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 ملخص البحث 

قياس تأثير الدعم الإدارى )كمتغير مُعدل( فى العلاقة بين ضغوط إلى هذا البحث  هدف          

( 333، تم تطبيق الدراسة على عينة بلغ قوامها )ولتحقيق هذا الهدف، العمل وجودة الخدمة الصحية

تشفيات جامعة المنوفية لقياس ضغوط العمل )المتغير المستقل( ، من العاملين بالكادر الطبى بمس

( من المرضى المترددين على 333والدعم الإدارى)المتغير المُعدل(، وعينة اخرى بلغ قوامها)

، ولذلك تم جمع البيانات المستشفيات محل الدراسة لقياس جودة الخدمة الصحية )المتغير التابع(

: وجود تأثير وأظهرت النتائج، ( قائمة إستقصاء2الدراسة بإستخدام عدد ) الميدانية اللازمة لإجراء

، كما  سلبى معنوى لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية المقدمة بالمستشفيات محل الدراسة

أظهرت وجود تأثير إيجابى معنوى للدعم الإدارى فى العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة 

قدم للعاملين بالكادر الطبى لما له الباحث بمزيد من الدعم الإدارى المُ  يك يوص، لذلالصحية المقدمة

من دور فى الحد من تأثير ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية المقدمة بهذه المستشفيات 

وبالأخص فى أوقات إنتشار الأوبئة والأزمات التى يواجهها القطاع الصحى مثل ازمة كورونا 

 ( ٩١)كوفيد

٩١الدعم الإدارى، ضغوط العمل،جودة الخدمة الصحية، فيروس كورونا كوفيد :ات المفتاحيةالكلم

 Abstract 

             This research aimed to measure the effect of administrative support 

(as a mediator variable) on the relationship between work pressures and the 

quality of health service, and the researcher used the descriptive approach, 

and the study was applied to a sample of (334) medical staff working in 

Menoufia University hospitals to measure work stress (the independent 

variable), The administrative support (the mediator variable), and another 

sample of (334) patients attending the hospitals under study to measure the 

quality of the health service (the dependent variable). Therefore, The 

primary data for conducting the study were collected using (2) 

questionnaires, and the results of the study reached: The presence of a 

negative significant impact of work pressures on the quality of the health 

service provided in the hospitals under study, and the results also showed 

the existence of a positive significant effect of the administrative support in 

the relationship between work stress and the quality of the health service 

provided. Therefore, the researcher recommends more administrative 

support provided to medical staff because of its role in reducing the impact 

of work pressures on the quality of health service provided in these 

hospitals, especially in times of epidemics and crises that the health sector 

faces such as the Corona crisis (Covid 19). 

  Key Words: Administrative Support, Work Pressures, Quality of Health 

Service, Coronavirus Covid 19                                                                            



 

 
 

(2632) 

 عدل للعلاقة بي  وغوط العمل وجودة الخدمة الصحيةكمتغير م   ىالدعم الإدار            ء رووا د/علا 

 2021يوليو    الثالثالجزء  -(12)العدد  -( 7المجلد )                                مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

 

 Introduction 
حظيت بدرجة كبيرة من الإهتمام والخصوصية من جانب  ىتعتبر الجودة من الموضوعات الت      

 ى، فتحسين جودة الخدمات التتقدم خدمات صحية ىالمؤسسات بصفة عامة لاسيما المؤسسات الت

ر بجودة الخدمة الصحية ، ويرجع الإهتمام الأكبفرد والمجتمعللتقدمها هذه المؤسسات تحقق منافع 

مجتمع  ىأ همثل أغلى ما يملك، الذي يُ ، كونها تتعلق بصحة الإنسانعن غيرها من الخدمات الأخرى

، ىإقتصاد وطن لأىوالعنصر الرئيس ، مؤسسة وأمجتمع لأى  ركيزة التنميةهو  ى، فالعنصر البشر

، من خلال الإعلان عن الأمريكية وقد بدأ الإهتمام بجودة الخدمة الصحية في الولايات المتحدة

تقدم  ىإنشاء هيئة للإعتراف بالمنظمات الت هكان من إنجازات ىلتحسين الجودة ، والذ ىالبرنامج القوم

 Joint Commission for Accreditation of Healthالخدمات الصحية وأطلق عليها 

Care Organization (JCAHO)  ،تقدم الخدمات  (. وأصبح للمؤسسات التي2002)ماضي

، وإنما ، فلم يعد نشاطها يقتصر على تقديم خدمات علاجيةالصحية دوراً بارزاً في الحياة الإقيصادية

وكافة الجوانب والثقافة الصحية نشر التوعية الوقائية والمشاركة في برامج  ىشمل النواحتل تإمتد

  .(٩١ء كورونا )كوفيدنتشار وبااوظهر هذا بشكل واضح مع ، ذات الصلة بصحة المجتمع

التكاليف وزيادة إنتاجية الفرد والمجتمع  تخفيضويؤدي تحسين جودة الخدمات الصحية إلى       

وتعاظم  ،شكل رضا المرضى والمجتمع بشكل عام ى، ويظهر هذا فوإتاحة خدمات أفضل للمستفيدين

 . (Lee,Khong and Ghista , 2006) إنتاجية مؤسساته

كافة المنظمات لما لها  ىف ىوط العمل أحد أهم التحديات التي تواجة العنصر البشروتعتبر ضغ       

. (20٩0الأجل الطويل سواء بالنسبة للأفراد أو المؤسسات )ذبيان، حسين، ىمن أثار سلبية خاصة ف

طلب من الفرد شير ضغوط العمل إلى تعرض العاملين لمواقف تكون فيها متطلبات البيئة أو ما يُ وتُ 

، فلا يستطيع أداء العمل أو المهام يام بة أكبر بكثير من الإمكانيات الذاتية والقدرات الخاصة للفرد الق

المطلوبة منة بشكل تام فيشعر بالضغط ، ويعتمد مستوى الضغط الحادث على مدى إدراك العاملين 

تي يتعرض لها وقد تفاقمت ضغوط العمل ال ( .20٩2تطلبات )عبدالمجيد،للفشل في مواجهة هذه المُ 

زدادت ضغوط انتشار فيروس كورونا ، حيث االعاملين في المستشفيات وبالآخص الكوادر الطبية مع 

المجتمع المحيط ، وإمتداد  ىالعمل بسبب القلق المستمر من نقل العدوى ومشاعر الخوف والعزلة ف

مع المرضى ، بالإضافة  القلق لما بعد العمل ، ومخاطر عدم توافر المستلزمات أو كفايتها للتعامل

المستشفيات خلال هذه الفترة ، وضغوط العمل  ىن فيلبعض حالات التنمر التي يتعرض لها العامل

 بمعايير الوقاية والحماية . هالتي تحول دون التزام الأطقم الطبي

بتوضيح  يهتم ىمن المفاهيم الأساسية في العلوم الإدارية ، والذ ىمفهوم الدعم الإدار تبرويع       

نحو وظيفتة تتأثر بالدعم  هلكشف عن أن ميول الموظف واتجاهاتاالعلاقة بين العاملين ووظائفهم ، و

بالإشباع الذي يحصل علية الفرد سواء من  ىيتلقاه من قبل الإدارة ، حيث يرتبط الدعم الإدار ىالذ

ويواجة  (.2020عمله )شحاذة ، تجاه مكان  ىولد لدية ولاء تنظيمتُ  ىالناحية المادية أو المعنوية الت

ً  ىالقطاع الصح ، وفي المستشفيات الجامعية بجامعة المنوفية بجمهورية مصر العربية عموما

ً تحديات وصعوبات كبيرة في ظل الظروف الراهنة الت من إنتشار وباء  تشهدها الدولة ىخصوصا

ن مستوى جودة الخدمات تحسي ىهذه الدراسة كمحاولة للإسهام ف ى، لذلك تأتكورونا وتدعياتة

 ى المقدميتعرض لها العاملين من خلال الدعم الإدار ىالصحية بالتخفيف من حدة ضغوط العمل الت

ن يالذي يتلقاه العامل ىالدعم الإدار ساهم بهيُ ، ومن ثم تسعى هذه الدراسة إلى بحث الدور الذي لهم

بالتطبيق على  ، المقدمة ة الصحيةضغوط العمل على جودة الخدم تأثيرتعديل  ىف ىبالكادر الطب

 .مستشفيات جامعة المنوفية
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  Stress، وتشُير كلمة ستعمل كلمة الضغط في اللغة العربية مرادفاً للضيق والزحمة والقهرتُ        

، ورغم سهولة ووضوح مفهوم في القواميس الأجنبية إلى الإضطراب أو التوتر الجسدى أو النفسى

بالعديد من  مفهوم ضغوط العمل رتباطنتيجة لإ همتفق علي أنه لا يوجد تعريفضغوط العمل إلا 

، وهو ما يبرر تعدد المفاهيم والمصطلحات المرتبطة بضغوط العمل ، حيث تناول العلوم الأخرى

(Chen et al ,2008)  ضغوط العمل على أنها مجموعة من العوامل البيئية أو الظروف أو

ً على راحتهم بي ىف ينيتعرض لها العامل ىالأحداث والمواقف غير العادية الت ئة العمل وتؤثر سلبا

ً قلية أو الجسديالع أكد على أنها  ىالذ ،(20٩١، وهو ما يتفق مع )الشحاذات،ة أو الإثنين معا

ً .  ىالظروف والأحداث والمواقف الت ً وسلوكيا ً ونفسيا يتعرض لها الفرد وتؤثر علية جسمانيا

سببات التوتر وإحساس كبير بعدم ومتتالية من مُ  ه( أنها أعمال متعدد2002، ىويرى)الخضير

 الراحة ينتاب العاملين وينغص حياتهم بشكل كبير. 

 &David)يعرفها ولذلك عتبر الضغوط أحد المثيرات التي توجد في بيئة العمل،ت: الإتجاه الأول

Stephen ,1999)   بأنها حالة يتعرض لها الفرد تتضمن مكاسب محتملة له وقيود تحد من قدرته

 .هومطالب قد تتسبب في خسارته وفقاً لما يرغب في تحقيق هعلى تحقيق ما يرغب في

 لذلك، وأن الضغوط هى مجموعة من ردود الأفعال الفسيولوجية ى: يرالإتجاه الثاني

 .مُتطلبات تقع على الشخص ىبأنها ردود فعل جسدية لأ (Mondy et.al ,1991)ايعرفه

: تعامل مع الضغوط على أنها مُحصلة تفاعل العوامل المسببة للضغوط والإستجابة  الإتجاه الثالث

( بأنها القوى والأحداث التي تواجة الفرد وتفرض ٩١١٩لها، وفي هذا الإطار يعرفها )عبدالوهاب ،

راحتة الجسدية والنفسية تطلبات متعددة ومتنوعة يحاول جاهداً أن يقوم بها على حساب مُ  هعلي

 . والذهنية

مجموعة من العوامل أو الظروف أو : لضغوط العمل بأنها ىنخلص من ذلك لوضع تعريف إجرائ

ة ويتعرض لها العاملين بهذه المستشفيات وبخاص، الأحداث التى توجد في المستشفيات الجامعية

بما ينعكس على مستوى جودة الخدمة ، وتؤثر سلباً على قدرتهم الذهنية والجسدية، الكادر الطبى

 .الصحية المقدمة بهذه المستشفيات

الشيبانى، ؛20٩2،وهى )بأديس،إيمان،أربعة أبعاد أساسيةضغوط العمل  تتضمن       

 Oluesgun؛Nekorance&Kmosena,2015؛2020؛مشارقة،مصلح،2020جرجر،المريمى،

et al., 2014):- 

إن عدم وجود معايير واضحة للتعيين وترقيات العاملين يشُكل :  التطور أو المستقبل الوظيفى -

نوع من الضغوط التي يتعرض لها العاملين نتيجة شعورهم بغياب العدالة وتعرضهم للظلم لغياب 

 ة .الموضوعية وانتشار المحاباة والمحسوبي
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: حيث أن كثرة الأعمال والمهام المطلوبة من الفرد القيام طبيعة الدور الوظيفى أو عبء العمل -

، وعدم تناسبها مع قدراتة العلمية والمهنية يشُكل مصدر من مصادر ضغوط بها فى وقت معين

 ( .2003العمل التى يتعرض لها العاملين بالمؤسسات )الشقيرات وأخرون ، 

، ويعني  عبء العمل الكمى( إلى وجود نوعان من عبء العمل ، وهما : 2003 وأشار)النوشان ،

إسناد مهام وواجبات كثيرة للفرد فى وقت أقل مما هو متاح له ، أو قلة عدد المهام المسندة للفرد 

ً لقدراتة ويصاب بالملل ، ومن ثم فإن زيادة أو نقصان عبء العمل الكمى  بحيث لا تمثل تحديا

، يشُير إلى شعور الفرد بأن المهارات  أما عبء العمل النوعىن ضغوط العاملين ، يشكل نوعاً م

المطلوبة لإنجاز عمل معين أكبر من قدراته ومهاراته،بمعنى عدم توافر المهارات اللأزمة 

 .لإنجاز العمل فى الفرد

وض ، ويحدث غم: يعُد غموض الدور أحد أهم مصادر ضغوط العمل الرئيسةالوظيفى الدور -

، وبالتالى تصبح الدور عندما لا يعرف الفرد الدور الوظيفى المطلوب منة على وجة التحديد

، وضعف أو عدم ملائمة الصلاحيات الممنوحة المهام الوظيفية غير واضحه وغير محدده

، وتعدد مصادر التعليمات ت اللأزمة لأداء المهام الوظيفية، وعدم توافر المعلوماللمسئوليات

، وبالتالى يصبح الفرد غير متأكد من الواجبات والمسئوليات (20٩3، وجيهات )اليوسفوالت

، ويترتب على ذلك شعور الفرد بالإجهاد والضغط وعدم الرضا والقلق الوظيفية المحدده

. وعادةً يحدث غموض الدور في المؤسسات الكبيرة نتيجة لحدوث تغيرات تكنولوجية والإحباط

. ومن ثم (2003)ماهر، دة من الإدارة العلياملين لعمله، لنقص المعلومات الوارأو تغيرأحد العا

يعتبر غموض الدور من مصادر ضغوط العمل الرئيسة في المؤسسات ، فعندما لا يدُرك الفرد ما 

الذي يتوقعة غيره منه أو لا يعرف ما هو متوقع منه ولا كيفية تحقيق المطلوب منه يؤدى ذلك إلى 

، ويؤثر ذلك على أدائه ، ومن ثم على جودة أداء العمل وإحساسه بالضغوط النفسية إرتباكه في

 (.20٩2، الخدمة التي يقُدمها )عبدالمجيد

، وعندما :يحدث صراع الدور عندما تتعارض مُتطلبات العمل التى يجب إنجازهاصراع الدور -

( أنواع 2002دد )حسين،الدخيل ،يكون هناك عدم إتساق بين مُتطلبات القيام بهذه الأدوار، وقد ح

، وذلك عندما يكون للأفراد توقعات مختلفة حول الصراع داخل الدورصراع الدور، وهى: 

والصراع ، ويحدث عندما يكون للفرد الواحد دورين في العمل ، والصراع بين الأدوار، الأدوار

لدور المنوط به. ولا شك ، ويحدث نتيجة لتعارض أراء وقيم الفرد مع ا في دور الشخص الواحد

أن التعارض بين مُتطلبات الدور فى آن واحد يؤدى إلى شعور الفرد بالعجز والضغوط فى مجال 

 .عمله

إن الدعم الإدارى يعتبر العنصر الأساسى في تنمية روح الإبداع والابتكار داخل المنظمات ،       

العاملين فى صنع قرارتهم بأنفسهم هى التى تعرف أن العاملين يريدون فالمنظمات التى تدعم 

الإستفادة من العمل،وذلك من خلال تمييز العمل الجيد وفرصة العمل مع الأخرين الذين يحترمونهم 

وهى واثقه فيهم، كذلك يكون الدعم فرصة لتطوير امكانياتهم ومهاراتهم ؛ أى أن القيادة الإيجابية 

سيها لها تأثير ايجابى كبير على النتائج الفردية والجماعية ،كما أن لها تأثير على الداعمه لمرؤ

سلوكيات المواطنة التنظيمية للأفراد وعلى أداء المهام المكلفين بها ،فأداء العاملين هو نتاج إدراكهم 

 ( 20٩2 للدعم الذى يحصلون علية لأداء عملهم بشكل مناسب،والدافع لرفع مستوى الأداء)الدلاش ،

إلى أن دعم المدير كان يعُرف بإسم "دعم المنظمة المُدرك" ،  Chairuddinكما أشار       

وإدراك العاملين لدعم المديرين من المفاهيم شديدة الأهمية في أدبيات الفكر الإدارى ، فهو بمثابة 
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الرؤية لأسلوب  المفتاح لإمتلاك مورد بشرى قوى ، فوجود إطار لتبادل العلاقات يوفر قدراً من

النفسية وتعامل العاملين مع المشرفين والمديرين وزملاء العمل والمنظمة يحُسن الحالة الصحية 

للموظف والإلتزام التنظيمي ، وجودة الحياة الوظيفيه والرضا الوظيفى ، ولذلك عرف )الدلاش ، 

سهاماته معهم ومع لإهم ( الدعم الإدارى بأنه نظرة العاملين المثالية لمشرفيهم عند تقييم20٩2

المنظمة ، وتبديد قلق اصحاب الأعمال ، وتمثل سلوكيات المشرفين الإيجابية مورداً من موارد 

الوظيفة التى تنعكس على الأداء وتنوع المهارات والإستقلالية وفرص التعلم الضرورية لتحقيق 

 الأهداف التنظيمية .  

تصورات العاملين حول درجة  هم الإدارى على أنالدع (Eisenberger, 2002)وقد تناول       

اهتمام المنظمة بهم ، والعلاقة التبادلية بين العاملين ورؤساء العمل ، بإعتبار ان هذا يدل ضمنياً على 

فيرى أن الدعم الإدارى هو شكل من  (Krishnan & Mary,2012)المنظمة لهم.أما هما قدمت

الإهتمام بهم وفقاً لإجراءات إدارية معينة بالشكل الذى أشكال مساعدة العاملين بزيادة الحرص و

يدعم قدرتهم فى تحقيق أهداف المنظمة . ويسُهم الدعم الإدارى من رئيس العمل للعاملين فى سد 

مُتطلبات العمل وزيادة أواصر الإرتباط والتفاعل بين المنظمة وموظفيها بما يعزز الثقة المتبادلة 

لاتمام مهام  هزملاثر استقلالية فى مجال عملهم ، وتزويدهم بالموارد البينهم ، وجعل العاملين أك

ووجبات وظائفهم على أكمل وجة ، وينعكس هذا على زيادة فعالية المنظمة في تحقيق 

إن تنامي حجم المنظمات وتداخل وتشعب أعمالها ، وأيضاً  .  (Mitchell et al , 2011)أهدافها

المنظمة الداخلية وتأثرها بالعديد من المؤثرات الخارجية ، أدى إلى تعقد وتنوع العلاقات فى بيئة 

، وترتب على ذلك عدم وجود اتصالات فى أكثر من اتجاه  هعدم وضوح خطوط الاتصال وقنوات

 ( . 20٩2داخل المنظمة ، وضعف الروح المعنوية وانعزالية المرؤسين )الجيوري ، 

ً لنظرية التبادل الاجتماعى        وبين المنظمة  ه، فإن إدراك الموظف للعلاقة الجيدة بينووفقا

وموظفيها ؛ من حيث تقدير الموظف فى العمل من المرجح أـن يجعله يتصرف بالطريقة التى تعود 

بالنفع على منظمته ، وتخلق هذه العلاقة إطار مناسب يشتمل على أنواع مختلفة من الثقافة التى تخلق 

نفسية بين صاحب العمل والموظف ، ودعم الإدارة هو محاولة لمكافأة أشكالاً مميزة من العقود ال

تطلباتهم ، فالدعم الإدارى يؤدى إلى رؤية الأمل لدى الموظفين فى أن الموظفين والإهتمام بمُ 

جهد المنظمة تمنحهم المساعدة النفسية ، كالتعاطف والتفاهم والمساعدة المادية للتعامل مع الوضع المُ 

الموظفون ينظرون إلى ما هو أبعد من الراتب ويتوقعون الحصول على عائد أخر من فى العمل ، ف

عملهم ، مثل التقدير على ما تم انجازه والنمو الوظيفى والمناخ التنظيمى الداعم ، لذلك على 

المنظمات أن توفر للعاملين لديها شعوراً أبعد من مجرد تحقيق الربح والإستقلالية والمرونة للعاملين 

أن هناك تطبيق عادل للإجراءات من فيجب أن يكون هناك فرص متاحة للنمو والتعاون والتأكد  ،

 ( . 20٩2والعمليات على جميع العاملين)الدلاش ، 

ولاشك ان الدعم الإدارى له دور واضح فى زرع الثقة بين أطراف العمل المختلفة ، مما ينتج       

ً على الدعم والعطاء المتبادل ، ويوُلد ذلك جواً من عنه التزامات متبادلة طويلة الأجل تعت مد أساسا

بالمنظمة من خلال الدعم الدائم له فى مجال عمله  هالاحترام المتبادل ودعم احساس الموظف بمكانت

 .  (Baranik et al , 2009)بها 

ة المحدده نخلص مما سبق إلى أن الدعم الإدارى هو:مجموعة من الآليات والإجراءات الإداري     

، التى تعتمد عليها إدارة المنظمة فى تعزيز قدرة العاملين فى مجال عملهم ، بالشكل الذى يدُرك 

من خلالة العاملين إهتمام المنظمة بهم وشعورهم بالاستقلالية والمشاركة فى اتخاذ القرارات 

العمل الداعمه  وبيئة المتعلقة بعملهم ، بالإضافة لإدراكهم أن الإدارة توفر الوسائل والممارسات
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لهم ، والتواصل الفعال بين العاملين ومديريهم وتعزيز الثقة والاحترام المتبادل بينهم ، بما يُساهم 

 في زيادة فعالية المنظمة فى تحقيق أهدافها . 
 

 جودة الخدمة الصحية مفهوم وأبعاد  2/3

 : ىكما يلالباحث مفهوم جودة الخدمة الصحية وأبعادها ،  تناول   
 

 مفهوم جودة الخدمة الصحية  2/3/1

"فلورنس مجال الطب ممرضة بريطانية تدعى  ىإن أول من استخدم مفهوم جودة الخدمة ف       

المشرفه على تقديم الرعاية الصحية بالمستشفيات العسكرية خلال حرب القرم ، وذلك  نايتفيل"

تلك  ىأعداد الوفيات ف ىخفاض ملحوظ فبإدخال معايير أداء بسيطه إلى عملها ، مما أدى إلى إن

(.أن الجودة في مجال الخدمة الصحية تتضمن أحدث التكنولوجيا، 2002المستشفيات )خسرون ، 

ً حديثاً، دواء فعال، القدرة على تحمل التكاليف ، زيادة عدد القائمين على الرعاية الصحية  علاجا

. وعرفت منظمة الصحة  Wanjau ,2012))تقديم الخدمات ىلكل مريض،الكفاءة والفعالية ف

العالمية جودة الخدمة الصحية على أنها التوافق مع المعايير والآداء الصحيح، بطريقة آمنة مقبولة 

الحالات  من المجتمع ، وبتكلفة مناسبة ومقبولة، بحيث تؤدى إلى احداث تغييروتأثيرعلى نسبة

عرفتها الهيئة الأمريكية و .(WHO, 2006)والاعاقة وسوء التغذية  المرضيه ونسبة الوفيات

الحالية والمتفق عليها  المشتركة لإعتماد منظمات الرعاية الصحية على أنها درجة الإلتزام بالمعايير

للمساعدة في تحديد مستوى جيد من الممارسة ومعرفة النتائج المتوقعة من الخدمة أو الاجراء 

ظل الحالة  ىف تحقيق النتائج المرغوبة العلاجى أو التشخيصى، بمعنى أن الجودة هى درجة

 (.20٩2المعرفية في فترة معينة )عبدالقادر، 

عرف جودة الخدمة الصحية بأنها تعظيم رضا المريض مع  (Adbulsattar , 2014)أما       

 الآخذ في الاعتبار كل المكاسب والخسائر التى سيواجهها اجراءات وأنشطة الخدمة الصحية 

 -(:20٩2/20٩2الخدمة الصحية من زوايا متعددة ومختلفة )مريزق ،  نظر إلى جودةويُ 

قصد بها تقديم أفضل الخدمات الطبية وفقاً لأحدث : يُ  الجودة الصحية من المنظور المهنى -

التطورات العلمية والمهنية ، ويحكم هذه العملية ثلاثة نقاط تشمل أخلاقيات الممارسة الصحية ، 

 ضافة إلى الخدمة الصحية المقدمة .والخبرات ونوعيتها ، بالإ

: تركز على طريقة الحصول على الخدمة الطبية ونتيجتها  الجودة من منظور المستفيد )المريض( -

النهائية ، وهذا لا يتطلب فقط سن التشريعات والجوانب التنظيمية التى تبُنى على أساسها المهنة 

 ستفيد النهائى. الطبية دون النظر إلى احتياجات ورغبات وطموحات الم

، والقدرة على جذب  المتاحة: وتعني كيفية استغلال الموارد  ىالجودة الصحية من المنظور الإدار -

زمة لتقديم خدمة متميزة ، ويشمل هذا أهمية تقديم الخدمة لاموارد جديدة لتغطية الإحتياجات ال

تكاليف وترشيد استخدام ، ورغم الإهتمام بال ةالصحية في الوقت المناسب وبالتكاليف المقبول

 الموارد إلا أنه يجب ألا يكون ذلك على حساب مستوى جودة أداء الخدمة .

تقديم خدمة صحية مناسبة وآمنة ويسهل  ىنستنتج مما سبق أن جودة الخدمة الصحية تعن

 الحصول عليها ، وتلبى احتياجات ورغبات بل وطموحات وتوقعات المستفيد منها .
 

 الخدمات الصحية أبعاد جودة  2/3/2

مجال الرعاية الصحية  ىجودة الخدمة فل مقاييسعلى مدار السنوات الماضية ، تم تطوير عدة      

لقياس جودة  ٩١22بأراشورمان وآخرون عام  هالذى وضع SERVEQUAL، لكن مقياس 

ى ، واشتمل هذا المقياس عل (Wan & Hj , 2009)بق هذا المقياس على نطاق واسع الخدمة ، وطُ 
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؛  20٩2؛ قاسم ،  20٩2؛ ذياب ،  2002لجودة الخدمة كما تناولها )البكرى ،  هخمسة أبعاد أساسي

  -( :20٩2؛ عبدالمنعم ،  20٩2عتيق ، 

وعود بها للمريض بثقة قدرة على أداء الخدمة المُ ال ى: تعن  Reliabilityالإعتمادية  2/3/3/1

يق ، ومدى ثقة المريض فى الخدمة الصحية ، ودقة، وأن يتلقى المريض العلاج بشكل صحيح ودق

ومدى سهولة وسرعة الحصول على الخدمات الصحية ، وتعبر الإعتمادية أيضاً عن قدرة المنتج 

 : هظروف العادية . ومن عناصرال ىعلى أداء الوظيفة المطلوبة منة بنجاح ف

 الوفاء بالخدمة الصحية في المواعيد المحدده  -

 الفحص والتشخيص والعلاج  الدقة وعدم الأخطاء في -

 زمة لتقديم خدمة صحية متكاملة لاتوافر كافة التخصصات ال -

 الثقة فى الكوادر الطبية التى تقدم الخدمة الصحية  -

 الحرص الدائم على حل مشكلات المريض  -

 الاحتفاظ بالسجلات والملفات الطبية الدقيقة  -

استجابة مقدم الخدمة الصحية بالرد  سرعة هابقصد : يُ  Responsivenessالإستجابة  2/3/3/2 

استعداد وعلى طلبات المستفيدين وإستفساراتهم والإستجابة لها ، ومن ثم فهى تعكس مدى قدرة 

تقديم الخدمة للمستفيدين عند احتياجهم لها ، ويظهر هذا البعُد بشكل واضح لمقدم الخدمة بشكل دائم 

، اليومة الصحية ، وتوافر الخدمة على مدار التى تقدمها المؤسس هفى الخدمات الصحية الطارئ

  ه:متكامل يضمن سرعة الإستجابة ، وأهم عناصر ىوتوافر فريق صح

 السرعة فى تقديم الخدمة الصحية المطلوبة  -

 الإستجابة الفورية لإحتياجات المريض مهما كانت الظروف  -

 الإستعداد الدائم للتعامل مع المرضى من قبل العاملين  -

 على الإستفسارات والشكاوى  الرد الفورى -

 تبليغ المريض بمواعيد تقديم الخدمة الطبية والانتهاء منها . -

: يعنى تأكيد إدارة المنظمة الصحية على Assuranceالضمان أو الأمان )التأكيد(    2/3/3/3

ى بالشكل الذ، الجودة الصحية،وتدعيم ذلك بتوافر كوادر طبية مؤهلة والمستلزمات الطبية الحديثة 

  -يضمن تقديم خدمات صحية مطابقة لمعايير الجودة ،ويتضمن هذا البعُد العناصرالتالية :

 الشعور بالأمان فى التعامل  -

 المعرفة والمهارة المتخصصة للأطباء والكوادر الطبية  -

 الأدب وحسن خلق العاملين  -

 المتابعة المستمرة والدورية للمريض  -

 سرية المعلومات الخاصة بالمريض -

 وتأييد الإدارة للعاملين لآداء وظائفهم بكفاءة  دعم  -

: يشُير هذا البعُد إلى مدى توافر التسهيلات المادية والبشرية   Tangiblesالملموسية  2/3/3/4

وتقنية  ىتصال ، بالإضافة إلى الجوانب الخاصة بملموسية الخدمة من المبانلإومواد ومعدات ا

سهيلات الداخلية لتقديم الخدمة والمظهر الخارجي للعاملين المعلومات والاتصالات المستخدمة والت

 -والترتيبات الداخلية للمنظمة ، ومواقع الانتظار، ومن أهم عناصرهذا البعُد :
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 التصميمات والتنظيم الداخلى للمبانى ،  جاذبية المباني والتسهيلات المادية  -

 حداثة الأجهزة والمستلزمات الطبية  -

 التشخيص والعلاج  الآدوات المستخدمة فى -

 المظهر الخارجى لمقدمى الخدمة الصحية  -

 أماكن الانتظار والاستقبال المناسبة  -

: يشُير إلى العلاقة بين مراجعى المنظمة   Empathyالتعاطف أو الجوانب الوجدانية  2/3/3/5

الصحية وأعضاء الفريق الصحى والفنى والإدارى والمحاسبى فيها ، بما يضمن وجود الثقة 

والإحترام واللباقة والسرية والتفهم والاصغاء والتواصل بين مقدمى الخدمة الصحية والمستفيدين 

سهم في نجاح الخدمة الصحية واستجابة المرضى للتعليمات تُ منها، فالعلاقة الجيدة بين الطرفين 

لعاملين مقدمة إهتمامات الإدارة وا ىالصحية ، بالإضافة إلى أن التعاطف يجعل مصلحة المرضى ف

 -في المؤسسة الصحية ، ومن أهم عناصر هذا البعُد ما يلي :

 الإهتمام الشخصى من العاملين بالمؤسسة الصحية بالمستفيدين وبخدماتهم . -

 الوعى والتفهم الكامل من إدارة المؤسسة الصحية بإحتياجات المستفيدين من خدماتها  -

 املين بالمؤسسة الصحية وضع مصلحة المريض في مقدمة إهتمامات الإدارة والع -

 ملائمة ساعات العمل والوقت المخصص لتقديم الخدمة الصحية  -

 العناية الشخصية بكل مريض  -

 تقدير ظروف المريض والتعاطف معه  -

 ملائمة مواعيد العمل مع الظروف المختلفة لكافة المستفيدين  -

 الدراسات السابقة -3

 نتائج من إليه توصلت ما على للوقوف لباحثا مساعدة في السابقة الدراسات لأهمية نظراً      

 الدراسات الباحث قسم ، المجال هذا في السابقة المبذولة الجهود لإستكمال عليها البناء يستطيع

ً  السابقة ً  ، الدراسة لمتغيرات طبقا  تبين حيث ، متغيراته بين تربط سابقة دراسات توافر مدى وأيضا

( الدعم الإدارى) المُعدل المتغير بين تربط درسات وجود عدم السابقة الدراسات بمراجعة للباحث

 علم حدود في –( جودة الخدمة الصحية) والتابع ،( ضغوط العمل) المستقل: الدراسة رىمتغي وبين

 وتم تقسيم الدراسات السابقة إلى ما يلي : ، الباحث

 دراسات سابقة متعلقة بضغوط العمل  -

  دراسات سابقة متعلقة بالدعم الإدارى -

 دراسات سابقة متعلقة بجودة الخدمة الصحية  -

 دراسات سابقة ربطت بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  -

 الدراسات السابقه المتعلقة بضغوط العمل  3/1

التعرف على أثر ضغوط العمل على دوران العمل  (Klassen, C., 2013)استهدفت دراسة          

ة الكندية ، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أكثر العوامل تأثيراً للمرضات العاملات بالرعاية الصحي

وأن هذا العامل هو السبب الرئيس فى ترك  ىعلى معدل دوران العمل هو الإرهاق والضغط النفس

 ,.Olusegun et al)وفى سياق العلاقة بين ضغوط العمل وأداء الموظفين ، هدفت دراسة الوظيفة.

ن ضغوط العمل وأداء الموظفين ، واستخدم الباحثون طريقتين لجمع إلى قياس العلاقة بي (2014
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منهم  52موظفاً ، وأجرى الباحثون مع  22البيانات ، وذلك بإختيار عينة عشوائية طبقية تتكون من 

، وتوصلت الدراسة إلى أن ضغوط  ىاستخدم الباحثون الأسلوب الوصفى التحليلومقابلات خاصة ، 

، والصراع التنظيمى ، بينما يتأثر الأداء  ى، والتطور الوظيف ىالعبء الوظيفالعمل ناتجة عن زيادة 

بالاجهاد والقلق ، والغضب ، والأمراض الصحية ، بالإضافة إلى وجود علاقة إرتباط قوية  ىالوظيف

 بين ضغوط العمل والآداء الوظيفى.

لمعرفة أثر  (Ali, Raheen, Nawaz & Khoso,2014)سعت دراسة  هوفي السياق ذات       

، بالتطبيق على عينة قوامها  ىضغوط العمل على آداء الموظفين ، واعتمدت على المنهج التجريب

مفردة من العاملين فى القطاع الخاص والجامعات فى كراتشى ، واستخدم الباحثون إستبانة  ٩33

دية غير العادلة هى لجمع البيانات ، وأثبتت النتائج أن صراع الدور وعبء العمل والمكافأت الما

 الأسباب الرئيسه لضغوط العمل لدى العاملين . 

هدفت إلى معرفة العلاقة بين ضغوط  (Nekorance & Kmosena , 2015)أما دراسة      

العمل من حيث مصادرها وآثارها واستراتيجيات مواجهتها من قبل الادارات ، وأظهرت نتائج 

تعود إلى البيئة الداخلية للمنظمة  ىسبب القهر الوظيفتى تُ الضغوط الوظيفية ال الدراسة أن مصادر

نفسها ، أو العلاقات داخل العمل ، أو الثقافة التنظيمية ، وصراع الدور ، والتطور الوظيفي ، وبينت 

جتماعى ، استخدام لإالدراسة أن من أنجح أساليب مواجهة ضغوط العمل هى: الحصول على الدعم ا

واجهة ضغوط العمل وإدارتها ، وتخفيض ضغوط العمل مباشرةً من خلال البرامج المتخصصة فى م

 تحسين بيئة العمل . 

( الكشف عن مستويات ضغوط العمل لدى أعضاء هيئة 20٩2واستهدفت دراسة )عبدالمجيد ،      

التدريس بجامعة تبوك ، واعتمدت على المنهج الوصفى ، وتم جمع البيانات من أعضاء هيئة 

يات جامعة تبوك باستخدام استبانة مصممة لهذا الغرض ، وكان من أهم نتائج هذه التدريس بكل

الدراسة: إرتفاع مستوى ضغوط العمل لدى أعضاء هيئة التدريس بكليات جامعة تبوك سواء بالنسبة 

 لأبعاد محور الضغوط المرتبطة بالعمل ، أو ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية .

، وطُبقت  ىعلى ضغوط العمل والرضا الوظيف (Ragma et al., 2017) وركزت دراسة      

 كاندونمفردة من المدرسين فى المدرسة الثانوية الوطنية فى مدينة  ٩00على عينة قوامها 

Candon   ، بالفلبيين ، وتوصلت إلى وجود مستوى معتدل من ضغوط العمل لدى المدرسين

  .ىالوظيفلرضا وبالرغم من ذلك يوجد مستوى مرتفع من ا

 ى( التعرف على واقع مستويات ضغوط العمل ف20٩5وهدفت دراسة )العمرى ، السهلى ،       

منظمات القطاع الخاص بمدينة الرياض وتحديد مستوى الولاء التنظيمى لديهم ، ومعرفة أثر ضغوط 

عمل مرتفع إلى ، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن مستوى ضغوط الىالعمل على درجة الولاء التنظيم

سببات ضغوط العمل مرتبة تنازلياً هى : متوسط ، وأن مُ  ىحد ما بينما كان مستوى الولاء التنظيم

، عبء الدور ، غموض الدور ، صراع الدور ، بيئة العمل المادية ،  ىالوظيف ىقلة فرص الترق

 بالاضافة إلى وجود علاقة عكسية بين ضغوط العمل والولاء التنظيمى . 

، ىتناولت ضغوط العمل والإحتراق الوظيف (Goncalves et.al., 2019)أما دراسة        

وأوضحت أن الضغوط أصبحت ظاهرة عالمية ، لما ينجم عنها من آثار سلبية جسدية ونفسية، وأن 

المستشفيات بسبب بيئة العمل الضاغطة ، وهدفت  فىالأكثر تأثراً منها حسب الدراسة هم العاملين 

من  22٩، وطُبقت على عينة قوامها  ىل العلاقة بين ضغوط العمل والإحتراق الوظيفإلى تحلي

مستشفيات المنطقة الشمالية من البرتغال ، وأشارت النتائج إلى أن أبعاد ضغوط العمل  ىالعاملين ف

 : العبء الوظيفى ، وطبيعة عقود العمل الوظيفية ، وعلاقات العمل ىالتى تؤثر في الاحتراق الوظيف
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، والتعامل مع المرضى ، والنية للتغيير ، وهى تؤدى إلى حدوث أبعاد الاحتراق الوظيفى الثلاثة : 

 الإرهاق الجسدى ، والغضب والتبرم ، والإنهاك العاطفى . 

إلى معرفة العلاقة بين كل من ضغوط  (Wang, 2019)وفى ذات السياق هدفت دراسة      

، كما بحثت مدى تأثير إستراتيجية  ىلإجتماعى من منظور سبب، والدعم اىالعمل،والإحتراق الوظيف

أكثر  ىالاعتماد على الذات فى مواجهة ضغوط العمل بما يؤدى إلى خفض درجة الإحتراف الوظيف

من الاعتماد على أسلوب الدعم الاجتماعى ، وتوصلت الدراسة إلى أن الدعم الإجتماعى الذى 

ى إلى مواجهة هذه الضغوط ويحد منها ،ووجود علاقة قوية المسئولين وزملاء العمل يؤد همارسيُ 

 . ىتربط بينهما ؛ فكلما زاد الدعم الاجتماعى انخفضت درجة الضغوط والإحتراق الوظيف

( إلى تحديد طبيعة العلاقة بين ضغوط العمل والقهر 2020كما هدفت دراسة)مشارقة ، مصلح ،       

موظفاً  222ومية الفلسطينية ، وطُبقت على عينة قومها لدى العاملين فى الوظيفة العم ىالوظيف

وموظفة تم اختيارهم بطريقة العينة العشوائية البسيطة ، وقد أظهرت نتائج الدراسة أنة توجد علاقة 

 إرتباطية قوية بين أبعاد ضغوط العمل )طبيعة العمل، والهيكل التنظيمى، والدورالوظيفي ، والتطور

لدى الموظفين فى الوظيفة العمومية الفلسطينية ، كما أشارت نتائج الدراسة  ىالوظيفى( والقهر الوظيف

من أبعاد ضغوط العمل لهم الدور الأكبر في القهر  ىوالهيكل التنظيم ىإلى أن بعُدا الدور الوظيف

ويؤديان إلى المزيد من الغضب والتبرم لدى الموظفين فى الوظيفة العمومية ، وأنه لا توجد  ى،الوظيف

لاقة إرتباطية بين بعُد طبيعة العمل من أبعاد ضغوط العمل وبُعد العدوانية من أبعاد القهر الوظيفى، ع

الأخرى وهى: الغضب والتبرم ،  ىبينما توجد علاقة إرتباطية قوية بينة وبين أبعاد القهر الوظيف

 والهروب والانسحاب ، واللامبالاة .

 لإدارى الدراسات السابقة المتعلقة بالدعم ا 3/2

لتحديد أثر القيادة على المناخ التنظيمى ورأس  (McMurray et al.,2010)سعت دراسة       

المال النفسى للعاملين ، والإلتزام التنظيمى ، والرفاهية فى منظمة غير هادفة للربح ، وأشارت نتائج 

اشرين والقيادات العليا ، الدراسة إلى وجود علاقة ايجابية قوية بين تقييمات العاملين لمشرفيهم المب

، كما أشارت  ىوتقييمات العاملين والمناخ التنظيمي والرفاهية ، والتزام العاملين ، ورأس المال النفس

السن،  أعلى بكثير من العاملين صغار ىإلى أن العاملين كبار السن يتمتعون بمستويات رأس مال نفس

ث أن مبادئ الممارسات الإدارية المسئولة اجتماعياً وهذه النتائج تؤدى إلى الإستدامة التنظيمية، حي

 نابعة من قبل الإدارة المشرفة .

إلى توضيح العلاقة بين القيادة ورأس المال النفسى  (Eid et.al.,2012)وهدفت دراسة        

، وأوضحت نتائج الدراسة أن رأس المال النفسى له دور رئيس في  ىوسلامة الانتاج والمناخ التنظيم

حقيق مناخ تنظيمى داعم وسليم وتحقيق سلامة الانتاج ، فهو يساعد على تجاوز العقبات ومواجهة ت

الأزمات الطارئة، وأن القيادة والإدارة العليا الناجحه تسُهم في تحقيق مناخ يتسم بالرعاية والإهتمام 

 يشعر بة العاملون.

أبعاد تمكين العاملين ، الدعم القيادي  ( إلى التعرف على أثر20٩3واتجهت دراسة )الأسدى ،        

المُدرك بأبعاده الثلاثه )المكافأت المنظمة، والدعم القيادى ، والعدالة التنظيمية( في تعزيز الكفاءة 

من العاملين  22١التنظيمية،واستخدمت الباحثه المنهج الوصفى التحليلى ، وطُبقت على عينة قوامها 

الاشرف ، وتوصلت إلى أن هناك مستويات مقبوله من تمكين في مديرية اتصالات وبريد النجف 

 ساهم فى تعزيز الكفاءة التنظيمية . العاملين، وأن جماعات العمل تشعر بمستوى من الدعم القيادى يُ 

وتصور دعم  ىتحليل وتفسير الدعم التنظيم (Chairuddin et al.,2015)استهدفت دراسة  كما      

، لتحليل وشرح تأثير الارتباط بالعمل على الإلتزام  ىمل والإلتزام التنظيمالمشرف على الارتباط بالع
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على آداء الموظفين العاملين بقسم  ىالتنظيمي وأداء الموظفين ، وتحليل وتفسير تأثير الإلتزام التنظيم

عمل، النظافة والبستنة، وتوصلت الدراسة إلى أن دعم المنظمة له تأثير ضئيل على إرتباط العاملين بال

العمل  ىشرف تأثير كبير على مشاركة الموظفين ف، بينما كان لدعم المُ  ىوأيضاً على الإلتزام التنظيم

 التنظيمى. ، لكن دعم المشرف كان له تأثير ضئيل على الالتزام 

( استهدفت التعرف على أثر دعم القيادة المتميزة على المرونة 20٩2أما دراسة )الدلاش ،       

لعاملين، واستخدمت الباحثة المنهج الوصفى، واعتمدت على قائمة استقصاء تم توزيعها الوظيفية ل

على عينة عشوائيه من العاملين بالشركة القابضة للادوية ، وتوصلت الدراسة إلى وجود أثر معنوى 

لدعم القيادة على المرونة الوظيفية للعاملين ، وأن دعم المديرين لمرؤسيهم في الشركة القابضة 

للادوية يؤثر بشكل ايجابى على مستوى المرونة الوظيفية لهم ، وأن أكثر العوامل تفسيراً للتغيير 

معاملة المديرين للموظفين جميعاً بالاسلوب اللأئق ، والمساعدة التى يقدمها المديرين فى مواجهة أى 

لمديرين اجراءات عائق يمنع من تحقيق النجاح في العمل ، سهولة التواصل مع المديرين، اتخاذ ا

جادة بشأن المقترحات الجديدة العاملين ، المديرين يشعرون العاملين بالثقة إذا كان هناك أى مخاوف 

 تتعلق بالعمل ، الإستفادة من خبرة المديرين فى المواقف المختلفة . 

لتنظيمي وعلاقتة بالولاء ا ى( على تحديد مفهوم الدعم الإدار2020، بينما ركزت دراسة )شحاذة    

للعاملين يعُد من المحددات الجوهرية  ىفى المؤسسات التربوية ، وتوصلت إلى أن الدعم الإدار

، وبالتالى يعمل على تنمية الدافع على الانجاز ، وبذلك يمكن أن يتوسط  ىلتحقيق الولاء التنظيم

 ً في العدالة التنظيمية  الدعم الإدارى ما بين المحددات الأساسية لإدراك الدعم ، والتى تتمثل غالبا

وسلوك القادة لمساندة المرؤوسين في المشاركة في اتخاذ القرارات ، دعم تأكيد الذات لدى العاملين 

وما بين الولاء والدافع على الانجاز ، إن الدعم الإدارى من الأساليب الرئيسه التى تسُهم في تعزيز 

كما أن الدعم الإدارى ضرورة حتمية فى أى  لدى العاملين فى أى مؤسسة ، ىمفهوم الولاء التنظيم

 مؤسسة كونه يزيد من دافعية العاملين اتجاه العمل .
 

 الدراسات السابقة المتعلقة بجودة الخدمة الصحية  3/3
 

( لتقييم جودة خدمات الرعاية الصحية فى مستشفيات التعليم 200١اتجهت دراسة )الفراج ،       

بقت المرضى ، ولتحقيق هذا الهدف تم تصميم استبانة ، وطُ  العالى فى سورية من وجهة نظر

مريضاً ، وأوضحت نتائج الدراسة أن المسافة الجغرافية التى تفصل  323الدراسة على عينة قوامها 

المريض عن المستشفى لا تقف حائلاً أما خيار المريض للمستشفى الذى يقدم مستوى مرتفع من 

ً فى تحسين سلسلة جودة خدمات الجودة فى خدماته ، وأن كفاءة ا لطبيب المهنية تلعب دوراً أساسيا

ً جداً فى  الرعاية الصحية ، كما تشُكل سرعة استجابة المستشفى لاحتياجات المريض عاملاً هاما

ً لتوقعات  تحقيق مستوى مرتفع من رضا المرضى ، وأخيراً أهمية تصميم الخدمات الصحية وفقا

 .وية فى تطوير الخدمات الصحية المريض بإعتباره يمثل حجر زا

( إلى معرفة مدى تأثير مستوى مهارات تعامل الكادر الصحى 20٩٩وسعت دراسة )سعيد ،       

مع الجمهور على فعالية الخدمة الصحية ، وتوصلت إلى عدة نتائج: أن مستوى مهارات التعامل مع 

بة ذات دلالة إحصائية بين مهارات الجمهور بشكل عام جيد ، بالإضافة إلى وجود علاقة طردية موج

)التواصل اللفظى، والتواصل غير اللفظى، والانصات ،والاقناع، وتوجية الطبىالكادر التعامل لدى 

 الأسئلة، وضبط النفس( وبين فعالية الخدمة الصحية.

( هدفت إلى قياس جودة الخدمات الطبية المقدمة فى المستشفيات 20٩2أما دراسة )ذياب،      

ردنية من منظور المرضى والموظفين ، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج كان من بينها: لأكومية االح
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الإعتمادية ، والملموسية ، والتعاطف  :أن المستشفيات الحكومية يتوافر فيها أبعاد الخدمة الطبية وهى

مع الآخذ فى  ، والأمان بإستثناء بعُد الاستجابة ، وذلك من وجهة نظر العاملين فى المستشفيات

الإعتبار أن هذا التطبيق متباين بين الأبعاد الخمسة ، وأن تقييم المرضى للأبعاد نفسها بشكل متقارب 

 يرجع إلى متغيرات ديمغرافية .

( إلى تقييم مستوى الخدمات الصحية المقدمة إلى المستفيدين 20٩3كماهدفت دراسة )سلطان،      

البصرة من خلال أبعاد جودة الخدمة الصحية وهى: الملموسية ، فى المستشفيات الأهلية فى محافظة 

والاعتمادية ، والاستجابة ، والأمان ، والتعاطف ، والفندقة ، وتوصلت إلى عدة نتائج كان من بينها: 

توافر بعض أبعاد جودة الخدمة الصحية فى المستشفيات محل الدراسة،بالإضافة إلى وجود فروق 

 جودة الخدمات الصحية بين المستشفيات الأهلية محل الدراسة . داله إحصائياً فى مجال

(على قياس جودة الخدمة الصحية فى المستشفيات الحكومية 20٩2وركزت دراسة)عبدالقادر،      

ً لدى  ً تاما فى السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين ، وتوصلت إلى أن هناك إدراكا

خدمات الصحية الواجب توافرها فى المستشفيات، كما المرضى والمراجعين لمستويات جودة ال

أظهرت النتائج عدم وجود فروق معنوية لمستويات جودة الخدمات الصحية فى المستشفيات 

 .(النوع والعمر والتعليم والدخل ومكان السكن)الحكومية طبقاً للمتغيرات الديمغرافية 

ة ودورها فى تطوير العملية الصحية ( بجودة الخدمة الصحي20٩5وإهتمت دراسة)إدريس،       

بالمستشفى فى السودان، ولذلك إستخدم الباحث المنهج الوصفى التحليلى، وقام بتصميم إستبانة ، 

مفردة من العاملين والمرضى ، وأشارت نتائجها إلى  20وُزعت على عينة عشوائية بسيطة قوامها 

خبار المرضى عن أوقات تقديم الخدمات أن مستوى جودة الخدمات الصحية فى المستشفى مقبول،وإ

لهم كان مستواه ضعيف، وأن التفاعل بين الطاقم الطبى والعاملين مع المرضى دون المستوى 

 المطلوب، وأيضاً معرفة العاملين لاحتياجات المرضى كانت دون المستوى. 

الشاملة فى ( إلى معرفة مدى توافر مبادئ إدارة الجودة 20٩2بينماهدفت دراسة )بشير،     

المؤسسة الاستشفائية العمومية الجزائرية من وجهة نظر الموظفين ، وأثرها على مستوى جودة 

 ٩52مفردة من الموظفين،  ٩2٩بقت على عينة قوامها الخدمة الصحية المقدمة فى المستشفى ، وطُ 

تطبيق إدارة مفردة من المرضى ، وأظهرت نتائج الدراسة وجود وعى لدى أفراد العينة نحو أهمية 

الجودة الشاملة فى المستشفى ، وأن مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة غير مقبول من جانب 

النظافة ، ونقص الأجهزة والمعدات الحديثة ، والتباطؤ والتأخير فى تقديم الخدمة ، بالإضافة إلى 

 لمقدمة وجود تأثير لتوافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الصحية ا

( قياس أبعاد جودة الخدمة الصحية )الاستجابة ، 20٩2،ىوإستهدفت دراسة )صدقى،حمود       

والاعتمادية، والتعاطف، والأمان، والجوانب الملموسية،والاستمرارية( المقدمة فى مستشفيات حلب 

زى ، ابن فرداً يعملون فى أربعة مستشفيات هى )الرا ٩23الحكومية ، وطبقت على عينة قوامها 

طبيب  52رشد ، حلب الجامعى ، التوليد وأمراض النساء الجامعى( ، من ثلاثة تخصصات شملت : 

إدارى ، وقد توصلت الدراسة إلى : وجود اختلافات جوهرية دالة إحصائياً بين  32ممرض ،  5١، 

هم لأبعاد مقدمى الخدمة )أطباء، ممرضيين، إداريين( فى المستشفيات محل الدراسة من حيث إدراك

جودة الخدمة الصحية ترجع للمتغيرات الديمغرافية )الجنس ، العمر ، سنوات الخبرة(، وأيضاً وجود 

اختلافات ذات دلالة إحصائية بين مقدمى الخدمة فى مستشفيات حلب الحكومية من حيث إدراكهم 

وجود اختلافات لأبعاد جودة الخدمة الصحية ترجع إلى طبيعة العمل، كما أظهرت نتائج الدراسة 

بين مستشفيات حلب الحكومية التابعة لوزارة الصحة من حيث إدراكهم لأبعاد الخدمة  معنوية

 الصحية )الإستجابة ، الإعتمادية ، الأمان( . 
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( لتقييم جودة الخدمات الصحية المقدمة فى القطاع 20٩2كما اتجهت دراسة)دره وآخرون،     

، وذلك من خلال المقارنة بين المستشفيات الحكومية  الصحى العمانى من وجهة نظر المرضى

مفردة من المرضى، واعتمدت على 350بقت على عينة قوامها والخاصة فى محافظة ظفار، وطُ 

، وأظهرت أن مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة فى المستشفيات  ىالمنهج الوصفى التحليل

ارت إلى وجود فروق معنوية بين المستشفيات كما أش الخاصة أفضل منها فى المستشفيات العامة ،

العامة والخاصة حول أبعاد جودة الخدمة الصحية التالية:الاعتمادية، الاستجابة، التأكد، 

 من حيث بعُد الملموسية  فروق معنوية بينهما وعدم وجودالتعاطف،

حية على ( إلى تسليط الضوء على أثر جودة الخدمات الص20٩١،ىلكن دراسة )بحر،الجد      

رضا المرضى فى المستشفيات الأهلية فى محافظات غزة ، وطُبقت على عينة عشوائية طبقية 

مفردة ، واعتمد الباحثان على المنهج الوصفى التحليلى ، وتوصلت النتائج إلى وجود  303قوامها

لعلاقة أن قوة هذه ا علاقة بين إبعاد جودة الخدمة الصحية المدركة ومستوى الأداء المطلوب،غير

يختلف تأثيرها من بعُد لآخر، ولكن قوة هذه العلاقة لها تأثير إيجابى على جميع المؤشرات ، علاوة 

على وجود وعى والتزام لدى الادارة العليا والطواقم العاملة بتحقيق الجودة من خلال تحقيق رضا 

هلية" هى على المرضى فكانت أهمية المتغيرات المؤثرة فى "رضا المرضى فى المستشفيات الا

 التعاطف، الضمان،الإستجابة،الإعتمادية، وأخيراً الملموسية. :الترتيب

( التعرف على أثر مهارات التعامل مع المرضى 20٩١وإستهدفت دراسة )حافظ وآخرون ،      

على جودة الخدمة الصحية فى المستشفيات الخاصة فى ولاية الخرطوم ، وطُبقت على عينة قوامها 

من المرضى فى المستشفيات الخاصة بولاية الخرطوم ، وصمم الباحثون استبانة لتحقيق مفردة 320

ايجابية لمهارات التعامل مع المرضى على  هذا الغرض ، وخلصت الدراسة إلى: وجود علاقة تأثير

جودة الخدمة الصحية فى المستشفيات محل الدراسة ، كما أظهرت أن اتجاهات المستقصى منهم نحو 

المرتبة الأولى ، ويليه بُعد  ىأن بعُد الاتصال اللفظى يأتى ف :هارات التعامل مع المرضىمستوى م

ً أشارت النتائج أن اتجاهات  الانصات ، ثم بعُد الاتصال غير اللفظى ، وأخيراً بعُد الإقناع ، وأيضا

ولى ، ويليه أن بعُد الضمان يأتى في المرتبة الأ: المستقصى منهم نحو مستوى جودة الخدمة الصحية 

 بعُد التعاطف ، ثم بعُد الجوانب المادية ، ويليه بعُد الاعتمادية ، وأخيراً بعُد الإستجابة .

( إلى معرفة أراء الإدارات العليا فى المستشفيات 2020بينما هدفت دراسة )حمدتو وآخرون،     

لوصفى التحليلي ، وذلك حول تطبيق معايير الجودة الشاملة بها ، واعتمدت الدراسة على المنهج ا

مفردة من مدراء المستشفيات ، وأشارت نتائج الدراسة إلى  20بالتطبيق على عينة عشوائية قوامها 

أنة لا يوجد تطبيق جيد لمعايير الجودة الشاملة فى مستشفيات ولاية الجزيرة على جميع المستويات 

نسبى فى جودة الخدمات والإلتزام  من وجهة نظر الإدارات العليا ، بالإضافة إلى أن هناك تفوق

 بمعايير الجودة للمستشفيات الخاصة على المستشفيات العامة. 
 

 الدراسات السابقة التى ربطت بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  3/4

( إلى التعرف على مصادر ضغوط العمل ، وقياس أثرها 20٩2هدفت دراسة )بأديس ، إيمان ،      

ة الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضيين فى المؤسسة الإستشفائية سعد على جودة الخدم

ً ، وتوصلت  ١2دحلب بمدينة جامعة ولاية الوادى ، وطبقت على عينة مكونة من  ً وممرضا طبيبا

لدى الأطباء والممرضيين بضغوط العمل بدرجة مرتفعة ، هذا الشعور الدراسة إلى : وجود شعور 

صراع الدور ، بيئة العمل المادية ، طبيعة الوظيفة ، والهيكل التنظيمى ، كما ناجم عن عبء العمل ، 

 أشارت النتائج إلى وجود أثر سلبى للأبعاد المختلفة لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية .
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 تعقيب الباحث على الدراسات السابقة 

، ضغوط العمللدراسات التى تناولت لاحظ الباحث من تناولة للدراسات السابقة أنه ، رغم تعدد ا     

ضغوط العمل وجودة إلا أنه وجد ندرة فى الدراسات التى ربطت بين  ،جودة الخدمة الصحيةو

الخدمة الصحية ، فلم يصل الباحث إلا لدراسة واحدة فقط ربطت بين ضغوط العمل وجودة الخدمة 

نظر الأطباء والممرضين وليس ، وأنها ركزت على قياس جودة الخدمة الصحية من وجهة الصحية

ً عدم وجود دراسات تم إجرائها لدراسة الدعم الإدارى كمتغير  ،من وجهة نظر المستفيدين وأيضا

وهذا ما دفع  -فى حدود علم الباحث –معدل للعلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية 

مل التى يتعرض لها العاملين ، لاسيما فى ظل تفاقم مستوى ضغوط العالباحث لإجراء هذه الدراسة

تناولها ولذلك تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة فى :  .بالكادر الطبى نتيجة وباء كورونا 

للعلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية من وجهة نظر المرضى أو المستفيدين،وأيضاً 

 وجودة الخدمة الصحية  دراسة تأثير الدعم الإدارى فى العلاقة بين ضغوط العمل

  
، للإستفادة من نتائجها فى تحديد وبلورة مشكلة ةقام الباحث بإجراء دراسة إستطلاعية ميداني       

( مفردة من العاملين بالكادر الطبى 30)، وذلك من خلال إجراء مقابلات شخصية مع عددالدراسة

( مفردة من المرضى المترددين 30) ، وعدد(5:٩لهم الأسئلة )، وجُهت بالمستشفيات محل الدراسة

وهما:  ،طلاع أرائهم حول متغيرات الدراسة، لإست(٩2:2، وجُهت لهم الأسئلة )مستشفياتهذه العلى 

ومستوى الدعم الإدارى المقدم  ،ضغوط العمل التى يتعرض لها الكادر الطبىالتعرف على مستوى 

، واعتمد جودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفيات جامعة المنوفيةمستوى و ،لهم من إدارة المستشفى

( أسئلة تتعلق بمتغيرات ٩2الباحث فى إجراء هذه المقابلات على قائمة إستقصاء مكونة من عدد )

( للتعرف على مستوى 2، )ضغوط العمل( أسئلة للتعرف على مستوى 3الدراسة ، خصص منها )

، وكانت نتائج ( أسئلة للتحديد مستوى جودة الخدمة الصحية5، )للكادر الطبى الدعم الإدارى المقدم

 (٩، وجاءت نتائج هذه الدراسة كما بالجدول رقم )الدراسة الإستطلاعية

 النسبة لا النسبة نعم العنصر

 ل الذى تقوم بة تمثل مصدر للضغوط عليكطبيعة العمهل -٩

 .الهيكل التنظيمى للمستشفى يعد مصدر للضغوط بالنسبة لكهل -2

 . دورك الوظيفى يشُكل مصدر لضغوط تتعرض لهاهل  -3

 تطورك الوظيفى وطموحك فى العمل يعد مصدراً للضغوط هل -3

 هل يوجد دعم تتلقاه من إدارة المستشفى ورؤسائك فى العمل -2

 هل الدعم الإدارى المقدم لك فى العمل مناسب وملائم وكافى .-5

 هل استجابة إدارة المستشفى لمشاكلكم ورغباتكم ملائمة .-2

 هل تشعر بالثقة والإعتمادية فى تعاملكم مع المستشفى .-2

 إدارة المستشفى . ةهل تلمس أن مصلحتكم كمرضى هى أولوي-١

 ة والمعدات الحديثة هل تتوافر فى المستشفى كافة الأجهز-٩0

 . التصميم والمبانى مناسبهل تصميم المستشفى من -٩٩

 فى تعاملك مع المستشفى وإدارتها هل تشعر بالأمن والطمانينة-٩2
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فى ضوء النتائج التى تم التوصل إليها من الدراسة الإستطلاعية للتعرف على مدى توافر        

مستوى جودة  ومستوى ضغوط العمل التى يتعرضون لها ، ، الدعم الإدارى للعاملين بالكادر الطبى
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 وجود إنخفاض نسبى فى: إلى ستشفيات جامعة المنوفية ، وتوصل الباحثالخدمة الصحية بم

، إرتفاع مستوى من وجهة نظر المرضى محل الدراسةمستشفيات بالمستوى جودة الخدمة الصحية 

ضغوط العمل التى يتعرض لها الكادر الطبى ، ضعف مستوى الدعم الإدارى الذى يتلقاه العاملين 

 محل الدراسة. بالكادر الطبى بالمستشفيات

 Research Problem and Questionمشكلة وتساؤلات البحث  -5

مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة النسبى فى نخفاض الإ ىتتجلى مشكلة البحث ف      

بمستشفيات جامعة المنوفية، في ظل تفاقم ضغوط العمل التي يتعرض لها العاملين بالمستشفيات 

( ، وعدم توافق جودة الخدمات الصحية المقدمة ٩١باء كورونا )كوفيدنتيجة و ىلاسيما الكادر الطب

بها مع طموحات وتطلعات المواطنيين. وقد أشارت العديد من الدراسات السابقة إلى أن ضعوط 

ً على أداء العاملين  ىعل ىالعمل لها تأثير سلب مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة وأيضا

تعديل العلاقة بين ضغوط العمل  ىف ىدراسة لبحث دور الدعم الإداربالمؤسسات ، لذلك تأتي هذه ال

وجودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفيات جامعة المنوفية ، ومن ثم تم صياغة مشكلة البحث من 

في تعديل العلاقة بين ضغوط  ىمدى يسُاهم الدعم الإدار ىإلى أخلال السؤال الرئيس التالى : 

 ؟ المنوفيةية المقدمة بمستشفيات جامعة العمل وجودة الخدمة الصح

 -ويندرج من هذا السؤال الرئيس الأسئلة الفرعية التالية :

 بالمستشفيات محل  ىالطب بالكادر ينيتعرض لها العامل ىماهومستوى ضغوط العمل الت ٩/2

 الدراسة؟      

 ؟ات محل الدراسةإلى أى مدى يتوافر الدعم الإدارى للعاملين بالكادر الطبى بالمستشفي 2/2

 ماهومستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفيات جامعة المنوفية من وجهة  2/3

 ؟نظرالمرضى      

  ىبالمستشفيات محل الدراسة له دور ف ىالذي يتلقاه العاملين بالكادر الطب ىهل الدعم الإدار 2/3

 ؟المقدمة بهذه المستشفياتتعديل العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية       

 Research Objectives 

 . ىلعاملون بالكادر الطبيتعرض لها ا ىتحديد مستوى ضغوط العمل الت ٩/5

 .الكشف عن مستوى الدعم الإدارى المقدم للعاملين بالكادر الطبى بالمستشفيات محل الدراسة 5/2

 مستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفيات جامعة المنوفية  تحديد 5/3

 وجودة   التعرف على طبيعة العلاقة بين متغيرات البحث: الدعم الإدارى وضغوط العمل  5/3

 الخدمة الصحية .      

 تعديل العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية المقدمة  ىف ىتحديد دور الدعم الإدار 5/2

 تقديم مجموعة من التوصيات للقيادات الإدارية في مستشفيات جامعة المنوفية للعمل على  5/5

 .تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة بها      

 Research Hypothesis 
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 المصدر : م  إعداد الباحث
 

 Research Significance 

 تابعالمتغير ال المتغير المع دل متغير المستقلال

 طبيعة العمل. 

 الهيكل التظيمى. 

 الدور الوظيفى. 

 التطور الوظيفى.  

 وغوط العمل
 

 الإستجابة. 

 .الإعتمادية 

 التعاطف. 

 الملموسية. 

  الوما.  

 الدعم الإدارى الصحية جودة الخدمة

 الفرض الأول

 الفرض الثانى

 الفروض الفرعية
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Research Methodology 
 

Research Population and Sample 

Population  

Sample 

وقد تم تحديد حجم العينة بمعلومية حجم  
 (: 0220المجتمع بإستخدام القانون التالى )إدريس ، 

p)                                                          -(1  2NZP 
     n =                            

                                                      p) –p (1  2+ Z2Ne 
n = حجم العينة 
N =  حجم مجتمع البحث 
Z  59= حدود الخطأ المعيارى فى ظل درجة الثقة المطلوبه للتقدير%  
P  92= نسبة عدد مفردات العينة التى تتوافر فيها الخاصة محل البحث وهى%  
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e  = 2029= مقدار الخطأ المسموح به عند التقدير وهى  
للنشرة الإحصائية طبقاً  ( مفردة2320وبتطبيق المعادلة السابقة على مجتمع البحث الذي يبلغ )

، وقرر الباحث زيادة حجم العينة مفردة  332، تم التوصل إلى حجم العينة  2020لجامعة المنوفية 

ً لمخاطر خطأ العينة  300إلى  الدراسة  عينة من المرضى وقت إجراء تم إختيار كما .مفردة تجنبا

، وقد تم إختيار حجم عينة مماثل تمام لعينة  الميدانية وفق الأسلوب النظرى فى تحديد حجم العينة

مفردة ، كما قرر الباحث زيادتها إلى  332العاملين بالكادر الطبى فى المجتمع الأول والبالغ عددها 

ً لخطأ المعاينة 300 بارات التى يمكن لبعض الإعت (Umasekaran)،حيث أشار مفردة تجنبا

( مفردة 200 – 30عتبر حجم العينة الواقع بين )يالإسترشاد بها عند تحديد حجم العينة ، ومنها:

مفردة فى العينات  30يجب ألا يقل عدد المفردات فى كل طبقة عن ، مناسب لمعظم الدراسات

اسة يفضل ألا يقل عدد مفردات العينة عن عشرة أضعاف عدد متغيرات الدر، الطبقية 

إلى أن تحديد العينة من خلال الأبعاد التى يتضمنها  (Hair)(.كما أشار 2005)أوماسيكاران،

 . (Kenneth , 1995) 20النموذج مضروباً فى 

: 
 : 

  

. 
 : 

. 

صممت لقياس مستوى ضغوط العمل ، تم جمع البيانات الميدانية بواسطة قائمة إستقصاء         

هت إلى العاملين بالكادر الطبى )طبيب ، هيئة تمريض( وكذلك مستوى الدعم الإدارى ، وجُ 

لقياس جودة الخدمة الصحية لدراسة،كما صممت قائمة إستقصاء أخرى بالمستشفيات محل ا

هت للمرضى المستفيدين من الخدمة الصحية المقدمة بهذه وجُ  محل الدراسة،بالمستشفيات 

المستشفيات أثناء إجراء الدراسة الميدانية للبحث ، واعتمد الباحث على مقياس ليكرت الخماسي 

وجهة افق،غير موافق بشدة( ، وتكونت قائمة الإستقصاء المُ )موافق بشدة،موافق،محايد،غير مو

عبارة 30لقياس ضغوط العمل ، وتضمن  ، القسم الأولمن الأقسام التالية:  ىبالكادر الطب ينللعامل

عد الدور عبارات لبُ 5/ىعد الهيكل التنظيمعبارات لبُ ٩0عد طبيعة العمل/عبارات لبُ  2)

 2)ى:لقياس مستوى الدعم الإدارىالقسم الثان(.ىيفالوظ عد التطورعبارات لبُ 2/ىالوظيف

. أما قائمة الإستقصاء الموجهة أسئلة(3: لقياس المتغيرات الديموغرافية)القسم الثالث،عبارات(

، لقياس جودة الخدمة المقدمة  القسم الأولإالى المرضى ، فقد إشتملت على قسمين ، هما:

لبعُد  2لبعُد الإعتمادية ،  2لبعُد الإستجابة ، 3عبارة )22بمستشفيات جامعة المنوفية ، وتضمن

: لقياس المتغيرات  القسم الثانىلبعُد الضمان(، 3لبعُد الملموسية أوالجوانب المادية، 3التعاطف،

 أسئلة( .3الديموغرافية )
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 متغيرات البحث وأساليب القياس  4
 

وجودة الخدمة الصحية ، وط العمل ، ضغ،  الدعم الإدارى: ثلاثة متغيراتتشمل الدراسة الحالية    

( ٩شير الرقم )وقد تم الإعتماد على مقياس ليكرت الخماسى الذى يتكون من خمسة درجات ، حيث يُ 

مع وجود  ،( إلى عدم الموافقة التامة2إلى درجة عدم الموافقة التامة على العبارة ، بينما يشُير الرقم )

 بعض العبارات بما يتوافق مع مجال التطبيق .درجة حيادية فى المنتصف ، كما تم تعديل 

، الدور الوظيفى ،  الهيكل التنظيمى،  طبيعة العمل، وهى )وأبعادها  ضغوط العمل: المتغير المستقل

 ؛ 2020مشارقة ، مصلح ، ( ، وقد تم الإعتماد على المقياس الذى إستخدمة )التطور الوظيفى

Nekorance &Kmosena,2015 ؛Oluesgun et al., 2014 أبعاد ضغوط العمل( لقياس 
 

؛ 2020شحاذة ،:  الدعم الإدارى ، وتم الإعتماد على المقياس الذى إستخدمة )المتغير المُعدل 

( لقياس الدعم الإدارى المقدم للعاملين بالكادر الطبى  Chairuddin et.al , 2015؛20٩2الدلاش، 

 المنوفية.بمستشفيات جامعة 
 

، عد التعاطف، بُ ، بعُد الإعتماديةبعُد الإستجابة، وهى )وأبعادهادة الخدمة الصحية : جو المتغير التابع 

، حافظ وآخرون، وقد تم الإعتماد على المقياس الذى إستخدمة )(، بعُد الضمانبعُد الجوانب المادية

قم كما بالجدول ر .( لقياس جودة الخدمة الصحيةWan&Hj , 2009؛  20٩٩؛ سعيد ،  20٩١

(2). 

 

 المصدر أرقام العبارات  الأبعاد المتغير 

 المتغير المستقل 

  ضغوط العمل 

 ؛ 2020مشارقة،مصلح،) 7-1  طبيعة العمل 

Nekorance&Kmosena,2015 ؛

Oluesgun et al., 2014) 
 17-8  الهيكل التنظيمى 

 23-18 ى الدور الوظيف

 33-24  التطور الوظيفى 

 المتغير المُعدل 

 الدعم الإدارى

؛ الدلاش، 2020)شحاذة ، 38-31 الدعم الإدارى

 , Chairuddin et.al؛20٩2

2015 ) 

 المتغير التابع 

جودة الخدمة 

 الصحية 

؛ سعيد ،  20٩١)حافظ وآخرون ،  42-33 الإستجابة 

 47-43 ية الإعتماد (Wan&Hj , 2009؛  20٩٩

 52-48 التعاطف 

 55-53  الملموسية 

 53-57 الضمان 

 

 أساليب تحليل البيانات وإختبار الفروض  3/5

، تم الاستعانة ببعض الأساليب الإحصائية المناسبة سواء لتحليل هفى ضوء مشكلة البحث وأهداف

 ً  ، وذلك على النحو المبين أدناه:البيانات أو لاختبار الفروض إحصائيا

 للتحقق من مستوى الاتساق الداخلى والثبات لبنود كل نوع من معامل ألفا لكرونباخ :

 ". وجودة الخدمة الصحية ىدعم الإدارال" ضغوط العمل و المقاييس الخاضعة للدراسة
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 لإنحراف مثل التكرارات والنسب المئوية، والوسط الحسابى، وا :أساليب التحليل الوصفى

 المعبارى، لتحليل وتوصيف خصائص عينة البحث وتوصيف المتغيرات محل الدراسة.

 لتحديد درجة التشابه أوالإختلاف بين إتجاهات  أسلوب تحليل التباين أحادى الاتجاه :

 بين الإختلاف ، ولتحديد درجة التشابه أوىالعاملين لكل من ضغوط العمل والدعم الإدار

 جودة الخدمة الصحية باختلاف خصائصهم الديموجرافية.ل إدراك المستفيدين

 للتعرف على طبيعة العلاقة بين المتغيرات  تحليل الإرتباط البسيط ً للتعرف على  ، وأيضا

 تأثير ضغوط العمل ككل كمتغير مستقل على جودة الخدمة الصحية ككل كمتغير تابع.

 تحليل الارتباط والانحدار المتعدد Multiple Regression and Correlation  

لدراسة  علاقة  وتأثير أبعاد ضغوط العمل كمتغير مستقل، على جودة الخدمة الصحية 

 بينهما.كمتغير معدل للعلاقة  ىوأبعاده كمتغير تابع.وكذلك التعرف على تاثيرالدعم الإدار

 توصيف عينة الدراسة  3/5

علىى الكىادر الطبىى بمستشىفيات  ( استمارة استقصاء300تم توزيع عدد )، لتحقيق أهداف البحث      

( 2واسىىىتبعد الباحىىىث ) ، تقريبىىىاً  %22( بنسىىىبة ردود بلغىىىت 33٩جامعىىىة المنوفيىىىة ، تىىىم إسىىىترداد )

نتيجىىة عىىدم صىىلاحيتها للتحليىىل ، أمىىا لوجىىود أخطىىاء بهىىا أو لوجىىود عىىدد كبيىىر مىىن أسىىئلة اسىىتمارات 

( اسىىتمارة استقصىىاء علىىى المرضىىى 300ع عىىدد )تىىم توزيىىكمىىا ، الإستقصىىاء لىىم يىىتم الإجابىىة عليىىة 

تقريبىىاً ، ويرجىىع  %25( بنسىىبة ردود بلغىىت 333، تىىم إسىىترداد عىىدد )مستشىىفياتالالمتىىرددين علىىى 

وجىىود معظىىم مستشىىفيات جامعىىة المنوفيىىة فىىى مجمىىع واحىىد ، وأن الباحىىث أحىىد لإرتفىىاع نسىىبة الىىردود 

، نتيجىة عىدم صىلاحيتها ( اسىتمارات٩0دد)، لكىن إسىتبعد الباحىث عىأعضىاء هيئىة التىدريس بالجامعىة

، ليصىبح ة الإستقصاء لم يتم الإجابىة عليىة، أما لوجود أخطاء بها أو لوجود عدد كبير من أسئلللتحليل

( توصيف لعينة البحىث 3( استمارة . ويوضح الجدول رقم )333عدد الإستمارات الصالحة للتحليل )

 على النحو التالي.من واقع نتائج التحليل الإحصائي ، وذلك 

 
 النسبة العدد التصنيف المتغير 

 

 

 

 

 

 عينة

 العاملين

 طبيب الفئة الوظيفية

 هيئة تمريض

22 

222 

2345% 

2243% 

 سنة22أقل من  العمر

  سنة 30لأقل من  22من 

 سنة  32لأقل من  30من 

 سنة  30لأقل من  32من 

 سنة      32لأقل من  30من 

١٩ 

35 

22 

22 

١2 

2242% 

٩042% 

٩243% 

٩24٩% 

2242% 

عدد سنوات 

 الخبرة

 سنوات 2أقل من 

 سنوات ٩0سنوات لأقل من  2من 

 سنوات فأكثر ٩0

2١ 

20 

٩22 

2342% 

2٩% 

2243% 

 مؤهل فوق جامعي المؤهل 

 مؤهل جامعي

 مؤهل فوق متوسط

 مؤهل متوسط

٩2 

22 

٩2٩ 

5١ 

345% 

2345% 

2٩42% 

2042% 
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 عينة

 المستفيدين

أو 

 المرضى

 ذكر النوع

 أنثي

٩32 

٩١5 

3٩43% 

2242% 

عام                          20أقل من  العمر

 عام  30عام لأقل من  20من 

عام        30عام لأقل من  30من 

 عام  20عام لأقل من  30من 

 عام        50عام لأقل من  20من 

5١ 

2١ 

١٩ 

5١ 

35 

2042% 

٩242% 

2242% 

2042% 

٩342% 

مؤهل فوق جامعي                   المؤهل العلمي

 مؤهل جامعي

مؤهل فوق متوسط                  

 مؤهل متوسط

يقرأ ويكتب                          لا 

 يقرأ ولا يكتب

١3 

٩23 

23 

٩٩ 

٩٩ 

٩٩ 

224٩% 

224٩% 

54١% 

343% 

343% 

343% 

 لا يعمل حالة العمل

 يعمل 

٩٩2 

2٩١ 

3343% 

5245% 

( سواء من الكادر الطبى بمستشفيات جامعة المنوفية 3العينة بالجدول رقم ) توصيفإذا نظرنا إلى 

 . ، نجد أنها صالحة لتحقيق أهداف الدراسةأو المرضى المترددين على المستشفيات
 

 المقاييس المستخدمة فى الدراسة تقييم صدق وثبات  3/7

بعد القيام بالتصميم المبدئي لقائمة الاستقصاء وقبل الاعتماد عليها بشىكل نهىائي، قىام الباحىث بىإجراء 

 :ىإختبارات الصدق والثبات عليها وذلك على النحو التال
 

 تقييم مستوى ثبات المقاييس 3/7/1

اره أكثر أساليب تحليل الثبات دلالة فى تقييم باعتب تم استخدام معامل الإرتباط ألفا لكرونباخ

درجة التناسق الداخلى بين محتويات المقياس الخاضع للإختبار. ووفقاً للمبادئ العامة لتنمية وإختبار 

المقاييس فى البحوث الإجتماعية والإدارية فقد تقرر إستبعاد أى متغير من المتغيرات التابعة لأى 

يحصل على معامل إرتباط إجمالى بينه وبين المتغيرات الأخرى فى مقياس متعدد المحتوي عندما 

وفى ضوء ذلك، تم تطبيق أسلوب معامل الإرتباط ألفا  (.20٩2)إدريس، 0430نفس المقياس أقل 

على جميع متغيرات الدراسة وذلك بصورة إجمالية للمقياس الواحد ككل ولكل مجموعة من المقاييس 

 (.3كما بالجدول رقم)على حده. المفرعية التابعة لكل مقياس 

Reliability Analysis

ير
تغ
لم
ا

 

 الابعاد/المقاييس

  نتائح إختبار ألفا لكرونباخ

العبارة 

 المحذوفة
 الإحصاء الوصفي

 المرحلة الثانية ليالمرحلة الأو

 عدد

 العبارات

 معامل

 الفــا

 عدد

 العبارات

 معامل

 الفــا

الوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

ل
تق
س
لم
ا

 

 ٩4232 34١٩ 5-3-٩ 04١22 3 0452١ 2 طبيعة العمل

 04١٩2 3422 2 04١03 ١ 042١٩ ٩0 الهيكل التنظيمي

 ٩4233 345٩ ٩١ 04١32 2 04252 5 الدور الوظيفي

 04232 343٩ 22 04222 5 04223 2 التطور الوظيفي
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 ضغوط العمل
30 04١33 

 ستة 04١5٩ 23
3423 

04١٩١ 

ع
اب
لت
ا

 

 04١٩١ 242٩ ٩ 04223 3 04203 3 الإستجابة

 04١23 2430 - 04١32 2 04١32 2 الإعتمادية

 042٩3 342١ ٩٩ 042١3 2 0455٩ 2 التعاطف

 042١3 2432 - 04١22 3 04١22 3 الجوانب المادية

 04223 2433 - 04١33 3 04١33 3 الضمان

 042١2 2432 اثنين 04١52 20 04١22 22 جودة الخدمة الصحية

 الدعم الإداري المعدل
2 04١2٩ 2 04١2٩ 

- 
2422 

0425٩ 

 ( وبفحص معاملات 04١33أظهرت النتائج أن معامل ألفا لمقياس ضغوط العمل ككل بلغت ،)

-٩الإرتباط الإجمالية لكل متغير من متغيرات هذه المجموعة، تبين أن هنك ست عبارات )رقم 

( لم تتمكن من مقابله المعيار الذى سبق تحديده ) ذات معامل إرتباط أقل من 22-٩١-3-5-2

تقرر استبعادها. وبذلك أصبح عدد المتغيرات/ العبارات التى يتكون منها المقياس  . (، لذلك30

(، 04١5٩) ىمتغيراً، فيما إرتفعت قيمة معامل ألفا لمقياس جودة الخدمة الصحية ككل إل 23هو 

 (.04١32و  04222وتراوحت معاملات ألفا أبعاد جودة الخدمة الصحية بين )
 

 

 دية أن معامل ألفا لمقياس جودة الخدمة الصحية ككل بلغت أظهرت نتائج تحليل الاعتما

(، وبفحص معاملات الإرتباط الإجمالية لكل متغير من متغيرات هذه المجموعة، تبين 04١22)

( لم تتمكن من مقابله المعيار الذى سبق تحديده ) ذات معامل ٩٩-٩أن هنك عبارتين )رقم 

. وبذلك أصبح عدد المتغيرات/ العبارات التى . (، لذلك تقرر استبعادها30إرتباط أقل من 

متغيراً، فيما إرتفعت قيمة معامل ألفا لمقياس جودة الخدمة الصحية  20يتكون منها المقياس هو 

و  04223(، وتراوحت معاملات ألفا أبعاد جودة الخدمة الصحية بين )04١52) ىككل إل

04١22.) 

 

 ( ، 04١2٩ا لمقياس الدعم الإداري ككل مقبولة )أظهرت نتائج تحليل الاعتمادية أن معامل ألف

وبفحص معاملات الإرتباط الإجمالية لكل متغير من متغيرات هذه المجموعة، تبين أن جميع 

المتغيرات/ العبارات تمكنت من مقابلة المعيار الذى سبق تحديده )ذات معامل إرتباط أقل من 

س وبذلك يظل عدد المتغيرات/ العبارات عبارات من المقيا ى.(، لذلك تقررعدم استبعاد أ30

 متغيراات. 2التى يتكون منها المقياس هو 

وبناءً على نتائج تحليل الإعتمادية السابق، يمكن القول أن المقاييس المستخدمة فى الدراسة الحالية 

حقة تتمتع بدرجة عالية من الإتساق الداخلى بين محتوياتها، ويمكن الإعتماد عليها فى المراحل اللا

 من التحليل بالدراسة الحالية.
 

 مستوى صدق المقاييس تقييم 3/7/2

وذلىك للتاكىد مىن صىدق عبىارات الاستقصىاء سىواء  ىاعتمد الباحث على طريقة صدق المحتو        

الناحية العلمية والتطبيقية حيث تم عرض الاستقصاء على عدد من أعضاء هيئة التىدريس بقسىم   من 
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مفىىرده مىىن العىىاملين  32ارة بمصىىر، فضىىلا عىىن عرضىىها علىىى عىىدد جىىات التإدارة الأعمىىال بكليىى

والمسىىتفيدين بالمستشىىفيات محىىل الدراسىىة، وتىىم إجىىراء الاختبىىار المبىىدئي مىىن خىىلال مقابلىىه المحكمىىين 

 ومراعاة ملاحظاتهم على بعض التعبيرات بالقائمة وتعديل القائمة بناء على تلك الملاحظات.

والخاصة بتقييم الثبات أو الاعتمادية  والمصداقية فىي المقىاييس المسىتخدمة في ضوء النتائج السابقة، 

متغيىىراً  20متغيىىراً لقيىىاس أبعىاد ضىىغوط العمىىل و 23فىي هىىذا البحىىث، يتضىح إمكانيىىة الاعتمىىاد علىي 

، حيىىث تتمتىىع جميعهىىا ىعبىىارات لقيىىاس الىىدعم الادار 2لقيىىاس جىىودة الخدمىىة الصىىحية بأبعادهىىا، و

 الثبات والمصداقيةجــة عالية من بدر

  نتائج الدراسة الميدانية  -٩0

ناول الباحىث فىى هىذا الجىزء نتىائج الدراسىة الميدانيىة سىواء المتعلقىة بالإحصىاء الوصىفى لمتغيىرات ت

 البحث أو نتائج إختبار فروض البحث ، وذلك على النحو المبين أدناه .
 

 الإحصاء الوصفى لمتغيرات البحث  13/1

البيانات والتعرف على قيم المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية  للوقوف على شكل وطبيعة

( ويظهر الجدول .23SPSS V(لمتغيرات الدراسة، تم عمل تحليل وصفى لبيانات الدراسة باستخدام 

 يتضح منه مايلي:( نتائج الإحصاء الوصفى لمتغيرات الدراسة. والذي 3رقم )

 دها من وجهه نظر العاملين محل الدراسة أعلي من أن الوسط الحسابى لضغوط العمل وابعا

 درجة(، ويعنى ذلك إرتفاع مستوى شعور العاملين بالضغوط. 3المتوسط العام للمقياس )

  أن الوسط الحسابى لجودة الخدمة الصحية وجميع أبعادها لدى المستفيدين محل الدراسة أقل من

خفاض مستوي جودة الخدمة الصحية شير ذلك إلى إندرجة(، ويُ  3المتوسط العام للمقياس)

 المقدمة من وجهه نظر المستفيدين.

  أن الوسط الحسابى للدعم الاداري المقدم للعاملين محل الدراسة أقل من المتوسط العام

 المقدم للعاملين. ىدرجة(، ويشير ذلك إلى إنخفاض مستوي الدعم الادار 3للمقياس)

  أغلبها عن الواحد الصحيح وجود درجة منخفضة تبين درجات الإنحراف المعيارى والتى تقل

 من التباين في آراء مفردات العينة حول متغيرات الدراسة.
 

 

 العلاقة بين متغيرات الدراسة 13/2

بيان قوة واتجاه العلاقة ومعنوياتها بين متغيرات الدراسة " جوده الخدمىة والضىغوط العمىل ل           

( 2تمىىاد علىىى تحليىىل الإرتبىىاط بيرسىىون، ويظهىىر الجىىدول رقىىم )والىىدعم الاداري" قىىرر الباحىىث الإع

 مصفوفة معاملات الإرتباط بين متغيرات الدراسة.



 

 
 

(2621) 

 عدل للعلاقة بي  وغوط العمل وجودة الخدمة الصحيةكمتغير م   ىالدعم الإدار            ء رووا د/علا 

 2021يوليو    الثالثالجزء  -(12)العدد  -( 7المجلد )                                مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

 

 12 11 13 3 8 7 5 5 4 3 2 1 المتغيرات

طبيعىىىىىىىىىىىىىىىىة 

 العمل

٩            

الهيكىىىىىىىىىىىىىىىل 

 التنظيمي

04232 ٩           

الىىىىىىىىىىىىىىىىىىدور 

 الوظيفي

04233 042١2 ٩          

التطىىىىىىىىىىىىىىور 

 الوظيفي

04232 04223 04223 ٩         

ضغغغغغغغغغغغغغغغوط 

 العمل

04١02 04١25 04220 04223 ٩        

- الإستجابة

04٩٩0 

-

04٩32 

-

0423٩ 

-

04٩0١ 

-

040١3 

٩       

- الإعتمادية

04332 

-

04322 

-

04323 

-

04332 

-

04332 

04322 ٩      

- التعاطف

04305 

-

0450٩ 

-

043١2 

-

04205 

-

04232 

043١2 04232 ٩     

الجوانىىىىىىىىىىب 

 المادية

-

04355 

-

045٩0 

-

042٩2 

-

04323 

-

04222 

04٩2١ 0423٩ 042٩2 ٩    

- الضمان

04323 

-

04303 

-

04320 

-

04232 

-

04352 

04223 042١٩ 04220 04232 ٩   

جغغغغغغغغغغغغغغغغغغودة 

 الخدمة

-

0433٩ 

-

04232 

-

043١٩ 

-

043١2 

-

04220 

04322 04١20 04١02 04١02 04١23 ٩  

الغغغغغغغغغغغغغغغغغغدعم 

 الإداري
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-

043١3 
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04523 

04202 04٩53 04٩22 0422١ 04223 04٩35 ٩ 

نويىة سىلبية بىين شير إلى وجود علاقة إرتبىاط مع( أن معاملات الإرتباط تُ 2ويتصح من الجدول رقم )

و جىىودة الخدمىىة الصىىحية بأبعىىاده  ىجميىىع أبعادهىىا وبىىين كىىل مىىن الىىدعم الإداربضىىغوط العمىىل ككىىل و

(. كمىىا تبىىين وحىىود 045٩0 -( و )040١3 -وقىىد ترواحىىت معىىاملات الإرتبىىاط بينهىىا بىىين )، المختلفىىة 

وقىىد ترواحىىت ، هىىا وجىىودة الخدمىىة الصىىحية المقدمىىة بجميىىع أبعاد ىعلاقىىة إيجابيىىة بىىين الىىدعم الإدار

 (.04523( و )04٩35معاملات الإرتباط بينها بين )

 نتائج إختبار فروض البحث  3/

 : كالتالىنتائج التحليل الإحصائى المتعلقة بإختبار فروض الدراسة فى هذا الجزء تناول الباحث 
  
 

  تأثير ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية )الفرض الأول( 13/3/1

لضىىغوط العمىىل بأبعادهىىا علىىى جىىودة الخدمىىة  ىينىىاقا الفىىرض الأول مىىدى وجىىود تىىأثير معنىى         

ضغغوط العمغل لأبعغاد  ىمعنغو لا يوجد تغأثير"الصحية بأبعادها المختلفة ، وينص الفرض الأول على 

". وللتحقىق مىن صىحة هىذا الفىرض تقىرر بمستشغفيات جامعغة المنوفيغة على جودة الخدمغة الصغحية

لمىا لىه مىن  ، Simple Regression Analysisم أسىلوب تحليىل الانحىدار البسىيط بدايىة اسىتخدا

نحىدار لإالقدرة على بيان أثر علاقة متغير مسىتقل علىى متغيىر تىابع، وقىد تىم اسىتخدام اختبىار تحليىل ا

 نحىىدارلإ، ويوضىىح الباحىىث فيمىىا يىىأتى نتىىائج هىىذا التحليىىل بطريقىىة ا ٪2البسىىيط عنىىد مسىىتوى معنويىىة 

جودة الخدمة الصحية )ككىل( كمتغيىر تىابع،  ىثير المتغير المستقل )ضغوط العمل ككل( علالبسيط لتأ

 (.5وذلك على النحو الموضح بالجدول رقم )
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 ( ما يلي:5ويتضح من الجدول رقم )

 جودة الخدمة الصحية، حيث  ىلضغوط العمل ككل على مستو ىسلب ىوجود تأثير معنو

 F. في حين بلغت قيمة 04000( عند مستوى معنوية04322-بلغ معامل الإنحدار)

( مما يعني أن النموذج صالح %٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )٩034٩32)

 للتنبؤ بقيم المتغير التابع. 
 

 المتغير التابع  ىتوضح نسبة التغير ف ىيرية لهذا النموذج، والتأما فيما يتعلق بالقدرة التفس

لى تغير المتغير المستقل)ضغوط العمل ككل(، فقد تبين أن معامل التحديد بلغ إترجع  ىالت

( ٪3342أن المتغير المستقل )ضغوط العمل ككل( تفسر ما مقداره ) ى( وهذا يعن04332)

 ع )جودة الخدمة الصحية(.فقط من التغير الحاصل في المتغير التاب
 

جودة الخدمة  ىهمية النسبية لكل بعد من أبعاد ضغوط العمل من حيث تأثيره على مستولأولتحديد ا

 Multiple Regression Analysisالصحية، فقد تقرر استخدام أسلوب تحليل الانحدار المتعدد 

تغير تابع، وقد تم استخدام اختبار تحليل وذلك لما له من القدرة على بيان أثر متغير مستقل أو أكثر على م

نحدار المتعدد لإنتائج تحليل ا يلىويوضح الباحث فيما ، . ٪2الانحدار المتعدد عند مستوى معنوية 

جودة الخدمة الصحية كمتغير  ىالمتدرج لتأثير المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( علي مستو

 (.2رقم )، وذلك على النحو الموضح بالجدول تابع
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  صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية في جودة الخدمة الصحية، حيث

أن  ى( مما يعن%٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )334002) Fبلغت قيمة 

 النموذج بمتغيراته المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع.

 يرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع أما فيما يتعلق بالقدرة التفس

رتباط لإلى تغير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن مُعامل اإترجع  ىالت

( ومعامل التحديد بلغ 042١0-المتعدد بين المتغيرات التابعة والمتغيرالمستقل بلغ )

ستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره وهذا يعني أن المتغيرات الم، (0433١)

 ( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع )جودة الخدمة الصحية(.٪334١)

ً في ىويتضح مما سبق أن جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا التطور الوظيف ً معنويا ( تؤثر تأثيراً سلبيا

فى جودة الخدمة الصحية هي  ثيراً مستوي جودة الخدمة الصحية. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأ

. وفي ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض ىالهيكل التنظيمي، ثم طبيعة العمل وأخيراً الدور الوظيف

لضغوط العمل بأبعادها على  ىلا يوجد تأثير معنو "ينص على أنه  ىول للدراسة والذلأالعدم ا

 ، وقبول الفرض البديل.جودة الخدمة الصحية"
 

عد من أبعاد جودة الخدمة الصحية، فقد لتفصيل حول تأثير أبعاد ضغوط العمل على كل بُ ولمزيد من ا

وذلك لما له من ،  Multiple Regression Analysisنحدار المتعدد لإتقرر استخدام أسلوب تحليل ا

دار نحلإالقدرة على بيان أثر متغير مستقل أو أكثر على متغير تابع، وقد تم استخدام اختبار تحليل ا

نحدار المتعدد المتدرج لتأثير لإنتائج تحليل ا ى. ويوضح الباحث فيما يأت٪2المتعدد عند مستوى معنوية 

عد من أبعاد جودة الخدمة الصحية منفرداً كل بُ  ىالمتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( علي مستو

 هو مبين على النحو التالى :، وذلك كما  كمتغير تابع
 

 غوط العمل على بعد الإستجابة )الفرض الفرعى الأول(تأثير أبعاد ض (أ)

كمتغير مستقل على بعُد الإستجابة  أبعاد ضغوط العمليتناول الفرض الفرعى الأول للدراسة تأثير       

)أحد ابعاد جودة الخدمة( كمتغير تابع،حيث تناول الباحث نتائج الإنحدار المتعدد المتدرج لتأثير 

،كما ع(علي بعُد الإستجابة من أبعاد جودة الخدمة كمتغير تابضغوط العملبعاد المتغيرات المستقلة )أ

 (.2بالجدول رقم )
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 المصدر : نتائج التحليل الاحصائي.
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 ( ما يلي:8ويتضح من الجدول رقم )

  حيث بلغت قيمة الاستجابةصلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية في ،F 

( مما يعني أن النموذج %٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )234٩23)

 بؤ بقيم المتغير التابع.بمتغيراته المستقلة صالح للتن

  أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع

التي ترجع الى تغير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن مُعامل الارتباط 

معامل التحديد بلغ ( و04232-المتعدد بين المتغيرات التابعة والمتغير المستقل بلغ )

( وهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره 042١3)

 ( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع )الاستجابة(.2١43٪)
 

ً في  ً معنويا ويتضح مما سبق أن جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا الهيكل التنظيمي( تؤثر تأثيراً سلبيا

جابة. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى الاستجابة هي طبيعة العمل، ثم التطور مستوي الاست

الأول  ىالوظيفي وأخيراً الدور الوظيفي. وفي ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض العدم الفرع

على يوجد تأثير معنوى لضغوط العمل بأبعادها لا "ينص على أنه  ىوالذ ىللدراسة بشكل جزئ

 ، وقبول الفرض البديل." الصحية تبعاً لبُعد الإستجابةجودة الخدمة 
 

 )ب( تأثير أبعاد ضغوط العمل على بعد الإعتمادية )الفرض الفرعى الثانى(

)أحد  الإعتماديةكمتغير مستقل على بعُد  أبعاد ضغوط العملللدراسة تأثير  الثانىيتناول الفرض الفرعى 

اول الباحث نتائج الإنحدار المتعدد المتدرج لتأثير المتغيرات ابعاد جودة الخدمة( كمتغير تابع ، حيث تن

، كما بالجدول رقم  عمن أبعاد جودة الخدمة كمتغير تابالإعتمادية ( علي بعُد ضغوط العملالمستقلة )أبعاد 

(١.) 

 (3جدول رقم )

نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لأبعاد ضغوط العمل على الاعتمادية
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 :ى ( ما يل3ويتضح من الجدول رقم )

  حيث بلغت قيمة الاعتمادية صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية في ،F 

( مما يعني أن النموذج بمتغيراته %٩( وهى أقل من )00000وية )( بمستوى معن2٩4225)

 المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع.
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  أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع

مُعامل الارتباط التي ترجع الى تغير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن 

( ومعامل التحديد بلغ 04222-المتعدد بين المتغيرات التابعة والمتغير المستقل بلغ )

( ٪224١( وهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره )0422١)

 عتمادية(.لإفقط من التغير الحاصل في المتغير التابع )ا

ً في ويتضح مما سبق أن جميع أبعا ً معنويا د ضغوط العمل )عدا التطور الوظيفي( تؤثر تأثيراً سلبيا

مستوي الاعتمادية. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى الاعتمادية هي الهيكل الوظيفي ثم 

الدور الوظيفي ثم طبيعة العمل. وفي ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض العدم الفرعي الثاني 

على يوجد تأثير معنوى لضغوط العمل بأبعادها لا  "ذي ينص على أنه للدراسة بشكل جزئي وال

 ، وقبول الفرض البديل." الإعتماديةجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
 

 عد التعاطف )الفرض الفرعى الثالث()جـ( تأثير أبعاد ضغوط العمل على بُ 

كمتغير مستقل على بعُد  غوط العملأبعاد ضللدراسة تأثير  الثالثيتناول الفرض الفرعى              

)أحد ابعاد جودة الخدمة( كمتغير تابع ، حيث تناول الباحث نتائج الإنحدار المتعدد المتدرج  التعاطف

من أبعاد جودة الخدمة كمتغير  التعاطف( علي بعُد ضغوط العمللتأثير المتغيرات المستقلة )أبعاد 

 (.٩0، كما بالجدول رقم ) عتاب

 (13جدول رقم )

نتائج تحليل الإنحدار المتعدد لأبعاد ضغوط العمل على التعاطف

المتغير 

 التابع

المتغيرات 

 المستقلة

معامل 

 الإنحدار 
 الترتيب الدلالة المعنوية قيمة ت

 

      

      

      

      

R
2R 
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 ( ما يلي:13ويتضح من الجدول رقم )

 حيث بلغت قيمة التعاطفاختبار العلاقة التأثيرية في  صلاحية النموذج المستخدم في ،F 

( مما يعني أن النموذج %٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )224233)

 بمتغيراته المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع.
 

 لتابع أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير ا

التي ترجع الى تغير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن مُعامل الارتباط 

( ومعامل التحديد بلغ 04202-المتعدد بين المتغيرات التابعة والمتغير المستقل بلغ )

( وهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره 0420٩)

 التغير الحاصل في المتغير التابع )التعاطف(. ( فقط من٪204٩)
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ً في  ً معنويا ويتضح مما سبق أن جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا التطور الوظيفي( تؤثر تأثيراً سلبيا

مستوي التعاطف. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى التعاطف هي طبيعة العمل، ثم الهيكل 

في ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض العدم الفرعي الثالث التنظيمي وأخيراً الدور الوظيفي. و

على يوجد تأثير معنوى لضغوط العمل بأبعادها لا  "للدراسة بشكل جزئي والذي ينص على أنه 

 ، وقبول الفرض البديل." التعاطفجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 

 المادية )الفرض الفرعى الرابع( عد الملموسية أو الجوانب)د( تأثير أبعاد ضغوط العمل على بُ 
 

الملموسية أو كمتغير مستقل على بعُد  أبعاد ضغوط العملللدراسة تأثير  الرابعيتناول الفرض الفرعى 

)أحد ابعاد جودة الخدمة( كمتغير تابع ، حيث تناول الباحث نتائج الإنحدار المتعدد  الجوانب المادية

من أبعاد جودة الخدمة  الجوانب المادية( علي بعُد ضغوط العملعاد المتدرج لتأثير المتغيرات المستقلة )أب

 (.٩٩، كما بالجدول رقم ) عكمتغير تاب
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 ( ما يلي:11ويتضح من الجدول رقم )

  حيث بلغت الجوانب الماديةصلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثيرية في ،

ج ( مما يعني أن النموذ%٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )224١53) Fقيمة 

 بمتغيراته المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع.
 

  أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع

التي ترجع الى تغير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن مُعامل الارتباط 

( ومعامل التحديد بلغ 04525-والمتغير المستقل بلغ )المتعدد بين المتغيرات التابعة 

( وهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره 043١2)

 ( فقط من التغير الحاصل في المتغير التابع )الجوانب المادية(.3١42٪)
 

وظيفي( تؤثر تأثيراً الدور ال ويتضح مما سبق أن جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا طبيعة العمل و

سلبياً معنوياً في مستوي الجوانب المادية. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى الجوانب المادية 

الهيكل التنظيمي، ثم التطور الوظيفي. وفي ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض العدم الفرعي  ى:ه



 

 
 

(2627) 

 عدل للعلاقة بي  وغوط العمل وجودة الخدمة الصحيةكمتغير م   ىالدعم الإدار            ء رووا د/علا 

 2021يوليو    الثالثالجزء  -(12)العدد  -( 7المجلد )                                مجلة الدراسات التجارية المعاصرة

 

ر معنوى لضغوط العمل بأبعادها يوجد تأثيلا  "الرابع للدراسة بشكل جزئي والذي ينص على أنه

 ، وقبول الفرض البديل." الملموسية أو الجوانب الماديةعلى جودة الخدمة الصحية تبعاً لبعُد 
 

 عد الضمان )الفرض الفرعى الخامس()ه( تأثير أبعاد ضغوط العمل على بُ 
 

)أحد  الضمانعلى بعُد كمتغير مستقل  أبعاد ضغوط العملتأثير  ،للدراسة الخامسيتناول الفرض الفرعى 

، حيث تناول الباحث نتائج الإنحدار المتعدد المتدرج لتأثير المتغيرات ابعاد جودة الخدمة( كمتغير تابع

، كما بالجدول رقم  عمن أبعاد جودة الخدمة كمتغير تاب الضمان( علي بعُد ضغوط العملالمستقلة )أبعاد 

(٩2.) 
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 ( ما يلي:12ويتضح من الجدول رقم )

 حيث بلغت قيمة الضمان رية في صلاحية النموذج المستخدم في اختبار العلاقة التأثي ،F 

( مما يعني أن النموذج %٩( وهى أقل من )00000( بمستوى معنوية )334022)

 بمتغيراته المستقلة صالح للتنبؤ بقيم المتغير التابع.
 

  أما فيما يتعلق بالقدرة التفسيرية لهذا النموذج، والتي توضح نسبة التغير في المتغير التابع

ير المتغير المستقل )أبعاد ضغوط العمل(، فقد تبين أن مُعامل الارتباط التي ترجع الى تغ

( ومعامل التحديد بلغ 04352-المتعدد بين المتغيرات التابعة والمتغير المستقل بلغ )

( وهذا يعني أن المتغيرات المستقلة )أبعاد ضغوط العمل( تفسر ما مقداره 042٩١)

 غير التابع )الضمان(.( فقط من التغير الحاصل في المت٪2٩4١)
 

ويتضح مما سبق أن جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا طبيعة العمل والدور الوظيفي( تؤثر تأثيراً سلبياً 

ً في مستوي الضمان. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى الضمان هي الهيكل  معنويا

لعدم الفرعي الخامس التنظيمي، ثم التطور الوظيفي. وفي ضوء ذلك فإنه يمكن رفض الفرض ا

على يوجد تأثير معنوى لضغوط العمل بأبعادها لا "للدراسة بشكل جزئي والذي ينص على أنه 

 ، وقبول الفرض البديل."الضمانجودة الخدمة الصحية تبعاً لبُعد 
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 تأثيرالدعم الإدارى فى العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية )الفرض الثانى(13/3/2
  

عىدل فىى العلاقىة بىين كمتغيىر مُ  ىللىدعم الادار ىمدى وجىود تىأثير معنىو ىيناقا الفرض الثان        

لا يوجغد تغأثير للغدعم الإدارى  علىى " ى، وينص الفىرض الثىانالصحية ضغوط العمل وجودة الخدمة 

فى تعديل العلاقة بين ضغغوط العمغل ومسغتوى جغودة الخدمغة الصغحية المقدمغة بالمستشغفيات محغل 

ختبىار لإ ىنحىدار الهرمىلإ". وللتحقق من صحة هذا الفىرض تقىرر اسىتخدام أسىلوب تحليىل اسة الدرا

بالجدول رقم  كما، الصحيةفى العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة  ىالدور المعدل للدعم الادار

(٩3.) 

 المتغيرات
 المرحلة الثالثة المرحلة الثانية المرحلة الاولي

معامل 

 الإنحدار

قيمة 

 ت

معامل  المعنوية

 الإنحدار

معامل  المعنوية قيمة ت

 الإنحدار

 المعنوية قيمة ت

- ضغوط العمل

3,48 

13,

15 

3,333 -3,225 3,55 3,333 -

3,375 

2,12 30333 

 30333 4,35 3,355 3,333 5,35 3,287    م الاداريالدع

ضغوط العمل 

الدعم × 

 الاداري

      3,228 2,53 30333 

معامل التحديد 
2R 

3,337 3,373 3,427 

التغير في 

معامل التحديد 
2R 

- 3,342 3,348 

 F 133,138 53,115 37,515التباين 

 p= 3,333 3,333 3,333المعنوية 

جودة  ىلضغوط العمل على مستو ى( وجود تأثير معنوي سلب٩3ويتضح من الجدول رقم )      

ومعامل  ٩034٩32 (F)، كما بلغت قيمة (t)وهو ما يتضح من إختبار ، الخدمة الصحية المقدمة 

خدمة من التغير فى جودة ال %3342، بمعني أن ضغوط العمل تفسر حوالي 04332التحديد بلغ 

الصحية المقدمة. ثم تم إضافة الدعم الادارى للتعرف على أثر كل من ضغوط العمل والدعم الادارى 

على جودة الخدمة الصحية المقدمة، وقد تبين وجود أثر معنوى لضغوط العمل للدعم الادارى معاً 

وقد  04000بمستوي معنوية  234٩٩5 (F)على جودة الخدمة الصحية المقدمة، حيث بلغت قيمة 

، مما يعنى أن ضغوط العمل والدعم الادارى معاً  %342زاد معامل التحديد في هذه المرحلة بنسبة

 من التباين فى جودة الخدمة الصحية   %234٩يفسران معاً 

( وذلك بعد تحويل ىالدعم الادار× وفي المرحلة الثالثة تم ادخال صيغة التفاعل بين )ضغوط العمل 

فى هذه المرحلة مسجلاً بذلك زيادة 04322يم معيارية، وقد بلغ معامل التحديد ق ىلإقيم المتغيرين 

بمستوي معنوية  3245٩5فى هذه المرحلة  (F)عن المرحلة الثانية، وبلغت قيمة 04032قدرها 

يعدل العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  ى، وهو ما يعني أن الدعم الادار04000

لا يوجد  ينص على أنه " ىوالذ، للدراسة  ىلك يمكن رفض فرض العدم الثانالمقدمة، وفي ضوء ذ
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تأثير للدعم الإدارى فى تعديل العلاقة بين ضغوط العمل ومستوى جودة الخدمة الصحية المقدمة 

 "، وقبول الفرض البديل. بالمستشفيات محل الدراسة
 

 والتوصيات ملخص نتائج الدراسة  -11
 

هم النتائج التى توصلت إليها الدراسة الحالية ، بالإضافة إلى تقديم ملخص لأ، هذا الجزء  يتناول     

 ،جامعة المنوفية مجموعة من التوصيات للمسئولين والقائمين على الخدمة الصحية بمستشفيات 

على النحو  وأخيراً تقديم توصيات ببحوث مستقبلية فى ضوء ما توصلت إلية نتائج هذه الدراسة ،

 المبين أدناه:
 

 الدراسةنتائج  ملخص 11/1
 

الفرض الأول الذى تناول تأثير ضغوط العمل بأبعادها المختلفة على إختبرت الدراسة الحالية ،      

تأثير الدعم والفرض الثانى الذى تناول بمستشفيات جامعة المنوفية ، جودة الخدمة الصحية المقدمة 

، وفيما الصحية بالمستشفيات محل الدراسة  الإدارى فى العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة

  -يلى عرض نتائج الدراسة ومناقشتها :

جميع أبعاد حيث تبين للدراسة ،  الأولأشارت نتائج الدراسة إلى عدم صحة الفرض  -

ً معنوياً في مستوي جودة ىضغوط العمل )عدا التطور الوظيف ( تؤثر تأثيراً سلبيا

فى جودة الخدمة الصحية هي  ضغوط العمل تأثيراً وكانت أكثر أبعاد  ،الخدمة الصحية

، وتتفق هذه النتيجة مع  ى، ثم طبيعة العمل وأخيراً الدور الوظيفىالهيكل التنظيم

 (.(Olusegun et al., 2014دراسة كل من)

حيث تبين أن أظهرت نتائج الدراسة عدم صحة الفرض الفرعى الأول للدراسة ،  -

 ىمستو ى( تؤثر تأثيراً سلبياً معنوياً فىهيكل التنظيمجميع أبعاد ضغوط العمل )عدا ال

الاستجابة. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى الاستجابة هي طبيعة العمل، ثم 

 التطور الوظيفي وأخيراً الدور الوظيفي.

بينت نتائج الدراسة عدم صحة الفرض الفرعى الثانى للدراسة ، الذى يتناول تأثير  -

حيث تبين على بعُد الإعتمادية كأحد ابعاد جودة الخدمة الصحية ،  عملضغوط الأبعاد 

ً في أن  ً معنويا جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا التطور الوظيفي( تؤثر تأثيراً سلبيا

عتمادية هي الهيكل لإفى ا مستوي الاعتمادية. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيراً 

 .  عملثم طبيعة ال ىالوظيفي ثم الدور الوظيف

أوضحت نتائج الدراسة عدم صحة الفرض الفرعى الثالث للدراسة ، الذى يتناول  -

حيث على بعُد التعاطف كأحد ابعاد جودة الخدمة الصحية ،  ضغوط العملتأثير أبعاد 

جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا التطور الوظيفي( تؤثر تأثيراً أشارت النتائج إلى أن 

ً في مستوي ال ً معنويا تعاطف. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى سلبيا

 ى.التعاطف هي طبيعة العمل، ثم الهيكل التنظيمي وأخيراً الدور الوظيف

أشارت نتائج الدراسة عدم صحة الفرض الفرعى الرابع للدراسة ، الذى يتناول تأثير   -

دة الخدمة الجوانب المادية كأحد ابعاد جوالملموسية أو على بعُد  ضغوط العملأبعاد 

الدور الوظيفي( تؤثر تأثيراً  جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا طبيعة العمل والصحية ، 

ً في مستوي الجوانب المادية. وكانت أكثر أبعاد ضغوط العمل تأثيرا فى  ً معنويا سلبيا

 . ى، ثم التطور الوظيفىالجوانب المادية هي الهيكل التنظيم
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ضغوط ى الخامس ، الذى يتناول تأثير أبعاد نتائج عدم صحة الفرض الفرعالأظهرت  -

جميع أبعاد ضغوط العمل )عدا طبيعة العمل فقد تبين أن على بعُد الضمان ،  العمل

ً في مستوي الضمان. وكانت أكثر أبعاد  ً معنويا والدور الوظيفي( تؤثر تأثيراً سلبيا

 في.ضغوط العمل تأثيرا فى الضمان هي الهيكل التنظيمي، ثم التطور الوظي

أوضحت النتائج عدم صحة الفرض الثانى للدراسة ، الذى يتناول تأثير الدعم الإدارى  -

على العلاقة بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية المقدمة بمستشفيات جامعة 

، حيث أظهرت النتائج وجود تأثير كبير للدعم الإدارى فى العلاقة بين المنوفية

، وهذا يعنى أن الدعم الإدارى الذى يتلقاه ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية

العاملين بالكادر الطبى يقلل بشكل كبير من التأثير السلبى لضغوط العمل على جودة 

 .مقدمة بالمستشفيات محل الدراسةالخدمة الصحية ال

  مجموعة من التوصيات ، قدم الباحث فى ضوء النتائج التى توصلت إليها الدراسة الحالية        

للمسئولين ومتخذى القرارات والقائمين على تقديم الخدمة الصحية فى المستشفيات بصفة عامة ، 

 -، ومن أهمها ما يلى :ومستشفيات جامعة المنوفية محل الدراسة بصفة خاصة

 

  ، لما العمل على التخفيف من حدة الضغوط التى يتعرض لها العاملين بالكادر الطبى  11/2/1

 : وهذا يحتاج إلى ،  بأبعادها المختلفة على جودة الخدمة الصحية المقدم لها من تأثير           

إعادة النظر فى طبيعة عمل العاملين بالكادر الطبى، من حيث المهام والخصوصية  -

 .والوقت وبيئة العمل والعدالة فى تطبيق القانون على الجميع 

مى للمستشفيات ، وإعتماد أنماط حديثة من الهياكل ضرورة تحديث الهيكل التنظي -

التنظيمية المرنة التى تستوعب المتغيرات الجديدة ، ويدعم مشاركة العاملين فى اتخاذ 

، ويشجع فرق العمل والتعاون ، ويكون أكثر وضوحاً فى الوصف الوظيفى القرارات

 والتبعية الإدارية .

املين بالكادر الطبى ، بحيث لا يحمل أى للعمناسب وملائم تحديد الدور الوظيفى  -

 .عبء للقائم بةغموض أو 

      ضرورة إهتمام إدارة المستشفى بكافة مستويتها بتقديم مزيداً من الدعم الإدارى  11/2/2

ها ل ، وبالاخص فى أوقات الأوبئة والعدوى والأزمات التى يتعرضالطبى للعاملين بالكادر            

من              العاملين بالقطاع الصحى مثل )وباء فيروس كورونا( ، لما له من تأثير فى التخفيف

وهذا              تأثير ضغوط العمل بأبعادها على جودة الخدمة الصحية المقدمة بأبعادها المختلفة،

 -يتطلب الأتى :

  بالكادر الطبى مع العاملينقى المحترم االتعامل الر -

 تحمل المسئوليات وتجنب الهروب من المسئولية وعدم القاء اللوم على الأخرين . -

 دفع العاملين وتشجعهم وتحفيزهم على أداء عملهم بشكل متميز . -

 دعم قنوات الإتصال بين الإدارة بمختلف مستوياتها والعاملين بالكادر الطبى . -

 معوقات تواجههم فى العمل  توفيرالدعم المناسب الذى يمكن العاملين من مواجهة أى -
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 الإستفادة من أفكار ومقترحات العاملين فى تطوير أداء العمل ودعم قدرة المستشفى  -

 التلاحم مع العاملين بالكادر الطبى فى المواقف المختلفة التى تحتاج خبرة . -

 تطوير أدائهم والإهتمام بإحتياجاتهم والحرص عليها .فى عاملين الالدعم  -

   رات تدريبية للتنمية الإدارية للمديرين ، تتعلق بفرق العمل الوظيفية ، صنع عقد دو 2/3/٩٩

 واتخاذ القرارات الإدارية ، التفويض ، التمكين الإدارى ، المفاهيم والمبادىء الإدارية             

 تطوير الحديثة ، إدارة الذات ، وغيرها من الدورات التدريبية التى من شأنها تحسين و            

 القدرات الإدارية للقائمين على الإدارة بالمستشفيات .             
      

 ،ضمن مع ضغوط العملإدراج دورات التنمية البشرية المتعلقة بمهارات التعامل  11/2/4

 . مستلزمات الترقى للدرجات الوظيفية الأعلى للعاملين بالكادر الطبى
 

 توصيات ببحوث مستقبلية 11/2

تأثير ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية ، وتحديد ركزت الدراسة الحالية على تناول         

عدل للدعم الإدارى فى العلاقة بين ضغوط العمل بشكل إجمالى وجودة الخدمة الصحية ككل الدور المُ 

 فى المستشفيات محل الدراسة ، ولذلك يقترح الباحث إجراء بعض الدراسات التى كشفت عنها هذه

 -الدراسة ، ومنها :

 دور الدعم الإدارى بين أبعاد ضغوط العمل وأبعاد جودة الخدمة الصحية  -

 دور الدعم الإدارى فى مواجهة ظاهرة الإغتراب الوظيفى  -

 تأثير الدعم الإدارى على ظاهرة مقاومة التغيير بالمؤسسات  -

   مواجهة ظاهرة صمت العاملين الدعم الإدارى كأحد أليات  -

دراسة  –تقييم جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر الزبون ، (20٩١) ، شادىإبراهيم -

، مذكرة لنيل الماستر في العلوم ددة الخدمات رزيق يونس )العالية(ميدانية بالعيادة المتع

، ، جامعة محمد خيضر، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالاقتصادية

 .، الجزائربسكرة

تأثير ضغوط العمل للموظفين على جودة الحياة (،20٩2أحمد،خالد محمد عبدالرحمن،)  -

  ١2، ج ،رابطة الأدب الحديثالوظيفيه بالتطبيق على وزارة الأعلام في مملكة البحرين

،  بحرى –لطبية تقييم جودة الخدمات الصحية فى مدينة البراحة ا(،20٩5إدريس،أنفال،) -

 . ، السودانجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

: أساليب القياس والتحليل بحوث التسويق( ، 20٩2إدريس ، ثابت عبدالرحمن ، ) -

 . ، الإسكندرية ، الدار الجامعية للطبع والنشر واختبار الفروض

إطار أبعاد تمكين  ( ، أثر الدعم القيادي المدرك فى20٩3الأسدى ، أفنان عبد على ، ) -

بحث تحليلى لآراء عينة من العاملين فى مديرية  –العاملين لتعزيز الكفاءة التنظيمية 

مجلة الغربي اتصالات وبريد النجف الاشرف ، كلية الإدارة والإقتصاد ، جامعة الكوفة ، 

 ، المجلد الثامن ، العدد الحادى والثلاثون . للعلوم الاقتصادية الإدارية

، دار اليازورى العلمية للنشر  تسويق الخدمات الصحية( ، 2002، تامر ياسر ، )البكرى  -

 والتوزيع ، عمان ، الأردن .
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، الدارالعربية للعلوم ٩، طالتخطيط الاستراتيجي فى التعليم(، 20٩0الجيوري،حسين،) -

 ناشرون ، بيروت . 

دراسة  –صحية قياس وتقييم جودة الخدمة ال( ، 20٩2الجزائرى،صفاء محمد هادى ، ) -

،  تطبيقية في مستشفى الفيحاء البصرة

www.iasj.net/iasj?fulltext&ald=48931 

( ، أثر دعم القيادة المتميزة على 20٩2الدلاش ، صفاء عبدالحميد عبدالعزيز أحمد ، ) -

، كلية التجارة ،  لة العلمية للدراسات التجارية والبيئيةالمجالمرونة الوظيفية للعاملين ، 

 .333-3٩2، العدد الثانى ، ص١جامعة قناة السويس، المجلد

( ، مصادر الضغوط 2003الشقيرات ، محمد ، والدرابيع ، ماهر ، والقمو ، محمد ، ) -

ا ببعض النفسية لدى العاملين في شركة مناجم الأردنية والأعراض المرتبطة بها وعلاقته

، مسقط ، معهد  مجلة الإداريالعوامل الديموغرافية وتأثير ذلك على الإنتماء للشركة ، 

 .٩22، العدد 22الإدارة العامة ، مجلد

( ، 2020الشيبانى ، المبروك محمد ، جرجر ، إبراهيم البشير ، المريمى ، سهام حسن ، ) -

،  مجلة كلية الأدابرية ، ضغوط العمل وأثرها على أداء العاملين فى المصارف التجا

 العدد التاسع والعشرون . 

( ، المناخ التنظيمي وعلاقتة 20٩3العجمي ، مها بنت محمد ، العيدان ، منى بنت حمد ، ) -

مجلة بضغوط العمل لدى عضوات هيئة التدريس بجامعة الأميرة نورة بنت عبدالرحمن ، 

 .22لعدد ، السعودية ، ا دراسات عربية في التربية وعلم النفس

( ، أثر ضغوط العمل على 20٩5العمري ، محمد بن سعيد ، السهلي ، عبيد سعود ، ) -

دراسة ميدانية على العاملين في منظمات القطاع الخاص بمدينة  –درجة الولاء التنظيمي 

 . 3١، العدد مجلة العلوم الإنسانية والإجتماعية الرياض ، 

الرعاية الصحية فى مستشفيات التعليم العالى  ( ، تقييم جودة خدمات200١الفراج،أسامة،) -

مجلة جامعة دمشق فى سورية من وجهة نظر المرضى : نموذج لقياس رضا المرضى ، 

 ، العدد الثاني . 22، المجلد  للعلوم الاقتصادية والقانونية

الضغوط الإجتماعية وضغوط العمل وأثرها على ( ، 2002القحطاني ، ناصر صالح ، ) -

، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية الدراسات العليا ، جامعة  رات الإداريةإتخاذ القرا

 نايف للعلوم الأمنية ، المملكة العربية السعودية . 

، الطبعة  التطوير التنظيمي : أساسيات ومفاهيم حديثة( ، 2003اللوزي ، موسى ، ) -

 الثانية ، عمان ، دار وائل للنشر .

،  ضغوط العمل وأثرها على عملية إتخاذ القرارات،  (2003النوشان ، على حمد ، ) -

 رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة نايف للعلوم الأمنية ، المملكة العربية السعودية .

، فهرسة مكتبة فهد الوطنية  2، ط حياتنا الوظيفية( ، 20٩3اليوسف ، منصور صالح ، ) -

 للنشر ، الممكة العربية السعودية . 

 –جودة الخدمات الصحية وأثرها على رضا المريض ( ، 20٩2اى ، )آمنة ، قدور ب -

دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية بمستغانم سيغيفار ، مذكرة لنيل شهادة 

، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية ، جامعة عبدالحميد بن  ماستر اكاديمي

 بأديس ، مستغانم ، الجزائر .

( ، أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة 20٩2بوخلوه ، إيمان ، جعفور ، )بأديس ،  -

دراسة ميدانية فى المؤسسة العمومية  –الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضيين 

 . جامعة ولاية الوادىالإستشفائية سعد دحلب بمدينة 

الصحية ( ، أثر جودة الخدمات 20٩١بحر ، يوسف عبد عطية ، الجدي ، بلال جمال ، ) -

مجلة الجامعة الاسلامية على رضا المرضى فى المستشفيات الأهلية فى محافظات غزة ، 

 ، العدد الثالث .  22، المجلد  للدراسات الاقتصادية والإدارية

http://www.iasj.net/iasj?fulltext&ald=48931
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(،أثر تبني وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة 20٩2بشير،بودية ،) -

، المجلد  مجلة البشائر الاقتصاديةبشار ،  –ة الصحية المقدمة بمستشفى ترابى بوجمه

 بشار،الجزائر. –، جامعة طاهرى محمد  2الثالث ، العدد

( ، ضغوط العمل وأثرها على 2020جبريل ، وائل محمد ، الصويعى ، هند خليفة ، ) -

 الصمت التنظيمى : دراسة حالة على شركة ليبيا للتأمين بمدينة بنغازى ، ليبيا. 

سن ، على ، نازك عبدالله حامد ، على ، عبدالغفار عبدالله حامد ، حافظ ، محمد ح -

دراسة تطبيقية  –( ، أثر مهارات التعامل مع المرضى على جودة الخدمة الصحية 20٩١)

 المجلة الدولية للاقتصاد والإدارةعلى عينة من المستشفيات الخاصة فى ولاية الخرطوم ، 

 .   3، العدد  5، المجلد 

( ، 2020ودى عبدالمنعم صديق،البشير، أبوسفيان محمد،النوري، أحمد حمد،)حمدتو،السع -

إستطلاع لآراء الادارات العليا حول تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة فى المستشفيات 

 ،العدد السادس عشر . المجلة العربية للنشر العلمىالحكومية والخاصة فى ولاية الجزيرة،

، بحث الدبلوم  تسويق الخدمات الصحية( ، 2002)خسروف ، أيمن محمد كمال ،  -

 التخصصي في إدارة المستشفيات ، المركز الدولى الاستشاري للتنمية الإدارية ، بريطانيا 

(، تقييم جودة الخدمات الصحية من 20٩2دره، عمر ، غريب، معاذ ، سعيد ، سالم بيت، ) -

مجلة العلوم مية والخاصة،وجهة نظر المرضى : دراسة مقارنة بين المستشفيات الحكو

 .352-322، ٩02، العدد 23، عمان ، المجلد الإقتصادية والإدارية

تنمية القدرات الإبتكاريه للعاملين في مواجهة ضغوط ( ، 20٩0ذيبان ، حسين على ، ) -

، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية التجارة ،  العمل بشركات البترول بإمارة أبوظبي

 جامعة عين شمس .

( ، قياس أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في 20٩2ذياب، صلاح محمود ، ) -

مجلة الجامعة الإسلامية المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضى والموظفين ، 

 . ٩،العدد20، المجلدللدراسات الاقتصادية والإدارية 

ل مع الجمهور وأثرها مهارات الكادر الصحى فى التعام( ، 20٩٩سعيد ، أيمن زكى ، ) -

على فعالية الخدمة الصحية بالتطبيق على مراكز الرعاية الصحية الأولية بوزارة الصحة 

 ، رسالة ماجستيرغير منشورة .  الفلسطينية

( ، أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين : 20٩3سلطان ، وفاء على ، ) -

مجلة العلوم الأهلية فى محافظة البصرة ،  دراسة تطبيقية فى مجموعة من المستشفيات

 ٩٩2-23، جامعة البصرة ، المجلد الخامس ، العدد العاشر ، الإدارية والإقتصادية 

 –طرق البحث فى الإدارة ( ، تعريب إسماعيل على بسيونى ، 2005سيكاران ، أوما ، ) -

 .30٩، دار المريخ للنشر ، الرياض ، ص مدخل لبناء المهارات البحثية

( ، الدعم الإداري ودورة في تعزيز الولاء التنظيمي في 2020شحاذة ، يوسف يعقوب ، ) -

، كلية التربية ابن راشد للعلوم الإنسانية ،  المجلة العربية والنفسيةالمؤسسات التربوية ، 

 ، المجلد الرابع .  ٩2جامعة بغداد ، العدد

( ، قياس أبعاد جودة الخدمة 20٩2صدقى ، أحمد محمد سعيد ، حمودي ، لينا عدنان ، ) -

مجلة جامعة القدس الصحية المقدمة فى مستشفيات حلب الحكومية "دراسة مقارنة" ، 

 .  ١، المجلد الثالث ، العدد  المفتوحة للبحوث الادارية والاقتصادية

أثر ضغوط العمل في مستوى أداء العاملين في القطاع ( ، 20٩١طنوس ، وئام ، ) -

، رسالة ماجستير غير  دانية على العاملين ببنك بيبلوس سوريةدراسة مي –المصرفي 

 منشورة ، الجامعة الإفتراضية السورية ، الجمهورية العربية السورية .

( ، مستويات ضغوط العمل لدى أعضاء هيئة 20٩2عبدالمجيد  ، أشرف عبدالتواب ، ) -

 ٩23معة الأزهر ، العدد ، جا مجلة كلية التربيةدراسة ميدانية ،  –التدريس بجامعة تبوك 

 الجزء الثاني .
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 –( ، دور التحسين المستمر في تفعيل جودة الخدمات الصحية 20٩2عبدالقادر ، ديون ، ) -

 .٩٩، العدد مجلة الباحثدراسة حالة المؤسسة الاستشفائية محمد بوصياف بورقلة ، 

صحية فى ( ، قياس جودة الخدمات ال20٩2عبدالقادر ، محمد نور الطاهر احمد ، ) -

المستشفيات الحكومية فى السودان من وجهة نظر المرضى والمراجعين : دراسة ميدانية 

،  المجلة الأردنية فى إدارة الأعمالعلى المستشفيات التعليمية الكبرى بولاية الخرطوم ، 

 .١20 -2١١،  3، العدد  ٩٩المجلد 

مؤسسة العمومية للصحة ، انعكاسات أنماط تسيير ال( 20٩2عبدالمنعم ، بن فرحات ، ) -

بالجزائر على نوعية الخدمات ، رسالة مقدمة لنيل شهادة دكتوراة ، تخصص اقتصاد 

 ، جامعة محمد خيضر ، بسكرة ، الجزائر . وتسيير المؤيية

جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية ، ( ، 20٩2عتيق ، عائشة ، ) -

 ، جامعة أبوبكر بلقايد ، تلمسان ، الجزائر.  مذكرة ماجستير ، تخصص تسويق دولى

أثر تدريب الأفراد على تحسين الجودة الشاملة ( ، 20٩2عيسى ، سيد أحمد الحاج ، ) -
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، كلية العلوم الاقتصادية  ، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراة فى علوم التسييرالعمومية

 ، جامعة الجزائر .وعلوم التسيير

الشاملة في المنظمات الخدمية في ، تطبيقات إدارة الجودة (2002، )محمد توفيق ماضي، -
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 ( قائمة الإستقصاء الموجهة للعاملين بالكادر الطبى1ملحق رقم )

ضغوط العمل التي  لعبارات التى تم صياغتها بغرض قياسفيما يلى مجموعة من ا :القسم الأول 

( أمام الإستجابة التى ترونها مناسبة ، برجاء وضع علامة )  يتعرض لها العاملين بالمستشفى 

 العبارات م

لاأوا

فق 

مطلقاً 

(1) 

لا 

أوافق 

(2) 

محايد 

(3) 

أوافق 

(4) 

أوافق 

تماماً 

(5) 

 طبيعة العمل أولاً : 

      .عال عند تطبيق القانون على المخالفينأشعر بتمييز  ٩

      الخصوصية اللازمة للقيام بواجبي غير متوافرة 2

      .المهام الموكلة إلى كبيرة وترهقني 3

      أشعر بأن موقع مكتبي في العمل غير مريح . 3

      .الوقت المحدد لإنجاز مهامي غير كاف 2

      الروتينية .أشعر بالملل نتيجة أعمال  5

      تحتاج وظيفتي إلى معلومات يصعب توفيرها . 2

 ً  الهيكل التنظيمي : ثانيا

      الهيكل التنظيمي بحاجة ماسة للتغيير فهو متقادم . 2

      أشعر بالتوتر لعدم مشاركتي في اتخاذ القرارات . ١

يهتم المسئولين بالعقاب لادنى المخالفات بينما  ٩0

 ون الثواب عند الإنجاز بكفاءة عالية .يتجاهل

     

      يتجاهل المسئول مبدأ تفويض الصلاحيات . ٩٩

      أشعر بالقلق لفقدان العلاقات الطيبة بين الزملاء . ٩2

      يسبب تداخل مهامي مع الزملاء بعض الخلافات . ٩3

      الوصف الوظيفي الخاص بوظيفتي غير واضح . ٩3

https://www.researchgate.net/publication/3244338128.%20Seen:30
https://www.researchgate.net/publication/3244338128.%20Seen:30
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      تغيير تبعيتي الإدارية بين الفنية والأخرى . يتكرر ٩2

أتلقى التعليمات من أكثر من مسئول في نفس الوقت  ٩5

. 

     

عند طلب مقابلة رئيسى بسبب تعقيد  ىيطول إنتظار ٩2

 الإجراءات 

     

 الدور الوظيفيثالثاً : 

      يقلقني قيام بعض زملائي بنفس دورى الوظيفي . ٩2

      مني المسئول القيام بأدوار زملائي .يطلب  ٩١

      دوري الوظيفي يسبب لي مشاكل مع زملائي . 20

      أشعر أحياناً بأن الدور المطلوب مني غامض . 2٩

      أشعر بأن الدور المطلوب مني يشكل عبئاً ثقيلاً . 22

      أشعر بأن الدور المطلوب مني يفوق مهامي . 23

  ىتطور الوظيفالرابعاً : 
      يزعجني عدم حصولي على ترقيتي في موعدها . 23

      .أشعر بالمحاباة والمحسوبية في ترقية الموظفين 22

      أغضب بشدة بسبب تأخر الترقية عند استحقاقها . 25

      .ينتابني إحباط كبير لعدم إشراكي في الدورات التدريبية 22

       .دائي الوظيفي عند الترقياتيتجاهل المسئولين أ 22

      أشعر بالتمييز والظلم مقارنة بدرجات زملائي الوظيفية .  2١

      .  الظلم في الترقيات خلق لدى صراعاً مع الموظفين 30

 : القسم الثاني

متميزة الدعم الإداري للقيادة ال فيما يلى مجموعة من العبارات التى تم صياغتها بغرض قياس      

( أمام الإستجابة التى ترونها مناسبة من وجهة ، برجاء وضع علامة )للعاملين في المستشفي

 نظركم .
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 : بيانات المستقصي منة الثالثالقسم 

 تمريض  هيئة -         طبيب                       -           الفئة الوظيفية -٩

  سنة 30لأقل من  22من  -سنة                22أقل من       -             العمر الحالي -2

 سنة  30لأقل من  32من  -سنة       32لأقل من  30من  -

 عام فأكثر  32  -سنة       32لأقل من  30من  -
 

 سنوات ٩0سنوات لأقل من  2من  -       ت   سنوا 2أقل من  -      عدد سنوات الخبرة -3

 سنوات فأكثر  ٩0 -
 

 مؤهل فوق متوسط  -   مؤهل جامعي  -مؤهل فوق جامعي       -                  المؤهل -3

 مؤهل متوسط       -
 

 خالص الشكر     ،،،،       

 الباحث                                           

 

 ( قائمة الإستقصاء الموجهة للمرضى2ملحق رقم )

جودة الخدمة الصحية  فيما يلى مجموعة من العبارات التى تم صياغتها بغرض قياس : ولالأالقسم 

( أمام الإستجابة التى ترونها مناسبة من وجهة ، برجاء وضع علامة )المقدمة من المستشفي

 نظركم .

 العبارات م

لاأواف

ق 

مطلقاً 

(1) 

لا 

أوافق 

(2) 

محايد 

(3) 

أوافق 

(4) 

أوافق 

تماماً 

(5) 

 بعُد الإستجابة لاً : أو
بمواعيد  المرضى بإخطار المستشفىتقوم إدارة  3١

 .الصحية تقديم الخدمة

     

 الفوريىىىىىة سىىىىىتجابةالإتقىىىىىوم إدارة املستشىىىىىفى ب 30

 .المرضىلشكاوى 

     

 للمرضى على الخدمة الصحية المستشفىيقدم  3٩

 .مداراليوم دون توقف

     

بسيط فى وبشكل مستمر ت المستشفىيقوم  32

جراءات التى تسهل تقديم الخدمة الصحية الإ

 .للمرضى

     

 ً  بعُد الإعتمادية : ثانيا
3

3 

الخدمة الصحية كما وعد  المستشفىيقدم 

 .بتقديمها للمرضى
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بتقديم الخدمة الصحية  المستشفىيلتزم  33

 .المحددللمرضى فى الوقت 

     

حية علي تقديم الخدمة الص المستشفىيحرص  32

 .بشكل صحيح من البداية

     

ستشفى بمشاكل وإستفسارات المإدارة  تهتم 35

 .ىالمرض

     

 المستشفىتحظى الخدمة الصحية التى يقدمها  32

 .ىالمرضبثقة 

     

 بعُد التعاطف ثالثاً : 
      ىالمرضجميع  المستشفىتناسب أوقات عمل  32

ً  ى إهتماماالمرضتلقى ي 3١ إدارة  قبلمن  شخصيا

 المستشفى 

     

والتقاليد  داتاالع المستشفى في الإعتباريأخذ  20

هم  تقديم عند المجتمع السائدة فيت اوالثقاف

 للمرضى. للخدمة الصحية

     

إدارة أولويات  أولىوصحتهم  المرضى مصلحة 2٩

 المستشفى

     

 المستشفىفى  تعاطف ويقدرالكادرالصحىي 22

 .المختلفةى المرضظروف 

     

  بعُد الجوانب الماديةرابعاً : 
      تتوافر في المستشفى أجهزة متطورة وحديثة . 23

ودورات  مرافق صحية المستشفى فى يتوفر 23

 .ملائمة  مياه

     

المستشفى لوحات إرشادية في  فى تتوفر 22

 الممرات والطرق 

     

قاعات إنتظار مريحة  المستشفىتتوفر فى  25

 .ومناسبة

     

 خامساً : بعُد الضمان 
مان خالل تعاملهم الأمن والأيشعر المرضى ب 22

 .مع المستشفى

     

ت لايثق المرضى في المستشفى بخبرة ومؤه 22

التمريض و الطبي ،) الكادر الصحي

 .وغيرهم(.

     

على سرية وخصوصية  المستشفىيحافظ  2١

 .ىبالمرضتعلقة لمعلومات الما

     

ستشفى الخبره والكفاءة فى لماهذه فر فى تتو  50

 .مجال تقديم الخدمة الصحية للمرضى

     

 : بيانات المستقصى منة  الثانىالقسم 

 )  ( ذكر                       )   ( أنثى                        النوع -٩

 

 العمر   -2

 عام  30قل من عام لأ 20من  -      عام                    20أقل من  -         

 عام  20عام لأقل من  30من  -    عام    30عام لأقل من  30من  -

 عام فأكثر  50 -     عام   50عام لأقل من  20من  -
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 المؤهل العلمي  -3

 مؤهل جامعي -           مؤهل فوق جامعي        -

 مؤهل متوسط -              مؤهل فوق متوسط     -

 لا يقرأ ولا يكتب -            يقرأ ويكتب               -

 حالة العمل  -4

 يعمل  -                      لا يعمل         -

 

 خالص الشكر ؛؛؛                   

 الباحث                                                 

 

 


