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 إهــــــــــــــداء

 صلى الله عليه وسلم  محمد  إلى من تحبه القلوب، وتشتاق لرؤيته العيون، الرحمة المهداة، والنعمة المسداة المصطفى
 .إلى روح الحياة وسر الوجود، إلى من كان حنانها بلسم جراحي والدتي الغالية

 .في عمره والدي العزيز إلى من أحمل اسمه بكل افتخار، أرجو من الله أن يمد  

 .رفيقة دربي التي شاركتني مشوار العناء والجهد وتحملت الكثير يةإلى زوجتي الغال

 .يزات شام وميراالعز  بناتيفي الحياة  دد إلى أملي المتج

 .إلى إخوتي وأخواتي الذين شاركوني الأفراح والآلام طوال مشواري 

 منارات   وكانواالعطاء، في تربية الجيل و إلى أساتذتي الأفاضل، الذين ضربوا أروع الأمثلة من البذل 

 .صالحةً في كل وقت وحين وقدوةً نور تشعُ على الدنيا خيراً، والللهدى 

 .نبي وغمروني بمشاعر الحب والحنانجاإلى  وقفواوزملائي وأحبائي الذين  قائيإلى كل أصد 

 .هدي ثمرة جهدي المتواضعإليهم جميعًا أ 

 سائلًا المولى العلي  القدير التوفيق والرشاد والسداد

 
 
 
 

باسل فايق أبو عيدة /الباحث 



  

 أ  
 

 
 

 
 
 

 :رارـــــــــإق

 
مت لجامعة القدس؛   لنيل درجة الماجستير، وأنها نتيجة أبحاثي الخاصة، أقرُّ أنا مُعِد  الرسالة بأنها قُدِ 

م لنيل درجة عليا   ليه حيثما ورد، وأن هذه الدراسة باستثناء ما تم الإشارة إ لأي    أو أي جزء منها لم يُقَدَّ
 جامعة أو معهد آخر.  
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 شكر وعرفان

  من اسمه،   مشتقة   التربية   جعل  الذيلله    لحمد ا  سلطانه،   وعظيم   وجهه  بجلال  يليق   كثيرًا  حمدًا  الله  أحمد 
  بهديه  محمد وعلى من اهتدى المرسلين سيد  على والـسلام والصلاة ينالمرب   عمل الأعمال أشرف  وجعل

 .الدين وبعد  يوم إلى
 والتقدير  والشكر  الحب   عبارات   بكل  وأتقـدم،  هـذا العمـل  إنجـازإلى    وفقـني  أنراً  كـثي  وأشكره  العظيم الله  أحمد 

  وإخلاص،  بصدق  الأمانة   وحملوا   للعلم،  رسلاً   فكانوا  والمعرفة،  العلم  طريق  لنا  أناروا  الذين  المخلصين  إلى
  والتقدير   بالشكر  خاصاً   الدراسة،  هذه  إتمام  في  وساعدني  النصيحة،  لي  وقدم   بعلمه،  أمدني  من  إلى

 وجهده   وقته  من  ومنحني  رسالتي،  على  الإشراف  بقبوله  شرفني  يالذ   المدهون،  ابراهيم  للدكتور/ محمد 
  لمساهمته   كان  والذي  ،والموجه  المرشـد   عـمنِ   فكـان  الرسالة،   هذه  إعداد   فترة  طيلة  وإرشاده  وتوجيهه  واهتمامه

 .النور إلى وإخراجها  إتمامها في الفضل

 إلى عضوي لجنة المناقشة الأستاذين الفاضلين:   والتقدير بالشكر أتوجه كما

 مناقشاً داخلياً.  حرز الله محمد  أحمد  د. ▪

 مناقشاً خارجياً.          أشرف يعقوب الجدي  د. ▪
  وتحسينه،   العمل  هذا  تجويد   في  أسهم  آرائهما  وإبداء  الرسالة،  هذه  مناقشة  وقبلا  وتكرما  تفضلا  اللذين
للسادة  و ،  صورة  أحسن  في  ليظهر وامتناني  شكري  عظيم  أوجه  جادواالمحك  كما  الذين  الفضلاء   مين 

و  تنقيح  مسهاابمساعدتهم  القي  الاستبانةهم في  وملاحظاتهم  بآرائهم  واثرائها  مة، فجزاهم الله عني خير  ، 
 الجزاء.

  العريقة،  القدس جامعة  العلمي البحث  وحاضنة   الشامخ، الأكاديمي  للصرح والامتنان  بالشكر  أيضاً  أتقدم
  وخبراتهم،   بعلمهم  يبخلوا  لم  الذين  التدريسية  الهيئة  من  الكرام  والأساتذة  العليا،  الدراسات   عمادة  وبالذات 
 . البحث  في بجانبي وقف من وكلوأصدقائي  زملائي  جميع أنسى ولا ،والمعرفة العلم طريق لنا ومهدوا

 ووفاءً إلى كل من لا يتسع المقام لذكر أسمائهم، وإلى كل من ساهم وساعد في إنجاح هذا العمل.   وختاماً 

،  هذا وما كان من توفيق فمن الله، وما كان من تقصير فمن نفسي، وأسال الله أن ينال جهدي إعجابكم
 يُنتفع به.   علم    وأن يكون هذا العمل بمثابةِ 

 

 والتقدير الشكر خالص  جميعاً  مني لكم
 باسل فايق أبو عيدة /الباحث 
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 مصطلحات الدراسة:

وللنتائج المترتبة    ،دراك الفرد لتقدير المنظمة له ولإسهاماته إ  تشير إلى مدى  :. الدعم التنظيمي المدرك1
 م(.2015 الشنطي،( فير متطلباته التنظيمية والشخصيةتو ب  هاومدى اهتمام ،على جهده

برفاهيتهم، وتقديرها    دارةوشعورهم باهتمام الإ  العامليندرجة اعتقاد وإدراك    يقصد به  إجرائياً:يمكن تعريفه  
ن بانتمائهم  يراضي   لأفكارهم وإسهاماتهم، مما يخلق لديهم مشاعر الالتزام والانتماء التي تجعلهم سعداء 

ة لعامتي تدعم الأهداف امن خلال ممارساتهم للسلوكيات الإيجابية ال  بحيث يظهر ذلك جلياً   ستشفى،للم
 .  مثل سلوك الالتزام ومستوى أدائهم للأعمال وزيادة دافعيتهم للإنجازللمستشفى 

، كما ويعد  نظمة بمساهماتهم وانجازاتهماعتقاد الأفراد باهتمام قيادات الم  إلىيشير    الدعم القيادي:.  2
م من  فراد بمدى المساندة والتأييد المقد  يعكس شعور الأ  بما  مرؤوسيهاتجاه  االمنظمة  إدارة  لالتزام  راً  مؤش

بالنفس والرضا والانتماء للمنظمة الثقة  استعداد  و   ،قبل قادة العمل بجهودهم المبذولة الذي يولد لديهم 
 م(. 2019)الهاشمي، ومصطفى،   دهم وإنجازاتهملجهو  تثميناً  ت المكافآظمة منح المن

إجرائياً: تعريفه  إدراك    ويمكن  بإسهاماتمدى  الإدارة  اهتمام  الصحي  العودة  مستشفى  في    م هالعاملين 
 . ، وتقديم الخدمات بجودة عاليةوالانتماء للمستشفى م، والذي يولد احساس لديهم بالالتزاموانجازاته 

ومساعدتهم  هم  تحفيز   مجموعة الحوافز التي تقدمها المنظمة للعاملين من أجل  التنظيمية:  آتلمكاف. ا3
ق الأهداف ي حق، بالشكل الذي يضمن ت بكفاءة وفاعلية  ، والمهام الوظيفية الموكلين بهاأعمالهم  ز نجالإ

تسعى والإتقان  ابلوغه ل  المنظمة  التي  الجودة  من  عال   والمعنو بمستوى  المادية  المكافآت  وتشمل    ية ، 
 .(م2018)العنزي،  لخ(إ ...ر،التقدي  وكتب الشكر  الأجور،زيادة  الترقيات، )العلاوات، 

تعريفه المكاف  إجرائياً:  اويمكن  مجموعة  يتحص  آهو  التي  والمعنوية  المادية  في ت  العاملون  عليها  ل 
 مستشفى العودة لقاء اتقانهم وتفانيهم في تقديم الخدمات. 

 والموضوعية   والعدالة  للنزاهة  الموظف  دراكنتيجة لإ  المتحصلة  القيمة  تشير إلىالعدالة التنظيمية:  .  4
  أعضاء   به  يشعر  إنساني  وإدراك  وإحساس  مهمة  قيمة   هي، و المنظمة  في  الحاصلة  والمخرجات   للإجراءات 

  ل المتحص    التبادلية   القيم  بين  المقارنات   إجراء  خلال  من  وإدارياً   نفسياً   المتولدة  التقييمات   إطار  في  المنظمة
 م(. 2015)الشنطي،  المنظمة وإدارة الأعضاء قبل من عليها



  

 د  
 

مستوى النزاهة والإنصاف التي يشعر بها العاملون في مستشفى العودة مقابل    إجرائياً:  اويمكن تعريفه
 جهودهم المبذولة في إنجاز المهام الوظيفية المطلوبة منهم.

القرارات:.  5 اتخاذ  في  وال  الإدارة  تمنح  أن  هي  المشاركة  آرائهم    للموظفين  فرصةالإمكانية  لإبداء 
  تقديم   بهدف  مساهمتهم،  من  تحد   إجراءات   أو  قيود   دون تجاه القضايا التنظيمية والوظيفية  اوتوجهاتهم  

وزيادة شعورهم    المعنوية  روحهم  وتحسينومؤهلاتهم الخاصة والشخصية    قدراتهم  لتوظيف  أفضل  فرص 
 م(.2010بالتقدير من خلال تعزيز مشاركتهم في صنع القرار أو اتخاذه )الضلاعين، 

مدى إدراك العاملين في مستشفى العودة الصحي بمساهمتهم في إبداء آرائهم    إجرائياً:  اويمكن تعريفه
 تجاه القضايا المتعلقة بالعمل.اواقتراحاتهم 

الصحية.  6 الخدمات  والمحافظة    :جودة  الصحية  الرعاية  لتأمين  الرامية  والأنشطة  الترتيبات  جميع  هي 
)بلحاج،   ةالرعاية الصحية بهدف تحقيق النتائج المرجو عليها، والالتزام بمعايير الجودة الطبية عند تقديم  

هي قياس مدى قدرة مستوى جودة الخدمة التي تصل إلى المستفيد والتي تتوافق مع  م(. و 2020والجابري،  
 م(. 2019توقعاته )موسى،  

بأنها جميع الإجراءات والأنشطة التي تهدف إلى تقديم الرعاية الصحية والجودة    إجرائياً:  اويمكن تعريفه
 . تجاه المستفيدين من خدماتهااالطبية من قبل إدارة مستشفى العودة 

 :)مستشفى العودة الصحي( اتحاد لجان العمل الصحي. 7

تساهم في تحقيق التمكين الصحي    ،هي منظمة غير حكومية فلسطينية صحية مجتمعية معرفية رائدة
والتي تشمل العدل والمساواة وتعزيز التمكين المجتمعي    ،للمجتمع بالإضافة إلى الالتزام بحقوق الانسان

  م(.2020)موقع اتحاد لجان العمل الصحي، 
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 الملخص:

الق )الدعم  في  المتمثلة  بأبعاده  المدرك  التنظيمي  الدعم  دور  تحديد  إلى  الدراسة  يادي، هدفت 
المكافآت التنظيمية، العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ القرارات( في تحسين جودة الخدمات الصحية  

 لين في مستشفى العودة بقطاع غزة. من وجهة نظر العام

ونوعية العلاقة بين متغيراتها    ،ووصف طبيعتها  ،اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الظاهرة
ذ تم تطبيقها على العاملين داخل إكأداة لجمع البيانات الأولية،    ةوأسبابها واتجاهاتها، واستخدمت الاستبان 
تمثل   حيث  الصحي  العودة  فنيين،    مجتمعمستشفى  الأطباء،  )الإداريين،  فئة  من  بالعاملين  الدراسة 

 أسلوب   باتباع  الباحث   وقام( موظف،  244الغ عددهم )ممرضين، كتبة، خدمات( في المستشفى والب
 استرداد   وتم  ،ةاستبان  (149)  توزيعب  قام الباحث و ( موظف،  149العينة العشوائية البسيطة المكونة من )

  التحليل. لأغراض  استخدمت (، %86.6) د استبانة بنسبة استردا (129)

(  %63.50أهمها أن هناك موافقة بوزن نسبي  ) وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من  
في  العاملين  نظر  وجهة  من  عام  بشكل  المدرك  التنظيمي  الدعم  أبعاد  فقرات  على  متوسطة  ودرجة 

( بدرجة كبيرة جداً على فقرات %84.40مستشفى العودة بقطاع غزة، وأن هناك موافقة بوزن نسبي )
طية إيجابية ذات دلالة إحصائية عند معامل الارتباط  جودة الخدمات الصحية، وأيضاً توجد علاقة ارتبا

دلالة   ذات  فروق  توجد  لا  وأيضاً  ككل،  الصحية  الخدمات  وجودة  ككل  المدرك  التنظيمي  الدعم  بين 
إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة 

الع نظر  وجهة  من  الصحية  غزةالخدمات  بقطاع  العودة  مستشفى  في  )النوع    ،املين  لمتغير  تعزى 
 الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي(. 

  في كافة مراحل  دعم التنظيمي المدركوفي ضــــــوء النتائج الســــــابقة أوصــــــت الدراســــــة بضــــــرورة تعزيز ال
بهم ودعمها    اهتمامهالتعبير عن  من أجل ا  املينالإدارة والالتزام بها مع العلتصبح ثقافة لدى    المنظمات 

ضـــــــــرورة إتاحة  و ، عادلضـــــــــرورة الاهتمام بنظام الحوافز بكافة أنواعها المختلفة ومنحها بشـــــــــكل و  ،لهم
، كما أوصت الدراسة المزيد من حرية التصرف  مائهعطإ ت و ار رااركة في اتخاذ القشين بالململعاالفرصة ل

المجتمع المدني العاملة في المجال الصـحي على دعم تبادل الخبرات الصـحية  بضـرورة تركيز منظمات  
مع الجهات الخارجية العاملة في المجال الصـــحي بما يعزز من الخبرات العملية للطواقم الطبية العاملة 

 مة.ويسهم في توسيع معارفهم الفنية وبالتالي تحسين جودة الخدمات والارتقاء بمستوياتها المقد  
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 (The Role of Perceived Organizational Support in Improving the Quality 

of Health Services from the Point View of the Staff at Al-Awda Hospital in 

Gaza Strip). 

Prepared by: Basel Fayeq Abu Eida 

Supervisor: Dr. Mohammad El Madhoun 

Abstract: 

The study aimed to identify the role of perceived organizational support dimensions 

(Leadership support, Organizational rewards, Organizational justice, Participation in 

decision-making) in improving the quality of health services from the point view of workers 

in Al-Awda Hospital in Gaza Strip. 

The study adopted the descriptive and analytical approach to study the phenomenon and 

describe its nature, examine the relationship between its variables, causes and trends. The 

questionnaire was used as a tool to collect the primary data, as it was applied to workers 

inside Al Awda Health Hospital, where the study population was represented by workers 

from the category (administrators, doctors, technicians, nurses, clerks, Services) in the 

hospital, which numbered (244) employees, and the researcher followed the simple random 

sample method consisting of (149) employees, and the researcher distributed (149) 

questionnaires, and (129) questionnaires were retrieved with a recovery rate of (86.6%), 

which were used for the purposes of analysis. 

The study concluded a set of results, the most important of which there is agreement with    

a relative weight (63.50%) and a medium degree on the paragraphs of the organizational 

support dimensions, which are generally perceived from the viewpoint of the employees of 

Al-Awda Hospital in the Gaza Strip, and that there is agreement, with a relative weight 

(84.40%), to a very large extent on the provisions of the quality of health services. Also, 

there is a positive correlation with statistical significance at the correlation coefficient 

between perceived organizational support as a whole and the quality of health services as     

a whole. Also, there are no statistically significant differences between the averages of the 

study sample's estimates on the role of perceived organizational support in improving the 

quality of health services from the viewpoint of workers at Al Awda Hospital in the Gaza 

Strip relate to a variable (gender, years of experience, job title). 

According to the previous results, the study recommended to necessity of strengthening the 

perceived organizational support in all stages of the organizations to become a culture of the 

administration and its commitment to it with the workers in order to express its interest in 

and support for them, and the need to provide the opportunity for workers to participate in 

decision-making and give them more freedom of action, The study also recommended 

community organizations working in the health field should focus on supporting the 

exchange of health expertise with external associations working in the health field, in order 

to enhance the practical experiences of working medical staff and contribute to expanding 

their technical knowledge and thus improve the quality of services and upgrade the levels 

provided. 
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 الفصل الأول 
 
 

 خلفية الدراسة 

 مقدمة الدراسة   1.1

 مواكبة  المنظمات   على   ميحت    مما  هائلة،  تكنولوجية    بثورة    والانفتاح  العولمة  ظل  وفي  الحالي  العصر  يمتاز
  المنظمات   منافسة  على  وقدرتها  ،ااستمراريته   تضمن  كي  والمتسارع،  الهائل  التكنولوجي  التطور  هذا

  الرضا   توفير  عليها   وجب   المرجوة،  أهدافها  المنظمات   تلك  تحقق   وحتى  نفسه،  عملها  مجال  في  الأخرى 
 عد يو .  كافة  للعاملين  الضرورية  الاحتياجات   بتوفير  إلا  يتحقق  لن  وهذا  فيها،  للعاملين  تماءوالان  والولاء

  وزيادة   جهوده  مضاعفة  وبالتالي  عمله،  عن  بالرضا  الموظف  لشعور  ومهم  يرئيس   متطلب لوظيفي  ا  دعمال
 الباحثين،   اهتمام  نالت   التي  الهامة  الموضوعات   من   والمنظمة  الموظف  بين  العلاقة  أصبحت   كما.  إنتاجيته

 تنافسية،   ميزة  على  للحصول  فاعلية  أكثر  بشكل  البشرية   مواردها  لاستخدام  المنظمات   سعى  إطار  في  وذلك
 . خدماتها تقديم في والتميز

  بالرضا   بمدي شعورهم  اإذ يرتبط أداؤهلديها،  قدرة وكفاءة العاملين  على    بشكل مباشرإن المنظمات تعتمد  
 التنظيمي المدرك   وهو ما يسمى بالدعم   وإدراكهم هذا الدعمالذي تقدمه لهم المنظمة،    مستوى الدعمو 
(Mary & Krishnan, 2012  ،)  من حيث تحقيق  لمنظمة  على اإيجابي    بشكل  ينعكسوأن هذا الشعور

 م(. 2020الأهداف والجودة في خدماتها )العجارمة، 
للعاملين، ويبعث هذا الدعم   التنمية الذاتيةإلى تحقيق  يؤدي  الذي تقدمه الإدارة    الدعم التنظيميإدراك    إن

وفعاليتهم، وكفاءتهم  مشاركتهم  بزيادة  القدرة  لديهم  زيادة  إلى  يؤدي  )العنزي،    وهذا  للمنظمة  التنافسية 
يمكنهم  لعاملين  ا  وأن  م(،2018 يشاركوا  لا  المنظمة  في  أن  أهداف    ارة إد   بدعمشعورهم  دون  بتحقيق 

 م(. 2018)أبو حشيش،  المنظمة لهم
 خططها  في  دولة   لأي  بالنسبة  رئيساً   هدفاً   للمواطنين  الصحي  بالمستوى   الارتقاءومن جانب آخر، يعتبر  

 غير أو المرضى من سواءً  لطالبيها الصحية الخدمة في تحسين جودة والاقتصادية الاجتماعية التنموية
لنمو والتطوير  ل  منهجاً   د تع  ، والتيمةالمقد    الخدمات   جودة  على  للرقابة  معايير  وضع  عن  فضلاً   المرضى،

والتحسين؛ لكسب رضا المرضى لزيادة إقبالهم على المؤسسات الصحية والاستفادة من خدماتها الطبية  
 م(.2019المتنوعة )بحر، والجدي، 

 زاد   فقد   الاجتماعية،الصحية و   التنمية  تحقيق  في  تسهم  التي  من أهم المنظمات الصحية  المستشفى  ولأن
  الحكومي   القطاع   طريق  عن  ذلك  ويتم   عليها،  والإنفاق  المستشفيات   بإنشاء  العالمي  الصعيد   على   الاهتمام 



  

2 
 

في   أخرى،  دول  في  الخاص   والقطاع  الخيرية  والجمعيات   الهيئات   إسهام  طريق  وعن  الدول،  بعض   في
من القطاعات الخدمية    الأخير في فلسطين وقطاع غزة تحديداً يعد  و   ،ضوء الحديث عن القطاع الصحي

وخاصةً  والحيوية،  ي  النشطة  ظروف  لما  من  به  صعبةمر  المجالات  وطارئة    استثنائية  مختلف  من 
بقطاع    الصحية  المرافق  ضمن  من  العودة  مستشفىالاجتماعية والاقتصادية والسياسية والأمنية، ويعتبر  

  عام  إبريل في افتتاحها وتم م(1992) العام في تأسست والتي  الصحي، العمل لجان لاتحاد  التابعةغزة 
  ، الإنشاء   تكلفة  من  (%75)  عن  يزيد   بما  المحلي  المجتمع  وبمساهمات   ،سرير  (53)  بسعة  م(1997)

  حوالي   م(2019حتى نهاية العام )  المستفيدين  عدد   بلغ  حيث   فلسطيني  إنسان  لكل  مفخرة  ليشك    والذي
  إمكانية  مع( سرير  77) ة الأسر   عدد   أصبح العودة مستشفى في  للتوسع ونتيجة ،(ة/مستفيد  130.900)

  حالة  في  العودة  مستشفى، كما أن  سرير  (100)  إلى  ةالأسر    عدد   ليصل  الطوارئ   حالات   في  التوسعة
  الصحة   وزارة  مع  المستمر  وبالتنسيق  ،الذات   على  الاعتماد   تحقيق  نحو  المتنامية  للخدمات   وتوسيع  تطوير

  الانتظار   قوائم  وتقليل  الفلسطينية  الضفة  أو  الحدود   عبر  الحالات   تحويل  أعباء  من  للتخفيف  الفلسطينية
 .(2019،  موقع مستشفى العودة الإلكتروني) الجراحية للعمليات 

الموضااااااااو ي    والاجراءات تحقق إ  من خلال الشااااااااف  ي   يبمفهومه الشاااااااا م       المدرك  التنظيمي دعموال
 ي ها  ا    ذلـك الـدعمالعا موو  من خلال المرجاا ا التي صحوااااااااااااااوو   ويها   نار    يق    والتي ياركهها 
المسااااتشاااافي ات ديا  عتمر المسااااتشاااافي ا بشاااا   ه يج  و    ساااايم   ي الما ل ال  ي  اخ   المنظم ا 

سااااااواي من ديا  اومنه الم    عو المعنو  وخ  اااااا   نر مم كساااااا  مه مه الو يفي ت   العنوااااااج ال شااااااج  
 مجدو    ن الأول  ب لركا  المسااائول  وهي تالع مو   ي المساااتشااافي ا   فنيةالهيئ  ال  وبتساااويل ال اااوي  و 

ك  اهر مم ن واسااات لال ه      ت ديا يت وب ذلك بذلتشااافي ا المسااا   ي لومجضااا   والنق ه   ا ساااتشاااف ي
الذ  ين ني  و  ضجوكة  وا ج  الإم  ن ا المتو جة لريه  لإنا ز مه مه  الو يفي   و  عكم  واهت الأمج

ب لمسااااتشاااافي ا    الموظفين م     كا  من الرق ت خ  اااا  وع   الرا عي  لريه   ا ه مه مه  الو يفي  بأ و 
الإخلاص وا نتم ي والذ  يولر   يج  ل بشاااااا   نساااااا ي مى دي ة المجضاااااا ت ه  ذلك صحت   إل  د ل  من

 . المستشفي ا   تلك  وعنظم  العم   ي  إجراءات ب        ذات جودة وكفاءة عالية  لتقديم خدمة صحية  اما لتز 

 مشكلة الدراسة:   2.1

للمواطنين هدفاً رئيسياً بالنسبة للدولة وللمؤسسات الأهلية    مةيعد  الارتقاء بجودة الخدمات الصحية المقد  
العاملة في المجال الصحي، فمستوى جودة الخدمات الصحية يساهم في دعم العملية التنموية الاجتماعية  

  والاقتصادية للدولة وللمجتمع ككل.

http://www.moh.gov.ps/
http://eportal.gov.ps/index.php/instDetails/81
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  ة مصحية المُقد  مجال جودة الخدمة الوجود ضعف في  ،الدراسات التي راجعها الباحث  بعض  وأوضحت 
  إلى أن   م(2018)يوسفي،   نتائج دراسة    أشارت   الدعم التنظيمي المدرك، حيث بالإضافة إلى أهمية  

المؤسسات الصحية  في    في دافعية الإنجاز لدى العاملين   اً ر معنويتؤثرك  مي المد نظيعم التد محددات ال
ضرورة تطبيق الدعم التنظيمي  م( إلى 2016، ، فيما أوصت دراسة )بوخلوة، وقمو العمومية في الجزائر

، وأوصت دراسة  لمعرفة حاجات ورغبات العاملين والعمل على تلبيتها لتحقيق جودة الخدمة التي يقدمونها
الم(  2017)علي،   الدعمصحالمستشفيات  إلى أن  أبعاد كالدعم الإداري   ية  التنظيمي وما يشمله من 

من    هذه المهنة هو استثمار على المدى البعيد بدلاً   للعاملين فيالذي تقدمه    والمالي والمعنوي وغيره،
التي   التقليدية  هذ تَ النظرة  بأنه   اعتبر  الدعم  من  إدارية  تكاليف    الإشكال  إدارة    كاهل  ترهقومصاريف 

 جودة   ثر حول أ  (م2014،  شريعة  أبو)  ةدراس  مثل   سابقة  ةعد    محلية  دراسات   أجريت وأيضاً    .المستشفى
 النظافة،   وخدمات   التغذية  دمات الفلسطينية، كخ  المستشفيات   في  المرضى  رضا   على  الصحية  الخدمات 

في   الصحية  الخدمات   جودة  نع   المرضى  رضا  لمستوى   واضح  تدني  الدراسات   هذه  سجلت   حيث 
أن رضا المرضى بعد الاستفادة  (  م2010  ،الجيش)  دراسة  فيتم ملاحظتها    والتي   ،المستشفيات المبحوثة

  أن و   ،(%58.5الخدمات الصحية كانت أقل من المستوى المطلوب من الرضا، والذي جاء بنسبة )من  
  تصل   لم  الأحيان  بعض   وفي  ،جيدة  بمعدلات   يكن  لم  عن جودة الخدمات الصحية المقدمة  المرضى  رضا
   .المطلوب  الحد  إلى

أوضح تقرير )منظمة الصحة وراجع الباحث مجموعة من التقارير الصادرة من جهات محلية ودولية، إذ  
كبير في الخدمات الصحية   تعاني من تدهور  قطاع غزة( أن وزارة الصحة الفلسطينية بم2019العالمية،  

الأزمات المُقد   من  والعديد  عدد    مة،  ارتفاع  حيث  من  الكبرى  العودة  مسيرات  بأحداث  يتعلق  ما  منها 
لى قدرة القطاع الصحي على تقديم الخدمات ا أث ر سلباً عمم  وفي ظل وجود جائحة كورونا  الإصابات،
التي شُن    أيضاً الصحية، و  بالهجمات  يتعلق  الرعاية الصحية في  ما  ،  م 2019عام    قطاع غزةت على 

عن   الكهرباء  انقطاع  إلى  بالإضافة  الصحية  الخدمة  لتقديم  اللازمة  الإمدادات  محدودية  وكذلك 
 . قطاع غزةا أرهق كاهل القطاع الصحي في مالمستشفيات، م

أهمية   هنا  المدركتبرز  التنظيمي  على  كمي  الدعم  قدرته  بسبب  المؤسسات،  من  يمتلكه  لمن  مهمة  زة 
وتعزيز جودة مخرجات العمل والإنتاجية وتحفيز الابتكار    ها،المساهمة الإيجابية في تحسين الأداء في

 ى.والتأثير على المتغيرات التنظيمية الأخر 

فقد جاءت الدراسة الحالية لمعرفة دور الدعم التنظيمي المدرك على جودة الخدمات   ،روبناءً على ما ذك
الدعم التنظيمي من تطوير وارتقاء لتحقيق    هالصحية في مستشفى العودة، لتسليط الضوء على ما يقدم

أحد مكونات مجتمع    الباحث   وكون أهداف كُلًا من المستشفى والعاملين وكل أصحاب العلاقة معها،  
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الدراسة والذي لاحظ بدوره مشكلة وفجوة بحثية لابد من الوقوف عليها؛ فقد سعت الدراسة الحالية إلى 
   . بقطاع غزة   الخدمات الصحية في مستشفى العودة  ةعلى جود   همية الدعم التنظيمي المدرك ودورهبيان أ 

ما دور الدعم التنظيمي المدرك  ة من خلال السؤال الرئيس الآتي:  لدراست مشكلة اوفي ضوء ذلك تحدد 
 ؟ بقطاع غزة  جودة الخدمات الصحية المقدمة من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودةتحسين  في  

 ويتفرع عن السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية: 

 ؟ بقطاع غزة مستشفى العودةفي  الدعم التنظيمي المدركما مستوى  .1
 ؟ بقطاع غزة  جودة الخدمات الصحية في مستشفى العودة توافر أبعاد  درجة ما .2
جودة الخدمات الصحية  تحسين و  الدعم التنظيمي المدركبين  قة ذات دلالة إحصائيةعلاهل توجد  .3

 ؟ بقطاع غزة  مستشفى العودة  من وجهة نظر العاملين في
جودة الخدمات الصحية من  تحسين  و   المدركالدعم التنظيمي  بين    أثر ذو دلالة إحصائية وجد  هل ي .4

 ؟ بقطاع غزة مستشفى العودة وجهة نظر العاملين في
هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية لمتوسط تقدير استجابات أفراد العينة حول الدعم التنظيمي   .5

  ، مستشفى العودة بقطاع غزة   جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في تحسين  المدرك و 
التالية: )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات   الديموغرافية  ،  الخدمةتعزى للمتغيرات 

 المسمى الوظيفي(؟ 

 أهمية الدراسة:  3.1

 : الأهمية العلمية: أولاً 

تحسين  الدعم التنظيمي المدرك في  دور  الذي يتناول    الموضوع  فحوى تكمن أهمية الدراسة من   .1
حيث بيئة العمل الصحية وما تعكسه من إيجابيات أو سلبيات على    ،الصحيةجودة الخدمات  

 مستشفى العودة بقطاع غزة. في  العاملين أداء
م رؤية واضحة من خلال دراسة وتقديم إطار نظري عن مفهومين  تظهر أهميتها في أنها تقد   .2

 المعاصر.في الفكر الإداري )الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحية( هامين 
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ودوره    الدعم التنظيمي، ومدى إسهامهواقع    ن من الإداريين للتعرف علىي ن والباحثيتساعد المهتم  .3
وإمكانية    ،وتوصياتها  نتائج الدراسة   لاع علىفي تحسين جودة الخدمات الصحية من خلال الاط  

 عد آخر.دراسة أي منهما بمتغير أو بُ 
والتي تطرقت إلى موضوع دور سة الحالية من الدراسات القلائل بحسب علم الباحث  تعد الدرا .4

الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية في قطاع حيوي ومهم كالمستشفيات  
 ومنظمات الرعاية الصحية. 

 : الأهمية العملية: ثانياً 

ودورها    ،مجتمع الدراسة المتمثل في مستشفى العودة  أهمية من  هذه الدراسة  ل  العملية   هميةالأتنبع   .1
 البارز في تقديم الخدمات الصحية لشريحة واسعة من أفراد المجتمع في تخصصات مختلفة. 

في تبصير الإداريين في مستشفى العودة للتعرف على مدى أهمية تطبيق الدعم  تساهم الدراسة   .2
 خدمات الصحية فيها.    التنظيمي المدرك بالشكل الذي يحقق تحسين جودة ال

تساعد الدراسة الحالية في التغلب على المعيقات التي تواجه مستشفى العودة في تقديم الخدمات   .3
 الصحية المتميزة بما يكفل جودتها وتحسينها باستمرار.

 هداف الدراسة: أ 4.1

للدراسة الحالية في التعرف على دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة   ييتمثل الهدف الرئيس
 الخدمات الصحية في مستشفى العودة الصحي بقطاع غزة.

 مجموعة من الأهداف الفرعية وهي كالتالي:  ي ع من الهدف الرئيسوقد تفر  

من وجهة نظر العاملين  بقطاع غزة    مستشفى العودةفي    الدعم التنظيمي المدركمستوى  التعرف على   .1
 المستشفى.  في

من  مستشفى العودة بقطاع غزة    فيجودة الخدمات الصحية المقدمة    مدي توافر أبعاد الكشف عن   .2
 وجهة نظر العاملين. 

جودة الخدمات الصحية في  تحسين  و   الدعم التنظيمي المدركبين    والأثر الإحصائيين   قةعلاقياس ال .3
 غزة.   بقطاعمستشفى العودة 
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وجود  .4 عن  لمتوسط   الكشف  إحصائية  دلالة  ذات  الدعم    العينة  فراد أ  استجابات   تقدير  فروق  حول 
المدرك و  الخدمات الصحيةتحسين  التنظيمي  العاملين في  جودة  العودة   من وجهة نظر  مستشفى 

ؤهل العلمي، تعزى للمتغيرات الديموغرافية التالية: )النوع الاجتماعي، العمر، الم  ، والتيبقطاع غزة
 (؟ الخدمة، المسمى الوظيفيسنوات 

 فرضيات الدراسة:  5.1

 للإجابة على تساؤلات الدراسة تم صياغة الفرضيات التالية للوصول إلى إثباتها أو نفيها كما يلي:

الأولى الرئيسة  )ت :  الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  الدعم (  α  ≤0.05وجد علاقة  بين 
المدرك وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع التنظيمي  
 غزة. 

 وينبثق عن الفرضية الرئيسة الأولى مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية: 

بين )الدعم    (α  ≤0.05) وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  : تالفرضية الفرعية الأولى.  1
 تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة. القيادي( و 

ت آبين )المكاف  (α  ≤ 0.05) وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  ت  الفرضية الفرعية الثانية:.  2
 التنظيمية( وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة.  

بين )العدالة   (α  ≤0.05)وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  ت  الفرضية الفرعية الثالثة:.  3
 بقطاع غزة.  التنظيمية( وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة 

بين )المشاركة    (α  ≤ 0.05)وجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  ت  الفرعية الرابعة:. الفرضية  4
 في اتخاذ القرارات( وتحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى العودة بقطاع غزة. 

بين الدعم التنظيمي  (  α  ≤ 0.05عند مستوى )وجد أثر ذو دلالة إحصائية  ي:  الفرضية الرئيسة الثانية
 بقطاع غزة.المدرك وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة 

متوسطات  بين    (α  ≤0.05): توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  الفرضية الرئيسة الثالثة
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية  درجات تقدير أفراد عينة الدراسة  
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بقطاع غزة العودة  العاملين في مستشفى  )النوع    ،من وجهة نظر  التالية  الديموغرافية  للمتغيرات  يُعزي 
 ، المسمى الوظيفي(. الخدمةالاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات 

 وتتمثل في:   :حدود الدراسة 6.1

اقتصر موضوعها في معرفة دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين  :  الحد الموضوعي -1
 بقطاع غزة. جودة الخدمات الصحية في مستشفى العودة 

 تحدد إجراء الدراسة في مستشفى العودة بقطاع غزة.  الحد المكاني: -2
 م.2021 م حتى نهاية أبريل2020من بداية سبتمبر  الدراسة ت طبق: الحدود الزمني -3
تالحد البشري  -4 التابعة لاتحاد لجان العمل العاملين بمستشفى العودة    الموظفين  مثل فيت: 

 في قطاع غزة. الصحي 

 متغيرات ونموذج الدراسة:   7.1

قد تم تصميم أبعاد المحور  و   ،تم تصميم متغيرات الدراسة من خلال الرجوع الى أبعاد الدراسات السابقة
)الدعم القيادي،    :متمثلًا في الأبعاد التالية   كمتغير مستقلالدعم التنظيمي المدرك  الأول والذي تمثل في  

 المشاركة في اتخاذ القرارات(.، العدالة التنظيمية، التنظيمية ت المكافآ

دراسة  إبالاستناد   ومصطفى،  لى  ودراسة2019)الهاشمي  ودراسة2018)العنزي،    م(،  علي،  )  م(، 
 م(. 2014الأسدي، ودراسة ) ،,Worku)  2015) (، ودراسةMoghli, 2015) (، ودراسةم2017

جودة الخدمات الصحية من تحسين  كما تم تصميم أبعاد المحور الثاني والذي تمثل في المتغير التابع  
( دراسة  الى  الاستناد  ودراسةم2020الشوا،  خلال  والجدي)  (،  ودراسةم2019  ،بحر  )حسونة،   (، 

 م(. 2014أبو شريعة،  م(، ودراسة )2017  خثير وميرامي،)  م(، ودراسة2014)مهنا،    م(، ودراسة2018

بعد   تم اعتماد هذه الأبعاد  الكتب والمراجع، وهي ذات معايير محكمة دولية وقد    اقتباسها من بعض 
لمعرفة مدى  أحد مكونات مجتمع الدراسة؛  الباحث    وكون   ،الصحي  مستشفى العودةفي  وإمكانية تطبيقها  

 مستشفى العودة الصحي.في  المطبق المدركالدعم التنظيمي توافق هذه الأبعاد مع واقع 
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 تم توصيف متغيرات الدراسة بشكل نهائي كالآتي: 

المدرك:  المستقل  متغيرال -1 التنظيمي  المكافآالدعم  القيادي،  )الدعم  وتمثل في  التنظيمية،    ت : 
 العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ القرارات(.

 وتمثل في )تحسين جودة الخدمات الصحية(. : المتغير التابع -2
: وتمثلت في )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخدمة،  المتغيرات الديموغرافية -3

 المسمى الوظيفي(. 

 ويوضح الشكل التالي نموذج أبعاد الدراسة:

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

                                                      
 

 (: يوضح نموذج متغيرات الدراسة 1.1) كل رقمش
 
 
 

 (: يوضح نموذج متغيرات الدراسة 1.1) كل رقمش

 الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة المصدر: تم تجريد نموذج الدراسة من قبل  

 

 المتغير المستقل 

 الدعم التنظيمي المدرك 

 الدعم القيادي 

 التنظيمية تالمكافآ

 العدالة التنظيمية

 المشاركة في اتخاذ القرارات 

 

 

 

 

 

 

 التابع المتغير 

 

الخدمات  تحسين جودة 
 الصحية

 

 ات الديموغرافيةالمتغير
،  الخدمةالنوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات 

 المسمى الوظيفي 
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 هيكلية الدراسة  18.

 تكونت هيكلية الدراسة من خمسة فصول قسمت على النحو التالي:  

 ويشمل خلفية الدراسة وهيكليتها. الفصل الأول:

هي: )المبحث و وينقسم بدوره إلى خمس مباحث    والدراسات السابقة،  ويشمل الإطار النظري   الفصل الثاني:

ثاني: جودة الخدمات  مفهومه ومميزاته وأهميته وأبعاده، المبحث ال  دعم التنظيمي المدركتناول ال  :الأول

ال  هاالصحية مفهوم العلاقة بين  الثالث:  المبحث  التنظيمي  وأهميتها وأنواعها ومقوماتها وأبعادها،  دعم 

اتحاد لجان العمل الصحي،   مستشفى العودة  وجودة الخدمات الصحية، المبحث الرابع: نبذة عن  المدرك

 (. والتعقيب عليها المبحث الخامس: استعراض الدراسات السابقة

 احتوى على منهجية الدارسة وإجراءاتها. الفصل الثالث:

 ط الضوء على النتائج ومناقشتها. سل   الفصل الرابع:

 . والتوصيات  ستنتاجات الااحتوى على  الفصل الخامس:
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 الفصل الثاني 
 

 

 الإطار النظري والدراسات السابقة 

 الدعم التنظيمي المدرك  1.2

 تمهيـــد: 1.1.2

ووجهات   ،النظريات والبحوث الميدانيةو   العديد من الآراء والأفكارة  يالإدار الدراسات  أدبيات    ت تضمن
حيث تنامى مؤخراً الاهتمام  التي يعملون بها،  والأفراد  المنظمات    العلاقة بينطبيعة  فهم  ل  النظر الساعية

  لنظريات الهامة في ، واالمفاهيم الإدارية الحديثة  أحد أبرز  يعد ، والذي  المدرك  الدعم التنظيميبمفهوم  
الاجتماعي المتبادلة،    ،التبادل  المنفعة  الكامنةتفسير  ل  سعىي   لكونهومبدأ  السلوكيات  وراء    الدوافع 

 م(. 2016)الحميدي وآخرون،  بين الأفراد  والاتجاهات السلبية والإيجابية

 :مفهوم الدعم التنظيمي المدرك  2.1.2

والعدالة التنظيمية   تدعم الإداري والحوافز والمكافآجميع أشكال ال يتمثل في الدعم التنظيمي المدرك  أن
هداف  يهم، وبالتالي بلوغ أ ة الأداء لد حافزي    التي تقدمها المنظمة للعاملين لديها، والتي بدورها تزيد من

 م(.2016)حمد،  مثلالشكل الأفضل والأالمنظمة ب

 جموعة من الكاتبين والباحثين:ويمكن تعريف الدعم التنظيمي المدرك باستعراض آراء م 

 . (: يوضح أبرز تعريفات الدعم التنظيمي المدرك1.2جدول رقم )

 المفهوم الدراسة  م.

1 . 
الهاشمي، 

ومصطفى، 
 م 2019

المهنية  همد بما يلبي احتياجاتار فدوار التبادلية المنجزة من قبل المنظمة والأمجموعة من الأ
وسعيهم الحثيث للحفاظ على  الإضافية مالاجتماعية في تحقيق الذات نظير جهوده مورغباته

 وأهدافها. تجاه المنظمة  ةمسؤوليالب موشعوره جودة مخرجاتها

2 . 
جهيد، وحورية، 

 م 2019

، من كانت مادية أو معنويةأ سواءً  ،لديها للعاملينبتقديمها  المنظمةالتي تلتزم  المساعدة تلك 
عن  في العمل، المهام والأنشطة  لإنجازودفعهم  ،بهم ودعمها لهم اهتمامهالتعبير عن أجل ا 

لى جانب اشراكهم إمن خلال منحهم أجور وعلاوات وترقيات  ،براز قدراتهم ومهارتهمطريق إ
 ها. في اتخاد القرارات وتفويض السلطة لهم والعمل جاهدة على تحسين مهاراتهم وتنميت

3 . 
كمال، ونويبات، 

 م 2018
 الاعترافيشمل اتجاههم، و إيجابي لديها توجه بأن المنظمة  المدرك لعاملينا عتقادا 

 وضمان تحقيق العدالة.  سلامتهم والحرص علىبمساهماتهم، وإشراكهم في قراراتها، 
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 المفهوم الدراسة  م.

 م 2016حمد،  . 4
مساهمتها  لنشاطاتهم وجهودهم وكفاءة أدائهم، ومدى لتقدير المنظمة  العاملينإدراك   درجة

 والحوافز وفرص التطوير والتدريب.  تبرفاهيتهم والتوزيع العادل للمكافآ 

5 . 
بو خلوة، وقمو، 

 م 2016

المنظمة للعاملين،  تقدمهاالمادية والمعنوية التي  توالمكافآأنه جميع أشكال المساعدات ب
والذي ينعكس   رفاهيتهم، والعمل على رفع المنظمة للعاملين  في زيادة تقدير واهتماموتتمثل 

 لتحقيق أهداف المنظمة.  همعلى جهود

 م 2016نصيرة،  . 6

تمكين العاملين بهدف الإدارة  تعتمدهاتنظيمية التي الجراءات الإسياسات و مجموعة من ال
، وتقدير المنظمة  فكارالأو قيادة فعالة تشجعهم على إبداء الآراء و فرق عمل مؤهلة وتكوين 

توزيع العادل لمكافآت العمل عليهم  اللإسهاماتهم في العمل والاعتراف بجهودهم من خلال 
 . عنوية من أجل تطوير عملهمممادية أو  أكانتسواء 

7 . Gulab, 2016 
هو مدى الإحساس والشعور للأفراد لتقدير جهودهم ومساهماتهم من قبل المنظمة بالشكل الذي  

 ولائهم وتحسين أدائهم وتمكينهم في العمل لصالحهم والمنظمة معاً.يزيد من 

8 . 
 

الشنطي، 
 م 2015

  ،من المؤشرات السلبيةيمكن من خلالها حماية العاملين  التي المتكاملة لعواملهو مجموعة ا
العمل على تلبية احتياجاتهم ورغباتهم المختلفة، كما بأدائهم و المؤسسة من خلال تعزيز ثقة 

دراك الفرد لتقدير المنظمة له ولإسهاماته وللنتائج المترتبة على جهده ومدى  إ لى مدىتشير إ
 توفير متطلباته التنظيمية والشخصية. ب  هااهتمام

9 . 
الأسدي، 

 م 2014
 إدراك العاملين لتقدير واعتناء المنظمة بمساهماتهم ومعتقداتهم وقيمهم.

الشعلان،   . 10
 م 2014

وانعكاس ،  جهد وعطاءأقصى  إلى باهتمام المنظمة بهم، والذي يدفعهماعتقاد الموظفين  هو
، تؤدي مادية ومعنوية كافآتومحوافز  على شكل لهمبالدعم الذي تقدمه المنظمة هذا الجهد 

 ل.دوافعهم المختلفة في العمو  إلى اشباع رغباتهم

11 . 
Krishnan et 
al ., 2012 

يجابية المتحققة للفرد والمنظمة كمحصلة لتنفيذ المسؤوليات الرسمية هي محصلة المخرجات الإ
 الملقاة عليهم.

12 . 
Chiaburu, 

2010 
هي الاتجاهات والمواقف والتصرفات التي تحدد انطباع الموظفين واتجاهاتهم نحو قادة وزملاء 

 العمل ذوي العلاقة معهم.

13 . Robbins & 
jude, 2009 

التي تسلكها المنظمة نحو العاملين، بهدف تنمية شعورهم بأن  هي التصرفات والسلوكيات
 المنظمة تهتم لأدائهم وتقيمه.

14 . 
Lee and 
Peccei, 
2007 

من   الكثير سيمنحهم، المقدم لهم من المنظمة  بأن الدعم المنظمةالعاملين في    إلى مدى شعور
وتعمل على زيادة الإنتاجية، وتحسين ، تهمتطور خبراترفع دافعيتهم تجاه العمل، و التي  ،الرعاية

 فرص الحصول على التطوير.
 م( استناداً للدراسات السابقة.2021المصدر: من إعداد الباحث )

لعاملين للدعم دراك امدى إبأنه  وبناءً على التعريفات السابقة، يمكن تعريف الدعم التنظيمي المدرك:  
ئهم  عطاالتحفيز الفعالة، وإنصافهم، وضمان تحقيق العدالة لهم، وإ القيادي لهم، وتبني المنظمة لبرامج  
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لاهتمام في المشاركة بصنع القرارات التي تخص أهداف المنظمة وأهدافهم الشخصية، كما يقصد به  ا
ورعاية  مدى   مجهوداتهيوتثم لموظفيها  المنظمة  اهتمام  المنظمة    مومساهماته  من  أهداف  تحقيق  في 

 ب.المخططة بالشكل المناس

رفاهيتهم، وتقديرها  ل   دارةوشعورهم باهتمام الإ  العامليندرجة اعتقاد وإدراك  قياس  ويمكن تعريفه إجرائياً:  
راضين بانتمائهم  و   لأفكارهم وإسهاماتهم، مما يخلق لديهم مشاعر الالتزام والانتماء التي تجعلهم سعداء 

 ة لعامالإيجابية التي تدعم الأهداف ا  من خلال ممارساتهم للسلوكيات   بحيث يظهر ذلك جلياً   ستشفى،للم
الالتزامللمستشفى   سلوك  للأعمال  ،مثل  أدائهم  للإنجاز  ،ومستوى  دافعيتهم  نوعية  وزيادة  وتحسين   ،

 . مخرجات أدائهم لا سيما في تحسين جودة الخدمات الصحية

 :أهمية الدعم التنظيمي المدرك 3.1.2

فلسفة المدرك في السلوكيات الإيجابية للفرد والمنظمة، بما يسهم في بناء الدعم التنظيمي يؤثر 
و  متكاملة  فيما  تنظيمية  تخفيفابينهم  موحدة  إلى  تؤدي  والتي  أهدافها،  تحقيق  السلبية    تجاه  التأثيرات 

 . ((Gulab et al., 2016للعاملين  الرضا الوظيفي ى وترفع مستو  ، وتقلل من دورانه،لضغوط العمل

كما ذكرتها دراسة   همية الدعم التنظيمي المدركهذا السياق يمكن عرض مجموعة من النقاط لأ  وفي 
 : م( والتي تتمثل في الآتي2019)الهاشمي ومصطفى،  

بثقة وفخر المنظمة   .1 تلبية احتياجات ورغبات الأفراد الاجتماعية والعاطفية، والتي تولد لهم شعوراً 
وأنهاإنجازاتهو   بأدائهم )لتوتحفيزهم    ملمكافأته استعداد  على    م،  مخرجاتهم   Paille etميز 

al.,2013.)  
تقليل    مناسبة  عملبيئة    توفير .2 خلال  الوظيفي  من  الدوران  دافعيتهم    وزيادة  ،الأفراد   لدىمعدلات 

 .  (Shaalan, 2014)وتحسين جودة المنتج/ الخدمة فيها  ،للإنجاز
، لكافة  بناء المسؤولية القانونية والمالية للمنظمةمن خلاله  الطابع الإنساني للعمل الذي يتم  اعتماد   .3

 .((Beheshtifar et al., 2012القرارات الصادرة عن متخذي القرارات 

أو  الباحث  التنظيميأ   نيرى  الدعم  مباشرة    تأثيرهيكمن    المدرك  همية  وسلوكيات  مواقف    على بصورة 
بالمنظمة ويخلق لهم إحساساً إيجابياً نحو تحقيق أهداف المنظمة  الالتزام  الولاء و لديهم  ، ويولد  العاملين

 بالكفاءة والفعالية المناسبتين. 
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 . أهمية الدعم التنظيمي المدرك بالنسبة للأفراد العاملين 1.3.1.2 

  ( Uca Otken،  (2010  اسةكما ذكرتها در   محاورتكمن أهمية الدعم التنظيمي المدرك للأفراد في عدة  
 : كما يلي وهي

 . يتأثر الأداء بالخصائص الشخصية للأفراد والجهد المبذول حيث محددات الأداء،   يعتبر أحد  .1
 ، وتطوير مهاراتهم وقدراتهم. التنمية الذاتية للعاملين  يحقق .2
 عاملين في المنظمة. لل تقليل السلوكيات السلبيةيعمل على   .3

 : أهمية الدعم التنظيمي المدرك بالنسبة للمنظمة 2.3.1.2

 م(، بأهمية الدعم التنظيمي المدرك للمنظمة من خلال:2018 العاني، )حيث أشارت دراسة 

 . العاملينمن خلال زيادة الجهد المبذول من قبل    أهداف المنظمة المخطط لها، وذلك تحقيق    يسهم في .1
على   .2 منلمنظمةل  الذهنية  صورة التحسين  يعمل  لدى  ،  الإيجابية  الاتجاهات  تنمية  الأفراد   خلال 

 الذين يسعون للتحسين المستمر في أدائهم الوظيفي.العاملين 
 نظمة.  عالية من العوائد للممعدلات  ، ويحققالأداء وفعالية  يسهم في زيادة كفاءة .3

القول المدرك  يمكن  التنظيمي  الدعم  إن  للعاملينيسهم  :  الالتزام  مساهمته    بتحقيق  خلال  بتلبية  من 
، كما وتبرز أهمية الدعم  ناسبة للعمل الإبداعي والابتكاري يعمل على توفير بيئة مورغباتهم، و   احتياجاتهم

للعاملين نحو بلوغ أهدافها، وإكسابها التنظيمي المدرك لمنظمات الأعمال من خلال زيادة مستويات الأداء  
ميزة تنافسية وانطباع عام إيجابي لدى طالبي الخدمة والمستفيدين من خدماتها وأصحاب العلاقة معها،  

 ناهيك عن تحقيق مستويات عالية من جودة الخدمات المقدمة بكل كفاءة وفاعلية. 

 : فوائد ومزايا الدعم التنظيمي المدرك 4.1.2

فقد تطرقت العديد من    الدعم التنظيمي المدرك،  استخدام مفهوم   علىمن فوائد ومزايا  لما يترتب    نظراً 
 م( وتتجلى في:  2016الدراسات لأهم هذه المزايا والفوائد كما ذكرتها دراسة )عبد الصادق وشعبان، 

 . تحقيق الأهداف التنظيميةل للعاملينزيادة الجهد المبذول  .1
 مؤشرات عالية للأداء.حقق ، بما يالأداء وفعالية زيادة كفاءة، و ملالعتجاه افع و الد  تعزيز .2
 ومهارات العاملين الوظيفية.  خبرات قدرات و  تنمية .3
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 . سلوكيات وتصرفات العاملين داخل المنظمةلالحد من الآثار السلبية  .4
   لعاملين.زيادة درجة الالتزام التنظيمي لدى ا .5

والتي م( مجموعة من المزايا والفوائد التي يحققها الدعم التنظيمي المدرك  2016،  حمد )كما ذكرت دراسة  
 تتمثل في التالي: 

 .من دافعية الأفراد للإنجاز وتحقيق أهداف المنظمة . يزيد 1

   . تقليل السلوكيات السلبية والانسحاب النفسي والجسدي للعاملين. 2

 .ارتباط أهداف العاملين الخاصة بأهداف المنظمة زيادة. 3

الباحث  وفي ضوء ما سبق   الدعم    أنهيرى  بتبني منهج  الصحي  العودة  إدارة مستشفى  يتوجب على 
يقد   تزام  ليعمل على زيادة الولاء والا  والذي بدوره  مه من مزايا وفوائد للمستشفى،التنظيمي المدرك لما 

د شعور لدى العاملين  للعاملين فيها، ويعمل على تنمية العاملين وتحفيزهم على الابداع والابتكار، ويول  
تحقي  المستشفى،  بأن  أهداف  بتحقيق  مرتبط  أهدافهم  نوعيةق  في  الخدمات   عند أدائهم    ويساهم  تقديم 
 الصحية. 

 أبعاد الدعم التنظيمي المدرك:  5.1.2

، ونذكر وآرائهم  أبعاد الدعم التنظيمي المدرك التي تناولتها دراسات الباحثين  وتباينت   لقد تعددت 
 :  كما يليم( 2016،  عبد الصادق وشعبان)دراسة الأبعاد التي أوردتها منها 

 الرضا على مستوى الدفع:  .1 

المناسبة، تعب ر إلى أن المكافآت    المدرك،   نظرية الدعم التنظيمي  تعتمد  تقدير المنظمة    والحوافز  عن 
لمجهوداتهم    عتراف التنظيميير والا التقد أنه نوع من  على    العاملينمن قبل    ، ويتم تفسيرهموظفيهامساهمة  ل

 وسلوكياتهم وإنجازاتهم الوظيفية. 
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 فرص التنمية الوظيفية:  .2

ومن الجدير هنا على  إمكاناتهم في المنظمات،  و   قدراتهم  تنميةو   العاملون بتحقيق الذات يرغب  عادةً ما  
 الشخصي.والتطوير للنمو  التي تلبي احتياجات ورغبات العاملينتنموية الفرص المنظمات إتاحة ال

 دعم العمل والأسرة: . 3

عاملين  تعزز معتقدات المن شأنها أن  الإجراءات التنظيمية التي  مستوى  يرتبط الدعم التنظيمي المدرك ب
العاملين  تساعد    التيو   ،المنزلو ف في العمل  المساعدة المادية للتعامل مع المواقتوفر لهم  بأن المنظمة  

 .لدعم العاطفي والعلاقات الشخصية ل حاجاتهمعلى تلبية  

 : تبادل العضو مع القائد. 4

الذي يقدمه، والمعاملة الحسنة والتصورات التي    مع القائد والدعم الإشرافي  املينأن مستوى تبادل الع
 بين ذوي العلاقة في المنظمة.ابية  وجود علاقة إيج في طي اته يحمليتلقاها العاملين من قبل المشرف، 

؛ )2018العنزي, أما الدراسة الحالية ركزت وتبنت أبعاد الدعم التنظيمي المدرك كما ذكرتها دراسة: )
؛ ,Worku) (2015 ؛((Moghli, 2015م(؛ 2017)على,   (؛م2019  ,الهاشمي ومصطفى)

 م(.2014)الأسدي, 

 ر يتطو   وسائل  وهو بمثابة أهم  ،في المنظمةللعاملين  دارية  القيادات الإ  مقدار ما تقدمه  . الدعم القيادي: 1
المنظمة، في  الأداء  الى  لأنه  واستمرارية  المنظمة    شعور   يشير  قيادات  باهتمام   بإسهاماتهمالأفراد 

 .(Dvir, 2002لتزام المنظمة تجاه مرؤوسيها ) لا اً مؤشر ، ويعد نجازاتهمإو 

  لعاملين يعكس شعور ا  أن الدعم القيادي  (Abdul Sadig and Dorehamn, 2016)وأشارت دراسة  
لديهم   يخلقالذي  و  لمجهوداتهم التي يبذلونها،المساندة والتأييد الممنوح لهم من قبل إدارة المنظمة  بمدى  

  .الثقة بالنفس والرضا والانتماء للمنظمة

مدى استعداد المنظمة  ل  مؤشراً القيادي يعتبر  الدعم    إلى أن  Eisenberger et al, 2004)شار )أبينما  
 د العاملين.لجهو  تثميناً  والحوافز المكافآت منح في مساعدة و 
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  المباشرين،   مومسؤوليه  العاملينللعلاقة بين    انعكاسأن الدعم القيادي هو    الباحثسبق يرى  في إطار ما  
الحسنة  فالمعاملة    ستشفى،دارة العليا في المالإ  من العاملين تجاه  سلوك إيجابيمن  هذه العلاقة  ع  ب يت  وما

  للمستشفى.ء والتزام العالمين تمالمدى اناً معيار  تعد   العاملين،للإدارة العليا تجاه 

المدرك، كونه يعكس عناصر الدعم التنظيمي    من أهمالتنظيمية    المكافآت   تعتبر  التنظيمية:  ت. المكافآ2
  المكافآت والتحفيز و   تقييمبمدى ال  إيجابياً   لهم انطباعاً   ويخلق   ،المنظمةو   العمل  تجاه   العاملين  سلوكيات 

سواء أكانت معنوية أو مادية والتي تمنحها المنظمة للعاملين نتيجة قيامهم بأعمالهم بكفاءة وفعالية في  
    (Ashour and Mansour, 2016).ضوء الأهداف المخطط لها 

  ، تحفيز العاملينب  تقيس مدى اهتمام المنظمات التنظيمية    ت آأن المكاف  Allyn, 2006)وأشارت دراسة )
،  لها المنظمة الأهداف التي تسعى    ، بما يضمن تحقيق كفاءة وفاعليةبكل  أعمالهم  ب  مللقيا ومساعدتهم  

 ، الإجازات(.زيادة الأجور، لاوات، الترقيات الع الرواتب والنثريات،والمعنوية ) ديةالما ت المكافآوتشمل 

  مقابل   ،ت اقصى ما لديهم من طاقأ  تام لبذلعلى استعداد  العاملين    أن  في هذا السياق يمكن ملاحظة
على رفع    ت ، حيث تعمل هذه المكافآالجهود المبذولة  وحوافز نظير   ت مكافآما تقدمه لهم المنظمة من  

   الأداء وتحسين نوعية المخرجات وضمان التنافس الفعال بين العاملين. 

تتمحور    العاملين، والتي اتجاهات  سلوكيات و رسم    علىالعدالة التنظيمية    تعمل   العدالة التنظيمية:.  3
 مكافآت وبين ما يتحصلون عليه من حوافز و للمنظمة    يبذلونه من مجهودات بين ما    مقارنة العاملينحول  

والإجراءات المتبعة    نزاهة القوانين والتعليمات شفافية و حول  هذه الاتجاهات  كما تتمحور  نظير مجهوداتهم،  
   (.(Beheshtifar, et al, 2012 نةالحسالمعاملة و  ،ت ئافي منح تلك المكاف بالمنظمة 

أن إحساس العاملين بعدم العدالة التنظيمية وعدم إنصافهم من قبل    (Cherubin, 2011)حيث ذكر  
العاملين، أداء    ات تدني مستوي وتؤدي إلى    منظمتهم، سوف يترتب على ذلك العديد من النتائج السلبية،

  هم شعور أما من ناحية أخرى إن زاد    ،مستوى سلوكياتهم التنظيمية  وانخفاض   وانخفاض رضاهم الوظيفي،
الت إلى رفع  نظيميةبالعدالة  العطاء، فذلك يؤدي  التنوالارتقاء    قدرتهم على  ظيمية، وارتفاع  بسلوكياتهم 

 . مستوى أدائهم ونوعية مخرجاتهم الوظيفية

مستشفى العودة   أداء ومهام العاملين فيمتغير هام ومؤثر في  يرى الباحث أن العدالة التنظيمية    حيث
الأداء الوظيفي لهم والتركيز على جودة تقديم الخدمات   الصحي، لما يملكه من تأثير على كفاءة وفعالية

 الصحية في ضوء النزاهة والإنصاف في تقدير مجهوداتهم وتقدير إنجازاتهم وأدائهم.
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عاملين فيها، حيث يتمكن  تمنحه إدارة المنظمات لل  وهو السلوك الذي  المشاركة في اتخاذ القرارات:.  4
، وبالتالي لظروف العمل  الملازمةمعالجة المشكلات  و القرارات    المشاركة في صنع  العاملون من خلال

 (.(Noah, 2013يؤدونه ويزيد من انتمائهم وإيمانهم بمنظمتهم بأهمية الدور الذي  شعورهم

للتعبير عن آرائهم    مثالية   القرارات، تعد فرصةلعاملين في اتخاذ  مشاركة ا  ( أن(Ali, 2017وبينت دراسة  
 .والإبداع وتحقيق الذات  بتكارعلى الا وتحثهم ،مقترحاتهمأفكارهم و و 

الإدارة  علاقة تبادلية بين    في صنع القرارات هيمشاركة العاملين  أن     وفي ضوء ما سبق يرى الباحث
  الذين ينفذون ن  يالعاملخطط مستقبلة وأهداف استراتيجية من جهة، وبين  لى تحقيقه من  إ  تسمووما    العليا
 من جهة أخرى.  هدافلأالخطط واهذه 

يتوجب على إدارة مستشفى العودة الصحي تقديم الدعم القيادي اللازم للعاملين بأنه    يمكن القولوكما  
افز بعدالة وإنصاف بناءً على  والحو   ت من أداء، وضمان تقديم المكافآ  مومساندتهم لتقديم أفضل ما لديه

مؤشرات الأداء والمخرجات، بالإضافة لإشراكهم في صنع واتخاذ القرارات التي من شأنها المساعدة في 
 حل مشكلاتهم المتعلقة بالعمل أو الشخصية الاجتماعية. 

 أنواع الدعم التنظيمي المدرك:  6.1.2

كما ذكرته  في نوعين رئيسين  أنواع الدعم التنظيمي المدرك    السابقة إلى تحديد   العديد من الدراسات   ذهبت 
 م(:2018دراسة )كمال ونويبات، 

 :الدعم الإشرافي .1

هذه وتقوم    العاملين والمشرفين،التي تتم بين    الاجتماعي  ادلبالتنظرية  مفهوم الدعم الإشرافي من  يتكون   
الأفراد توضح هذه النظرية أن الشكل الأساسي للتفاعل بين    ، بحيث س المعاملة بالمثلاعلى أسالنظرية  
  العاملين  في إدراك   مهماً الدعم الإشرافي للعاملين يلعب دوراً حيث أن  ،بينهم قفأثناء تبادل المواتحدث 

المشرفين يعملون على تحقيق    أن  إضافةً إلى ذلك  المنظمة،    قبل  عليه من  ون لمستوى الدعم الذي يحصل
للمنظم علاقة  أهداف  تنشأ  هنا  ومن  العاملين،  مع  بالتعاون  والعاملين  الارتباطة  المشرفين    . بين 

Tehlaab, 2011) and Ghiabur).   
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 :دعم زملاء العمل .2

فالعامل عندما يحصل على    ،زملاء العمل  يشمل دعمعلى المشرفين فقط، بل    الدعميندرج مفهوم  لا   
تؤدي العلاقات ، ومن جهة أخري  حول الدعم التنظيمي المدرك  إيجابياً   هيكون اتجاهالدعم من زملائه  

للدعم النفسي    اً مهم  حافزاً في المنظمة، فهي تشكل    مجموعة من الوظائف المهمة  العاملينالسائدة بين  
الذين يشعرون    فيف من ضغط العمل من قبل زملائهتخيتلقى الدعم والتأييد وال  لأنهوالاجتماعي للعامل،  

 Zumrah, 2014).بنفس الإحساس )

ين، كونه عاملللأهم عناصر الدعم التنظيمي المدرك    هو أحد الدعم الإشرافي  أن   يرى الباحث مما ذكر
العاملين  إضافةً إلى ذلك يتوجب على    ،داخل بيئة العملمع المشرفين  علاقات وطيدة    يساعد على إقامة 

المتعلقة  الدقيقة  لحصول على المعلومات  داخل مستشفى العودة الصحي إقامة علاقات قوية مع زملائهم؛ ل
يمكن الحصول عليها بطرق رسمية، كما   البعض يتعلمون  الزملاء    أنبالعمل والتي لا  ، من بعضهم 

  عرضون لها.ويقدمون الدعم النفسي لبعضهم نتيجة الضغوط الاجتماعية والوظيفية التي يت

 العوامل المؤثرة في الدعم التنظيمي المدرك:  7.1.2

إليه   ك،الدعم التنظيمي المدر المؤثرة في  والمسببات    هناك العديد من العوامل  ونذكر منها ما أشارت 
 م(: 2016دراسة )كمال ونويبات، 

في توزيع الموارد بين    النزاهةو والإنصاف    لعدالةباالمنظمة    تحليمدى  يعتمد على  الشعور بالعدالة:   .1
  لأنه ،  العاملينلدى    تأثير قوي على مستوى الدعم التنظيمي المدرك  الهالعاملين، حيث إن العدالة  

 تهم وشعورهم بالإنجاز. يتعلق بمستوى رفاهي 
،  من الدعم التنظيمي المدرك  الذين يتمتعون بمستوى عال    لعاملينأن ا  الدعم المقدم من المشرف: .2

تلبية    الذين كانوا سبباً   المشرفينثر استجابة لتوقعات  أكيكونون   وبالتالي يشعرون  احتياجاتهم،  في 
&    Kralj, 2001اجاتهم )تيحإيفاء الإسهامها في     منهمأهداف المنظمة تقديراً تحقيق  بالالتزام نحو  

Sohnet .) 

يبذله العاملين من جهد    قدير المنظمة واعترافها بماأن ت  ظروف العمل:تهيئة  و   مكافآت نظام   وجود  .3
المادية  والحوافز  المكافآت  بتقديم  مدعوماً  يكون  أن  يجب  الوظيفية،  ومهامهم  نشاطاتهم  تأدية  في 

 .((Mitchell et al., 2012والمعنوية للعاملين في المنظمة 
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والحوافز المرتبطة   ت م( إلى مجموعة من المكافآ2016وفي هذا السياق أشارت دراسة )جلاب وآخرون،  
 الدعم التنظيمي المدرك وتتمثل في:ب

والترقيات  .أ والأجر،  يقي  التقدير،  من    العاملون   م:  عليه  يحصلون  الذي  والتقدير  والترقيات  الأجور 
التقييم يسهم   زيادة مستوى    في منظمتهم، من خلال مقارنتها مع الآخرين في نفس المجال، وهذا 

 الدعم التنظيمي. ب الشعور لديهم

الوظيفي:   .ب عمل  الأمن  بيئة  لتوفير  المنظمات  والمادية تسعى  النفسية  الأضرار  من  وخالية    آمنة 
 لزيادة الإحساس  قوياً   مؤشراً من أجل ضمان بقائهم واستقرارهم فيها، وهذه الضمانات تعد    للعاملين،

 .  لدعم التنظيميوالإدراك بمستوى ا

التي يتخذها  الحكيمة المستقلة الصائبة و في القرارات يعبر عن مدى ثقة المنظمة  :الاستقلال الذاتي .ج
 . الدعم التنظيميراً بتمنحهم شعو فالاستقلالية   العاملون للقيام بمهامهم،

الذهنية  التدريب:   .د قدراتهم  وتحسين  بتطويرهم  المنظمات  اهتمام  بمدى  العاملين  التدريب  يُشعِر 
   .الدعم التنظيميب  شعورهم وبالتالي زيادة ،معنوياتهمو  والابداعية، والذي من شأنه يرفع دافعيتهم

: كلما زاد حجم المنظمة يشعر العاملون بقيمة أقل نتيجة أن الإجراءات والسياسات حجم المنظمة .ه
على  ورغباتهم  تعامل مع احتياجاتهم  المرونة  وتؤدي إلى تدني    ،ذات طابع رسميوالتشريعات تكون  
  .الدعم التنظيمي المدركالاهتمام بإلى تقليل وهذا يؤدي المستوى الفردي، 

ك العمل، لذا  تر تزام وولاء العاملين في المنظمة يعمل على تقليل تكاليف  إن ال لرغبة في البقاء:  ا .و
أساليب تنمي الشعور    يتوجب على المنظمات خفض رغبة العاملين في ترك عملهم، من خلال اتباع

 لديهم بتقدير واهتمام المنظمة باحتياجاتهم ورغباتهم وزيادة رفاهيتهم. 

  لترك   كالدوران، والتغيب، والتأخير،العاملين  الأفعال السلوكية التي يقوم بها    هي  :سحاب نالاسلوك   .ز
 .هذه السلوكيات  تخفيض في المدرك  يسهم الدعم التنظيمي، حيث المنظمةفي العمل 

العوامل التي من شأنها التأثير    إدارة مستشفى العودة الصحي أن تعززعلى    ه يتوجب أن  ويرى الباحث
بالدعم التنظيمي، والعمل على تغذية الشعور لديهم بالعدالة التنظيمية، وعدالة الحوافز على إدراك الأفراد  

لقاء التميز في الأداء، وتهيئة بيئة وظروف العمل لضمان أمنهم وسلامتهم، وإنصافهم في  المقدمة لهم  
 . فرص الحصول على التطوير والتدريب الذي يعزز من انتمائهم وولائهم وإيمانهم بالمنظمة
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 : النتائج المترتبة على إدراك الدعم التنظيمي 8.1.2

من قبل العاملين في المنظمة كما    يميالدعم التنظ إدراك  الإشارة إلى أهم النتائج المترتبة على    جدري
 : (Zurah et al., 2014)سة أشارت لها العديد من الدراسات السابقة ومنها ما وضحته درا

بضرورة    لعاملون لمبدأ المعاملة بالمثل، يلتزم ا  وفقاً   :زيادة مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين .1
شباع العديد من الحاجات النفسية والاجتماعية  يهدف لإالمنظمة وتحقيق أهدافها، والذي  ب الارتقاء  

 .لديهم شعور قوي بانتمائهم للمنظمة مما يخلق، العاملينلدى 
  الأفعال للعديد من    العاملينتبني    على الدعم التنظيمي    : يعملثار الوظيفية الإيجابيةإحداث بعض الآ .2

مثلوالتصرفات   نحو وظائفهم،  الوظيفي  الإيجابية  الرضا  وتحس  زيادة مستوى  المزاجية  ،  الحالة  ن 
وزيادة توقعات   ،والمادية  الاجتماعيةالحاجات  الرغبات و   من  إشباع العديد ويعمل على  للموظف،  

 .العاملين بأن أي زيادة في الأداء سيترتب عليها زيادة في العوائد التي تمنحها المنظمة لهم
  من مهام   يؤدوهبما  العاملين    تمامواه   إلى مدى انشغال  الانخراط الوظيفي  : يشير لانخراط الوظيفيا .3

الفعالية    مستوى   له تأثير إيجابي، لأنه يعمل على زيادةللدعم التنظيمي  ، حيث أن  وظيفية  وأنشطة
 للعاملين، وتحسين مخرجاتهم الوظيفية. الذاتية 

،  يسهم الدعم التنظيمي في تدني ردود الفعل السلبية داخل بيئة العمل  :تقليل مستوى ضغوط العمل .4
يعمل على  كما  ة،  الإدار مع  و   فيما بينهم  يقلل من مستوى الضغوط والصراعات بين العاملين  لتاليوبا
 بالأمراض الناجمة عن زيادة ضغوط العمل.   إصابة العاملين يلتقل

الاستمرارية  يعمل الدعم التنظيمي على زيادة التزام وولاء العاملين في    :زيادة الرغبة في البقاء بالمنظمة .5
يعمل على زيادة بقائهم بالمنظمة،  لدعم التنظيمي  حيث أن إدراك العاملين ل  بالمنظمة التي يعملون بها،

 .من اتخاذ قرار بتركها مبسبب وجود رابطة عاطفية قوية تمنعه
  ي من الدعم التنظيم   الذين يدركون مستوى عال  العاملين  ن  إ  لدى العاملين:  سلوكيات التنظيمية التنمية   .6

لرد العرفان للمنظمة التي اهتمت    لأداء التنظيميبا   من أجل النمو  ،يسعون لبذل الكثير من جهدهم
 بهم وبرغباتهم ولبت احتياجاتهم.

يسهم في تخفيف ضغوط العمل لدى العاملين، ويعمل على    الدعم التنظيمي المدرك  نبأ   يمكن القول
ويعمل على  هم،  يعزز مستوى الفاعلية والكفاءة لديتحقيق تنمية السلوكيات لدى العاملين ونمو أدائهم، و 

 ، وزيادة الانتماء والسعي للبقاء والاستمرارية في المنظمة. والمادية  الاجتماعيةرغباتهم واحتياجاتهم  إشباع  
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 ة الخدمات الصحية:جود 2.2

 تمهيد: 1.2.2

  ة لفجوة بين مقدمي الخدم وتخفيض ا،  تحقيق رضا المستفيدين  في  جودة الخدمات الرئيس ل  ينطوي الهدف
إنجازها    والعمل على  إضافةً لتقليل تكلفة الخدمة المقد مة مع مراعاة الاحتفاظ بكفاءتها وفعاليتها،  ،الزبائنو 

 حدد وبالكمية المناسبة.في الوقت الم

  حتياجات لاابكفاءة وفعالية، وتكون قادرة على تلبية    الموارد   على تنظيمجودة الخدمة الصحية  كما وتسهم  
لوقاية والرعاية  ضمن مستويات عالية من الخدمة الصحية، تضمن ا،  لهاأشد الحاجة    لمن فيالصحية  

 م(. 2019أمنة وسليمة )زعيتر، وكمال، بطرق 

العمل على  ، و بشكل صحيح  المرضى  ورغبات   حتياجات لتحديد اجودة الخدمة الصحية    في حين تهدف
ومن ثم  ،  محدد وبالوقت ال  كاملةً تحقيقها  ل  والسعي،  للمستفيدين من الخدمة  هذه الرغبات والاحتياجات نقل  

المستفيدينالتأكد   و تلقوا    بأن  الإرشادات  اللازمة  كافة  آراء    لعلاج،لالتعليمات  ي  تقص  على  والعمل 
 م(. 2020المقد مة )أبو شرخ،  تحسين الخدمةالمستفيدين حول كيفية  

التأثير، من  النتيجة و   مخرجات ملموسةكالمنظمات الصحية  المقد مة من قبل  الخدمة الصحية  لذا تعد   
 م(.2019حيث جودة الخدمات الصحية والموقع والتجهيزات واللوجستيات العامة )بلحاج، والجابري، 

)الجودة،  المصطلح  أبعاد  تفصيل  من  بد  لا  الصحية  الخدمة  لجودة  مناسب  تعريف  إلى  وللوصول 
 الخدمات، جودة الخدمات، جودة الخدمات الصحية(

 :مفهوم الجودة  2.2.2

ف  والمهتمين باختلاوالمفكرين    الباحثينتعددت فيها الآراء من قبل  م الجودة من المفاهيم التي  فهو يعتبر م
يمس الاختلاف    وهذا،  توجهاتهم الجوهرب  لا  إن  إذ  المفهوم،  رضا    جوهر  تحقيق  في  يتمثل  للجودة 

 م(.2019)عوكل،  المستفيدين، وتقديم أفضل الخدمات لهم

وبذلك تنطوي على مدى ملائمة المنتج أو الخدمة لمتطلبات واحتياجات وتوقعات المستفيدين، من حيث  
)الطاسان،   قبل  من  الموضوعة  والموصفات  للمعايير  والمطابقة  في 2015التصميم  تتمثل  كما  م(، 

 م(. 2013تصميم المنتج )عبد العزيز، أخطاء تقليل نسبة و التخلص من العيوب، 
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المنظمات و نشاط  أ   فعل  ويقصد بها أي   التي    تقوم به  توقعاتهم وطموحاتهم  الزبائن ومقابلة  لمصلحة 
 (. William and Stevenson, 2012ة )يرغبون في الحصول عليها كقيمة مضافة من المنتج/ الخدم

 . الخدمة  ومقد مي  الزبائنجزء غير سلعي بين    بأن الجودة هي,James and David)   2007ويشير )

، منتج أو الخدمةالمتعلقة بال  والمزايا  مجموعة الخصائص   تعريف الجودة بناءً على ما سبق:مكن  وي
 ورغبات وتوقعات للمستفيدين.  حتياجات على تلبية ا  والتي تسهم

مفهوم جودة الخدمات يعتمد على النتائج الملموسة وغير الملموسة التي  يمكن تعريف الجودة إجرائياً:  
للمستفيدين تقديمها  على    يتم  الحفاظ  توقعات  البهدف  مع  للخدمة  الفعلي  الأداء  تطابق  لدرجة  معيار 

وبذلك ينعكس مفهوم جودة الخدمة من خلال تقييم المستفيد من الخدمة لدرجة ،  العملاء لهذه الخدمة
 . لفرق بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم الفعلي لهذه الخدمةيعني ا الكفاءة في أداء هذه الخدمة. 

 : أهداف الجودة 3.2.2

 م( وهما:2019ما أشارت دراسة )عوكل،  نوعان من أهداف الجودة حسب  يوجد 

الجودةأ .  1 ضبط  تخدم  وهي  هداف  في  :  المنظمة  ترغب  التي  والسياسات  بالمعايير  متعلقة  أهداف 
  ير تتعلق وهذه المعاي،  وتصاغ من كافة المستويات في المنظمةهذه المعايير  تُبنى  حيث  المحافظة عليها،  

 .الأمان وإرضاء العملاءب

الخدمات والمنتجات تطوير  ، وتعمل على  من الأخطاء  أهداف تسعى للحد هداف تحسين الجودة: وهي  . أ 2
 . التي تعمل على إرضاء المستفيدين

 :مفهوم الخدمات  4.2.2

تباينت الآراء مع    كاملةمرتبطة بصورة جزئية أو  ، بسبب وجود خدمات  في تحديد مفهوم الخدمة  لقد 
  المنتجات المباعة خدمات مكملة لعملية تسويق ، إضافةً إلى وجود  المادية )مثل إيجار سيارة( المنتجات 

الصيانة(،   لوجود )مثل  تقدم  بالإضافة  ارتباطها  خدمات  دون  مثل  مباشرة  آخر  منتج  التأمين،    بأي 
 م(. 2019)الجدي، وبحر،  والخدمات الصحية
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إلى  مة  المقد    غير الملموسة  ات والمهاموالآلي  نشاطات  مجموعة من النها  م( بأ 2020وقد عر فها )الشوا،  
  يمكن الحصول من خلالها بل    ،، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيءالزبائن، لتلبية رغباتهم واحتياجاتهم

 .فوائد والمنافع العلى 

تقديم الخدمة قد يكون مرتبطكم التي    المنفعة، ويتمثل في  ر مرتبط بسلعة مادية ملموسةغيأو    ا أن 
 م(. 2006ورغباتهم )الساعدي،   همحاجات  شباعيحصل عليها المستفيدون لإ 

تعمل على    التيو   ،المصممة   والأنشطة  الفعاليات م(، بأنها مجموعة  2010وذكر )الصميدعي، ويوسف،  
 للزبائن في ضوء الفائدة المتحققة منها.  الرضا مستوى تعزيز 

 :الخدماتمفهوم جودة   5.2.2

في المنافسة، ولتحقيق ذلك لا بد من   ةمن خلال البقاء والاستمراريأهدافها  أهم  تحقيق  لتسعى المنظمات  
جودة الخدمة وذلك  الخاصة ب التعريفات    وقد تنوعت جودة الخدمات التي تقدمها،  تحسين نوعية و الاهتمام ب 
 م(.2019الزبائن )عوكل،  وتوقعات  احتياجات لاختلاف 

  بين الأداء و أو المنتج  لخدمة  المستفيدون من ا  هما يتوقع الفرق بين  م( بأنها  2015فقد عر فها )السعافين،  
 والمنتج.  الفعلي لهذه الخدمة

وبين كفاءة أداء الخدمة  ،  الزبائن وتطلعاتهممة لتوقعات  مدى مطابقة الخدمة المقد  كما أنها تعب ر عن  
 م(. 2018وقيدوم،  المقدمة وفقاً لتلك التوقعات )صوام،

)حافظ،   عر فها  تجنب  2010فيما  على  والعمل  الزبائن،  وآمال  توقعات  تحقيق  على  تنطوي  بأنها  م( 
 الشكاوى والاعتراضات منهم، وخلو المنتجات والخدمات المقد مة من العيوب.

وآخرون،   )النعيمي،  المق2009وأفاد  الخدمات  مطابقة  مدى  تقيس  المقد مة  الخدمة  جودة  بأن  د مة  م( 
 لمواصفات التصميم المعدة سلفاً.

 م(: 2017، كما ذكرتها دراسة )الأخرس، يمكن تحديد عناصر مفهوم جودة الخدمة  مما تقد على   وبناءً 

 والأداء الفعلي أثناء تقديم الخدمة. درجة التطابق بين المعايير الموضوعة مسبقاً  .1
 ن. و المنافس الخدمات التي يقدمها مع الخدمات المقد مةجودة الخدمة من خلال مقارنة تظهر  .2
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 للمواصفات المحلية والعالمية. مطابقة الخدمات  أن تكون  .3
 المتوقعة.  الزبائنرغبات وحاجات هذه الخدمات أن تلبي  .4
 . لزبائنا اأن تحقق رض .5

ــا   نهبأ  يمكن القول  ما ســبق وفي ضــوء ــتفيدين من الخدمات الصـــحية لا يتم إلا  يمكن تحقيق رضـ المسـ
 .مستشفى العودة الصحي، مع توقعات واحتياجات ذوي العلاقةقدمها ات التي يخلال تطابق الخدم من

 :مفهوم جودة الخدمات الصحية  6.2.2

فهم   إلى  المستشفيات  المستفيدين   جميع تحتاج  وتقديم عند    اتجاهات  بتصميم  الصحية   القيام  ،  الخدمة 
الخدمات لهم بمواصفات ومميزات عالية    وجعلها تقديم  تتطابق مع تطلعاتهم وتوقعاتهم، والعمل على 

 م(.   2018)صيوم، وقيدوم،  وانتماء المستفيدين    ولاءتحقيق الخدمة المرجوة لهم، وبالتالي ضمان  لضمان  

 سابقة: لاع على أدبيات الدراسات الجودة الخدمات الصحية من خلال الاط    ويمكن تعريف مفهوم

 (: يوضح أبرز تعريفات جودة الخدمات الصحية 2.2جدول رقم )

 المفهوم  الدراسات السابقة م.

 م 2020الشوا،  .1
تؤدي إلى رضاهم    والتي ستفيدين،للممة المقد  صحية الخدمات هي ال

تكوين نظرة   بصورة تعمل على ،مةعن مستوى جودة الخدمة المقد  
 .مةخدمات الصحية المقد  العن   المستفيدينإيجابية لدى 

 م 2020أبو شرخ،   .2
مجموعة الخدمات العلاجية التي يقدمها أعضاء الفريق الطبي إلى  

 شخص أو مجموعة أشخاص في المجتمع. 

زعيتر، وقاسمي،   .3
 م 2019

 وبشكل ، والعلاجية لكافة المرضى التشخيصية الأنشطة هو تقديم
 وبأقل تكلفة ومخاطرة.  النتائج تحقيق أفضل ويضمن متجانس

الربيعاوي، وثجيل،   .4
 م 2016

الخصائص التي تتمتع بها الخدمات، وقدرة هذه الخصائص   مجموعة
 .على إشباع وتلبية احتياجات ورغبات الزبائن

 م 2015علي،  .5
الخدمة،  المنافع والمزايا التي يتلقاها الزبائن عند اقتناء ةمجموع

 وتضمن لهم السلامة الاجتماعية والبدنية والعقلية. 

6. Yeddula, 2012   هو تقديم الخدمات الصحية للمستفيدين، لزيادة الحصول على النتائج
 السليمة والمتوقعة، بما يتماشى مع المعرفة المهنية والفنية.
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 المفهوم  الدراسات السابقة م.

7. Kotler, 2012 
الانسجام مع رغبات مجموعة السمات التي يتم من خلالها 

واحتياجات الزبائن، للحصول على توقعاتهم ورضاهم عن الخدمات 
 الصحية المقد مة. 

8. Francis, 2011 
هو إظهار الكادر الطبي الاحترام واللباقة والتعاطف للمستفيدين من  
الخدمة، إضافةً لامتلاكهم المهارات والخبرات المهنية اللازمة لتقديم  

 الصحية.الخدمة 

 م 2005البكري،  .9
التحديد السليم لاحتياجات وتوقعات الزبائن، ونقل هذه التوقعات إلى 

 مي الخدمة الصحية، من أجل تحقيق الرغبات بشكل كامل.مقد  

10 . Rerder and 
Heizer, 2003 

مجموعة السمات والصفات للمنتج التي تعمل على التأثير في 
 ورغبات الزبائن. الاستجابة لاحتياجات  

11 . 
Berry and 
Zeithaml, 

1993 

بأنها كل ما يخص شؤون الزبائن واحتياجاتهم، والبحث الدائم 
لاختيار أفضل الطرق لتلبية هذه الاحتياجات عند تقديم الخدمات  

 الصحية. 
 م( استناداً للدراسات السابقة 2021المصدر: من إعداد الباحث )

ز  هي شكل من الأشكال التي تعمل بها المنظمات الصحية للتمي  يمكن تعريف جودة الخدمات الصحية:  
عن بقية المنظمات الصحية المتشابهة في تقديم الخدمات، وتكوين صورة حسنة وإيجابية عن المنظمة  

 لضمان بقائها. 

ي  مالجمع بين المهارات التي يمتلكها مقد  هي قدرة مستشفى العودة الصحي على  ويمكن تعريفها إجرائياً:  
على الخدمة الصحية من قبل    مة، وضمان سهولة الحصولالمقد    الخدمة لديهم، وبين جودة الخدمات 

  هو متوقع. بما    همواحتياجات هم، وضمان إشباع رغباتندي يفالمست

 أهمية جودة الخدمات الصحية: 7.2.2

اكتشاف  ، من أجل  الةمن البرامج الفع  وإعداد مجموعة  توثيق  جودة الخدمات الصحية، في  أهمية    تكمن
وتتضمن أهميتها كما ذكرتها دراسات   يجاد حلول مثالية لها،العمل على اتخاذ القرارات لإالمشكلات و 
شرخ،   وقاسمي  م(2020)أبو  و)زعيتر  و)عادل،  2019،  و)2013م(،  وهي    (م2011،  باشيوةم(، 

  كالآتي:
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 الطبية.  تسهم في تقليل الأخطاء  .1
 الواجبات. الأنشطة و الوقت المطلوب لإنجاز المهام و  تعمل على تخفيض    .2
 ستغلال الأمثل للموارد المتاحة.الاتحقق  .3
 رضا العاملين. عزز ت .4
 العاملين.ومهارات وقدرات خبرات  تظهر .5
 مستشفيات.المرضى والمراجعين للورغبات إشباع حاجات تسهم في  .6
 يضمن التحسين المستمر لجودة الخدمات الصحية.للأداء بما  اس يتطوير مق  .7

على مستشفى العودة الصحي تبني تحسين جودة الخدمات الصحية، لما    أنَّ يمكن القول مما سبق:  
الوقت اللازم  تسهم به من إظهار قدرات وخبرات العاملين لديها، وتعمل على تدني الأخطاء وخفض  

 الوظيفي للعاملين وزيادة انتمائهم للمستشفى. ضاافةً لذلك تعمل على تعزيز الر للقيام بأعمالها، إض

 : ة الخدمات الصحية المقدمةأهداف جود 8.2.2

كما ذكرتها دراسات تحقيق مجموعة من الأهداف،  يسهم في  بجودة عالية  الصحية  تقديم الخدمات    أن
وتتمثل(Firdaus, 2006)  م(،2014م(، و)كاظم،  2019)الجدي وبحر،    م(،2020)الشوا،   هذ   ، 

 الأهداف في التالي:  

 ضمان الصحة النفسية والبدنية للمستفيدين.  .1
للمنظمة عنده الالتزام والولاء    تولد تحقق رضا المريض و تمتاز بجودة عالية،  تقديم خدمات صحية   .2

 . الصحية
مة،  المقد    الخدمات الصحيةن جودة  رضاهم ع   مديوقياس    للمرضى،الحصول على التغذية الراجعة   .3

 وضع السياسات والإجراءات المتعلقة بها.  في  إحدى الوسائل الهامة  تعتبرو 
 . مي الخدمةومقد    تطوير وتحسين قنوات الاتصال بين المستفيدينتسهم جودة الخدمات الصحية في   .4
 . عالية بكفاءة وفاعليةوأنشطتها مهامها لالمنظمات الصحية  تسهم في تأدية .5
 تحقيق مستويات إنتاجية أفضل. تعمل على   .6
 المستفيد. حصول على رضالل ،وير أداء العملتطو الجودة  تعمل على تحسين .7
 في المنظمة.  معنويات العاملين تعزز جودة الخدمات الصحية من .8
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  أنها أمراً الصحية، بمن الضروري النظر إلى جودة الخدمات    أنهوفي ضوء ما ذكر سابقاً يرى الباحث  
لدورها المتزايد في تحقيق الميزة  ،  في مستشفى العودة الصحي  الاستغناء عنه  إهماله أو  لا يمكن   ضرورياً 

 . تحقيق النجاح والاستقرارالتنافسية لضمان بقائها، و 

 :أنواع جودة الخدمات الصحية 9.2.2

 :م( وهي2019عدة أنواع كما ذكرتها دراسة )عوكل،    تتقسم إلى  ات الصحيةأن جودة الخدم

 لإشباعها للمستفيدين.   مي الخدمةمقد    يسعى  وما،  فعلاً   تفيدينللمسالجودة الفنية: وهي ما يتم تقديمه   .1
تم فيها نقل  يوالكيفية التي    ،الجودة الوظيفية: هي درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقديم الخدمة .2

 الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة.
الجودة   .3 صورة  عن  تعبر  وهي  المروجة:  الترويج  مة  المقد  الجودة  وسائل  خلال  من  الزبائن  إلى 

 المختلفة. 

 أبعاد جودة الخدمات الصحية: 10.2.2

 :لجودة الخدمات الصحيةوالكتاب مجموعة من الأبعاد حدد العديد من الباحثين 

  الاتصال  ومعدات آلات مادية و يشمل هذا البعد ما تملكه المنظمات الصحية من موارد  و   :الملموسة. 1
 للتواصل مع ذوي العلاقة.

ــت ــيةالملم  يرشـــ ــوالب المادية الجوانب  إلى وســـ ــا  ومعدات   ريةشـــ ــتخدمة،  وتقنيات   لاتصـــ ــافة  مســـ  إلى  بالإضـــ
،  ملين االعــ  د اللأفر   رجياالخــ  والمظهر  المســــــــــــــتخــدمــة،  التقنيــة  المبــاني:  مثــل  بــالخــدمــة  المتعلقــة  الجوانــب 

  أن  (Shaikh & Rabbanil, 2005)  حوأوضــ  الخدمة،  مســتفيدي  انتظار وغرف الداخلية والتســهيلات 
ــية بُعد  ــي الخدمة جودة في الملموســـ   غرف  نظيفة،  تكون   أن يجب   الأطباء غرف:  التالية العناصـــــر ملشـــ

  تكون   وأن العاملون،  يستخدمها التي  والآلات  ائلسوالو   الطبية،  والمستلزمات   الأدوية  ،الضيوف  لتقباسلا
 كالتالي: نقاطشكل  علىويمكن وضعها  .للمستفيد  بالنسبة الفهم هلةس

 .بالصورة الملائمة مستفيدينلتمتلك المنظمة تجهيزات كافية ومناسبة لتقديم الخدمة ل  -
ــتقبال   - ــتفيدينليتميز موظفي المنظمة باللباقة وحســــــــن التقدير والاســــــ م الخدمة من  ه عند طلب   لمســــــ

 .المنظمة 
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تســهيل   جلأمنظمة من  ة العند زيار  ابةوجود لوحات ومنشــورات ارشــادية واضــحة وجذ    ملاحظة -
 .لخدمة الصحيةالوصول ل

  المتطورة التي تســـــــــــــهـل الحصـــــــــــــول على الخـدمـة لوجيـا  و تتميز خـدمـات المنظمـة بـاعتمـادهـا على التكن  -
 .لمستفيدينل الصحية

. بشكل دقيق  اتها الصحية للمستفيدينخدممهامها و على أداء  المنظمات الصحية  : قدرة  الاعتمادية  .2
ة يمكن اعتمادها وبدرجة  الخدمة الصحية على أداء الخدمة التي وعد بها بصور   يأنها قدرة مقدمبف  تعر  و 

هي    حيةالاعتمادية في مجال الخدمة الص( أن  Evans & Collier, 2007الدقة، وأشار )  نعالية م 
تسليم التقارير والفحوصات للمرضى في الوقت المتفق عليه، وكذلك الالتزام بالوعود اتجاه المرضى،  

وبدقة، وأشار إلى معايير التقييم    الاعتمادية هي القابلية على إنجاز الخدمة المحددة مسبقاً وأوضح أن  
  على ويمكن وضعها  .  عد الاعتمادية كما يلي: السجلات الدقيقة، ودقة المواعيد، ودقة الإجراءات الطبيةلبُ 

 كالتالي:  نقاط شكل

 . م بالوقت المحدد ودون تأخيرهبالخدمة الصحية محل طلب مستفيدينال تلتزم المنظمة بتزويد  -
م بشكل  هبجودة الخدمة المقد مة من قبل المنظمة في قدرتها على تلبية احتياجات   المستفيدون  ةثق -

 . ملائم
 .م للخدمة بشكل فوري هأثناء طلب المستفيدون  تسعى المنظمة على حل المشكلات التي تواجه -

وتقديم خدمة  لتلبية احتياجاتهم    المستفيدينلمساعدة    المنظمات الصحية  استعداد : مدى  الاستجابة.  3
على   والرد   المستفيدين  لطلبات   السريعة  الاستجابة  على  الخدمة  مقدمي  قدرة بها  . ويُقصد ة وسريعةيحقيق 

  وأن   (،2014المطلوبة )أسعد، محمود،    بالسرعة   الخدمة  لتقديم  المستفيد   رضا  مدى   أسئلتهم، فهي تعكس
حاجات المستفيد    تلبية  على  الخدمة  مقدمي  واستعداد   قدرة  مدى  تعني  الصحية  الخدمة  جودة  الاستجابة في 

:  ة( أن الاستجابة تشمل الأمور التالي2002أكد )حامد،  ، و  (Ming, et al, 2002)المطلوبة  بالسرعة
المريض،  على استفسارات  والرد  ض،المري طلبات  تلبية في السرعة الاستعداد التام لمقد مي الخدمة على

ويمكن وضعها على   .الخدمة وانتهاء تقديم بوقت  المريض  موإعلا  دائم، على وجه  المريض  مع والتعاون 
 كالتالي:  نقاط شكل

 .م ه م وتحقق رضا ه الخدمة السريعة والفورية التي تلبي احتياجات   لمستفيدينلتوفر المنظمة   -
 .والرد عليها بشكل سريع المستفيدين للشكاوى المقد مة من قبلتقوم المنظمة بالاستجابة  -
بوجود درجة عالية من الجاهزية والاستعداد لدى موظفي المنظمة لتقديم الخدمات محل   الشعور -

 . مثلبالشكل الأ  المستفيدين اهتمام
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قاً من  الاستجابة لتلبية الاحتياجات الطارئة للمناطق التي تعمل بها انطلا  أمبد   المنظمةتتبنى   -
 . مبدأ المسؤولية الاجتماعية

 

 بالثقة والأمان، نتيجة كفاءة مقد مي الخدمات الصحية، وحرصهم المريض  : وتشمل إحساسالأمان .4
  بالعميل،   ضرر  إلحاق   بعدم  يتمثل  الضمان  أن  (Kotler, 1997)ويوضح    ،حياة المرضىعلى  

م    ثقة   كسب   إلى   يؤدي  بوضوح  والتعامل )ذياب،    حويوض  معه،   يتعامل  الذي  الخدمةالعميل بمقد 
الخدمة  في  الضمان  ( أن2012   بالأطباء   المرضى  ثقة   أو  اعتماد   عن  ناتج  هو   الصحية  مجال 
 كالتالي:  نقاط شكل  علىويمكن وضعها   بمؤهلاتهم.  والثقة المستشفى وكادر

   .الصحيةم بالمنظمة لتلقي الخدمة هبالطمأنينة أثناء وجود  مستفيدون ال شعور -
 .من قبل موظفي المنظمة المستفيدين التعامل مع المصداقية في ر درجة عالية منيتوف -
 . تقوم المنظمة بممارسة مبادئ الحفاظ على الخصوصية وسرية المعلومات الخاصة بالمستفيدين -
 . فيدينلمستليمنح سلوك الموظفين العام العاملين بالمنظمة الثقة والطمأنينة لجودة الخدمة المقد مة   -

 

  معاملة   بها  ويقصد   ،للمرضى  التي تقدمها المنظمات الصحيةدرجة الرعاية والاهتمام    : هيالتعاطف .5
 وأن   جيد،  للمريض بشكل  الصحية  المنظمة  قبل  من  الخدمة  تقديم  أي  شخصي،  بشكل  المريض 

جادر،   علاقة  طريق  عن  المريض   إلى  الوصول  هو  الشخصي  التفاعل  أساس )الشيخ    شخصية 
  وتفهمهم   فردياً،  بالمرضى اهتماماً   ىالمستشف  في  العاملين  اهتمام  على  البُعد   هذا  ويشتمل(  2008

  إلى   يشير  المرضى، فالتعاطف  أوقات   مع  المستشفى  عمل  ساعات   وملاءمة  المرضى،  لحاجات 
 له   حلول  إيجاد   والعمل على  بمشاكله  والاهتمام  وجه خاص،  على  ورعايته  بالمريض   العناية  درجة
  والاتصالات   حيث الزمان والمكان  من  الخدمة  توفير  مدى  البُعد   هذا  ويشمل  راقية،  إنسانية  بطرق 
 كالتالي:  نقاط  شكل علىويمكن وضعها   .المريض  مصالح على والحرص   الصداقة، روح وإبداء

بجو من الود والمحبة من قبل العاملين أثناء قيامهم بتقديم الخدمات الصحية    ن و المستفيد شعور   -
 .مهل

 . لمستفيدينل  يقوم موظفي المنظمة بتقديم الدعم النفسي والاسناد أثناء قيامهم بتقديم الخدمة الصحية  -
بأن إدارة المنظمة تقوم بتقديم كل ما في وسعها لاستناد الحالات الصعبة التي تحتاج    الشعور -

 . الى رعاية خاصة
م والاستماع  هبأن موظفي المنظمة يبدون درجة عالية من التفهم لاحتياجات   مستفيدون ال  شعور -

 . م والسعي لحلها بكافة الوسائل الممكنة في حدود صلاحياتهمهلشكوا 
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بعد الاطلاع على الأدبيات السابقة أنه يوجد العديد من الأبعاد غير  ومن خلال ما ذكر يمكن القول  
بحيث تعتمد على قدرة مقد مي الخدمة الصحية في كسب ثقة المستفيدين،    المصداقيةالتي تم ذكرها ومنها:  

، المعاملة  حل مشاكلهموتشمل مدى استعداد مقد مي الخدمة الصحية لمساعدة المستفيدين في  الجدارةو
للمستفيدين،    اللطيفة لبق ولطيف في معاملتهم  الخدمة الصحية بأسلوب  يتمتع مقد مي  ومهارة بحيث 
المناسبة    الاتصال بالطريقة  وإيصالها  أفكارهم  طرح  على  الصحية  الخدمات  مقد مي  قدرة  في  وتتمثل 

 للمستفيدين. 

 مؤثرة في جودة الخدمات الصحية: العوامل ال 11.2.2
، وهي كما ذكرتها دراسة )درة، وآخرون،  تؤثر في جودة الخدمات الصحيةالتي  عوامل يوجد العديد من ال

   م(: 2018
تصميمها للخدمة أثناء  فهم اتجاهات المرضى  على  المستشفيات    تعملتوقعات المريض:    تحليل .1

تحقيق جودة   ، من أجلتوقعات المريض من  على  أ يكون التصميم  يتوجب أن  بحيث    ،الصحية
 مة.المقد   الصحية عالية للخدمة

  ، يتوجب عليها وضع حاجات المرضىعند إدراك المنظمات الصحية ل توصيف جودة الخدمات:   .2
المناسب   المستوى  لالتوصيف  تحقيق  ويرتبط  لجودة    المنشود ضمان  المقد مة،  هذا خدماتها 

  القيام لمعدات المستخدمة في  كفاءة افي هذه المنظمات، إضافةً إلى    أداء العاملينب   التوصيف
 . الخدمة الطبيةبعملية 

على إيجاد الطرق المناسبة التي تضمن    على المنظمات الصحية العمل  أداء العاملين: يجب  .3
 . مناسب  داءتقديم خدماتها الصحية بأمن خلالها 

التي  جودة الخدمات الصحية  على    مجموعة من العوامل التي تؤثر  بأنه يوجد   مما أسلف  يمكن القول
  التكنولوجيا التي تتكل فها المستشفيات جراء توفير الخدمات للمستفيدين، و   التكلفة  تقدمها المستشفيات، وهي

المهارات التي  وتتضمن    ،الطبي  لكادركفاءة او  التي تستخدمها المستشفيات في تقديم خدماتها الصحية،
 ستفيدين. يمتلكها مقد مي الخدمة الصحية للميجب أن 

 خصائص جودة الخدمات الصحية: 12.2.2
  عامة، ومن هذه الخصائص بصورة  لخدمات  اعن خصائص  جودة الخدمات الصحية  خصائص    لا تختلف

 :  م(2018، أشارت إليها دراسة )صوام وقيدوم كما

الصحية  ملموسيةعدم   .1 يكتنفهاالخدمة  الصحية  الخدمات  جودة  أن  وعدم    :  الغموض  بعض 
الصحية فالشفاء لا يتحقق    لا يعرف مقابل ماذا يقوم المرضى بالدفع للمستشفيات الوضوح، حيث  
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ها إلا  تمكن التحقق من مدى جود ي  يتجاوز مدة العلاج، كما أن الرعاية لا  حينا بل يتطلب وقتاً 
  .بعد تلقيها

والاستهلاك،    في  تزامنال  التلازم: .2 االانتاج  المنظمات  للمستهلكين تنتج  لصحية  لأن  خدماتها 
المقد مة، لعدم  فعالية الخدمة  كفاءة و   لضمان  يعد تحد  وهذا    ، مباشرة دون تركيب أو تخزين  بصورة
 .أعلى استرجاع أو استبدال الخدمات بأخرى ذات جودة إمكانية

مدخلات  يشك لان الالمريض  : أن عمليات التشخيص و جراءات الخدميةالإمشاركة المريض في   .3
م والرعاية يشك لان المخرجات للخدمة الصحية  نظام الخدمات الصحية  في ، وأما العلاج المقد 

 المقد مة.
  ، وذلكمن مريض لآخر  يختلفالخدمة الصحية    يممقد  أن سلوك  الاختلاف وعدم التجانس:   .4

م وأيضاً المريض مع  استجابةمدى ل  . حالة الطبيب النفسيةل العلاج المقد 

  مهماً   اً أمر   ، بات الخدمات الصحية  في تقديمن تحقيق جودة عالية  أ  ذكره يرى الباحثوفي ضوء ما تم  
 .التطور والتحسين المستمر تسعى إلىللمستشفيات التي   اً وضروري

 مكونات جودة الخدمات الصحية: 13.2.2

المستشفيات،  جودة الخدمة الصحية في  لأن هناك أربع مكونات مهمة  ب   Miranda, 2010)دراسة )ت  أكد 
 وهي:

العاملين )الكوادر الصحية(:.  1 الطبية و   بحيث   الأفراد  المهارات  مهارة يعملون على دراسة وممارسة 
والتواصل، ولديهم المقدرة في التعرف على الصعوبات والمشكلات التي تواجه المرضى والعمل   لاتصال ا

 على حلها بكفاءة. 

في المنظمات الصحية، وماهي المدة التي ينتظرها  روقراطية مستوى البيب وتتمثل ة:ؤ جراءات الكفلإا. 2 
 المريض لتلقي العلاج، وحصوله على الاستشارة من قبل مقد مي الخدمة الصحية. 

للمستشفيات:    يةالبن .  3 جميعالتحتية  الطبية  وتشمل  والمعدات  ومواقف   ،الأجهزة  المستشفى  ومبنى 
 .السيارات 
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  التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحيةالعلاقة بين الدعم  3.2

شهد القطاع الصحي مؤخراً اهتماماً كبيراً على جميع المستويات بموضوع جودة الخدمات الصحية لقد  
احتياجاته مع  يتناسب  بما  للمريض  ممكن  رضا  أقصى  إلى  الوصول  أجل  مواكبة    ،من  في  ويساهم 

وهنا تظهر    ،مية في مجال جودة الخدمات الصحيةالمنظمات العاملة في المجال الصحي للتطورات العال
 ، حيث القائم في القطاعات الصحية علي أبعاد الخدمة الصحية المقد مة  الدعم التنظيمي المدرك  أهمية

نظم إدارة الخدمات الصحية مسؤولة عن تخطيط مواردها البشرية بشكل متكامل ومتناسق مع أهداف   أن
ولزيادة التفاعل بين المنظمة الصحية والمجتمع والبيئة بشكل املين،  والع  العمل لتفي باحتياجات المرضى

 والمصالح   التي يقع على عاتقها تحقيق المنافع  الرشيدة  بصورة إيجابية، من خلال الإدارة الفع الةو عام  
 المؤدية لتحسين جودة الخدمات الصحية. 

 :الدعم القيادي وجودة الخدمات الصحية 1.3.2

وفير  لهم، حيث يقوم الرؤساء بتستقلالية  لما يحققه من ا  للعاملين لديها  بالدعم القيادي  المنظمات تهتم  
رات إيجابية في سلوكهم، ويخلق حداث تغيلإ،  والحكم الذاتيالدعم والمساندة وتشجيعهم للإدارة الذاتية  

  مهم لبلوغ الأهداف التنظيمية، ، والذي يعمل على تحفيزهم وإلهابوجود دعم قيادي يمكن إدراكهلديهم شعوراً  
  العاملين، ويسعون لبذل أقصى ما يملكون من جهد ومهارات وخبرات مما ينعكس في صورة التزام لدى  

في تقديم الخدمات الصحية وتحسين مخرجاتهم، رغبةً من العاملين لرد الجميل للمشرفين لما يقدموه من  
 م(.2014لمستشفيات للوصول لها )الأسدي، دعم لهم،  وهذه الأهداف الأسمى التي تسعى إليه ا

الباحث و  ي   يرى  بمدى  بأنه  التنظيمي  للدعم  العاملين  إدراك  القيادي  بال  إحساسهمتأثر  يقد مه  دعم  الذي 
دفعهم إلى تحسين  إيجابية ت الإدارة بسلوكيات    ن مما يجعلهم يبادلو الإداريين في مستشفى العودة الصحي،  

 .وبذل أفضل ما يملكون من مهارات وخبرات في منح الخدمات الصحية للمستفيدين الإنجاز

 :العدالة التنظيمية وجودة الخدمات الصحية 2.3.2

، بهدف توفير سواء  العاملة على حد  لمنظمات والفئات  ، مطلباً ضرورياً لتطبيق العدالة التنظيمية يعد  
 ءتهم في تقديم الخدمة الصحية، كفا  بغرض زيادة،  لعاملينوتحسينه،  وبيئة عمل مناسبة ل  المناخ التنظيمي

حساس العاملين ن إ، فإ همفي  والمبادأة   ، وغرس روح المبادرةالمعقدةالإصرار على أداء المهام    من خلال
الفخر والاعتزاز بانتمائهم    المستشفى، يعمل على تعزيزإدارة    منوالعدل  والشفافية والنزاهة  بالإنصاف  

بذل ل المخاطر ومواجهة العقبات في العمل، ويحثهم على  ويعمل على تشجيعهم على تحم  ، هم لهاوولائ
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وأهمها تقديم أفضل الخدمات الصحية تحقيق الأهداف الموضوعة  ما لديهم من طاقات وإمكانيات لأقصى  
 م(.2018في المستشفى )بو ساق،  

على إدارة مستشفى العودة الصحي العمل على تطبيق مبدأ العدالة التنظيمية،    وفي ضوء ما سبق ينبغي
مخرجاتهم   تقييم  في  والنزاهة  بالإنصاف  شعورهم  عند  العاملين  وسلوكيات  تصرفات  في  تأثير  له  لما 

 وأدائهم، وهذا ما يدفعهم لتبني سياسة تقديم الخدمات الصحية على أكمل وجه وأفضل أداء. 

 في اتخاذ القرارات وجودة الخدمات الصحية: المشاركة  3.3.2

في إيجاد الحلول للمشكلات والتحديات والصعوبات التي يمكن أن تواجهها    عملية اتخاذ القرارات تسهم  
المن خلال    المستشفيات، المعلومات  والكافية  توفير  العلاقة دقيقة  لذوي  لتقديمه  المناسب،  الوقت  في 

وهو جودة الخدمات التي تحقيق الهدف المرغوب  وذلك ل،  المتاحةدائل  البواختيار الأنسب من بين  يجاد  لإ
ا وتماسكها وتقديم أفضل ما لديها استمرارهو   اقوته  هذه المستشفيات ستمد  بحيث ت  مها المستشفيات،تقد  

لطرفي والمنفعة  الفائدة  تي تحقق  القرارات ال  عفي صن  العاملينمشاركة  خلال  من    من خدمات صحية،
الإخلال بالرؤية  مع ضمان عدم    ها،ن، وتعمل على رفع أدائهم في تحسين مخرجاتهم التي يقدمو العلاقة

 م(. 2016ستشفى )بوخلوة، وقمو، المستقبلية للم

يتوجب على إدارة مستشفى العودة إشراك العاملين في صنع القرارات التي تخصهم في  بأنه  يمكن القول  
ال المعلومات  الخدمات العمل، وتقديم كافة  تقديم  التي تطرأ في  العقبات  لهم، من أجل مواجهة  لازمة 

 الصحية. 

 : التنظيمية وجودة الخدمة الصحية تالمكافآ 4.3.2

إلى  تهدف   الصحية  ومنها  والإبداعالمنظمات  المبادأة  دوافعهم  تنمية  وإثارة  لديها،  للعاملين   والابتكار 
تقديم   أداء في  لديهم من  ما  أفضل  الصحيةتلجف  خدماتها،للحصول على  المنظمات  المكافآت    أ  إلى 

،  من الكفاءة والفعاليةعال     قدر  ب   ية أدائهمضمان استمرار و ،  لدى العاملينلتحقيق التحفيز  والمعنوية،  المادية  
 م(. 2015الصحية )هرماس،  المنظمةوتحقيق أهدافهم وأهداف 

على رفع كفاءتهم    تعمل   لعودة الصحي للعاملينمها مستشفى اوالحوافز التي تقد    المكافآت   بأن  يمكن القول
وتحسين مخرجاتهم بالشكل الذي يحقق أهداف المستشفى المخطط    وفعاليتهم في تقديم الخدمات الصحية

  له.
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  ة(مستشفى العود)اتحاد لجان العمل الصحي  4.2

 :تمهيد

في توفير الخدمات التعليمية والصحية والثقافية إلى الفئات    الاً وفع    اً أساسياً  تلعب المنظمات الأهلية دور 
الدخل والمعاقين والمسنينموخاصة الفقراء و   ، التي تحتاجها من المجتمع وهذا ما مك ن تلك    ،حدودي 

ودعم    المنظمات  اللازم،  التمويل  على  الحصول  الدوليمن  والاحترام  من  و   ،الشعوب  مجموعة  هي 
المجال العام ما بين الأسرة والدولة، وتنشأ بإرادة حرة لتحقيق    ئبحية التي تمل الر التنظيمات المستقلة غير  

المجتمع   مصالح  أو  أفرادها  والقطاع  مصالح  الدولة  ومدافعة مع  ورقابية  وتكاملية  تعاونية  من علاقة 
 الخاص في إطار القيم والأخلاق الحميدة التي تراعي خصوصية ثقافة مجتمعاتها. 

أهمية   في علاقتها    الأهلية  المنظمات تكمن  فلسطين  في  الصحي  المجال  في  العاملة  الحكومية  غير 
مقد   أحد  باعتبارها  الصحة  وزارة  بتقديم  التكاملية مع  المنظمات  هذه  تساهم  إذ  الصحية،  الخدمات  مي 

الأراضي  في  الشاملة  الصحية  التغطية  إلى  الوصول  أجل  من  أنواعها  بمختلف  الصحية  الخدمات 
ية في ظل وجود الاحتلال وممارساته المتكررة من إغلاق وحصار للأراضي الفلسطينية بشكل  الفلسطين 

الجنوبية بشكل خاص حيث تتمثل هذه الخدمات في تعزيز الصحة والوقاية والعلاج   والمحافظات   ، عام
 (. 2019والتأهيل والرعاية )ياغي، 

استراتيجية   وبلورة  الصحي على صياغة  العمل  لجان  اتحاد  الخدمات عمل  جودة  لتحسين  به  خاصة 
مة، إذ تم إغلاق العديد من المراكز الصحية من أجل تطوير عدد محدود منها، بالإضافة  الصحية المقد  

إلى العمل على تطوير الهيكل الإداري والعمل على قضايا المجتمع المدني الفلسطيني والسعي لدعم 
واستراتيجيات عمل تتناسب وخصوصية المجتمع    عمليات التنمية من خلال رؤية سياسية صحية وتنموية 

 . (2020الفلسطيني )موقع اتحاد لجان العمل الصحي، 

 نبذة عن اتحاد لجان العمل الصحي:
ادفة للربح، تأسست في  اتحاد لجان العمل الصحي مؤسسة صحية أهلية، ذات جذور مجتمعية، غير ه

ويرتكز الاتحاد في عمله على هدف أساسي هو المساهمة في تحسين الوضع الصحي    ،1985العام  
في فلسطين من خلال تقديم خدمات الرعاية الأولية والثانوية الوقائية والعلاجية، بجانب تنفيذ البرامج  

 المجتمعية. 
الصحية والمجتمعية    م الاتحاد خدماتهيُقد    "الخدمة الصحية حق لكل محتاج"،الاتحاد  الشعار الناظم لعمل  

 المتنوعة للفئات الفقيرة والمُهمشة دون تمييز للجنس واللون والاعتقاد الديني أو السياسي.
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 الرؤية الاستراتيجية: 1.4.2

اتحاد لجان العمل الصحي هو جمعية فلسطينية صحية مجتمعية معرفية رائدة تساهم في تحقيق التمكين  
)الموقع الالكتروني لاتحاد لجان العمل    مفهوم الصحة الشامل في قطاع غزة  وتعزيز  ،الصحي للمجتمع

 (.2020الصحي، 

 الرسالة:  2.4.2

  الصحي   التمكين  تحقيق  في  تساهم  مستقلة  ربحية  غير  هليةأ   جمعية  هو  الصحي  العمل  لجان  اتحاد 
  بمستوياتها   الصحية  والرعاية  القدرات،  تنمية  برامج  خلال  من  الشامل  الصحة  مفهوم  وتعزيز  ،للمجتمع
  تشمل   والتي  الانسان  حقوق   بمبادئ  الاتحاد   يلتزم .  والمناصرة  والاتصال  المجتمعية،   والتوعية  الثلاثة،
)الموقع    المهمشة  الفئات   على  والتركيز  والمساءلة  والمشاركة،  والتمكين  التمييز،  وعدم  والمساواة   العدالة

 .(2020الالكتروني لاتحاد لجان العمل الصحي، 

 هداف البرامج الصحية الخاصة باتحاد لجان العمل الصحي: أ 3.4.2

تعمل المراكز والبرامج الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي بالاستناد للخطط الاستراتيجية الخاصة  
 وبمشاركة جميع الطواقم من تحقيق المخرجات الأساسية التالية:  ،بالاتحاد 

تحسين فرص الوصول للأفراد ومساعدتهم في الحصول على خدمات صحية علاجية ووقائية   -
لى تحسين خدمة الطوارئ والخدمات الشخصية مع مراعاة اتباع السياسات  إبالإضافة  ،نوعية

 المؤسسة.والإجراءات الصديقة للبيئة في مراكز 
 توفير الكشف المبكر للنساء عن سرطان الثدي. -
 العمل على الحد من الاضطرابات النفسية لدى الأطفال والنساء والرجال.  -
 ن الصحة الإنجابية والجنسية للنساء في أماكن تدخل لجان العمل الصحي. يالعمل على تحس  -
والأدوات اللازمة للتعامل مع جل توضيح كيفية التوجه أفراد من تعزيز المعرفة لدى الأ -

 الأمراض المزمنة.
)استراتيجية اتحاد لجان العمل  ن في صحة وممارسات طلاب المدارسيالوصول الى تحس -

 (.2018الصحي، 
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 واقع خدمات الرعاية الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي:   4.4.2

ولكن تتميز دائرة   ،لاتحاد لجان العمل الصحي مها المراكز التابعة  تتنوع خدمات الرعاية الصحية التي تقد  
حيث تعتبر أنها عماد المنظمة الرئيسي وتسعى    ،الرعاية الصحية الأولية بأنها من أكبر دوائر المؤسسة

هذه الدائرة لتقديم خدمات الرعاية الصحية الأولية النوعية والشمولية من أجل الاستجابة للاحتياجات  
ع الفلسطيني، وبالأخص الفقراء والمهمشين مع ضمان وصول الخدمات الصحية المتنامية في المجتم

لى العمل على  إبالإضافة    ،لهم في مختلف أماكن تواجدهم عبر الكوادر العاملة في المراكز الصحية
لى الاهتمام  إبالإضافة    ،عدة برامج صحية متخصصة مثل برنامج الصحة المدرسية وبرنامج صحة المرأة 

لجودة مثل اللجنة الدوائية، لجنة المختبرات، لجنة التمريض، لجنة التعزيز والتثقيف  بتطوير عمل لجان ا
وذلك من أجل تحقيق جودة خدمات صحية مرضية تلبي حاجة    ،الصحي، لجنة البيئة، ولجنة الأطباء

 (. 2016المواطنين الفلسطينيين )التقرير السنوي، 

 مستشفى العودة: 5.4.2
في العام    ت العودة أكبر المرافق الصحية التابعة لاتحاد لجان العمل الصحي، تأسسعتبر مستشفى  تُ   -

الأطفال   همشين خاصةً ا من الفقراء والمُ هلخدمة أبناء شعب  1997إبريل عام    في   اوتم افتتاحه  1992
%  75ه بمساهمات المجتمع المحلي بما يزيد عن  ؤ والنساء منهم، مع العلم بأن هذا الصرح الطبي تم إنشا

 . حاز على رضا المستفيدين ذيالو ل مفخرة لكل إنسان فلسطيني شك  والذي يُ  ،من تكلفة الإنشاء
حتى نهاية    المستفيدين  عدد   بلغ  حيث و (،  ة/مستفيد   150084)  2016لقد بلغ عدد المستفيدين للعام    -

  ة الأسر    عدد   أصبح  العودة  مستشفى  في  للتوسع  ونتيجة(  ة/مستفيد   130.900)  حوالي  م(2019العام )
كما أن    سرير،  (100)  إلى  ةالأسر    عدد   ليصل  الطوارئ   حالات   في  التوسعة  إمكانية  مع(  سرير  77)

  وبالتنسيق   ،الذات  على   الاعتماد   تحقيق  نحو  المتنامية  للخدمات   وتوسيع  تطوير  حالة  في  العودة  مستشفى
  الفلسطينية   الضفة  أو  الحدود   عبر  الحالات   تحويل  أعباء  من  للتخفيف  الفلسطينية  الصحة  وزارة  مع  المستمر

 الجراحية.  للعمليات  الانتظار قوائم وتقليل
مســـــتشـــــفى العودة عنوان للخدمات الصـــــحية التشـــــخيصـــــية والعلاجية ذات الجودة العالية التي حازت   -

وتميزت بســرعة الاســتجابة للتحديات والتعامل مع الظروف   ،على رضــا المســتفيدين وثقة المتخصــصــين
ة لمســـتشـــفيات الولادة في يرئة. والجدير ذكره أن مســـتشـــفى العودة قد حصـــل على أعلى درجة تقييمالطا

قطاع غزة )خاص وحكومي( من قبل منظمة الصحة العالمية فيما يخص خدمات النساء والولادة بدرجة  
قســــــم  ،  الطوارئ الاســــــتقبال و  قســــــممثل    للخدمات الصــــــحيةالأقســــــام المُقد مة وتتكون من  (،  3من   2.3)

قســــــم وحدة  ،عمليات ال قســــــم  ،وحدة المناظير، قســــــم الجراحة، الولادة، قســــــم النســــــاء و العيادات الخارجية
ــي المركز  التعقيم، ــخيصــ ــية ويقدم خدمات   التشــ ــاســ ــعة الأســ ــبغات و   الأشــ ــاوند و   الصــ   ماموغرافيوال  الألتراســ

 للصيدلية والمختبر.، بالإضافة بانوراماوال فلوروسكوبيالو 
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  والتعقيب عليها الدراسات السابقة 5.2

منها    يستعرض الباحث في هذا المبحث عدد من الدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة ومتغيراتها
الباحث الم اطلاع  وبعد  والتابع،  والأجنبية  ستقل  العربية  باللغتين  السابقة  الدراسات  من  العديد    ، على 

بالإضافة إلي زيارة المكتبات والبحث في المواقع الإلكترونية وقواعد البيانات البحثية، توصل إلى مجموعة  
مة إلى دراسات محلية وعربية وأجنبية مع الأخذ بعين الاعتبار  26من الدراسات عددها ) ( دراسة مقس 

وأيضاً ما يميز    ،لفجوة البحثية محاور الدراسة، بالإضافة إلى التعقيب على الدراسات السابقة وإظهار ا
 هذه الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة.  

 تعلق بالدعم التنظيمي المدرك الدراسات التي تالمحور الأول:  1.5.2

 :الدراسات المحلية أولًا:

أثر الدعم التنظيمي المدرك كمتغير وسـي  بين قيم الثقة  م( بعنوان: "2018 ،دراسـة )أبو حشـي  .1
 ".الأقصى بغزة دراسة تطبيقية على العاملين في جامعة نظيمية وسلوك المواطنة التنظيميةالت

وسيط على قيم الثقة التنظيمية وسلوك    أثر الدعم التنظيمي المدرك كمتغير علىلتعرف  لهدفت الدراسة  
  الروح الرياضية –  والكياسة  اللطف-المواطنة التنظيمية بأبعادها الخمسة في جامعة الأقصى وهي )الإيثار 

ولتحقيق أهداف الدراسة قام الباحث بتصميم استبانة للحصول   ،الضمير(  وعي -  الحضاري   السلوك-
(  149، حيث قام بتطبيقها على عينة من العاملين في الجامعة بلغ عددهم )ومعالجتها  على البيانات 

 توصلت الدراسة إلىفيما  .  تحقيقاً لأغراض الدراسة  . وقد اعتمد الباحث على المنهج الوصفيمبحوثاً 
قيم الثقة التنظيمية  ت أن مستوى تصورات العاملين في جامعة الأقصى ل  مجموعة من النتائج كان من أهمها:

السائدة جاءت بدرجة متوسطة. ودرجة ممارسة العاملين لسلوك المواطنة التنظيمية جاء بدرجة متوسطة. 
بدرجة م التنظيمي جاء  للدعم  إدراكهم  التنظيمي  أما مستوى  الدعم  إلى أن  النتائج  رتفعة. كما أشارت 

بعدي   في  التنظيمية  المواطنة  وسلوك  التنظيمية  الثقة  قيم  بين  ما  العلاقة  كلي  بشكل  يتوسط  المدرك 
الكياسة(، في حين يتوسط بشكل جزئي العلاقة ما بين قيم الثقة التنظيمية وأبعاد )الروح و   اللطف  ،)الإيثار

 الضمير( لسلوك المواطنة التنظيمية.  وعي-ضاري الح السلوك-الرياضية  

ــة .2 أثر الارتبـا  الوظيفي والـدعم التنظيمي المـدرك على م( بعنوان: "2016)دهليز، وحمـد،   دراســـــــ
 ".المؤسسات الأكاديمية الفلسطينيةالأداء الوظيفي في 
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كل  بين  العلاقة  عن  للكشف  الدراسة  والدعم    تهدف  الوظيفي  الارتباط  والأداء  من  المدرك  التنظيمي 
تكون مجتمع الدراسة  حيث  المنهج الوصفي التحليلي.    الباحثان  ولتحقيق أهداف الدراسة استخدم  .الوظيفي

من الإداريين والأكاديميين أصحاب المناصب الإدارية في الجامعات الثلاث   وموظفةً   ( موظفاً 1104من )
ى(، واختيرت عينة الدراسة بطريقة عشوائية طبقية  )الجامعة الإسلامية، جامعة الأزهر، جامعة الأقص

وبعد جمع البيانات  وتم استخدام الاستبانة كأداة رئيسة لجمع البيانات.    ،وموظفة  ( موظفاً 338بلغت )
مه تلك المؤسسات للدعم التنظيمي الذي تقد    الموظفين  درجة إدراك: بأن  أظهرت نتائج الدراسةوتحليلها  

نتائج الدراسة أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كلا من الارتباط  كما أظهرت  ،  جاء متوسطاً 
تحليل   نتائج  وأشارت  الأكاديمية.  المؤسسات  في  الوظيفي  والأداء  المدرك  التنظيمي  والدعم  الوظيفي 

من الارتباط الوظيفي والدعم التنظيمي المدرك يؤثران في الأداء الوظيفي للعاملين في    الانحدار أن كلاً 
أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات ، وأشارت النتائج  ؤسسات الأكاديمية الفلسطينيةالم

الجامعة  المبحوثين لمتغير  تعزي  الأكاديمية  المؤسسات  في  التنظيمي  للدعم  إدراكهم  وتوصلت حول   ،
عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إدراك عينة الدراسة للدعم التنظيمي تعزي لمتغير   النتائج إلى

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إدراك عينة  ، كذلك أشارت إلى  صفة العمل )أكاديمي، أو إداري(
وأشارت    ،وكانت تلك الفروق لصالح الذكور  ،ي تعزي لمتغير الجنس )ذكر، أنثى(الدراسة للدعم التنظيم 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات المبحوثين حول إدراكهم للدعم التنظيمي  النتائج أنه  
أنه توجد فروق ذات دلالة ، وتوصلت النتائج  لمتغير الحالة الاجتماعية  ى في المؤسسات الأكاديمية تعز 

لمؤسسات الأكاديمية تعزي لمتغير إحصائية بين استجابات المبحوثين حول إدراكهم للدعم التنظيمي في ا
أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات المبحوثين حول إدراكهم   وأشارت النتائج ,، العمر

، وتوصلت النتائج إلى وجود  للدعم التنظيمي في المؤسسات الأكاديمية تعزي لمتغير المستوى التعليمي
المفروق   استجابات  بين  إحصائية  دلالة  المؤسسات  ذات  في  التنظيمي  للدعم  إدراكهم  حول  بحوثين 

 ديمية تعزي لمتغير سنوات الخدمة. الأكا

 :العربيةالدراسات ثانياً: 

م( بعنوان: "مدى مساهمة محددات الدعم التنظيمي المدرك  2019دراسة )الهاشمي، ومصطفى،  .  1
د من مصارف  دراسة لآراء عينة من العاملين في عد  المصرفية  في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات

 ".محافظة دهوك بالعراق

التنظيمي المتمثلة في )العدالة التنظيمية، الدعم   الدعم محددات  مساهمة مدى تحديد  الدراسة إلى هدفت 
  مات للخد   العقلية والذهنية  الحالة  تعزيز  في  التنظيمية(  ت القيادي، المشاركة في اتخاذ القرارات، المكافآ
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 المدرك   التنظيمي  الدعم  بين  العلاقة  لتشخيص   وذلك   ،دهوك  محافظة  في  البنوك  من  عدد   في  المصرفية
 من   العقلي  الموقف  ولتعزيز  البنوك  بيئة  في  ودرجة توافرها  .والذهنية للخدمات المصرفية  العقلية  والحالة

الإحصائي وباستخدام الاستبانة كأداة لجمع  العملاء، فيما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي    نظر  وجهة
  تفهمها   التنظيمي التي  الدعم  مساهمة  أن  إلى مجموعة من النتائج:  الدراسة  وخلصت .  البيانات وتحليلها

المستفيدين بدرجة عالية،    أذهان  في  مةالمقد    الخدمات   مستوى   تطوير  على  واضحة  آثار  لها  البنك  إدارة
  العينة فراد  أ  لقِبمن    اً راكإد محددات الدعم التنظيمي    أكثرأن العدالة التنظيمية هي  ب  الدراسةرت نتائج  اأشو 

دراك معتدل لدى الأفراد بخصوص مشاركتهم في اتخاذ القرارات إ وجود    ، وكذلك  في المصارف المبحوثة
ة من  عد العدالة التنظيمية أعلى نسب حصول بُ   ، وخلصت النتائج إلى الخاصة بإدارة المصارف المبحوثة

 اً.قل أهمية نسبي الأالتنظيمية  ت المكافآ كانت  بين متغيرات الدعم التنظيمي المدرك فيما

)يوسفي،   .2 التنظ2018دراسة  الدعم  "أثر محددات  بعنوان:  الإنجاز  م(  دافعية  المدرك على  يمي 
 ". ات الصحية العمومية في الجزائردراسة ميدانية لعينة من المؤسس

الدراسة   المدركإلى  تهدف  التنظيمي  الدعم  محددات  تأثير  مدى  على  )  التعرف  في  العدالة المتمثلة 
على  (  دعم وتقدير الذات و المشاركة في اتخاذ القرارات،  و سلوك القادة المساندة المرؤوسين،  و التنظيمية،  

 أهداف الدراسة يلة، ولتحقيق  العمومية بولاية المس  الاستشفائيةاز لدى العاملين في المؤسسات  نج دافعية الإ
  ع يضم جميع العاملين مجتم، من  ( مبحوثاً 416وزعت على عينة عشوائية مكونة من )  استبانةتم تصميم  

المهنية    قسامفي جميع الأ  ( عاملاً 1074م ) ددهوالبالغ ع  ،في المؤسسات الصحية العمومية الجزائرية
في دافعية الإنجاز    اً ر معنويتؤثمي المدارك  نظيعم التد أن محددات ال  :إلىالدراسة  وقد توصلت نتائج  

، وكذلك أشارت يرين وسيطينكمتغ   يمي والالتزام التنظيمينظلدى العاملين، في وجود إدراك الدعم الت 
،  في إدراك العاملين للدعم التنظيمي مجتمعة تأثيرا معنوياً  تؤثر  النتائج إلى أن محددات الدعم التنظيمي

إلى   النتائج  توصلت  تأثيراً محددات    أن كما  تؤثر مجتمعة  التنظيمي  الالتزام    معنوياً   الدعم  تحقيق  في 
  العقلية   والحالة  المدرك  حددات الدعم التنظيمي لممعنوي    وجود تأثير، توصلت نتائج الدراسة إلى  التنظيمي

المصرفية للخدمات  توافرهاودرج  .والذهنية    نظر   وجهة  من  العقلي  الموقف  ولتعزيز  البنوك  بيئة  في  ة 
العملاء، فيما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي الإحصائي وباستخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات 

 البنك  إدارة  تفهمها   التنظيمي التي   الدعم   مساهمة   أن  إلى مجموعة من النتائج:   الدراسة  وخلصت .  وتحليلها
رت نتائج  اأشالمستفيدين بدرجة عالية، و   أذهان  في   مةالمقد    الخدمات   مستوى   تطوير  في  واضحة  آثار  لها

في المصارف   العينةفراد  أ  لقِبمن    اً راكإد محددات الدعم التنظيمي    أكثرأن العدالة التنظيمية هي  ب  الدراسة
ذ القرارات الخاصة بإدارة  دراك معتدل لدى الأفراد بخصوص مشاركتهم في اتخاإ وجود    ، وكذلكالمبحوثة
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عد العدالة التنظيمية أعلى نسبة من بين متغيرات  حصول بُ   ، وخلصت النتائج إلىالمصارف المبحوثة
 اً.قل أهمية نسبي الأالتنظيمية  ت المكافآ كانت  الدعم التنظيمي المدرك فيما 

المدارس الثانوية بمحافظة حفر  مستوى الدعم التنظيمي في  م( بعنوان: "2018  ،دراسة )العنزي .  3
 .الباطن وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لدى المعلمين والمعلمات"

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى الدعم التنظيمي المدرك على مستوى المواطنة التنظيمية بالمدارس 
المنهج الوصفي    ت الدراسةالدراسة استخدم، وتحقيقاً لأهداف  بالسعودية  الثانوية بمحافظة حفر الباطن

وقد تم اختيار عينة الدارسة   وتحليلها،الارتباطي، وقام الباحث بتصميم استبانة بهدف جمع البيانات  
بطريقة العينة العشوائية البسيطة، حيث شملت عينة الدراسة معلمي ومعلمات المرحلة الثانوية بمحافظة  

أن    أهمها:وقد توصلت الدراسة إلى نتائج كان من    ،ومعلمةً   علماً ( م۲۰۰۹حفر الباطن البالغ عدده )
من وجهة    مستوى الدعم التنظيمي بالمدارس الثانوية بمحافظة حفر الباطن جاءت بدرجة إدراك عالية

الأربعة   أبعادها  ترتيب  وجاءت  والمعلمات،  المعلمين  للمرؤوسين    كالتالي:نظر  المساندة  القادة  سلوك 
ية، دعم وتأكيد الذات لدى العاملين بدرجة إدراك عالية، العدالة التنظيمية بدرجة إدراك بدرجة إدراك عال

يوجد فروق ذات دلالة    نه لاأشارت النتائج أعالية، المشاركة في اتخاذ القرارات بدرجة إدراك عالية. كما  
لتنظيمي المدرك  حصائية بين متوسط استجابات معلمي ومعلمات المدارس الثانوية حول مستوى الدعم اإ

 .الجنس( ،الخدمةسنوات  ، عزى الى اختلاف )المؤهل العلميبالمدارس الثانوية بمحافظة حفر الباطن تُ 

أثر الدعم التنظيمي المدرك والرضا الوظيفي في  م( بعنوان "2016ن، لحميدي، وآخروا)دراسة . 4
 ".مي خدمة الاتصالات في مدينة حلبنية ترك العمل عند مقد  

  عند   العمل  ترك  ظاهرة  من  للحد   الوظيفي  والرضا  المدرك،  التنظيمي  الدعم  أثر  اختبار  إلى  الدراسةهدفت  
  مي مقد    رة منميس    عينة  على  استبانة  بتوزيع  الباحثون   وقام.  حلب   مدينة  في  الاتصالات   خدمات   ميمقد  

  التنظيمي   الدعم  حول  آرائهم  لاستقصاء  موظفاً،  (176)حلب بلغت    محافظة  في  الاتصالات   خدمات 
  التنظيمي   للدعم  معنوي   تأثير  وجود   إلى  حث االب  وقد توصل،  العمل  ترك  ونية  الوظيفي  والرضا  المدرك
  معنوياً   العلاقة  يتوسط  الوظيفي  الرضا  أن  تبين  كما  العمل،  ترك  ونية  الوظيفي  الرضا  من  كل  في  المدرك

الإناث تدرك الدعم  جزئي.  كما أشارت النتائج أن    بشكل  العمل  ترك  ونية   المدرك،   التنظيمي  الدعم  بين
أن مستوى الرضا كذلك أِشارت النتائج  التنظيمي الذي تحصل عليه من الإدارة بدرجة أكبر من الذكور،  

  أن حملة الشهادة الثانوية هم الأكثر إدراكاً   ، وتوصلت النتائج إلىالوظيفي بين الذكور والإناث متقارب 
أن نية ترك العمل يضاً  أأشارت النتائج  و حملة الإجازة الجامعية ثم الدراسات العليا،  للدعم التنظيمي، يليه  
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، وأشارت النتائج  ، ثم تبدأ بالارتفاع كلما زاد المستوى التعليمياً عند حملة الشهادة الثانوية منخفضة جد 
 .الخدمة يمفي نية ترك العمل عند مقد   الدعم التنظيمي المدرك لا يؤثر معنوياً ن أ

نظيمي على جودة الخدمات الصحية  أثر الدعم التم( بعنوان: "2016)بوخلوة، وقمو،  . دراسة 5
 دراسة ميدانية بمستشفى الام والطفل بتقرت" 

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية بالتطبيق على  
، بالإضافة إلى التعرف على  في الجزائر  تقرت ولاية  بوالطفل  مؤسسة صحية عامة وهي مستشفى الأم  

الاختلاف في تصور عينة الدراسة حول جودة الخدمات الصحية في المؤسسة، وبعد إجراء عملية التحليل 
النتائج أهمها: يوجد    ،( موظفاً 97البيانات الاستبانة لعينة مكونة من ) توصلت الدراسة إلى عدد من 

حيث أن هناك ممارسة متوسطة  رجة متوسطة،  د في المستشفى ب  م التنظيمياهتمام متواضع بالدع إدراك و 
وتأكيد بعاده )العدالة التنظيمية، سلوك القادة المساندة المرؤوسين، المشاركة في اتخاذ القرارات، الدعم  لأ

( من وجهة نظر  %65)   الذات لدى العاملين(، بالإضافة إلى أن مستوى الخدمات الصحية كان حسناً 
  أشارت   كما  ،(الاستجابة، الملموسية والتعاطف  )الاعتمادية،ين وذلك من خلال أبعادها المتمثلة في  العامل
 وأشارت أيضاً مة،  يجابي للدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية المقد  إ الدراسة أنه يوجد أثر    نتائج 

 . التنظيميالجودة في الخدمة الصحية يقتضي بالضرورة تبني مفهوم الدعم تحسين إلى أن 

"الدعم التنظيمي المدرك لدوافع العمل لدى الموظفات الإداريات   :بعنوان  م(2014  ،الشعلان)دراسة  .  6
 ".نعبد الرحمبكلية الآداب بجامعة الأميرة نورة بنت 

هدفت الدراسة إلى التعرف على الدعم التنظيمي المدرك لدوافع الموظفات الإداريات المتمثلة في دوافع 
واعتمدت الدارسة    ،دوافع تحقيق الذات(  ،دوافع الحوافز المالية  ،دوافع العلاقات الإنسانية  ،التقدير،  )الثقة

ستبانة. وقد تكون مجتمع الدراسة من موظفات الهيئة الإدارية  الا  باستخدامعلى المنهج الوصفي التحليلي  
(  73موظفة وتكونت عينة الدراسة فيها من ) (  100بجامعة الأميرة نورة حيث يبلغ عدد الموظفات فيها )

أن محور الدعم التنظيمي لدوافع التقدير والإنجاز    :النتائج  همتم اختيارهن بالطريقة العشوائية، ومن أ 
عدم وجود فروق ذات دلالة   إلى  شارت النتائجإلى الدعم التنظيمي، كما أ  أثبت أنه أكثر المحاور احتياجاً 

عدم وجود إلى    وأشارت النتائج  ،لمتغيرات الدراسة  لمدرك لدوافع الموظفات تبعاً إحصائية للدعم التنظيمي ا
تبع الدراسة  لمحاور  الموظفات  لدوافع  المدرك  التنظيمي  للدعم  دلالة إحصائية  ذات  للمتغيرات    اً فروق 

لة فروق ذات دلا  ، وأشارت أيضاً الى وجود (الخدمةالمرتبة الوظيفية، سنوات    ،التالية )العمر، المؤهل
الموظفات      لى الدعم التنظيمي لدوافعإحيث ارتفعت الحاجة    ،إحصائية لمحاور الدراسة تعزى الى الوظيفة

 . ةإشرافيعنها لمن يشغلن وظائف   ةاللاتي يشغلن وظائف غير إشرافي
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 : الدراسات الأجنبية ثالثاً:

 ."الدعم التنظيمي في تحسين أداء الموظفين دور"بعنوان:   (Moghli, 2015)دراسة  .1

"The Role of Organizational Support in Improving Employees 

Performance". 

التعرف على دور الدعم التنظيمي من خلال أبعاده: )الإنصاف التنظيمي، سلوك   هدفت الدراسة إلى
 القرار(، في تحسين الأداء الوظيفي. القادة المساند للمرؤوسين، والمشاركة في صنع 

الدراسة على عينة قوامها ) البحرية في الأردن. كما 175طبقت  النقل  يعملون في شركات  ( موظف 
اسة الى  وتوصلت الدر ،  جمع البيانات المنهج الوصفي التحليلي، وكانت الاستبانة أداة ل  عتمدت الدراسةا 

م التنظيمي من خلال أبعاده: )الإنصاف التنظيمي، : هناك دور كبير للدعمجموعة من النتائج أهمها
إلى وجود دور للدعم التنظيمي من خلال  (، وأشارت النتائج سلوك القادة المساند للمرؤوسين، والمشاركة

الأردنية، على تحسين أداء العاملين في شركات النقل البحري    يعمل  القراراتخاذ  مشاركة الموظفين في  
تحسين  يعمل على    هم مرؤوسي  دور الدعم التنظيمي من خلال سلوك القادة تجاهأن هناك  وأشارت النتائج  

 . أداء الموظفين في شركات النقل البحري الأردنية

2. ( الدعم  "بعنوان:    ( ,Worku  2015دراسة  المدرك،  التنظيمي  الدعم  بيت  العلاقة  من  التحقق 
 ". الاشرافي المدرك، الرضا الوظيفي ونية ترك العمل

"Verify the Relationship House Perceived Organizational Support, 

Perceived Supervisory Support, Job Satisfaction and Intention to Leave 

Work". 

المدرك، والرضا    يشرافهدفت هذه الدراسة إلى التحقق من العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك، والدعم الإ
الوظيفي ونية ترك العمل، أجريت الدراسة على عينة من المدرسين في مدارس المرحلة التحضيرية في  

وجود علاقة إيجابية معنوية    لى مجموعة من النتائج أهمها:إ  الدراسة  توصلت مدينة برهان في أثيوبيا، وقد  
هناك علاقات معنوية   نناحية أخرى لم يك من  و بين الدعم التنظيمي المدرك والدعم الإشرافي المدرك،  

أن مستويات الدعم التنظيمي المدرك والدعم   لىإوأشارت النتائج    ية ترك العمل،ن مع الرضا الوظيفي و 
الإشرافي المدرك والرضا الوظيفي كانت تحت المتوقع، في حين كانت معدلات ترك العمل أكبر من 

 المتوقع.
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فهم أثر الدعم التنظيمي المدرك، التمكين النفسي "بعنوان:    (Afzali & et all, 2014دراسة )  .3
 ."التنظيمي على الأداء الوظيفي دراسة تطبيقية والتعلم

"Investigating the Influence of Perceived Organizational Support, 

Psychological Empowerment and Organizational Learning on Job 

Performance: An Empirical Investigation" . 

تأثير الدعم التنظيمي المدرك، والتمكين النفسي، والتعلم التنظيمي على الأداء    لاستكشافهدفت الدراسة  
( موظف من موظفي البنوك  280الوظيفي في القطاع المصرفي، وطبقت على عينة عشوائية قوامها )

وتوصلت ،  نات ا لجمع البيأداة  كالإيرانية، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، وكانت الاستبانة  
الدعم التنظيمي المدرك يؤثر بشكل إيجابي في التمكين النفسي، التعلم    أن:  لى عدة نتائج أبرزها إلدراسة  ا

ويسهم إلى    هاماً   أن الدعم التنظيمي المدرك يلعب دوراً   لىإ، وأشارت النتائج  التنظيمي والأداء الوظيفي
التنظيمي  حد   والتعلم  النفسي  التمكين  في  النتائج  وأ،  كبير  علاقلإشارت  وجود  الدعم    تبادلية  ة ى  بين 

 التنظيمي المدرك والتمكين النفسي والتعلم التنظيمي والأداء الوظيفي. 

  المتغيرات  وبعض المدرك  التنظيمي ( بعنوان: "الدعمTolulope & Onuoha  (2013 ,دراسة .4
 " للدولة مملوكة نيجيرية  جامعة في المدرسين غير  للموظفين التنظيمي بالالتزام تتنبأ التي الديمغرافية

"Perceived organizational support and some demographic variables 

predicting organizational commitment of non-teaching employees in  a 

state-owned Nigerian university". 

إلى التحقق من وجود علاقة بين الدعم التنظيمي المدرك وبعض المتغيرات الديموغرافية  هدفت الدراسة  
على الالتزام الوظيفي على الموظفين غير العاملين في مهنة التدريس في الجامعات النيجيرية الحكومية، 

البيانات واستخدم الباحثان المنهج الوصفي، وكانت     ن لدراسة م ، وتكونت عينة االاستبانة كأداة لجمع 
أن الدعم التنظيمي    وهي  لى نتيجة:إوأشارت الدراسة  ( من الإناث،  96( من الذكور، و)110)  :موظفين

  شكل كبير على الالتزام التنظيمي.ر بأث  
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 على   المتصور  التنظيمي  والدعم  التنظيمية  العدالة  بعنوان: "أثر  (,et all, 2012  Safari )راسة  . د5
 "(أصفهان في الجامعة موظفي حالة) الجامعة لموظفي الوظيفي الإرهاق

"The Effect of Organizational Justice and Perceived Organizational 

Support on University Staff Job Burnout (Case of University Staff of 

Isfahan)". 

التنظيمي المدرك على الاحتراق الوظيفي  ى أثر العدالة التنظيمية والدعم  علتعرف  إلى الالدراسة  هدفت  
واستخدمت  المنهج الوصفي،    عتمدت الدراسةلدى العاملين في الأقسام الإدارية في جامعة أصفهان، وا 

العدالة    مجموعة من النتائج أهمها: أن  وتوصلت الدراسة إلى  الدراسة الاستبانة كأداة لجمع المعلومات، 
الدعم   نألى  إوأشارت النتائج  على الاحتراق الوظيفي،    ؤثران سلباً التنظيمية والدعم التنظيمي المدرك ي

   مغزى على الاحتراق الوظيفي. ار ذ التنظيمي المدرك ليس له تأثي
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 جودة الخدمات الصحية الدراسات التي تناولت المحور الثاني:  2.5.2

 :الدراسات المحليةأولًا: 

)الشوا1 دراسة  الخ2020  ،.  تحسين جودة  الناعمة على  الإدارية  المهارات  "أثر  بعنوان:  دمات م( 
 ". جان العمل الصحيدراسة حالة اتحاد ل الصحية المقدمة في قطاع غزة

)الاتصال   تشمل  التي  المتنوعة  بأبعادها  الناعمة  الإدارية  المهارات  أثر  تحديد  إلى  الدراسة  هدفت 
فريق، التفاوض، التخطيط، جودة القرارات، القيادة( على تحسين جودة  والتواصل، إدارة الأزمات، العمل ك

المقد   الصحية  في الخدمات  الصحي  العمل  لجان  اتحاد  على  بالتطبيق  الجنوبية  المحافظات  في  مة 
واستخدمت الدراسة الاستبانة    ،المحافظات الجنوبية، حيث اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي

( مديراً، حيث تمثل مجتمع الدراسة بالعاملين  200ؤرية لجمع البيانات، من عينة مقدارها ) والمجموعات الب
في الإدارة العليا والوسطى والتنفيذية باتحاد لجان العمل الصحي، باستخدام أسلوب الحصر الشامل لهم، 

الاتحاد، حيث قام    بينما تم الاعتماد على أداة المجموعات البؤرية لاستطلاع آراء المستفيدين من خدمات 
( مستفيداً من محافظة غزة وشمال  23الباحث بإجراء مجموعتين بؤرية مع المستفيدين والبالغ عددهم )

من   مجموعة  إلى  الدراسة  وتوصلت  المستفيدين،  لاختيار  العشوائية  العينة  أسلوب  استخدام  وتم  غزة، 
دلالة إحصائ ذو  إيجابي  أثر معنوي  وجود  أهمها:  الإدارية النتائج كان من  المهارات  أبعاد  لبعض  ية 

 مة في المحافظات الجنوبية. الناعمة وهي تحسين جودة الخدمات الصحية المقد  

الخدمات  م( بعنوان: "إدارة الجودة الشاملة وأثرها على تحسين جودة  2020. دراسة )أبو شرخ،  2
 دراسة ميدانية على اتحاد لجان العمل الصحي في قطاع غزة".  الصحية

على تحسين جودة الخدمات الصحية في اتحاد لجان    هدفت الدراسة لمعرفة أثر إدارة الجودة الشاملة
غزة، حيث استندت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الدراسة   العمل الصحي في قطاع

( موظفاً، وقد خلصت الدراسة إلى مجموعة من  183الاستبانة كأداة لجمع البيانات، من عينة مقدارها )
النتائج كان من أبرزها: بأن مستوى جودة الخدمات الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي في قطاع 

جداً، وأظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة    ةبدرجة مرتفع  غزة جاء
وتحسين جودة الخدمات الصحية، وأضافت النتائج بوجود تأثير ذات دلالة إحصائية لدرجة تطبيق إدارة  

 قطاع غزة.   مة في اتحاد لجان العمل الصحي فيالجودة الشاملة على جودة الخدمات الصحية المقد  
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م( بعنوان: "أثر جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الأهلية  2019. دراسة )بحر، والجدي،  3
 في محافظة قطاع غزة". 

هدفت الدراسة للتعرف على أثر جودة الخدمات الصحية على رضا المرضى في المستشفيات الأهلية  
لقي الخدمة الصحية في المستشفيات  في محافظات غزة. وتكون مجتمع الدراسة من جميع المرضى مت

عدد  توزيع  تم  حيث  الطبقية،  العشوائية  بالطريقة  الدراسة  عينة  واختيرت  غزة،  محافظات  في  الأهلية 
( استبانة، واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، فيما توصلت الدراسة إلى مجموعة  480)

أبعاد  بين  علاقة  وجود  أهمها:  من  كان  النتائج  الأداء    من  ومستوى  المدركة  الصحية  الخدمة  جودة 
وأن العلاقة لها تأثير إيجابي على جميع المؤشرات، وأشارت النتائج إلى وجود وعي والتزام    ،المطلوب 

 لدى الإدارة العليا والطواقم العاملة بتحقيق الجودة من خلال تحقيق رضا المرضى.

 :العربيةالدراسات  :ثانياً 

م( بعنوان: "أثر الابداع التنظيمي في جودة الخدمات الصحية_  2020)بلحاج، الجابري،  . دراسة  1
 دراسة ميدانية في المستشفيات العاملة في محافظة حضر موت". 

هدفت الدراسة لمعرفة أثر الإبداع التنظيمي في جودة الخدمات الصحية بأبعادها )الملموسية، الاعتمادية،  
ف( في المستشفيات العاملة في محافظة حضرموت بالجمهورية اليمنية، وذلك الاستجابة، الأمان، التعاط

المستفيدين من الخدمة الصحية التي تقدمها تلك المستشفيات،   لكمن وجهة نظر الموظفين العاملين، وكذ 
  إلى معرفة المعوقات التنظيمية للإبداع التنظيمي. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي،   إضافةً 

( موظفاً وموظفة، أما عينة المستفيدين فقد 357حيث تم اختيار عينة عشوائية من الموظفين بلغت )
( مفردة، فيما توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها: أنه يوجد مستوى  384بلغت )

ات محل الدراسة.  مرتفع للإبداع التنظيمي، إلا أن هناك مستوى متوسط للإبداع التكنولوجي في المستشفي 
منخفض  مستوى  النتائج  أظهرت  نظر    كما  وجهة  من  أبعادها  خلال  من  الصحية  الخدمات  لجودة 
نت النتائج أنه لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية  إلى ذلك فقد بي    المستفيدين من تلك الخدمات. إضافةً 

وأن هناك معوقات تنظيمية    للإبداع التنظيمي على جودة الخدمات الصحية التي تقدمها تلك المستشفيات،
 تواجه الإبداع التنظيمي وبدرجة كبيرة.  

م( بعنوان: "دور القيادة في تحسين جودة الخدمات الصحية في  2019دراسة )صوام، وقيودم،    .2
 المؤسسات الاستشفائية العمومية الجزائرية".
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الخدمات الصحية في المستشفيات  هدفت الدراسة للتعرف على دور القيادة الرشيدة في تحسين جودة  
ه الأخيرة من ركود في أدائها انعكس على صورتها في  ذ العمومية في الجزائر، بالنظر إلى ما تعانيه ه

ق إلى واجبات القادة في غرس ثقافة الجودة والحفاظ على تماسك الجماعة  ذهن المواطن. وذلك بالتطر  
على المنهج الوصفي التحليلي، وتوصلت الدراسة   ه المؤسسات. حيث اعتمدت الدراسةذ وتحسين صورة ه

م أهمها:  إلى  من  كان  النتائج  من  الفجوة  جموعة  تقليص  شأنه  من  المستشفى  في  رشيدة  قيادة  توفر 
النتائج وأشارت  مستوياتهم،  اختلاف  على  العاملين  وكل  الطبي  والطاقم  الإدارة  بين    إلى   والصراعات 

ف الإنسانية  بالعلاقات  الاهتمام  العموميةضرورة  المستشفيات  الجيد    ،ي  المؤسسي  العمل  أساس  فهي 
 المؤدي إلى خدمات صحية عالية الجودة. 

 خدمات الصحية من وجهة نظر المرضى م( بعنوان: "تقييم جودة ال2018، وآخرون،  هدراسة )در    .3
 ".بين المستشفيات الحكومية والخاصةدراسة مقارنة 

ال جودة  مستوى  تقييم  إلى  الدراسة  التأكيد،  هدفت  الاستجابة،  )الاعتمادية،  بأبعادها  الصحية  خدمات 
بالمقدمة في القطاع الصحي العماني من وجهة نظر المرضى وذلك من خلال   ،التعاطف، الملموسية(

المقارنة بين المستشفيات الحكومية والمستشفيات الخاصة في محافظة ظفار، ومن أجل جمع البيانات  
( مفردة، حيث استندت الدراسة على المنهج الوصفي  360وتوزيعها على )  تم استخدام الاستبانة كأداة 

التحليلي، وقد أظهرت الدراسة مجموعة من النتائج كان من أبرزها: أن مستوى جودة الخدمات الصحية  
نت النتائج  مة في المستشفيات الحكومية، كما بي  مة في المستشفيات الخاصة أفضل من تلك المقد  المقد  

فروق معنوية بين المستشفيات الحكومية والمستشفيات الخاصة فيما يتعلق بأبعاد جودة الخدمات وجود  
بينما لم يكن هنالك فروق معنوية بينهما    ،ة، الاستجابة، التأكيد، التعاطف(الصحية التالية: )الاعتمادي

ناث من حيث مستوى  عد الملموسية، وأوضحت النتائج وجود اختلافات معنوية بين الذكور والإمن حيث بُ 
ناث، وإلى عدم وجود اختلافات معنوية في مستوى إدراك مة لصالح الإجودة الخدمات الصحية المقد  

 لمتغيري العمر والمؤهل العلمي.  جودة الخدمات الصحية بين المرضي وفقاً 

ت  م( بعنوان: "قياس جودة الخدمة الصحية في المستشفيا2015دراسة )الطاهر، وعبد القادر،  .  4
التعليمية  دراسة ميدانية على المستشفيات    نظر المرضى والمراجعين  الحكومية في السودان من وجهة

 ". الكبرى بولاية الخرطوم

ن من هدفت الدراسة إلى قياس مستوى جودة الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية في السودا
  ، الخرطوم  وأجريت الدراسة على المستشفيات التعليمية الكبرى في ولاية  ،وجهة نظر المرضى والمراجعين

رة من المرضى المنومين والمراجعين، تم استخدام استبانة كأداة لجمع البيانات، فيما  وتم اختيار عينة ميس  
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اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها: أن  
في  توافرها  الواجب  الصحية  الخدمات  جودة  لمستويات  والمراجعين  المرضى  لدى  تاماً  إدراكاً  هناك 

بي   كما  الحكومية.  جودة المستشفيات  لمستويات  إحصائية  دلالة  ذات  فروقات  وجود  عدم  النتائج  نت 
في )النوع، العمر،   للمتغيرات الديمغرافية للعينة المتمثلة   الخدمات الصحية في المستشفيات الحكومية تبعاً 

 التعليم، الدخل، مكان السكن(. 

م( بعنوان: "قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية في المستشفيات الحكومية  2012دراسة )ذياب،  .  5
 الأردنية من منظور المرضى والموظفين". 

دنية من  مة في المستشفيات الحكومية الأر هدفت الدراسة إلى قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقد  
منظور المرضى والموظفين. وتكون مجتمع الدراسة من جميع المستشفيات التابعة لوزارة الصحة وعددها  

( مستشفى موزعة في مختلف محافظات الأردن الاثني عشر، أما عينة الدراسة فقد تم اختيارها  30)
تم  و المملكة،    بطريقة عشوائية من المرضى والموظفين في ثلاث مستشفيات في شمال ووسط وجنوب 

استخدام استبانتان )واحدة للموظفين والأخرى للمرضى( كأداة رئيسية لجمع البيانات لهذه الدراسة تتناسب  
( استبانة، وتوصلت الدراسة 250( استبانة على المرضى و )300وأهداف وأسئلة الدراسة، تم توزيع ) 

ية )يتوفر فيها تطبق أبعاد الخدمة الطبية إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها: أن المستشفيات الحكوم
عد الاستجابة وذلك من وجهة نظر العاملين في  الاعتمادية والملموسية، والتعاطف والأمان باستثناء بُ 

لأي من   يعزى  الجودة  لأبعاد  المرضى  تقييم  وجود فروق في  عدم  إلى  النتائج  وأشارت  المستشفيات، 
 المتغيرات الديمغرافية.

 سات الأجنبية: الدرا ثالثاً:

 عن جودة الرعاية الصحية في غانا ( بعنوان: "رضا المرضىAduo & Adjei, 2015) . دراسة1
 ". فيات جامعة غانا وجامعة كيب كوستدراسة مقارنة بين مستش 

"Patients Satisfaction with Quality Healthcare in Ghana: A Comparative 
Study between University of Ghana and University of Cape Coast 
Hospitals" . 

مة، ولتحقيق  هدف الدراسة هو مقارنة تصورات المرضى للمستشفيين الجامعيين في جودة الخدمة المقد  
 ،هدف الدراسة استخدم الباحث المنهج الاستكشافي واعتمدت الدراسة على المقابلات المباشرة للمرضى



  

49 
 

. وتوصلت UGH( من  270و )   UCH( من  250( مريض )520وتكونت عينة الدراسة من عدد )
عد  الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها: أنه خلال مقارنة رضا المرضى من حيث إدراك بُ 

لها   الملموسة، الأولوية( كانت  )التعاطف،  إدراكهم أن  الجامعيين، كان  المستشفيين  الخدمة من  جودة 
 زان كبيرة. أو 

في    ( بعنوان: "تأثير خدمات الرعاية الصحية على رضا المرضى الخارجيينBedi,  2014. دراسة )2
 ". نافي مومباي وثين وبيون وسورات مومباي،دراسة المستشفيات في  المستشفيات العامة والخاصة

"The Impact of Healthcare Services on Patient Satisfaction Services in 
Public and Public Hospitals, Hospital Study in Mumbai, Pune, Pune and 
Surat". 

المستشفيات    منهدفت الدراسة إلى دراسة تأثير خدمات الرعاية الصحية على رضا المرضى الخارجين   
رات(، اعتمدت  مومباي، نافي مومباي، ثين، بيون وسو )  الهند   العامة والخاصة: دراسة للمستشفيات في 

وتم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات، حيث وزعت    ،الدراسة على الباحث المنهج الوصفي التحليلي
( عدد  طبقية على  مفردة،  350بطريقة عشوائية   )( و248في  الخاصة  المستشفيات  من  من 66) (   )

: وجود علاقة قوية بين جودة  وعة من النتائج أهمهامالهند، وتوصلت الدراسة لمج  في  المستشفيات العامة
 إحداث تغييرات لتحسين خدمات المرضى.   الخدمة ورضا المرضى، ويجب على معظم المستشفيات تقريباً 

في خدمات الرعاية  مرضى( بعنوان: "العوامل التي تؤثر على رضا الEfuteba, 2013. دراسة: )3
 الصحية: حالة المستشفيات العامة والخاصة في شمال قبرص". 

"Factors Influencing Customer Satisfaction in Health care services: The 
Case of Public and Private Hospitals in North Cyprus". 

على رضا المرضى في مؤسسات الرعاية   هدفت الدراسة إلى دراسة الجوانب الهامة المتغيرة التي تؤثر 
الصحية، حيث استندت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وصمم الباحث استبانة وزعت بطريقة  

( مستجيب للخدمات الصحية، وتوصلت الدراسة إلى النتائج التالية:  300عشوائية بسيطة على عدد )
ارت النتائج إلى وجود علاقة إيجابية ذات دلالة  وجود علاقة قوية بين جودة الخدمة ورضا المرضى، وأش

 .المرضى إحصائية بين العلاقات الشخصية ورضا
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  "جودة خدمات المستشفيات الخاصة من وجهة نظر بعنوان:( Zarei et al, 2012. دراسة )4
 المريض الإيراني". 

"Quality of Hospital Services from the Point of View of the Iranian 
Patient". 

مة في القطاع  هدفت الدراسة للتعرف على مستويات إدراك المرضى لأبعاد جودة الخدمة الطبية المقد  
 الطبي الخاص في إيران. وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان من أهمها: 

ارتفاع تقييم المرضى لتطبيق أبعاد جودة الخدمة فيها، وجاء ترتيبها )الملموسية، الاستجابة، الاعتيادية،   
 . التعاطف، التوكيد( تنازلياً 

( بعنوان: "رضا المرضى حول جودة الخدمات الصحية Hussain & Rehman, 2012. دراسة: )5
 يا". دراسة ميدانية على مستشفى أوم التي تقدمها المستشفى

"Patient Satisfaction Regarding Hospital Services A study on Umea 
Hospital". 

لجودة الخدمة والثقة والسمعة أن تؤثر على رضا    (5Q)نموذجية تأثير  هدفت الدراسة إلى معرفة كيف
الدراسة على   اعتمدت  السويد، حيث  أوميا في  الصحية، في مستشفى  الرعاية  المرضى في قطاعات 
البريد الإلكتروني، فيما   المنهج الاستكشافي، واستندت الدراسة على المقابلات سواء المباشرة أو عبر 

يض. وتوصلت الدراسة إلى أنه من بين خمسة أبعاد، اثنان  ( مر 150تكونت عينة الدراسة من عدد )
أعطى تأثير إيجابي وثلاثة لم تعطي أي تأثير نتيجة لرضا المرضى عن مستشفى أوميا. وأن الثقة لم  

عد السمعة نتيجة إيجابية من قبل المريض لرضاهم عن مستشفى  تعطي أي تأثير، في حين أعطى بُ 
ودة الخدمات ورضا المرضى عنها بشكل مستمر للحفاظ على الرضا  أوميا. وأوصت الدراسة بمراقبة ج

 الموجود لدى المرضى. 
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 ف والاتفاق مع الدراسات السابقة: أوجه الاختلا  3.5.2

 أولًا: من حيث المنهج المستخدم في الدراسة الحالية )المنهج الوصفي التحليلي(.

 الدعم التنظيمي المدرك: . 1

 للدعم التنظيمي المدرك الدراسـات الـسابقة التـي تتفـق مـع الدارسـة الحاليـة في تناولها  من   أوجه الاتفاق:
( دراسات  هي  التحليلي  الوصفي  المنهج  ومصطفى،  باستخدام  وكمال    م؛2019الهاشمي،  يوسفي، 

،  ؛ الشعلان  Afzali, 2015 ؛moghli, 2015م؛  2016بوخلوة، وقمو    م؛2016دهليز، وحمد    م؛2018
   .م(2014

   م؛2015الشنطي،  م؛2018 ،ش)أبو حشي اختلفـت الدراسـة الحاليـة مـع دراسـات  :أوجه الاختلاف
  Toluope & Onuoha, 2013   ؛Safari & Others, 2012,  حيث استخدمت الدراسات المنهج )

 م( استخدمت الوصفي الارتباطي.2018، العنزي )الوصفي. فيما استخدمت دراسة 
 
 جودة الخدمات الصحية:. 2

تناولها  أوجه الاتفاق:   التـي تتفـق مـع الدارسـة الحاليـة في  الـسابقة    جودة الخدمات الصحية الدراسـات 
م ؛  2020م ؛ بلحاج، والجابري،  2019)بحر، وجدي،    باستخدام المنهج الوصفي التحليلي هي دراسات 

 (. Efuteba, 2013؛  Bedi, 2014م ؛ 2018م ؛ ذرة،  وآخرون، 2019صوام، وقيدوم 

 (؛Aduo & Adjei, 2015) اختلفـت الدراسـة الحاليـة مـع دراسـات  :أوجه الاختلاف
((Hussain & Rehman, 2012  فيما استخدمت  . حيث استخدمت الدراسات المنهج الاستكشافي

 م( المنهج الوصفي. 2015 ،عبد القادر، طاهر)دراسة 
 

  ثانياً: أداة الدراسة المستخدمة )أداة الاستبانة(

 التنظيمي المدرك: الدعم . 1

،  الدعم التنظيمي المدركالدراسـات الـسابقة التـي تتفـق مـع الدراسـة الحاليـة فـي تناولهـا  أوجه الاتفاق:  
م؛ يوسفي،  2019طفى،  الهاشمي، ومص)  والتـي اسـتخدمت أداة الاسـتبانة فـي جمـع البيانـات هـي دراسـات 
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حشي م2018وكمال   أبو  وحمد  2018  ش؛  دهليز،  وقمو  2016م؛  بوخلوة،  الشنطي،  2016م؛  م؛ 
الشعلان،  Worku, 2015؛  Afzali, 2015 ؛moghli, 2015  م؛2015  & Safari؛  م2014؛ 

Others, 2012 Toluope & Onuoha, 2013  ) 

 د لا يوج :أوجه الاختلاف

 جودة الخدمات الصحية:. 2

، جودة الخدمات الصحيةالدراسـات الـسابقة التـي تتفـق مـع الدراسـة الحاليـة فـي تناولهـا  أوجه الاتفاق:  
دراسـات  هـي  البيانـات  جمـع  فـي  الاسـتبانة  أداة  اسـتخدمت  وجدي، )  والتـي  بلحاج،  2019  بحر،  م؛ 

وقم2020والجابري،   وآخرون،  2019يدوم  ؛ صوام،  ذرة،   ,Efuteba؛  Bedi, 2014؛  م2018م؛ 
 م(. 2012؛ ذياب، 2013

؛  Aduo & Adjei, 2015): مـع دراسـات  من حيث الأداة  اختلفـت الدراسـة الحاليـة أوجه الاختلاف:
(Hussain & Rehman, 2012 .حيث تم استخدام المقابلة كأداة لجمع البيانات 

 :أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة 4.5.2 

 الإطار النظري للدراسة. بناء  .1
 تصميم أداة الدراسة.  .2
 عدم تكرار الدراسات السابقة. .3
 مقارنة نتائج الدراسة الحالية بنتائج الدراسات السابقة. .4
 معرفة المصادر والمراجع التي لجأ إليها الباحثون في تلك الدراسات والاستفادة منها.  .5
 تبرير مشكلة الدراسة.  .6

 : السابقةأهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات  5.5.2

وربط    ،الدعم التنظيمي المدركتتميز الدراســة الحالية عن الدراســات الســابقة في أنها تبحث في موضــوع  
والذي يعتبر من المواضــــــــيع التي لديها نقص في  ،مةدوره في تحســــــــين جودة الخدمات الصــــــــحية المقد  

مجال البحث على المســـــــتوى الفلســـــــطيني على حد علم الباحث، حيث ركزت معظم الدراســـــــات المحلية  
الأداء الوظيفي والثقة التنظيمية وســـــــــلوك   ىوأثره عل  الدعم التنظيمي المدرك دورعلى البحث في أهمية  
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وربطه في تحســـــــــــــين جودة   الدعم التنظيمي المدركحث في دور ولم تتطرق إلى الب  المواطنة التنظيمية،
قطاع   تطبيق الدراســـــــــــة الحالية   وأن  ،مة للمواطنين في المجتمع الفلســـــــــــطينيالخدمات الصـــــــــــحية المقد  

 مستشفى العودة والتي لم يسبق إجراء دراسة مماثلة لها.ك المستشفيات الأهلية

على أهمية جودة الخدمات الصــحية وأثرها في تحقيق  أما بالنســبة للدراســات العربية فقد ســلطت الضــوء 
 رضا المستفيد.

علاقة بين الدعم التنظيمي  بينما تشـابهت الدراسـات الأجنبية مع الدراسـة الحالية في تسـليط الضـوء على  
ــا الوظيفي   ــوء على أهمية جودة الخدمات المدرك والرضــــ ــليط الضــــ ــافة إلى تســــ ــين الأداء، بالإضــــ  لتحســــ

 ن خلال المنظمات غير الحكومية.مة مالصحية المقد  

ــتخدمت أبعاد  ــة الحالية في أنها اســـ الدعم  والتي تمثلت في )  الدعم التنظيمي المدركتمي زت بذلك الدراســـ
( وقياس أثرها على تحســــــين  المشــــــاركة في اتخاذ القرار،  العدالة التنظيمية،  المكافآت التنظيمية، القيادي

للمواطنين في المجتمع الفلســطيني، أي أنها تســلط الضــوء على الحالة مة جودة الخدمات الصــحية المقد  
الباحثين الفلســــطينيين على بذل المزيد من الجهد في الاهتمام بدراســــة   الفلســــطينية الخاصــــة وذلك لحث  

 .المجتمع الفلسطيني من جوانب أخرى حالات واحتياجات 
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 : الفجوة البحثية 6.5.2

 لفجوة البحثية بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةجدول يوضح ا(: 3.2جدول )

 الدراسة الحالية  الفجوة البحثية  أهم نتائج الدراسات السابقة
الدعم التنظيمي    هناك اهتمام بمعرفة أثر -

 المدرك على المنظمات
تبيان    - على  السابقة  الدراسات  تطرقت 

بمتغيرات  المدرك  التنظيمي  الدعم  علاقة 
مصادر   )الأداء  مثل  مختلفة الاستراتيجي، 

الالتزام   العاملين،  رضا  العمل،  ضغوط 
أما هذه الدراسة هدفت إلى تبيان    ،التنظيمي(

مستشفى  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  أثر 
 العودة

المحلية    تناولت  - الدراسات  مجموعة 
والأجنبية   التنظيمي والعربية  الدعم 

تناولها  من  ومنها  بأبعادها،  المدرك 
 بأبعاد مختلفة تماماً. 

السابقة   – الدراسات  تطبيق  مكان  اختلف 
 ،لمستشفياتا  البنوك، )ك  لدراساتها
 مؤسسات المجتمع  الوزارات، البلديات،
المصانع(،  ،  شركات الخاصةال  المدني،

متنوعة  بحثية  أدوات  باستخدام 
والاستقصا و كالمقابلة  الاستبيان ء 

 والملاحظة. 
المنشورة   – النماذج  من  العديد  تناولت 

متغيرات    والدولية أبعاد  يخص  فيما 
الدراسة، حيث تم استعراضها واختيار 
الدراسة   لمجال  أنسبها وأكثرها ملائمة 
ومكان  الهدف  حيث  من  الحالية 

 .وكذلك في اختيار العينة التطبيق

الدراسات   – عن  الحالية  الدراسة  تختلف 
الدراسة   حيث   السابقة بتسليط   تقوم  الحالية 

جوهرية أهمية  على  جودة   في  الضوء 
المنظمات   جميع  تسعى  الذي  الخدمات 

 لتحقيقه.

كذلك و   وأبعادها   من حيث متغيرات الدراسة
التطبيق  منها  الهدف وعينة   ومجال 
حيث  الدراسة الدراسة  ،  تكون  تكاد 

على الوحيدة أو من الدراسات القلائل _
لدعم التي تناولت أثر ا  _حد علم الباحث

الخدمات   جودة  في  المدرك  التنظيمي 
الصحية وذلك باستقصاء وجهات نظر  
العاملين   من  مكونة  عينة  وآراء 

 . بمستشفى العودة
ا - والأجنبية  لدراسات  ندرة  التي العربية 

وتحديداً تناولت   المتغيرين  بين  العلاقة 
ومتداولة  منشورة  نماذج  باستخدام 
نظر   لوجهة  وفقاً  الدراسة  وتطبيق 

الاستبانة الإدار  خلال  من  وذلك  يين 
التحليلي  الوصفي  المنهج  وباعتماد 

 لملائمته لأهداف الدراسة.
 

الحالية    ركزت  - تناول الدراسة  على 
الدعم التنظيمي المدرك في جودة   أثر

الخدمات الصحية من خلال التعرف 
بمستشفى  العاملين  نظر  وجهة  على 
بين  العلاقة  طبيعة  حول  العودة 

مستوى تحقق كلًا   وكذلك  ،المتغيرين
 منهما في المستشفى.

الحالية    تسعى - أبعاد   لضبطالدراسة 
المتغيرات الأساسية للدراسة من خلال 

متداولة وقابلة محكمة و   نماذج دولية
 للتطبيق 

أبعاد كلًا  - أهمية  الضوء على  تسليط 
المتغيرين العودة   من  مستشفى   في 

باستخدام  الدراسة  أهداف  لتحقيق 
لجمع  رئيسة  كأداة  الاستبانة 

 المعلومات من العاملين بالشركة.
على   - الدراسة  اهتمام  تقديم ينصب 

والتوصيات  المقترحات  من  مجموعة 
المبنية على أسئلة وفرضيات الدراسة 

مناقشتها واختبارها ومعالجتها تم  التي  
للنتائج التي حققتها   إحصائياً وصولًا 

الاستفادة   بغرض  في الدراسة،   منها 
التنظيمي  الدعم  أثر  وتطبيق  تعزيز 
الصحية  الخدمات  جودة  في  المدرك 

 في مستشفى العودة.

 م(2021إعداد الباحث ) المصدر:
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 الفصل الثالث 
 
 

 الإجراءات المنهجية للدراسة

 مقدمة   1.3

وعن    الدراسة،يتم من خلاله انجاز الجانب التطبيقي من    اً رئيس  ة الدراسة وإجراءاتها محوراً تعتبر منهجي
طريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي يتم  

 .  يها إل  الدراسة  ق الأهداف التي تسعىيوبالتالي تحق   ،الدراسةدبيات المتعلقة بموضوع  الأتفسيرها في ضوء  

ة  ـوكذلك أداة الدراس  الدراسة،وعينة  ومجتمع    بع،مت  نهج الللم  تناول هذا الفصل وصفاً ،  على ذلك  وبناءً 
وينتهي الفصل بالمعالجات   وثباتها،ومدى صدقها    ،وكيفية بنائها وتطويرها  عدادهاإ المستخدمة وطريقة  

هذه لجميع    مفصل  يلي وصف  اوفيم،  واستخلاص النتائجلبيانات  الإحصائية التي استخدمت في تحليل ا
 .الإجراءات 

 منهج الدراسة:   2.3

 خلاله من الذي يحاول التحليلي الوصفي المنهج باستخدام الباحث  قام الدراسة أهداف تحقيق أجل من
بياناتها،   وذلك من خلال تحليل والتعبير عنها كيفاً وكماً،  الدراسة وصفاً دقيقاً، موضوع الظاهرة وصف

 .تحدثها التي والآثار تتضمنها التي والعمليات  حولها تطرح التي مكوناتها والآراء بين ودراسة العلاقة

الظواهر أو  وصف  "المنهج الذي يسعى ل بأنه التحليلي الوصفي المنهج (م 2006  ،الحمداني (ويعرف
، فهو أحد أشكال التحليل والتفسير المنظم لوصف ظاهرة أو مشكلة، ويقدم بيانات الأحداث المعاصرة

قات  عن خصائص معينة في الواقع، ويتطلب معرفة المشاركين في الدارسة والظواهر التي ندرسها والأو 
 . التي نستعملها لجمع البيانات 

 علومات:مصدرين أساسين للم وقد استخدم الباحث

ــادر الثانوية: • حيث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري للدراســــــة إلى مصــــــادر البيانات   المصــ
الثــانويــة، والتي تتمثــل في الكتــب والمراجع العربيــة والأجنبيــة ذات العلاقــة، والــدوريــات والمقــالات  

والمطالعة في مواقع والتقارير، والأبحاث والدراســات الســابقة التي تناولت موضــوع الدارســة، والبحث 
 الإنترنت المختلفة.
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ــادر الأولية: • لمعالجة الجوانب التحليلية لموضــــــــــوع الدراســــــــــة لجأ الباحث إلى جمع البيانات    المصــــ
 الأولية من خلال الاستبانة كأداة للدراسة، صممت خصيصاً لهذا الغرض.

 الدراسة:  وعينة مجتمع  3.3

 ف مجتمع الدراسة بأنه جميع مفردات الظاهرة التي يدرسها الباحث، وبناءً على مشكلة الدراسةيعر  
، حيث بلغ  مستشفى العودة بقطاع غزةفها فإن المجتمع المستهدف يتكون من جميع العاملين في  وأهدا

 . في المستشفى وفقاً للبيانات الصادرة عن دائرة شؤون الموظفين ،( موظفاً 244عاملين )عدد ال

تحسين جودة الخدمات   في  دور الدعم التنظيمي المدرك  يتمثل الهدف الرئيس للدراسة الحالية بتحديد و 
  بالعاملين   الدراسة  مجتمع  تمثل، و مستشفى العودة بقطاع غزةمة من وجهة نظر العاملين في  الصحية المقد  

فئة ) المستشفى  خدمات(  ، كتبة،ممرضين،  فنيينالإداريين، الأطباء،  من  (  244)   عددهم  والبالغ  في 
عن    موظف، صادرة  إحصائيات  شؤون  حسب  العودةب  الموظفيندائرة    وقام   .م2020لعام    مستشفى 
موظف حسب معادلة روبرت ماسون   (149)البسيطة المكونة من    ةعشوائيالعينة ال  أسلوب   باتباع  الباحث 

  21على العاملين خلال الفترة الواقعة ما بين    ةاستبان   (149)  توزيعب  قام الباحث و   %،5عند هامش فقط  
استردا  (129)  استرداد   وتم  ،2020  نوفمبر  8حتى    اكتوبر بنسبة    استخدمت (،  %86.6)  د استبانة 

وهذه الفئة هي التي تم أخذ آرائهم بشكل أساسي لحساب العلاقات والأثر بين متغيرات    التحليل.  لأغراض 
 الدراسة الرئيسة.

 . العينة الاستطلاعية: 1
ــتطلاعية من ــة الاسـ تم اختيارهم    (،% من الإناث 50من الذكور،   %50) مفردة  30  تك ونت عينة الدراسـ

وقد  للتطبيق على العينة الأصـــلية،ا  الدراســـة، والتحقق من صـــلاحيته ة أدا   ييمبغرض تق  عشـــوائية  ةبطريق
 .في الصدق والثبات  خللعدم وجود راً لتم إدخالها في التحليل النهائي، نظ

 
 . العينة الأصلية "الفعلية": 2

  ،على العاملين في مســــتشــــفى العودة بقطاع غزة   العشــــوائية البســــيطة  العينةاعتمد الباحث على أســــلوب  
لتطبيق الاجراءات الاحصـــــائية    اً ( ويعتبر عددهم مقبولًا ومناســـــب129وبلغ عدد الاســـــتبانات المســـــتردة )

 .للتحقق من فرضيات الدراسة
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 أداة الدراسة:  4.3

من وجهة    جودة الخدمات الصحيةتحسين  دور الدعم التنظيمي المدرك في  تم إعداد استبانة حول "
 "، وتتكون من ثلاث أقسام رئيسة هي: بقطاع غزة العودةمستشفى  في   نطر العاملين

الأول: المستجيبين  بيانات شخصية وهو عبارة عن    القسم  العمر،   تتضمن   عن  الاجتماعي،  )النوع 
 (. ، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفيالعلمي المؤهل

 : أبعاد وهي 4على    ينموزع فقرة، 28ويتكون من  ،بأبعاد الدعم التنظيميويتعلق  القسم الثاني:
 .ات فقر ( 7ويتكون من ) ، الدعم القيادي : البعد الأول
 ( فقرات.7ويتكون من )التنظيمية  تالمكافآ: البعد الثاني
 ( فقرات.7ويتكون من )العدالة التنظيمية :  البعد الثالث
 ( فقرات.7ويتكون من )المشاركة في اتخاذ القرار : البعد الرابع

 ة. فقر  (19ويتكون من )  ،جودة الخدمات الصحيةبويتعلق  القسم الثالث:
، حيث أنه كلما اقتربت  ابات المبحوثين لفقرات الاستبانةلقياس استج  5  -1  وقد تم استخدام المقياس من

الرقم   الشديدة ع  5الدرجة من  الموافقة  ذلك على  الفقرة والعكس صحيحدلَّ  جدول ، واللى ما ورد في 
 :يوضح ذلك (1.3)

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي 1.3جدول )

 موافق بشدة  موافق محايد  غير موافق  غير موافق بشدة  الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة 

 من إعداد الباحث استناداً لمقياس الإجابة "ليكرت الخماسي". المصدر:

 : الاستبانةخطوات بناء  5.3

جودة الخدمات تحسين  دور الدعم التنظيمي المدرك في  "للتعرف على  بإعداد أداة الدراسة    الباحث قام  
لخطوات التالية لبناء  ا  الباحث واتبع    ، "بقطاع غزة  مستشفى العودةفي    من وجهة نطر العاملين  الصحية

 الاستبانة: 

 مراجعة أسئلة وأهداف ومتغيرات وفرضيات الدراسة.  .1
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والاستفادة منها في    الدراسة،الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع  و   الإداري الأدب  على    الاطلاع .2
 وصياغة فقراتها. وتحديد مجالاتها،  ،الاستبانةبناء 

تحديد    الباحث   ة استشار  .3 في  والمشرفين  الفلسطينية  الجامعات  أساتذة  من    الاستبانة   مجالات عدداً 
 . فقراتهاصياغة و 

 لتها الاستبانة. تحديد المجالات الرئيسة التي شمتم   .4
 تحديد الفقرات التي تقع تحت كل مجال.تم   .5
   .ميم الاستبانة في صورتها الأوليةتم تص .6
 بل المشرف.تم مراجعة وتنقيح الاستبانة من قِ  .7
الجامعة و   ،جامعة القدس  ( من المحكمين من أعضاء هيئة التدريس في16تم عرض الاستبانة على ) .8

الأزهر،  الإسلامية،   للعلوم  وجامعة  الجامعية  وكلية  الأقصى،  وجامعة  المفتوحة،  القدس  وجامعة 
 (. 1)ملحق رقم  التطبيقية، جامعة الإسراء

والتعديل،  في ضوء آراء المحكمين تم تعديل بعض فقرات الاستبانة من حيث الحذف أو الإضافة   .9
 (.2الاستبانة في صورتها النهائية، )ملحق رقم  رلتستق

 : انةصدق الاستب 6.3

(، كما يقصد م2010)الجرجاوي،    وضعت لقياسهأن تقيس الاستبانة ما  صدق الاستبانة يعني:  
شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح  بصدق الاستبانة:  

  ، م(2001)عبيدات وآخرون،    افقراتها ومفرداتها من ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمه
 وقد تم التأكد من صدق الاستبانة بطريقتين: 

 الصدق من وجهة نظر المحكمين "الصدق الظاهري": .1

مجال الظاهرة   في المتخصصين المحكمين من عددًا الباحث  يختار يقصد بصدق المحكمين: "أن
عرض  م(2010)الجرجاوي،    لدراسةا موضوع المشكلة أو تم  حيث  من    الاستبانة،  مجموعة  على 

(، 1المحكمين بالملحق رقم )، وأسماء  الاقتصاد في مجال    ( من المتخصصين16من )المحكمين تألفت  
وتعديل في ضوء المقترحات   وإضافة  وقد استجاب الباحث لآراء المحكمين، وقام بإجراء ما يلزم من حذف

 (.2رقم )انظر الملحق  ،مة، حتى خرجت الاستبانة في صورتها النهائيةالمقد  

 وثبات الاستبانة: صدق المقياس .2
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 Internal Validityالاتساق الداخلي صدق  
الذي تنتمي   حورمع الم  الاستبانةيقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات  

بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة وذلك من خلال حساب معاملات    الباحث إلية هذه الفقرة، وقد قام  
 نفسه.  للمحوروالدرجة الكلية  المحورالارتباط بين كل فقرة من فقرات 

 
 

 : صدق محور أبعاد الدعم التنظيمي المدرك
الكلية  المحور  ( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات  2.3يوضح جدول )   ، للمحوروالدرجة 

 المحوروبذلك يعتبر  (   α≤  0.05)  والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية
 صادقاً لما وضع لقياسه. 

 للمحور والدرجة الكلية  الارتبا  بين كل فقرة من فقرات المحور معامل: يوضح (2.3جدول )

 الفقرة  م
معامل  
 بيرسون 
 للارتبا  

القيمة  
 الاحتمالية 

 (Sig). 
 الدعم القيادي 

 0.000 0.791 تشجع الإدارة في المستشفى الأفكار والاقتراحات المرتبطة بجودة الخدمات المقدمة.  .1

 0.000 0.797 .واجتهاداتهم باستمرار ،تتبني إدارة المستشفى مبادرات العاملين الإبداعية  .2

 0.000 0.730 مخرجاتهم.وجودة  ،تثني إدارة المستشفى على جهود العاملين في أداء أعمالهم  .3

 0.000 0.613 تحرص إدارة المستشفى على مساعدة العاملين لإتمام المهام الموكلة إليهم.  .4

5.  
يمكن للعاملين استخدام قدراتهم وإمكانياتهم الشخصية في حل المشكلات المتعلقة بأداء 

 الأعمال المنوطة بهم.
0.430 0.018 

 0.000 0.780 سلوك العاملين وتصرفاتهم إيجاباً.تؤثر إدارة المستشفى في   .6

7.  
وفقاً للأهداف    ،تسـمح إدارة المسـتشـفى للعاملين بتأدية أعمالهم بالأسـلوب الذي يرونه مناسـباً 

 المخططة.
0.660 0.000 

التنظيمية  تالمكافآ  
 0.000 0.698 تستخدم إدارة المستشفى التحفيز المعنوي للثناء على أداء العاملين. .1

 0.000 0.828 تحرص إدارة المستشفى على إنصاف الإدارة العاملين عند منح الحوافز. .2

 0.000 0.789 تمنح إدارة المستشفى أجوراً عادلة للموظفين بناءً على الجهد المبذول. .3

 0.000 0.821 تتيح إدارة المستشفى فرصاً عادلة للترقية بين العاملين في المستشفى. .4
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 الفقرة  م
معامل  
 بيرسون 
 للارتبا  

القيمة  
 الاحتمالية 

 (Sig). 
 0.000 0.685 تشيد إدارة المستشفى بجهود المتميزين أمام العاملين. .5

 0.000 0.831 تخصص إدارة المستشفى احتفالات رسمية لتكريم ذوي الأداء المتميز. .6

 0.000 0.836 تعتمد إدارة المستشفى نظام تحفيز فعال يشجع على الإبداع والتميز. .7
 العدالة التنظيمية 

 0.000 0.633 توزيع مهام العمل بشكل متكافئ بين جميع العاملين في المستشفى.يتم  .1
 0.001 0.580 يحصل العاملون في المستشفى على فرص متكافئة في التطوير الذاتي.  .2
 0.000 0.775 تُطبق القرارات الإدارية على العاملين في المستشفى دون محاباة وتمييز.  .3
 0.000 0.683 .المستشفى على متابعة التظلمات والشكاوى بجدية واحترامتحرص إدارة  .4
 0.000 0.707 توفر إدارة المستشفى نظام معلومات كفؤ لتنفيذ المهام الوظيفية دون تمييز.  .5
 0.000 0.632 بكل نزاهة وشفافية. ،تحسم إدارة المستشفى النزاعات التي تطرأ بين العاملين .6

7. 
تحرص إدارة المستشفى على توفير كل ما يلزم العاملين لتسهيل إجراءات العمل دون  

 تمييز. 
    

0.379 0.039 

 المشاركة في اتخاذ القرار 

1. 
تتيح إدارة المستشفى للعاملين فرص المشاركة في صنع القرارات المتعلقة بمهامهم 

 الوظيفية.
0.771 0.000 

 0.000 0.896 العاملين بالصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات.تفوض إدارة المستشفى  .2
3.  .  0.000 0.903 تسمح إدارة المستشفى للعاملين المشاركة في صنع القرارات بمستوى عال 
 0.000 0.764 تراعي إدارة المستشفى مقترحات وآراء العاملين عند صنع القرارات. .4
 0.000 0.729 بالقدرات الخاصة للعاملين في حل مشكلات العمل.تثق إدارة المستشفى  .5
 0.000 0.845 تتيح إدارة المستشفى للعاملين مبدأ الاستقلالية باتخاذ القرار المناسب دون تدخل.  .6
 0.000 0.839 تسمح إدارة المستشفى للعاملين التصرف وفق ما يرونه الأفضل.  .7

  .α ≤  0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *

 Structure Validity البنائيثانيا: الصدق 

يعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الوصول 
 .للمحوربالدرجة الكلية لفقرات   المحور أبعاد من  عد بُ إليها، ويبين مدى ارتباط كل 

 
 : لأبعاد محور الدعم التنظيمي المدرك الصدق البنائي
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( أن جميع  3.3يبين جدول  المحور  الارتباط في جميع    معاملات (  عند مستوى    ةدالة إحصائيأبعاد 
 صادقه لما وضعت لقياسه.  أبعاد المحور وبذلك تعتبر جميع  ،(α ≤ 0.05)  معنوية

 للمحور والدرجة الكلية  أبعاد المحورمن  بعدمعامل الارتبا  بين درجة كل يوضح : (3.3جدول )

 (.Sig) الاحتماليةالقيمة  للارتبا  معامل بيرسون  
 0.000 0.674 الدعم القيادي 

 0.000 0.864 التنظيمية تالمكافآ
 0.000 0.639 العدالة التنظيمية

 0.000 0.805 المشاركة في اتخاذ القرار
 . α  ≤ 0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *            

   جودة الخدمات الصحية :وثبات المحور الثاني صدق المقياس .3

 جودة الخدمات الصحية صدق الاتساق الداخلي لمحور 

والذي يبين أن    ،للمحوروالدرجة    المحور( معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات  4.3يوضح جدول )
صادقاً لما وضع   المحوروبذلك يعتبر  (  α  ≤  0.05)معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى معنوية  

 لقياسه. 

 للمحور والدرجة الكلية  الارتبا  بين كل فقرة من فقرات المحور معامل: يوضح (4.3جدول )

 الفقرة  م
معامل  
 بيرسون 
 للارتبا  

القيمة  
 الاحتمالية 

 (Sig). 
 0.000 0.676 توفر إدارة المستشفى أجهزة ومعدات طبية حديثة تناسب طبيعة العمل. .1
 0.000 0.651 . تمتلك المستشفى مرافق ملائمة لتقديم خدماتها .2
 0.000 0.695 تحرص إدارة المستشفى على حسن هندام ومظهر العاملين فيها.  .3
 0.001 0.577 للمستفيدين من خدماتها. يتميز موقع المستشفى بقربها  .4
 0.000 0.803 يتوفر في المستشفى لوحات إرشادية وتوجيه خاصة بمرافق تقديم الخدمة.  .5
 0.000 0.645 تسهل المستشفى آلية حجز المواعيد بدقة ويسر.  .6
 0.000 0.707   توفر المستشفى جميع التخصصات الطبية اللازمة. .7
 0.001 0.559 المستشفى على تجنب الأخطاء عند تقديم الخدمة الصحية. تحرص إدارة  .8
 0.014 0.444 يتميز طاقم العاملين في المستشفى باللطف.  .9
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 الفقرة  م
معامل  
 بيرسون 
 للارتبا  

القيمة  
 الاحتمالية 

 (Sig). 
 0.000 0.659 تعتمد إدارة المستشفى إجراءات ميسرة عند تقديم الخدمة. . 10
 0.006 0.488 بكفاءة عالية. ينجز العاملون في المستشفى مهامهم في الأوقات المحددة  . 11
 0.000 0.654 تعزز إدارة المستشفى دافعية العاملين في تقديم الخدمات النوعية.  . 12
 0.000 0.752 تحرص الإدارة في المستشفى على تقديم الخدمات بعدالة.  . 13
 0.005 0.497 . تتعامل إدارة المستشفى مع العاملين بروح الود واللين  . 14
 0.001 0.636 إدارة المستشفى بتقديم أفضل رعاية للمستفيدين من خدماتها.تهتم  . 15
 0.003 0.522 تهتم إدارة المستشفى بتوفير شعور الاطمئنان للعاملين.  . 16
 0.001 0.593 .تحرص إدارة المستشفى لتقديم خدماتها بأقل ما يمكن من المخاطرة . 17
 0.000 0.619 بيانات المستفيدين من خدماتها.تركز إدارة المستشفى على سرية  . 18
 0.000 0.810 توفر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملين.  . 19

 .α ≤  0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة  *

 :  Reliabilityالاستبانة ثبات  7.3

متتالية،   مرات  عدة تطبيقها أعيد  إذا النتائج الاستبانة نفس تعطي يقصد بثبات الاستبانة هو أن
أو ما هي درجة    ، أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها  ويقصد به أيضاً 

 (. م2010، اتساقه، وانسجامه، واستمراريته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة )الجرجاوي 

 : ثبات محور أبعاد الدعم التنظيمي المدرك

 Cronbach's Alpha من خلال معامل ألفا كرونباخ    المحورمن ثبات    الباحث   وقد تحقق 
Coefficient    (. 5.3كما هي مبينة في جدول )ثبات محور أبعاد الدعم التنظيمي المدرك  نتائج  ، وكانت 

 محور أبعاد الدعم التنظيمي المدرك معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات : يوضح (5.3جدول )

 كرونباخ  معامل ألفا الفقرات عدد  الأبعاد 
 0.810 7 الدعم القيادي 

 0.894 7 التنظيمية تالمكافآ
 0.685 7 العدالة التنظيمية

 0.918 7 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.915 28 الدعم التنظيمي المدرك 
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لجميع فقرات    ( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ بلغت 5.3الموضحة في جدول )   النتائجواضح من  
النهائية كما هي في   المحور في صورتهكون  وبذلك ي  .الثبات مرتفعوهذا يعنى أن  (،  0.915المحور )
على ثقة    الدراسة مما يجعلهمحور  من صدق وثبات    تأكد   قد   الباحث كون  ( قابل للتوزيع. وي3الملحق )

 . عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتهلتحليل النتائج والإجابة   المحور وصلاحيتهتامة بصحة 

 : المحور الثاني جودة الخدمات الصحيةثبات 

تحقق   ثبات    الباحث وقد  المقد  من  الخدمات  جودة  كرونباخ  مة  محور  ألفا  معامل  خلال   من 
Cronbach's Alpha Coefficient( 6.3، وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول.) 

 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة: يوضح (6.3جدول )

 كرونباخ معامل ألفا عدد الفقرات  المحور
 0.890 19 جودة الخدمات الصحية

لجميع فقرات    ( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ بلغت 6.3الموضحة في جدول )   النتائجواضح من  
النهائية كما هي في   المحور في صورتهوبذلك تكون    .الثبات مرتفعوهذا يعنى أن  (،  0.890المحور )
قة تامة  على ث   مما يجعله  المحورمن صدق وثبات    تأكد   قد   الباحث كون  ع. ويللتوزي  ( قابل3الملحق )

 . عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتهلتحليل النتائج والإجابة  بصحة المحور وصلاحيته
 
 :Normality Distribution Test اختبار التوزيع الطبيعي 8.3

تحقق  الطبمن    الباحث   وقد  للتوزيع  البيانات  توزيع  كولمجروف يمدى  اختبار  خلال  من  عي 
 (.7.3كما هي مبينة في جدول )كانت النتائج  Kolmogorov-Smirnovسمرونوف 

 
 التوزيع الطبيعي  اختبار  (: يوضح نتائج7.3جدول )
 .(Sig) القيمة الاحتمالية قيمة الاختبار  الأبعاد 

 0.060 0.078 الدعم القيادي 
 0.200 0.061 التنظيمية تالمكافآ

 0.055 0.068 العدالة التنظيمية
 0.098 0.039 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.200 0.045 الدعم التنظيمي المدرك 
 0.060 0.077 جودة الخدمات الصحية 

 . SPSSإعداد الباحث حسب مخرجات برنامج  المصدر:                     
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بُ sigالاحتمالية )  قيمة ال( أن  7.3الموضحة في جدول )  النتائجتبين من   عد من الأبعاد والدعم  ( لكل 
( مما يشير على  0.05وجودة الخدمات الصحية ككل أكبر من مستوى الدلالة ) ،التنظيمي المدرك ككل

  لتحليل البيانات واختبار الاختبارات المعلمية  أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي وبالتالي يمكن استخدام  
 فرضيات الدراسة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:  9.3

 Statistical Package forتفريغ وتحليل الاستبانة من خلال برنامج التحليل الإحصائي  تم  

the Social Sciences  (SPSS). 
 

 وقد تم استخدام الأدوات الإحصائية التالية:
 
 لوصف عينة الدراسة.(: Frequencies & Percentages) النسب المئوية والتكرارات   .1
 والانحراف المعياري. المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي  .2
 ( لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ )  .3
( لقياس درجة الارتباط: يقوم هذا  Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) .4

الباحث لحساب الاتساق الداخلي والصدق    ه . وقد استخدممتغيرينالاختبار على دراسة العلاقة بين  
 البنائي للاستبانة وكذلك لدراسة العلاقة بين المجالات. 

5. ( المتعدد  الخطي  الانحدار  تحليل  اختبار (Linear Regression- Model  Multipleنموذج   .
روقات ذات دلالة  ( لمعرفة ما إذا كان هناك ف(Independent Samples T testتحليل التباين  

 .من البيانات  تينإحصائية بين مجموع
( لمعرفة ما (One Way Analysis of Variance - ANOVAاختبار تحليل التباين الأحادي  .6

  إذا كان هناك فروقات ذات دلالة إحصائية بين ثلاث مجموعات أو أكثر من البيانات.
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 الفصل الرابع 
 
 

 وتفسير ومناقشة النتائج تحليل البيانات 

 : مقدمة  1.4

، وذلك من خلال الإجابة عن أسئلة  تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسةيتضمن هذا الفصل عرضاً ل
والوقوف على    فقراتها،التي تم التوصل إليها من خلال تحليل  و الدراسة، واستعراض أبرز نتائج الاستبانة  

حيث تم    الدراسة،لذا تم إجراء المعالجات الإحصائية للبيانات المتجمعة من استبانة    ،الشخصيةالبيانات  
للحصول على نتائج الدراسة التي تم    (SPSS)استخدام برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية  

 عرضها وتحليلها في هذا الفصل. 

 : الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق البيانات الشخصية 2.4

 :البيانات الشخصيةوفيما يلي عرض لخصائص عينة الدراسة وفق 

 النوع الاجتماعي عينة الدراسة حسب توزيع  -
 الاجتماعيعينة الدراسة حسب توزيع يوضح (: 1.4جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  النوع الاجتماعي 
 55.0 71   ذكر
 45.0 58 أنثى
 100.0 129 المجموع 

%  45.0% من عينة الدراسة هم من الذكور، بينما ما نسبته  55.0( أن ما نسبته  1.4يتضح من جدول )
 هم من الإناث.

لقطاعات    موظفين الذين يعملون وتوزيع النوع الاجتماعي في الختلاف نسبة تشكيل  لايعزو الباحث ذلك  و 
ومن ضمنهم اتحاد لجان العمل الصحي والتي تعتبر    ،بقطاع غزة  NGOالمنظمات الأهلية الفلسطينية  

  وظائف المهنية نتيجة طبيعية لأن عدد النساء التي تتولى ال  مستشفى العودة من أكبر مراكزه الصحية  
أقل نسب الثقافية والاجتماعيةأو الإشرافية  وقد    ،يًا من الذكور بسبب مؤهلاتهن وخصوصية قضاياهن 

تركزت في   والطبيبات   ظهر ذلك جلياً عند استقصاء أفراد عينة الدراسة حيث اتضح أن نسبة الإداريات 
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بيعة  طلرئيس  الط  ارتب ، وعلي الرغم من الامن الذكور  المدراء والأطباءقطاع المرأة  بنسبة أقل مقارنة بفئة  
العامل الجندري في التشغيل كأحد الاشتراطات   ي وتركز على توجهات منظمات المجتمع المدني التي تراع 

التمويل في اطار المشاريع المقدمة، اذ يشترط المانحين مراعاة الجانب   على  الهامة للمانحين للحصول
ن اتحاد لجان  إومن هنا فالجندري بتشغيل معدلات متساوية للذكور مقابل الاناث في ذات المشروع،  

والتي    ،منظمات المجتمع المدني العاملة في الحقل الصحيأحد  يعتبر  )مستشفى العودة(  العمل الصحي  
ثناء تنفيذها للمشاريع المتنوعة، لذا فقد كان التقارب في معدلات الذكور والاناث  أتراعي الجوانب الجندرية  

الموقف تعبئة الاستبانة هو سيد  ال  المشاركين في  الميل لصالح  تكون متعلقة    رجالمع  لاعتبارات قد 
ما أظهرته بيانات مسح القوى  علي الرغم    ،بطبيعة التخصص الوظيفي للمشاركين في تعبئة الاستبانة
م، الذي أفاد أن مشاركة المرأة داخل  2019العاملة في جهاز المركز الإحصائي الفلسطيني في العام  

% للرجال وما تزال 69.9% مقابل  18.1ي مشاركة متدنية ووصلت  القوى العاملة مقارنة بالرجل ه
ختلاف لا  وذلك يعود   ،م(2020)موقع الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني،    الفجوة بين الجنسين كبيرة.

وقسم خدمات فنية مساعدة وخصوصاً    ،في الإدارة العلياالذكور    نسبة تشكيل وتوزيع النوع الاجتماعي
التي تتولى   لرجالبقطاع غزة نتيجة طبيعية لأن عدد االعودة    العاملين بمستشفىلقطاعات    قسم الصيانة

قدراتهم الجسدية والجسمانية،  بسبب    ث نانسبيًا من الإ   كثر أ  أو أعمال الصيانة  المناصب العليا أو الإشرافية
 .التنقلفي سرعة الحركة و  درتهمق اً وخصوص

 العمرعينة الدراسة حسب توزيع  -

 العمر عينة الدراسة حسب توزيع يوضح (: 2.4جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  العمر 
 3.9 5 25أقل من  

 41.9 54  35إلى أقل من  25من 
 31.0 40  45إلى أقل من  35من 

 23.2 30 سنة فأكثر  45
 100.0 129 المجموع 

% من عينة الدراسة هم من الذين أعمارهم أقل من 3.9ما نسبته  ( أن  2.4يتضح من جدول )
ما نسبته   سنة، بينما 35إلى أقل من   25% هم من الذين أعمارهم من 41.9ما نسبته  بينما  سنة،  25

% هم من الذين  23.2ما نسبته    بينما  ،سنة  45إلى أقل من    35هم من الذين أعمارهم من    31.0
 فأكثر. 45أعمارهم من 
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يرتبط بطبيعة توجهات    مستشفى العودةن الارتفاع الملحوظ لعمل الفئات الشابة في  الباحث ذلك لأ  يعزو 
لى تقديم المشاريع الداعمة للشباب كتوجه عام لمنظمات المجتمع إمنظمات المجتمع المدني التي تميل  

ئة هم في الغالب ن العاملين في الحقل الطبي ممن تزيد أعمارهم عن هذه الفأ المدني من ناحية، كما  
على   تشغيلهم  تكلفة  بارتفاع  يتصفون  والذين  الصحي  العمل  في  المتمرسة  الاستشارية  الفئات  من 

كبر مع الحفاظ على الفئات الأخرى  أن هذه المنظمات تميل لتشغيل الشباب بمعدلات إالمنظمات، لذا ف
قل لتخفيض تكاليف تنفيذ الأنشطة  أبالخبرات الفنية والعلمية والحفاظ في ذات الوقت على تكلفة    لرفدهم

بقطاع غزة تهتم بتعيين    NGOالفلسطينية  الباحث أن قطاعات المنظمات الأهلية    يري و   من ناحية أخرى.
وأن   الخاصة  وقدراتهم  ومهاراتهم  مؤهلاتهم  بسبب  العلاقة  ذات  المجالات  في  والأقدمية  الخبرات  ذوي 

كما أن لديها    ،الخدمةعليا بناءً على سنوات    ومهنية   طبيعة أنظمتها تركز على العمل في مناصب إدارية
ومؤشرات   أدائهم  تقارير  لتوصيات  وفقاً  الإشرافية  للمناصب  الأقل  العمرية  الفئات  ترقية  في  مرونة 

 مخرجاتهم الوظيفية. 

 المؤهل العلمي: عينة الدراسة حسب توزيع  -

 المؤهل العلمي عينة الدراسة حسب توزيع يوضح (: 3.4جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  المؤهل العلمي 
 27.9 36 دبلوم 

 52.7 68 بكالوريوس 
 19.4 25 دراسات عليا 
 100.0 129 المجموع 

% من عينة الدراسة هم حملة الدبلوم فأقل منها وما نسبته  27.9( أن ما نسبته  3.4يتضح من جدول )
  من حملة دراسات العليا.% هم 19.4% هم من حملة بكالوريوس، بينما ما نسبته 52.7

السابق استحواذ فئة حملة درجة البكالوريوس على النسبة الأكبر من المستجيبين،    الجدوليلاحظ من  
 وطبيعة المناصب   اً فئة متعلمة جيد لوجود    بينما استحوذت فئة حملة الدراسات العليا على النسبة الأقل

المناصب   والمهنية   الإدارية تلك  لشغل  عالية  مؤهلات  حملة  ولوحظ    ،تتطلب  على  الاعتماد  ارتفاع 
لى مجموعة متنوعة من الأسباب أولها انخفاض التكلفة  إ  مستشفى العودة  طار عملإلبكالوريوس في  ا

لحاصلين عليها هي درجة أساسية تتوفر بكثرة  ل المالية لتمويل رواتب هذه الفئة باعتبار الدرجة العلمية  
ف التشغيلية مقارنة بحملة  في الأسواق المحلية وتستطيع المنظمة استقطاب الاعداد المناسبة بأدنى التكالي

ن ميل  إ طار الكادر الطبي العامل في مجال الصحة، ومن جهة أخرى فإفي    الشهادات العليا خصوصاً 
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كبر في  أخر بقدرتها على التحكم بشكل نسبي  آالمنظمة لتشغيل حملة البكالوريوس يرتبط من جانب  
ن تجد مقاومة شديدة منهم باتجاه قضايا  أتوجيههم نحو مجموعة متنوعة من المهام التي ترغب بها دون  

في   العليا  الدراسات  حملة  بينما  فإالتغيير،  الطبي  الكادر  عليهم  إ طار  السيطرة  على  المنظمة  قدرة  ن 
،  لأعلى مقارنة بحملة البكالوريوسقل إضافة لتكلفة تشغيلهم اأتعتبر    للأعمالوتوجيههم باتجاهات متنوعة  

لشغل مناصب  الترقيات  درجات علمية    مهنية  وأن فرصة  تتطلب  الترقيةأعلى  مقارنةً    للحصول على 
 بالدرجات العلمية الأقل كالدبلوم.

 سنوات الخدمة: عينة الدراسة حسب توزيع  -
 سنوات الخدمة عينة الدراسة حسب توزيع يوضح (: 4.4جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  الخدمة سنوات 
 13.2 17 سنة  6أقل من  

 31.0 40 سنة  12إلى أقل من   6من 
 55.8 72 سنة فأكثر  12

 100.0 129 المجموع 

% من عينة الدراسة هم من الذين سنوات خدمتهم أقل من  13.2( أن ما نسبته  4.4يتضح من جدول )
إلى أقل   6% هم من الذين سنوات خدمتهم من  31.0نسبته  ، بينما ما  سنوات   6  –  3وكلهم من    سنة  6

 سنة فأكثر.  12% هم من الذين سنوات خدمتهم 55.8سنة، بينما ما نسبته  12من 

خبرتهم    سنوات   تنحصر  مستشفى العودةن النسبة الكبرى للعاملين في  أمن خلال العرض السابق يتضح  
 ذات سنوات الخدمة العالية  الملحوظ لعمل الفئات الشابة  رتفاعيعزو الباحث ذلك للاو   ،سنة فأكثر  12  من
خدمات  بطبيعة توجهات منظمات المجتمع المدني التي تميل الى تقديم الذلك  يرتبط  و    مستشفى العودة  في

الجودة   للالصحية ذات  ناحية،    مجتمع الداعمة  المدني من  المجتمع  ناحية كتوجه عام لمنظمات  ومن 
لى الاعتماد على التشغيل المؤقت إلى توجه منظمات المجتمع المدني  إذه الفئة  ارتفاع نسبة ه  أخري يعود 

والابتعاد عن العقود الدائمة كسياسة عامة  القصيرة الأمد  المشاريع    بند   علىو   السنوية  على بند العقود و 
لمنافسة  وشدة ا  ،ملتخفيض تكاليف الالتزام المالي لديها في ظل محدودية التمويل المقد    ،لهذه المنظمات 

دركت أعباء الالتزام المالي بعقود دائمة أفي الحصول على التمويل للمشاريع المتنوعة، فهذه المنظمات  
ت لقضايا التشغيل الموقت على العقود حتى تتمكن بشكل  أوبالتالي فقد لج  ،عمالهاأ قد تهدد استدامة  

قانوني من انهاء التزاماتها المالية في حال عدم حصولها على التمويل الكافي لتمويل رواتب موظفيها، 
بعقود دائمة تلتزم المنظمة   المستشفىما الفئات الأخرى فإنها تعتبر من الموظفين القدامى العاملين في أ

 بشكل الزامي من الناحية القانونية. بتمويل نفقاتهم 
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 المسمى الوظيفي: عينة الدراسة حسب توزيع  -

 المسمى الوظيفيعينة الدراسة حسب (: توزيع 5.4جدول )

 النسبة المئوية %  العدد  المسمى الوظيفي 
 25.6 33 إداري / خدمات 
 30.2 39 طبيب 
 35.7 46 ممرض

 8.5 11 خدمات فنية مساعدة 
 100.0 129 المجموع 

% هم  30.2% من عينة الدراسة هم من الإداريين، بينما 25.6( أن ما نسبته  5.4يتضح من جدول )
 % هم موظفي خدمات فنية مساعدة.8.5% هم من الممرضين، بينما ما نسبته  35.7من الاطباء، بينما  

على النسبة الأكبر من المستجيبين، بينما استحوذت   التمريض يلاحظ من العرض السابق استحواذ فئة  
عمل على  ت  إدارة مستشفى العودةن  ويعزو الباحث ذلك لأ  ،على النسبة الأقل  خدمات فنية مساعدةفئة  
فيظالمو   كإشرا ت  فين  جودةمعايير  اللازمة   حسين  الفنية  التخصصات  كافة  في  الصحية  الخدمات 

يعمل كل منهم حسب    ث حي  الهادفة لتحقيقها،  م في والمهاظي المسمى الو ب مع  سلك بما يتناوذ ،  لتحقيقها
ابكة، وهذا ما  شمت  غير  ظيفيةالو   ام، وأن المهامأن لكل مسمى مه  ث ، حيص به في الخاظيالمسمى الو 

حيث أن نسبة الأطباء وتشمل )طبيب عام، أخصائي، استشاري، صيدلي(   ،العمل  يعمل على تنظيم
وتعتبر مستشفى العودة أكبر   ،قم الصحي وغالبتهم من قسم النساء والولادةتعتبر أعلي نسبة من الطا

قسام أخري مثل أ  المراكز الصحية التي تقدم خدمة النساء والولادة علي مستوي شمال قطاع غزة، وأيضاً 
م  بند الوظيفة الثابتة وبند العقود السنوية وبند نظا   ىالاستقبال والطوارئ والعمليات وغيرها، ومنهم عل

وتشمل )حكيم، ممرض، قابلة، فني عمليات( الفئة الثانية بعد الأطباء   ض الساعات، ثم تعتبر فئة التمري
في المستشفى ويتنوع وجودهم في كافة الأقسام الداخلية للمستشفى مثل )قسم الاستقبال والطوارئ وقسم  

والولادة(، ثم الفئة الثالثة وهم    العيادات الخارجية وقسم الجراحة وقسم العمليات وقسم الكشك وقسم النساء
وتشمل )اداري، كاتب، سائق، عامل، فني صيانة، حارس أمن( ويكون وجودهم    خدمات أو  إداري  فئة  

وتشمل )فني أشعة،   خدمات فنية مساعدةضمن وظائف متنوعة بالمستشفى، ثم الفئة الرابعة وهم فئة  
وجود فني التخدير في    والمختبرات وأيضاً   فني مختبر، فني تخدير( وينضم وجودهم في أقسام الأشعة

 قسم العمليات.     
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 المحك المعتمد في الدراسة:ثانياً: 

 المتوسطات   ترتيب على    الباحث  د اعتم الاستجابة، مستوى  على والحكم الدراسة  نتائج لتفسير 
 درجة الباحث   حدد   وقد  ،مجال كل  في الفقرات  ومستوى  لاستبانة،ل مجالات ال مستوى  على الحسابية 

 :(6.4ل )الجدو  في موضح هو كما ،للدراسة المعتمد  المحك حسب  موافقةال

 يوضح المحك المعتمد في الدراسة : (6.4جدول )

 درجة الموافقة  الوزن النسبي   المتوس  الحسابي 
 منخفضة جداً  % 36.0 –%20.0من  1.8 -1من 

 منخفضة  %52.0 – %36.0أكبر من  2.6 - 1.8أكبر من 
 متوسطة    %68.0 -% 52.0أكبر من    3.4 -2.6أكبر من 
 كبيرة %84.0 – %68.0أكبر من  4.2 – 3.4أكبر من 

 كبيرة جداً  %100 – %84.0 أكبر من 5 – 4.2أكبر من 

 : تحليل فقرات الاستبانة 3.4

 "الدعم التنظيمي المدركتحليل فقرات "  1.3.4

 " الدعم القياديتحليل فقرات مجال " 1.1.3.4

على    درجة الموافقةلمعرفة    والترتيب   المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبيتم استخدام  
 (. 7.4موضحة في جدول ) النتائجفقرات البعد، و 

 المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبيوضح : (7.4جدول )

 " الدعم القياديلكل فقرة من فقرات بعد "

المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

1.  
تشجع الإدارة في المستشفى الأفكار والاقتراحات 

 المرتبطة بجودة الخدمات المقدمة.
 كبيرة 1 74.60 0.755 3.73

2.  
 ،تتبني إدارة المستشفى مبادرات العاملين الإبداعية

 .واجتهاداتهم باستمرار
3.51 0.820 70.20 6 

 كبيرة
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المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
درجة  الترتيب  النسبي 

 الموافقة 

3.  
تثني إدارة المستشفى على جهود العاملين في أداء  

 مخرجاتهم. وجودة ، أعمالهم
3.47 1.031 69.40 5 

 كبيرة

4.  
تحرص إدارة المستشفى على مساعدة العاملين لإتمام 

 المهام الموكلة إليهم.
3.69 0.825 73.80 2 

 كبيرة

5.  
للعاملين استخدام قدراتهم وإمكانياتهم الشخصية يمكن 

في حل المشكلات المتعلقة بأداء الأعمال المنوطة  
 بهم. 

3.58 0.834 71.60 3 
 كبيرة

6.  
تؤثر إدارة المستشفى في سلوك العاملين وتصرفاتهم 

 إيجاباً.
3.49 0.928 69.80 4 

 كبيرة

7.  
تسمح إدارة المستشفى للعاملين بتأدية أعمالهم  

بالأسلوب الذي يرونه مناسباً، وفقاً للأهداف  
 المخططة.

3.27 0.984 65.40 7 
 متوسطة 

 كبيرة  70.80 0.660 3.54 معاً  البعدجميع فقرات 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 7.4من جدول )

تشجع الإدارة في المستشفى الأفكار والاقتراحات المرتبطة بجودة    "  الأولىللفقرة  المتوسط الحسابي    -
%، وهذا يعني  74.60( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من    3.73" يساوي  .الخدمات المقدمة

وقد حصلت هذه الفقرة على أعلى    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  كبيرةأن هناك موافقة بدرجة  
تشجيع الأفكار  أن مستوى التطبيق المرتفع لمهارة    عزو الباحث ذلك إلى يو ،  البعدذا  متوسط حسابي في ه

العاملين    والاقتراحات  بعمل  بالمستشفىلدى  التي ترتبط  المتنوعة  والجهات  التعاملات  يرتبط بطبيعة   ،
جل ضمان سير العمل بشكل منتظم  أالاتحاد والتي تتطلب توافر مستوى مرتفع من تلك المهارة من  

يرتبط الجزء الأكبر    المستشفىن موظفي  أذ  إمتقدم يضمن تعظيم الأداء واقتناص الفرص المتاحة،  و 
منهم بالمستفيدين من تقديم الخدمة وهو ما يتطلب منهم مهارات مرتفعة في الاقتناع لهؤلاء المستفيدين  

لضمان تحقيق رضاهم عن الخدمة    وموضعيتها بطبيعة أعمالهم ومستوى جودة الخدمات المقدمة لهم  
لهم،   جزءاً أذ  إالمقدمة  مهارة    هاماً   ن  والمقترحات من  الأفكار  وفهم   استنباط  الجيد  بالاستماع  يرتبط 

جل تقرير طبيعة الاستجابة لتلك الاحتياجات بطريقة دبلوماسية تضمن  أالأطراف الأخرى واحتياجاتهم من  
ن  إ خر فآالمستفيدين عن الخدمة المقدمة، ومن جانب    وفي ذات الوقت تحقيق رضا  ،المستشفىمصالح  

للأسس   مدروسة وفقاً   جودة مخرجات تتطلب أعمالهم القيام بعملية    بالمستشفىمن العاملين    هاماً   جزءاً 
ن مقتضيات  إخر فآ واستغلال الفرص المتاحة، ومن جانب    المستشفى العلمية التي تضمن تعظيم مصالح  

التمويل  تتطلب من    المستشفىالعمل في   تجنيد  العاملين  الأفكار  امتلاك مهارات  و  موظفيه  استنباط 
مع المانحين    كيفية التعاملو   ،واحتياجاته  ،من الجمهور  والمشاريع من الموظفين العاملين الأكثر قرباً 
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طلب العديد من المانحين توضيحات حول مدى  توالتي ي   ،حول الأولويات ومنطقية المقترحات المقدمة
مر  ا بالخطط الوطنية والاحتياجات الحقيقية، الأهالملائمة لتلك المقترحات ومدى ارتباطتوافر عنصر  

للتركيز على توافر تلك المهارة لدى العاملين به والاهتمام المستمر بتطويرها    المستشفى  إدارة  الذي يدفع
 وتعزيزها.

للعاملين بتأدية أعمالهم بالأسلوب الذي تسمح إدارة المستشفى    "السابعة  للفقرة  المتوسط الحسابي   -
%، وهذا يعني  65.40أي أن الوزن النسبي    3.27" يساوي  .يرونه مناسباً، وفقاً للأهداف المخططة

من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة، وقد حصلت هذه الفقرة على    متوسطةأن هناك موافقة بدرجة  
هذا   في  حسابي  متوسط  إلى الباحث    يعزوو ،  البعد أقل  الاهتمام    ذلك  مستوى  لإدارة أن  متوسط 

تتبع العودة  مستشفى  لأن  الفقرة  هذه  في  حكومية  ل   المستشفى  غير  العمل -منظمة  لجان  اتحاد 
ليست ملكًا لأي فرد، فهي تخدم الصالح العام عبر تحقيق أهداف المنظمة وسياساتها    -الصحي

الإصلاحية، ويجب أن تضم مجموعة من الناس الذين يعملون كمشرفين أمناء على تلبية حاجات 
هذه   تعتبر  أن  يمكن  فلا  وبالتالي  الإدارة،  مجلس  عادة  المسؤولية  هذه  ويتولى  العامة.  المصلحة 

هذا  .للأعضاءن تكون خاضعة للمساءلة والمحاسبة أمام الجمعية العمومية أية، دون المنظمة شرع
المنظمات غير الحكومية    من القرار في  إلى مركزية  التي تؤدي    هذه   سير عمل  لضمانالعوامل 

ة وداخل كل قسم من  بحيث يتم توزيع الصلاحيات داخل المنظم  المنظمات وتحقيق أهدافها المرجوة
الخ، جهاز التنفيذي  المدير  فتوزع بين رئيس مجلس الإدارة، أعضاء مجلس الإدارة،    ،ةأقسام المنظم

ن  تبن ي تفويض الصلاحيات في عمل  أكما   ن تكون مرتبطة ومركزة بيد شخص واحد بمفرده.أدون 
على مستوى اتخاذ   المنظمات غير الحكومية يتطل ب مشاركة فعالة من قبل أعضاء المنظمة، سواءً 

من    القرارات  نهم  تمك  المنظمة  أعضاء  بين  رقابية  آليات  ووجود  الموارد،  وتخصيص  الاستراتيجية 
لجهة ممارسة رقابة داخلي ة لمدى الالتزام بالأنظمة    أمالتعامل مع الإدارة التنفيذي ة وتوجيه سلوكها،  

 والتعليمات، ومدى كفاية وكفاءة نظام الرقابة الداخلي بالمنظمة. 
أي أن الوزن    3.54" يساوي  الدعم القيادي"لبعد  بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي   -

من قبل أفراد العينة على فقرات هذا   كبيرة%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  70.80النسبي  
بالاتحاد   لدى العاملين  دعم القياديأن مستوى التطبيق المرتفع لمهارة الإلى    ذلكالباحث    يعزوو   البعد،

والتي تتطلب توافر الحكمة في التعاطي    بالمستشفىعمال المنفذة من قبل العاملين  يرتبط بطبيعة الأ 
عمال لى فئة الأإعمال بالحساسية المفرطة كونها تنتمي  ذ تتسم هذه الأ إطراف العمل المتنوعة،  أمع  

ق العمل وقيادة العمل التنفيذي لضمان  يوالتي تتطلب وجود مهارة في قيادة فر   ،فراد المرتبطة بحياة الأ
ثناء تقديم الخدمات لهم، وبالتالي  أفراد  فضل مستوى من جودة الأداء وجودة التعاطي مع الأأتوافر  

تحقيق  إف الى  الوصول  لكيفية  امتلاك رؤية مستقبلية  الجميع  يتطلب من  الحقل  العمل في هذا  ن 
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مر بالمدراء القائمين على  لمناطة بهم وامتلاك القدرة على التأثير بالآخرين سواء تعلق الأالأهداف ا
و العاملين في الحقل التنفيذي الذي يرتبط تعاملهم المباشر بجمهور المستفيدين،  أق العمل  يإدارة فر 

يع الفئات، عمال تقع على عاتق جمل المسؤولية عن الأ وتحم    وضع الأفكار والاقتراحات ن مهمة  أذ  إ
المستقبلية وتوجيههم نحوها بطرق  تدرك الأهداف  ببصيرة  يتحتم عليهم قيادة فرقهم  العمل  فمدراء 

ن  أفراد بثقافاتهم ومستوياتهم المتنوعة، كما  حداث ومدركات الأعلمية وبتأثير قوي على مجريات الأ
شر توافر مهارات القيادة  قيادة التعامل مع الجمهور تتطلب من العاملين في الحقل التنفيذي المبا
بتنوع قاعدة المستفيدين،    لديهم بما يؤهلهم للتعامل مع مستويات وثقافات وقناعات متنوعة ارتباطاً 

  ، يلقى عليها المسؤولية الأكبر في قيادة المنظمة من الناحية الاستراتيجية   المستشفىن إدارة  إف  وأخيراً 
ة والمستقبلية وامتلاك رؤية متكاملة لما ترغب الوصول للأحداث الحالي  عميقاً   التي تتطلب منها فهماً 

واتجاهاتها    ،وطبيعة الأدوات التي يمكن استخدامها وطبيعة مجريات البيئة الداخلية والخارجية  ،اليه
المتنوعة وطبيعة الاستراتيجيات الإدارية التي يتوجب انتهاجها في التعامل الداخلي والخارجي مع  

يأ ما  وهو  العلاقة  من  طراف  القيادية  بالصفات  التحلي  عليها  الأهداف أحتم  تحقيق  ضمان  جل 
ف وعليه  للمنظمة،  الأإالاستراتيجية  تلك  طبيعة  تطوير  ن  ضرورة  الجميع  على  فرضت  قد  عمال 

بما يضمن    المستشفىهداف  أ وتحقيق    جل ضمان استمراره في العمل أولاً أالمهارات القيادية لديه من  
الآ بالاتجاه  نحو    من مستقبلاً السير  التوجه  من  ما عزز  المرجوة، وهو  الأهداف  كافة  تحقيق  في 

و من خلال مهارات التعلم الذاتي أاكتساب تلك المهارة سواء من خلال التدريب المقدم للعاملين  
المهارة لدى العاملين  مر الذي دفع باتجاه ارتفاع مستوى توافر هذه  الأ  ،واكتساب الخبرات التراكمية

 . بالمستشفى

؛  Moghli, 2015م ؛  2018نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة )العنزي,    واتفقت
م( والتي أوضحت نتائجهم بوجود موافقة كبيرة من قبل العاملين للدعم القيادي الذي 2014الأسدي،  

عاتهم ومبادراتهم، والاعتماد على مهاراتهم وقدراتهم الشخصية  تبني إبدا   وحرصها على   ،تقدمه الإدارة العليا
 في حل المشكلات التي تواجههم في بيئة العمل. 

)الهاشمي  واختلفت السابقة كدراسة  الدراسات  نتائج  الحالية مع  الدراسة  م( 2019ومصطفى،    ،نتيجة 
  والتي بينت ضعف الدعم القيادي المقدم من قبل الإدارة العليا للعاملين، وكذلك ضعف خطط التطوير 

 المستندة على المعايير الموضوعة لتعزيز الدعم القيادي.
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 "  التنظيمية تالمكافآتحليل فقرات مجال "  2.1.3.4

درجة الموافقة على  لمعرفة    وزن النسبي والترتيب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والتم استخدام  
 (. 8.4موضحة في جدول ) النتائجو ، البعد فقرات 

  المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبيوضح  :(8.4جدول )

 "التنظيمية تالمكافآلكل فقرة من فقرات بعد "

المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

1.  
تستخدم إدارة المستشفى التحفيز المعنوي للثناء على 

 أداء العاملين. 
 متوسطة  1 66.80 0.997 3.34

2.  
تحرص إدارة المستشفى على إنصاف العاملين عند  

 منح الحوافز. 
 متوسطة  3 59.40 0.987 2.97

3.  
عادلة للموظفين بناءً على تمنح إدارة المستشفى أجوراً 

 الجهد المبذول. 
2.56 1.123 51.20 7 

 منخفضة 

4.  
تتيح إدارة المستشفى فرصاً عادلة للترقية بين العاملين  

 في المستشفى.
2.72 0.984 54.40 6 

 متوسطة 

 متوسطة  2 61.40 1.042 3.07 تشيد إدارة المستشفى بجهود المتميزين أمام العاملين.  .5

6.  
المستشفى احتفالات رسمية لتكريم  تخصص إدارة 

 ذوي الأداء المتميز. 
2.74 1.147 54.80 5 

 متوسطة 

7.  
تعتمد إدارة المستشفى نظام تحفيز فعال يشجع على  

 الإبداع والتميز.
2.84 1.107 56.80 4 

 متوسطة 

 متوسطة  57.80 0.866 2.89 معاً  البعدجميع فقرات 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 8.4من جدول )

الحسابي   - أداء  "  الأولىللفقرة  المتوسط  على  للثناء  المعنوي  التحفيز  المستشفى  إدارة  تستخدم 
%، وهذا يعني أن هناك  66.80( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من    3.34يساوي    "العاملين

متوسط    وقد حصلت هذه الفقرة على أعلى  ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة   متوسطةموافقة بدرجة  
م الإدارة  استخد واالتحفيز المعنوي  أن مستوى تطبيق  إلى    ذلك الباحث    يعزوو البعد،  حسابي في هذا  

ن بيئة  أذ  إ،  بالمستشفىلعاملين  ل  كان مرتفعاً من قبل الإدارة  عبارات الثناء والتشجيع لجميع العاملين ل
  ، تلك العاملة في المجال الصحي   العمل شديدة التغير تتطلب من المنظمات المتنوعة وخصوصاً 
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كسبهم  أفراد، وهو ما  ثناء عملها الذي يرتبط بحياة الأأتوخي الحذر والادراك الجيد لمؤشرات المستقبل  
والتأقلم مع تلك الظروف بما يعزز من سلامة    في التأثير علي أداء وجهود العاملينقدرة مرتفعة  

ي  أوضمان عدم تكرار الوقوع في    جهود وتعزيزها،العمل والخروج بأفضل الأساليب لإدارة تلك ال
من   ،السابقة مشاكلبالدروس المستفادة من المعايشة الميدانية لل و إخفاقات محتملة ارتباطاً أأخطاء 

بز  العلاقة  ذات  الممارسات  تعزيز  بالمؤسسةخلال  الموظفين  ارتباط  أساليب    ،يادة  تطوير  وكذلك 
تحفيز بصورة  الالتحفيز المختلفة، وتعزيز الثقة لدي الموظف في مكان عمله وانتمائه له قلباً وقالباً، و 

الناجح   الموظف  لدي  المعنوية  الروح  لرفع  زملائهم  أمام  وتشجيعهم  داخل عملهم  للموظفين  أكبر 
لي ضمان دعم الثقافة التنظيمية السائدة في إلأداء الوظيفي، مما يؤدي  ليشكل منارة للآخرين في ا

ن اهتمام إدارة  إ خر فآ، ومن جانب  المستشفى القائمة علي التواصل المفتوح والعلاقات الاجتماعية
أكدته    المستشفى ما  وهو  العاملين  لدى  المهارة  تلك  توافر  مستوى  رفع  باتجاه  دفع  ما  راء  آوهو 

 المستجيبين.
الحسابي  الم - الجهد  "  الثالثةللفقرة  توسط  بناءً على  للموظفين  المستشفى أجوراً عادلة  إدارة  تمنح 

  منخفضة %، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  51.20أي أن الوزن النسبي    2.56" يساوي  المبذول
البعد،  وقد حصلت هذه الفقرة على أقل متوسط حسابي في هذا    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة

ومن ضمنها    لى توجه منظمات المجتمع المدنيإ  قرةنسبة هذه الف  نخفاض ا  ذلك إلى  الباحث  يعزوو 
والابتعاد عن    ،لى الاعتماد على التشغيل المؤقت على بند العقود على المشاريع إ  مستشفى العودة

هذه المنظمات لتخفيض تكاليف الالتزام المالي لديها في ظل محدودية العقود الدائمة كسياسة عامة ل
دركت  أوشدة المنافسة في الحصول على التمويل للمشاريع المتنوعة، فهذه المنظمات    ،التمويل المقدم
الموقت ت لقضايا التشغيل  أوبالتالي فقد لج  ،عمالهاأ المالي بعقود دائمة قد تهدد استدامة  أعباء الالتزام  

نهاء التزاماتها المالية في حال عدم حصولها  إحتى تتمكن بشكل قانوني من    السنوية  على العقود 
ما الفئات الأخرى فإنها تعتبر من الموظفين القدامى أعلى التمويل الكافي لتمويل رواتب موظفيها،  

فمن الطبيعي    ة القانونية.لزامي من الناحيإالعاملين بعقود دائمة تلتزم المنظمة بتمويل نفقاتهم بشكل  
الأجور بين العاملين في المستشفى الذين يعملون في مكان مهني واحد   عدم وجود عدالة في توزيع

دارية للموظفين بدون اعتماد مالي  الإمهام  ال ممكن تكليف بعض    وأيضاً   ،والذي يفرقهم تلك العقود 
العاملي  ،محدد  فإن  وبالتالي  المالية،  الأعباء  لزيادة  في  وذلك  بزملائهم  مقارنة  بالنقص  يلمسون  ن 

 حكومية الأخرى من حيث الأجور والأمان الوظيفي في المستقبل. الالمستشفيات الحكومية وغير 

أي أن    2.89" يساوي  التنظيمية  تالمكافآلمجال "بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي   -
من قبل أفراد العينة على    متوسطة%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  57.80الوزن النسبي  

نتيجة    موافقة بدرجة متوسطةعلى    مجالالهذا  حصول  ذلك إلى    الباحث  يعزوو   البعد،فقرات هذا  
بالاستقرار الوظيفي وعدم حصولهم    مثل مستشفى العودة  عدم استشعار العاملين في المنظمات الأهلية
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وهذا ما أفاده   نتيجة إمكانية توقف التمويل من قبل المانحين لممارسة أعمالهم   على أجرهم المناسب 
  مناسب التحفيز المعنوي    نظام  التنظيمية تحتم وجود   ت المكافآعد  بُ يمكن القول أن  المبحوثين. كما  

 ، للعاملينيضمن وضوح المسؤوليات والصلاحيات  وذلك    المستشفىداخل    للثناء علي أداء العاملين
مام زملائهم وتعزز  أدعم إدارة المستشفى لجهود المتميزين وتحفيزهم    فيالتنظيمية    ت المكافآوتسهم  

 ، جذب العاملين ذوي الكفاءة والمهارات العاليةلاهتمام و ، كما ويسعى لمن مكانتهم ليكونوا قدوة لهم
ن  ويعزو الباحث الحصول على هذه النسبة لأ   منح الحوافز،  من خلال  وتقديم أفضل الأجور لهم

  والذيعلى الجدارة    سياسات التحفيز المادية والمعنوية أساساً   المستشفى تعتمد ن إدارة  أيرون    عاملينال
وتكريم  معتمدة لتلبية    احتفالات رسمية  المستشفى  إدارة  خصيص تكذلك فإن    .عاملينيبنى على أداء ال

،  شجع على الإبداع والتميزت  ةفعالمما يخلق بيئة مناخية    آراءهم  وتحسين  ذوي الأداء المتميز  العاملين
تسهم في تسهيل عملية تبادل المعلومات الصحيحة في الوقت والمكان المناسب، وتسعى لوجود و 

من  بنية تحتية  ذلك على وجود  ، ويعمل  المستشفى  على بناء وتطوير قدرات قادرين    كفاءات بشرية 
مما يسهم في تطوير أداء المنظمات    ،فنيةوال وظائف الإدارية  عالية في ال  ةمج تدريباتوفير بر   خلال

تتيح إدارة المستشفى فرصاً عادلة للترقية    اكما أنه   ،للمستهدفين  الصحية  الأهلية في تقديم خدماتها 
  ، ة للموظفين بناءً على الجهد المبذولتمنح إدارة المستشفى أجوراً عادل، و بين العاملين في المستشفى

عاملين من خلال تحفيزهم للبقاء في المستشفى وعدم  على توليد الأفكار الابداعية لدى ال  ذلك  يعمل
على السمعة   المستشفى ، ويسهم في حصول  التطلع لأي فرصة للخروج منها والعمل في منظمة أخري 

في المستشفى لتقديم   البقاءوالمهارة حتى يتمكنوا من  الخدمةذوي  الجيدة، ويتطلب جذب واستقطاب 
 . خدمة صحية أفضل

الاهتمام   مستوى  أن  الباحث  الفقرةويرى  هذه  في  المستشفى  لإدارة  ضمانوذلك    ،متوسط  تأدية    لأن 
التي تتطلب منهم    المستشفىعمل موظفي  يرتبط بطبيعة    بالمستشفىلدى العاملين    الأعمال المنوطة

الاتصال والتواصل المستمر والمباشر مع المستفيدين من الجمهور من الخدمة الصحية المقدمة لهم، 
 . العلاقة الأخرى  أطرافلى تواصلهم مع إبالإضافة 

الس  واتفقت الدراسات  نتائج  مع  الحالية  الدراسة  ومصطفى،  ابنتيجة  )الهاشمي  كدراسة  ؛ 2019قة  م 
بينت  ,Worku  2015م؛  2018العنزي،   حيث  قبل  ال(  من  عالية  إلى  متوسطة  موافقة  بوجود  نتائج 

نوية تعمل على تحفيز  أنها سواءً أكانت مادية أو مع  التنظيمية، حيث   ت المكافآعد  العاملين فيما يخص بُ 
وتحقيق التزامهم    عمالالعاملين للعمل باجتهاد ومثابرة من أجل تحقيق الأهداف المنشودة لمنظمات الأ 

 .  وولائهم التنظيمي
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 " العدالة التنظيميةتحليل فقرات مجال " 3.1.3.4

درجة الموافقة على  لمعرفة    المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام  
 (. 9.4موضحة في جدول ) النتائجو ، البعد فقرات 

لكل فقرة من فقرات بعد   الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبالمتوس  يوضح : (9.4جدول )
 " "العدالة التنظيمية

المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

1. 
يتم توزيع مهام العمل بشكل متكافئ بين جميع 

 العاملين في المستشفى.
 كبيرة 6 68.20 0.906 3.41

2. 
يحصل العاملون في المستشفى على فرص متكافئة 

 في التطوير الذاتي.
 متوسطة  7 64.00 0.794 3.20

3. 
تُطبق القرارات الإدارية على العاملين في المستشفى 

 دون محاباة وتمييز.
 كبيرة 4 70.0 0.936 3.50

4. 
تحرص إدارة المستشفى على متابعة التظلمات 

 . والشكاوى بجدية واحترام
 كبيرة 2 71.60 0.915 3.58

5. 
توفر إدارة المستشفى نظام معلومات كفؤ لتنفيذ المهام 

 الوظيفية دون تمييز. 
 كبيرة 5 68.60 0.837 3.43

6. 
تحسم إدارة المستشفى النزاعات التي تطرأ بين  

 العاملين، بكل نزاهة وشفافية.
 كبيرة 1 71.80 0.825 3.59

7. 
تحرص إدارة المستشفى على توفير كل ما يلزم  
 العاملين لتسهيل إجراءات العمل دون تمييز.   

 كبيرة 3 71.40 0.881 3.57

 كبيرة  69.40 0.661 3.47 معاً  البعدجميع فقرات 
 ( يمكن استخلاص ما يلي: 9.4من جدول )

النزاعات التي تطرأ بين العاملين، بكل تحسم إدارة المستشفى  "  السادسةللفقرة  الحسابي  المتوسط   -
%، وهذا يعني  71.80( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من    3.59يساوي    "نزاهة وشفافية

وقد حصلت هذه الفقرة على أعلى    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  كبيرة أن هناك موافقة بدرجة  
تنمية  لي  إقرة بدرجة كبيرة  نسبة هذه الف  رتفاعا  إلى  ذلكالباحث    يعزوو البعد،  متوسط حسابي في هذا  

  التبادل الاجتماعي   ين العاملين من خلال الاهتمام بآليات ب و   المستشفى  دارةإ  العلاقات الجيدة بين
بالأسلوب   تتعامل الإدارة مع المخالفات بشكل قانونيحيث    ، وحل النزاعات والمشاكل بين العاملين
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الثقة   الايجابية المتمثلة في زيادة  الجيدة من خلال زيادة السلوكيات   المعاملةهم بشعور ليؤدي  الذي  
النفسي والجسدي،    الانسحاب   في المنظمة، وتقليل الممارسات السلبية المتمثلة في تقليل سلوكيات 

الا من  كل  مشاركة  إدارة    المستشفىفي    عاملينوال  داريينوضرورة  الاجتماعية في    الصراعات 
كذلك   ،لفة بين الإدارة والعاملينمما يعزز سبل التعاون والأ  نزاهة وشفافية،  حلها بكلومشاركتهم في  

ويدربهم على تحمل المسئولية وزرع روح المشاركة الإيجابية في    عاملين بأنفسهم،يعزز من ثقة ال
 ، كما تغرس حب المؤسسة والانتماء لها. الوظيفيةالحياة 

العاملون في المستشفى على فرص متكافئة في التطوير  يحصل  "  الثانيةللفقرة  المتوسط الحسابي   -
  متوسطة %، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة 64.00 أي أن الوزن النسبي  3.20" يساوي الذاتي

البعد،  وقد حصلت هذه الفقرة على أقل متوسط حسابي في هذا    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة
( )إعطاء فرص متكافئة في التطوير الذاتي  هذه الفقرةفي  ن إجابة المبحوثين  ذلك إلى أالباحث    يعزوو 

  تعليم المستمر وجود معيقات مادية وفنية بشكل كبير في مجال ال  ليإيعود    درجة موافقة متوسطة
الحديثة، بل يقتصر ذلك علي والوسائل التعليمية  وورشات العمل،    جتماعات والا  دورات المتعلق بال
والمشرفين وبعض العاملين الذين يقومون بتغطية بعض المشاريع الجديدة الممولة    مقسارؤساء الأ

كما يوجد بعض من الخارج مثل الزيارات المنزلية لتغطية خدمات النساء والولادة والدعم النفسي،  
التدقيق عند الاختيار للكادر البشري على    البشرية، وعدمالقصور في مجال التدريب المستمر الموارد  

 العالية. أساس الكفاءة 
أي أن الوزن   3.47" يساوي  العدالة التنظيمية"  لبعد بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي   -

من قبل أفراد العينة على فقرات هذا   كبيرة%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  69.40النسبي  
لدى    العدالة التنظيمية  بعد ل  بدرجة موافقة كبيرة  أن مستوى التطبيق  ذلك إلىالباحث    يعزوو   البعد،

والتي    ،على الخدمات الصحية  التي تركز أساساً   المستشفىعمال  أ يرتبط بطبيعة    بالمستشفىالعاملين  
القدرة على توفير الخدمة التي تمتد في جوانبها  أتتطلب تظافر الجهود والعمل المشترك من   جل 

ن طبيعة الخدمات المتشعبة التي  إ يتم استكمالها بالشكل المطلوب، وعليه ف  لأكثر من جهة حتى
الجمعي كفريق من   الإطارمن جهة لإتمامها قد فرضت ضرورة المشاركة في  أكثرتتطلب مشاركة 

تحسم  وذلك من خلال تطبيق العدالة التنظيمية بين العاملين كأن    ،تمامها بالجودة المطلوبةإجل  أ
متابعة التظلمات  بدون تحيز، و   بكل نزاهة وشفافية العاملينالنزاعات التي تطرأ بين  إدارة المستشفى  

فالعامل يشعر بالأمان حينما يجد بجواره من يسانده بحيث يستطيع اللجوء ،  والشكاوى بجدية واحترام
العلاقات  أو يحتاج إلى مشورة، من هنا تأتي أهمية  في العمل  لائه  مع زمإليه حينما يواجه مشكلة  

بين القائد ومرؤوسيه من جهة وبينه وبين زملائه في العمل، لأن  الإنسانية في تكريس روح التعاون 
الإتقان والإبداع الوظيفي لديه، ويخفف مقدار الضغوط التي قد   ذلك من شأنه أن يزيد من مستوى 

اءات العمل دون  تحرص إدارة المستشفى على توفير كل ما يلزم العاملين لتسهيل إجر و   ،يواجهها
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يساهم  مما    تُطبق القرارات الإدارية على العاملين في المستشفى دون محاباة وتمييزوأيضاً    ،تمييز
إلى  السلوكية للعامل، وتجعله أكثر ميلاً  في تحقيق عملية التوافق بين المتطلبات الوظيفية والأنماط

الحوافز بكافة أنواعها، تؤكد وتدعم   ، وعملية التحفيز واستخدامالمستشفىالتماسك والارتباط داخل  
فيه، أو لردعه عن سلوك غير ار  السلوك الإيجابي من جانب الفرد، وتشجعه على مواصلته والاستمر 
توفر إدارة المستشفى نظام  حيث  محبذ، واقناعه بالعدول عنه والتحول إلى ما يحقق مطالب العمل. 

مهام العمل يحدد فيه الواجبات والمسؤوليات وتوزيع    ،معلومات كفؤ لتنفيذ المهام الوظيفية دون تمييز
في توزيع الفرص    بوجود عدالة  العاملين  واحساس  بشكل متكافئ بين جميع العاملين في المستشفى

 يعود   وقد   ،فيهم  المبادرة  روح  تزيد   في التطوير الذاتي مثل التدريب وورشات العمل خارج المستشفى 
  في   عادلاً   القائد   كان  فكلما  لأتباعه،  والهام  تحفيز  عامل  كلتش  التي  وتصرفاته  شخصية القائد   إلى

  وينمي   متقن  بشكل  مهامهم  أداء  في  العاملين  لدى   والإبداع  المبادرة  روح  زادت   كلما  ممارساته الإدارية،
فالفرد لا يعمل بمعزل عن الوسط الاجتماعي، لتفاعله مع الآخرين، بل في    .الفكرية  كفاءتهم المهنية

  ادارة   فهو يتأثر بهم من حيث القيم والمعتقدات والطموحات الجماعية، واهتمام  ،هادف ومتفاعلإطار  
  المستشفى   فتصبح العلاقات بين العاملين في  املين من خلال تطبيق العدالة التنظيميةبالع  المستشفى

وبه والتعاون،  والمحبة  الألفة  روح  تسودها  وجماعية  حميمية  متذ علاقات  العلاقة  تكون   داخلة،ا 
من خلال المعاملة الحسنة    الإدارة والعاملين في المستشفىفالتقارب والألفة والمودة والتعاون بين  

روح المشاعر الأنانية والغرور والحسد، وتهدف إلى زيادة مستوى    والمتساوية لجميع العمال، تقتل
 الإتقان والتجويد في الأداء.

م؛  2017م؛ علي  2019اشمي ومصطفى،  الدراسات السابقة كدراسة )الهالدراسة مع نتائج  نتيجة    واتفقت
2015   Worku,  ،الأسدي قبل  2014؛  من  عالية  بدرجة  موافقة  هناك  أن  نتائجهم  بينت  والتي  م( 

أن منظماتهم تمنحهم فرص عادلة للتطوير الذاتي    الة التنظيمية، بسبب إدراكهمد عد العالعاملين على بُ 
 دون تحيز. توزيع الأنشطة والمهام، إضافةً لتسهيل الإجراءات المتبعة في العمل والنزاهة والعدالة في 
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 :"المشاركة في اتخاذ القرارتحليل فقرات مجال " 4.1.3.4

درجة الموافقة على  لمعرفة    المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب تم استخدام  
 (. 10.4موضحة في جدول ) النتائجو ، البعد فقرات 

لكل فقرة من فقرات بعد   المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيبيوضح : (10.4جدول )
 ""المشاركة في اتخاذ القرار

المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

1. 
المستشفى للعاملين فرص المشاركة في  تتيح إدارة 

 صنع القرارات المتعلقة بمهامهم الوظيفية. 
 متوسطة  3 60.60 1.007 3.03

2. 
تفوض إدارة المستشفى العاملين بالصلاحيات اللازمة  

 لاتخاذ القرارات.
 متوسطة  2 60.80 0.878 3.04

3. 
تسمح إدارة المستشفى للعاملين المشاركة في صنع  

.  القرارات بمستوى عال 
 متوسطة  7 57.60 0.973 2.88

4. 
تراعي إدارة المستشفى مقترحات وآراء العاملين عند  

 صنع القرارات.
 متوسطة  4 60.00 0.892 3.00

5. 
تثق إدارة المستشفى بالقدرات الخاصة للعاملين في  

 حل مشكلات العمل.
 متوسطة  1 66.80 0.897 3.34

6. 
المستشفى للعاملين مبدأ الاستقلالية باتخاذ تتيح إدارة 

 القرار المناسب دون تدخل. 
 متوسطة  5 59.80 0.933 2.94

7. 
تسمح إدارة المستشفى للعاملين التصرف وفق ما 

 يرونه الأفضل. 
 متوسطة  6 58.60 0.958 2.93

 متوسطة  60.40 0.745 3.02 معاً  البعدجميع فقرات 
 استخلاص ما يلي: ( يمكن 10.4من جدول )

تثق إدارة المستشفى بالقدرات الخاصة للعاملين في حل مشكلات    "  الخامسةللفقرة  المتوسط الحسابي   -
%، وهذا يعني أن هناك  66.80( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من   3.34يساوي   ".العمل

وقد حصلت هذه الفقرة على أعلى متوسط    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة   متوسطةموافقة بدرجة  
أهمية جهود وقدرات العاملين في مستشفى  تحديد إلى أن  ذلكالباحث  يعزوو البعد، حسابي في هذا 

دورهم البارز  ل، و لمرجوةا  للخطط والأهداف  وصولوال  نجاحلل  لبنة الرئيسةكونهم ال ركيزة أساسية    العودة
يمكن القول   كما،  المستشفىفي تحديد التنبؤ بالأحداث التي من شأنها أن تؤثر على عمل نشاطات  
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في تخطيط المستقبل بشكل مستمر عن    ملإسهامه  المستشفى تعمل علي كسب ثقة العاملين  دارةإأن  
ئة المنظمات، ويسهم  على مواكبة التغيرات والتطورات المتسارعة في بي   م طريق وضع البدائل، وقدرته

ويساعد الإداريين وصناع القرار على اتخاذ القرارات   ، الوقوع في المشكلات   المستشفىفي تجنيب    ذلك
لدى   الابداعية  الأفكار  توليد  على  ويعمل  المشكلات،  تلك  لحل  المناسب  الوقت  وفي  الصحيحة 

ن إدارة المستشفى تعمل وهذا يعني أعلى السمعة الجيدة،    المستشفىالإداريين، ويسهم في حصول  
والمهارة حتى يتمكنوا من صياغة الخطط التي تواجه الأحداث   الخدمةجذب واستقطاب ذوي    علي

 المستقبلية. 
الحسابي   - القرارات "  الثالثةللفقرة  المتوسط  صنع  في  المشاركة  للعاملين  المستشفى  إدارة  تسمح 

%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  57.60أي أن الوزن النسبي    2.88" يساوي  بمستوى عال  
وقد حصلت هذه الفقرة على أقل متوسط حسابي في    ،من قبل أفراد العينة على هذه الفقرة  متوسطة

  بالمستشفى لدى العاملين   صنع القرارات أن مستوى تطبيق مهارة  ذلك إلىالباحث  يعزوو البعد، هذا 
فيما يتعلق بتجنيد التمويل    منظمات المجتمع المدني المتنوعة وخصوصاً يرتبط بحدة التنافس بين  

صبح يتسم بالتعقيد الشديد في ظل توجيه جزء كبير منه لدول أخرى أصبحت ذات أولوية من  أالذي  
هذه  لدى  قصوى  أهمية  تحتل  المتخذة  القرارات  جودة  أصبحت  فقد  وبالتالي  المانحين،  نظر  وجه 

ن  أذ  إيسهم في مواجهة المنافسين وتجنيد التمويل لصالح المنظمة،    هاماً   لاً المنظمات باعتبارها عام
وهو ما    ،طراف المصلحة المرتبطين بعمل المنظمةأجودة القرار يترتب عليها تحقيق الرضا من قبل  

مام المنافسين في الحصول  أعلى الصورة الذهنية للمنظمة ويدعم تواجدها وفرصها    ياً ينعكس إيجاب
طراف العلاقة أ ن مراعاة المنظمة لانعكاس قراراتها المتنوعة عند اتخاذها على  أ على التمويل، كما  

  يسهم بشكل هام في ترشيد القرارات وعقلانيتها وملائمتها للواقع وهو ما يعزز من قدرة المنظمة على 
أولوية يتم مراعاتها    القرارات تعتبر  ن جودةإوبالتالي ف  .عمالها على المدى البعيد أ دعم استمراريتها في  

ليات المتبعة  وتعمل على تطوير أنماط التفكير لدى عامليها بالمفاهيم والآ  ،من قبل هذه المنظمات 
من    نخفض مستوى موالصحيحة في اتخاذ القرارات وهو ما يدفع باتجاه حصول هذه المهارة على  

ما يدفع باتجاه حصول هذه المهارة تها من قبل العاملين العاديين في تلك المنظمات، ولكن  ممارس
، ومن  من قبل مجلس الإدارة والجهاز التنفيذي وأصحاب المصالحعلى مستوى مرتفع من التطبيق  

فآجانب   المحا إخر  في  المدني  المجتمع  منظمات  تنفذها  التي  الأنشطة  طبيعة  الجنوبية  ن  فظات 
تلك المرتبطة بالعمل الصحي يواجهها مجموعة مركبة من المشكلات المعقدة ذات الصلة    وخصوصاً 

بتردي جودة الخدمات الصحية وضعف إمكانات تقديمها على المستوى العام، وضعف ثقة المواطن  
ة في تحليل  امتلاك مهارات عميق  بالمستشفىبتلك الخدمات المقدمة وهو ما يتطلب من العاملين  

المشكلات وفهمها لاتخاذ قرارات رشيدة في ظل انتمائهم للعمل في القطاع الصحي ببيئة المحافظات 
وضعف ثقافة الفهم من قبل المواطن   ،الجنوبية التي تعاني من ضعف في الإمكانات والمستلزمات 
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ة اتخاذ القرارات قد ن ارتفاع مستوى جود إوعليه ف  للإمكانات المتاحة للمنظمات في ظل هذه البيئة،
البيئة من    المستشفىارتبط بطبيعة تلك التحديات التي تواجه عمل   تفادي  أ في ظل هذه  ي  أجل 

هو  و المصلحة المرتبطين بعمل المنظمة    أطرافو  أثناء العمل قد تحدث من المستفيدين  أإشكالات  
 .لثناء العمأخر في ارتفاع مستوى التطبيق لتلك المهارة آمن جانب  أسهمما 
أي    3.02" يساوي  المشاركة في اتخاذ القرار"  لبعد بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي   -

من قبل أفراد العينة على   متوسطة%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  60.40أن الوزن النسبي  
لدى   القرارات مشاركة في اتخاذ  ال  بعد أن مستوى تطبيق  ذلك إلى  الباحث    يعزوو   البعد،فقرات هذا  

كون مستشفى    يرتبط بمتطلبات العمل التي تفرضها منظمات المجتمع المدني   بالمستشفى العاملين  
في    عاملين المتنوعة التي يقدمها ال  عمالطار الخطط التنفيذية المقرة لتنفيذ الأإفي    العودة من ضمنها
المنظمات،   تنفيذية داخل هذه    عمالن مقترحات الأ أ ذ  إتلك  أنشطة  يتم ترجمتها على شكل  التي 

الزمنية والجهات والتي تتضمن الجداول    ،مهامطرها على الخطة التنفيذية للأتحتوي في    المستشفى
  المستشفى طار توزيع مهام تلك الأنشطة على الكوادر البشرية داخل  إفيذ، وفي  نالمسؤولة عن الت 

التنفيذ للكوادر    انهإف لتنفيذ الأنشطة الموكلة توكل مهام  المتنوعة التي يتطلب منها اعداد الخطط 
ع من خلال تفويض بعض العاملين  مع الجداول الزمنية المقرة في مقترحات المشاري  يتلاءمليهم بما  إ

شراك العاملين بالعديد من  إلى  إ  المستشفىن هذا الإدراك قد دفع بإدارة  إف  ذو كفاءة وخبرة عالية،  
بشكل فعلي    أسهموهو ما    في اتخاذ القرار  بية المتنوعة في مجال المهارات التخطيطيةالدورات التدري

  وفقاً   توسط، وبالتالي استحواذها على مستوى مىشف بالمستفي رفع مستوى تلك المهارة لدى العاملين  
المبحوثين المناسب ، كما  لآراء  القرار  باتخاذ  للعاملين مبدأ الاستقلالية  المستشفى  دون    تتيح إدارة 

 تدخل.

م؛ العنزي،  2019نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة )الهاشمي ومصطفى،    واتفقت
لبعد Moghli, 2015) ؛    م2018 العاملين  قبل  من  كبيرة  موافقة  درجة  بوجود  نتائجهم  بينت   والتي 

المشاركة في اتخاذ القرارات، بسبب الانعكاس الإيجابي على تصرفاتهم وسلوكياتهم لمشاركتهم في صنع 
 القرارات التي تخصهم في العمل، وكما تزيد من ثقتهم تجاه منظماتهم.

 :الدعم التنظيمي المدركتحليل جميع فقرات  -

درجة الموافقة على  لمعرفة    النسبي والترتيب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن  تم استخدام  
 (. 11.4موضحة في جدول ) النتائجأبعاد الدعم التنظيمي المدرك، و 

 



  

83 
 

  أبعادالمتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لجميع  يوضح  (:11.4جدول )

 " الدعم التنظيمي المدرك" 

المتوس    البعد 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
 النسبي 

درجة  الترتيب 
 الموافقة 

 كبيرة 1 70.80 0.660 3.54 الدعم القيادي 
 متوسطة  4 57.80 0.866 2.89 التنظيمية  تالمكافآ

 كبيرة 2 69.40 0.661 3.47 العدالة التنظيمية 
 متوسطة  3 60.40 0.745 3.02 المشاركة في اتخاذ القرار 

 متوسطة  64.60 0.636 3.23 التنظيمي المدركجميع فقرات الدعم 
  3.23يساوي  أبعاد الدعم التنظيمي المدرك  المتوسط الحسابي لجميع  ( يبين أن  11.4جدول )

من    متوسطةوهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة    %، 63.50( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من  
   .بشكل عامأبعاد الدعم التنظيمي المدرك قبل أفراد العينة على فقرات 

 
إلى   الباحث  يعزوو  التنظيمي )ن  أ  ذلك  الدعم  أبعاد  القيادي،  جميع    التنظيمية،   ت المكافآ الدعم 

القرار( لها أثر إيجابي على جودة الخدمات الصحية في مستشفى    العدالة التنظيمية، المشاركة في اتخاذ 
بمعنى أن زيادة التركيز على أبعاد الدعم التنظيمي يزيد من جودة الخدمات الصحية،   العودة الصحي،

تحسين علاقة الرؤساء بالمرؤوسين،   لك مستوى العدالة التنظيمية، وكذ  من رفعالعلى  لذا ينبغي التركيز
تعزيز الروح    إلى تمكين العاملين، وأخيراً   العاملين في اتخاذ القرار وصولاً   يادة إشراكبالإضافة إلى ز 

 المستشفى بمحددات   التزامتحقيق التميز التنظيمي فضلًا عن  ، و المعنوية للعاملين وتأكيد الذات لديهم
نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة    واتفقت  .في الأداء  وتحقيق التميز العمل،  نتائج  و 

للدعم التنظيمي    الموظفين  درجة إدراكبوخلوة وقمو( والتي بينت نتائجهم أن    م؛2016)دهليز وحمد،  
 ة. متوسطبدرجة جاء من قبل منظماتهم  المقدم

كدراسة   السابقة  الدراسات  نتائج  مع  الحالية  الدراسة  نتيجة  ومصطفى،  واختلفت    م؛ 2019)الهاشمي، 
( والتي  م2014؛ الأسدي،  ,Worku   2015  ؛ Moghli, 2015 م ؛   2017م ؛ علي  2018العنزي,  

نظر العاملين، بسبب    أظهرت نتائجهم أن مستوى الدعم التنظيمي المدرك جاء بدرجة عالية من وجهة
والحوافز، ومساندتهم   ت والمكافآما تقوم به الإدارة العليا من ممارسات عادلة في توزيع المهام والأنشطة،  

 في العمل، وتوطيد العلاقات المبينة على الاحترام والتقدير.
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 جودة الخدمات الصحية"تحليل فقرات "  2.3.4

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري تم استخدام  :  "الخدمات الصحيةجودة  "    محورتحليل فقرات  .  1
 (. 12.4موضحة في جدول )  النتائجو   المحور،درجة الموافقة على فقرات  لمعرفة    والوزن النسبي والترتيب 

"   محورفقرة من فقرات  ياري والوزن النسبي والترتيب لكلالمتوس  الحسابي والانحراف المعيوضح  (:12.4جدول )
 "   جودة الخدمات الصحية

المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
درجة  الترتيب  النسبي 

 الموافقة 

1.  
توفر إدارة المستشفى أجهزة ومعدات طبية حديثة تناسب  

 طبيعة العمل.
 كبيرة 4 81.80 0.700 4.09

 كبيرة 7 81.20 0.736 4.06 . خدماتهاتمتلك المستشفى مرافق ملائمة لتقديم   .2

3.  
تحرص إدارة المستشفى على حسن هندام ومظهر العاملين  

 فيها.
 كبيرة 2 83.00 0.722 4.15

 كبيرة 10 79.60 0.863 3.93 يتميز موقع المستشفى بقربها للمستفيدين من خدماتها.   .4

5.  
يتوفر في المستشفى لوحات إرشادية وتوجيه خاصة بمرافق 

 تقديم الخدمة. 
 كبيرة 5 81.60 0.810 4.08

 كبيرة 12 77.80 0.908 3.89 تسهل المستشفى آلية حجز المواعيد بدقة ويسر.   .6
 كبيرة 15 75.20 0.879 3.76   توفر المستشفى جميع التخصصات الطبية اللازمة.  .7

8.  
تحرص إدارة المستشفى على تجنب الأخطاء عند تقديم 

 الخدمة الصحية. 
 كبيرة 3 82.00 0.737 4.10

 كبيرة 8 81.00 0.813 4.05 يتميز طاقم العاملين في المستشفى باللطف.   .9
 كبيرة 11 79.00 0.758 3.95 تعتمد إدارة المستشفى إجراءات ميسرة عند تقديم الخدمة.  .10

11.  
ينجز العاملون في المستشفى مهامهم في الأوقات المحددة  

 بكفاءة عالية. 
 كبيرة 9 80.20 0.706 4.01

12.  
تعزز إدارة المستشفى دافعية العاملين في تقديم الخدمات  

 كبيرة 16 74.40 0.890 3.72 النوعية. 

 كبيرة 14 75.20 0.775 3.76 تحرص الإدارة في المستشفى على تقديم الخدمات بعدالة.   .13
 كبيرة 17 71.80 0.888 3.59 . تتعامل إدارة المستشفى مع العاملين بروح الود واللين  .14

15.  
تهتم إدارة المستشفى بتقديم أفضل رعاية للمستفيدين من 

 خدماتها. 
 كبيرة 6 81.40 0.713 4.07

 كبيرة 18 67.80 1.011 3.39 تهتم إدارة المستشفى بتوفير شعور الاطمئنان للعاملين.  .16

17.  
تحرص إدارة المستشفى لتقديم خدماتها بأقل ما يمكن من 

 .المخاطرة
 كبيرة 13 76.40 0.824 3.82
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المتوس    الفقرة  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

الوزن  
درجة  الترتيب  النسبي 

 الموافقة 

18.  
تركز إدارة المستشفى على سرية بيانات المستفيدين من 

 خدماتها. 
 كبيرة جدا 1 84.40 0.802 4.22

 كبيرة 19 50.80 1.007 2.54 توفر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملين.  .19
 كبيرة  77.00 0.520 3.85 معاً  المحورجميع فقرات 

 يمكن استخلاص ما يلي: ( 12.4من جدول )

تركز إدارة المستشفى على سرية بيانات المستفيدين من  "   الثامنة عشرالمتوسط الحسابي للفقرة   -
%، وهذا يعني أن هناك 84.40( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من    4.22يساوي    "خدماتها

الفقرة، وقد حصلت هذه الفقرة على أعلى    كبيرة جداً موافقة بدرجة   من قبل أفراد العينة على هذه 
السرية التامة لبيانات أن مستوى تطبيق    ذلك إلى  الباحث  يعزوو ،  المحورمتوسط حسابي في هذا  

وهذا يدل على رغبة إدارة المستشفى    ،عالي جداً   بالمستشفى  المستفيدين من وجهة نظر العاملين
سرية معلومات   مستشفى العودةحيث تضع  تى يتكلموا عنهم بصورة جيدة،  علي ولاء مراجعيهم ح

كل جهودها لتقديم خدمة ذات   المستشفى  مستخدميها وزوارها على رأس قائمة الأولويات، وتبذل إدارة
 جودة عالية لكل المستفيدين. 

تفهم طبيعة  على    رضيتم إعداد وثيقة الخصوصية وسرية المعلومات لمساعدة الزوار والمكما أنه ي  -
وعند المراجعة تبقي بيانات المريض موجودة متراكمة    زيارة  كل  البيانات التي يتم جمعها منهم عند 

الطبي التشخيص  تسهل وضع  المَرَضي   ،في كل زيارة حتي  السجل  لمتابعة  وضوحاً  أكثر  وفهم 
باتخاذ الإجراءات والتدابير المناسبة والملائمة للمحافظة على    مستشفى تقوم إدارة الللمرضي، وأيضاً  

التي لديها بشكل آمن يضمن حمايتها من الفقدان أو الدخول غير    والطبية  المعلومات الشخصية
، يتم تسجيلها الكترونياً و   المصرح به أو إساءة الاستخدام، أو التعديل والإفصاح غير المصرح بهما

 :لحماية معلومات الزائر الشخصية المستشفىمول بها في ومن أهم التدابير المع
التي تفي أو تزيد عن المعايير   والسرية التحديث المنتظم والدوري لإجراءات وضوابط الحماية ▪

 .القياسية
 .إن موظفينا مؤهلون ومدربون على احترام سرية المعلومات الشخصية لزائرينا ▪

"  .ر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملينتوف   "  التاسعة عشرالمتوسط الحسابي للفقرة   -
من قبل    منخفضة%، وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة  50.80أي أن الوزن النسبي    2.54يساوي  

  يعزو و   ر،المحو وقد حصلت هذه الفقرة على أقل متوسط حسابي في هذا    ،أفراد العينة على هذه الفقرة
مناطق خضراء  لبالمستشفى عن توفير إدارة المستشفى  العاملين  أنه من وجهة نظر    ذلك إلى  الباحث
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للمستشفى وخاصة أن   ة وذلك يعود لضيق المساحة الجغرافي  ،نها درجة منخفضةأ لراحة العاملين  
قسام مبيت لتغطية كافة الخدمات مثل العمليات أإدارة المستشفى تفكر في فتح مشاريع جديدة كإنشاء  

 والترميمية.    الجراحية
تبين أن   - فقد  الحسابي لجميوبشكل عام  الصحية  ع فقرات محور  المتوسط  الخدمات  ككل  جودة 

وهذا يعني أن هناك موافقة    %،77.00( أي أن الوزن النسبي  5)الدرجة الكلية من    3.85ساوي  ي
 .  بشكل عامجودة الخدمات الصحية من قبل أفراد العينة على فقرات كبيرة بدرجة 

المستشفى  مة من قبل  لمستوى جودة الخدمة الصحية المقد    عاملينارتفاع تقييم ال  أن  الباحث ذلك إلى  يعزوو 
  المستشفى تمتع بها  ي التي    يقف في مقدمتها ادراكهم لواقع التجهيزات   بعوامليرتبط  وذلك    ، بدرجة كبيرة

وامتلاكها للأجهزة والمعدات الحديثة التي تسهم في رفع جودة الخدمة الصحية المقدمة مقارنة بالعديد  
الحكومية،  أ  المستشفيات من   العيادات  إرشادية وتوجيهو و  لوحات  المستشفى  بمرافق    ات توفير  خاصة 

ت، إضافة لتأكديهم  شعة والمختبرا لأجهزة متطورة في الأ  المستشفىلى امتلاك  إيضاً  أو تقديم الخدمة،  
لأجهزة كافية ومناسبة لتقديم الخدمات الصحية التي تستهدفها مع وجود كادر   المستشفىعلى امتلاك  
والذين يقدمون الخدمة بأوقات   ،المرضي  واللباقة في التعامل مع  الخدمةتلك  بو   ،المستشفىمؤهل داخل  

ما عزز من مستوى جودة  ذاه  يمكن من المخاطرةتقديم الخدمات بأقل ما  يضاً أمحددة وبكفاءة عالية، و 
على منافسة    إدارة المستشفىن حرص  إخر فآ، ومن جانب  المستشفىالخدمة الصحية المقدمة من قبل  

لى تعزيز إجراءات الرقابة والالتزام  إمنظمات المجتمع المدني الأخرى العاملة في نفس المجال قد دفع به  
ان جذب الشريحة الأكبر من المستفيدين واستقطابهم للحصول فضل المخرجات لضمأالدقيق بتحقيق  

لاستمرارية العمل في ظل   والتي تشكل رسومها الرمزية أساساً  ، المستشفىمن قبل  الصحية  على الخدمة
حرص إدارة المستشفى على حسن هندام  و   شح التمويل المقدم لمنظمات المجتمع المدني بشكل عام،

يعطي ص فيها  العاملين  النوعية،ومظهر  الخدمات  تقديم  العاملين في  لدافعية  إدارة    ورة جيدة  وحرص 
حرص   أنكما    ،المستشفى على تقديم الخدمات بعدالة بدون تمييز في كافة التخصصات الطبية المتنوعة

ظهار جودة الخدمة الصحية المقدمة لديه للمستفيدين من خلال حوكمة إجراءات  إعلى    المستشفىإدارة  
لى ثقة المانحين قد عزز إة والالتزام الشديد بإجراءات العمل الصحيحة لضمان الوصول  العمل المتنوع

  التي أظهرت اتجاهاً   ء العاملينراآمن جودة الخدمة المقدمة والمدركة من قبل المستفيدين وهو ما عكسته  
 .المستشفىلصالح جودة الخدمات المقدمة من قبل  إيجابياً 
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 الملموسية البعد الأول: 

عن المكونات الخاصة بهذا   نسبة عاليةلى وجود  إ  بعد بهذا ال  عاملينراء الآمن    شارت النتائج الخاصةأ
ثناء تلقيهم  أ  المرضي  مع  المستشفىلى وجود حالة من اللباقة في تعامل موظفي  إ  ت البعد، حيث أشار 

لى اهتمام الاتحاد بتوفير لوحات ارشادية داخل مقر العمل تسهم في  إللخدمة الصحية، هذا بالإضافة  
الى    عاملينلى الخدمة، كما أشار الإوصول  لى الأماكن المختصة وتسهل عليهم الإارشادهم وتوجيههم  

والتي تسهل عليهم    لمرضيجيا المتطورة في تقديم الخدمات الطبية للو على التكنو   إدارة المستشفىاعتماد  
 . بالحداثة والملاءمة لتقديم تلك الخدمات   لي نوع ما إ  الوصول الى الخدمة وتميز الأجهزة والمعدات الطبية 

 البعد الثاني: الاعتمادية  

 

الأ نتائج  الآ من    خاصة شارت  ال  عاملين راء  الطبية  إفي    نسبة عالية لى وجود  إ  بعد بهذا  الخدمات  طار 
وقدرتها    ،المستشفى للمرضيالثقة بجودة الخدمة المقدمة من قبل    مثل  مستشفى العودةالمقدمة من قبل  

ثناء أالدائم لحل المشكلات التي تواجههم    إدارة المستشفىسعي    أيضاً   على تلبية احتياجاتهم بشكل ملائم،
واستحسانهم عن طريقة التعامل معهم،    المرضي  للخدمة الطبية وبشكل فوري وهو ما يلاقي رضا  تقديمهم

وتسهل المستشفى آلية حجز المواعيد في تنسيق الأوقات الخاصة بتلقي الخدمة،    ووجود حالة مقبولة

 الملموسية توفر إدارة المستشفى أجهزة ومعدات طبية حديثة تناسب طبيعة العمل. .1
 الملموسية .تمتلك المستشفى مرافق ملائمة لتقديم خدماتها .2
 الملموسية تحرص إدارة المستشفى على حسن هندام ومظهر العاملين فيها. .3
 الملموسية . للمستفيدين من خدماتهايتميز موقع المستشفى بقربها  .4
خاصة بمرافق تقديم   ات يتوفر في المستشفى لوحات إرشادية وتوجيه .5

 الخدمة.
 الملموسية

 الاعتمادية  ز المواعيد بدقة ويسر.تسهل المستشفى آلية حج .1
 الاعتمادية  .تعتمد إدارة المستشفى إجراءات ميسرة عند تقديم الخدمة .2
 الاعتمادية  .تعزز إدارة المستشفى دافعية العاملين في تقديم الخدمات النوعية .3
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التثقيف  املين بقضايا واهتمام الع وتعتمد إدارة المستشفى إجراءات ميسرة عند تقديم الخدمة، ،بدقة ويسر
 . الحديثة الصحية مواضيعفي ال المزودة للمرضي الصحي

 البعد الثالث: الاستجابة 

 

في وجود حالة من الرضا التام    نسبة عاليةى وجود  إل  بعد بهذا ال  عاملينراء الآمن    خاصةشارت نتائج الأ
قوم بتقديم الخدمات المطلوبة ت  ت النتائج أن مستشفى العودةمن قبلهم حول طبيعة هذه الاستجابة، اذ أشار 

قبل ورغبات   العاملين  من  احتياجات  تحقق  التي  المناسبة  و   بالسرعة  من    يضاً أالمرضي،  حالة  وجود 
للشكاوى  السريعة  الخدمة الصحية  تجنب الأخطاء عند ل  الاستجابة  بالإضافة  تقديم    وجود درجةل، هذا 

 ، حيث لتقديم الخدمات محل اهتمامهم بالشكل الأمثل  العاملين بمستشفى العودةالجاهزية والاستعداد لدى  
 . ينجز العاملون في المستشفى مهامهم في الأوقات المحددة بكفاءة عالية

 البعد الرابع: التعاطف 

 

  بالمستشفى   العاملينفي شعور  نسبة عاليةى وجود إل بعد بهذا ال  عاملينراء الآ من  خاصةشارت نتائج الأ
  ، لمرضي اثناء قيامهم بتقديم الخدمات الصحية ل  إدارة المستشفىلى وجود جو من الود والمحبة من قبل  إ

تميز طاقم العاملين في    ليإبالإضافة    بروح الود واللين،والمرضي  وتعامل إدارة المستشفى مع العاملين  

 الاستجابة  .توفر المستشفى جميع التخصصات الطبية اللازمة .1
 الاستجابة  .تحرص إدارة المستشفى على تجنب الأخطاء عند تقديم الخدمة الصحية .2
 الاستجابة  .الأوقات المحددة بكفاءة عاليةينجز العاملون في المستشفى مهامهم في  .3
 الاستجابة  .تحرص إدارة المستشفى لتقديم خدماتها بأقل ما يمكن من المخاطرة .4

 التعاطف  يتميز طاقم العاملين في المستشفى باللطف. .1
 التعاطف  .تحرص الإدارة في المستشفى على تقديم الخدمات بعدالة .2
 التعاطف  .تتعامل إدارة المستشفى مع العاملين بروح الود واللين .3
 التعاطف  للعاملين. تهتم إدارة المستشفى بتوفير شعور الاطمئنان  .4
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  بتوفير شعور الاطمئنان إدارة المستشفى  وقيام    المستشفى باللطف مع بعضهم البعض ومع المرضي،
 ثناء قيامهم بتقديم الخدمة الصحية. أ للعاملينالدعم النفسي والاسناد و 

 مان البعد الخامس: الأ 

 

الأ نتائج  الآ من    خاصةشارت  ال  عاملينراء  وجود  إ  بعد بهذا  عاليةلى    العاملين   شعور  إطارفي    نسبة 
  تعامل إدارةوهو ما يعزز توافر درجة عالية من المصداقية في    ،بالمستشفىثناء وجودهم  أبالطمأنينة  

الذي يمنحهم الثقة والطمأنينة،    بالمستشفىعاملين للسلوك العام    المستشفى مع العاملين الذي يؤثر على
سرية  على الخصوصية و   بممارسة مبادئ الحفاظ  إدارة المستشفىلى قيام  إ   مبحوثينفقد أشار معظم ال

 بيانات المستفيدين من خدماتها.

نحو   ء المبحوثينفي آرا  كبيرةشير إلى وجود درجة  ت  والتيتظهر نتائج التحليل المتعلقة بهذا المحور    -
الباحث  مستشفى العودةارتفاع مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة للمستفيدين من قبل   ن  أ ، ويرى 

يرتبط بمجموعة من    ستشفىالمارتفاع تقييم المبحوثين لمستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة من قبل  
متلاكها للأجهزة والمعدات  وا  ،ؤسسةالأسباب يقف في مقدمتها ادراكهم لواقع التجهيزات التي تتمتع بها الم

و العيادات أ  ؤسسات الحديثة التي تسهم في رفع جودة الخدمة الصحية المقدمة مقارنة بالعديد من الم
، إضافة لتأكديهم على  جمعهاالتي تم    محاور الاستبيانالحكومية، وهو ما أكدته إجابات المبحوثين في  

دمات الصحية التي تستهدفها مع وجود كادر مؤهل  لأجهزة كافية ومناسبة لتقديم الخ  ستشفىالمامتلاك  
وهو ما عزز من المستوى المرتفع لجودة الخدمة   ،داخل المنظمة وتلك الخبرة واللباقة في التعامل معهم

على منافسة منظمات  إدارة المستشفى  ن حرص إ خر فآ، ومن جانب  مؤسسةالصحية المقدمة من قبل ال
لى تعزيز إجراءات الرقابة والالتزام الدقيق إالمجتمع المدني الأخرى العاملة في نفس المجال قد دفع به  

على أبتحقيق   للحصول  واستقطابهم  المستفيدين  من  الأكبر  الشريحة  جذب  لضمان  المخرجات  فضل 
ستمرارية العمل في ظل شح التمويل  لا  والتي تشكل رسومها الرمزية أساساً   مستشفى،الالخدمة من قبل  

 مستشفى الن حرص إدارة  أ المقدم لمنظمات المجتمع المدني بشكل عام في المحافظات الجنوبية، كما  
على اظهار جودة الخدمة الصحية المقدمة لديه للمستفيدين من خلال حوكمة إجراءات العمل المتنوعة  

 الأمان  تهتم إدارة المستشفى بتقديم أفضل رعاية للمستفيدين من خدماتها. .1
 الأمان  تركز إدارة المستشفى على سرية بيانات المستفيدين من خدماتها. .2
 الأمان  توفر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملين. .3
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لى ثقة المانحين قد عزز من جودة الخدمة إالوصول    والالتزام الشديد بإجراءات العمل الصحيحة لضمان
لصالح جودة   إيجابياً   المقدمة والمدركة من قبل المستفيدين وهو ما عكسته آرائهم التي أظهرت اتجاهاً 

   .الخدمات المقدمة

كما هو    دون ذلك  نظر العاملين   ةومن هنا أراد الباحث تقييم مستوي جودة الخدمة الصحية من وجه   -
مجتمع وعينة الدراسة، وذلك للربط بين مستوي الدعم التنظيمي المدرك بأبعاده الدعم القيادي، واضح في  

المستشفى   إدارة  المطبق من قبل  القرارات  اتخاذ  المشاركة في  التنظيمية،  العدالة  التنظيمية،  المكافآت 
أبعاد   مدي درجةو  الخدمات الصحية في    توافر  أن مستشفىالجودة  بالعاملين    كلما زاد   ه، أي  الاهتمام 

  في حين ،  للمؤسسة وتحسنت جودة مخرجاتهمئهم  وولا   اهتمامهمزادت نسبة  واستقطابهم جيداً  الموظفين  
م من خلال العاملين الموظفين  ته ا حاج  وتلبي  كاملة للمرضى  صحية   خدمة  تقديم   المؤسسة  علي  سيفرض 

القبولونفسياً ويكون    مرتاحين جسدياً   االذين يكونو  نية  تدريب وتطوير أدائهم لكسب الحوافز    في  لهم 
الخدمات    جودة  على  المرضى وأصحاب العلاقة  يحكم  خلالها  من  التي  المعايير  معرفة  إلى  إضافةً   ،والثناء

 .يحصلوا عليها   التي الصحية

الدراسة    واتفقت السابقة كدراسة  نتيجة  الدراسات  نتائج  والجدي،  2020)الشوا،  الحالية مع  بحر،  م ؛ 
؛  Aduo and Adjei, 2015م ،  2015م ، الطاهر، وعبد القادر،  2018م ؛ درزة، وآخرون،  2019

Zarei et al., 2012والتي الخدمات    (  كبيرة حول محور جودة  درجة موافقة  نتائجهم بوجود  بينت 
 الصحية المقدمة.  

م( والتي  2020سات السابقة كدراسة )بلحاج والجابري، نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدرا واختلفت
 الصحية المقدمة.  الخدمات  لجودة بينت نتائجها وجود مستوى منخفض 
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 : اختبار فرضيات الدراسة 4.4

الرئيسة  )  الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  يوجد علاقة  الدعم (  α  ≤0.05الأولى:  بين 
الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع التنظيمي المدرك وتحسين جودة  

 غزة. 

 وينبثق عن الفرضية الرئيسة الأولى مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية: 

بين )الدعم    (α  ≤0.05) : يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  . الفرضية الفرعية الأولى1
 القيادي( وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة. 

 ت المكافآبين )  (α  ≤ 0.05) يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى    . الفرضية الفرعية الثانية:2
 ى العودة بقطاع غزة.  التنظيمية( وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشف 

بين )العدالة   (α  ≤0.05)يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى    . الفرضية الفرعية الثالثة:3
 التنظيمية( وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة.  

بين )المشاركة   (α  ≤ 0.05)يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى    الفرضية الفرعية الرابعة:.  4
 في اتخاذ القرارات( وتحسين جودة الخدمات الصحية في مستشفى العودة بقطاع غزة. 

وللإجابة على هذا الفرض تم معامل الارتباط بيرسون لمعرفة العلاقة بين أبعاد الدعم التنظيمي )الدعم  
الخدمات    التنظيمية،العدالة    التنظيمية،  ت المكافآ  القيادي، جودة  وتحسين  القرار(  اتخاذ  في  المشاركة 

 الصحية. 

  يوضح نتائج معامل الارتبا  بيرسون (: 13.4جدول )

 الدعم التنظيمي المدرك أبعاد 
 جودة الخدمات الصحية

 (Sig) القيمة الاحتمالية معامل الارتبا  
 0.000 0.522 الدعم القيادي 

 0.000 0.519 التنظيمية تالمكافآ
 0.000 0.528 العدالة التنظيمية

 0.000 0.439 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.000 0.578 ككل الدعم التنظيمي المدرك
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كأحد أبعاد الدعم التنظيمي المدرك    الدعم القياديتبين من الجدول أعلاه بأن معامل الارتباط بين   -
( وهي أقل 0.000( تساوي )sig( والقيمة الاحتمالية )0.522وجودة الخدمات الصحية يساوي )

كأحد  ( مما يشير على وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين الدعم القيادي  0.05من مستوى الدلالة )
 .أبعاد الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحية

كأحد أبعاد الدعم التنظيمي    التنظيمية  تالمكافآوتبين من الجدول أعلاه بأن معامل الارتباط بين   -
( وهي  0.000( تساوي ) sig( والقيمة الاحتمالية )0.519المدرك وجودة الخدمات الصحية يساوي ) 

( مما يشير على وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين المكافئات التنظيمية  0.05أقل من مستوى الدلالة )
 .كأحد أبعاد الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحية

بين   - الارتباط  بأن معامل  أعلاه  الجدول  التنظيميةوتبين من  التنظيمي    العدالة  الدعم  أبعاد  كأحد 
( وهي  0.000( تساوي ) sigقيمة الاحتمالية )( وال0.528المدرك وجودة الخدمات الصحية يساوي ) 

( مما يشير على وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين العدالة التنظيمية  0.05أقل من مستوى الدلالة )
 .كأحد أبعاد الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحية

بين   - الارتباط  معامل  بأن  أعلاه  الجدول  من  القراروتبين  اتخاذ  في  الدعم    المشاركة  أبعاد  كأحد 
 ( يساوي  الصحية  الخدمات  وجودة  المدرك  )0.439التنظيمي  الاحتمالية  والقيمة   )sig  تساوي  )

( مما يشير على وجود علاقة ارتباطية إيجابية بين  0.05( وهي أقل من مستوى الدلالة )0.000)
 .الصحيةالمشاركة في اتخاذ القرار كأحد أبعاد الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات 

وتبين أن معامل الارتباط بين الدعم التنظيمي المدرك ككل جودة الخدمات الصحية ككل يساوي   -
(0.578)،  ( الاحتمالية  )sigوالقيمة  تساوي  منها  لكل  الدلالة  0.000(  مستوى  من  أقل  وهي   )
ككل  0.05) المدرك  التنظيمي  الدعم  بين  إيجابية  ارتباطية  علاقة  وجود  على  يشير  مما  جودة  ( 

 .الخدمات الصحية ككل

في تحسين جودة الخدمات   دعم التنظيمي المدركلل   علاقة ارتباطيةمن خلال العرض السابق يتضح وجود  
وهو عززته معنوية نموذج الانحدار، ويرى الباحث    العاملين بمستشفى العودةالصحية المقدمة من قبل  

ارتباطيةوجود   المدركل  علاقة  التنظيمي  الدعم  )  لدى  دور  بكل من  والمتمثل  بالاتحاد  الدعم  العاملين 
عمال منظمات أ ( يرتبط بجوهر  مشاركة في اتخاد القرار، الالعدالة التنظيمية،  التنظيمية  تالمكافآ،  القيادي

  وخصوصاً   دورلك الذ والتي يشكل أساس نجاحها توافر مثل    ،المجتمع المدني العاملة في الحقل الطبي
لتمكينها من استمرارية العمل في ظل    التي تعتبر أساساً   مشاركة في اتخاد القرارالو   يالقياد   الدعم  جانب 

ومتطلبات الجهات المانحة التي يتطلب    ،الظروف المتغيرة وشديدة التعقيد في بيئة المحافظات الجنوبية
مكينها  عمالها وتأ جل قيادة  أركان تلك المنظمات من  أالاستجابة لها وجود مهارات قيادية مرتفعة داخل  

ضمان تحقيق مستويات  ن  إ خر فآمن تجنيد التمويل في ظل تلك المتطلبات بالغة التعقيد، ومن جانب  
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المقدمة من قبل   الخدمات  العودةمتقدمة من جودة  توف  مستشفى  ،  التنظيمية  ت المكافآ  بنود ر  يتتطلب 
عمال أ وفي ظل ارتباط    بالانتماء للعمل،عطاء والاحساس  القدرة على الللعاملين لتعزيز    العدالة التنظيمية

ال  المستشفى بشريحة  جوهري  على    عاملينبشكل  يحتم  ما  وهو  الصحية  الخدمات  يلقون  إدارة  الذين 
ضرورة التمتع بتلك المهارات لضمان النجاح في التعامل مع هذه الشريحة التي تشكل أساس    المستشفى

ر الإيجابي قد ارتبط بأولوية المهارات المرتبطة بالأعمال  ن وجود مثل هذا التأثيإ ، وعليه فالمستشفىلعمل  
ذ يشكل جانب إدارة العلاقات مع المانحين والموردين الجانب الاستراتيجي  إ،  لإدارة المستشفىالجوهرية  

القياديأوالذي يتطلب توافر    ،الهام ذو الأولوية واتقان لغة    ،المشاركة في اتخاذ القرارات و   بعاد الدعم 
ن جوهر  إ خر فآالتواصل والتفاوض الحقيقي مع الأطراف المتنوعة بشكل علمي، ومن جانب و  الاتصال

ل جوهر العمل التنفيذي للاتحاد وهو  مع شريحة المواطنين متلقي الخدمة قد شك    إدارة المستشفىعمل  
لضمان رضاهم عن الخدمات المقدمة وضمان    ،ما يتطلب توافر ذات المهارات للتعامل مع هذه الفئة

لى المستوى الملائم في ظل بيئة المحافظات الجنوبية التي يكتنفها العديد إجودة تلك الخدمات ووصولها  
تتجه نحو   بعاد من التحديات الناتجة عن الظروف الاقتصادية والسياسية اليومية، وهو ما جعل  هذه الأ

تعزي في  القوي  الإيجابي  ارتباطاً التأثير  الخدمات  تلك  جودة  الأ  ز  قيادة  على  وقدرتها  عمال  بأولويتها 
 .  إدارة المستشفىالاستراتيجية التي تشكل جوهر عمل 

م( والتي  2019نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة )الهاشمي ومصطفى،   واتفقت
 بينت بوجود علاقة ارتباط بين الدعم التنظيمي المدرك في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات المصرفية.

المدرك وسلوك  مي  الدعم التنظي م(، والتي بينت نتائجها وجود علاقة معنوية بين  2018ودراسة )العنزي،  
 . محافظة حفر الباطنفي المدارس الثانوية بالتنظيمية لدى المعلمين   المواطنة

أن الدعم التنظيمي المدرك يتوسط بشكل كلي العلاقة  م( والتي بينت نتائجها  2018ودراسة )أبو حشيش،  
 . ما بين قيم الثقة التنظيمية وسلوك المواطنة التنظيمية

من    أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كلاً م( حيث أظهرت نتائجها  2016ودراسة )دهليز وحمد،  
 . الفلسطينية الارتباط الوظيفي والدعم التنظيمي المدرك والأداء الوظيفي في المؤسسات الأكاديمية 

وجود علاقة إيجابية معنوية بين الدعم التنظيمي المدرك ( والتي بينت نتائجها  Worku  ،2015ودراسة )
 ثيوبية. الأمدينة برهان ب والدعم الإشرافي المدرك في مدارس المرحلة التحضيرية 

تبادلية بين الدعم التنظيمي    ةوالتي أوضحت نتائجها بوجود علاق  Afzali et all., 2014)ودراسة )
 . البنوك الإيرانية الأداء الوظيفي فيالمدرك والتمكين النفسي والتعلم التنظيمي و 
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بين الدعم التنظيمي    (α  ≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :  ية الرئيسة الثانيةالفرض
 المدرك وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة.

  للتعرف   Stepwiseباستخدام طريقة    "  المتعدد   للإجابة على هذه الفرضية تم استخدام " نموذج الانحدار
فكانت   ،ودة الخدمات الصحيةالدعم التنظيمي المدرك تؤثر على جعلى أفضل المتغيرات من أبعاد  

 .(14.4النتائج كما الجدول )

 المتعدد  نتائج نموذج الانحداريوضح ( 14.4جدول )

 المتغيرات 

 معاملات الانحدار
 التأثير 

 Beta 

 قيمة
 الاختبار  
(T) 

 القيمة
 الاحتمالية   
(Sig ).  معاملات النموذج 

Coefficient 

الخطأ  
  المعياري 

Std error 

 2.233 0.225  9.911 0.000 (Constant) المقدار الثابت

 0.028 2.223 0.237 0.084 0.187  العدالة التنظيمية

 0.041 2.067 0.217 0.063 0.131 التنظيمية تالمكافآ

 0.048 1.989 0.214 0.085 0.169 الدعم القيادي 

 0.000 =( F)  لاختيار .(Sig) الاحتمالية , القيمة417.22 ( =F)  اختبار , قيمة.5910 = (2R)  التحديد معامل
 (=05.0)  * النموذج المقدر دال إحصائياً عند مستوي دلالة  

وهذا يعني أن ما   ،( 0.591أن معامل التحديد يساوي )  (14.4تبين من النتائج الموضحة في جدول )
جودة الخدمات الصحية ترجع إلى أبعاد الدعم التنظيمي من التغيرات الحادثة في    (%  (59.1نسبته  

أن قيمة تحليل تباين    % ترجع إلى عوامل أخرى، وتبين أيضاً 40.9والنسبة المتبقية والتي تساوي  المدرك  
وهذا يدلل على وجود أثر  (  0.000تساوي )(  sig( والقيمة الاحتمالية )22.417تساوي )  ((Fالانحدار  

 لأبعاد الدعم التنظيمي المدرك على جودة الخدمات الصحية.دلالة إحصائية   وذ
على تحسين   قطاع غزة ب مستشفى العودةفي إطار عمل  يالقياد بعد الدعم يعزو الباحث هذا التأثير ل  -

عمال الخاصة بالمنظمات، لنجاح كافة الأ   مثل أساساً ي  بعد ال  ان هذ إلى أجودة الخدمة الصحية المقدمة،  
ن توافر ألنجاح المنظمة في تقديم خدماتها، كما  فتوافر القدرات القيادية التوجيهية للأعمال تعتبر أساساً 

سها الخدمات أعمال التنفيذية وعلى ر ر كافة الألدى الطواقم العاملة تسهم في تطويعد الدعم القيادي  بُ 
والتي تعتبر الهدف النهائي لوجود المنظمة، فتوافر قيادة واعية تمتلك المهارات التي تؤهلها    ،المقدمة

اتباع نظام رقابي سليم وتوجيه كافة الأ  العمل مع  المحكم لآليات  السليم والتنظيم  عمال في  للتخطيط 
طار  إعلى جودة الخدمات المقدمة من قبل المنظمة للمستفيدين، وفي   اباً مسارها الصحيح سينعكس إيج
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المستشفىعمل   التركيز على  إف  إدارة  ال  رفد ن  قدراتهم  تعزيز  المهارات من خلال  بهذه    طبية العاملين 
قد انعكست   ،و تلك المهارات القيادية الذاتية التي يتم تعزيزها بالمسار التدريبيأعبر التدريب    مهنيةالو 

ر الأثر الإيجابي لتوافر هذه المهارة في وبشكل إيجابي على مستويات جودة الخدمة المقدمة وهو ما يفس  
 تحسين جودة الخدمة المقدمة. 

مستشفى  في إطار عمل    والعدالة التنظيمية لصالح العاملين  ت المكافآبعدي  يعزو الباحث هذا التأثير لو   -
عصب   نشكلاي  ن البعدينين هذ ألى  إعلى تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة،    العودة بقطاع غزة

  ان سهمي  بعدينن توافر مثل تلك الأذ  إالخدمة الصحية،    تقديم   طارإعمال المرتبطة بجوانب متنوعة في  الأ
قدمة بداء الآراء الموضوعية بطبيعة الانحرافات المإعلى    موقدرته  ،بالمنظمة  عاملينفي تعزيز ارتباط ال

لى تعزيز تبادل إ، هذا بالإضافة  من خلال ارتباطهم وولائهم الحسي للمستشفى  في جوانب الخدمة المقدمة
الأفكار والنقاش البناء الناتج عن جوانب النقاش والاستماع الجيد وتحليل المشكلات المتنوعة المرتبطة  

ن توافر مثل  إ بجودة الخدمة، ومن ناحية أخرى فسهم بالتأثير الإيجابي للارتقاء  أوهو ما    ،بعاد بتلك الأ 
على تجنيد الدعم اللازم لتطوير    اقد انعكس بشكل إيجابي في قدرته  إدارة المستشفىلدى    بعاد تلك الأ

وتحديث المعدلات والأدوات المستخدمة التي شكلت    ،المستشفىليات العمل المتبعة داخل  آالإجراءات و 
سهم من جانب أوالذي    من قبل العاملين،  ي تقديم الخدمات الصحيةلمواكبة التطور الحاصل ف  أساساً 

طراف  أللمستفيدين و   المستشفىو الخدمات المقدمة من قبل  أخر بالتأثير الإيجابي على جودة المخرجات  آ
 خرين. العلاقة الآ

طاع  مستشفى العودة بقالقرارات في إطار عمل  بعد المشاركة في اتخاذ  ويعزو الباحث هذا التأثير ل  -
رتبط بشكل مباشر بالأداء التنفيذي ي بعد ال اعلى تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة، إلى أن هذ غزة  

المتخذ في   القرار  إذ أن جودة  تقديمهاإللخدمة،  المقدمة وكيفية  الخدمة  الفنية    ،طار طبيعة  والجوانب 
ن  إ خر فآفيدين، ومن جانب  المرتبطة بها تنعكس وبشكل مباشر على تطوير مستوى جودة تقديمها للمست 

  ا على تقديم خدماته   مستشفى العودةطار تعزيز قدرات  إجودة القرارات على المستوى الكلي المتخذة في  
الطبية للمستفيدين تنعكس وبشكل مباشر في مستويات الجودة للخدمة المقدمة من خلال قدرتها على  

تأثيرها على توجهات تقديمها، فاتخاذ قرارات جيدة  تغيير الاتجاهات الاستراتيجية لكيفية تقديم الخدمة أو  
في طريقة تنظيم تقديم الخدمة والمتابعة الالكترونية للخدمات أو اتخاذ قرارات ذات جودة مرتفعة وصائبة  
فيما يتعلق بالسبل الفنية الأكثر تطوراً في توطين الخدمة الطبية للمستفيدين سيكون له الانعكاس والتأثير  

القرارات المشاركة في اتخاذ  وبالتالي فإن    ،لجودة المدركة لتلك الخدمة وتطورها من قبلهمالأكبر على ا
أو على المستوى الفني    ،على المستوى الإداري لطريقة تقديم تلك الخدمات وسبل تنظيمها ومتابعتها  سواءً 

من خلال تطوير الأدوات الإجرائية في تقديم الخدمة والتحسين المستمر لجوانبها سيكون له التأثير الأكبر  
القرارات على    مشاركة في اتخاذ للوهو ما يفسر وجود مثل هذا التأثير الإيجابي    ،على مستوى جودتها

 . عاملينتحسين جودة الخدمة المقدمة من قبل ال
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م( والتي 2019نتيجة الدراسة الحالية مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة )الهاشمي، ومصطفى،    تفقتوا
  مستوى   تطوير   على واضحة  آثار  لها  البنك  إدارة  تفهمها  التنظيمي التي  الدعم  مساهمة  أن   بينت نتائجها

 المستفيدين من مصارف محافظة دهوك بالعراق.  أذهان في المقدمة الخدمات 

في    اً ر معنويتؤثمي المدرك  نظيعم التد أن محددات الم( حيث أظهرت نتائجها  2018)يوسفي،    ودراسة
 بالمؤسسات الصحية العمومية في الجزائر. دافعية الإنجاز لدى العاملين 

من الارتباط الوظيفي والدعم التنظيمي    أن كلاً م( والتي أوضحت نتائج  2016ودراسة )دهليز وحمد،  
 . المدرك يؤثران في الأداء الوظيفي للعاملين في المؤسسات الأكاديمية الفلسطينية

  المدرك   التنظيمي  للدعم  معنوي   تأثير  وجود  م( والتي بينت نتائجها إلى2016خرون،  آلحميدي و اودراسة )
 مدينة حلب. الوظيفي لدى مقدمي خدمة الاتصالات في الرضا من كل في

أثر ايجابي للدعم التنظيمي على جودة  م( حيث توصلت نتائجها إلى وجود  2016ودراسة )بوخلوة وقمو،  
   م والطفل بتقرت في الجزائر.بمستشفى الأ الخدمات الصحية المقدمة

( نتائجها  Tolulope and Onuoha, 2013ودراسة  بينت  التنظيمي  ( حيث  الدعم  أثر المدرك  أن 
 . في الجامعات الحكومية النيجيرية كبير على الالتزام التنظيميبشكل 

( والتي بينت نتائجها et al., 2012  Safariنتيجة الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة )  واختلفت
أصفهان    في  الجامعات   لدى موظفي  الدعم التنظيمي المدرك ليس له تأثير على الاحتراق الوظيفي  أن

 .  الإيرانية

 

الثالثةالفرض الرئيسة  دلالة  :  ية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  بين   (α≤0.05)يوجد 
الدراسة   عينة  أفراد  تقدير  درجات  جودة  متوسطات  تحسين  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  دور  حول 

للمتغيرات  يُعزي  غزة،  بقطاع  العودة  مستشفى  في  العاملين  نظر  وجهة  من  الصحية  الخدمات 
 ، المسمى الوظيفي(. الخدمةالديموغرافية التالية )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات 
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 الفرضيات الفرعية التالية: الفرضية ويشتق من 

متوسطات درجات تقدير  بين    (α≤0.05)عند مستوى دلالة  توجد فروق ذات دلالة إحصائية   .1
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من  أفراد عينة الدراسة  

 .لمتغير النوع الاجتماعي وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة تعزى 

 النوع الاجتماعي –" لعينتين مستقلتين tنتائج اختبار"يوضح  (:15.4جدول )

 المحاور 
 أنثى ذكر 

قيمة 
 الاختبار 

القيمة  
الاحتمالية  

(Sig). 
 المتوس   
 الحسابي 

 الانحراف  
 المعياري 

 المتوس   
 الحسابي 

 الانحراف  
 المعياري 

 0.794 0.262 0.667 3.52 0.659 3.55 الدعم القيادي 
 0.430 0.793 0.943 2.83 0.799 2.95 التنظيمية تالمكافآ

 0.131 1.52 0.745 3.37 0.576 3.55 العدالة التنظيمية
 0.188 1.323 0.810 2.92 0.683 3.10 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.266 1.118 0.678 3.16 0.598 3.29 ككل الدعم التنظيمي المدرك

 0.724 0.354 0.561 3.87 0.487 3.84 جودة الخدمات الصحية ككل
 . α ≤  0.05* الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

 

لعينتين    tالمقابلة لاختبار"  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية  15.4من النتائج الموضحة في جدول )
لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه    ،ككل  الأبعاد والأبعاد   ( لجميع0.05)من مستوى الدلالة    أكبر"  مستقلتين

حول دور الدعم التنظيمي    فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسةتوجد  
المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة  

 .لمتغير النوع الاجتماعي ى تعز 

دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين  أن كلا الجنسين لديهم وعي حول أهمية  الباحث ذلك إلى    يعزوو 
غزة بقطاع  العودة  مستشفى  في  العاملين  نظر  وجهة  من  الصحية  الخدمات  فإن  .جودة  كلا   وكذلك 

في   منهجية    المنظمات الجنسين  واستخدام  تطبيق  يمكنهم  المدركالمستهدفة  التنظيمي  لتحقيق    الدعم 
 . منظماتهماستدامة 

كدراسة  نتيجة    واتفقت السابقة  الدراسات  نتائج  مع  ومصطفى،  الدراسة  العنزي،  2019)الهاشمي،  م؛ 
 Afzali et؛  Worku, 2015؛  Moghli, 2015؛  م2018؛ أبو حشيش، م2018يوسفي،    ؛م2018
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al., 2014  بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية    م( والتي 2014  ،الشعلان؛ نتائج دراساتهم  بينت 
   تعزى لمتغير )النوع الاجتماعي(.

م( حيث بينت نتائجها  2016)دهليز وحمد،    نتيجة الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة كدراسة  واختلفت
ذات دلالة  إلى   التنظيميوجود فروق  للدعم  بين إدراك عينة الدراسة  لمتغير   المدرك  إحصائية  تعزي 

 . في المؤسسات الأكاديمية الفلسطينية الجنس )ذكر، أنثى(. وكانت تلك الفروق لصالح الذكور

الإناث تدرك الدعم التنظيمي الذي تحصل عليه  أن م( حيث أظهرت نتائجها 2016لحميدي، اودراسة )
 في شركات الاتصالات بمدينة حلب.  ر من الذكورمن الإدارة بدرجة أكب

وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين إدراك عينة  م( والتي بينت نتائجها  2016ودارسة )بوخلوة وقمو،  
 تعزي لمتغير الجنس )ذكر، أنثى(. وكانت تلك الفروق لصالح الذكور   لمدركا  الدراسة للدعم التنظيمي

 .م والطفل بتقرت بمستشفى الأ 

متوسطات درجات تقدير أفراد بين    (α≤0.05)عند مستوى دلالة  جد فروق ذات دلالة إحصائية  و . ت2
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر  عينة الدراسة  

 . لمتغير العمر تعزى  العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة

 العمر –نتائج اختبار" التباين الأحادي " يوضح  (:16.4جدول )

 المحاور 

 المتوسطات 
قيمة 
 الاختبار 

القيمة  
الاحتمالية  

(Sig). 
  25أقل من  
 سنة

إلى   25من 
 أقل 
 سنة  35 

إلى   35من 
 أقل 
 سنة  45 

سنة   45
 فأكثر 

 0.280 1.292 3.64 3.41 3.54 3.91 الدعم القيادي 
 0.420 0.947 3.08 2.77 2.85 3.20 التنظيمية تالمكافآ

 0.048 2.702 3.58 3.30 3.47 4.08 العدالة التنظيمية
 0.228 1.464 3.17 2.82 3.07 3.11 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.158 1.763 3.37 3.08 3.23 3.57 ككل الدعم التنظيمي المدرك

 0.318 1.185 3.98 3.78 3.82 4.04 جودة الخدمات الصحية ككل
 . α ≤  0.05* الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

التباين  "  المقابلة لاختبار  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية  16.4من النتائج الموضحة في جدول )
لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه    ،ككل  الأبعاد والأبعاد لجميع    (  0.05)من مستوى الدلالة    كبرالأحادي" أ
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دور الدعم التنظيمي  حول    توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة
المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة  

( أقل من  sigباستثناء ما يتعلق بالعدالة التنظيمية فقد كانت قيمتها الاحتمالية )  ،العمر  لمتغير  تعزى 
ومن خلال المتوسطات   ،فروق إحصائية في تقدير العدالة التنظيمية  وجود   على  مستوى الدلالة مما يشير

  .سنة  25ذين أعمارهم أقل من  للالحسابية تبين أنها أعلى  

أنيو  إلى  ذلك  الباحث  الد   عزو  الصحية دور  الخدمات  جودة  تحسين  في  المدرك  التنظيمي  يمكن    عم 
بين مختلف الفئات العمرية حول أهمية    ماهناك اتفاق إلى حد   وأن    صياغته من كافة الفئات العمرية.

، ما عدا ما تم الإشارة عليه أن هناك  الصحيةدور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات  
السنوية    العقود سنة هم من فئة    25عد العدالة التنظيمية بسبب العاملين الذين أعمارهم أقل من  فروق في بُ 

ليات العمل الإداري في المستشفى، وفي ظل آوهم فئة أقل خبرة من الموظفين ذوي العقود الدائمة في  
التمويل   مجالمحدودية  في  القصور  بعض  الذاتي  يوجد  المستمرالب  التطوير  بالالمتع  تعليم    دورات لق 

التدقيق عند الاختيار    البشرية، وعدمالموارد  و    الحديثة والوسائل التعليمية  وورشات العمل،    جتماعات والا
الكفاءة   أساس  على  البشري  رؤساءللكادر  على  ذلك  يقتصر  بل  وبعض   قسامالأ  العالية،  والمشرفين 

الممولة من الخارج مثل الزيارات المنزلية لتغطية  العاملين الذين يقومون بتغطية بعض المشاريع الجديدة  
دور الدعم التنظيمي  يمكن لمختلف الفئات العمرية استخدام كما    خدمات النساء والولادة والدعم النفسي.

 وتطبيقه في القطاعات المستهدفة من قبل أفراد عينة الدراسة.   المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية

الدراسة    واتفقت الدراسات  نتيجة  نتائج  )مع  كدراسة  ومصطفى،  السابقة  العنزي،  2019الهاشمي،  م؛ 
 Afzali et؛  Worku, 2015؛  Moghli, 2015؛  م2018م؛ أبو حشيش، 2018م؛ يوسفي،  2018

al., 2014  بعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية  2014  ،الشعلان؛ نتائج دراساتهم  بينت  م( والتي 
  تعزى لمتغير )العمر(.

  م( حيث أظهرت نتائجها 2016كدراسة )دهليز وحمد،    نتيجة الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة  ختلفتوا
في  وجود    إلى التنظيمي  للدعم  إدراكهم  حول  المبحوثين  استجابات  بين  إحصائية  دلالة  ذات  فروق 

 .المؤسسات الأكاديمية تعزي لمتغير العمر

متوسطات درجات تقدير  بين   (α≤0.05)عند مستوى دلالة  توجد فروق ذات دلالة إحصائية . 3
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة  أفراد عينة الدراسة 

 . لمتغير المؤهل العلمي نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة تعزى 
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 المؤهل العلمي –نتائج اختبار" التباين الأحادي " يوضح  (:17.4جدول )

 المحاور 
قيمة  المتوسطات 

 الاختبار 

القيمة  
الاحتمالية  

(Sig).  دراسات عليا  بكالوريوس  دبلوم فأقل 

 0.288 1.258 3.58 3.45 3.66 الدعم القيادي 
 0.019 4.096 3.06 2.69 3.15 التنظيمية تالمكافآ
 0.120 2.153 3.57 3.35 3.61 التنظيميةالعدالة 

 0.317 1.158 3.19 2.93 3.06 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.075 2.641 3.35 3.11 3.37 ككل الدعم التنظيمي المدرك

 0.053 3.003 3.92 3.75 4.00 جودة الخدمات الصحية ككل

   .α ≤  0.05* الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

"التباين    المقابلة لاختبار  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية  17.4من النتائج الموضحة في جدول )
لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه    ،ككل  لجميع الأبعاد والأبعاد   (  0.05)من مستوى الدلالة    كبرالأحادي" أ

حول دور الدعم التنظيمي    توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة
المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة  

(  sigالتنظيمية فقد كانت قيمتها الاحتمالية )  ت بالمكافآ باستثناء ما يتعلق    ،لمتغير المؤهل العلمي   تعزى 
ومن خلال    ، فروق إحصائية في تقدير المكافئات التنظيمية  وجود   أقل من مستوى الدلالة مما يشير على

   .المتوسطات الحسابية تبين أنها أعلى لدى حملة الدبلوم

بل أفراد العينة عند المشاركة وجود مرونة عالية نسبياً لمستوى المشاركة من ق  عزو الباحث ذلك إلى أنيو 
في قطاع المنظمات الأهلية بقطاع    سين جودة الخدمات الصحيةبهدف تح  الدعم التنظيمي المدركفي  
التنظيمية    ت المكافآفي تقدير  إلا أنه يوجد تباين وفروق لصالح الحاصلين على درجة علمية دبلوم    ،غزة

اختلاف   بحكم  مجتمعة  المجالات  فقرات  تجاه  نظرهم  وجهات  زملائهم  لاختلاف  مع  مقارنةً  الأجور 
  وأيضاً   ،ماجستيرس والو درجة علمية كالبكالوريكثر  حملة الشهادات الأفي نفس المستشفى من    عاملينال

 . حاصلين علي نفس الدرجة العلميةلل ى خر أالعاملين في مستشفيات 

الدراسة  واتفقت ومصطفى،    نتيجة  )الهاشمي،  كدراسة  السابقة  الدراسات  نتائج  العنزي،  م2019مع  ؛ 
 ,Worku؛  Moghli, 2015م؛  2016؛ دهليز وحمد،  م2018م؛ أبو حشيش،  2018م؛ يوسفي،  2018
م( والتي بينت نتائج دراساتهم بعدم وجود فروق ذات  2014  ،الشعلان؛  Afzali et al., 2014؛  2015

   لمتغير )المؤهل العلمي(.دلالة إحصائية تعزى 
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متوسطات درجات تقدير أفراد بين    (α≤0.05)عند مستوى دلالة  . توجد فروق ذات دلالة إحصائية  4
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر  عينة الدراسة  

 . لمتغير سنوات الخدمة العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة تعزى 

 سنوات الخدمة  –"التباين الأحادي"  نتائج اختباريوضح  (:18.4جدول )

 المحاور 

 المتوسطات 
قيمة 
 الاختبار 

القيمة  
الاحتمالية  

(Sig). 
  6أقل من  
 سنوات 

إلى   6من 
 أقل 

 سنوات  12 

 سنة  12
 فأكثر  

 0.973 0.027 3.55 3.52 3.54 الدعم القيادي 
 0.826 0.191 2.86 2.91 3.00 التنظيمية تالمكافآ

 0.557 0.588 3.43 3.46 3.63 العدالة التنظيمية
 0.302 1.208 2.99 2.98 3.28 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.656 0.422 3.20 3.22 3.36 ككل الدعم التنظيمي المدرك

 0.817 0.203 3.87 3.81 3.88 جودة الخدمات الصحية ككل

 . α ≤  0.05* الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

لعينتين    t"  المقابلة لاختبار  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية  18.4من النتائج الموضحة في جدول )
لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه    ،ككل  الأبعاد والأبعاد لجميع  (  0.05)من مستوى الدلالة    أكبر"  مستقلتين

حول دور الدعم التنظيمي    توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة
المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة  

وثين بالرغم من وجود اختلاف في سنوات المبح  عزو الباحث ذلك إلى أنيو   غير سنوات الخدمة، لمت  تعزى 
فئة الإدارية  لل  لوجود برامج تدريبية  خبرتهم إلا أنهم يعملون في بيئة تضمن لوائح وأنظمة متشابهة، إضافةً 

لغالبية العظمى من أفراد عينة الدراسة  وأن ا.  الدعم التنظيمي المدركالانضمام إليها لتطوير قدراتهم في  و 
همية دور الدعم  وهو الأمر الذي قر ب من رؤيتهم لأ  ،سنة فأكثر  12تساوي  لديهم عدد سنوات خبرة  

 .سين جودة الخدمات الصحيةفي تحالتنظيمي المدرك 

السابقة  واتفقت الدراسات  نتائج  مع  الدراسة  ومصطفى،    نتيجة  )الهاشمي،  العنزي،  2019كدراسة  م؛ 
 ,Worku؛  Moghli, 2015م؛  2016؛ دهليز وحمد،  م2018م؛ أبو حشيش،  2018م؛ يوسفي،  2018
م( والتي بينت نتائج دراساتهم بعدم وجود فروق ذات  2014  ،الشعلان؛  Afzali et al., 2014؛  2015

   دلالة إحصائية تعزى لمتغير )سنوات الخدمة(.
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م( حيث أظهرت نتائجها  2016كدراسة )دهليز وحمد،    نتيجة الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة  واختلفت
فروق ذات دلالة إحصائية بين استجابات المبحوثين حول إدراكهم للدعم التنظيمي في المؤسسات  وجود  

 )سنوات الخدمة(.  الأكاديمية تعزي لمتغير

متوسطات درجات تقدير أفراد بين    (α≤0.05)مستوى دلالة    عند. توجد فروق ذات دلالة إحصائية  5
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر  عينة الدراسة  

 .لمتغير المسمى الوظيفي العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة تعزى 

 المسمى الوظيفي –نتائج اختبار" التباين الأحادي " يوضح  (:19.4جدول )

 المحاور 

 المتوسطات 
قيمة 
 الاختبار 

القيمة  
الاحتمالية  

(Sig). 
إداري / 
 ممرض طبيب  خدمات 

 خدمات
فنية 
 مساعدة 

 0.003 4.834 3.77 3.35 3.43 3.84 الدعم القيادي 
 0.225 1.474 3.20 2.70 2.92 3.02 التنظيمية تالمكافآ

 0.043 2.801 3.68 3.25 3.55 3.60 العدالة التنظيمية
 0.048 2.701 3.29 2.78 3.13 3.12 المشاركة في اتخاذ القرار
 0.025 3.217 3.49 3.02 3.26 3.40 ككل الدعم التنظيمي المدرك

 0.378 1.039 4.02 3.76 3.87 3.91 جودة الخدمات الصحية ككل

   .α ≤  0.05* الفرق بين المتوسطات دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

لعينتين    t"  المقابلة لاختبار  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية  19.4من النتائج الموضحة في جدول )
 ، أبعاد محور الدعم التنظيمي المدرك المحور ككللجميع    (0.05)من مستوى الدلالة    أقل"  مستقلتين

  وبذلك يمكن استنتاج أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسة 
لمتغير    تعزى   ،الدعم التنظيمي المدرك من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزةحول دور  

تبين أن القيمة  و   ،مساعدة"المسمى الوظيفي فقد تبين أنها أعلى ولصالح المسمى الوظيفي "خدمات فنية  
محور جودة  ل (0.05)من مستوى الدلالة  أكبر" لعينتين مستقلتين t" المقابلة لاختبار (.Sig)الاحتمالية 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات  لا  وبذلك يمكن استنتاج أنه    ،الخدمات الصحية ككل
ة من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة حول جودة الخدمات الصحي   تقديرات أفراد عينة الدراسة

 . لمتغير المسمى الوظيفي بقطاع غزة تعزى 
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التي    حول الدعم التنظيمي المدرك  وجود فروق في استجابات المبحوثين  عزو الباحث ذلك إلى أن يو 
كل منهم    العاملين  يعمل  ث حي  الهادفة لتحقيقه،  ميرتبط باختلاف المها  ،المسمى الوظيفيتعزى لمتغير  

ذ إابكة،  شمت  غير  ظيفيةالو   ام، وأن المهامأن لكل مسمى مه  ث ، حيص بهفي الخا ظيحسب المسمى الو 
الدعم دراك أهمية  إالمرتبطة ب   في النظرة  "فنية مساعدة  خدمات "المسمى الوظيفي  ن الفروق تميل لصالح  أ

المدرك   العودةداخل  التنظيمي  النظر عن  مستشفى  الفئة الأكثر قرباً من    كونهم عاملين، بغض  وهم 
فنيين الصيانة  المشاريعالأعمال و  تتباين وجهات نظرهم عن    ،الفنية غالبتهم من  التنظيمي  لذا  الدعم 

القطاعات   المدرك في    ،الصحية  في  دورهم جلياً  يظهر  المدركوالذي  التنظيمي  الدعم  لتحقيق    أهمية 
 . لقطاعاتهم الاستدامة والاستمرارية

حول   توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسةلا    ويرى الباحث أن
لمتغير المسمى    جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة تعزى 

 جودة الخدمات الصحيةبطة بأهمية  بالمفاهيم المرت  العاملينع  عتبارات متنوعة أهمها تشب  ا يرتبط ب  ،الوظيفي
تشفيات الأخرى  سالنقلة النوعية لمستقبل المستشفى وتميزها عن المهميتها في  أ وادراكهم التام لماهيتها و 

من خدمات    نخري تقديمها بشكل أفضل لصالح المستفيدين وكسب ثقة المستفيدي أمن جهة، ومن جهة  
لها المتنوعة وتشعباتها والمنهجية التي يمكن استخدامها  بتفاصي  ميزات وطبيعة عمل تلك الم  المقدمة لهم،

 .لصالح تحسين جودة الخدمة المقدمة

،  ؛ العنزي م2019كدراسة )الهاشمي، ومصطفى،    نتيجة الدراسة مع نتائج الدراسات السابقة  واختلفت
 ,Worku؛  Moghli, 2015م؛  2016؛ دهليز وحمد،  م2018م؛ أبو حشيش،  2018يوسفي،  ؛  م2018
م( والتي بينت نتائج دراساتهم بعدم وجود فروق ذات  2014  ،الشعلان؛  Afzali et al., 2014؛  2015

  دلالة إحصائية تعزى لمتغير )المسمى الوظيفي(.
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 الفصل الخامس 

 الاستنتاجات والتوصيات 

 تمهيد:

تحسين    في  دور الدعم التنظيمي المدركاستناداً إلى الأهداف المرجوة من الدارسة الحالية والمتمثلة في  
، وبعد إجراء الدراسة  مستشفى العودةعلى    بالتطبيق  ،قطاع غزةجودة الخدمات الصحية المقدمة في  

ا هذ   دورورصد مدى  ،  مستشفى العودةداخل    دور الدعم التنظيمي المدركالميدانية، للوقوف على مدى  
فقد    ،العاملين بمستشفى العودة بقطاع غزةعلى تحسين جودة الخدمات الصحية المقدمة من قبل    دعمال

 التي يمكن توضيحها فيما يلي:   ستنتاجات الاأظهرت الدراسة مجموعة من 

  :الدراسة استنتاجات 1.5

 النتائج كالآتي: بعد الاطلاع على تحليل نتائج المحاور والفرضيات جاءت 

 :"الدعم التنظيمي المدركب" المتعلقة ستنتاجاتالا .1.1.5

أبعاد الدعم فقرات  على    متوسطةدرجة  ( و %63.50وزن نسبي ) هناك موافقة بأظهرت النتائج أن   .1
وهذا يدل  من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة في قطاع غزة،    بشكل عام التنظيمي المدرك  

ويجب على إدارة    ،أن الدعم التنظيمي من قبل الإدارة للعاملين في مستشفى العودة غير كافيعلى  
التنظيميالمستشفى   الدعم  أبعاد  على  التركيز  قبل    المدرك  زيادة  من  خدماتها  وتطوير  لاستدامة 

 حيث أصبح كالتالي:  كان كالتالي:ن ترتيب المتغيرات الفرعية العاملين بها، ولوحظ أ
 (.%70.80وزن نسبي )درجة كبيرة و ب الدعم القياديالمرتبة الأولى:  .أ

 (.%69.40وزن نسبي )درجة كبيرة و ب العدالة التنظيميةالمرتبة الثانية:  .ب 
 (. %60.40وزن نسبي ) درجة متوسطة و ب المشاركة في اتخاذ القرارالمرتبة الثالثة:  .ج

 (. %57.80وزن نسبي )درجة متوسطة و ب  التنظيمية ت المكافآالمرتبة الرابعة:  . د 

دعم قيادي وعدالة تنظيمية في المستشفى بدرجة كبيرة ومقبولة من الموظفين  وجود    يستنتج الباحث وبذلك  
ويطمح الموظفين إلى    ،فهي متوفرة بشكل غير كافِ   توالمكافآلكن بالنسبة للمشاركة في اتخاذ القرار  

 تعزيز ذلك في بيئة عملهم. 



  

105 
 

يوجد دعم قيادي داخل المستشفى من قبل الإدارة العليا بدرجة كبيرة وبوزن نسبي    الدعم القيادي: .2
وتشجيعهم على العطاء والإنجاز وتطوير    ،وهذا يدل على اهتمام الإدارة بالموظفين (،  %70.80بلغ ) 

  أنفسهم وأعمالهم وتقدير ذلك، وتدريبيهم لزيادة مهارتهم وتحسين كفاءتهم في العمل. 
يوجد عدالة تنظيمية داخل المستشفى تنتهجها الإدارة في تعاملها مع موظفيها،    ظيمية:العدالة التن .3

ما    وجود رضا وظيفي نوعاً (، وهذا يدل على  %69.40وبوزن نسبي بلغ )  ككل  وذلك بدرجة كبيرة
، ما عدا فقرة الحصول علي فرص مكافئة في التطوير  لدى الموظفين عن تعامل الإدارة وإنصافها لهم

االذات انصاف  لعدم  العاملين  تستنتج علي رؤية  بدرجة متوسطة، وهذا  كانت  في مجال  لفرص  ي 
بشكل  الحديثة  والوسائل التعليمية  وورشات العمل،    جتماعات والا  دورات المتعلق بال  تعليم المستمرال

 بعض الموظفين. ، بل يقتصر ذلك علي  وجود معيقات مادية وفنية بشكل كبيرلوذلك    متساو  وبشفافية 
القرار .4 اتخاذ  في  بدرجة    : المشاركة  ولكن  المستشفى  داخل  القرار  اتخاذ  عملية  في  مشاركة  يوجد 

(، وهذا يدل على شعور الموظفين بأنه لا يتم إشراكهم في  %60.40متوسطة وبوزن نسبي بلغ ) 
 عملية اتخاذ القرار فيما يخص أعمالهم، وتفرد الإدارة بالقرارات المتخذة.

التنظيمية لكن بدرجة متوسطة وبوزن نسبي بلغ   ت افآالمكتنتهج الإدارة طريقة : التنظيمية تالمكافآ .5
أسلوب  57.80) تتبع  الإدارة  أن  العاملين  يرى  يزيد من    ت المكافآ%(، حيث لا  بشكل  التنظيمية 

الإنجاز بشكل مميز، وقد يعود ذلك إلى التكاليف العالية  الحافزية والدافعية لديهم للمبادرة والعطاء و 
 . المستشفى في حال لجأت إلى المكافئات بشكل كبيرالتي تحتاج إليها 

 :"جودة الخدمات الصحيةب"المتعلقة  ستنتاجاتالا .2.1.5

تركز إدارة المستشفى على سرية بيانات المستفيدين من خدماتها فيما يخص جودة الخدمات الصحية   .1
في  (، وهذا يدل على مستوى تطبيق السرية  %84.40بدرجة كبيرة جداً حيث بلغ الوزن النسبي )

 المستشفى واهتمامها بذلك مما يؤدي إلى زيادة ولاء المرضى والعاملين إلى هذا العمل.
لمستشفى على حسن المظهر والهندام للعاملين فيها، وكذلك تجنب حدوث أخطاء في تقديم  تحرص ا .2

 الخدمة الصحية.
تهتم إدارة المستشفى بتقديم أفضل رعاية للمستفيدين، حيث توفر إدارة المستشفى أجهزة ومعدات  .3

لوحات إرشادية  بية حديثة تتناسب مع طبيعة العمل، وتُسهل آلية حجز المواعيد بدقة ويسر، وتوفر  ط
 ، وتمتلك مرافق ملائمة لتقديم خدماتها الطبية. ومرافقيهمم خاصة بالمرضى  ه وتوجيه

تتعامل إدارة المستشفى بروح التعاون والود واللين مع العاملين، وتسعى إلى توفير شعور الاطمئنان   .4
 بما يعزز دافعية العاملين في تقديم الخدمات النوعية.لهم، 

 لا توفر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملين.  .5
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 باختبار فرضيات الدراسة:المتعلقة  ستنتاجاتالا .3.1.5

الرئيسة  )الأولى:    الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  الدعم (  α  ≤0.05يوجد علاقة  بين 
التنظيمي المدرك وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع 

 غزة. 

مل الارتباط  توجد علاقة ارتباطية إيجابية ذات دلالة إحصائية عند معاأنه    الدراسة  استنتاجات أظهرت  
ما يعزز ذلك  م(،  0.578جودة الخدمات الصحية ككل يساوي )و  بين الدعم التنظيمي المدرك ككل  

عمال منظمات المجتمع المدني العاملة في الحقل الطبي والتي يشكل أساس نجاحها توافر مثل أ ارتباط  
لتمكينها من   التي تعتبر أساساً   مشاركة في اتخاد القرارالو   يالقياد   الدعم  جانب   وخصوصاً   دورلك الذ 

الجنوبية المحافظات  بيئة  في  التعقيد  وشديدة  المتغيرة  الظروف  ظل  في  العمل  ومتطلبات    ،استمرارية 
ركان تلك المنظمات من  أالجهات المانحة التي يتطلب الاستجابة لها وجود مهارات قيادية مرتفعة داخل  

 . عمالها وتمكينها من تجنيد التمويل في ظل تلك المتطلبات بالغة التعقيد أ جل قيادة أ

بين الدعم التنظيمي    (α  ≤0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  :  الثانية  ةية الرئيسالفرض
 المدرك وتحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى العودة بقطاع غزة.

جودة  من التغيرات الحادثة في    (%  (59.1( وهذا يعني أن ما نسبته  0.591التحديد يساوي )جاء معامل  
% ترجع  40.9والنسبة المتبقية والتي تساوي  الخدمات الصحية ترجع إلى أبعاد الدعم التنظيمي المدرك  

لأبعاد على وجود أثر ذو دلالة إحصائية  تدل  هنا الدراسة  استنتاجات يعني أن  وذلكعوامل أخرى، إلى 
 .الخدمات الصحيةالدعم التنظيمي المدرك على جودة 

 
الثالثةالفرض الرئيسة  دلالة  ت:  ية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذات  فروق  بين   (α≤0.05)وجد 

الدراسة   عينة  أفراد  تقدير  درجات  جودة  متوسطات  تحسين  في  المدرك  التنظيمي  الدعم  دور  حول 
العا نظر  وجهة  من  الصحية  غزة، الخدمات  بقطاع  العودة  مستشفى  في  للمتغيرات   ملين  يُعزي 

 ، المسمى الوظيفي(. الخدمةالديموغرافية التالية )النوع الاجتماعي، العمر، المؤهل العلمي، سنوات 

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة  لا  أنه    الدراسة  استنتاجات أظهرت   .1
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين    الدراسة

 سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي. ، لمتغير النوع الاجتماعي تعزى  ،في مستشفى العودة بقطاع غزة
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ة  توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عين لا    هأن  الدراسة  استنتاجات أظهرت   .2
حول دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين    الدراسة

لمتغير العمر، باستثناء ما يتعلق بالعدالة التنظيمية فقد كانت    تعزى   ،في مستشفى العودة بقطاع غزة
( الاحتمالية  علىsigقيمتها  يشير  الدلالة مما  أقل من مستوى  تقدير    وجود   (  فروق إحصائية في 

  25ومن خلال المتوسطات الحسابية تبين أنها أعلى لدى الذين أعمارهم أقل من    ،العدالة التنظيمية
التنظيمية فجاءت النتيجة    ت بالمكافآق  متغير المؤهل العلمي باستثناء ما يتعلل، وكذلك بالنسبة  سنة

 أعلى لدى حملة الدبلوم. 

حول    توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات تقديرات أفراد عينة الدراسةلا  أنه    ويرى الباحث   -
دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر العاملين في مستشفى  

نظرة   توافقيرتبط ب  لمتغير النوع الاجتماعي، سنوات الخدمة، المسمى الوظيفي.  العودة بقطاع غزة تعزى 
الصحية  و ر  الذكو  الخدمات  جودة  بتحسين  يتعلق  فيما  ما بالمستشفىالاناث  وهو  نتائج    لا  ،  مع  يتفق 

الدراسات التي تشير إلى ميل الاناث نحو العمل في المجال الصحي أكثر من الذكور وان طبيعة تفكيرهم  
سنوات الخدمة ، وأيضاً بالنسبة لمتغير  في كيفية أداء الخدمة تختلف عن نظرة الذكور أثناء الممارسة

العودة  في ال  مستشفى  تقديم  الى  الرغم من  يرتبط  على  الجودة،  ذات  الصحية  على    ها اعتماد خدمات 
لتخفيض تكاليف الالتزام المالي    وذلك  العقود الدائمة  من   أكثر  السنوية   على بند العقود و التشغيل المؤقت  

  فين في ظالمو   كإشرا  وذلك يدل علىلا توجد فروقات،    المسمى الوظيفيوأيضاً بالنسبة لمتغير    .لديها
في  ظيب مع المسمى الو سلك يتناوذ ،  الخدمات الصحية في كافة التخصصات الفنية  حسين جودةمعايير ت

. وأظهرت الاستنتاجات لا توجد فروق لمتغير العمر، باستثناء ما يتعلق بالعدالة  الهادفة لتحقيقها  موالمها
تعمل سنة وذلك يعود الي أن الادارة    25أعمارهم أقل من    التنظيمية حيث تبين أنها أعلى لدى الذين

على توزيع الدورات وورشات العمل، واعطاء فرص في التطوير الذاتي لصالح الفئة العمرية الأقل عمراً  
بحكم أن عندهم القدرة على تدريب باقي الفريق والنهوض بجيل جديد قادر علي العطاء والتميز، غالباً  

   يبات خارج المستشفى.ما تكون تلك التدر 

التنظيمية فجاءت   ت وكذلك لا توجد فروق بالنسبة متغير المؤهل العلمي باستثناء ما يتعلق بالمكافآ  -
كما أن أصحاب المؤهلات العملية العليا قد اختلفت استجاباتهم عن  النتيجة أعلى لدى حملة الدبلوم.  

الدبلوم في النظرة المرتبطة بتحسين    ةحملة شهاد حملة الشهادات الأخرى، إذ أن الفروق تميل لصالح  
داخل   الصحية  الخدمات  العودةجودة  هذ مستشفى  أصحاب  لصالح  الفروق  ميل  أن  الباحث  ويرى    ا ، 

يرتبط باختلاف ادراك أصحاب المؤهلات الدنيا لطبيعة التحسين المرتبط بالجودة عن أصحاب    لالمؤه
لأن حملة    سالبكالوريو   ة العظمى من المستجيبين من حملة الغالبي  علي الرغم من أنالمؤهلات العليا،  
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،  أجوراً عالية مقارنةً بالموظفين حملة شهادة الدبلوم بناءً على الدرجات العلميةالبكالوريوس تحتاج الي  
ليسوا من حملة الشهادات العليا وبالتالي فقد استحوذت استجاباتهم على الكم الأكبر من    وأيضاً معظمهم

تعبئة    الاستمارات  في  حضورا  الأقل  العليا  الشهادات  فئة حملة  عن  لصالحهم  فروقا  أوجدت  وبالتالي 
الاستبانة، كما انه من جانب اخر فان اختلاف النظرة لحملة الشهادات العليا عن حملة الشهادات الأقل  

 .قد عززت من وجود الفروق في الاستجابات حول هذا المحور

 : قهاأهداف الدراسة وأساليب تحقي 2.5

 يوضح أهداف الرسالة وأساليب تحقيقها (: 20.4جدول )

 النتيجة  كيفية تحقيق الهدف  المضمون  الهدف 

1. 
على   التنظيمي  مستوى  التعرف  الدعم 

مستشفى العودة بقطاع غزة من  في    المدرك 
 المستشفى.  وجهة نظر العاملين في

 تم تحقيقه  نتائج الفرضية الأولى  

2. 

مدي    عن  جودة  الكشف  أبعاد  توافر 
مستشفى   في  المقدمة  الصحية  الخدمات 
نظر   وجهة  من  غزة  بقطاع  العودة 

 العاملين. 

 تم تحقيقه  نتائج الفرضية الأولى 

3. 

ال الإحصائيين  علاقياس  والأثر  بين  قة 
المدرك التنظيمي  جودة    الدعم  وتحسين 

العودة   مستشفى  في  الصحية  الخدمات 
 بقطاع غزة. 

   الأولىنتائج الفرضية 
   والثانية

 تم تحقيقه 

4. 

دلالة   ذات  فروق  وجود  عن  الكشف 
أفراد   استجابات  تقدير  لمتوسط  إحصائية 
المدرك   التنظيمي  الدعم  حول  العينة 
من   الصحية  الخدمات  جودة  وتحسين 

في العاملين  نظر  العودة    وجهة  مستشفى 
للمتغيرات   تعزى  والتي  غزة،  بقطاع 
الاجتماعي،   )النوع  التالية:  الديموغرافية 

سنوات   العلمي،  المؤهل  ،  الخدمةالعمر، 
 المسمى الوظيفي(؟

 تم تحقيقه    الثالثة نتائج الفرضية 



  

109 
 

 النتيجة  كيفية تحقيق الهدف  المضمون  الهدف 

5. 

التوصياتعدد  قديم  ت والمقترحات    من 
بقطاع  مديري    لمساعدة  العودة  مستشفى 

أجل  ال لتفعيل  غزة   من  التنظيمي  دعم 
 تحسين جودة الخدمات الصحية.

 تم تحقيقه   توصيات الدراسة

 م(2021)إعداد الباحث  المصدر:

 توصيات الدراسة:   3.5

تتعلق   التي  الدراسة مجموعة من التوصيات   وصيت  ،التي توصلت إليها الدراسة  ات اج نتتسفي ضوء الا
 جودة الخدمات الصحية.سين  في تح دور الدعم التنظيمي المدركفي 

 المكافآت عد  حيث احتل بُ   ،ضرورة الاهتمام بنظام الحوافز بكافة أنواعها المختلفة ومنحها بشكل عادل .1
التنظيمية المرتبة الأخيرة بعد أن أظهرت النتائج انخفاض مستوى التحفيز في المؤسسات الأهلية  

خلق الدافعية للعمل بجدية، ووجود نظام  العاملة في قطاع غزة. وتتبع أهمية الحوافز كون الحوافز ت
ويزيد لديهم شعور الانتماء للمؤسسة التي    ،حوافز ملائم وعادل في المؤسسة يوجه العاملين للإنجاز 

  : تمام بأنظمة التحفيز من خلاله ويتسنى الا يعملون بها.

  ة همي أ   ى لات عراسحيث أكدت الد   ت الأداءاالفردية المرتبط بمؤشر   المكافآت اعتماد أسلوب   -
 ل بحيث لعامم لهذا يعطي معنى مهو   ،الفردي المتميز  بأدائهمين حوافز مرتبطة  لإعطاء العام

 .هت اوده وانجاز هيشعر بتقدير ج

لمقابلة الزيادة في نفقات المعيشة والمكافآت   ة وذلك من خلال الأجوريلحوافز الماد ام بهتماالا -
 .للإنجاز اً وزيادة المستحقات طبقجازات والتعاقد والترقيات الإ ونظاموالعلاوات  

بهتم الا - ج  المعنوية: لحوافز  اام  تقدير  العهوتشمل  وتفويض هكشراواين  ل ماود  الإدارة  في   م 
ع  الصلاحيات  والثناء  والمدح  والتقدير  إلوالشكر  الإشادة   وظفينالمت  از ا نجى  خلال    من 

 .ود المبذولةهبالج

 المزيد من حرية التصـــرف،  مهائعطإ ت و ار راين بالمشـــاركة في اتخاذ القلملعاضـــرورة إتاحة الفرصـــة ل .2
ضرورة    ما يعني  ،اسةالدر   نتائج  المرتبة ما قبل الأخيرة في  مشاركة في اتخاذ القرارال  عد بُ حيث اتخذ  

 :ويتم ذلك من خلال التالي مشاركة في اتخاذ القرارال بُعد الحاجة لتحسين 
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ل - المزيد من الصلاحيات  تدريجياً حسب طبيعة وملمإعطاء  الوظيفة وتشجيعه وظفين  ين  لالعام  ام 
من خلال عقد    ويمكن ذلك  ،ررام الصلاحيات في صنع القهئ ى تحمل المخاطرة في حال إعطالع
دورية  الق وش ءات  العامهأسبوعية  يخص  أمر  أي  لمناقشة  لإ لرية  في  هت اومقترح  مآراءه  داءبين  م 

م  ائه، ثم إعطوالاعتراضبالنقاش  الفرصة  م ائهإعطم و ارتهالقضايا التي تخص العمل واستش مختلف
ى  لين عامل في تشجيع الع اً  كبير اً ر و ذلك د بلع م حيث يلهت في عمرارا ذ القا أكبر في اتخ  حةا مس

يجابي  إوينعكس ذلك بشكل  ،ين في المنظمةلوالعام اليالإبداع في العمل وسد الفجوة بين الإدارة الع
 . المنظمة أهداففي تحقيق 

ى لع  ورة الحصول ر ة وض لفومات بين المستويات الإدارية المختلى سرعة وانسياب المعلالعمل ع -
ج الأداء  ائونت داف هالعمل وعن أ ات عن  لومالمع  زادت ا  لمحيث ك  ، ات في الوقت المناسبلوم المع

العمل   اتخليالدقة في عم  زادتفي مكان  القاة  تحقيق الأ ار، وز راذ  نسبة    زادتالمرجوة و   دافهد 
 .ومات لفي المع مشاركتهم م جزء من المنظمة يتمهين أن امللشعور الع للمؤسسةالانتماء 

من    كبيرة   ى نسبة لالتي حصلت ع  فقراتبدعم الجوانب الإيجابية وتعزيز ال  هليةام المؤسسات الأ هتم ا  .3
المؤسسات    اربضرورة استمر  وصي الباحثيحيث    الدعم القياديت ببعد  ل تمث، والتي  المبحوثينموافقة  

بحيث تضمن    ، المستوى من الأداء  ى نفسللضرورة المحافظة ع  الدعم القيادي  دام ببعهتمبالا   هليةالأ 
ين  لما ذا تضمن المنظمة قدرة العهالوقت، وب في   وقدراتهم  مهاراتهم دم  اين وتقلماالمنظمة عدم تقاعس الع 

 .الأهليةة خارج نطاق سيطرة المؤسسات ئطار   ت خارجيةامع أي متغير  والتأقلمى التكييف لع

من موافقة    متوسطة  ى نسبةلعفقراته  حصلت    ككل بعد ما  هودمج أبعاد   دعم التنظيمي المدركتعزيز ال .4
العاملينالإدارة  لتصبح ثقافة لدى    المنظمات   في كافة مراحل  المبحوثين من أجل    والالتزام بها مع 

براز  عن طريق إفي العمل،  المهام والأنشطة    لإنجازودفعهم    ،بهم ودعمها لهم  اهتمامهالتعبير عن  ا
 خلال: من   وذلك  ،قدراتهم ومهارتهم

   .يعزز نقاط الضعف، ويبني على نقاط القوة نظام يسهم في تعزيز العدالة التنظيمية بحيث تبني  -
وضع آلية مناسبة لتوزيع  و ،  التطوير الذاتي  العمل على إعطاء العاملين فرص متساوية في عملية -

 .نفس العمل بشكل متساو  وبشفافية يا على العاملين فياالمز 
أن  ، و ت العاملينات ومؤهلات وخبر اجهود وقدر   والعلاوات بما يتناسب معتوزيع الرواتب والمكافآت   -

  .عادلة تتم عملية الترقية ومنح المكافآت وفق أسس
بسلم الرواتب المعمول    ام، والالتز المؤهلات العلمية  من ذوي نفس  عاملينالمساواة في الرواتب بين ال -

 .الوطنية الفلسطينية ضي السلطةابه في أر 
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عمل مكافأة  و   الإضافية التي يعمل بها العاملون،   على تفعيل الأجر الإضافي على الساعات العمل   -
 عطاء العاملين في الأعمال الخطرة علاوة مخاطرة، إ و العاملون،    مجزية لكل عمل مميز يقوم بإنجازه

المركزي و  الإحصاء  جهاز  عن  الصادرة  التقارير  غلاء    متابعة  نسب  بها  يبين  والتي  الفلسطيني 
   .وتطبيقها على العاملين السنوية معيشةال

والأخذ   تهممشارك، و تخص العمل قبل اتخاذها  التي  ت القراراعمل اجتماع دوري للعاملين لمناقشة   -
ت على معلومات اراالقر تلك بناء ، و ت إذا كانت خاطئةاراالقر  الإدارة ومن ثم تعديل يهم من قبلأبر 

   .هاالأخلاقية عند اتخاذ المعايير  كاملة ودقيقة واعتماد 
لدر  - الإدارة  قبل  ك  ،التظلمات اسة  تكليف موظف مختص من  للمسئولين  ثم رفعها   حسب   ل  ومن 

 .الرد وبشكل شافي وشفاف على هذه التظلمات  تخصصه،

خدمات الصحية المقدمة للمستفيدين بما يشمل ادخال بعض التوصي الدراسة بضرورة توسيع قاعدة   .5
الهامة   وخصوصاً الخدمات  تواجدها  بالندرة في  تتسم  المغناطيسي    التي  بالرنين  التصوير  خدمات 

 شعة المقطعية.  والأ
إقامة وتوسيع العلاقة بين إدارة المستشفيات وأساتذة الجامعات والمعاهد من أجل إقامة دورات تدريبية   .6

 .وندوات ومؤتمرات في مجال جودة الخدمات الصحية
لعاملين والمرضى في المستشفيات الصحية يضمن سرعة الرد عليها  ا  شكاوى وضع نظام فعال لتلقي   .7

وعلاجها، لتحقيق التواصل المستمر بين العاملين والمرضي مع إدارة المستشفى، أو تفعيل صناديق  
 التي يقدمونها.   الشكاوى الموجودة في المستشفيات واشعار العاملين والمرضى بالتعاطي مع    الشكاوى 

ت الصحية بالتركيز على إقرار أنظمة حديثة تضمن اختصار فترات الانتظار  ضرورة قيام المستشفيا .8
مواعيد  جدولة  او  الالكتروني  الحجز  أنظمة  اتباع  عبر  المقدمة  الطبية  الخدمات  من  للمستفيدين 

 المرضى وفقا لأنظمة الحجز المسبق مع تقدير مدة الانتظار لكل حالة.
ت الصحية وايصالها للمستفيدين في إطار حملات ضرورة مواكبة المستشفيات الصحية للمستجدا .9

كالتوعية المجتمعية المرتبطة    ،توعية وتثقيف صحي وتفعيل عمل الطواقم الميدانية في هذا الإطار
 في الوقت الراهن. 

ضرورة وضع معايير لقياس أداء الخدمات الصحية بالمستشفيات الصحية، والعمل باستمرار  .10
ضى من الخدمات التي يقدمها المستشفى بما يضع احتياجات كرغبات على تقييم إدراك وتوقعات المر 

 المرضى في مقدمة اهتمامات إدارة المستشفى.
  – حدائق    –الاهتمام بالجوانب الملموسة في المستشفيات الصحية مثل )قاعة انتظار مريحة   .11

 ،ن والمرضىموقف سيارات( لما لها أثر سلبي على رضا العاملي  –دورات مياه نظيفة    –كافتيريا  
 حيث لم تكن المستشفيات حسب توقعات وتطلعات العاملين والمرضى من الناحية الملموسة.
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 : خطة تنفيذ التوصيات

 يوضح آلية تنفيذ توصيات الدراسة(: 21.4جدول )

 الجهة المعنية بالتنفيذ  آلية التنفيذ  التوصيات 
ضرورة الاهتمام بنظام الحوافز بكافة أنواعها  

عد  المختلفة، ومنحها بشكل عادل حيث احتل بُ 
التنظيمية المرتبة الأخيرة بعد أن   المكافآت

أظهرت النتائج انخفاض مستوى التحفيز في  
 المؤسسات الأهلية العاملة. 

وضع المكافآت الفردية   من خلال
وكذلك   ،المرتبط بمؤشرات الأداء 

  ةيالمادحوافز الاهتمام بال
 . والمعنوية

الإدارة العليا في القطاعات  
المستهدفة، واستشاريين  

 مختصين. 

ين بالمشاركة في  لملعاضرورة إتاحة الفرصة ل 
المزيد من حرية   م ئه اعطإ ت و ا ر را اتخاذ الق 
مشاركة في اتخاذ  ال عد ذ بُ حيث اتخ التصرف،

ما   الدراسة ج نتائالمرتبة ما قبل الأخيرة في  القرار 
مشاركة في  الضرورة الحاجة لتحسين بعد   يعني

 . اتخاذ القرار 

إعطاء المزيد من   خلال من
تدريجياً  وظفينلمالصلاحيات ل 

  ،ام الوظيفة ومهحسب طبيعة 
ى سرعة وانسياب  لالعمل عو 
ومات بين المستويات الإدارية  لالمع

ى ل ع الحصول وضرورة  ة لفالمخت 
 . ات في الوقت المناسب لومالمع

العليا في القطاعات  الإدارة 
المستهدفة، واستشاريين  

 مختصين. 

عد الدعم القيادي لضرورة المحافظة  الاهتمام ببُ 
حصلت  مع أنها   على نفس المستوى من الأداء

تضمن المنظمة عدم   على نسبة كبيرة، بحيث 
تقاعس العاملين وتقادم مهاراتهم وقدراتهم في  

الوقت، وبهذا تضمن المنظمة قدرة العاملين على  
التكييف والتأقلم مع أي متغيرات خارجية طارئة  

 خارج نطاق سيطرة المؤسسات الأهلية. 

من خلال برامج تدريبية وورشات  
خاصة    عمل والندوات والمؤتمرات

للخارج   تاثوالبع  بالدعم القيادي،
  ومهارات للاستفادة من خطط

 البلدان الأخرى. 

الإدارة العليا في القطاعات  
المستهدفة، واستشاريين  

 مختصين. 

ه ككل ودمج أبعاد  دعم التنظيمي المدركتعزيز ال 
من   متوسطة ى نسبةلعفقراته حصلت  بعد ما

في كافة  بعد ظهور النتائج المبحوثين  موافقة 
الإدارة  لتصبح ثقافة لدى  المنظمات   مراحل

لتعبير عن  من أجل ا  والالتزام بها مع العاملين 
 بهم ودعمها لهم اهتمامها

الحرص على الموضوعية  
ين عاملال يأوالمنطقية والأخذ بر 

.  ت الوظيفيةاراعند اتخاذ القر 
فرص  العمل على إعطاء العاملين

  .التطوير الذاتي متساوية في عملية
العدالة    تبني نظام يسهم في تعزيز

يعزز نقاط   التنظيمية، بحيث
 .الضعف، ويبني على نقاط القوة 

الإدارة العليا في القطاعات  
المستهدفة، واستشاريين  

 مختصين. 

 م(2021)إعداد الباحث  المصدر: 
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 :دراسات مستقبلية مقترحة 4.5

   .من وجهة نظر الزبائن القطاع الصحيالدعم التنظيمي المدرك على جودة الأداء في أثر  .1

 بمتغيرات جديدة تشمل عينات بحث أخرى داخل المجتمع الفلسطيني.  الدعم التنظيمي المدرك ربط  .2

 .جودة الخدمات المقدمة للجمهوردراسة العوامل المؤثرة على   .3

من  تقديم الخدمة بأفضل جودة للمرضى المستفيدين التعرف على أهم المعوقات التي تحول دون   .4
 القطاع الصحي. 
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 المراجع المصادر و 

 أولاً: المراجع العربية 

بحري". -م(. ' تقييم جودة الخدمات الصحية في مدينة البراحة الطبية  2016إدريس، أنفال. ) •
 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا: السودان. 

  . عثج الر م التنظيمي المركك همت يج وسيل بين قيم الثق ( م2018)دشيشت بس م  عبو •
   يقي   و  الع موين  ي ا مع  ا قو  ب زة.   اسةوسووك المواطن  التنظيمي  _  ك  التنظيمي 
 . 44 –  22 ( 37) 11ت الا معي التعويم او ة ل م   العجبي  الماو 

الخدمات  م( بعنوان: " إدارة الجودة الشاملة وأثرها على تحسين جودة  2020مي )  أبو شرخ، •
رسالة ماجستير،    ،_ دراسة ميدانية على اتحاد لجان العمل الصحي في قطاع غزة  الصحية

 . ، غزة، فلسطينجامعة الأقصى
• ( وآخرون.  عامر  شريعة،  في  2014أبو  الصحية  الخدمات  جودة  عن  المرضى  رضا  م(. 

المستشفيات الفلسطينية )خدمات التغذية وخدمات النظافة نماذج لدراسة مقارنة بين مستشفى  
 VOL  189-220اء وغزة الأوروبي(". مجلة الأمة الإسلامية، الجامعة الإسلامية الماليزية. الشف

.14: PP 
 سات ساعتماد بطاقات الأداء المتوازن في تقييم الأداء للمؤ   (.2008)  جادر، عبيد مخزي   شيخال •

ماجســــتير، جامعة   ينا التعليمي بالموصــــل، رســــالةســــفى ابن  شــــة حالة في مســــتراســــالصــــحية: د 
 ق.االعر  الموصل،

ــةإ   ة    .(م2017)  ليمالح  د ت   رسالأخ • ــين   ي  حهك و   و الإ اكم   مليات الع هندســــــــــ ودة ا  ســــــــــ
  سـياسـةالو  الإ اكة  عك  صمي ت  منشـورة(  رغي  سـتيركسا ل  م ا)ةت  ز غ مح  ظ ا  بلديات م ا  ي  د الر
 .فلسطينةت ز ي ت غلس ا العاك لد ل
"أثر الدعم القيادي المدرك في إطار أبعاد تمكين العاملين لتعزيز    .م(2014الأسدي، أفنان )  •

(، العدد  8(، المجلد )10والإدارية، السنة )  الاقتصاديةالكفاءة التنظيمية"، مجلة الغري للعلوم  
 (، جامعة الكوفة، العراق.31)

 .الأك   ج والتوزمىتللنش(. "إ اكة المستشفي ا"ت  اك الي زوك  م2005)ج سال  ج ت   مج ص  •
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ــال  ج ت ث مج ص  • ــر(.  سااااااااومق الررم ا الوااااااااحي ت  اك الي زوك  العومي  م2005)  جســــــ  للنشــــــ
 .والتوزمىت  م  ت الأك  

 .(م2020، )مستشفى العودة -التقرير السنوي لاتحاد لجان العمل الصحي •
ب • المستشفيات   .(م2019)  لالالجدي،  المرضى في  الصحية على رضا  الخدمات  أثر جودة 

 الأهلية في محافظات غزة، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين. 
  "ت ال  عا  الثا نيا ت م  عا  عبنا ين نا ساااااااااااااات يا ايا  ل نا ي  ها ار المنو . الق(م2010) زما   ت الجرجـاوي  •

 .ينس ل  حتاالاج 
 الررم ا الوحي   ي ة  و ا  ن. " كض  المجض   (م2010)  منعيت  ي الاجمج و ت فسو الايشت ي •

 ppت .Vol  18ت  الإسااااالامي   الا مع  لالعي  ة الر كاي  الت بى لمساااااتشاااااف  الشاااااف ي". مام  قسااااا
111 -121، No.2 ،ISSN 1726-6807 2010ت. 

التنظيمي في  (.  إثر التمكين الإداري والدعم  م2006الهيتي، صلاح الدين )و الحراشنه محمد،   •
السلوك الإبداعي كما يراه العاملون في شركة الاتصالات الأردنية: دراسة ميدانية، دراسات العلوم 

 . 2006، 2، العدد  33الإدارية، المجلد 

 .نشجلل اقك و ت مؤسس  النت  م  الأك  ي"ت لال حا العم من هج .(م2006) ق و الحمرانيت م •
. أثر الدعم التنظيمي المدرك والرضا الوظيفي في نية ترك  م(2016الحميدي، نجم وآخرون، ) •

  للأبح ث   المفتود    القرس  ا مع   ماو العمل عند مقدمي خدمة الاتصالات في مدينة حلب،  
 (.43) العر   - والركاس ا 

(. دور الدعم التنظيمي المدرك في تحسين الكفاءة الذاتية للعاملين،  م2018الدلاش، صفاء ) •
  مج   لدراسات التجارية والبيئة، كلية التجارة بالإسماعيلية، جامعة قناة السويس،المجلة العلمية ل

 (.2) (، عدد 9)
ــالجبيع و ت  •  ال  ي والتمجم اااااااااااي ك(. "العلاق  بين الملام2016) عرو . ثاي ت  مج   ر ســـــــــ

مج    والإ اكم ت   يقي"ت ماو  العووم ا قتوااااااا  ص    ث و أثيجهم   ي او ة الررم  الواااااااحي   بح
   126-142.(، 99ع ) ت(23 (

ــالجبيعا و ت   •  ال  ي  كبين الملا  اع(. "التعا و  والوااااااااااااااج م2018)عارو . ثايا ت  مج   ار  ســــــــــــ
لوعووم   والتمجم اااااااي و أثيجه  و  او ة الررم ا الواااااااحي   بحو    يقي"ت ماو  ا مع  الأن  ك

  162-182. (،23(، ع )10ج )والإ اكم ت م قتو  ص  ا
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(. اســــــتراتيجية مقترحة لتحســــــين مســــــتوى جودة الخدمات م  2015)  اطمة محمود.الســــــعافين، ف •
 الطلابية في الجامعات الفلسطينية، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.

م( الدعم التنظيمي المدرك لدوافع العمل لدى موظفات الإدارات بكلية  2014الشعلان، محـمد. ) •
، 3الآداب بجامعة الأميرة نورة بنت عبد الرحمان، المجلة الدولية التربوية المتخصصة، المجلد 

 .، ص 12العدد 
الضغوط    م(.  دور الدعم التنظيمي كمتغير معدل في العلاقة بين2015الشنطي، محمود. ) •

الإدارية  والدراسات  للأبحاث  المفتوحة  القدس  جامعة  مجلة  السياقي،  والأداء  الوظيفية 
 .148 -  113، ص 3والاقتصادية، المجلد الأول، عدد 

الخدمات الصحية  .  م(2020، أكرم )الشوا • الناعمة على تحسين جودة  المهارات الإدارية  أثر 
،  جامعة القدسرسالة ماجستير،    ،لجان العمل الصحيالمقدمة في قطاع غزة_ دراسة حالة اتحاد  

   .غزة، فلسطين
ــميدعي، محم • ــو الصــــ ــو ي  ن. ردينة، عثمامد جاســــ ــ .  (م2010). فســــ   الخدمات، الطبعة  قيو تســــ

  .الأردن، نالطباعة. عمايع و ز و التو نشر لالمسيرة ل لى. دارو الا
(: درجة تطبيق معايير الاعتماد وضـــمان الجودة في إدارة م2015الطاســـان، ن، العســـكر، ع ) •

شــــــؤون الطالبات والخدمات الطلابية بجامعة الإمام محمد بن ســــــعود الإســــــلامية، مجلة رابطة  
 .277 -167، ص 23، العدد 7التربية الحديثة، مصر، المجلد 

الثقا  ا  التنظيميا    التوا ق بين الار م التنظيمي الماركك و (. م2018العـاني، ألاء عبـد الموجود ) •
العراق،   ، مجلة جامعة كركوك للعلوم الإدارية والاقتصـــادية، كاسااا  ميراني   ي ا مع  المو ااا 

 .341-315(، ص 1) ع (،8) مج
  محافظة  في  الأردنية  الجامعات   في المدرك  التنظيمي  الدعمم(.  2020العجارمة، عبد الله فايز ) •

ــمة عم ان ــاء  نظر وجهة العمل من  بمخرجات   وعلاقته  العاصـ ــام الأكاديميين رؤسـ جامعة  ،  الأقسـ
 الأوسط، عمان، الأردن.الشرق 

م(. دور الدعم والثقة القيادية في بناء  2010العطوي، حسين، الشيباني، عامر، ناظم، الهام. ) •
لتربية   العامة  المديرية  موظفي  من  استطلاعية لآراء عينة  دراسة  للعاملين:  التنظيمي  الالتزام 

   .2010جمعة كربلاء العلمية، المجلد الثامن، العدد الثالث، إنساني،  كربلاء(، مجلة
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مستوى الدعم التنظيمي في المدارس الثانوية بمحافظة حفر الباطن  .  م(2018)  ، حجي العنزي  •
، المجلة العالمية للدراسات النفسية  وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لدى المعلمين والمعلمات 

 . 73 -49، ص 1/2018(، العدد 3التعليمية، المجلد )

م(. مستوى الدعم التنظيمي المدرك في المدارس الثانوية بمحافظة حفر 2018القرني، صالح. ) •
الباطن وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لدى المعلمين والمعلمات، المجلة الدولية للدراسات 

 . 73-49(، 1) 3للدراسات والأبحاث،  رفاد التربوية والنفسية، مركز 
الدعم التنظيمي المدرك وعلاقته بالالتزام التنظيمي لدى معلمي     م(.2019المالكي، حامد. ) •

  6مدارس التعليم العام بمحافظة أضم: دراسة ميدانية المجلة الدولية للدراسات التربوية والنفسية 
.188 -145 ( ،2). 

  توالتوزيع نشاااااااج  لج لهت  اك المن ه   يق  و الررم ا   ويق سااااااا.  (م2006)خليل المسااااااا  رت زهي  •
 .دنالأك ت ن م 

م(. أثر محددات إدراك الدعم التنظيمي على دافعية 2003)المغربي، عبد الحميد، عبد الفتاح.   •
الأفراد للإنجاز بالتطبيق على الشركات الصناعية التابعة لقطاع الأعمال العام بمحافظة الدقهلية، 

 (، كلية التجارة، جامعة طنطا. 2المجلة العلمية التجارة والتمويل، )
 م. 02/10/2020الالكتروني لاتحاد لجان العمل الصحي، تم الاطلاع بتاريخ  الموقع  •
لنشـر  ة لمسـير ت  اك ال1 ت ط شـاملال  ودةإ اكة الا  .(م2009)رون  آخو  ل عال د يت محمر   معينال •

 . الأك  ت ن م  تيعز و التو 
المدرك  م(. مدى مساهمة محددات الدعم التنظيمي  2019)ومصطفى، مها    ،الهاشمي، شيماء •

في تعزيز المكانة الذهنية للخدمات المصرفية _ دراسة لآراء عينة من العاملين في عدد من  
 . 171  -145، ص 115مصارف مدينة دهوك، مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية، العدد 

   ي   المجض   كض    و   الوحي   الررم ا   او ة  عثج .  م(2019ل )بلا  والار ت  فتسيو   بحجت •
 الإ اكم ت و     ا قتو  ص   س ا الورك   الإسلامي   الا مع   ماو   زةتغ  مح  ظ ا    ي  الأهوي   المستشفي ا 

 . 25- 1(، 3، ع) (27)مج
م( بعنوان: " أثر الابداع التنظيمي في جودة الخدمات  2020خالد )  الجابري،و   فوزي،  بلحاج، •

، مجلة جامعة حضر موت الصحية_ دراسة ميدانية في المستشفيات العاملة في محافظة حضر  
 . 7/2020، 17موت للعلوم الإنسانية، العدد الأول، المجلد 
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م(. أثر الدعم التنظيمي على جودة الخدمات الصحية _  2016وقمو، سهيلة )  ،بوخلوة، باديس •
/ 5   ر    –  ا قتو  ص   لوتنمي   الازائجم   الماو   دراسة ميدانية بمستشفى الام والطفل بتقرت،

 . 2016  صسم ج
(. مســــتوى الضــــبط وعلاقته بالفاعلية الذاتية لدى المراهق المتمدرس م2018ســــاق، عائشــــة )بو  •

خبانة    –دراســـة ميدانية بثانوية زابي الصـــالح  فيســـبوك،  –مســـتخدم مواقع التواصـــل الاجتماعي  
 المسيلة، الجزائر. –المسيلة، جامعة محمد بوضياف 

ت ا مع   التغييرإ اكة السااووك التنظيمي  ي  وااج  م(.  2016واخرون ) الابت إدساا    هشت •
 .وا قتو  ت  اك  ف ي لونشج والتوزمىت  م  ت ال  ع  الأول  الإ اكة كلية -الق  سي 

ــليخ. ) • ــي للالتزام التنظيمي  2019جهيد، بوطالب، وحورية، سـ ــاسـ م(. الدعم التنظيمي مدخل أسـ
لاقتصــــــــادية والتجارية وعلوم التســــــــيير  للموظفين، دراســــــــة تطبيقية على الموظفين بكلية العلوم ا

 (.1(، العدد )5المجلد ) (لجامعة جيجل، الجزائر،
ــالإ اكما ت  اك ال  ودة(  الام2010)ت محمار  ظدا   • ةت  هر ت القا 1ت ط  عموز التلنشــــــــــــــر و حا ب لســــــــــــ

 .بي ر الع صركم  ممهو ا
التنظيمي المدرك على  م(. أثر الارتباط الوظيفي والدعم 2016. )، ودهليز، خالد حمد، محمد  •

 الأداء الوظيفي في المؤسسات الأكاديمية الفلسطينية. مجلة الجامعة الإسلامية، غزة.
•  ( أ.،  وميرامي،  م.،  الزبون  2017خثير،  ورضا  الخدمة  جودة  أبعاد  بين  التفاعلية  العلاقة   :)

 بالمؤسسة، مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال. 
تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المرضى_ دراسة  .  م(2018وآخرون، )   عمر  ،ذر ه •

،  105، مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية، العدد  مقارنة بين المستشفيات الحكومية والخاصة
 .367 -352، ص 24المجلد 

 المستشفي ا   ي   المقرم   ال  ي   الررم ا   او ة  عبع     ي سق.  (م2012)  محمو ت   لاح  تذياب  •
   قتو  ص لاا   س ا الورك  الإسلامي   الا مع   ماو   والموك ينت  المجض   منظوك   من  الأك ني   الح ومي 
 104. -69(، 1ع )  ت) 20) جم والإ اكم ت

م(، الدعم التنظيمي المدرك والأبعاد المتعددة الولاء التنظيمي(، المجلة 2004، فارس. )رشيد  •
 .1، العدد 11الملك سعود، المجلد العربية للعلوم الإدارية، كلية العلوم الإدارية، جامعة 
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مساااا هم  عنظم  الأمن والساااالام  المهني   ي  حسااااين  م(  2019زعيتر، فاتح، وقاســــمي، كمال ) •
او ة الررم  الواااااحي  من واه  نظج مقرمي الررم    كاسااااا  د ل  المؤساااااسااااا  ا ساااااتشاااااف ئي   

الماور ،  ا قتوااااااااااااا  ص ماو  ال شااااااااااااا ئج   الجزائر، (،بج  بو جمجمج)العمومي  بوزمر  لر اااااااااااااج  
 ).1)  الر مست العر  

م(. الدعم التنظيمي وعلاقته بكل من عدالة التوزيع والمشاركة في اتخاذ 2002شاهين، محمد. ) •
، 1القرارات والكفاءة الاجتماعية، مجلة البحوث الإدارية، أكاديمية السادات للعلوم الإدارية، عدد  

 . 42  – 1ص 
دور القيادة في تحسين جودة الخدمات الصحية في  .  م(2019لزهر)  وقيودم،  راضية،  صوام، •

 المؤسسات الاستشفائية العمومية الجزائرية.
م(. الدعم التنظيمي المدرك متغيرة وسيطة بين إدارة الاحتواء العالي 2016عاشور، محمود ) •

في شركة نفط    للموارد البشرية والالتزام التنظيمي: دراسة استطلاعية لأراء عينة من العاملين 
 .77-31(، 30) 32الجنوب، مجلة الاقتصاد الخليجي، 

(. تأثير الدعم التنظيمي المدرك في ســلوكيات  م2016عبد الصــادق، نوار، وشــعبان، ضــرغام ) •
، مجلة الغري للعلوم مساااااااااتشاااااااااف  الحيرك  الع م  ين  يللعين  من الع معمل الملاك الصـــــــــحي  

 (.40(، العدد )13)الاقتصادية والإدارية، المجلد 
(: اســــــــــــــتراتيجيــة مقترحــة لتحقيق التميز في جودة الخــدمــات المقــدمــة م2013عبــد العزيز، م، ) •

، مجلـة كلية  SERVQUALلطلاب كليـات التربيـة بالجـامعـات المصــــــــــــــرية باســــــــــــــتخـدام نموذج 
 .635-524، ص 37، العدد 1التربية، عين شمس، مصر، المجلد 

القادر، م • الحكومية في    .(م2015)  حمد عبد  المستشفيات  الخدمات الصحية في  قياس جودة 
دراسة ميدانية، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،   -السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين 

 . 920 -899، ص 4، العدد  11الأردن، المجلد 
سة م(. جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية: درا2012عتيق، عائشة )  •

الاقتصادية   العلوم  كلية  ماجستير،  رسالة  سعيدة،  لولاية  الاستشفائية  العمومية  المؤسسة  حالة 
 وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، الجزائر. 
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الروك الوسايل  :(. عثج الر م التنظيمي المركك  و  ساووهي ا ا نساح ب م2019  ي ت غ  ة ) •
 ي  اا   وا ج الثقاا   ي المنظماا ت باا لت  يق  و  ق اا ا النساااااااااااااايج والملابس   لوتوداار التنظيمي

 الا هزة  ي ا س نركم  امهوكم  موج العجبي .
 (.  وك م   ئ إ اكة الاو ة الا مو   يم2015)لاوي   ا ر   ر اضااااي   ر جت مايرت ك ا ويت ك  •

  إ اكم ت ا مع  ال وااجةت دراســات سااي  ي مسااتشاافي ا  ائجة  ااح  ال وااجةت  ؤســ حسااين الأ اي الم
  299-313. (،15( ع )8) جم

 (. إ اكة الاو ة الااااا مواااا  بين النظجماااا  والت  يق  يم2015) ويت ه اااا  ياااار عدماااار دسااااااااااااااين   •
 . ا العوي ت ا مع  السو ا  لوعووى والتانولواي اسهت هوي  الرك ا س ا الوحي ت كس ل   هتوك مؤسال

ــام(. عزم  م2019)ت عنس   وه  •  الفوسااااااااااا يني وعثجه   و  او ة الررم ا الواااااااااااحي   الانقســـــــــ
 .غزةمي ت الإسلات كس ل  م استيجت الا مع  ع غزةالح ومي   ي ق  

م(. دور جودة الخدمة في تعزيز أثر التوجه بالزبائن على الرضا في بيئة  2011قدورة، روان، ) •
 ماجستير، جامعة الشرق الأوسط، الأردن.الجامعات الأردنية الخاصة، رسالة 

ــ قيم او ة الررم ا الوااااحي  ب  م(.2016)ت ديرك منوااااوك  كاظم • بحث    Qs5  ذ نمو   لتعم اســ
ــ   يقي  ي مساااات  (،92( ع )2ج )تواااا  صه والإ اكم ت مقف  ب را  التعويميت ماو  العووم ا شــ

.394-366  
لتنظيمي المــدرك في تعزيز  م(. دور الــدعم ا2018كمــال، يوســــــــــــــفي، وبويبــات، عبــد القــادر ) •

الالتزام التنظيمي. دراسـة ميدانية في المؤسـسـة الاسـتشـفائية العمومية الزهراوي بالمسـيلة، جامعة  
 محمد بوضياف، الجزائر.

ــفيات  2014مهنا، رامي نهيل ) • ــتشـــــــ م(. تقييم كفاءة أداء الخدمات الصـــــــــحية المقدمة في المســـــــ
، الجـامعـة الإســــــــــــــلاميـة، غزة،  لف البيـانـات الحكوميـة في محـافظـات غزة بـاســــــــــــــتخـدام تحليـل مغ

 فلسطين.
(. أثر التدريب على تحســــــــــــــين جودة الخدمات الصــــــــــــــحية في م2019موســــــــــــــي، عبد الرحيم ) •

دراســـة تطبيقية على مســـتشـــفى الملك عبد الله بمحافظة    –مســـتشـــفيات المملكة العربية الســـعودية
 .20-40(، 3) 5بيشة، مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية، 

 .(م2019)منظمة الصحة العالمية،  •
 .م(2020)موقع الجهاز المركزي للإحصاء الفلسطيني،  •



  

121 
 

 (   2019 مستشفى العودة الإلكتروني، موقع) •
)http://eportal.gov.ps/index.php/instDetails/81) . 

م(. الدعم التنظيمي وعلاقته بتمكين العاملين، دراســــة ميدانية بمؤســــســــة 2016نصــــيرة، نايلي ) •
كلية العلوم الإنســانية واجتماعية،   المســيلة،  -جامعة محمد بوضــياف   مســيلة، –حضــنة حليب  

 الجزائر.

الدين   • الشركات وسلوك  2013)نوح، علياء حسني علاء  أداء  التنظيمي على  الدعم  أثر  م(. 
الشرق    -المواطنة جامعة  أعمال،  إدارة  تخصص  الماجستير،  شهادة  لنيل  مذكرة  التنظيمية، 

 الأوسط. 
  الصــــــــــحية بالمؤســــــــــســــــــــة الخدمة مجال في  بالجودة  الحوافز م(. علاقة2015هرماس، محمد ) •

  بالجلفة، جامعة  الاسـتشـفائية العمومية  بالمؤسـسـة  ميدانية الجزائرية دراسـة  الاسـتشـفائية العمومية
 الجزائر. ،بسكرة -خيضر محمد 

التأكيد على أهمية تطوير العلاقة بين الصحة ومقدمي    :المنظمات شبكة    .(م2019)  ائد ياغي، ع  •
 .الخدمات الصحية، تقرير دنيا الوطن

ــاملة  الجودة إدارة  تطبيق دور .  (م2019) الدين  علم يوســــــف، • ــين في الشــــ  العاملين  أداء  تحســــ
 .السودان للعلوى، السودان جامعة ماجستير، رسالة ،ةالإسلامي التأمين حالة شركة دراسة

م(. أثر محددات الدعم التنظيمي المدرك على دافعية الإنجاز _ دراسة 2018يوسفي، كمال ) •
 ميدانية لعينة من المؤسسات الصحية العمومية في الجزائر.
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 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،     

 المحترمة   الموظفة   أختي   /   المحترم   موظف ال   أخي 
 وبركاته   الله   ورحمة   عليكم   السلام 

  دور الدعم التنظيمي المدرك في جودة الخدمات الصحية " يقوم الباحث بإعداد دراسة بعنوان  
  وذلك اســــــــــــــتكمالًا لمتطلبات نيل درجة "    بقطاع غزة مســـــــــتشـــــــــفى العودةفي  من وجهة نطر العاملين

ـــــد الماجستير من معه  ، وتشتمل الدراسة  البشرية   الموارد   وتنمية   المؤسسات   بناء قسم    ـــتدامة المس   ة التنمي   ـ
جودة الخــدمــات  ور  ومح   المــدرك، محور الــدعم التنظيمي  :  مــا وه   محورين نــة مكونــة من  على اســـــــــــــــتبــا 

 ( فقرة. 48) الاستبانة على    تشتمل بذلك  و   الصحية 
 

لوصول إلى  ؛ بهدف ا ت الاستبانة بدقة وموضوعية بقراءة كل فقرة من فقرا لذا أرجو من سيادتكم التكرم  
نتائج صحيحة وصادقة، إضافة إلى تعبئة البيانات الأولية المتعلقة بمتغيرات الدراسة، علماً بأن البيانات  

 ستُستخدم لأغراض البحث العلمي فقط.  سرية و التي سيتم جمعها  
 

    باسل فايق أبو عيدة  / الباحث
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 . وعدم تجاهلها ،(√الرجاء الإجابة عنها بوضع إشارة ) :أولًا: المتغيرات الديموغرافية 

 النوع الاجتماعي  .1
 أنثى                                     ذكر                          

 العمر  .2
 سنة   35أقل من _ سنة  25                        سنة     25أقل من            

 سنة فأكثر  45              سنة   45أقل من _ سنة 35           
 المؤهل العلمي   .3

 دراسات عليا            بكالوريوس      دبلوم فأقل                    
 : سنوات الخدمة .4

 ة سن  12_ أقل من سنوات  6         سنوات  6أقل من            
      سنة فأكثر 12     

 :   المسمى الوظيفي .5
 طبيب                           إداري / خدمات                 

 فنية مساعدةخدمات                            ض       ممر                 
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 الدعم التنظيمي المدرك لمحور الأول:  ا

 الدعم القيادي. : أولاً 

 الفقرة  م.

 الدرجة

جداً 
ية 
عال

 

لية 
عا

طة  
وس
مت

نية 
متد

جداً  
ية 
تدن
م

 

      تشجع الإدارة في المستشفى الأفكار والاقتراحات المرتبطة بجودة الخدمات المقدمة.  .1

      .واجتهاداتهم باستمرار الإبداعية،تتبني إدارة المستشفى مبادرات العاملين   .2

      وجودة مخرجاتهم. أعمالهم،تثني إدارة المستشفى على جهود العاملين في أداء   .3

      تحرص إدارة المستشفى على مساعدة العاملين لإتمام المهام الموكلة إليهم.  .4

يمكن للعاملين استخدام قدراتهم وإمكانياتهم الشخصية في حل المشكلات المتعلقة بأداء   .5
بهم.الأعمال المنوطة   

     

      تؤثر إدارة المستشفى في سلوك العاملين وتصرفاتهم إيجاباً.  .6

وفقاً للأهداف    مناســباً،تســمح إدارة المســتشــفى للعاملين بتأدية أعمالهم بالأســلوب الذي يرونه   .7
 المخططة.

     

 التنظيمية.  تالمكافآ: ثانياً 

 الفقرة  م.

 الدرجة

جداً 
ية 
عال

 
لية 
عا

طة  
وس
مت

نية 
متد

جداً  
ية 
تدن
م

 

      تستخدم إدارة المستشفى التحفيز المعنوي للثناء على أداء العاملين.  .1

      تحرص إدارة المستشفى على إنصاف الإدارة العاملين عند منح الحوافز.  .2

      تمنح إدارة المستشفى أجوراً عادلة للموظفين بناءً على الجهد المبذول.  .3

      المستشفى فرصاً عادلة للترقية بين العاملين في المستشفى.تتيح إدارة   .4

      تشيد إدارة المستشفى بجهود المتميزين أمام العاملين.  .5

      تخصص إدارة المستشفى احتفالات رسمية لتكريم ذوي الأداء المتميز.  .6

      والتميز.تعتمد إدارة المستشفى نظام تحفيز فعال يشجع على الإبداع   .7
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 تنظيمية. عدالة الال: اً ثالث

 الفقرة  م.

 الدرجة

جداً 
ية 
عال

 

لية 
عا

طة  
وس
مت

نية 
متد

جداً  
ية 
تدن
م

 

      يتم توزيع مهام العمل بشكل متكافئ بين جميع العاملين في المستشفى.  .1

      يحصل العاملون في المستشفى على فرص متكافئة في التطوير الذاتي.  .2

      تُطبق القرارات الإدارية على العاملين في المستشفى دون محاباة وتمييز.  .3

      .تحرص إدارة المستشفى على متابعة التظلمات والشكاوى بجدية واحترام  .4

      توفر إدارة المستشفى نظام معلومات كفؤ لتنفيذ المهام الوظيفية دون تمييز.  .5

      بكل نزاهة وشفافية. العاملين،تحسم إدارة المستشفى النزاعات التي تطرأ بين   .6

تحرص إدارة المســــــتشــــــفى على توفير كل ما يلزم العاملين لتســــــهيل إجراءات   .7
 العمل دون تمييز.   

     

 .القراررابعاً: المشاركة في اتخاذ 

 الفقرة  م.

 الدرجة

جداً 
ية 
عال

 

لية 
عا

طة  
وس
مت

نية 
متد

جداً  
ية 
تدن
م

 

المتعلقة    .1 القرارات  صنع  في  المشاركة  فرص  للعاملين  المستشفى  إدارة  تتيح 
 بمهامهم الوظيفية. 

     

      تفوض إدارة المستشفى العاملين بالصلاحيات اللازمة لاتخاذ القرارات.  .2

3.  .       تسمح إدارة المستشفى للعاملين المشاركة في صنع القرارات بمستوى عال 

      تراعي إدارة المستشفى مقترحات وآراء العاملين عند صنع القرارات.  .4

      تثق إدارة المستشفى بالقدرات الخاصة للعاملين في حل مشكلات العمل.  .5

ــتقلالية باتخاذ القرار المناســــــب دون   .6 ــتشــــــفى للعاملين مبدأ الاســــ تتيح إدارة المســــ
 تدخل.

     

. الأفضل  يرونه ما وفق التصرف للعاملين المستشفى إدارة تسمح  .7       
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 المحور الثاني: جودة الخدمات الصحية 

 جودة الخدمات الصحية. 

 الفقرة  م.

 الدرجة

جداً 
ية 
عال

 

لية 
عا

طة  
وس
مت

نية 
متد

جداً  
ية 
تدن
م

 

      توفر إدارة المستشفى أجهزة ومعدات طبية حديثة تناسب طبيعة العمل. .1

      .المستشفى مرافق ملائمة لتقديم خدماتهاتمتلك   .2

      تحرص إدارة المستشفى على حسن هندام ومظهر العاملين فيها. .3

      يتميز موقع المستشفى بقربها للمستفيدين من خدماتها.  .4

      يتوفر في المستشفى لوحات إرشادية وتوجيه خاصة بمرافق تقديم الخدمة.  .5

      المستشفى آلية حجز المواعيد بدقة ويسر. تسهل  .6

        توفر المستشفى جميع التخصصات الطبية اللازمة. .7

      تحرص إدارة المستشفى على تجنب الأخطاء عند تقديم الخدمة الصحية.  .8

      يتميز طاقم العاملين في المستشفى باللطف.  .9

      إجراءات ميسرة عند تقديم الخدمة.تعتمد إدارة المستشفى  .10

      ينجز العاملون في المستشفى مهامهم في الأوقات المحددة بكفاءة عالية.  .11

      تعزز إدارة المستشفى دافعية العاملين في تقديم الخدمات النوعية.  .12

      تحرص الإدارة في المستشفى على تقديم الخدمات بعدالة.  .13

      . تتعامل إدارة المستشفى مع العاملين بروح الود واللين .14

      تهتم إدارة المستشفى بتقديم أفضل رعاية للمستفيدين من خدماتها. .15

      .للعاملينتهتم إدارة المستشفى بتوفير شعور الاطمئنان  .16

      .المخاطرةتحرص إدارة المستشفى لتقديم خدماتها بأقل ما يمكن من  .17

      تركز إدارة المستشفى على سرية بيانات المستفيدين من خدماتها.  .18

      توفر إدارة المستشفى مناطق خضراء لراحة العاملين. .19

 انتهت الاستبانة 
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 فهرس الملاحق 

 127 ................................................................. .أسماء المحكمين(: 1) ملحق
 128 .................................................... . الاستبانة النهائية لأداة الدراسة(: 2) ملحق
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 فهرس الجداول 

 10 ....................................... (: يوضح أبرز تعريفات الدعم التنظيمي المدرك. 1.2جدول رقم )

 24 ........................................ الخدمات الصحية (: يوضح أبرز تعريفات جودة 2.2جدول رقم )

 54 ..................... (: جدول يوضح الفجوة البحثية بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة3.2جدول )

 57 ......................................................... (: درجات مقياس ليكرت الخماسي 1.3جدول )

 59 ............ (: يوضح معامل الارتبا  بين كل فقرة من فقرات المحور والدرجة الكلية للمحور 2.3) جدول

 61 ........ (: يوضح معامل الارتبا  بين درجة كل بعد من أبعاد المحور والدرجة الكلية للمحور 3.3جدول )

 61 ............ (: يوضح معامل الارتبا  بين كل فقرة من فقرات المحور والدرجة الكلية للمحور 4.3جدول )

 62 ............. (: يوضح معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات محور أبعاد الدعم التنظيمي المدرك 5.3جدول )

 63 ....................................... (: يوضح معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة6.3ول )جد

 65 ........................................... (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الاجتماعي1.4جدول )

 66 ................................................ (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب العمر 2.4جدول )

 67 ........................................(: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي 3.4جدول )

 68 ....................................... ت الخدمة (: يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سنوا4.4جدول )

 69 ............................................ (: توزيع عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي5.4جدول )

 70 ...................................................... المعتمد في الدراسة (: يوضح المحك 6.4جدول )

 70 ................... (: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب7.4جدول )

 70 ............................................................... لكل فقرة من فقرات بعد " الدعم القيادي" 

 74 ................... (: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب8.4جدول )

 74 .......................................................... التنظيمية" المكافآت لكل فقرة من فقرات بعد "

(: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات بعد "  9.4جدول )
 77 ..................................................................................... نظيمية"العدالة الت

(: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات بعد "  10.4جدول )
 80 ............................................................................. المشاركة في اتخاذ القرار" 

 83 .... (: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لجميع أبعاد 11.4جدول )

(: يوضح المتوس  الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات محور "  12.4جدول )
 84 ............................................................................ جودة الخدمات الصحية   "

 91 .................................................. (: يوضح نتائج معامل الارتبا  بيرسون 13.4جدول )

 94 .................................................. ( يوضح نتائج نموذج الانحدار المتعدد 14.4جدول )

 97 ........................النوع الاجتماعي –لعينتين مستقلتين "   t(: يوضح نتائج اختبار" 15.4جدول )

 98 ....................................... العمر –(: يوضح نتائج اختبار" التباين الأحادي " 16.4جدول )

 100 ............................ المؤهل العلمي –تباين الأحادي " (: يوضح نتائج اختبار" ال17.4جدول )

 101 ............................ سنوات الخدمة  –(: يوضح نتائج اختبار" التباين الأحادي " 18.4جدول )

 102 .......................... المسمى الوظيفي –(: يوضح نتائج اختبار" التباين الأحادي " 19.4جدول )
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 108 ............................................. (: يوضح أهداف الرسالة وأساليب تحقيقها 20.4جدول )

 112 .................................................. نفيذ توصيات الدراسة(: يوضح آلية ت21.4جدول )
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 الأشكال: فهرس 

 8 ......................................................... (: يوضح نموذج متغيرات الدراسة 1.1شكل رقم )
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 فهرس المحتويات 

  ...................................................................................................................... :الحكم 

 أ ..................................................................................................................... إقـــــــــرار:

 ب  ............................................................................................................... شكر وعرفان

 ج ....................................................................................................... مصطلحات الدراسة:

 ه  .................................................................................................................. الملخص:

Abstract: ................................................................................................................. و 

 

 1 ............................................................................. الدراسة  خلفية: الأول الفصل
 1 ......................................................................................................... مقدمة الدراسة  1.1

 2 ........................................................................................................مشكلة الدراسة: 2.1

 5 ........................................................................................................ أهمية الدراسة: 3.1

 6 .................................................................................................... المساهمة المعرفية: 4.1

 6 ....................................................................................................... أهداف الدراسة: 5.1

 7 ..................................................................................................... فرضيات الدراسة: 6.1

 8 ......................................................................................................... الدراسة:حدود  7.1

 8 .............................................................................................. متغيرات ونموذج الدراسة: 8.1

 9 ........................................................................................................ هيكلية الدراسة  9.1

 

 10 ....................................................... السابقة والدراسات النظري  الإطار: الثاني الفصل

 10 ............................................................................................... الدعم التنظيمي المدرك  1.2

 10 ...................................................................................................... تمهيـــد: 1.1.2

 10 ............................................................................... مفهوم الدعم التنظيمي المدرك: 2.1.2

 12 ............................................................................... أهمية الدعم التنظيمي المدرك: 3.1.2

 13 ...................................................... .أهمية الدعم التنظيمي المدرك بالنسبة للأفراد العاملين 1.3.1.2

 13 ............................................................. أهمية الدعم التنظيمي المدرك بالنسبة للمنظمة: 2.3.1.2
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 13 .......................................................................... فوائد ومزايا الدعم التنظيمي المدرك: 4.1.2

 14 ................................................................................ أبعاد الدعم التنظيمي المدرك: 5.1.2

 17 ................................................................................ أنواع الدعم التنظيمي المدرك: 6.1.2

 18 .................................................................. العوامل المؤثرة في الدعم التنظيمي المدرك: 7.1.2

 20 .................................................................. النتائج المترتبة على إدراك الدعم التنظيمي: 8.1.2

 21 .............................................................................................. جودة الخدمات الصحية: 2.2

 21 ...................................................................................................... هيد:تم 1.2.2

 21 ............................................................................................... مفهوم الجودة: 2.2.2

 22 .............................................................................................. أهداف الجودة: 3.2.2

 22 ............................................................................................. مفهوم الخدمات: 4.2.2

 23 ....................................................................................... مفهوم جودة الخدمات: 5.2.2

 24 .............................................................................. مفهوم جودة الخدمات الصحية: 6.2.2

 25 ............................................................................... أهمية جودة الخدمات الصحية: 7.2.2

 26 ...................................................................... أهداف جودة الخدمات الصحية المقدمة: 8.2.2

 27 ................................................................................ أنواع جودة الخدمات الصحية: 9.2.2

 27 .............................................................................. أبعاد جودة الخدمات الصحية: 10.2.2

 30 ................................................................ العوامل المؤثرة في جودة الخدمات الصحية: 11.2.2

 30 ......................................................................... خصائص جودة الخدمات الصحية: 12.2.2

 31 ........................................................................... مكونات جودة الخدمات الصحية: 13.2.2

 32 ........................................................... العلاقة بين الدعم التنظيمي المدرك وجودة الخدمات الصحية  3.2

 32 ...................................................................... الدعم القيادي وجودة الخدمات الصحية: 1.3.2

 32 ................................................................... العدالة التنظيمية وجودة الخدمات الصحية: 2.3.2

 33 ......................................................... المشاركة في اتخاذ القرارات وجودة الخدمات الصحية: 3.3.2

 33 ................................................................... المكافآت التنظيمية وجودة الخدمة الصحية: 4.3.2

 34 .......................................................................... اتحاد لجان العمل الصحي )مستشفى العودة( 4.2

 35 ......................................................................................... الرؤية الاستراتيجية: 1.4.2

 35 ..................................................................................................... الرسالة: 2.4.2
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 35 ................................................. أهداف البرامج الصحية الخاصة باتحاد لجان العمل الصحي: 3.4.2

 36 ................................................. واقع خدمات الرعاية الصحية في اتحاد لجان العمل الصحي: 4.4.2

   36.........................................................................................................  مستشفى العودة:  5.4.2        

 37 ...................................................................................... الدراسات السابقة والتعقيب عليها 5.2

 37 .................................................. المحور الأول: الدراسات التي تتعلق بالدعم التنظيمي المدرك  1.5.2

 37 ................................................................................................... أولاً: الدراسات المحلية: 

 38 ................................................................................................... ثانياً: الدراسات العربية: 

 42 ................................................................................................... ثالثاً: الدراسات الأجنبية: 

 45 ................................................. المحور الثاني: الدراسات التي تناولت جودة الخدمات الصحية  2.5.2

 45 ................................................................................................... أولاً: الدراسات المحلية: 

 46 ................................................................................................... الدراسات العربية: ثانياً: 

 48 ................................................................................................... ثالثاً: الدراسات الأجنبية: 

 51 ................................................................ أوجه الاختلاف والاتفاق مع الدراسات السابقة: 3.5.2

 52 ......................................................................... أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 4.5.2

 52 ............................................................ أهم ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: 5.5.2

 54 .............................................................................................. الفجوة البحثية: 6.5.2

 

 55 ............................................................ الإجراءات المنهجية للدراسة : لثالثا  الفصل

 55 ................................................................................................................ مقدمة  1.3

 55 ........................................................................................................ سة:منهج الدرا 2.3

 56 ................................................................................................ مجتمع وعينة الدراسة: 3.3

 57 ..........................................................................................................الدراسة: أداة  4.3

 57 ............................................................................................... خطوات بناء الاستبانة: 5.3

 58 ..................................................................................................... صدق الاستبانة: 6.3
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