحاتهم، وبعد التأكد من وضـوح العبـارات   

نة تقيس ما صممت لقياسه فعلا، تم إخراجها في شكلها النهائي، وقـد صـممت الاسـتبانة فـي     وفهمها ومن أن الاستبا
جزأين، الأول بغرض الحصول على معلومات شخصية عن المستجوبين، وقد شملت الجنس، العمر، التحصيل العلمـي،  

بيانات الأساسية للدراسة والتـي  أما الجزء الثاني فقد اشتمل على ال. عدد سنوات الخبرة، والموقع الوظيفي في المؤسسة
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صيغت في شكل محاور جاءت في صيغة عبارات مستخلصة من الأدبيات النظرية والتطبيقية، ويحتوي هذا الجزء على 
  .فقرة) 55(

الثبات يعني استقرار المقياس وعدم تناقضه أي أن المقياس يعطي نفس النتـائج باحتمـال مسـاوي    :  ثبات الأداة. 2.1
حيـث  ) ألفا كرونباخ(لقد تم اختبار ثبات أداة القياس عن طريق اختبار . ل إذا أعيد تطبيقه على نفس العينةلقيمة المعام

قيم ثبـات أداة القيـاس لمتغيـرات    ) 01(ويوضح الجدول . يعطينا صورة عن الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان كافة
) %60(حيث أنها أعلى من النسبة الـدنيا  ) %91,2(كلية الدراسة، حيث كان معامل ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة ال

  . وهذا يعكس ثبات أداة القياس إلى حد بعيد، بمعنى أن هناك اتساق داخلي كبير بين فقرات الاستبيان
يأتي اختبار الفرضيات من أجل تأكيد العلاقة السببية أو الارتباط بين المتغيـرات   الدراسة فرضيات تحليل و اختبار. 2

 القرار قاعدة اعتماد تم لقد .والتي يسهل اختبارها على شكل فرض صفري أو بديل وبالتالي قبول أو رفض فرضية ما
 : الفرضيات لاختبار التالية
 (0.05 ) المعتمدة  الدلالة مستوى من أكبر المحسوبة الدلالة مستوى إذا كان:  H0 قبول

   (0.05 )المعتمدة  الدلالة مستوى من أقل المحسوبة الدلالة مستوى إذا كان:  H0 رفض
لمعرفة درجة الدعم التنظيمي ومستوى جودة الخدمات الصحية لهم تم  :الأولى  الفرعية الفرضية وتحليل اختبار. 1.2

درجة ضـعيفة، مـن    2,60إلى  1,80درجة ضعيفة جدا، من  1,80إلى  1من : (الاعتماد على طول الفئات كالتالي 
  ).درجة كبيرة  5إلى  4,20درجة حسنة،  من  4,20إلى  3,40درجة متوسطة، من  3,40إلى  2,60

) 3,14(أن درجة الدعم التنظيمي في المؤسسة كانت متوسطة بدلالة وسطه الحسـابي  ) 02(بينت النتائج في الجدول  -
، وأن جميع أبعاد الدعم التنظيمي كانت متوسطة، حيث بلغ أعلاها بعد المشـاركة فـي اتخـاذ    )0,61( بانحراف بعدي

، يليها بعد الدعم وتأكيد الذات لدى العاملين بدلالـة  )0,69(بانحراف معياري ) 3,34(القرارات بدلالة وسطه الحسابي 
) 2,97(ة التنظيميـة بدلالـة وسـطها الحسـابي     ، يليها بعد العدال)0,69(بانحراف معياري ) 3,31(وسطه الحسابي 

بانحراف معياري ) 2,94(، وأن أقل درجة تطبيقا هو بعد سلوك القادة بدلالة وسطه الحسابي )0,72(بانحراف معياري 
  ، أما بخصوص)0,86(

تشـتت أو  مما يعني أن  )0,69(وأقل قيمة  )0,86(قيمة لها   الانحراف المعياري للأبعاد الأربعة فقد بلغت أكبر
  .تباعد آراء المستجوبين ليس كبيرا بل آراؤهم متقاربة إلى حد بعيد فيما يخص أبعاد الدعم التنظيمي

مستوى الدعم التنظيمـي   : "وبناءا عليه تم قبول الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديلة والتي تنص على أن 
  .الفرضية الفرعية الأولىوهو ما يثبت صحة " مستشفى الأم والطفل بتقرت متوسطفي 
أن مستوى جودة الخـدمات الصـحية   ) 02(بينت النتائج في الجدول   :الثانية  الفرعية الفرضية وتحليل اختبار. 2.2

، وأن أبعـاد جـودة الخـدمات    )0,53(بانحراف بعدي ) 3,62(للعاملين في المؤسسة كان حسنا بدلالة وسطه الحسابي 
، يليـه  )0,87(بانحراف معياري ) 3,71(أعلاه بعد الملموسية بدلالة وسطه الحسابي الصحية كانت متقاربة، حيث بلغ 

، يليه بعد الاستجابة بدلالة وسـطه الحسـابي   )0,65(بانحراف معياري ) 3,61(بعد الاعتمادية بدلالة وسطه الحسابي 
، )0,65(حراف معيـاري  بـان ) 3,54(، يليه بعد التعاطف بدلالة وسطه الحسـابي  )0,76(بانحراف معياري ) 3,55(

وأقل ) 0,87(أما بخصوص الانحراف المعياري للأبعاد الأربعة فقد بلغت أكبر قيمة لها . والذي يعتبر أقل درجة تطبيقا
مما يعني أن تشتت أو تباعد آراء المستجوبين ليس كبيرا بل آراؤهم متقاربة إلى حد بعيد فيما يخص أبعاد ) 0,65(قيمة 

 : "وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلـة والتـي تـنص علـى أن      .جودة الخدمات الصحية
، وهو ما يثبت عدم صحة الفرضية الفرعيـة  " مستشفى الأم والطفل بتقرت متوسطمستوى جودة الخدمات الصحية في 

 .الثانية
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تنص الفرضية على أنه لا يوجـد   :عنها  المنبثقة الجزئية والفرضيات الثالثة الفرضية الفرعية وتحليل اختبار. 3.2
العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ القرار، سلوك القادة، دعـم وتأكيـد   (أثر ذو دلالة احصائية لأبعاد الدعم التنظيمي 

 .على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل بتقرت) الذات
تحليل البيانات عن طريـق برنـامج    لنتائج مطالعتنا من عدد، حيث نجدالمت الانحدار تحليل الاعتماد على تم لقد

)spss(  ما يلي:  
  : )أثر العدالة التنظيمية على جودة الخدمات الصحية(الأولى الجزئية   الفرضية وتحليل اختبار. 1.3.2

 مـن مسـتوى الدلالـة    أقـل   (0.000)تسـاوي   Fقيمـة  دلالة مستوى أن) 03(يتضح من خلال  الجدول  
نرفض  وبالتالي وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في جودة الخدمات الصحية ،  (0.05)المعتمدة

 للعدالـة التنظيميـة  التي تنص على وجود تأثير ذي دلالة إحصائية  H 1البدیلة  الفرضية ونقبل H0 الفرضية العدمية 
وجودة الخدمات  العدالة التنظيميةونلاحظ أيضا أن العلاقة بين ). α ≥ 0.05(على جودة الخدمات الصحية عند مستوى 

جودة الخدمات الصحية للعـاملين، ويفسـر مـا    يزيد من  العدالة التنظيميةالصحية موجبة بمعنى أن زيادة التركيز على 
  ).جودة الخدمات الصحية (من التباين في المتغير التابع %)15(مقداره 

، وهي أقل من Bétaالمقابلة لقيمة  (0.000)تساوي  tأن مستوى دلالة قيمة ) 04(كما يتضح من خلال الجدول 
جودة الخدمات الصحية له أثر ذو دلالة إحصائية على مسـتوى جـودة   وهذا يعني أن   (0.05)مستوى الدلالة المعتمدة

+  العدالـة التنظيميـة  ×  0,291= جودة الخدمات الصحية  :الخدمات الصحية ، ويمكن كتابة معادلة الانحدار كالتالي 
2,754   
من خلال نتـائج   ) :أثر سلوك القادة على جودة الخدمات الصحية(الثانية الفرعية   الفرضية وتحليل اختبار. 2.3.2

وهي أقل من مستوى ) 0,000(تساوي   F، نجد أن مستوى دلالة قيمة )05(تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول 
جـودة الخـدمات   ( وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغير الحاصل في المتغيـر التـابع   ) α ≤ 0.05( الدلالة

وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص علـى وجـود تـأثير ذي دلالـة     ). الصحية 
  ).α ≤ 0.05(عند مستوى على جودة الخدمات الصحية لسلوك القادة إحصائية 

وجودة الخدمات الصحية كانت موجبة، بمعنى أن زيادة التركيـز  سلوك القادة ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين بعد 
من التبـاين فـي المتغيـر التـابع        %) 25(يزيد من  جودة الخدمات الصحية ، ويفسر ما مقداره سلوك القادة على بعد 

  . R² اعتمادا على قيمة ) جودة الخدمات الصحية ( 
ومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tتظهر قيمة الإحصائي ) 06(ن خلال النتائج المبينة في الجدول م

Beta حيث أن مستوى دلالة قيمة ،t   المقابلة لقيمـة  ) 0,000(تساويBeta       أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المحـددة
. له أثر ذو دلالة إحصائية على  جودة الخدمات الصحية ) بعد سلوك القادة(هذا يعني أن المتغير المستقل و )0,05(بـ 

+ سـلوك القـادة   ×  0,302 = جودة الخدمات الصحية : يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية ) 06(ومن خلال الجدول 
2,734   
  ) :على جودة الخدمات الصحية المشاركة في اتخاذ القراراتأثر (الثالثة الفرعية   الفرضية وتحليل اختبار. 3.3.2

تسـاوي    F، نجـد أن مسـتوى دلالـة قيمـة     )07(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول 
وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغيـر الحاصـل فـي    ) α ≤ 0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة) 0,000(

وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التـي تـنص   ). الخدمات الصحية  جودة( المتغير التابع 
 ≥ α(عنـد مسـتوى   على جودة الخدمات الصـحية  للمشاركة في اتخاذ القرارات على وجودتأثير ذي دلالة إحصائية 

0.05(  
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وجودة الخدمات الصحية كانت موجبة، بمعنـى  لمشاركة في اتخاذ القرارات ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين بعد ا
من التبـاين فـي   %) 27(يزيد من  جودة الخدمات الصحية ، ويفسر ما مقداره سلوك القادة أن زيادة التركيز على بعد 

  . R² اعتمادا على قيمة ) جودة الخدمات الصحية ( المتغير التابع   
ومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tالإحصائي تظهر قيمة ) 08(من خلال النتائج المبينة في الجدول 

Beta حيث أن مستوى دلالة قيمة ،t   المقابلة لقيمـة  ) 0,000(تساويBeta       أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المحـددة
له أثر ذو دلالة إحصائية علـى  جـودة   ) لمشاركة في اتخاذ القراراتابعد (هذا يعني أن المتغير المستقل و )0,05(بـ 

 0,403 = جودة الخدمات الصـحية  : يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية ) 08(ومن خلال الجدول . الخدمات الصحية 
   2,267+ لمشاركة في اتخاذ القرارات ا× 

علـى جـودة الخـدمات    الدعم و تأكيد الذات لدى العـاملين  أثر (الرابعة الفرعية   الفرضية وتحليل اختبار. 4.3.2
تسـاوي    F، نجد أن مستوى دلالـة قيمـة   )09(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول  ) :الصحية

وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغيـر الحاصـل فـي    ) α ≤ 0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة) 0,000(
وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التـي تـنص   ). الخدمات الصحية  جودة( المتغير التابع 

  )α ≤ 0.05(عند مستوى على جودة الخدمات الصحية  تأكيد الذات لدى العاملينعلى وجود تأثير ذي دلالة إحصائية ل
الخدمات الصحية كانت موجبة، بمعنى أن زيادة وجودة  ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين بعد تأكيد الذات لدى العاملين     

من التبـاين فـي المتغيـر    %) 22(يزيد من  جودة الخدمات الصحية ، ويفسر ما مقداره سلوك القادة التركيز على بعد 
  . R² اعتمادا على قيمة ) جودة الخدمات الصحية ( التابع   

ومستوى الدلالة الخاصتين باختبار دلالة قيمة  tئي تظهر قيمة الإحصا) 10(من خلال النتائج المبينة في الجدول 
Beta حيث أن مستوى دلالة قيمة ،t   المقابلة لقيمـة  ) 0,000(تساويBeta       أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المحـددة
له أثر ذو دلالـة إحصـائية علـى  جـودة     ) تأكيد الذات لدى العاملينبعد (هذا يعني أن المتغير المستقل و )0,05(بـ 

 = جـودة الخـدمات الصـحية    :    يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية ) 10(ومن خلال الجدول . الصحية الخدمات 
   2,423+  تأكيد الذات لدى العاملين×  0,360
   ) :على جودة الخدمات الصحيةالدعم التنظيمي مجتمعة أثر أبعاد (الخامسة الفرعية   الفرضية وتحليل اختبار 5.3.2

تسـاوي    F، نجـد أن مسـتوى دلالـة قيمـة     )11(من خلال نتائج تحليل التباين للانحدار المبينة في الجدول 
وهذا يعني قبول معادلة الانحدار لتفسير التغيـر الحاصـل فـي    ) α ≤ 0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة) 0,000(

وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التـي تـنص   ). الخدمات الصحية  جودة( المتغير التابع 
  )α ≤ 0.05(عند مستوى على جودة الخدمات الصحية على وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للدعم التنظيمي

ى أن زيادة التركيـز  وجودة الخدمات الصحية كانت موجبة، بمعن ونلاحظ أيضا بأن العلاقة بين الدعم التنظيمي
جودة ( من التباين في المتغير التابع %) 33(يزيد من  جودة الخدمات الصحية ، ويفسر ما مقداره  على الدعم التنظيمي

 . R² اعتمادا على قيمة ) الخدمات الصحية 
ار دلالة قيمة ومستوى الدلالة الخاصتين باختب tتظهر قيمة الإحصائي ) 12(من خلال النتائج المبينة في الجدول 

Beta حيث أن مستوى دلالة قيمة ،t   المقابلة لقيمـة  ) 0,000(تساويBeta       أقـل مـن مسـتوى الدلالـة المحـددة
. له أثر ذو دلالة إحصائية على  جودة الخدمات الصـحية ) الدعم التنظيمي(هذا يعني أن المتغير المستقل و )0,05(بـ 

+ الدعم التنظيمي ×  0,497 = جودة الخدمات الصحية : يمكن كتابة معادلة الانحدار التالية ) 12(ومن خلال الجدول 
2,050   

لا يوجد أثر ذو دلالـة   : "وبناءا عليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على أنه 
نظيمية، سلوك القادة لمساندة المرؤوسين، المشاركة العدالة الت(لأبعاد الدعم التنظيمي ) α ≥0.05(إحصائية عند مستوى 
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، "على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفل بتقـرت ) في اتخاذ القرارات، الدعم و تأكيد الذات لدى العاملين
 .وهو ما يثبت عدم صحة الفرضية الفرعية الثالثة

لا توجـد   تنص الفرضية على أنه :عنها  المنبثقة الجزئية والفرضيات الرابعة الفرضية الفرعية وتحليل ارباخت  4.2
حول جودة مستشفى الأم والطفل بتقرت بين تصور العاملين في )  α ≥ 0.05(فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

الجنس، العمر، التحصيل العلمي، عـدد سـنوات الخبـرة  والموقـع     ( الخدمات الصحية تعزى إلى العوامل الديمغرافية
  ).الوظيفي

تحليـل البيانـات ب    لنتائج مطالعتنا من وتحليل التباين الأحادي، حيث نجد) T-test(اختبار  الاعتماد على تم لقد
)spss(  ما يلي:  

   ) :تبعا لمتغير الجنسجودة الخدمات الصحية الفروق في اختبار (الأولى  الجزئية الفرضية وتحليل اختبار .1.4.2
ومستوى دلالتها على أنه ) T(الذي يبين المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وقيمة ) 13(يشير الجدول 

بين متوسط إجابات العاملين على المتغير التـابع  ) α ≤ 0.05(توجد فروقات ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة 
) 0.05(أقل من مستوى الدلالة المحددة ) t(تعزى إلى متغير الجنس، لأن مستوى دلالة  قيمة ) الخدمات الصحيةجودة (

في حين بلغ لفئـة  ) 3,83(بدلالة وسطها الحسابي الذي بلغ ) 0,27(، حيث كانت تلك الفروقات لصالح الذكور بحوالي 
فرضية البديلة، والتي تنص على أنه لا توجد فروقات ذات وعليه تم رفض الفرضية الصفرية وقبول ال). 3,56(الإناث 

تعزى إلى متغير الجنس، وهو ما يثبت عدم صحة  جودة الخدمات الصحيةدلالة إحصائية بالنسبة لإجابات العاملين حول 
  .الفرضية الجزئية الأولى

  :) تبعا لمتغير العمرجودة الخدمات الصحية الفروق في اختبار (الثانية  الجزئية الفرضية وتحليل اختبار. 2.4.2
بين إجابات العـاملين  ) α ≤ 0.05(إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 14(يشير الجدول  

أكبـر  ) F(، حيث أن مستوى الدلالة الإحصائية لقيمة جودة الخدمات الصحيةتعزى إلى متغير السن فيما يتعلق بمستوى 
جـودة  ، وهذا يعني أنه لا توجد أي فروق في تصور العـاملين حـول   )0,05(ى الدلالة الإحصائية المحددة من مستو

لا توجـد فروقـات ذات   "وعليه فإن الفرضية الصفرية والتي تنص على أنه . متغير العمرالخدمات الصحية تعزي إلى 
هي فرضية مقبولة، وهو " تعزى إلى متغير العمر جودة الخدمات الصحيةدلالة إحصائية بالنسبة لإجابات العاملين حول 

وقد يفسر ذلك على أن أفراد المؤسسة في جميع الفئات العمرية تجمعهم ظروف .ما يثبت صحة الفرضية الجزئية الثانية
  . متشابهة وبيئة عمل واحدة تجعل نظرتهم لجودة الخدمات الصحية لا تختلف عن بعضهم

تبعـا لمتغيـر المؤهـل    جودة الخدمات الصحية الفروق في اختبار (الثالثة  الجزئية الفرضية وتحليل اختبار 3.4.2
بين إجابـات  ) α ≤ 0.05(إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 15(يشير الجدول  ) :العلمي

أن مسـتوى الدلالـة    ، حيـث جودة الخـدمات الصـحية  فيما يتعلق بمستوى  المؤهل العلميالعاملين تعزى إلى متغير 
، وهذا يعني أنه لا توجد أي فروق في تصور )0,05(أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية المحددة ) F(الإحصائية لقيمة 

  جودة الخدماتالعاملين حول 
لا توجد فروق ذات دلالـة  "وعليه فإن الفرضية الصفرية التي تنص على أنه . المؤهل العلميمتغير الصحية تعزي إلى  
هي فرضية مقبولـة،  " المؤهل العلمي تعزى إلى متغير جودة الخدمات الصحيةبالنسبة لإجابات العاملين حول حصائية إ

  .وهو ما يثبت صحة الفرضية الجزئية الثالثة
تبعا لمتغيـر سـنوات   جودة الخدمات الصحية الفروق في اختبار (الرابعة  الجزئية الفرضية وتحليل اختبار. 4.4.2
بين إجابـات  ) α ≤ 0.05(إلى عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) 16(يشير الجدول  ) :الخبرة

، حيـث أن مسـتوى الدلالـة    جودة الخدمات الصحيةفيما يتعلق بمستوى  عدد سنوات الخبرةالعاملين تعزى إلى متغير 
، وهذا يعني أنه لا توجد أي فروق في تصور )0,05(أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية المحددة ) F(الإحصائية لقيمة 
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وعليه فإن الفرضية الصفرية التـي تـنص   . عدد سنوات الخبرةمتغير جودة الخدمات الصحية تعزي إلى العاملين حول 
 تعزى إلـى متغيـر   جودة الخدمات الصحيةبالنسبة لإجابات العاملين حول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية "على أنه 
  .هي فرضية مقبولة، وهو ما يثبت صحة الفرضية الجزئية الرابعة" وات الخبرةعدد سن

بين تصـور   )α ≤ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  ومن خلال ما سبق يمكن القول أنه لاكخلاصة 
حول جودة الخدمات الصحية تعزى إلى متغير العمر، المؤهل العلمـي وعـدد   مستشفى الأم والطفل بتقرت العاملين في 

بينما  توجد فروق في تصور العاملين حول جودة الخدمات الصحية تعزى إلى الجنس، وهذا ما يثبـت  . سنوات الخبرة
 .عدم صحة الفرضية الفرعية الرابعة

 : خلاصة 
ة والمؤسسة الخدمية خاصة أصـبح ولابـد علـى    في ظل التحديات التي أصبحت تطوق المؤسسات بصفة عام

مسيري المؤسسات أن يوفروا السبل التي بها يحافظون على متعامليهم، ونظرا لأن عملية الاتصال كبيـرة بـين مقـدم    
الخدمة والمستفيد منها فكان لابد على هذه المؤسسات الاهتمام بمقدمي الخدمة ومعرفة حاجاتهم ورغباتهم ومحاولة تلبية 

البهم حتى يتحقق رضاهم ومن ثم تقديم أحسن الخدمات، وهذا لا يكون إلا بتبني مفهوم الدعم التنظيمـي الـذي   كل مط
يعتبر فلسفة تسييرية متميزة داخل المؤسسة الخدمية لأنه يقوم على تطوير وتحسين الجودة وتحقيق رغبـات وحاجـات   

  .الزبائن انطلاقا من تحقيق وتلبية رغبات العمال
هذا الموضوع الذي أصبح مطلبا في أغلب المؤسسات عامة والخدمية منها خاصة، فقد قمنـا بتطبيـق   ولأهمية 

موضوع الدعم التنظيمي في مجال الخدمات الصحية وجعله محل دراستنا بإقرانه بدراسـة ميدانيـة علـى المستشـفى     
 .ي على جودة الخدمات الصحيةالمتخصص الأم والطفل بتقرت، وكان التركيز في الدراسة على أثر الدعم التنظيم

يعتبر بحثنا هذا محاولة لمعرفة درجة مساهمة الدعم التنظيمي في تحسين جودة الخدمات الصحية حيث :نتائج الدراسة 
  :توصلنا للنتائج التالية 

الخاصـة  بالرغم من أن النتائج بصورتها العامة أكدت أن مستوى الأهمية لأبعاد الدعم التنظيمي لعينة الدراسـة و    -
بعمال المستشفى المتخصص الأم والطفل كان متوسطا، وقد كانت درجة الموافقة في مجمل أبعاد الدعم التنظيمي قد 

، تم سلوك 2,9794متغير العدالة التنظيمية أولا بمتوسط : وقعت ضمن الموافقة المتوسطة، وكانت على النحو التالي
، وأخيرا بعـد الـدعم وتأكيـد    3,3476في اتخاذ القرار بمتوسط ، والمشاركة  2,9411القادة بمتوسط حسابي بلغ 

حيث وقعت كلها ضمن  3,1448، أما المتوسط العام لأبعاد الدعم التنظيمي فكان  3,3110الذات لدى العاملين بـ 
إلا أن مستوى سلوك القادة والعدالة التنظيمية نجدها أقل مـن المتوسـط العـام للـدعم     ) 3.4-2.6(مدى المقياس 

  .لتنظيميا

بالرغم من أن النتائج بصورتها العامة أكدت أن مستوى الأهمية لمتغير جودة الخدمات الصحية لعينة الدراسة كـان     -
متغير الاسـتجابة  أولا  : ، وكانت على النحو التالي )4,2 – 3,4(حسنا ، حيث وقعت معظمها ضمن مدى المقياس 

، وأخيـرا بعـد   3,5422، والتعـاطف بمتوسـط    3,6140بلغ  ، ثم الاعتمادية بمتوسط حسابي3,5519بمتوسط 
  3,7158الملموسية 

   إلا أن مستوى الملموسية والاعتمادية نجدها  3,6273بينما المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمات الصحية بلغ   ، 
  .أعلى من المتوسط العام لجودة الخدمات الصحية
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العدالة التنظيمية، سلوك القادة لمساندة المرؤوسـين، المشـاركة فـي اتخـاذ     (نجد أن جميع أبعاد الدعم التنظيمي     -
لها أثر إيجابي على جودة الخدمات الصحية في مستشفى الأم والطفـل  ) القرارات، الدعم وتأكيد الذات لدى العاملين

يزيد من  جودة الخدمات الصحية، لذا ينبغـي التركيـز    التنظيميبمعنى أن زيادة التركيز على أبعاد الدعم . بتقرت
على الرفع من مستوى العدالة التنظيمية، وكذا تحسين علاقة الرؤساء بالمرؤوسين، بالإضافة إلـى زيـادة إشـراك    

  .ت لديهمالعاملين في اتخاذ القرار وصولا إلى تمكين العاملين، وأخيرا تعزيز الروح المعنوية للعاملين وتأكيد الذا
مستشفى الأم والطفـل بتقـرت   بين تصور العاملين في ) α ≥0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  لا -

بينما  توجد فروق فـي  . حول جودة الخدمات الصحية تعزى إلى متغير العمر، المؤهل العلمي وعدد سنوات الخبرة
الجنس، لذا وجب البحث عن سبب اختلاف الـرؤى بـين   تصور العاملين حول جودة الخدمات الصحية تعزى إلى 

 .الذكور والإناث فيما يتعلق بجودة الخدمات الصحية
  :على ضوء النتائج المتحصل عليها يمكن الخروج بالتوصيات التالية  :التوصيات 

 الجادة لمسيري المؤسسة الصحية لفهم وإدراك الدعم التنظيمي واعتباره فلسفة لتحقيق النجاح والتميـز لـذا    المحاولة
 . وجب عليها مراجعة سياستها وإعطاء هذا المتغير نوعا من الاهتمام

   لتـي  ضرورة تطبيق الدعم التنظيمي لمعرفة حاجات ورغبات العاملين والعمل على تلبيتها لتحقيق جـودة الخدمـة ا
 . يقدمونها

 ضرورة تفعيل الأبعاد الأكثر تشجيعا للعاملين من أجل تقديم خدمة متميزة. 
 ينبغي التركيز على الرفع من مستوى العدالة التنظيمية في المؤسسة ميدان الدراسة. 
     كـين  تحسين علاقة الرؤساء بالمرؤوسين، بالإضافة إلى زيادة إشراك العاملين في اتخاذ القـرار وصـولا إلـى تم

 .العاملين
  وأخيرا تعزيز الروح المعنوية للعاملين وتأكيد الذات لديهم. 
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  ملحق الجداول     
تحليل ) : 03(رقم لجدول                                                       

  على جودة الخدمات الصحية  التباين لأثر العدالة التنظيمية
Model Sum of Squares df Mean 

Square F Sig. 

1 
Regression 3,765 1 3,765 15,392 ,000a 

Residual 20,793 85 ,245   
Total 24,558 86    

R = 0,39              R2 =  0,15  
 

  معاملات معادلة خط الانحدار ما بين جودة الخدمات الصحية و الرضا ) : 4(الجدول 

 
 

 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficientstand
ardisés t Sig. 

A Erreur 
standard Bêta 

1(Constante) 2,754 , ,229  12,035 ,000 

 000, 3,923 392, 074, 291, العدالة التنظیمیة
 

  
) ألفا –كرونباخ (قيم ثبات أداة القياس ) : 1(الجدول   

 قيمة معامل عدد الفقرات المتغير
 ألفا –كرونباخ 

 0.907 27 الدعم التنظيمي
 0.815 28 جودة الخدمات الصحية

 0.912 55 مجموع المتغيرات
  

 لمتغيرات الدراسة يمعيارالالمتوسط الحسابي والانحراف ) : 2(الجدول 
 Mean Std. Deviation 

ةالتنظيميلعدالة ا  2,9794 ,72668 

 86842, 2,9411 سلوك القادة

اتخاذ القرارات المشاركة في  3,3476 ,69096 

 69457, 3,3110 الدعم و تأكيد الذات

 76976, 3,5519 الاعتمادية

 64599, 3,6140 الاستجابة

 65450, 3,5422 الملموسية

 87801, 3,7158 التعاطف

 61503, 3,1448 الدعم التنظيمي

 53438, 3,6273 جودة الخدمات الصحية
 

  نتائج تحليل التباين لتأثير بعد سلوك القادة على جودة الخدمات الصحية ) : 05(الجدول رقم 
  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر

df 
  النتيجة  مستوى الدلالة )F(قيمة   متوسط المربعات

 
  الانحدار
  البواقي 
  المجموع

 
6,248 
18,310 
24,558 

 

 
1 

85 
86   

 
6,248 
,215   

 
 
29,006   

 

,000b 
  

  رفض
  الفرضية 
  الصفرية

   R  =0,50      رتباطالا                                 R² =0,25    معامل التحديد : حيث أن 
  

  وجودة الخدمات الصحية سلوك القادة بعد  جدول معادلة خط الانحدار ما بين) : 06(الجدول 
  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  الثابت

  سلوك القادة
 
2,734 
,302 

 

 
,173 
,056   

 
 
,504   

 
15,783 
5,386   

 
,000 
,000   

  على جودة الخدمات الصحية  تالقرارا اتخاذ في المشاركةتحليل التباين لتأثير بعد ) : 07(رقم الجدول 

  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
df قيمة   متوسط المربعات)F( النتيجة  مستوى الدلالة  

  الانحدار
  البواقي
  المجموع

 
6,828 
17,730 
24,558 

 

 
1 
85 
86   

 
6,828 
,209   

 
32,736   

 

,000b 

  

  رفض
  الفرضية
  الصفرية

  R  =0,52      رتباطالا                                 R²  =0,27    معامل التحديد : حيث أن 
  وجودة الخدمات الصحية لمشاركة في اتخاذ القرارات ابعد  جدول معادلة خط الانحدار ما بين ) :08(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  الثابت

لمشاركة في اتخاذ ا
  القرارات

 
2,267 
,403 

 

 
,243 
,070   

 
 

,527   

 
9,338 
5,722   

 
,000 
,000   
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  على جودة الخدمات الصحية الدعم و تأكيد الذات للعاملين تحليل التباين لتأثير بعد ) : 09(رقم الجدول 
  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر

df 
  النتيجة  مستوى الدلالة )F(قيمة   متوسط المربعات

  الانحدار
  البواقي 
  المجموع

 
5,466 
19,092 
24,558 

 

 
1 
85 
86   

 
5,466 
,225   

 
24,337 
 

  

 

,000b 

  

  رفض
  الفرضية 
  الصفرية

 R  =0,47      رتباطالا                                 R²  =0,22    معامل التحديد : حيث أن 

  وجودة الخدمات الصحية  تأكيد الذات لدى العاملينبعد  جدول معادلة خط الانحدار ما بين) : 10(الجدول 
  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر
  الثابت

  تأكيد الذات لدى العاملين
 
2,423 
,360 

 

 
,249 
,073   

 
 
,472   

 
9,723 
4,933   

 
,000 
,000   

  على جودة الخدمات الصحية  الدعم التنظيمي مجتمعةأبعاد تحليل التباين لتأثير ) : 11(رقم الجدول 

  درجة الحرية  مجموع المربعات  المصدر
df  قيمة   المربعاتمتوسط)F( النتيجة  مستوى الدلالة  

  الانحدار
  البواقي
  المجموع

 
8,178 
16,380 
24,558 

 

 
1 
85 
86   

 
8,178 
,193 
 

  

 
42,441 

 
 

  

 

,000b 

  

  رفض
  الفرضية
  الصفرية

 R  =0,57      رتباطالا                                 R²  =0,33    معامل التحديد : حيث أن 
  وجودة الخدمات الصحية  الدعم التنظيمي جدول معادلة خط الانحدار ما بين) : 12(الجدول 

  مستوى الدلالة  tقيمة  Beta  الخطأ المعياري  B  المصدر

  الثابت
  تأكيد الذات لدى العاملين

 
2,050 
,497 

 

 
,247 
,076   

 
 

,577   

 
8,315 
6,515   

 
,000 
,000   

  تبعا لمتغير الجنس لمستوى جودة الخدمات الصحية) T(نتائج اختبار  ) :13(الجدول 

الانحراف   الوسط الحسابي  العدد  الجنس  
 المعياري

  مستوى الدلالة  )T(قيمة 
الدلالة الإحصائية عند ( النتيجة 

0,05 (  

  جودة الخدمات الصحية
  0,044  2,049  0,53  3,83  21  ذكر

  
  الفرضية الصفرية رفض

    0,52  3,56  76  أنثى
  .جودة الخدمات الصحية مستوى نتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير السن على) : 14(الجدول 

متوسط   درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

  قبول الفرضية الصفرية 0,247  1,421  4020,  2 1,274  بين المجموعات جودة الخدمات
        2830,  95 23,284  داخل المجموعات الصحية

          97 24,558  مجموع التباين  
  .جودة الخدمات الصحية مستوى على مؤهل العلميالنتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير ) : 15(الجدول 

متوسط   درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

 0,247  1,421  4020,  2 1,274  بين المجموعات جودة الخدمات
  قبول الفرضية الصفرية  

    2830,  95 23,284  داخل المجموعات الصحية
 

    

 
  .جودة الخدمات الصحية مستوى على عدد سنوات الخبرة نتائج تحليل التباين الأحادي لأثر متغير) : 16(الجدول 

متوسط   درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين  
 المربعات

مستوى   )F(قيمة 
  الدلالة

الدلالة  (النتيجة 
  )0,05الإحصائية عند 

  قبول الفرضية الصفرية 522 ,0 0,755  2180,  3 0,653  بين المجموعات جودة الخدمات

      2880,  94 23,905  المجموعاتداخل  الصحية
 

  

          97 24,558  مجموع التباين  

  SPSS بالاعتماد على نتائج التحليل باستخدام برنامج ةمعدالجداول    :لمصدرا
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