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:كلمة شكر   

 

.م�حنا الصبر والعزيمة لانجاز هذا العملالحمد � حمدا كثيرا طیبا م�اركا ف�ك، �لى   

       الفاضل ا�كتور  أ�س�تاذ إلى وعظيم �م�نان والتقد�ر  شكربجزیل ال  نتقدم

هذا  لإنجاح ا�ي م�حنا إ�هوالوقت  ا�ي بذ�،�لى الجهد " �اهمي عبد العز�ز" 

في كل مر�� من انجاز  التوجيهات والنصائح القيمة ب�همٔالعمل، وا�ي لم یب�ل �لینا 

.هذا العمل  

 1945ماي  08ٔ�ساتذة قسم �لم �ج�ع بجامعة ٔ�س�تاذ من كما نتقدم �لشكر لكل 

  �لى مجهوداتهم وعطائهم طی� مشوار� ا�راسي_ قالمة_ 

وعمال المؤسسة العموم�ة �لص�ة الجواریة بوشقوف،  إدارة لا یفوتنا ٔ�ن �شكركما 

.ومساهمتهم في انجاز ا�راسة المیدانیة�لى تعاونهم   

 



  

  

 :إهداء

 

  ٔ�طال الله عمرهما...ٔ��لى ما ٔ�م�...كريميني الاإلى وا�

  إلى ٔ�� و ٔ�خواتي

 ٔ�دامكم الله لي نعما وحفظها من الزوال

 

  

  _�زيهة _ 



  

  

 :إهداء

 

  سك�ه فس�یح ج�انه رحمه الله و�ٔ .... ٔ�بي الطاهرة   روح إلى

  حفظها الله ؤ�طال عمرها... ٔ�مي.....إلى  ح�یبة قلبي

  و ٔ�ختي خوايإلى �ٔ 

  

 ٔ�دامكم الله نعما وحفظها من الزوال

  

  _ س�ناء_ 



  الم��ص

نظم�ا�اختلاف�المجتمعات�ع���خاصة����المجتمع،�و�من�ثم��س���تك�����المؤسسات�ال��ية�أ�مية�         

و�يقع�. �رتقاء�بمستوى�ا��دمات�����ذه�المؤسسات�إ���قتصادية�و��جتماعية�و�الثقافية�السياسية�و

� �ال�شر�ة �الموارد �ع�� �المؤسسات ��ذه �نجاح �بالأساسعبء ��ذه �ع�� �يفرض �مما �كب��ة���خ��ة، ضغوطا

  .،�قد�تؤثر�ع���جودة�ا��دمات�ف��ا) تنظيميةفردية�و (

طلق�جاءت�دراس�نا�لموضوع�ضغوط�العمل����علاق��ا�بجودة�ا��دمات�ال��ية،��لتميط�و�من��ذا�المن

  .اللثام�عن�واقع��ذه�الضغوط�و�أثر�ا�ع���جودة�ا��دمات

للإطار�العام��م��ا  فصول،�خصص�الفصل��ول ) 04(خطة�تت�ون�من�أر�عة��و�����ذا�المجال�تم�اعتماد

حيث�تمت�صياغة�ال�ساؤل�،�مجموعة�من�ال�ساؤلات�واعتمادالدراسة��ش�اليةإ تم�فيھ�عرضو��،للدراسة

  :الرئ�����كما�ي��

  كيف�تؤثر�ضغوط�العمل�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية؟ -

  :و�تفرعت�عن��ذا�السؤال�أسئلة�فرعية،���

  ما����أ�م�مصادر�ضغوط�العمل�ال���يتعرض�ل�ا�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة؟ -

  ما����معاي���ا��ودة�المعتمدة����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة؟ -

 كيف�يتعاطى�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�مع�ضغوط�العمل؟ -

خدمات�م�نية�و�الذي��ع���بھ��ا��دمات�ال��ية؛أ�م�ا�مف�وم�مجموعة�من�المفا�يم،��قمنا�بتقديمكما�

)� �علاجية، �و�)نمائيةإوقائية، �الط�� �المجال ��� �متخصصون �عل��ا �يقوم �الط��، �ذلك�شبھ ��� ��ساعد�م ،

�خاصة أسلاك �نف( ��ية �اسانأخصائيون �و ���ية�)تماعيون جيون �رعاية �تحقيق �أجل �من �ذلك �و ،

ال��ام�المؤسسة�بالمعاي���العلمية�و�الموضوعية��الذي�يقصد�بھ�؛و�مف�وم�جودة�ا��دمات�ال��ية�.مت�املة

و�كذا�مف�وم�ضغوط�العمل�الذي��ع����.ال����ستجيب�لتطلعات�المر���،�و�يتحقق�بمقتضا�ا�الرضا�العام

  . �كملحالة�يتعرض�ل�ا�العامل�تحول�دون�قيامھ��عملھ�ع���الوجھ�

� أين�أجر�ت�الدراسة�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة��الم�ا�ي؛المجال�بداية�بمجالات�الدراسة��إ��ثم��عرضنا

مرحلة�: �التا��خلال�ثلاث�مراحل�الدراسة��حيث�تمت� ؛الزما�يالمجال��ثما��وار�ة�ببوشقوف�ولاية�قالمة،�

� �لضبط ��ستطلاعية �المراجع�إش�اليةالدراسة �جمع �ومرحلة �الميدانية، �ا��طة �و �المصادر��الموضوع و

و�جدول��ا�و�تحليل�ا��و�تفر�غ�ايدانية�من�خلال�توز�ع��ستمارات،و�مرحلة�الدراسة�الم�تص�يف�ا�و�تبو���ا،و 

المجال�ال�شري�حيث�أجر�ت�الدراسة�ع���عينة�م�ونة��إ�� كما��عرضنا. استخلاص�النتائجتفس���ا�،ثم�و 



. بوشقوف��ةا��اصة�ال��ية�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار ��سلاكو��شبھ�الطبي�نو��من��طباء،

� �عدد�م �يبلغ �. عامل�536الذين �قصدية �طبقية �عينة �اخ��نا �منحيث ��عادل��107 م�ونة �ما �أي عامل،

عامل�من��23:  الفئات�العمالية��الثلاث�ال���سبق�ذكر�ا��التا���ع���موزعة�من�مجتمع�الدراسة،� 20%

من�مجتمع��%74.77 �عادلو�و�ما�طبي�ن�الشبھ�عامل�من�فئة��80،��%21.5 �عادلما��و�و فئة��طباء�

  .من�مجتمع�الدراسة�%3.74 و�و�ما��عادلا��اصة�ال��ية���سلاكمن�فئة��عمال 04،�الدراسة

� ��عرضنا ��ذا، ��إ���عد �المستخدم � �المن�� �الدراسة ��� �التحلي�� �الوصفي �ل�ذا�و��و�المن�� و�و���سب

�. الموضوع �ذلك ��� �اعتمدنا �أ�م�اوقد �أدوات �عدة ��ع�� �قسمت �و�ال�� ��إ���ستمارة، محاور،�) 04(أر�عة

� �المحور �تضمن �ال��صية��ول حيث �بالبيانات � المتعلق �و ) 06(ستة �الثا�يأسئلة، �المحور المتعلق��تضمن

�العمل ��بمصادر�ضغوط �الثالث) 30(ثلاث�ن �المحور �تضمن �و� �ب�سؤ�، �ا��دمات�مالمتعلق عاي���جودة

��ال��ية �عشره �و ) 13(ثلاثة ��سؤ� �ا��تامية �بالبيانات �المتعلق �الرا�ع �المحور �تضمن �.أسئلة) 06(ستة

و�الدراسات��المفسرة���ودة�ا��دمات�ال��ية�و�ضغوط�العمل،�أخ��ا��عرضنا�لبعض�المقار�ات�النظر�ةو 

  .تناولت�نفس�متغ��ات�الموضوع����ب�ئات�مختلفة��جن�يةالسابقة�المحلية�م��ا�و�العر�ية�و�

� �الثا�ي �الفصل �من�ب�ا��اصو��� �ال��ية �ا��دمات �تطور �تناولنا � �و�عناصر�ا �ال��ية �ا��دمات جودة

و�مختلف�العوامل�المؤثرة��ال���ت�بع�ا،�و�أ�م�أنواع�ا�و�خصائص�ا�،�و�معاي����و�قيم�ا��ودة��و�� البدايات

دة�جو و�رقابة��قياس�ل� ستخدم�ال�����ساليب�المتنوعة إ��ع���جودة�ا��دمات�ال��ية،�و�كذلك�تطرقنا�

�و� �و�مباد��ا �ما�ي��ا �حيث �من � �ال��ية �المؤسسات ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �و�إ�� ،� �ال��ية ا��دمات

�يجابية�لتجارب���ثار المراحل�و�العوامل�ال���تضمن�نجاح��تطبيق�ا����المؤسسات�ال��ية�وكذا��عض�

  .تطبيق�ا�����ذه�المؤسسات

طرق�و مراحل�ا�تص�يفات�ضغوط�العمل�و��تناولنا ا��اص�بضغوط�العمل�و�محددا��او����الفصل�الثالث�

� �و���ع�اسات �و�البي�ية، �و�التنظيمية �الفردية � �و�مصادر�الضغوط ��الناتجةقياس�ا، �الفردع��ا �ع��

  .علاقة�ضغوط�العمل�بجودة�ا��دمات�ال��ية�إ�� بالإضافة،�إدار��ا أساليبالمنظمة،�و�و 

��أما �الفصل �الميدانية،� �� �للدراسة �خصص ���خ���الذي �بيانات �عرض �و�جدول��ا�و��عد �الدراسة ذه

  : ضبط�مجموعة�من�النتائج،�أ�م�ا�إ��ن��ينا�وتحليل�ا،�ا

 .ؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�لضغوط�عمل��غلب�عل��ا�الطا�ع�التنظي���يتعرض�عمال�الم -1

2- � �أ�عاد �ع�� �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �المؤسسة �التالية�عتمد ��مان،�: ا��ودة �ستجابة،

التعاطف،�و�����عاد�ال����س�ند��ش�ل�أسا����ع���المورد�ال�شري�ومبادئھ�وقدراتھ�وكفاءاتھ،�

  .ب�نما���لنا�غيابا�للأ�عاد�ال���يتحكم�ف��ا�ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة�والبعد�المادي�



�ا��وار�ة -3 �لل��ة �العمومية �المؤسسة �عمال �ب�ن �اختلاف �العمل��يوجد �ضغوط �مع �التعاطي ��
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� �ع�� �قواعتمادا �الميدانية، �و �النظر�ة �الدراسة ��ذه �التوصيات�نتائج �من �مجموعة �بصياغة منا

  :أ�م�ا،�المق��حاتو 
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ABSTRACT  

     Health institutions are of special importance in society, and then societies with different 

political, economic, social and cultural systems seek to raise the level of services in these 

institutions. The burden of the success of these institutions rests primarily on human resources, 

which imposes great pressures on the latter (individual and organizational), which may affect 

the quality of services in them. 

From this point of view, our study of the issue of work stress in relation to the quality of health 

services came to unveil the reality of these pressures and their impact on the quality of services. 

    In this field, a methodological plan was adopted consisting of four (04) chapters, the first 

chapter of which was devoted to the general framework of the study, in which the problem of 

the study was presented and a set of questions was adopted. The main question was formulated 

as follows : 

_ How does work stress affect the quality of health services ? 

Sub-questions emerged from this question : 

1_ What are the most important sources of work pressures to which the workers of the Public 

Institution for Neighborhood Health are exposed ? 

2_ What are the quality standards adopted in the Public Institution for Neighborhood Health ? 

3_ How do the workers of the Public Institution for Neighborhood Health deal with work 

pressures ? 

    We also presented a set of concepts, the most important of which is the concept of health 

services; And by which we mean professional services (preventive, curative, developmental), 

which are carried out by specialists in the medical and paramedical fields, assisted by special 

health wires (psychologists and social workers), in order to achieve integrated health care. the 

concept of quality of health services; Which means the institution's commitment to scientific 

and objective standards that respond to the aspirations of patients, and according to which 

public satisfaction is achieved. As well as the concept of work pressure, which means a situation 

that the worker is exposed to that prevents him from performing his work to the fullest. 



     Then we were exposed to the fields of study, beginning with the spatial domain; Where was 

the study conducted at the Public Institution for Neighborhood Health BOUCHEGOUF, Wilaya 

of GUELMA, then the temporal domain? The study was carried out in three stages as follows: 

the stage of the exploratory study to control the problematic of the subject and the field plan, 

the stage of collecting, categorizing and classifying references and sources, and the stage of the 

field study through the distribution of forms, their emptying, scheduling, analysis and 

interpretation, and then drawing conclusions. We were also exposed to the human field, where 

the study was conducted on a sample consisting of doctors, paramedics, and health wires in the 

Public Institution for Neighborhood Health, BOUCHEGOUF. who number 536 workers. Where 

we chose an intentional stratified sample of 107 workers, which is equivalent to 20% of the 

study population, distributed over the three labor groups previously mentioned as follows: 23 

workers from the category of doctors, which is equivalent to 21.5%, 80 workers from the 

category of paramedics, which is equivalent to 74.77 % of the study population, 04 workers 

from the private health wire category, which is equivalent to 3.74% of the study population. 

After this, we were exposed to the method used in the study, which is the descriptive analytical 

method, which is the most appropriate for this topic. In this we relied on several tools, the most 

important of which is the questionnaire, which was divided into four (04) axes, where the first 

axis related to personal data included six (06) questions, and the second axis related to sources 

of work stress included thirty (30) questions, and the third axis included Related to health 

service quality standards thirteen (13) questions, and the fourth axis related to the concluding 

statements included six (06) questions. Finally, we were exposed to some theoretical 

approaches that explain the quality of health services and work pressures, and previous local, 

Arab and foreign studies dealt with the same subject variables in different environments. 

In the second chapter on the quality of health services and their components, we dealt with the 

development of health services from the very beginning, the most important types and 

characteristics, the quality standards and values that they follow and the various factors 

affecting the quality of health services, as well as the various methods that are used to measure 



and Quality control of health services, and total quality management in health institutions in 

terms of its nature, principles, stages and factors that ensure the success of its application in 

health institutions, as well as some positive effects of the experiences of its application in these 

institutions. 

       In the third chapter on work stress and its determinants, we dealt with the classifications of 

work stress, its stages and methods of measurement, the sources of individual, organizational 

and environmental stress, and the resulting repercussions on the individual and the 

organization, and methods of managing them, in addition to the relationship of work stress with 

the quality of health services. 

      As for the last chapter, which was devoted to the field study, and after presenting, tabulating 

and analyzing the data of this study, we ended up controlling a set of results, the most 

important of which are : 

1_The workers of the Public Institution for Neighborhood Health are exposed to work pressures 

of an organizational nature. 

2_ The Public Institution for Neighborhood Health relies on the following dimensions of quality: 

responsiveness, safety, and empathy, which are dimensions that are based primarily on the 

human resource, its principles, capabilities and competencies, while we recorded an absence of 

dimensions controlled by the organizational structure of the institution and the physical 

dimension. 

3_There is a difference between the workers of the Public Institution for Neighborhood Health 

in dealing with work pressures as a result of individual differences and personal principles, and 

the majority of workers seek to adapt and coexist with work pressures. 

Based on the results of this theoretical and field study, we formulated a set of recommendations 

and proposals, the most important of which are : 

1_ Designing the buildings of health institutions appropriately. 

2_ Providing health institutions with the necessary equipment and devices, and providing 

modern techniques and machines for the examination and treatment process. 



3_Attention to the human resource through continuous training and training. 

4_Adopting an appropriate organizational climate that takes into account the activity of health 

institutions and achieves job satisfaction for the worker. 

5_Benefiting from the experiences of applying total quality management in health institutions. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



RESUME 

Les établissements de santé revêtent une importance particulière dans la société, de la  les 

sociétés aux systèmes politiques, économiques, sociaux et culturels différents cherchent à 

élever le niveau des services dans ces établissements. Le fardeau du succès de ces institutions 

repose principalement sur les ressources humaines, ce qui impose de grandes pressions sur ces 

dernières (individuelles et organisationnelles), ce qui peut affecter la qualité des services qui y 

sont offerts. 

De ce point de vue, notre étude de la question du stress au travail en relation avec la qualité des 

services de santé est venue dévoiler la réalité de ces pressions et leur impact sur la qualité des 

services. 

Dans ce domaine, un plan méthodologique a été adopté composé de quatre (04) chapitres dont 

le premier chapitre a été consacré au cadre général de l'étude, dans lequel la problématique de 

l'étude a été présentée et une série de questions a été adoptée. question principale était 

formulée comme suit :  

_Comment le stress au travail affecte-t-il la qualité des services de santé ?  

Des sous-questions ont émergé de cette question :  

1_ Quelles sont les sources les plus importantes de pressions au travail auxquelles sont exposés 

les travailleurs de l'Établissement Public de Santé de Quartier ?  

2_Quelles sont les normes de qualité adoptées dans l'Etablissement Public de Santé de 

Quartier ?  

3_ Comment les travailleurs de l'Établissement Public de Santé de Quartier font-ils face aux 

pressions du travail ?  

Nous avons également présenté un ensemble de concepts dont le plus important est le concept 

de services de santé ; Et par là nous entendons des prestations professionnelles (préventives, 

curatives, évolutives), qui sont réalisées par des spécialistes des domaines médicaux et 

paramédicaux, assistés de filières sanitaires spécifiques (psychologues et assistantes sociales), 

afin d'aboutir à une prise en charge intégrée. le concept de qualité des services de santé ; Ce qui 



signifie l'engagement de l'institution envers des normes scientifiques et objectives qui 

répondent aux aspirations des patients, et selon lesquelles la satisfaction du public est atteinte. 

Ainsi que le concept de pression de travail, qui désigne une situation à laquelle le travailleur est 

exposé et qui l'empêche d'accomplir pleinement son travail. 

Ensuite, nous avons été exposés aux domaines d'étude, en commençant par le domaine spatial; 

Où était l'étude menée à l'Etablissement Public de Santé de Quartier de BOUCHEGOUF, Wilaya 

de GUELMA, puis le domaine temporel ? L'étude s'est déroulée en trois étapes comme suit : 

l'étape de l'étude exploratoire pour maîtriser la problématique du sujet et le plan de terrain, 

l'étape de collecte, de catégorisation et de classement des références et des sources, et l'étape de 

l'étude de terrain à travers le distribution des formulaires, leur vidage, ordonnancement, analyse 

et interprétation, puis tirer des conclusions. Nous avons également été exposés au domaine 

humain, où l'étude a été menée sur un échantillon composé de médecins, d'ambulanciers 

paramédicaux et de fils de santé de l'Établissement Public de Santé de Quartier de 

BOUCHEGOUF. qui compte 536 ouvriers. Où nous avons choisi un échantillon stratifié 

intentionnel de 107 travailleurs, ce qui équivaut à 20 % de la population étudiée, répartis sur les 

trois groupes de travail précédemment mentionnés comme suit : 23 travailleurs de la catégorie 

des médecins, ce qui équivaut à 21,5 %, 80 travailleurs de la catégorie des paramédicaux, ce qui 

équivaut à 74,77 % de la population d'étude, 04 travailleurs de la catégorie des filaires de santé 

privés, ce qui équivaut à 3,74 % de la population d'étude. 

Après cela, nous avons été exposés à la méthode utilisée dans l'étude, qui est la méthode 

analytique descriptive, qui est la plus appropriée pour ce sujet. Pour cela nous nous sommes 

appuyés sur plusieurs outils dont le plus important est le questionnaire qui était divisé en quatre 

(04) axes, où le premier axe relatif aux données personnelles comportait six (06) questions, et le 

second axe relatif aux sources de le stress au travail comportait trente (30) questions, et le 

troisième axe comportait Relatif aux normes de qualité des services de santé treize (13) 

questions, et le quatrième axe relatif aux affirmations conclusives comportait six (06) questions. 

Enfin, nous avons été exposés à certaines approches théoriques qui expliquent la qualité des 



services de santé et les pressions du travail, et des études antérieures locales, arabes et 

étrangères ont traité des mêmes variables de sujet dans des environnements différents. 

Dans le deuxième chapitre sur la qualité des services de santé et leurs composantes, nous avons 

traité du développement des services de santé depuis le tout début, les types et caractéristiques 

les plus importants, les normes et valeurs de qualité qu'ils suivent et les divers facteurs affectant 

la qualité des services de santé, ainsi que les différentes méthodes qui sont utilisées pour 

mesurer et contrôler la qualité des services de santé, et la gestion de la qualité totale dans les 

établissements de santé en termes de sa nature, ses principes, ses étapes et les facteurs qui 

assurent le succès de son application dans établissements de santé, ainsi que certains effets 

positifs des expériences de son application dans ces établissements. 

Dans le troisième chapitre sur le stress au travail et ses déterminants, nous avons abordé les 

classifications du stress au travail, ses étapes et méthodes de mesure, les sources de stress 

individuel, organisationnel et environnemental, et les répercussions qui en résultent sur 

l'individu et l'organisation, et les méthodes de les gérer, en plus de la relation entre le stress au 

travail et la qualité des services de santé. 

Quant au dernier chapitre, qui était consacré à l'étude de terrain, et après avoir présenté, tabulé 

et analysé les données de cette étude, nous avons fini par contrôler un ensemble de résultats 

dont les plus importants sont :  

1_Les travailleurs de l'Établissement Public de Santé de Quartier sont exposés à des pressions 

de travail de nature organisationnelle . 

2_L'Etablissement Public de Santé de Quartier s'appuie sur les dimensions de qualité suivantes : 

la réactivité, la sécurité, et l'empathie, qui sont des dimensions qui reposent avant tout sur la 

ressource humaine, ses principes, ses capacités et ses compétences, alors que nous avons 

enregistré une absence de dimensions maîtrisées par la structure organisationnelle de 

l'institution et la dimension physique. 

3_ Il y a une différence entre les travailleurs de l'Institution Publique de Santé de Quartier dans 

la gestion des pressions de travail en raison des différences individuelles et des principes 



personnels, et la majorité des travailleurs cherchent à s'adapter et à coexister avec les pressions 

de travail. 

Sur la base des résultats de cette étude théorique et de terrain, nous avons formulé un ensemble 

de recommandations et de propositions dont les plus importantes sont :  

1_ Concevoir adéquatement les bâtiments des établissements de santé 

2_ Doter les établissements de santé des équipements et dispositifs nécessaires, et fournir des 

techniques et des machines modernes pour le processus d'examen et de traitement.  

3 _  Attention à la ressource humaine par la formation continue et la formation 

4_ Adopter un climat organisationnel approprié qui tient compte de l'activité des établissements 

de santé et procure une satisfaction au travail pour le travailleur. 

5_ Bénéficier des expériences d'application de la gestion de la qualité totale dans les 

établissements de santé. 
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  :مقدمة

       � �ا��ديثة �المؤسسات �عرفت �اختلاف �وأ�شط��ا ع�ااأنو ع�� �ب�ي��ا ��� �سواء �وظائ�أو ، �ف�ا �م�سارعة ن�يجة��غ��ات

  .���دارة�وال�سي������ا�منظومة��خ��اعات�التكنولوجية�والنظم�المستجدة�للتطورات�ال���عرف

أ�مي��ا�ا��اصة����المجتمع�لارتباط�ا�بحياة���سان�ذاتھ،�ل�ذا�والمؤسسات�ال��ية�باعتبار�ا�مؤسسات�خدماتية�ل�ا�       

  .عن�طر�ق�دعم�ا�بالتكنولوجيا�والموارد�ال�شر�ة�المناسبة) المنظومة�ال��ية( �س���المجتمعات�إ����رتقاء���ذه�المنظومة�

�ال��ية�      �المؤسسات �س�� �من ��إ��و�الرغم �وتب�� �لض�أنماطاعتماد �تنظيمية�حديثة �ب�ن�وطرق ��يجا�ي �التفاعل مان

ابل��ع��ض��ذه�المؤسسات�معوقات�ومشا�ل�قد�نھ�و���المقأ�إلا  الكفالة�جودة�خدما��) المادية�وال�شر�ة(مختلف�م�ونا��ا�

� �تحقيق�ا �دون �. لأ�داف�اتحول ��عود ��إ�� أساساوال�� � �الفردية �سواء �العمال �م��ا ��عا�ي �ال�� ��أو الضغوط  أوالتنظيمية

  .ةالبي�ي

تحقيق��إ��س���المؤسسات��أنمن�منطلق�) الضغوط����علاق��ا�با��ودة( و����ذا�السياق�حاولنا�دراسة��ذا�الموضوع�      

فصول�،�تناولنا����الفصل��أر�ع،و�����ذا�المجال�اعتمدنا�خطة�من��ية�تت�ون�من�...ا��ودة�تخلق�ضغوطا�ع���العامل

نما�تطرقنا����ب�. ومجالا��ا��وتحديد�من���الدراسة� وصياغة�الفرضيات�للإش�اليةللدراسة؛�من�طرح��العام��طار  �ول 

ا��ودة��إدارةقياس�ا�ورقاب��ا�ثم��إ�� بالإضافةتطور�ا��دمات�ال��ية�وما�ية�جودة�ا��دمات�ال��ية�الفصل�الثا�ي�إ���

  . الشاملة����ا��دمات�ال��ية

�ومحد      �العمل �ضغوط �الثالث �الفصل ��� �تناولنا �بالمقابل �ما�ي��ا �من �خصصنا�. إدار��ا وأساليب وأثار�ادا��ا �ح�ن ��

�ل��انب �و �الفصل�الرا�ع �جمع�البيانات �تم �ع���الميدا�ي�حيث �و�ناءا �النتائج، �واستخلاص �و�تفس���ا �تحليل�ا �ثم � عرض�ا

 .ذلك�تمت�صياغة�مجموعة�من�المق��حات�والتوصيات



  المحتو�ات�ف�رس

  الصفحة  الموضوع

    شكر�و�عرفان

     إ�داء

    م��ص�الدراسة�

    مقدمة

    ف�رس�المحتو�ات

    �ش�القائمة�

    قائمة�ا��داول 

  �طار�العام�للدراسة: الفصل��ول 

  01  الدراسة�مفا�يمإش�الية�و� :المبحث��ول 

  01   �ش�الية :المطلب��ول 

  04  المفا�يم تحديد: المطلب�الثا�ي

  08  و�من���ا�و�أدوا��ا�مجالات�الدراسة�:المبحث�الثا�ي

  08  مجالات�الدراسة: المطلب��ول 

  11  من���و�أدوات�الدراسة: المطلب�الثا�ي

  12  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة�لضغوط�العمل�وجودة�ا��دمات�ال��ية: المبحث�الثالث

  12  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة���ودة�ا��دمات�ال��ية: �ول �المطلب

  24  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة�لضغوط�العمل: المطلب�الثا�ي

  27  �عض�الدراسات�السابقة: المبحث�الرا�ع

  27  الدراسات�السابقة�المحلية: المطلب��ول 

  31  الدراسات�السابقة�العر�ية�:المطلب�الثا�ي

  34  الدراسات�السابقة��جن�ية: الثالث�المطلب

    جودة�ا��دمات�ال��ية�وعناصر�ا: الفصل�الثا�ي

  36  تم�يد

  37  تطور�ا��دمات�ال��ية :المبحث��ول 

  37  البدايات��و���لتطور�ا��دمات�ال��ية�:المطلب��ول 

  39  أنواع�و�عناصر�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثا�ي

  43  خصائص�و�أسس�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثالث

  45  جودة�ا��دمات�ال��ية:المبحث�الثا�ي

  45  مراحل�تطور�جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب��ول 



  47  معاي���و�قيم�جودة�ا��دمات�ال��ية�:الثا�ي�المطلب

  51  العوامل�المؤثرة����جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثالث

  53  قياس�و�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية�:المبحث�الثالث

  53  عناصر�قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب��ول 

  54  أساليب�قياس�جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثا�ي

  57  رقابة�جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثالث

  59  إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�:المبحث�الرا�ع

  59  مف�وم�و�مبادئ�إدارة�ا��ودة�الشاملة�:المطلب��ول 

  63  مراحل�تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�:المطلب�الثا�ي

  67  �يجابية�لتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية��ثار �عض��:المطلب�الثالث

  69  خلاصة�الفصل

  ضغوط�العمل�و�محددا��ا: الفصل�الثالث

  70  تم�يد

  71  ضغوط�العمل�و�تص�يفا��ا�:المبحث��ول 

  71  عناصر�ضغوط�العمل: المطلب��ول 

  72  تص�يفات�ضغوط�العمل: المطلب�الثا�ي

  74  مراحل�ضغوط�العمل�و�قياس�ا: المطلب�الثالث

  76  مصادر�ضغوط�العمل: المبحث�الثا�ي

  76  ضغوط�العمل�الفردية: المطلب��ول 

  77  ضغوط�العمل�التنظيمية: الثا�ي�المطلب

  80  ضغوط�العمل�البي�ية: المطلب�الثالث

  81  و�أساليب�إدار��ا ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�:المبحث�الثالث

  81  ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�ع���الفرد�العامل: المطلب��ول 

  83  ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�ع���المنظمة: المطلب�الثا�ي

  85  أساليب�إدارة�ضغوط�العمل: الثالث�المطلب

  88  علاقة�ضغوط�العمل�بجودة�ا��دمات�ال��ية�:المبحث�الرا�ع

  90  خلاصة�الفصل

  الدراسة�الميدانية: الفصل�الرا�ع

  91  عرض�البيانات�و�تحليل�ا�و�تفس���ا�:المبحث��ول 

  91  عرض�و�تحليل�البيانات�ال��صية: المطلب��ول 

  94  عرض�وتحليل�وتفس���البيانات�المتعلقة�بمصادر�ضغوط�العمل: الثا�ي�المطلب

  121  عرض�وتحليل�وتفس���البيانات�المتعلقة�بمعاي���جودة�ا��دمات�ال��ية�:المطلب�الثالث



  131  عرض�و�تحليل�و�تفس���البيانات�ا��تامية: المطلب�الرا�ع

  134  النتائج�استخلاص :المبحث�الثا�ي

  134   الفرضيات�ا��زئيةب المتعلقة النتائجمناقشة��: �ول �المطلب

  138  النتائج�العامة�: المطلب�الثا�ي

  139  المق��حاتالتوصيات�و��:المبحث�الثالث

    خاتمة

    قائمة�المصادر�و�المراجع

    الملاحقا

  



  قائمة��ش�ال

  الصفحة  العنوان  رقم�الش�ل

  14  ثلاثية�جوران�ل��ودة  01

  19  إنتاج�ا��دمة�حسب�مثلث�ا��دمات  02

  La servuction  21نموذج��وفق��ا��دمات�إنتاجنظام�  03

  Donabedian  22تحس�ن�العلاج�حسب�نموذج��إجراءات  04

  23  التمي���ب�ن�مختلف��شاطات�العلاج  05

  26  نظر�ة�التقدير�المعر��يو���  06

  49  القيم�ا��و�ر�ة�ل��دمات�ال��ية  07

  52  العلاقة�ب�ن�الزمن،�الم�ان�و��تصال  08

  72  يو���م�ونات�الضغوط�الرئ�سية  09

 



  قائمة�ا��داول  

  الصفحة  عنوان�ا��دول   رقم�ا��دول 

  91  حسب�ا���س�توز�ع�العامل�ن  01

  91  حسب�السن�العامل�ن�توز�ع  02

  92  حسب�ا��الة��جتماعية�العامل�ن�توز�ع�  03

  93  عدد��ولاد�  04

  93  حسب�السلك�العامل�ن�توز�ع  05

  93   للعامل�نا����ة�الم�نية�  06

  94  العمل���رغبة�المدى�  07

  94  �داءمدى�تأث���عدم�الرغبة����العمل�ع���

  95  أساس�التوظيف�  08

  95  �عد�م�ان�العمل�عن�مقر�السكن�  09

  96  نوع�وسائل�النقل�  10

  96  مدى�توفر�وسائل�النقل�العامة

  96  ت�اليف�وسائل�النقل�العامة

  97  مدى�أر�حية�وسائل�النقل�العامة

  98  عمل�الزوج��  11

  98  قدرة�ع���التوفيق�ب�ن��ل��امات�الم�نية�والمتطلبات�ال��صيةالمدى�  12

  99  العامل�بھ� ��تما��انب�الذي�

  99  تعرض�لظرف�خاصال مدى  13

  100  �اصا�لظرف�ا طبيعة

  100  تأث���الظرف�ا��اص

  101  مدى�شعور�العامل�بالتضايق�أثناء�العمل  14

  101  مصدر�المضايقات����العمل

  102  متطلبات�الم�نة   15

  102  مخاطر�العمل  16

  102  طبيعة�المخاطر����العمل

  103  مدى�تناسب�العمل�مع�قدرات�العامل  17

  104  نظام�العمل  18

  104  أوقات�الراحة

  104  كفاية�أوقات�الراحةمدى�

  105  مدى��عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائلية  19

  105  العمل�مع��ل��امات�العائليةتأث����عارض�توقيت�

  106  كيفية�قضاء�أيام�الراحة  20



  107  مدى�اس�شارة�العامل����القرارات�ا��اصة�بالعمل  21

  107  خذ��دارة���ذه��راءأمدى�

  108  تدخل��دارة����تفاصيل�العملمدى�  22

  108  نوا���تدخل��دارة����تفاصيل�العمل

  109  إضافيةت�ليف�بم�ام�المدى�  23

  109  طبيعة�الم�ام��ضافية

  110  مصدر��وامر�  24

  110  مدى�توافق��وامر�مع�طبيعة�العمل

  111  تأثر�بازدياد�عدد�المر����المدى�  25

  111  تعامل�مع�ازدياد�عدد�المر���الكيفية�

  112  العمل����مدى�التعرض�للانتقادات  26

  112  ���العمل�مصدر��نتقادات

  112  كيفية�التعامل�مع��نتقادات

  113  مدى�توفر�المعلومة�لأداء�الم�ام  27

  114  طبيعة�العلاقة�مع�الزملاء  28

  114  طبيعة�نظم��تصال�مع�الرئ�س  29

  115  طبيعة�العلاقات�داخل�جماعة�العمل  30

  115  مدى�تناسب��جر�مع�ا���د�المبذول   31

  116  مدى�تقا�����جر����الوقت�المحدد  32

  116  كيفية�تلبية��حتياجات����حالة�عدم�تقا�����جر����وقتھ�المحدد 

  117  الموضوعية����تقييم�الموظف�ن  33

  117  العدل����عملية�ال��قية  34

  118  طبيعة�ب�ئة�العمل�المادية�  35

  120  مدى�توفر�التج���ات�المطلو�ة�للفحص�والعلاج  36

  120  حالة�التج���ات�المتوفرة

  120  مدى�إتاحة�التج���ات�المتوفرة

  121  لعملية�الفحصلات�والتقنيات�ا��ديثة�اللازمة�مدى�توفر��  37

  121  مدى�كفاية��لات�والتقنيات�ا��ديثة�المتوفرة

  122  مدى�توفر��دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض  38

  122  مدى�اعتماد�المس�شفى�ع���اللوحات��رشادية�المو��ة�للأقسام  39

  123  مدى�توفر�التخصصات�الضرور�ة�بالمس�شفى  40

  124  علام�بموعد�تقديم�ا��دمات�ال��ية� مدى�  41

   124  مدى�توفر�سيارات��سعاف����الوقت�المناسب���  42

  124  حالة�سيارات��سعاف�المتوفرة��



  125  مدى�تج����سيارات��سعاف

  125  سائق�سيارات��سعاف�مدى�كفاءة

  126  مدى�متا�عة�المس�شفى���الة�المر����باستمرار  43

  126  مدى�مراعاة�المس�شفى�لتقاليد�وأعراف�المجتمع  44

  127  �رص�ع���تقديم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددةا�مدى�  45

  127  �رص�ع���تقديم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددةا�أسباب� 

  128  احتياجات�المر�ضمدى�التجاوب�الفوري�مع�  46

  129  لمر�ضبامدى���تمام�الفردي�ا��اص�  47

  129  ا��الات�ال���تحظى�با�تمام�فردي�خاص

  130  مدى�توضيح�المشا�ل�ال��ية�للمر�ض�من�طرف�العامل  48

  130  لمر���امدى�حسن�معاملة�  49
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  للدراسة�العام�طار�: الفصل��ول 

   إش�الية�ومفا�يم�الدراسة: المبحث��ول 

  �ش�الية�: ول المطلب�� 

و�قد�أصبحت�المنظمات�المنظمات،��غ���ا�منعن�فيھ�ختلف�تتتم����ل�منظمة�بمناخ�تنظي���مع�ن�

�للعامل، �المناسب �توف���المناخ �خلال �من �كب��ة، �أ�مية �ا��انب ��ذا �تو�� �استقرار�ا��ديثة �يضمن و�الذي

ب�ئة�العمل��ش�ل�يناسب�العامل،�و�يمكنھ�من�أداء�م�امھ�و�استغلال�طاقاتھ�بما�يخدم�المنظمة،�و�يحقق�

السيطرة�ع���يحاول��ال����عمل���ا،�و �المنظمةتفاعل�مع�المناخ�السائد����قيامھ�بذلك�يأثناء�أ�داف�ا،�و�

تتوافق�مع�إم�انياتھ�البدنية�والذ�نية�للقيام�بم�امھ�ع���التغ��ات�ال���تطرأ�ف��ا�وتكييف�ا�لصا��ھ�ح���

�القلق�والتوتر�. أكمل�وجھ �من �مع��اتھ�التغ��ات�ي�تج�عن�ذلك�حالة �التكيف و���حالة�عدم�قدرتھ�ع��

كذا�من�وظيفة�إ���أخرى���� إ���أخرى�ومنظمة�تتفاوت��ذه�الضغوط�من� و .يطلق�عل��ا�ضغوط�العمل

   .إ���آخر�المنظمة،�و�من�قطاعنفس�

� �أن �و�مكن �ت�ون �الداخلية �الب�ئة �عن �ناتجة �داخلية �العمل �السائد��للمنظمةضغوط �التنظي�� و�المناخ

� �خارج �العامل ��ع�ش�ا �ال�� �ا��ارجية �الظروف �عن �ناتجة �أو�خارجية ��عود�. المنظمةف��ا، �أن �يمكن كما

عمل�ف���تؤثر�بطر�قة�أو�ضغوط�العمل�إ���السمات�ال��صية�للعامل،�وم�ما�اختلفت�مصادر�ضغوط�ال

  .بأخرى�ع���أداء�العامل�و�مردوده�الوظيفي

و�ضغوط�العمل�تزداد�مع�أ�مية�المنظمة����المجتمع�و�الدور�الذي�تؤديھ�فيھ،�و�لعل�أك���المنظمات�

�وذلك،�عرضا�للضغوط�المؤسسة�ال��ية،��نظرا�لدور�ا�ال�ام����ضمان�و�وقاية���ة�أفراد�المجتمع�ك�ل

تحقيق�ل المنظمات�و�س���.تنظم��شاط�ا���سا�ي�و�ا��دما�ي�القوان�ن ة�من�الضوابط�و���ظل�مجموع

� ���دور�ا ��المتمثل �ا�تقديم �ا المختلفة���يةال�دمات ���اجات �استجابة �لمر��� رغبا��م،��إشباع��

� �ع�� �و�طاقمبالاعتماد ��طر�الطبية �من � مت�امل �الطبية �ا��ودة� .المتخصصةشبھ �من �مستوى لتحقيق

�والعلمية�يح �المعرفية �التطورات �فرضتھ �الذي �المستوى �و�و �للمر���، �وا��دمات �العامل �رضا قق

  .والتكنولوجية

� ���يئة �ع�� �تحرص �المنظمات �أصبحت �ثم �ومن �بتجاوز �الكفيلة �والمناخات �المواقف،�الظروف �ذه

�وموارد �إم�انيات �من �تتوفر�عليھ �بما �المحيطة �الب�ئة �متطلبات �مع �خدما��ا �اعتماد�و�...وتكييف التا��

  .العمل�بما�تقتضيھ�معاي���ا��ودة�المعتمدة���أساليب�تنظيمية�وإدار�ة�مرنة�تمكن�العمال�من��ندماج�
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�ع��� �العمل �ضغوط �ا�ع�اسات ��� �الميدان ��ذا �ع�� �الضوء ��سليط �أجل �ومن �السياق، ��ذا و��

  :ا��ودة،�اعتمدنا�ال�ساؤل�الرئ�����التا��

  ة�ا��دمات�ال��ية�؟كيف�تؤثر�ضغوط�العمل�ع���جود

  :و�� من��ذا�السؤال�الرئ�����مجموعة�من��سئلة�ا��زئية،و�تتفرع�

  ما����أ�م�مصادر�ضغوط�العمل�ال���يتعرض�ل�ا�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�؟_ 1

  ما����معاي����ا��ودة�المعتمدة����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�؟_ 2

  ؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�مع�ضغوط�العمل؟كيف�يتعاطى�عمال�الم_ 3

  :بصياغة�الفرضية�التالية�قمناولمعا��ة��ذه��ش�الية�

  .تؤثر�ضغوط�العمل�سلبا�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية

  :و�تتفرع�ع��ا�الفرضيات�التالية

�وأخر _ 1 �فردية �عمل �لضغوط � ��و�� �بالدرجة �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �المؤسسة �عمال ى�يتعرض

  تنظيمية

  .معاي���موضوعية�ل��ودة�إ���س�ند�المؤسسة�العمومية�لل��ية�ا��وار�ة�_2.

  .يوجد�اختلاف�ب�ن�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�����التعاطي�مع�ضغوط�العمل_  3

  : الدراسة�و�أسباب� أ�مية�وأ�داف� -

  : أ�مية�الدراسة�- أ�

ضوع�ضغوط�العمل�الذي��عت���من�المواضيع�ال�امة����الوقت�تتج���أ�مية��ذه�الدراسة����تناول�ا�لمو _ 

  .ا��ا���خاصة����المؤسسات�ال��ية

محاولة�التوصل�إ���نتائج��ساعد�ع���مواج�ة��ذه�الضغوط���� والتعرف�ع���مصادر�ضغوط�العمل�_ 

  .المؤسسات�ال��ية

   .ية��وجود��ا�سليط�الضوء�ع���المورد�ال�شري�الذي��عت����المسؤول�عن�ا��دمة�ال��_ 
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  :أ�داف�الدراسة�-ب�

  :من�خلال��ذه�الدراسة�إ���تحقيق���داف�التاليةس����

�لل��ة�_  �العمومية �المؤسسة �عمال �ل�ا �يتعرض �ال�� �العمل �مصادر�ضغوط �أ�م �ع�� �التعرف محاولة

  .ا��وار�ة

  .�وار�ةلل��ة�ا�محاولة�التعرف�ع���معاي���ا��ودة�المعتمدة����المؤسسة�العمومية�_ 

�لل��ة�ا��وار�ةمعرفة�تأث���مختلف�مصادر�ضغوط�العمل�ال���يتعرض�ل�ا�عمال�المؤسسة�العمومية�_ 

  .ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة

 _� �العمومية �المؤسسة �عمال �تفاعل �كيفية �ا��وار�ةمعرفة �ال����لل��ة �العمل �ضغوط �مختلف مع

  .يواج�و��ا�أثناء�تأدية�م�ام�م

  :يار�الموضوعأسباب�اخت_ جـ�

  :�سباب�الذاتية_ 

 ميولات�ورغبة�الباحثت�ن�للتعمق����موضوع�ضغوط�العمل�وجودة�ا��دمات�ال��ية. 

 مؤسسة���يةعمل�إحدى�الطالبات�ب.  

  :�سباب�الموضوعية_ 

 أ�مية�الموضوع�وارتباطھ�ب��ة�وحياة���سان�من�ج�ة،�ومتطلبات�العامل�بالقطاع�الص���من�ج�ة�

  .أخرى 

 ا��اليةف��ا�خاصة����ظل�ان�شار��و�ئة�لمؤسسات�ال��ية�ومستوى�ا��دمات�المقدمة�أ�مية�ا.  

 ئر�وال����عكس�ا�المؤشرات�ال��يةالمشا�ل�ال����عا�ي�م��ا�المؤسسات�ال��ية����ا��زا.  

 ارتباط�الموضوع�بالتخصص.  
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  تحديد�المفا�يم: الثا�ي�المطلب

  مف�وم�ا��دمة�ال��ية: أولا

  :مةمف�وم�ا��د -1

  :التعر�ف��صطلا���–أ�

- � �”Lovelock“ لوفلوك ��� �ا��دمة �أن �أو�"يرى �ذا��ا، �بحد �قائمة �با��واس، �مدركة �منفعة �عن عبارة

. مرتبطة�����ء�مادي�ملموس�و�ت�ون�قابلة�للتبادل�و�لا�ي��تب�عل��ا�ملكية،�و�������الغالب�غ���ملموسة

   ) 1( .فىفالمس�شفيات�ت�يع�خدمة�ال��ة�و�ل�س�أسرة����المس�ش

�" Armstrong"رمس��و�غ�أو�"Kotler"�وتلر� - �شاط�أو�منفعة�يقدم�ا�طرف�ما�إ���"عرفا�ا��دمة�ع���أ��ا

طرف�آخر�بحيث�ت�ون�أساسا�غ���ملموسة�و�لا�ي�تج�ع��ا�أي�تملك�كما�إن�إنتاج�أو�تقديم��ذه�ا��دمة�

  ".ي�ون�مرتبط�بمنتج�مادي�أو�غ���مرتبط�بھ

- “Gronroos”�� �ا��دمة �أقل�: " بأ��ا�عرف ��ك���أو �ع�� �طبيعة �ذات ���شطة �من �سلسلة �أو �شاط

�و�موظف� �المس��لك �ب�ن �التفاعل �طر�ق �عن �تحدث �أن �ضرور�ا �ل�س �و�لكن �طبيعيا �و�ال�� ملموسية،

�لمشا�ل� �كحل �تقدم �ال�� �و �توفر�ا �ال�� ��نظمة �أو �المادية �الموارد �و �السلع �أو �ا��دمية، المؤسسة

� �و�يرى �لا�" Gronroos"المس��لك�ن، �بحيث �و�بيع�ا �شراؤ�ا �يمكن �ال�� ��داءات ��عض ��� �ا��دمات أن

   ) 2( ".يمكن��ستغناء�ع��ا�أو�ترك�ا

   :�جرا�يالتعر�ف��-ب

  .ا��دمة�����شاط�ما�يؤديھ���ص�لآخر�مقابل�ثمن�مع�ن��ي�تفع�بھ،�سواء�بطر�قة�مباشرة�أو�غ���مباشرة

  :مف�وم�ا��دمة�ال��ية�-2

  : ف��صطلا��التعر��–أ�

مجموعة�ال��امج�و���شطة�ال��ية�ال�����دف�إ���: "بأ��ا��عرف" health services"ا��دمات�ال��ية� -

  ".وقاية�المجتمع�من�المشكلات�ال��ية�و�علاج��ذه�المشكلات����حال�حدو��ا

لمجتمع�تدخل�مخطط�من�جانب�ا: "ا��دمات�ال��ية�بأ��ا�عرفا) Darsky & Metzner(دارس�ي�و�م��نر� -

  ) 3( ".��دف�إ���م�افحة��مراض�و��عو�ق�المرض�و�الموت�المبكر�أو�وقاية�المجتمع�م��ما

                                                           
،�دار�المس��ة�لل�شر�و�التوز�ع�مبادئ�ال�سو�ق�ا��ديث�ب�ن�النظر�ة�و�التطبيق: زكر�ا�عزام،�عبد�الباسط�حسونة،�مصطفى�الشيخ�-1

  260: ،�ص2��،2009والطباعة،�عمان،ط�
  122-121 :ص�ص�،1�،2016،�دار�صفاء�لل�شر�و�التوز�ع،�عمان،�ط�أصول�و�مضام�ن��سو�ق�ا��دمات: �ش���بودية،�طارق�قندوز ��-2
  196-195 :ص�،�ص1��،2008ط� ،�مجموعة�النيل�العر�ية،�القا�رة،إدارة�ا��ودة�الشاملة����مجال�ا��دمات: مدحت�محمد�أبو�النصر�-3
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���مجموعة�من�المنافع�ال��ية�ال���يحصل�عل��ا�المستفيد�مقابل�دفع�ثمن�مع�ن،�: ا��دمات�ال��ية -

��إجراء�عملية�و�باستخدام�سلع�مساعدة،�و�لكن�لا�تحول�ملكية�السلع�إ���المستفيد�من�ا��دمة،�فمثلا 

جراحية�و�إيواء�المر�ض��بالمشفى���دف�ا��صول�ع���العلاج�و�الرعاية�ال��ية�الضرور�ة�للشفاء�من�

مرضھ�تتطلب�دفع�ثمن�ا��دمة،�و�لا�يمكنھ�امتلاك�أدوات�ا��راحة�أو�السر�ر�أو�أي�سلعة����المس�شفى�

  ) 1( .عند�مغادرتھ

  : التعر�ف��جرا�ي�-ب�

،�يقوم�عل��ا�متخصصون����المجال�الط���)نمائيةإوقائية،�علاجية،�(خدمات�م�نية��:ا��دمات�ال��ية���

� �ذلك ��� ��ساعد�م �طب، �و ( أخرى  أسلاكو�الشبھ �نفسيون �أجل�)تماعيون جا�أخصائيون �من �و�ذلك ،

  .تحقيق�رعاية���ية�مت�املة

  مف�وم�جودة�ا��دمات�ال��ية: ثانيا

   :مف�وم�ا��ودة�- 1

  :�التعر�ف��صطلا���- أ�

�أم� �معا�د �أم �جمعيات �أ�انوا �سواء �با��ودة �المختصون �أورد�ا �ال�� �و�التعر�فات ��راء �و��عددت تباي�ت

  : مفكر�ن�و�فيما�ي����عض�التعار�ف

مجموعة��جراءات�ال���توفر�قدرة�المنتج�أو�ا��دمة�ع���إشباع�: "عرف�ا��ودة�بأ��ا  "Badiru"  باديرو  -

�ع���أن�ا��ودة��ع���أداء�العمل�ع���وفق�معاي�����يحة�من�أول��حاجات�معينة�محددة�بذا��ا�و��ذا

         ) 2( ".مرة�من�دون�أخطاء،�أو�أ��ا�المتانة�و��داء�الم���للمنتج

- "Deming"أنظمة�غ���المعيبة��: "عرف�ا��ودة�بأ��ا�Non Faulty Systemsو�ال���تؤثر�مباشرة����ا��اجات��

  ."ا��الية�و�المستقبلية�للز�ائن

-  "Juran " � �بأ��ا �للاستعمال"عرف�ا ��،Fitness For Use" المطابقة �عرف�ا �ل��ام�: بأ��ا�"Crosby"فيما

    ) Compliance with Specified Requirement. )3بالمتطلبات�المحددة�

أو��المجموع�الك���للمزايا�و�ا��صائص�ال���تؤثر����سلعة�: عرفت�ا��ودة�بأ��ا) AMA(ا��معية��مر�كية� -

�معينة �حاجات �تلبية �ع�� �معينة �و��شبع�. خدمة �ير��� �بما �للز�ائن �ا��دمة �عرض ��ع�� �ا��ودة و��نا

                                                           
  68:  ص،�2016،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�و�التوز�ع،عمان،�إدارة�ا��ودة�الشاملة����خدمات�الرعاية�ال��ية: مليكة�غواري �-1
  21: ،�ص2015،�دار�المنا���لل�شر�و�التوز�ع،�عمان،�ا��ودة�الشاملة�و�المن��: سن�ع���عطيةمح��-2
  23:  ،�ص1��،2010،�دار�اليازوري�العلمية�لل�شر�و�التوز�ع،�عمان،�ط�إدارة�ت�اليف�ا��ودة�اس��اتيجيا: حيدر�ع���المسعودي�-3
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حاجا��م�كما�ير�دو��ا�أي����مجمعة�مظا�ر�و�خصائص�ا��دمة�أو�المنتج�ال����عمل�ع���خلق�رضا�لدى�

 ) 1(. المستفيد�مع�تلبية�حاجاتھ�المعينة

- � �بإشباع �ترتبط �للعميل، �بال�سبة �ن�يجة�ا��ودة �و��� �أو�المنتج، �ا��دمة �من �رضاه �و�تحقيق رغباتھ

أما�ا��ودة�). أو�ي�تظره(،�و�ب�ن�ما�يتوقعھ�)أو�خدمة(عليھ�من�منتج�) أو�يدركھ(للمقارنة�ب�ن�ما�يحصل�

) أو�ا��دمة(من�وج�ة�بال�سبة�للمؤسسة�أو�المنظمة����ما��ستجيب�أك���ل�دف�تقييم�مطابقة�المنتج�

قدرة�مجموعة�من�ا��صائص�:" �ذين�المنظور�ن�يمكن��عر�ف�ا��ودة�ع���أ��ا�من�خلال. للمواصفات

  ) 2(". ا��و�ر�ة�ع���تلبية�المتطلبات

  :التعر�ف��جرا�ي�-ب�

الز�ون،�( �ساسي�نا��ودة����مجموعة�من�ا��صائص�ال���يتحقق�بمقتضا�ا�احتياجات�طر���العلاقة�

  ).�دارةالعمال،�

  :  ال��ية�مف�وم�جودة�ا��دمات�– 2 

�ا��دمات�ال��ية��التا�� - �مؤسسات ��ل��ام�بالمعاي���المتعارف�: " �عر�ف�ال�يئة��مر�كية�لاعتماد درجة

�أو� �أو����يص �أو�إجراء ���دمة �المتوقعة �النتائج �و�معرفة �الممارسة �من �جيد �مستوى �لتحديد عل��ا

  ".معا��ة�مش�لة�طبية�معينة

�المس� - ���ماية ��مر�كية �ا��معية �ا��دمات�رئ�س �جودة �حدد ،� �ال��ية �الرعاية �جودة �و�ترقية �لك

��تية �الثلاثة �النقاط ��� �ل: ال��ية �المتطابق ��ستعمال �الز�ادات�ضمان �ت��يح �ال��ية، ��دمات

  ) 3( .النقائص����عرض�الرعاية�ال��ية،�و�تخفيض�أخطاء�الرعاية�ال��يةو 

ام�و�ا�تمام�و��عاطف�و�تف�م�من�قبل��افة�جودة�ا��دمة�ال��ية،����نظر�المر�ض����معاملتھ�باح��  -

. العناصر�ال�شر�ة�ال���يحتك�و�يتصل���ا��ش�ل�مباشر�أو�غ���مباشر�أثناء�تواجده�و�إقامتھ����المس�شفى

�و��ج�زة� �و�المعدات �الطبية �و�الم�ارات �المعارف �من �مستوى �توف���أع�� ��� �نظر��طباء ��� �ا��ودة أما

�المر��� �للإد. لرعاية �و�قيام�و��ع�� �ا��دمة �لتقديم �اللازمة �و�المادية �العناصر�ال�شر�ة �توف���أفضل ارة

�طباء�و�مزودي��ذه�ا��دمات�بالتقييم�المستمر���دما��م�و�تدر�ب�و��عليم�العناصر�ال�شر�ة�العاملة����

 ) 4( .المنظمة�لضمان�التحسن�المستمر

                                                           
  146:  ،�صمرجع�سابق،�تأصول�و�مضام�ن��سو�ق�ا��دما: �ش���بودية،�طارق�قندوز ��-1

2 - Frédéric CANARD : Management De La Qualité, Gualino Lextenso Editions, Paris, 2009, P  P : 15-16 
   26-25: ص�،�ص1��،2016،�دار�الفجر�لل�شر�و�التوز�ع،�القا�رة،�ط�ال�سو�ق�الص��: محمد�الص�����-3
  231: ،�ص1��،2008،�دار�المس��ة�لل�شر�و�التوز�ع،�عمان،�ط�ة�ال��يةإدارة�منظمات�الرعاي: فر�د�توفيق�نص��ات -4
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ن���من�شأنھ�أن�يجعل�: "،��� )OMS(ية�وفقا�لمنظمة�ال��ة�العالم) ا��دمات�ال��ية(جودة�الرعاية� -

�تضمن� �ال�� �و�العلاجات �ال���يصات �خلال �من �مر�ض �ل�ل ��جراءات �مجموعة �ضمان �الممكن من

أفضل�النتائج�من�الناحية�ال��ية،�وفقا�ل��الة�ا��الية�للعلوم�الطبية،�و�بأفضل�ت�لفة�لنفس�الن�يجة�

�تصالات�ال�شر�ة�،�النتائج�ومن�حيث��جراءات�مع�أقل�مخاطر�علاجية�الم�شأ�ولأق����قدر�من�الرضا

 ) 1(". داخل�نظام�الرعاية�ال��ية

  :التعر�ف��جرا�ي�-ب�

جودة�ا��دمة�ال��ية����ال��ام�المؤسسة�بالمعاي���العلمية�و�الموضوعية�ال����ستجيب�لتطلعات�المر���،�

  . و�يتحقق�بمقتضا�ا�الرضا�العام

  مف�وم�ضغوط�العمل: ثالثا

  : �وم�الضغوطمف�- 1

  :التعر�ف�اللغوي �–أ�

وال����ع������ب�) stringere(ة�ــــــإ���ال�لمة�اللاتي�ي�stress) (  اب�من�يرجع��لمة�ضغوطــ�ناك�من�الكت�

إكراه،�قسر،�ج�د�قوي،�وإج�اد�" ،�وقد�استخدمت����القرن�الثامن�عشر�لتع��� draw tight (to( �شدة

      ) 2(".وقواه�العقلية�وتوتر�لدى�الفرد�أو�أعضاء�ا��سم

  :التعر�ف��صطلا���-ب�

الضغوط����استجابة�تكيفية�لدى�الفرد،�تختلف�باختلاف�خصائص�الفرد،�ن�يجة�التفاعل�مع�الب�ئة،� -

     ) 3(.وتتمثل����اختلال�التوازن�الداخ���ل��سم،�مما�يؤدي�غالبا�إ���مشكلات���ية�جسمية�ونفسية

�بأ��ا - �الضغوط �: "و�عرف �من ��سق ��فعال �وردود �العاطفية �المواقف�الفسيولوجيةا��الات ��� �تحدث ،

    ) 4(".ال���يدرك�ف��ا��فراد���ديدا��ا�ع���أ�داف�م�ا��يو�ة�ومن�ثم�لا�يتمكنون�من��تحقيق�ا

  :�جرا�يالتعر�ف��-ج�

� �الفرد �ل�ا �يتعرض �حالة �أ��ا �ع�� �الضغوط ��عر�ف �يمكننا �سبق �مما �ال�إ��تؤدي �توازنھ نف����اختلال

 . البد�يو 

  

                                                           
1 - Pierre Éric Langlois : La Qualité Des Soins Et La Sécurité Des Patients-Une Priorité Mondiale, Bibliothèque Et Archives 

Nationales, Québec, 2015, P: 8, consulté le : 15/04/2022, disponible en ligne : https://sidiief.org/wpcontent/uploads/2019/09/  
   331: ،�ص4�،2013،�دار�ا��امد�لل�شر،�عمان،�ط�السلوك�التنظيمي�سلوك��فراد�و�ا��ماعات����منظمات��عمال: حس�ن�حر�م_  2
  19: ،�ص2002مع�د��دارة�العامة،�الر�اض،��ضغوط�العمل�لدى��طباء��المصادر�و��عراض،: يم��حمديحنان�عبد�الرح_ 3
  251: ،�ص2017،�جامعة�القا�رة،�القا�رة،�السلوك�التنظيمي: ر�اب�ف����مد�ور،�نف�سة�محمد�باشري،�فوزي�شعبان_  4
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  :مف�وم�ضغوط�العمل�- 2

  : التعر�ف��صطلا���- أ�

بأ��ا�تجر�ة�ذاتية�تحدث�� the language of the heart ال�نداوي�ضغوط�العمل�مستعينة�بم��م�� �عرف -

�كسرعة� �أو�اختلالا�عضو�ا �أو��حباط، ��التوتر�أو�القلق �اختلالا�نفسيا �الضغط ��ذا �محل �الفرد لدى

�أ �القلب �الدمضر�ات �ضغط �الب�ئة�. و�ارتفاع �مصدر�ا �ي�ون �قد �لعوامل �ن�يجة �الضغط ��ذا و�حدث

�لضغوط�العمل�باختلاف�مواقع��فراد�. ا��ارجية�أو�المنظمة�أو�الفرد�نفسھ وتختلف�المواقف�المس�بة

  ) 1(.وطبيعة�عمل�م

نھ��غ��ات�جسمية�تفاعل�ب�ن�الفرد�والب�ئة�ي�تج�ع"وزملاءه،�ضغوط�العمل�بأ��ا��"برودوز�س�ي"�عرف� -

 . ) 2("ونفسية�تحدث�انحرافات����أداء�الفرد�الطبي���

المتغ��ات�ال���تحيط�بالعامل�ن�و�س�ب�ل�م�الشعور�بالتوتر�وتمكن�: " بأ��او�مكن��عر�ف�ضغوط�العمل� -

�خطورة��ذا�الشعور����نتائجھ�السلبية�ال���تتمثل����حالات�مختلفة�م��ا�القيام�بواجبات�آلية�تفتقر�إ��

  ) 3(.�ندماج�الوجدا�ي�وال�شاؤم�وقلة�الدافعية�وفقدان��بت�ار

  :التعر�ف��جرا�ي�–ب�

�بأ��ا �العمل �ضغوط ��عر�ف �يمكننا �السابقة �التعار�ف �قيامھ�: من �دون �تحول �العامل �ل�ا �يتعرض حالة

  . �كمل�عملھ�ع���الوجھ�

  و�من���ا�وأدوا��ا  جالات�الدراسةم: المبحث�الثا�ي

  مجالات�الدراسة: ول المطلب�� 

  المجال�الم�ا�ي:  الفرع��ول 

  .أجر�ت�الدراسة����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�بوشقوف�ولاية�قالمة

  العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�بوشقوف�التعر�ف�بالمؤسسة: أولا

�الما �و�ستقلال �المعنو�ة �بال��صية �تتمتع �عمومي، �خدما�ي، �إداري �طا�ع �ذات �عمومية �مؤسسة ���،� ��

  .وتوضع�تحت�وصاية�الوا��،�تقدم�مجموعة�من�ا��دمات�العلاجية�و�س�شفائية�للمواطن�ن�

                                                           
  94:  ص،�1�،2015ر�ا��امد�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ط�،�داإدارة�الصراع�و�زمات�التنظيمية: مصطفى�يوسف��ا��_ 1
،�رسالة�ماجست���)دراسة�ميدانية(ثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�العامل�ن����الفنادق��ردنية�فئة�ا��مسة�نجوم�أ: ع�����إبرا�يم�المعشر_ 2

  :،�متاح�ع���ا��ط06/03/2022: ھ���علي��طلاع،�تم�15:  ،ص����2009إدارة��عمال�،�جامعة�الشرق��وسط�للدراسات�العليا،�

https://meu.edu.jo/libraryTheses/585e2941bbb0b_ 
  71: ،�ص1�،2016،�دار�ا��نان�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،�ط�السلوك�التنظيمي: محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي_ 3
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بوشقوف�بمقت����وانفصلت�عن�القطاع�الص���لدائرة� ،�ا�كمركز�ص���تا�ع�لدائرة�بوشقوفتم�افتتاح

� �رقم ��07/140المرسوم ��� ��س�شفائي�19/05/2007المؤرخ �العمومية � �المؤسسات �إ�شاء ة�المتضمن

  ) 1(.والمؤسسات�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة��وتنظيم�ا�وس���ا

بوشقوف،�: بلديات�08بوشقوف�وحمام�النبائل،�و:  تقدم�خدما��ا�لتعداد�س�ا�ي�معت���موزع�ع���دائرت�ن

  .مجاز�الصفاء،حمام�النبائل،�وادي�ال��م،�ع�ن�بن�بيضاء،�وادي�فراغة،�ب���مزل�ن،�الد�وارة

�العمومية �المؤسسة ��تضم �بوشقوف �ا��وار�ة �وحدت�ن��07لل��ة �م��ا �ا��دمات، �متعددة عيادات

�النبائل: است��اليت�ن �و�حمام �ال��م �المدر����48و. وادي �للطب �وقطب�ن �علاج، �وحمام�: قاعة بوشقوف

  . ببوشقوف�-�19وفيد��–،�ووحدة�مرجعية�للفحص�والفرز�النبائل

  فبوشقو �م�ام�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة: ثانيا

  :العمومية�لل��ة�ا��وار�ة��تتكفل�بصفة��املة�وم�سلسلة�بالم�ام�التالية كما��و�مقرر�قانونا،�فالمؤسسة

  .الوقاية�والعلاج�القاعدي_ 

  .���يص��مراض_ 

  .العلاج�ا��واري _ 

  .الفحوصات�الطبية�العامة�والفحوصات�الطبية�المتخصصة�القاعدية_ 

  .ة�والتخطيط�العائ����شطة�المرتبطة�بال��ة��نجابي_ 

  .تنفيذ�ال��امج�الوطنية�لل��ة�والس�ان_ 

  للمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ةال�ي�ل�التنظيمي�: ثالثا

  :تت�ون�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�من�أر�ع�مدير�ات�متمثلة���

  :المدير�ة�الفرعية�للمصا���ال��ية_ 1

  مكتب�المراقبة_ 

  شاطات�ال��يةمكتب�التنظيم�وتقييم�ال�_ 

  مكتب��ستقبال�و�علام�والتوجيھ�_ 

  مكتب�الم�شات�الفرعية�والتج���ات_

  

                                                           

10: ،�ص33،�العدد�140/2007المرسوم�التنفيذي�رقم��الرسمية�ل��م�ور�ة�ا��زائر�ة�الديمقراطية�الشعبية،�ا��ر�دة_  1  
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  :المدير�ة�الفرعية�للم��انية�والمحاسبة_ 2

  مكتب�ا��دمات��جتماعية_  

  مكتب�الم��انية�والمحاسبة_ 

  :المدير�ة�الفرعية�لصيانة�التج���ات�الطبية�التج���ات�المرفقة_ 3

  وا��سابات�المرفقةمكتب�الت�لفة�_ 

  مكتب�ا��رد�والصفقات_ 

  :المدير�ة�الفرعية�للموارد�ال�شر�ة_ 4

  مكتب��سي���الموارد�ال�شر�ة_ 

  المجال�الزما�ي: الفرع�الثا�ي

  :أجر�ت��ذه��الدراسة�ع���عدة�مراحل

  : �و��المرحلة�. 1

،��و�ف��ا�تم�ضبط�2022ي�جانف15غاية��إ�� 2021نوفم����25مرحلة�الدراسة��ستطلاعية،�استمرت�من�

  . الموضوع�و�ا��طة�الميدانية�إش�الية

  :المرحلة�الثانية. 2

� �من �المرحلة ��ذه ��05استمرت ��إ�� 2022مارس ��27غاية �و�المصادر��و�ت�2022أفر�ل �المراجع �جمع �ف��ا م

  .تص�يف�ا�و�تبو���او 

  :المرحلة�الثالثة. 3

،�و�تم�ف��ا�الشروع����الدراسة�الميدانية�2022جوان�02إ���غاية���2022ماي��04استمرت��ذه�المرحلة�من�

  .من�خلال�توز�ع��ستمارات،�و�تفر�غ�ا�و�جدولة�النتائج�و�تحليل�ا�و�تفس���ا،�و�استخلاص�النتائج

  المجال�ال�شري  :الثالث��الفرع

� �ع�� �الدراسة ��ذه �الم�ون أجر�ت �البحث �ال��ي�مجتمع �ا��اصة �و�سلاك �الطبي�ن �شبھ ��طباء، ة�من

  :موزع�ن��الأ�ي. عامل�536الذين�يبلغ�عدد�م�. بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�بوشقوف

  .عامل�115وعدد�م�: �طباء

  .عامل�404وعدد�م�:  شبھ�الطبي�ن

  .عامل�17وعدد�م�: �سلاك�ا��اصة�ال��ية
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ذه�العينة�ع���وتتوزع��. عامل107من�مجتمع،�ما��عادل��%20تمثل��قصديةواخت��ت�لذلك�عينة�طبقية�

  :حصلنا�من�خلال�ا�ع���). %20(ثلاث�مستو�ات�م�نية�بنفس�ال�سبة�

  .%21.5 أي�ما�يقارب�عامل�من�سلك��طباء،�23

  .%74.77عامل�من�سلك�شبھ�الطبي�ن�،�أي�ما�يقارب��80

  .%3.74عامل�من��سلاك�ا��اصة�ال��ية،�أي�ما�يقارب��04

  أدوات�الدراسة من���و :المطلب�الثا�ي

  من���الدراسة: لفرع��ول ا

�وال��� تختلف�الطرق�والمنا���باختلاف�مواضيع�البحث�و�ش�اليات�المطروحة�و��داف�المراد�تحقيق�ا

  .تفرض�ع���الباحث�إتباع�من���مع�ن

. ،�لأنھ�المن���الذي�يدرس�الظوا�ر�ا��الية�الرا�نة�التحلي�� اعتمدنا�����ذه�الدراسة�ع���المن���الوصفي

  .مدخل�الدراسة�الوثائقية،�ومدخل�الدراسة��ستطلاعية: تمدنا����ذلك�ع���مدخل�نكما�اع

  أدوات�الدراسة: الفرع�الثا�ي

�بالمعا�شة - �ومن�:  الملاحظة �يلاحظ�ا، �ال�� �ا��ماعة ��� �عضوا �و��ون �نفسھ، �ا��دث �باحث ��ع�ش وف��ا

�والمام �للباحث �غز�رة �معلومات ��عطي �أ��ا �بالمشاركة، �الملاحظة ����مزايا �اك�� �ومصداقية �بالظا�رة ا

  )1(. المعلومات،�ولكن��عاب�عل��ا،�أن�تح���الباحث�ف��ا�ممكن����استخلاصھ�وجمعھ�للبيانات

�كما� �بالمؤسسة، �كعاملة �البحث �لميدان �البحث �أفراد �احد �معا�شة �أثناء �الوسيلة ��ذه واستخدمت

  .حوث�ن�أثناء�طرح��سئلةاستخدمت�أثناء�ملأ��ستمارات�من�خلال�ملاحظة�ردود�أفعال�المب

أداة�من�أدوات�البحث�يتم�بموج��ا�جمع�المعلومات�ال���تمكن�الباحث�من��جابة�ع����ساؤلات�: المقابلة -

�من� �عدد �طرح ��غرض �لوجھ �وج�ا �للمبحوث �الباحث �مقابلة �ع�� �و�عتمد �أو�اختبار�فروضھ، البحث،

  )2(. �سئلة�من�الباحث�و�جابة�عل��ا�من�المبحوث

�است �خدمت �الدراسة �أثناء ��ستماراتالمقابلة �ملأ �وعند ��عض��ستطلاعية �تأكيد �من �تمكنا �حيث ،

  .وأدا��م�بتأكيد��عض��سئلة. ا��قائق�من�خلال�ردود�أفعال�المبحوث�ن

                                                           

321: ،�ص1�،2000،�دار�الفكر�،�دمشق،�طالبحث�العلمي�أساسياتھ�النظر�ة�وممارستھ�العلمية: رجاء�وحيد�دو�دري _  1  
�العلوم��جتماعية�ا: ع���معمر�عبد�المومن_ 2 أكتو�ر،�بنغازي،��07،�م�شورات�جامعةلوج�������ساسيات�والمنا���والتقنياتالبحث���

  247:  ،�ص1�،2008ط
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�الواقع�: �ستمارة - �البحث �فرضيات �لإثبات �اللازمة �وا��قائق �والمعلومات �البيانات ���مع �أو�أداة وسيلة

و�تتضمن�مجموعة�من��سئلة،�يطلب�من�المجيب�ن��جابة�ع��ا�بطر�قة�محددة�حسب�تحت�الدراسة،

يقوم�الباحث�بنفسھ�ب�سليم��ستمارة�إ���ال��ص�المستجيب،�إذ��أنومن�المستحسن�. أغراض�البحث

�ستطيع�الباحث�أن�يكسب�ثقة�المبحوث�و�و���الغرض�من�الدراسة،�وأية�معلومات�أخرى�قد�يصعب�

   )1(.لمجيب�ف�م�اع���ال��ص�ا

� �من �يت�ون �نموذج �عن �عبارة �مقابلة �استمارة �الدراسة ��ذه ��� �للمبحوث�ن،��56استخدمت �موج�ة سؤال

مصادر�: ية�للمبحوث�ن،�و���المحور�الثا�يالبيانات�ال��ص: تناولنا����المحور��ول .  محاور �04وموزعة�ع���

  .البيانات�ا��تامية: و�المحور�الرا�ع. ال��يةمعاي���جودة�ا��دمات�:  و���المحور�الثالث. ضغوط�العمل

  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة�لضغوط�العمل�وجودة�ا��دمات�ال��ية:  ثالثالمبحث�ال

  المفسرة���ودة�ا��دمات�ال��ية�المقار�ات�النظر�ة: �ول المطلب�

  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة�ل��ودة: �ول الفرع�

 " Edward Deming"   غمقار�ة�ادوارد�ديمين: أولا

� �� ا��ودة، إدارة ثورة بأب لقب و نيو�ورك بجامعة أستاذا عمل ا���سية أمر��ي  م،1972 العام

 من و ا��ودة ع�� �حصائية للسيطرة� �ساسية المفا�يم منھ �علم و شو�ارت بالعالم غمندي ماولي التقى

 ع�� �حصائية الرقابة" آنذاك أسما�ا ل��ا و المصنع مستوى  ع�� �دارة �� ا��ديدة نظر�تھ قدم �عد�ا

 من المتبع النظام أن سب��ا ال�شغيلية �خطاء من %85 أن مفاد�ا قاعدة إ�� غديمن توصل حيث "ا��ودة

 عملھ، �� �خطاء من %15 �سبة فيھ العامل يتحمل متبعة أعراف و روت�ن و إجراءات و أساليب و سياسات

 )2(: ���مجالات خمسة �� الرئ�سية غديمن أف�ار تركزت و ،(%85-15) مبدأ سما�ا قد و

 ا��ودة لإدارة عشر �ر�عة النقاط.  

 القاتلة السبع �مراض. 

 عشرة الستة المعيقات. 

 المنظمة داخل(ا��ديد� المناخ.( 

 العميقة المعرفة نظام. 

  

                                                           
  78: ،�ص2012 ،2،�دار�الكتاب�ا��ام��،�صنعاء،�ط�البحث�العلمي�دليل�الباحث�إ���إعداد: عبد�الغ���محمد�إسماعيل�العمرا�ي_ 1
  38:  ،�ص2015 ،1لرشد�ناشرون،�الر�اض،�ط�ا�،�مكتبةإدارة�ا��ودة�الشاملة: مزمل�ع���محمد�عثمان_ 2
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  :�� و عشر �ر�عة مبادئھ خلال من ل��ودة فلسفية أ�عاد ثلاثة ع�� غديمين ركز قد و

 .بالتحس�نات العليا �دارت ال��ام -

 بناء يمكن �حصائية �ساليب �ذه استخدام خلال من فقط أنھ يرى  ف�و �حصائية، المن��ية تطبيق -

 ع�� للفحص ا��اجة من يز�د و الت�اليف يقلل مما مبكرة مرحلة �� �نتاجية العمليات و المنتج جودة

 .واسع نطاق

 .العلاقات تحس�ن و �قسام، ب�ن الفر�ق روح ���يع و ةالداخلي العلاقات تحس�ن -

 :غديمين دورة

 أو الدورة �ذه تمثل و غديمين ��لة أو دورة عل��ا يطلق ��شطة من مستمرة دورة غديمين اق��ح

 نظام وفق البعض �عض�ا ت�� �سيطة خطوات أر�عة من تت�ون  و المستمر، التحس�ن عملية إطار ال��لة

  : �� و باستمرار رهتكرا �عاد محدد

 ).خطط( التحس�ن عملية تخطيط -

 ).نفذ( ا��طة تنفيذ -

 ).افحص( المرغوب التحس�ن إدراك من التحقق -

                             ) 1( ).تصرف( ا��طة ضبط إجراءات اتخاذ -

�ذه�النظر�ة�تفسر�موضوع�الدراسة�من�حيث�أنھ�لتحقيق�ا��ودة����ا��دمات�ال��ية�،�ي�ب���

لمؤسسة�ال��ية�وضع�خطة�تضمن�ا��ودة�من�خلال���يئة�المناخ�التنظي���بنظم�اتصال�تحسن�ع���ا

اح�العلاقات�الداخلية�و����ع�روح�الفر�ق،�و�توفر�التدر�ب�المستمر�للعامل�ن�ف��ا،�و��ذا��عت���أساس�نج

�ال��ية �ا��دمات �.  تقديم �إضافة �و�العمل �و�مراجع��ا �المتوفرة �المعلومات �استغلال �تحس�ن�إ�� ع��

  . مستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�خلال�ا،�فا��ودة�تتحقق�فقط�من�خلال��ل�الفاعل�ن����المنظمة

  " Juseph Juran" مقار�ة�جوز�ف�جوران�: ثانيا

الذين�ت�نوا�مف�وم�ا��ودة�الشاملة،�و�قد�عرف�ا��ودة�بأ��ا���وائلمن�الرواد� " Juran " �عد�جوران

رأى�أن�ضمان�ا��ودة�يتوقف�ع���التأكد�من�أن��ل�فرد�من�أفراد�المؤسسة�لديھ��و . للاستخدام�الملائمة

�ملائمةم �بطر�قة �عملھ �لأداء �يلزم ��بالأدوات ا �ذلك �عن �فينجم �أو�تقديم��إنتاجالملائمة �المطلوب المنتج

�باستمرار� �العملاء �رغبات ��شبع �ال�� �ف��ا �المرغوب �ع�� .ا��دمة ��شتمل �جوران �عند �ا��ودة �مف�وم �إن

                                                           
  39:  ،�صالمرجع�السابق -1
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�و�التحكم �و�التنظيم، ��،التخطيط �ع�� ��شدد ���دارةو��ان �ا��اجة �فضلا�عن �ا��ودة وضع��إ��لتحقيق

  .أو�ا��دمية��نتاجية،�و�تحقيق�ا�داخل�المؤسسية���داف

يقت����مجموعة�من��جراءات�ال�����نتاجية أوو�يرى�جوران�أن�تطبيق�ا��ودة����المؤسسة�ا��دمية�

  :خل�المؤسسة���تلزم�تحقيق�ا��ودة�دا

  .التطو�ر�و�التحس�ن�المستمر�ن�إ��تزو�د�أفراد�المؤسسة�بو����اف�عن�ثقافة�ا��ودة�و�ا��اجة�_ 

�ال���تم�تحديد�ا�و وضع�أ�داف�محددة�لتحس�ن�ا��ودة����المؤسسة�ت�ون�معلومة�_  �راد�للعامل�ن�ف��ا

  .تحقيق�ا

�راد�ال���تم�تحديد�ا�و ���داف إ��ت�للوصول�و�تحدد�المسؤوليا��دوار وضع�خطة�تنظم�العمل�و�توزع�_ 

  .تحقيق�ا

  .برامج�تدر�ب�مستمرة�إ��جميع�العامل�ن����المؤسسة��إخضاع_ 

  .تنفيذ�المشروعات�اللازمة���ل�المشكلات�ال���تواجھ�عمل�المؤسسة_ 

  .رفع�تقار�ر�ت�سم�بالصدق�عن�س���العمل�و�انجازاتھ،�و�متطلبات�السوق _ 

  .المؤسسة�و�خلق�حالة�من�الف�م�المش��ك�لد��م�لتلك�المفا�يم�أفراد��ميع�المفا�يم��إيضاح_ 

  .جميع�العامل�ن�علما���ا�إحاطةالمؤسسة�و��إل��االنتائج�ال���تتوصل��إيضاح_ 

التحس�نات�اللازمة�لذلك،�كما�شدد�ع���ضرورة��ن�باه�للعيوب��بإجراءالمحافظة�ع���قوة�فر�ق�العمل�

 إ�� أيضاأشار�و .و�العمل�ع���تلا����ذه�العيوب�و�الوقت�الضا�ع����ذلك��نتاجيةال���تحدث����العملية�

ا��دمة��شبع�حاجات��أو ت�ون�مواصفات�المنتج��أنفا��ودة����نظره�. الرقابة�و�كيفية�القيام���ا�أ�مية

   )1(.أخطاء أوعيوب��أيالمس��لك�و�ترضيھ�و�خلو�ا�من�

التخطيط،�: و�ضرور�ة�تكمل��عض�ا�البعض،�و����سيةأساا��ودة�حسب�جوران�تمر�بثلاث�مراحل�

ا��ودة����نظره�لا�تتوقف�عند�مستوى�مع�ن�بل�تحتاج�. و����ما��عرف�بثلاثية�جوران.  الرقابة،و�التحس�ن

و�الش�ل�التا���. �نتاج أوالتحس�ن�و�التطو�ر�المستمر�بما�ي�ناسب�و�مستجدات�العصر�و�مجال�ا��دمة��إ��

  .لمراحل��و�استمرار���ايمثل�ترابط��ذه�ا

  

  

  

  
                                                           

 32- 31:  ص�،�مرجع�سابق،�صا��ودة�الشاملة�و�المن��: محسن�ع���عطية_  1
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  .ثلاثية�جوران�ل��ودة): 01(الش�ل�رقم�

  
،�شركة�روابط�لل�شر�و�تقنية�إدارة�ا��ودة�الشاملة�المف�وم�و�الفلسفة�و�التطبيقات: ب��ت�را����و��شام�يوسف�العر�ي: المصدر

  53 : ،�ص1�،2016المعلومات،�القا�رة،�ط�

�أشار� �ال�إ��كما �أو�العميل �المس��لك �أن �المؤسسة ��س�� �من��إ��ذي �رغباتھ �و�تحقيق �رضاه كسب

المنتج�بل��أو يق�مستوى�مع�ن�من�ا��ودة،��ل�س�فقط�العميل�ا��ار���الذي��ش��ي�ا��دمة�قخلال�تح

� �عميل � آخريوجد ��� �يتمثل �و�رغبات��الموظف�ن،داخ�� �رضا �تحقيق �دون �تتجسد �أن �لا�يمكن فا��ودة

  .المسا�م�ن����تحقيق�ا

العمل�و��أداءفسر�موضوع�الدراسة،�بحيث��عت���أن�ضمان�ا��ودة�ي�ون�من�خلال��ذه�النظر�ة�ت

��دارةرغبات�العملاء�باستمرار،�و��و�أساس�تقديم�ا��دمات����المؤسسات�ال��ية،�و�ي�ب���ع����إشباع

� �وضع ��� �و�التنظيم �التخطيط �للعامل�ن،���دافاعتماد �المستمر� �توفر�التدر�ب �أن �عل��ا �يجب �كما � ،

و�ذلك�أن�تحقيق�ا��ودة�لا�يتوقف�عند�مستوى�مع�ن�بل�. لضمان�مواكبة�المستجدات����المجال�الص��

  .�عتمد�ع���التحس�ن�و�التطو�ر�المستمر�ن

 "  Philip Crosby"   مقار�ة�كروس��: اثالث

ــ�ـــــھ�الموســــــــــوم�بــــا�جاء����كتابي�بمــــــــــــودة�منذ�ست�نات�القرن�الماضــــحول�ا��"  Crosby" يـــــبدأت�أف�ار��كروسب ـــ

 "Quality is Free "و�قد�قدم�كروس���خطة�تتضمن�برنامج�عمل�.  ���تطو�ر�مف�وم�ا��ودة�أس�مالذي�

لا�وجود�للمعيبات�بمع���أن�"  Zero Defects" ــــــــــ�ب�ا��لو�من�العيوب�عرفت�إ��يمكن�اعتماد�نموذجا�يرمي�

ا��دمية�و�يتأسس��ذا�المف�وم�ع���رؤ�ة��أو ،��نتاجيةالعمليات��إطار ��طة��ساوي�صفرا����المعيبات����ا

من�خلال�اعتماد�نموذج�وقا�ي�لمنع�حدوث�منتجات���خطاءفحوا�ا�أن�من�الممكن�القيام��عمل�خال�من�

  )1(.خدمات�تحتوي�ع���عيوب�أو 

                                                           
  33:  ،�صالمرجع�السابق_ 1
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�و� �فقط، �ا��لل �لا�تق�س �المعاي���ال�� ��عض �بوضع �قام ��إنماو�قد ��أيضاتق�س ��جماليةالت�لفة

كما�.  ت�لفة�المطابقة�و�ت�لفة�عدم�المطابقة: قسم�ن�و��ما�إ��حيث�قام�بتقسيم�ت�اليف�ا��ودة�. ل��ودة

 تطو�ر �� النجاح مفتاح  اعت�� أنھ إذالعليا����قضايا�ا��ودة،���دارةأكد�كروس���ع���ضرورة�مشاركة�

 أكد كما .وتدر���م �عليم�م و الموظف�ن م�افأة و ،�خطاء قبول  عدم �� لعلياا �دارة أف�ار �غي�� �و ا��ودة

 .ا��لل حدوث من أمكن ما الوقاية أي التفت�ش، مف�وم من بدلا ا��ماية مف�وم ع�� كروس��

 حيث .مرة أول  من ��يح �ش�ل المؤسسة داخل عمل بأي القيام فكرة مؤس��� من كروس�� �عت�� و

 نقص: �ما و س�ب�ن عن ناتجا عادة ي�ون  مؤسسة أو قسم أو دائرة أي �� يقع خطأ أي س�ب أن إ�� أشار

 طر�ق عن علاجھ يمكن الذي �ن�باه التعليم،�و�قلة و التدر�ب طر�ق عن منھ التخلص يمكن الذي المعرفة

 )1(.نالموظف� ال��ام

 )2(:كما�ي�� �� و ل��ودة، رؤ�تھ مجموع�ا �� �ش�ل ال�� �ساسية �ر�ان من عدد ع�� كروس�� برنامج �عتمد

 .ا��ودة بقضايا العليا �دارة قبل من الثابت �ل��ام -

 .المؤسسة داخل قسم �ل زمن ممثل�ن من تت�ون  ا��ودة لتحس�ن عمل فرق  ت�و�ن -

 عدم حول  محتملة أو حالية مشا�ل أي �نالك �انت إن لمعرفة موضوعية كأداة القياس استخدام -

 .المطلو�ة للمواصفات �دمةا� أو المنتج مطابقة

 .إدار�ة أداة أ��ا ع�� استعمال�ا كيفية توضيح و ا��ودة تقييم ت�لفة تقدير -

 ال��ام و ا��ودة عن المؤسسة �� الموظف�ن معرفة مستوى  ز�ادة طر�ق عن ا��ودة بأ�مية الو�� ز�ادة -

 .ف��ا العميل

 .ا��ودة تحس�ن عملية �� دور�م بأداء فعال �ش�ل للقيام المشرف�ن تدر�ب و الموظف�ن �عليم ع�� ال��ك�� -

  ا��ودة لتحس�ن أ�داف وضع خلال من ذلك و المؤسسة، داخل ا��ما�� و الفردي �بت�ار ���يع -

 .�داءو

  .ت�ت�� لا و مستمرة ا��ودة تحس�ن عملية أن ع�� التأكيد -

المقدمة�يجب���ذه�النظر�ة�تفسر�الدراسة�من�خلال�أن�المؤسسة�ال��ية�لتضمن�جودة�ا��دمات

أن�ي�ون�مبدأ�ا�القيام�بالعمل��ش�ل���يح�من�أول�مرة�و��و�ما��عت���جو�ر�ا��دمة�ال��ية،�و�يتحقق�

التدر�ب�و�التعليم�المستمر�للعامل�ن،�كما�أن�تلبية�: ذلك�من�خلال�مجموعة�من�العناصر�و�المعاي���أ�م�ا

  .يا�و�س�ر�ا�ع���ال��ام�الموظف�ن�بذلكالعل��دارةبمشاركة��إلا لا�تتم��إرضا��مرغبات�المر����و�

                                                           
  34:  ،��ص1�،2010،�دار�جل�س�الزمان،�عمان،�ط�إدارة�ا��ودة�الشاملة�و��داء�الوظيفي: حس�ن�محمد�ا��راحشة�_1
  35-34:  ص ،�صالسابق المرجع_ 2
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  " Ishikawa"     كورو�ا�شي�اوا: ارا�ع

�أوائلو ��ر�عي�يات أواخر����"غدوارد�ديمينإ"من�علماء�ا��ودة�الذين�تتلمذوا�ع���يد��"ا�شي�اوا"�عد�

ذلك�(بان�ة�الشاملة��و�ضبط�ا����الياو�قد�وضع�سبعة�معاي���لنجاح�ا��ود. ا��مسي�يات�من�القرن�الما���

  )1( :،�تتمثل�فيما�يأ�ي)لما�تتم���بھ�ثقافة�اليابان�عن�غ���ا�من�نوا���مختلفة

  .ا��دمية����طرح�المشكلات�و�حلول�ا�أو  �نتاجيةجميع�العامل�ن����المؤسسات��إشراك -

دة�قدرا��م�ا��ودة�و�نظم�ا�لز�ا�أش�الال�شديد�ع����عليم�العامل�ن����المؤسسة�و�تدر���م�ع���جميع� -

  .���العمليات�ع���المشاركة�الفعالة

استخدام�دورات�ا��ودة�لتجديد�المعلومات�و�تطو�ر�ا�و�رفع�مستوى�التنظيم�بوصف�ا�بحاجة�مستمرة� -

  .للتنمية�و�التطو�ر

  .و�العمل�ع���تلا���حدوث�المشكلات��حصائيةالتوسع����استخدام�الطرق� -

  .التأكيد�ع���ضبط�ا��ودة -

  .المجلس�مرت�ن�سنو�ا�أعضاءرئ�س�مجلس�ا��ودة�و��تقو�م�عمل�المؤسسة�بوساطة -

  .تنمية�العلاقة�ب�ن�العامل�ن����المؤسسة -

 أن و الزمن، مع ي�ت�� أن يمكن لا مستمر ا��ودة تطو�ر أن �� نظره وج�ة ع�� ا�شي�اوا أكد كما

 .لھ التعليم و بالتدر�ب أيضا ت�ت�� و للموظف التعليم و التدر�ب �عملية فع�� �ش�ل تبدأ الشاملة ا��ودة

 بالأداء �ع��از و الفخر روح بث ع�� حث و الوقت، و الطاقات إ�دار أنواع جميع من التخلص إ�� دعا و كما

   )2(.�بت�ار و �بداع �عنصري  ��تمام ز�ادة و العامل�ن، ب�ن

�و�المؤس �أو�خدمة، �منتج �تقدم �منظمة �أي �مبادئ �من ��و�مبدأ �ا��ودة ��عت���أن �النظر�ة سة��ذه

�تتمتع� �المؤكد �من �ف�� �للمر���، �تقدم�ا �ال�� �ا��دمة �و�خصوصية �تؤديھ �الذي �باعتبار�الدور ال��ية

�من� �باستمرار�انطلاقا �ا��ودة �و�تطو�ر��ذه �تحس�ن �ع�� �العمل �يجب �و�لكن � �ل��ودة، �مع�ن بمستوى

�بالم �المر��� ���اجات �تلبي��ا �دوام �لضمان � �أسا���، ��ش�ل �العملية ��� �المشارك�ن �الذي�الموظف�ن ستوى

  .ي�تظرونھ

  

                                                           
  35:  ،�مرجع�سابق،�صا��ودة�الشاملة�و�المن��:  محمد�ع���عطية_  1

  36: ،�مرجع�سابق،�صإدارة�ا��ودة�الشاملة�و��داء�الوظيفي: حس�ن�محمد�ا��راحشة_ 2 
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 " Fiegenbaum"    مقار�ة�فيجنبام: اخامس

 الوظيفي الت�امل من عالية درجة تتطلب ،"فيجنبام" نظر �� الفعالة الشاملة ا��ودة إدارة أو ا��ودة

 طر�قة ع�� ال�شديد و المتوفرة المعلومات و �لات و ال�شري  العنصر �� و العوامل من مجموعة ب�ن الفعال

 : و��� ا��ودة، ��ا تمر مراحل أر�عة است�تج و� .ا��ودة نظام

 ل��ودة معاي�� وضع. 

 المعاي�� �ذه مطابقة تقييم. 

 مناسبة المعاي�� �ذه ف��ا ت�ون  ال�� الزمنية المدة معرفة. 

 المعاي�� �ذه لتطو�ر ا��طط رسم. 

 فقط ي�ت�� و عميلال متطلبات معرفة من يبدأ ا��ودة قياس أن " Fiegenbaum " فيجنبام أشار و

 �� الواسع �تفاق أنھ ع�� الك�� نظامال إ�� تطرق  و .رضاه ع�� للمحافظة العميل إ�� ا��دمة إيصال عند

 توجيھ أجل من فعال، و مت�امل �ش�ل الموثقة �دار�ة  �جراءات و العمل تركيبة يحدث الذي المؤسسة

 رضا إ�� للوصول  ممارسة أك���ا و الطرق  أفضل �� ت�سيق�ا و المؤسسة �� المعلومات و �لات و �فراد أعمال

 .المثالية �قتصادية ا��ودة ت�لفة تحقيق و العميل

 واق��ح .ا��ودة اتجا�ات ع�� منصبة ت�ون  أن يجب الموظف�ن �عليم و معرفة أن ع�� فيجنبام ركز كما

 �ذه تتمثل و ضو��ا �� ا��ودة ةلإدار  مبادئ عشرة أيضا اق��ح و ا��ودة، قيمة سلسلة فكرة م1998 عام

 : �� المبادئ

 .المنظمة من جزء �ل �� عملية �� ا��ودة -

 .الز�ون  قبل من تقيم ا��ودة -

 .متناقضتان ل�ستا و البعض لبعض�ما مكملتان الت�لفة و ا��ودة -

 .المدراء و الموظف�ن و العامل�ن قبل من �ل��ام و ا��ماس يتطلب ا��ودة نجاح -

 .للإدارة من�� أو أسلوب �� ا��ودة -

 .�خر ع�� م��ما �ل �عتمد �بت�ار و ا��ودة -

 .محسوسة م��ا أك�� نفسية تأث��ات ذات �خلاقية المبادئ من مجموعة ا��ودة -

 .مستمر �ش�ل التحس�ن تتطلب ا��ودة -

 ) 1( .الموردين و الز�ائن تضم �املة منظومة �� ا��ودة تنفذ -

                                                           
  41: ،�صالسابق المرجع -1
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ل�أن�ا��ودة��عتمد�ع���الت�امل�الوظيفي�ب�ن�عدة�عناصر�النظر�ة�تفسر��موضوع�الدراسة�من�خلا

�أ�م�ا �تقديم�: ، ��� �ال��ية �المؤسسة �عليھ ��عتمد �ما ��و �و �العنصر�التكنولو��، �و العنصر�ال�شري

� �بالأساسا��دمات ��إ�� إضافة، �و �السياسات ���جراءاتمختلف ���دف �العميل��إ��ال�� �رضا تحقيق

  .ھ�جودة�ا��دمات�المقدمة�و�تحسن�باستمرار��للمحافظة�ع���رضاه،و�الذي�تقاس�من�خلال�رأي)المر�ض(

  المقار�ات�النظر�ة�المفسرة�ل��دمات�ال��ية: الفرع�الثا�ي

 نموذج�إنتاج�ا��دمة�ال��ية�حسب�مثلث�ا��دمات: أولا 

��" Gadrey " اق��ح �باسم �ا��دمات"نموذجا �م"مثلث �انطلاقا �عملية�، �أ��ا �ع�� �ل��دمة �رؤ�تھ ن

أ��ا�مجموعة�من�عمليات�المعا��ة�المختلفة�المحققة�من�طرف�" يجة�لعملية،�حيث�عرف�ا�ع���ل�ست�ن�و 

   ) 1( :و�الش�ل�التا���يو����ذا�النموذج".   مقدم�ا��دمة�بخصوص�موضوع�لھ�علاقة�مع�الز�ون 

  إنتاج�ا��دمة�حسب�مثلث�ا��دمات): 02(الش�ل�رقم�

                                                         
،�رسالة�ماجست��،�تخصص�اقتصاد�تطبيقي�و��سي���المنظمات،��لية�العلوم�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية: ونجاة�صغ��: المصدر

  22  :،�ص2011/2012باتنة،�ا��زائر،�-�قتصادية�و�التجار�ة�و�علوم�ال�سي��،�جامعة�ا��اج���ضر

� �يمثل �النموذج ��ذا �أن �نلاحظ �الش�ل �خلال �قمنا�من �و�إذا �عامة، �بصفة �ا��دمة عناصر�إنتاج

  :بإسقاطھ�ع���المؤسسة�ال��ية�فإن�رؤوس�المثلث�ستمثل

  ...)العنصر�ال�شري،�الفر�ق�الط���و�شبھ�ط��،�المس��ون(الذي�يتمثل����: مقدم�ا��دمة*

  .�ع���بھ�ز�ون�المؤسسة�ال��ية�المتمثل�عادة����المر�ض: مستقبل�ا��دمة*

                                                           
ادية���،�تخصص�اقتصاد�تطبيقي�و��سي���المنظمات،��لية�العلوم��قتصرسالة�ماجست�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية،: نجاة�صغ��و�-1

  : ،�متاح�ع���ا��ط07/03/2022: عليھ�����طلاعتم�،�22:  ،�ص2011/2012باتنة،�ا��زائر،�-التجار�ة�و�علوم�ال�سي��،�جامعة�ا��اج���ضرو 

ligne/doc_download/2631-en-batna.dz/index.php/theses-http://theses.univ  
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�ا��دمة* �أ: موضوع �طال��ا ���ساب �ا��دمة �تقديم �من �تحقيقھ �المرغوب �ال�دف �خدمات�(ي العلاج،

  ...).�ستقبال،���ز�المواعيد،�العمليات�ا��راحية

�ش����نا�إ���أن�إنتاج�ا��دمة�ال��ية�من�خلال�توفر��ذه�العناصر�الثلاثة�يقت����مجموعة�من�

�ع��  �ال��ية �المؤسسة �تحدد�ا �بي��ا �فيما �المتبادلة ��������التفاعلات �خلال �من �إدار��ا �و�سياسة من��

  ) 1( .الموارد�و�التقنيات�اللازمة

توفر�ثلاثة�يأن��لابدا��دمات�ال��ية��لتقديمأن�،�بفسر�موضوع�الدراسةي أو�النموذج��ذه�النظر�ة

مقدم�ا��دمة،�مستقبل�ا��دمة،�موضوع�(لإنتاج�ا��دمة�أو�ما��س���بمثلث�ا��دمات��أساسية�عناصر 

التفاعلات�المتبادلة�ال���تحدث�ب�ن�مقدم�ا��دمة�و�مستقبل�ا،�بالاعتماد�ع���الموارد��إ�مالن�،�دو )ا��دمة

  .المؤسسة�إدارةو�التقنيات�ال������ر�ا�

   La servuctionنموذج��: ثانيا

نظام�التنظيم�و�الت�سيق�: " نظام�إنتاج�ا��دمات�ع���أنھ�،"Langeard"و��"Eiglier"عرف��ل�من�

� �العناصر �تقدي��ميع �لتحقيق �الضرور�ة �ال�شر�ة �و �تجار�ة�المادية �خصائص �ع�� �تحتوي �خدمة م

�مسبقاو  �محددة �جودة �ال��ية�" مستو�ات �ا��دمات �إنتاج �نظام �فإن �لھ، �للعناصر�الم�ونة و�تحديد�ا

  ) 2(:يت�ون�من�العناصر�التالية

ن�من�دونھ�لا�ي�ون��ناك��عت���الز�ون�عنصرا�ضرور�ا����نظام�إنتاج�ا��دمة�ال��ية�لأ : الز�ون -المر�ض*

  .  م��را�لوجود�ا

�لات�: ال���تنقسم�إ���نوع�ن�و��شتمل�ع���اللوازم�الضرور�ة�لإنتاج�ا��دمة�ال��ية�و : الدليل�المادي*

  .�ج�زة�الضرور�ة�لإنتاج�ا��دمة�و�الب�ئة�المادية�ال���ت�تج�ف��ا�ا��دمةو

  .المر�ض-مباشر�بالز�ون و��م�الموظف�ن�الذين�ل�م�اتصال�: أعوان��تصال*

و����ن�يجة�التفاعل�ب�ن�العناصر�الثلاثة�السابقة�الذكر،��ذه�الن�يجة��ش�ل�المنفعة�: ا��دمة�ال��ية*

  .ال���تل���حاجة�المر�ض

                                                           
  22: ،�صالسابق المرجع -1
دراسة�-ا��زائر�ةع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات��س�شفائية�) الز�ون (أثر�أسلوب�التوجھ�بالمر�ض�: حب�بة�ق���_ 2

رسالة�دكتوراه،�تخصص�اقتصاد�و��سي���المؤسسة،��لية�العلوم��قتصادية�و�التجار�ة��ات��س�شفائية�ا��زائر�ة،حالة�عينة�من�المؤسس

  :،�متاح�ع���ا��ط15/03/2022: عليھ�����طلاع،�تم�61- 60:  ص�،�ص�2019/2020سكرة،�ا��زائر،�-و�علوم�ال�سي��،�جامعة�محمد�خيضر

biskra.dz/4653/1/%25D8-http://thesis.univ  
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�الداخ��* �التنظيم �أما�: نظام �ال��ية، �المؤسسة ��� �المر�ي �ا��زء ��تصال �و�أعوان �المادي �عت���الدليل

المر�ض،�و�الذي�يت�ون�من��ل�الوظائف�التقليدية�-فيمثل�ا��زء�غ���المر�ي�للز�ون نظام�التنظيم�الداخ���

  .و�ال���ي�ون�ل�ا�أثر�مباشر�ع���الدليل�المادي�و�أعوان��تصال) ا��...المالية،�الموارد�ال�شر�ة(للمؤسسة�

كب���من�المر���،��لا�تتعامل�المؤسسات�ال��ية�مع�فرد�واحد�و�إنما�توجھ�خدما��ا�إ���عدد: با���المر���*

  .مما�يؤدي�إ���ظ�ور�تأث���ب�ن�المر����و�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�ل�م

  :ب�ن�سبعة�عناصر�أساسية��ش�ل�نظام�إنتاج�ا��دمات�"Langeard"و��" Eiglier"حيث�م���

  .ثلاثة�عناصر�ت�ت���إ���المؤسسة�ا��دمية،�نظام�التنظيم�الداخ��،�الدعم�المادي،�أعوان��تصال*

  ".ب"و�الز�ون�" أ"ران�ي�تميان�إ���السوق،�الز�ون�عنص*

  ).ا��دمة�أ�و�ا��دمة�ب( مع�خدمات�المؤسسة�" ب"و�الز�ون�" أ"عنصران��ما�ن�يجة�تفاعل�الز�ون�* 

  ) 1( :يمكن�توضيح�نظام�إنتاج�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات�ال��ية����الش�ل�التا��

  ا��دمات�إنتاجنظام�): 03(الش�ل�رقم�

  
- ا��زائر�ةع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات��س�شفائية�) الز�ون (أثر�أسلوب�التوجھ�بالمر�ض�: حب�بة�ق���: المصدر

  61:  سابق،�صمرجع�،�دراسة�حالة�عينة�من�المؤسسات��س�شفائية�ا��زائر�ة

  

  

                                                           
  61: ،�صالسابق المرجع - 1

 ا��زء�المر�ي ا��زء�غ���المر�ي

 الدليل�المادي

 ال��ية��ش�شفائيةالمؤسسة�

 ا��دمة�ال��ية�ب

 ا��دمة�ال��ية�أ

 لمر�ض�با-الز�ون 

 المر�ض�أ-الز�ون 

 أعوان��تصال

نظام�

التنظيم�

 الداخ��

ـــة�و�داخلية� ـــ  :علاقات�أوليـ

ـــــة�لــــــ�ب� ـــــ ـــ ـــ ـــ  :علاقات�أوليـ

 ::علاقات�متعدية�ب�ن�أ�و�ب�
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  "Avedis Donabedian  "نموذج�دونبديان�: ثالثا

مبدأ�أسا����و��و�احتمال�ا��صول�ع���أحسن�ن�يجة�يضمن�من�" دونبديان"قدم�����1960أوائل�

خلال�تقديم�العلاج�بأحسن�تقنية�ممكنة،�و��ذا�يحتاج�ا���محيط�م�يأ�و�منظم��ش�ل���يح�و�م�ني�ن�

  )1( :كما�يو���الش�ل�التا���و�اعتمد�من�أجل�تحليل�العلاج�ع���ثلاثة�مستو�ات�رئ�سية�،أكفاء

  Donabedianتحس�ن�العلاج�حسب�نموذج��إجراءات): 04(الش�ل�رقم� 

  

  223  :ص�مرجع�سابق،،�"أثر�تطبيق�معاي���ا��ودة����تحس�ن�ا��دمات�ال��ية" :عديلة�العلوا�ي :المصدر

  )2(:و�يتم�شرح��ذه��جراءات�فيما�ي��

1-� �و�المصادر(المدخلات �و��):ال�يا�ل �م�ام�ا �بإتمام �ال��ية �للم�شأة ��سمح �ال�� �الوسائل �جميع و���

� �نظام �و�ال�شر�ة، �المادية �و�الوسائل �التج���ات �المقر، �مثل �العلاج �ال�شغيل،����� �علامتقديم �طرق ،

  .كمية�مصادر�التمو�ل،�القانون�و�التنظيمات،�النطاق�السيا����و�ا��غرا���السوسيواقتصادينوعية�و 

�تقديم�):�جراءات(تالعمليا-2 �عملية ��سي�� �و �العلاجات ��� �ت�سيق�و �العمل، �تنظيم �خلال �من �ا

المؤسسة،�تص�يف�مختلف�ال�شاطات�المقدمة�من��إدارةاستمرار�ة�العلاجات،�جمع�و�تحو�ل�المعلومات�و 

  :مؤسسات�و��سمح�بالتمي���ب�ن�أو  أفرادمنتج�العلاجات�سواء��انوا�

 المباشرة� �العيادية �التدخلات��:ال�شاطات �المثال �س�يل �ع�� �للمستعمل �غ���وساطة �من �المواج�ة و

  .ا��راحية

 الغ���مباشرة� �العيادية ��ختبارات�: ال�شاطات �المثال �س�يل �ع�� �غيابھ ��� �للمستعمل �تقدم �ال�� و���

  .البيولوجية

 الغ���عيادية� �: ال�شاطات �بالمنظمة �صلة �ذات �و�لكن �بالعلاجات �غ���متعلقة �����و ) الم�شأة(و��� �سمح

 .�دار�ةتقديم�العلاجات����أحسن�صورة�ع���س�يل�المثال�صيانة�تج���ات�الت�و�ن�الم���و�ال�شاطات�

و�الش�ل�التا���يو���.   ا��اصة��جراءات����ل�واحدة�من��ذه�ال�شاطات�تطابق�مع�أحد�أو�العديد�من��

  .التم���ب�ن�مختلف��شاطات�العلاج

                                                           
،�2018،�س�تم���04،�المجلد�13،�العدد�مجلة�آفاق�للعلوم،�"أثر�تطبيق�معاي���ا��ودة����تحس�ن�ا��دمات�ال��ية": عديلة�العلوا�ي�-1

   revues.com/index.php/afak/article/view/234/73-http://afak    :تاح�ع���ا��ط،�م20/03/2022: عليھ�����طلاعتم�،�223:  ص
  224:  ،�صالسابق المرجع_  2

 النتائج�����جل�الطو�ل إجراءات�العلاج و�ال�يا�ل المصادر النتائج�����جل�القص��

 العمليات المخرجات لمدخلاتا
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  ن�مختلف��شاطات�العلاجالتمي���ب�): 05(الش�ل�رقم�

  
  224:  ،�صسابق مرجع،�"أثر�تطبيق�معاي���ا��ودة����تحس�ن�ا��دمات�ال��ية": عديلة�علوا�ي: المصدر

�أيإن�تقييم�العلاجات�يجب�أن�يم����ب�ن�المستوى�التق���ل��دمات�و�المركب�العلائقي�للعلاجات،�

��فعالتتطابق�مع�) التقنية(ف��ا�المر����و�يحكمون�ع���كيفية�التكفل���م،�بمع���الطرق�ال����ستقبل�

و�من�أجل�تقييم�. تتمثل����التفاعل�النا����ب�ن�المر����و�الممرض�ن) و�العلائقية(ال��صية�و�العلاجية�

�دونب�إجراءات �عند �للتحليلدالعلاج �مستو�ات �ثلاث �ب�ن �م�� �فقد �:  يان مكتو�ة،���جراءاتتواجد

  .المتواجدة��جراءاتصائص�المناسبة،�درجة�تطبيق�ا��

�ال��ية�للمر�ض�: النتائج-3 �س�يل�المثال� أو�الس�انتمثل�نتائج�العلاجات����ا��الة �سبة�الم�وث،�(ع��

�الشفاءو  �). �سبة �تضم �و�كما �حيا��م �نوعية �و�رفا�ي��م، �رضا�م �و �أيضاو�ع�� �المالية المحاسبة�نتائج

  .للمؤسسة�ال��ية

�تمت ��إذا �أثر� �يق�س �أن �يجب �التقييم �فإن ��إجراءاتجيدا �ع����أيالعلاج �العلاجات �نتائج بمع��

�ع�ن��عتبار���خذال��ة�و�ع���جودة�ا��ياة،�و�لكن�أيضا�النتائج��يجابية�و�السلبية�للعلاجات،�مع�

�العلا ��ثار  �أن �حيث �النتائج، �عن �أك���طول �مؤقت �مرجع �ع�� �تحتوي �ف�� �المحتملة �أن�السلبية �يمكن ج

  )1(.يحقق�ن�يجة�ايجابية�����جل�القص���أو�أثر�سل���ع���المدى�الطو�ل

�ي�ون� �أن �يجب �ال��ية �ا��دمات ��� �جودة �لتحقيق �بأنھ �الدراسة، �يفسر�موضوع �النموذج �ذا

�ج �حيث �من ���يح ��ش�ل �م�يأ �ال��ية �للمؤسسة �التنظي�� �ال�شر�ة�المناخ �الموارد �العناصر�و ميع

مدخلات،�عمليات،�: ا��طط�ال����عتمد�عل��ا�عملية�ا��دمة�ال��ية،�حيث�تتم�كما�ي���،�و�كذاالماديةو 

  .نتائج

                                                           
  225:  ،�صالسابق المرجع_  1

 العلاج����سر�ر�المر�ض: العلاج�المباشر

عناصر�ضرور�ة�: العلاج�غ���المباشر

العلاج��إجراءاتمن�أجل��للعلاج

عناصر�����الم�شأة�خارج�مجال�

العلاجات��لإجراءالعلاجات�و�ضرور�ة�

 المباشرة�و�غ���المباشرة

  عناصر�خارج�الم�شأة

Financement تمو�ل�  
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  المفسرة�لضغوط�العمل�المقار�ات�النظر�ة :الثا�ي المطلب

  البيولوجية�المقار�ة: الفرع��ول 

عف�ض�إ���عود��أعضائھحد�أ������سان�ذه�النظر�ة�تفسر�بان�حالة��ضطرابات�الظا�رة�ع���جسم�

  .�ج�اد أو���حالة��عرض�الفرد�للضغط��للإصابةاستعدادا��أك�� ب�يوي�يجعلھ��أو ورا�ي�

� �والوراثة �السكري �مرض �ب�ن �ارتباط �علاقة �وجود �ع�� �النظر�ة ��ذه �والدرنة�وتب�ن �ا��سم �حالة و��ن

ا��سم��اءأعض����إلا ولكن��ضطرابات�لا�تظ�ر���فرادالضغوط�النفسية�تقع�ل�ل��أنف���ترى��،الرئو�ة

  .الذين��عانون�من�ا��ساسية�والذين�ل�م�القابلية�للمرض�فقط��فرادخاصة�

�ذه�النظر�ة��أ��اب،�تم�تفس���ا�من�قبل���سان�ل��ذه��ضطرابات�ال���تمت�ملاحظ��ا�ع���جسم�

 لم��ا�أو �سان�بصفة�متواصلة�نا�عة�من�الوسط�العائ���الضغوط�ال���يتعرض�ل�ا���إ��راجعة��أ��اع���

�سان�بمرض�السكري�لھ�علاقة�ارتباطية�من���كإصابةالعامل�الورا�ي��أن إ�� من�ج�ة،�و) ب�ئة�العمل(

  )1(.أخرى ج�ة�

  السلوكية�المقار�ة: ثانيا

� �معلومات��أنفسر�السلوكيون �معا��ة �خلال�ا �من �تتم �ال�� �التعلم �عملية �من �تنطلق �النفسية الضغوط

لفرد�والمث��ة�للضغط،�وت�ون��ذه�المث��ات�مرتبطة�شرطيا�مع�مث��ات�المواقف�ا��طرة�ال���يتعرض�ل�ا�ا

� ���زمة أثناءحيادية �ع�� �الفرد �يصنف�ا �. ومقلقة�مخيفة أ��احيث �السلوكيون �يرى التفاعلات��أنكم

�أنوا�أر  للسلوك�قبل�وقوعھ�و�مت�بأمع�الب�ئة��جتماعية�ال����ع�ش�ف��ا��أو وواقعھ����سانالمتبادلة�لدى�

�الفرد�حسب�متطلبات�المو تك �مع���ومغزى يف�سلوك ل�س����سانن�جسم�أو �،قف�ي�ون�بصورة�ذات

ومحيطھ����سانجسم��أنسلبيا�بل��و�فعال��س���لأن�يتكيف،�ولا�تفسر�تفاعلات�ا��سم�وحد�ا�بل�

  .�جتما���يفسران�معا�ما��عانيھ�الفرد�من�اضطرابات

�والسلوكية�ال���تحد���إن �النتائج�النفسية �تحدث�من�السلوك�ومدى �الضغوط ع���نمط�سلوك��تأث��ها

� �يؤدي �نظر�السلوكي�ن ��� �والضغط �المعتاد، ��إ��الفرد �ي�ون �ولكنھ ��أحياناالقلق �وعمليا يؤدي��لأنھنا��ا

��إ�� بالإ�سان �و�قوي �حاسمة �قرارات �المستقبل�إرادتھاتخاذ ��� �والنجاح �الفشل �مواج�ة �من �تمكنھ . ال��

  )2(.�حداثشكلات�منذ�الصغر�و������ص�تھ�لت�ون�فاعلة����مواج�ة�حل�الم�أسلوبو�علمھ�

  

                                                           
،�"دراسة�ميدانية�بالقطاع�الص���ت�سة-امل�ن����المؤسسة��س�شفائيةمستو�ات�ضغوط�العمل�لدى��فراد�الع": الصديق�بخوش_  1

  230:  ،�ص08�،2013،�العدد�06،�المجلد�مجلة�العلوم��جتماعية�و��سانية
  234:  ،�صالسابق المرجع_  2



 �طار�العام�للدراسة������������                                                                                                    :                                      الفصل��ول 

 

 
25 

  " �انز�سي��"مقار�ة�: ثالثا

" وتنطلق�نظر�ة�. بتفس���الضغط�تفس��ا�ف�سيولوجيا�متأثرا - بحكم�تخصصھ�كطب�ب" �انز�سي��" �ان�

�" �انز�سي�� �ترى �مسلمة ��أنمن �ضاغط �لعامل �و�و�استجابة �متغ���غ���مستقل يم����stressorالضغط

� �ع�� �و�ضعھ ��أساسال��ص �استجابة ��ناك �وان �الضاغطة، �للب�ئة �من��أنماطا أواستجابتھ معينة

�أعراض أن" سي��" بي���مز��،�و�عت����تأث�� ال��ص�يقع�تحت��أن�ستجابات�يمكن��ستدلال�م��ا�ع���

ثلاث�مراحل�" سي��" حدد�و . �ستجابة�الفسيولوجية�للضغط�عالية�و�دف�ا�المحافظة�ع���الكيان�وا��ياة

  :�ذه�المراحل�تمثل�مراحل�التكيف�العام�و���أنو�رى�. للدفاع�ضد�الضغط

��:الفزع_ 1 �التعرض �درجة �تتم�����ا �واستجابات ��غ��ات �يظ�ر�ا��سم ��يالمبد�وفيھ �stressorللضاغط

�ا��س �ت��ار�مقاومة �عندما �الوفاة �تحدث �وقد �ا��سم، �مقاومة �تقل �التغ��ات �ل�ذه �و��ون�ون�يجة م

  .الضاغط�شديدا

وتحدث�عندما�ي�ون�التعرض�للضاغط�متلازما�مع�التكيف�فتختفي�التغ��ات�ال���ظ�رت�ع����:المقاومة_2

  .تدل�ع���التكيف�أخرى وتظ�ر��غ��ات���و��ا��سم����المرحلة�

�الم�:�ج�اد_3 ��عقب �تكيف،مرحلة �قد �ا��سم �ف��ا �و��ون �قا�أنغ���قاومة �ت�ون �الضرور�ة د�لطاقة

  )1( .التكيف�أمراضو�لة�فقد�ي�تج�ع��ا��ستجابات�الدفاعية�شديدة�ومستمرة�لف��ة�ط�وإذااس�نفذت،

  "س�يل��جر"  مقار�ة: را�عا

���القلق�مقدمة�ضرور�ة�لف�م�الضغوط�عنده،�فقد�أقام��نظر�تھ����القلق�ع���" س�يل��جر"�عت���نظر�ة�

��أساس �كسمة �القلق �وا�trait anxietyالتمي���ب�ن �كحالة ��state anxietyلقلق �و�قول �شق�ن،��أن، للقلق

المزمن�و�و�استعداد�طبي���او�اتجاه�سلو�ي�يجعل�القلق��عتمد�بصورة��أو القلق�العصا�ي��أو سمة�القلق�

. ع���ا����ة�الماضية،�وقلق�ا��الة�و�و�قلق�موضو���او�موقفي��عتمد�ع���الظروف�الضاغطة��أساسية

� ��ذا ���ساسوع�� �مس�با�" يل��جرس�" ير�ط �ضاغطا �الناتج �و�عت���الضغط �ا��الة، �وقلق �الضغط ب�ن

  .أصلا��الة�القلق،�و�س�بعد�ذلك�عن�القلق�كسمة�حيث�ي�ون�من�سمات���صية�الفرد�القلق�

� ���طار و�� �ا�تم �للنظر�ة �ت�ون�" س�يل��جر" المرج�� �وال�� �المحيطة �البي�ية �الظروف �طبيعة بتحديد

القلق�الناتجة�ع��ا،�و�فسر�العلاقات�بي��ا�و��ن�مي�ان��مات�الدفاع�ال����ساعد�ضاغطة�و�م���ب�ن�حالات�

  . و�ستد���سلوك�التجنب) إسقاط_ إن�ار_ كبت( ع���تجنب�تلك�النوا���الضاغطة�

تتا�ع��ستجابات��إ��ب�ن�مف�وم�الضغط�ومف�وم�القلق،�فالقلق�عملية�انفعالية��ش���" س�يل��جر" و�م���

�السل �الضغوطالمعرفية �من �ما �لش�ل �فعل �كرد �تحدث �ال�� �ومف�وم�. وكية �الضغط �مف�وم �يم���ب�ن كما
                                                           

  98:  ،�ص1�،2001،�دار�الفكر�العر�ي،�القا�رة،�طالقلق�وإدارة�الضغوط�النفسية: فاروق�أحمد�السيد�عثمان_  1
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البي�ية�ال���ت�سم�بدرجة�ما�من��و�حوال�ختلافات����الظروف��إ��الضغط��ش����أنال��ديد�من�حيث�

� �ف�ش����أماا��طر�الموضوع�ن ���ديد �خط����إ���لمة �انھ �ع�� �خاص �لموقف �و أالتقدير�والتفس���الذا�ي

قيمة�خاصة����ف�م�طبيعة�القلق�واستفادت�م��ا�كث���من�الدراسات�" س�يل��جر�" مخيف،�و�ان�لنظر�ة�

  . تحقق�خلال�ا�من�صدق�فروض�ومسلمات�نظر�تھ

  "موراي" مقار�ة: خامسا

مف�وم�ا��اجة�يمثل��أنع���اعتبار��أساسيانمف�وم�ا��اجة�ومف�وم�الضغط�مف�ومان��أن�عت���موراي�

�ا� �الب�ئة،�المحددات ��� �للسلوك �وا��و�ر�ة �المؤثرة �المحددات �يمثل �الضغط �ومف�وم �للسلوك، �و�ر�ة

�دف�مع�ن،��إ���عوق�ج�ود�الفرد�للوصول��أو ل��ص�ت�سر��أو صفة�لموضوع�بي����بأنھو�عرف�الضغط�

  :و�م���موراي�ب�ن�نوع�ن�من�الضغوط��ما

  .كما�يدرك�ا�الفرد���اصو�دلالة�الموضوعات��إ��و�ش���: Beta stressضغط�ب�تا�_ أ

  .��ا�كما���خصائص�الموضوعات�ودلالا�إ��و�ش���: Alhpa stressضغط�_ بـ�

ر�ط�موضوعات��إ��الفرد�بخ��تھ�يصل��أنو�ؤكد�ع�����ول سلوك�الفرد�يرتبط�بالنوع��أنو�و���موراي�

� �ا��اجة، �ت�امل �مف�وم ��ذا �ع�� �و�طلق ��عي��ا، �بحاجة �التفاع�أمامعينة �يحدث �الموقف�عندما �ب�ن ل

   .ألفاوالضغط�وا��اجة�الناشطة�ف�ذا�ما��ع���عنھ�بمف�وم��ا��افز 

  التقدير�المعر���مقار�ة: سادسا

والعلاج�ا��س���دراك�ذه�النظر�ة�ن�يجة�للا�تمام�الكب����عملية���شأتوقد�،�قدم��ذه�النظر�ة�لازاروس

�إدرا�ي ��و�مف�وم �والتقدير�المعر�� ��أسا���، �طبيعة �ع�� ��عتمد �حيث �ل�س��أنالفرد، �ال��ديد تقدير�كم

م�سط�للعناصر�الم�ونة�للموقف،�ولكنھ�رابطة�ب�ن�الب�ئة�المحيطة�بالفرد�وخ��اتھ�ال��صية��إدراكمجرد�

�تفس���الموقف �الفرد ��ستطيع �و�ذلك �الضغوط �م��ا. مع �عوامل �عدة �ع�� �للموقف �الفرد �تقييم : و�عتمد

اصة�بالب�ئة��جتماعية،�والعوامل�المتصلة�بالموقف�نفسھ،�العوامل�ال��صية،�والعوامل�ا��ارجية�ا��

ت�شا�عندما�يوجد�تناقض�ب�ن�المتطلبات�ال��صية�للفرد��بأ��ا" الضغوط" و�عرف�نظر�ة�التقدير�المعر���

  :���مرحلت�ن��ما�وإدراكھتقييم�ال��ديد��إ��ذلك��و�ؤدي

  .������حد�ذا��ا������س�ب�الضغوط��حداث�عض��أنومعرفة��بتحديدو���ا��اصة�: �و��المرحلة�

و�مكن� .و���ال���يحدد�ف��ا�الطرق�ال���تص���للتغلب�ع���المشكلات�ال���تظ�ر����الموقف: المرحلة�الثانية

  ) 1( :التا���رصد��ذه�النظر�ة����الش�ل
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  يو���نظر�ة�التقدير�المعر��):  06(ش�ل�رقم�ال

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

     

  

  101: مرجع�سابق،�ص ،القلق�وإدارة�الضغوط�النفسية: حمد�السيد�عثمانفاروق�أ: المصدر

  �عض�الدراسات�السابقة�: الرا�عالمبحث�

  الدراسات�السابقة�المحلية: �ول المطلب�

  )2020-2019(،�رسالة�دكتوراه�����قتصاد�و��سي���المؤسسة�ق����دراسة�حب�بة: الفرع��ول 

  العنوان: أولا

�ب �التوجھ �أثر�أسلوب ��س�شفائية�) الز�ون ( المر�ض �المؤسسات ��� �ال��ية �ا��دمات �جودة �تحس�ن ع��

  .عينة�من�المؤسسات��س�شفائية�ا��زائر�ة: دراسة�حالة�- ا��زائر�ة

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

الز�ون�ع���تحس�ن�-التعرف�ع���أثر�أسلوب�التوجھ�بالمر�ض: �دفت�الباحثة�من�خلال��ذه�الدراسة�إ��

�ا��دم ����جودة �بالمر�ض �التوجھ �واقع �ع�� �التعرف �ا��زائر�ة، ��س�شفائية �المؤسسات ��� �ال��ية ات

��س�شفائية� �المؤسسة �القرار��� �لمتخذي �التوصيات �و�تقديم �الدراسة، �محل ��س�شفائية المؤسسات

  .ا��زائر�ة

  

العوامل�

  ال��صية

  م�ارات��تصال

  ا��الة��نفعالية

  ال��ة

  التعب

  �و�ة�الذات

  تقدير�الذات

  ال��صية

  ا����ة

 العادات

  العوامل�ا��ارجية

  

  ال��ية العوامل

  �جتما�� التأييد

  الم�نية المتطلبات

    �من�والسلامة
  العوامل�الموقفية

  التكرار

  ا����ة

  ال��ديد

  ضغطال

 التعب

 التقدیر
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  نتائج�الدراسة: ثالثا

�التالية �النتائج �إ�� �الدراسة �خلال �من �الباحثة ��س�شفائية��وجود: توصلت �المؤسسات �قبل �من قصور

ا��زائر�ة�محل�الدراسة�اتجاه�مرضا�ا�بخصوص�ال��ك���و�التأكيد�ع���معرفة�حاجا��م�و�توقعا��م�عن�

�نظر�مقدمي� �وج�ة �من �أما �نظر�المر���، ��� �منخفض �اعت���المستوى �حيث �ل�م �المقدمة �ا��دمة جودة

ت��ونھ�مستوى�متوسط،�و�لأجل�تحس�ن�ا��دمات�ف�م��ع) أطباء�ممرض�ن،�إدار��ن( ا��دمات�ال��ية�

ال��ية�المقدمة�للمر����قامت�وزارة�ال��ة�و�الس�ان�و�إصلاح�المس�شفيات�بجملة�من��صلاحات�ع���

قطاع�ل�س�ل�عل��م�تقديم�ا��دمة�مختلف�المستو�ات�و�تحس�ن�أوضاع�مختلف�الشر�اء�المنخرط�ن����ال

  )1().�ساء،�أطفال،�رجال(لف�الشرائح��جتماعية�المعنية�تالرعاية�ال��ية�بالمستوى�المطلوب�لمخو 

- 2011(بيقي�و��سي���المنظمات�دراسة�نجاة�صغ��و،�رسالة�ماجست�������قتصاد�التط: الفرع�الثا�ي

2012(  

  العنوان: أولا

  .تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية

  أ�داف�الدراسة:ثانيا

لمستوى�جودة�ا��دمة�) المر���( ف�ع���تقييم�الز�ائن�التعر :  إ���دفت�الباحثة�من�خلال��ذه�الدراسة�

�و�ل��دمة �المدركة �ا��ودة �ب�ن �العلاقة �تحليل �ل�م، �المقدمة �المر���،��ال��ية �و�رضا �المقدمة ال��ية

تحديد�أ�م�العناصر�ال���يول��ا�المر�ض�أ�مية��س�ية�عالية�و�يمك��ا�أن��ساعد�إدارة�المؤسسة�ع���إعادة�و 

  .تقتضيھ�ا��اجة�شكيل�أوضاع�ا�لما�

  نتائج�الدراسة: ثالثا

�التاليةت �النتائج �إ�� �الدراسة �خلال �من �الباحثة �ناحية�:  وصلت �من �للمر��� �المقدمة �ال��ية ا��دمات

معاي���جودة�ا��دمة�تم�تقييم�ا��ش�ل�ايجا�ي�ما��ع���رضا�م�إ���حد�ما�و�أنھ�يجب�أخذ�رأي�المستفيد�

يتوافق�مع�تطلعات�و�احتياجات�المر���،�إضافة�إ���دور�كفاءة�من�ا��دمة�و�تطو�ر�برامج�ا��دمات�بما�

�أساسيا����تحس�ن�جودة� الطب�ب�الم�نية�للعامل����المؤسسة�ال��ية�ال���يقصد�ا�المر�ض�تؤدي�دورا

                                                           
دراسة�-ع���تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية����المؤسسات��س�شفائية�ا��زائر�ة) الز�ون (أثر�أسلوب�التوجھ�بالمر�ض�: حب�بة�ق����-1

�قتصادية�و�التجار�ة��،�رسالة�دكتوراه،�تخصص�اقتصاد�و��سي���المؤسسة،��لية�العلومحالة�عينة�من�المؤسسات��س�شفائية�ا��زائر�ة

 �2019/2020سكرة،�ا��زائر،�-و�علوم�ال�سي��،�جامعة�محمد�خيضر
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�نحو�ا��ودة� �الدراسة �عينة �أفراد �و�انطباعات �آراء �ب�ن �وا��ة �فروق �وجود �و�عدم �المقدمة، ا��دمات

 ) 1(  .ا���س،�السن،�المستوى�التعلي��،�ا��الة�المدنية،إ��: المقدمة�باختلاف�الفعلية�ل��دمة�ال��ية

  ) 2011(،�رسالة�ماجست������علم�اجتماع�ال��بية�ابن�خرور�دراسة�خ���الدين: الفرع�الثالث

  العنوان: أولا

نية�بمدارس�دراسة�ميدا( علاقة�ضغوط�العمل�بالرضا�الوظيفي�للمدرس�ن����المؤسسة�ال��بو�ة�ا��زائر�ة�

  ) بلدية�العو�نات�لولاية�ت�سة

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

الوقوف�ع���عوامل�ضغوط�العمل�والرضا�الوظيفي�للمدرس،�: إ���دف�الباحث�من�خلال��ذه�الدراسة�

�بلدية� �مدارس �خلال �من �وفعالي��م �المدرس�ن �ورضا �معنو�ات �من �للرفع �وحصر�ا، �معرف��ا والواجب

�كن �ت�سة �بولاية �لذلكالعو�نات �.  موذج �وحدة �درجة �حسب �العمل �مصادر�ضغوط ع����تأث���او�ترت�ب

  .مدارس�بلدية�العو�نات_ الدراسة�مستوى�الرضا�الوظيفي�للمدرس����المؤسسة�ال��بو�ة�ا��زائر�ة�مجال�

توسيع�معلومات�الدارس����مجال�تخصصھ،�ف���تفيد����اك�ساب�ا����ات�المن��ية����البحث��إ�� إضافة

محاولة�نقل�الدراسة�من�مجال�معر����إ���عميق���تمام�البح��،�ف���تتجھ��إ�� إضافة ،ا��جتمالعل���� 

   ).علم��جتماع(  آخر إ��) علم�النفس�وعلوم�ال��بية(

  نتائج�الدراسة: ثالثا

  :أ�م�امجموعة�من�النتائج��إ��توصلت�الدراسة�

ور�الثمانية����علاقتھ�بمستوى�ضغوط�العمل�الك���ب�ن�المحا��و�����المرتبة��يأ�ي �جرمحور�ضغط��أن 

،�ضغط��شرافت�ب�محور�ضغط�نمط�س�بلدية�العو�نات،�يليھ�ع���ال�� �يئات�التدر�س�بمدار �لأعضاء

متطلبات�الدور،�ضغط�ظروف��العمل�المادية،�ضغط�جماعة�العمل،�ضغط�محتوى�العمل،�ثم�ضغط�

  .ضغط�متطلبات�ا��ياة�وأخ��امتطلبات�ال��قية،�

ب�ن�المحاور�الثمانية����علاقتھ�بمستوى�الرضا���و�����المرتبة��يأ�يمحور�الرضا�عن�محتوى�العمل��إن

� �الك�� �عن��لأعضاءالوظيفي �الرضا �محور �ال��ت�ب �ع�� �يليھ �العو�نات، �بلدية �بمدارس �التدر�س �يئات

ن�متطلبات�الدور،�الرضا�،�الرضا�ع�شرافا��ياة،�الرضا�عن�متطلبات�ال��قية،�الرضا�عن�نمط��أحداث

  .الرضا�عن�جماعة�العمل�وأخ��ا،�ثم�الرضا�عن�ظروف�العمل�المادية،��جرعن�

                                                           
،��لية�العلوم��قتصادية�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية،�رسالة�ماجست��،�تخصص�اقتصاد�تطبيقي�و��سي���المنظمات: نجاة�صغ��و��-1

 2011/2012ئر،�باتنة،�ا��زا-و�التجار�ة�و�علوم�ال�سي��،�جامعة�ا��اج���ضر
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���المرتبة��و���ب�ن�المحاور�الثمانية����علاقتھ�بمستوى�عدم��يأ�يمحور�عدم�الرضا�عن�جماعة�العمل��إن

�الك��� �التدر�س�بمدارس�بلدية�العو�نات،�يليھ�ع���لأعضاءالرضا �عدم�الرضا�عن���يئات ال��ت�ب�محور

�نمط��جر �عن �الرضا �عدم �الدور، �متطلبات �عن �الرضا �عدم �المادية، �العمل �ظروف �عن �الرضا �عدم ،

عدم�الرضا�عن��وأخ��ا،�عدم�الرضا�عن�متطلبات�ا��ياة،�ثم�عدم�الرضا�عن�متطلبات�ال��قية،��شراف

  .محتوى�العمل

ذه�المؤسسات�وط�العمل�والرضا�الوظيفي�للمدرس�ن���اطية�ب�ن�ضغبرتإوجود�علاقة�عكسية�متوسطة��

�المختارة( �و �)المدارس ،� �علاقة �الوظيفي�إوجود �الرضا �وعدم �العمل �ضغوط �ب�ن �طردية �متوسطة رتباطية

للمدرس�ن�����ذه�المؤسسات�مجال�الدراسة،�ومن��ذا��لھ��ست�تج�مدى�ارتباط�ضغوط�العمل�كمتغ���

  .تغ���تا�ع،�والعلاقة�بي��مامستقل�ع���الرضا�الوظيفي�للمدرس�كم

وجود�نقص����الرضا�الوظيفي�لدى�،�و�لمدرس�ن�العامل�ن�����ذه�المدارسوجود�ضغوط�معت��ة�تؤثر�ع���ا

 )1( .وما�يؤكد��ذا�����سبة�عدم�الرضا�الوظيفي�المقابلة�ل�ا. العامل�ن���ذه�المؤسسات

  )2018(مقال�:جعفور �إيمان،�بوخلوة�باد�س:  الفرع�الرا�ع

  العنوان�: لاأو 

�أث �العمل �ر�ضغوط �وج�ة �من �ال��ية �ا��دمات �جودة ����" والممرض�ن��طباءنظر�ع�� �ميدانية دراسة

  ."المؤسسة�العمومية��س�شفائية�سعد�دحلب�بمدينة�جامعة�الوادي

  الدراسة��أ�داف: ثانيا

� �لتحقيق �الدراسة ��ذه ����دافسعت ��� �تتمثل �اال�� �مصادر�ضغوط �مختلف �ع�� �لدى�التعرف لعمل

�المس�شفيات��طباء ��� �العامل�ن �المؤسسة�و �.والممرض�ن ��� �ال��ية �ا��دمة �جودة �مستوى �ع�� التعرف

معرفة�اثر�مختلف�مصادر�ضغوط��إضافة�إ���.العمومية��س�شفائية�سعد�دحلب�بمدينة�جامعة�الوادي

�انت��إذامعرفة�و��.قدمةوكذا�الممرض�ن�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�الم��طباءالعمل�ال���يتعرض�ل�ا�

�تصور��إحصائية�ناك�فروق�ذات�دلالة� �ضغوط�العمل�و�أفراد�� �الدراسة�حول �ا��دمات� عينة جودة

  .ال��ية

                                                           
دراسة�ميدانية�بمدارس�بلدية�( علاقة�ضغوط�العمل�بالرضا�الوظيفي�للمدرس�ن����المؤسسة�ال��بو�ة�ا��زائر�ة�: خ���الدين�ابن�خرور�-1

: عليھ�����طلاع،�تم��2011سكرة،�ا��زائر،�-رسالة�ماجست������علم�اجتماع�ال��بية،�جامعة�محمد�خيضر،�)العو�نات�لولاية�ت�سة

  biskra.dz/2050/1/M-http://thesis.univ    : ،�متاح�ع���ا��ط20/03/2022
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  نتائج�الدراسة :ثالثا

�و�أ�م�ا �كث��ة �نتائج �إ�� �الدراسة �العمل�تأث��  :توصلت ��عبء �الدور �ا��دمات�وصراع �جودة �ع�� سلبا

�أن�.ال��ية �الم�كما �العمل �ب�ئة �نقص�تؤثر�ادية �زاد ��لما �انھ �إذ �ال��ية، �ا��دمات �جودة �ع�� سلبيا

  .مستلزمات�ب�ئة�العمل�المادية��لما��ان��ناك�تناقص����مستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية

ال�ي�ل�التنظي���سلبا�ع���جودة�يؤثر� ب�نما�.طبيعة�الوظيفة�لا�تؤثر�سلبا�ع���جودة�ا��دمات�ال��يةأن�

�انھ �إذ �ال��ية �ا��دمات��ا��دمات �جودة �مستوى �تناقص ��لما ،� �التنظي�� �ال�ي�ل ��عقيد �زاد �لما

 ) 1(. ال��ية

  الدراسات�العر�ية: المطلب�الثا�ي

  ) 2013-2012(�عمال��ل�درو�ش،�رسالة�ماجست������إدارةعلاء�عاد:  الفرع��ول 

  العنوان: أولا

راسة�ميدانية�ع���المشا���العامة����د_ دور�تخطيط�الموارد�ال�شر�ة����تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�

  _الساحل�السوري

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

تحقيق�إم�انية�وضع�خطط�خاصة�بالموارد�ال�شر�ة�من�اجل��إ���الباحث�من�خلال��ذه�الدراسة��دف

�المؤثرة� �العوامل �و�دراسة �السوري �الساحل ��� �العامة �المشا�� ��� �المقدمة �ال��ية �ا��دمات �مستوى رفع

�تخط ��ع�� �ال��ية �ل��دمات �عالية �جودة �تحقيق �تضمن �ال�� �ال�شر�ة �الموارد �المشا��يط �نفس مع��،�

  .دراسة��إم�اني��ا�ع���وضع�خطط�للموارد�ال�شر�ة�تضمن�تحقيق�ا��ودة����المقدمة�ف��ا

  نتائج�الدراسة :اثالث

�دار�ة�أو�الطبية��أن�عدم�وجود�أسلوب�وا������اختيار�ال�وادر �،من�نتائج�ومن�أ�م�ما�توصلت�الدراسة

،إضافة�إ���قلة��عاون��عض�المر����مع��طباء�والممرض�ن�وكذلك�قلة��عاون��طباء�والممرض�ن�مع��دارة�

� �المقدمة �ال��ية �ا��دمات �جودة �ع�� �سل�� �يؤثر��ش�ل �والدوام �بالمناو�ات ��ل��ام �حيث �توفر�. من قلة

السوري����مقابل�توفر�ا�ع����افة�التج���ات�والمعدات��عض��دو�ة�����عض�المشا���العاملة����الساحل�

��سعاف �وسيارات ��سعاف �حالات �لاستقبال �ونوعية�. اللازمة �ونظاف��ا �بمظ�ر�المشفى ���تمام �يتم كما

                                                           
دراسة�ميدانية����-أثر�ضغوط�العمل�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�من�وج�ة�نظر��طباء�والممرض�ن": باد�س�بوخلوة،�إيمان�جعفور �-1

��طلاع،�تم�13�،2018،�العددمجلة�أداء�المؤسسات�ا��زائر�ة،�"مية��س�شفائية�سعد�دحلب�بمدينة�جامعة�ولاية�الواديالمؤسسة�العمو 

   https://search.emarefa.net/detail/BIM-883549  : ،�متاح�ع���ا��ط25/03/2022: عليھ���
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ا��دمات�الفندقية�المقدمة�ف��ا�،�وتحقق�المشا����مان�المطلوب�للمر����وتتعامل�بمبدأ�السر�ة�التامة�

  ) 1( .ت�المر����الذين�يتعا��ون�ف��ابال�سبة�لمعلوما

  ) 2018- 2017( �عمالعب���شا�ي�المشاقبة،�رسالة�ماجست������إدارة�: الفرع�الثا�ي

  العنوان: أولا

�التا�عة� ��ردنية �المس�شفيات ��� �ا��دمة �جودة �ع�� �ال��ية �الرعاية �اعتماد �معاي���مجلس أثر�تطبيق

  .لوزارة�ال��ة����إقليم�الشمال

  �داف�الدراسةأ: ثانيا

�والقيادة،� ��دارة �معاي��� �من ��ل �اثر�تطبيق �ع�� �التعرف �إ�� �الدراسة ��ذه �خلال �من �الباحثة �دفت

ال��لات�الطبية،�التدر�ب�والتثقيف�وكذلك�اح��ام�حقوق�المر����ع���جودة�ا��دمات����مس�شفيات�

  ._ إقليم�الشمال�_ وزارة�ال��ة��ردنية�

  نتائج�الدراسة: ثالثا

وصلت��ذه�الدراسة�إ���أن�وجود�اثر�معنوي��لتطبيق�معاي����القيادة�،�التدر�ب�والتثقيف�،�اح��ام�وقد�ت

ثر�معنوي�لتطبيق�أ�ية�ذو�مستوى�عا��،����ح�ن�وجود�حقوق�المر����وكذلك�معيار�جودة�ا��دمات�ال�

   ) 2( .يم�الشمال�إقل_ ال��ة��ردنية��معيار�ال��لات�الطبية�ذو�مستوى�عا���جدا����مس�شفيات�وزارة

  )2019-2018(آلاء�نزال�درو�ش�الع����،�رسالة�ماجست�������دارة�العامة�:  الفرع�الثالث

  العنوان�: أولا

  .أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�ال�ادر�الط������المس�شفيات�ا���ومية����محافظة�المفرق 

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

ط�العمل����المس�شفيات�ا���ومية����محافظة�المفرق��دفت��ذه�الدراسة�إ���التعرف�ع���مستوى�ضغو 

�ف��ا �نظر�ال�ادر�الط�� �وج�ة �محافظة�. من ��� �ا���ومية �المس�شفيات ��� �ال�ادر�الط�� �أداء �ع�� والتعرف

وكذلك�التعرف�ع���اثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�ال�ادر�الط������. المفرق�من�وج�ة�نظر�ال�ادر�الط���ف��ا

�ا���ومية �المفرق �المس�شفيات �محافظة �دلالة�. �� �ذات �فروق ��نالك ��ان �إذا �ما �معرفة �إ�� بالإضافة

                                                           
دراسة�ميدانية�ع���المشا���العامة����الساحل�(دور�تخطيط�الموارد�ال�شر�ة����تحس�ن�جودة�ا��دمات�ال��ية�:  علاء�عادل�درو�ش -1

  :،�متاح�ع���ا��ط15/03/2022: عليھ�����طلاع،�تم�2012/2013رسالة�ماجست������إدارة��عمال،�جامعة��شر�ن،�سور�ا،��،)السوري

 http://mohe.gov.sy/master/Message/Mc/alaa%2520daroesh 
�المشاقبة -2 �لوزارة�: عب���شا�ي �التا�عة ��ردنية �المس�شفيات ��� �ا��دمة �جودة �ع�� �ال��ية �الرعاية �اعتماد �معاي���مجلس أثر�تطبيق

،�26/03/2022: عليھ�����طلاع،�تم�2017/2018العامة،�جامعة�آل�الب�ت،��ردن،���دارةماجست������،�رسالة�ال��ة����إقليم�الشمال

   eW_18fXIu3/viewhttps://drive.google.com/file/d/1o4oOARgzkHkYPJR2dA50BW       :متاح�ع���ا��ط
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���� �ال�ادر�الط�� �أداء �ع�� �العمل �نحو�اثر�ضغوط �الدراسة �عينة �أفراد �استجابات �متوسط ��� إحصائية

النوع��جتما��،�الفئة�العمر�ة،�المستوى�التعلي��،�عدد�سنوات�( المس�شفيات�ا���ومية�تبعا�لمتغ��ات�

   ).����ة،�المس���الوظيفيا

  نتائج�الدراسة: ثالثا

�إ�� �الدراسة �توصلت �الب�ئة�:  و�قد �م�ونات �مقدم��ا ��� �متوسط، �ك�� �مستوى �ذات �عمل �ضغوط وجود

المادية�يل��ا����المرتبة�الثانية�غموض�الدور،�ثم�صراع�الدور����المرتبة�الثالثة،�ثم�يأ�ي�أعداد�المراجع�ن����

�وأوقا �المركز�ا��امسالمركز�الرا�ع ��� �العمل �وتوصل�. ت �مرتفع، �يتم���بمستوى �ال�ادر�الط�� �أداء ب�نما

�ضغوط� �بأ�عاد �العامل�ن �أداء �وتأثر�أ�عاد �العامل�ن �أداء ��� �جز�ي ��ش�ل �العمل �تأث���ضغوط �إ�� الباحث

امل�ن�مما�العمل،�ذلك��ون��شاط�وسلوك�العامل�ن����ال�ادر�الط���يحدث����الب�ئة�ال���تؤثر����شعور�الع

  ) 1( .يجعل��داء����العمل�يتأثر�بالب�ئة�المحيطة

  ) 2016(فراس�حاج�محمد،�رسالة�ماجست������إدارة��عمال�التخص����: الفرع�الرا�ع

  العنوان: أولا

�التعليم� �وزارة �مشا�� ��� �ميدانية �دراسة �الص��، �القطاع ��� �العامل�ن �أداء �مستوى ��� �العمل أثر�ضغوط

  .العا���بدمشق

  أ�داف�الدراسة: انياث

حاول�الباحث�من�خلال��ذه�الدراسة�تحديد�مستو�ات�ضغوط�العمل�ال���يواج��ا�العاملون����مشا���

التعليم�العا���و���القدرة�ع���السيطرة�والتحكم،�والقدرة�ع���التأث���ع���القرارات،�درجة�وضوح�الدور�

�العمل �ومتطلبات �الدور �صراع �مستوى .ودرجة �تحديد � �العا����وكذالك �التعليم �مشا�� ��� �العامل�ن أداء

إضافة�إ���تحليل�العلاقة�ب�ن�مستو�ات�ضغوط�العمل�المدروسة�ومستوى��داء�. بأسلوب�التقييم�الذا�ي

�العامل�ن �الذي�. لدى �العمل �نوع �بحسب �المدرسة �العمل �ضغوط �مستو�ات ��� �اختلاف �وجود �دراسة مع

�العامل�ن ��ؤلاء �. يؤديھ ��� �اختلاف �وعدد�و�وجود �ا����ة �لعامل ��عزى �المدروسة �العمل �ضغوط مستو�ات

وكذلك�وجود�اختلاف����مستو�ات�ضغوط�العمل�المدروسة�و�داء�ب�ن�المشا���. سنوات�العمل����المشفى

مع�محاولة�اق��اح�وتوصيات�بناءا�ع���نتائج�التحليل��حصا�ي���دف�إ���ضبط�مصادر�. المختارة�للدراسة

  .���عوامل�الضغط���دف�تطو�ر�مستوى�أداء�العامل�ن����مشا���وزارة�التعليم�العا��الضغوط�ومعا��ة�تأث

                                                           
��دارة،�رسالة�ماجست������أثر�ضغوط�العمل�ع���ال�ادر�الط������المس�شفيات�ا��كومية����محافظة�المفرق : آلاء�نزال�درو�ش�الع�����-1

  :،�متاح�ع���ا��ط01/04/2022: عليھ�����طلاع،�تم�2018/2019العامة،�جامعة�آل�الب�ت،��ردن،�

http://search.mandumah.com/Record/97571   
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  نتائج�الدراسة: ثالثا

وقد�توصل�الباحث�من�خلال�دراستھ�إ���أن�العامل�ن����مشا���وزارة�التعليم�العا���يتعرضون�لمستو�ات�

عامل�ن�لقدر��م�ع���التأث���فيما�متفاوتة�من�ضغوط�العمل�من�السيطرة�والتحكم�عند�العامل�ن�و�تقدير�ال

يحدث�حول�م�أو����القرارات�ال���تؤثر�عل��م،�ووضوح�الدور،�وصراع�الدور،��انخفاض�مستوى�متطلبات�

  .العمل�ال���يتحمل�ا�العاملون�

�أداء� �ع�� �المدروسة �العمل �تؤثر�ضغوط �المتوسط، �من �أع�� ��ان �فقد � �لأدا��م �العامل�ن �تقييم �عن أما

شا���وزارة�التعليم�العا���بدمشق،�وتختلف�آراء�العامل�ن����مشا���التعليم�العا���بدمشق�العامل�ن����م

  ) 1( ).مكت��/ ف��/ تمر����/ ط��( حول�جميع�متغ��ات�ضغوط�العمل�المدروسة�باختلاف�نوع�العمل�

  الدراسات��جن�ية: المطلب�الثالث

  )2008سنة�(،�وآخرون delawar .kدراسة�: الفرع��ول 

  العنوان: لاأو 

  ".الضغوط�الم�نية�وأثر�ا�ع����داء�الوظيفي�للأطباء�المختصون����منطقة�،�ابوتباد،�باكستان

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

الوظيفي،�حيث�تم�توز�ع�استمارة���داءضغوط�العمل�ع����تأث�� البحث����مدى��إ���دفت��ذه�الدراسة�

� �من �م�ونة �عينة �ع�� �ط) 55(�ست�يان �مختص �ب�ب �بمنطقة �خاصة �عيادات �أ�� �و�عد تم��أنبوتباد،

� �برنامج �طر�ق �عن �معا����ا �تمت ��ستمارات �)SPSS(اس��جاع ��عض �استخدام �تم �وقد  �ساليب،

���حصائية ��� �ممثلة �البيانات �الوص��حصاءلتحليل �الرئ���� ��رتباط �معامل و�نحدار�" سب��مانأ" في،

  .المتعدد�

  نتائج�الدراسة: ثالثا

� �وقد �الدراسة � إ��توصلت �دلالة �ذات �عكسية �ارتباط �علاقة ��إحصائيةوجود �العمل �ضغوط �و�داءب�ن

  .الوظيفي��داءانخفاض�����إ��الوظيفي�مما�يدل�ع���انھ�عند�ارتفاع�ضغوط�العمل�يؤدي�ذلك�

�المختصون����ا��راحة��طباء،�ومستوى�متوسط�من�ضغوط�العمل�إ��يتعرضون� �ختصاصيون  �طباء 

� �ل�ا �يتعرض �ال�� �تلك �تفوق �لضغوط �يتعرضون �العام ���طباءوالطب �طب ��� �طب��طفالالمختصون ،

و�ذا�ناتج�عن�ز�ادة�عبء�العمل�لتعامل�م�مع���سنانال�ساء�والتوليد،�طب�العيون،�طب�المفاصل�وطب�

                                                           
�محمد�-1 �حاج �الص��:  فراس �القطاع ��� �العامل�ن �أداء �مستوى ��� �العمل �ضغوط �العا���-أثر� �التعليم �وزارة �مشا�� ��� �ميدانية دراسة

،�متاح�01/04/2022: عليھ�����طلاع،�تم�2016ف��اضية�السور�ة،�،�ا��امعة�� MBA،�رسالة�ماجست������إدارة��عمال�التخص����بدمشق

              https://pedia.svuonline.org/pluginfile.php/789/mod_label/intro  :ع���ا��ط
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��أمراض ��أك�� ومشا�ل ��ختصاصات �بقية ���كما�.�خرى من �المصادر�ال�� �من �العديد �ضغط�يوجد س�ب

العبء�الك���للعمل�و�فتقار�للاتصال�والدعم�من�قبل�المشرف�ن�: �ختصاصيون�م��ا��طباءالعمل�لدى�

  )1( .والزملاء

  )2015سنة�(رسالة�ماجست������علم��و�ئة�،�Géraldine Layaniدراسة�: الفرع�الثا�ي

  العنوان: أولا

  .كي�يكتقييم�جودة�الرعاية����وحدات�الطوارئ�الر�فية����

  أ�داف�الدراسة: ثانيا

��ذه �من�خلال المعروفة� الطوارئ  طب �� الرعاية جودة مؤشرات ع�� التعرف إ�� الدراسة �دفت�الباحثة

 وحدات ���زملاؤه و "Schull " من�خلال�مقياس� ا��ودة مؤشرات قياس جدوى  تقييمو� رسميا، المعتمدة�و 

 .كي�يك �� الر�فية الطوارئ 

  سةنتائج�الدرا: ثالثا

�التال�إ�� الدراسة توصلت  �النتائج ��� �تتمثل �و�ال�� �ية �لمراجعة �البيانات �ا��ودة���دبياتنقص لمستوى

��وإم�انية �كما �الطوارئ، �طب ��� �الرعاية �جودة �مؤشرات �ع�� �و�زملاؤه" shull"   مؤشرات�أنالتعرف

  )2( . ل��ودة،غ���قابلة�للقياس�بال�امل����وحدات�الطوارئ�الر�فية����كي�يك

 

  

 

                                                           
1-  Delawar Khan, Shehla Amjad, Rubina kazmi : “OCCUPATIONAL STRESS AND ITS EFFECT ON JOB PERFORMANCE( A 

CASE STUDY OF MEDICAL HOUSE OFFICERS OF DISTRICT ABBOTTABAD)”, J AYUB Med Coll Abbottabad,  20(3), 2008, 

consulté le : 02/04/2022, disponible en ligne : https://www.academia.edu/21758345/  
2- Géraldine Layani : Evaluation de la qualité des soins dans les unités d’urgence rurales du Québeq, Maitrise en 

épidémiologie,  Université LAVAL-Québeq, Canada, 2015, consulté le : 04/04/2022, disponible en ligne : 

https://corpus.ulaval.ca/jspui/bitstream/20.500.11794/25860/1/31584.pdf&ved=2  
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  و�عناصر�ا�جودة�ا��دمات�ال��ية: الفصل�الثا�ي

  : تم�يد

المجتمع�و ���سانا��دمات�ال��ية�من�أك���ا��دمات�حساسية�و�أ�مية،�و�ذلك�أ��ا�تتعلق�ب��ة�

� �و�لك�ل، �ف�� � أن�يجبذلك �بمستوى �لتحققتتمتع �مع�ن �تطورت��جودة �و�لقد �م��ا، �المستفيدين رضا

   .ا��دمات�من�حيث�أنواع�ا�و�خصائص�ا�ع���عدة�مراحل�لتحقق�ال�دف�م��ا

� ��و�لذلك �ا��ودة �مستو�ات �رفع �ع�� �و�مؤسساتھ �ال��ة �قطاع �عمل �خلال  �ساليب  إتباعمن

�إرضاءسسات�و�ال���أ�م�ا��نتائج�ايجابية����تحقيق�أ�داف�المؤ �أظ�رت ال��و�. ا��ديثة و�ال�سي��ية��دار�ة

بل����جو�ر��ل�ست�فقط�أسلو�ا�أو��دفا�ير���تحقيقھ،�بال�سبة�للمؤسسات�ال��ية�ا��ودةف. الز�ون 

  .ال��ية�اتا��دم

�س�تطرق  �الفصل ��ذا �أنواع�ا�و �دمات�ال�ا�لتطور�للبدايات��و����و��� خصائص�ا،��ية،�و�كذا

�و��تعرفنو  �ال��ية، �ا��دمات �جودة �تطور �مراحل �الباحثو ع�� �وضع�ا �المعاي���ال�� � �ا��دمات�ن ��ودة

ا��ودة��إدارةال��ية�و�العوامل�المؤثرة�عل��ا،�و�أساليب�قياس�ا�و�رقاب��ا�،�و�كذا�كيفية�تطبيق�أسلوب�

  .ح�االشاملة����المؤسسات�ال��ية�من�خلال�تب���مباد��ا�و�تطبيق�ا�ع���مراحل�تضمن�نجا
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  تطور�ا��دمات�ال��ية: المبحث��ول 

�خدمات� �تقديم �ع�� ���سان �عمل �فقد �قديم، �و�المجتمع �الفرد ���ة �ع�� �با��فاظ ���تمام إن

��ية�ت�بع�من�ثقافة�و�اعتقادات�مجتمعھ،�فلا�يمكننا�إن�ار�تأث����ذا�العنصر��ع���أي��شاط�يحدث����

ال��ية�و�الطبية��و�ة�و�قيم�المجتمع�الذي�يقدم�ا،�) الممارسات(المجتمع،�فقد�عكست��ذه�ا��دمات�

  .كما�أن�نظرة�المجتمعات�للمرض�و�ال��ة،�تختلف�حسب�الف��ة�الزمنية

�جميع� ��� �موحدة �اليوم �لتصبح �زمنية، �و�ف��ات �مراحل ��عدة �مرورا �ال��ية �ا��دمات �تطورت و�لقد

متخصصون�لضمان�سلامة��أفرادالمجتمعات�تنظم�ا�قوان�ن�و�قواعد�تقوم�عل��ا��يئات�خاصة�و�يقدم�ا�

  .المجتمع�ك�ل

� �المبحث ��ذا �خلال �من ��و��و�سن�ناول �مع�البدايات �ال��ية، �ا��دمات أنواع�ا��إ�� �شارة لتطور

  .خصائص�ا،�بالإضافة�إ���عناصر�تقديم�ا�و�أسس�او 

  لتطور�ا��دمات�ال��ية�البدايات��و��: المطلب��ول 

 ،مادي منھ أك��  رو�� �و �مراض س�ب أن القديمة ا��ضارات غلبأ السائد���لقد��ان��عتقاد�

 طرق  حسب ،الدين رجال و الك�نةيمارس�من�طرف� �ان الذي ،�ال��ر و التعاو�ذ ع�� حيث��عتمد�العلاج

 �عا��و��ا ال�� ا��روح حالات �� إلا السماح، طلب و للآل�ة التضرع و الدعاءإضافة�إ��� حضارة، �ل ثقافة و

 الممارسات و  العلاجو�غالبا�ما��ان�. ا��اصة �عشاب أدو�ة�و  ا��لطات إ�� بالإضافة .من�خلال�ا��راحة

�الشفاء الطبية �بمعابد ��عض�م �سما�ا �و�قد �المعابد ���  أصولھ و بالطب المعرفة اقتصار رغم و. تقدم

�ا��ضارات �عض  تطور  ننكر أن يمكن لا أنھ إلا  ،ات�ضار ا� تلك �� فقط�معينة فئات ع��  آنذاك المعروفة

 :�عض�خصائص�خدما��ا�ال��ية�و�إس�اما��ا ����ذا�المجال،�و�فيما�ي���نذكر�

طرق��نظمت حيث �شر�عاتھ خلال من بالتمر�ض حمورا�ي الملك ا�تم وقد  :ال��ر�ن ب�ن ما حضارة -

وضع��شر�عا��س���باسمھ�و�ا�تم�بالطب�و��و��فقد.  م�افأة�و�معاقبة�من�يقدم�الرعاية�ال��ية�للمر�ض

�أو� �م��م �الم�مل �ع�� �المفروضة �و�العقو�ات ��طباء �رسوم �ف��ا �و�ب�ن �ا��راحة، �عن �الطب �فصل �من أول

     ) 1( .المخطئ

ح���أن�شاعر��غر�ق��وم��وس��،كب��ا تقدما النيل وادي بلاد �� الطب عرف  :النيل بلاد حضارة -

نا�يك�عن�طر�ق��م�ال��يبة����التحنيط�. ت�لم�عن�مصر�الزاخرة�بالعقاق���ال���اعت����ل�إ�سان�ف��ا�طب�با

تفصيلات�ا��سم�ال�شري�وظائف��عضاء�و  الفراعنة رففقد�ع. ما�تزال�محل��ساؤل�إ���يومنا��ذاال���
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ونون�فيھ��ل��مراض�و��طباء�و��ان�ل�م���ل�يد... ا��راحةوالدورة�الدمو�ة�و�حر�ات�القلب�و�عرفوا�

  ".        بالسفر�المقدس"�س���و 

عن�طر�ق�الشعوذة�و�ال��ر،�و�اعتقدوا�أن�س�ب���مراضعا���الص�نيون��:ا��ضارة�الص�نية -

،�كما�ا�تموا�بالغذاء�و�ا��مية�بحيث�لا��ستعملون��دو�ة�إلا�����مراض��و�الفصول�المتوالية����العام

��نبالإضافة�إ���علاج�م�المعروف�ح���...ا��الات�الضرور�ة،�و��و�ما�يو����بھ��طباء����العصر�ا��ا��

  .بالإبر�و�الوخز�و 

وا�إن��انت�فلسفة�العلاج�عند�ال�نود��عتمد�ع���الفلسفة�الروحية�حيث�قال�:ا��ضارة�ال�ندية -

العميق�و�الر�اضة�النفسية،��ذه��بالإيمانو�المرض�و�الش�وات���لميتغلب�ع����أن��سان�من�الممكن�

�الش���ة �اليوغا �ر�اضة �ع��ا �خرجت �ال�� �الفلسفة �و�التمر�ض،�... �� �الطب �ب�ن �فصلت �دولة و��عت���أول

  .ط�����ذه�الم�نةبحيث�منحت��جور�و�الرواتب�العالية�للممرضات�ل���يع�ن�ع����نخرا

رمزا�للطب�ح���يومنا�) العصا�و�الثعبان" (أس�ليبوس"شعار���طباءلقد�اتخذ��:ا��ضارة�اليونانية -

اليونان����م�نة�الطب�و�التمر�ض،�كما�أن�أبو�قراط��و�الذي�وضع�قسم��إس�ام إن�ار�ذا،�و��لا�يمكن�

وافرة����الطبيعة�عند�تضميد�ا��راح��لمنع�الطب�ب،�كما�ا�تم�اليونان�بالتعقيم�و�استخدام�المط�رات�المت

  .      انتقال�العدوى 

أ�عدوه�لاج،�و�لقد�حارب�الرومان�ال��ر�و ا�تم�الرومان�بالوقاية�أك���من�الع�:ا��ضارة�الرومانية -

� �الرومان �توصل �كما �الصيدلة، �أيضا �يمارس �الطب�ب �و��ان �و�حرموه، �الطب ��ل��اب��إ��عن وصف

،�و��عت���جالينوس�من�أش�ر�أطبا��م�)�لم�حمرار،�الورم،�ا��رارة،�(  �نروفة�ح���المع��ر�عة�علاماتھ�

  ). م130-200(

�الفارسية - ��:ا��ضارة �عامة �بصفة �فارس �بلاد ��� �الطب �و �إ��قسم �و�المادي، �النف��� العام�الطب

ا��اص،�و�العلا���و�الوقا�ي،�و�قد�ا�تم�الملوك�بالطب�فأقاموا�المدارس�لتعليمھ،�و�قد�تأثر�العرب���م�و 

              )1(.اللغة�العر�ية�و�غ���ا�إ��كث��ا�ف��جموا�أعمال�م�

�و� - �العر�ية �عن�:�سلاميةا��ضارة �الطب �اعتمد �كغ��ه �العصر�ا��ا��� ��� �العرب �الك�انة�د ع��

،�ثم�انتقل���سانبدأ�الدين����علاج�ما�بداخل���سلامأما����صدر�. كبا���ا��ضارات�ال��ر التنجيم�و�و 

�و�مجتمعھ �جسده �لعلاج ��شر�. تدر�جيا ��� �طرق�ا���دابو�بدأ �و��عليم ��النظافة �ا��يدة و�السلوكيات

�ةالناجع �و�دعا �ب�إ��، �الر�اضة �و ممارسة �الص�� �الغذاء �و�اعتماد �أنواع�ا �ح����البحث�إ��دعا �العلاج عن

ا��ذام،�ا��دري،�: عراضالمسلم�ن�أ��طباءو�قد�وصف�. عند�غ���المسلم�ن،�كما�حارب�ال��ر�و�الشعوذة
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�و� �و�ا��صبة، �العيون �أمراض ���مراضعا��وا �) ا��نون (العقلية �ا�تموا�. الطبيعية��مراضعلاج كما

�و�التق �ال��يف �و�وقف �و�تجب���الكسور �ا��روح �و�علاج �بالتمر�ض �من �ال�ساء��لامليل �ظ�رت �كما ،

� �) �سيات(الممرضات �الفتوحات �أثناء �� (�سلامية �رفيدة �مثل �عطية �و�أم �ترجم�). �نصار�ةسلمية كما

و�طورو�ا�و�قد�أخذ�م��ا��ورو�يون��ا��ضاراتمن�مختلف���خرى العلماء�المسلمون�كتب�الطب�و�العلوم�

ابن�س�نا،�الرازي،�ابن�رشد،�: المسلم�ن��طباءو�اعتمدو�ا����منا���م�التعليمية�لقرون�عدة،�و�من�أش�ر�

    ) 1(.الفارا�ي�و�غ���م

� �جدا �بطيئة �بخطى �قديما �ال��ية �ا��دمات �تطورت �النظر�ات�لقد �و �الدراسات �وجود لعدم

�أو  أساليبالعلماء�القادر�ن�ع���رفد�ال��ة�بنظر�ات�أو��أو  �خصائي�ندم�وجود�القوان�ن�السابقة�و�لعو 

� ���ذه �و��جتما�� �الشع�� ���تمام �و�لعدم �و�تطو�ر�ا �لتقدم�ا ���ف�ار مق��حات �حي��ا��أف�ار لسيطرة ��

� �أ��ا �ح�� ���ا �و�المع��ف �و�الرائجة �السائدة �و �انت �بھ �منغرسة �للمجتمع �ثقافة �و�أصبحت يجب�متأصلة

   ) 2( .ا��فاظ�و��عتقاد���ا

�التطور� �يمكن�أن�نرجع �ال��يةكما �ب�ن�ا��ضارات��البطيء�للعلوم�و�ا��دمات �و�تبادل�ا و�عدم�تناقل�ا

� �النقل�إ��القديمة �وسائل �و�قلة �طرق�ا�. ضعف �ع�� �بالاعتماد �قامت �حضارة ��ل �نجد �ذلك �رغم لكن

� �و�التداوي �العلاج ��� �ج�ة�المتوفر �بالإم�انياتا��اصة �من �الطرق �من �أمك��ا �ما �طورت � �كما �ج�ة، �من ة

  .يومنا��ذا�إ��أخرى،�و�ال����عض�ا�لا�يزال�معمولا�بھ�

  و�عناصر�ا��دمات�ال��ية� أنواع:  المطلب�الثا�ي

  أنواع�ا��دمات�ال��ية: الفرع��ول 

  ا��دمات�ال��ية�ال��صية: أولا

� �من �الط��، �الفر�ق �قبل �من �للفرد �تقدم ���ية �خدمات �أقس�� �المختلفة،���خلال �ال��ية �المؤسسة ام

  : تتمثل��ذه�ا��دمات�فيما�ي��و 

ال���تبطة�ب��ة�الفرد�بصورة�مباشرة،�و �شتمل�ع���ا��دمات�ال��ية�المر :  خدمات�ال��ة�العلاجية-1

�شمل�خدمات�ال���يص�و�خدمات�العلاج،���دف��ذا�النوع�من�ا��دمات�إ���تخليص�الفرد�من�مرض�

  :�شمل و�)3(.معاناة�الفرد�من�آلام�المرض�أصابھ�أو�تخفيف
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�ا��ارجية- �الرعاية �����:خدمات �تقدم �للمستفيدين �إيوائية �رعاية �أي ��شمل �لا ���ية �خدمات و���

  .العيادات�ا��اصة�و�المستوصفات�و�غ���ا�من�مراكز�العلاج�الط��

�الداخلية- �الرعاية �الذين��:خدمات �للمر��� �تقدم �ال�� �أو��س�شفائية ��يوائية �ال��ية �ا��دمات ��

� �تتجاوز �لا �لمدة �بالمس�شفى ��قامة �ال��ية �حال��م �مستو�ات�يوم�30تقت��� �عدة �ع�� �تقدم �حيث ا،

  :�ي�الآ

��شمل�معا��ة��مراض�الشا�عة�و�إصابات�ا��وادث�و��سعافات��ولية،��عمل: الرعاية��وليةخدمات�-

مختلف�المناطق�يتم���ب�ونھ��شمل�جميع��فراد�و �ذا�النوع�من�ا��دمات�. ع���تقديم�ا��طباء�العامل�ن

�الزمنية �الف��ات �جميع �و�ع�� �وا��غرافية، �ا��دمات �استمرار�ة �إ�� �إضافة �المتغ��ات� ، �ل�افة ملاءم��ا

  .البي�ية�و�إم�انية�الوصول�إل��ا

�الثانو�ة-- �الرعاية �: خدمات ��طباء��شمل �طرف �من �المس�شفيات ��� �تقدم �رئ�سية �طبية تخصصات

  .�خصائي�ن،�سواء�بالعلاج�المكثف�أو�التدخلات�ا��راحية

�أو�التخصصية-- �الثالثية �الرعاية �من�: خدمات �تقديم�ا �يجرى �و�التطور، �التخصص ��� �غاية �خدمات ��

���موارد��شر�ة�تتم���بالكفاءة���اجة�إخلال�المراكز�و�المس�شفيات�المخصصة،�تتم���بالت�لفة�العالية�و�ا

  .ا����ةو 

يل�المر����بأمراض�مزمنة،��شمل�إعادة�تأ��:خدمات�إعادة�التأ�يل�و�الرعاية�ال��ية�طو�لة��مد-2

�مراكز�التأ�يل�و  �خلال �من �ا��دمات ��ذه �تقدم �طو�لة، �زمنية �ف��ة �ذلك �و�يتطلب �ا��وادث، مصا�ي

  ) 1(.لمس�شفياتالمتخصصة�و�وحدات�الرعاية�الم��قة�با

  خدمات�ال��ة�العامة: ثانيا

����� �متمثلة �الدولة �و�تتو�� ���ا، �و��رتقاء �المواطن�ن ���ة �حماية �إ�� ���دف �ال�� �ال��ية �ا��دمات و���

  :وزارة�ال��ة�عادة�مسؤوليات�تقديم��ذه�ا��دمات�ال����شتمل����المقام��ول�ع�����شطة��تية

   :خدمات�ال��ة�العمومية-1

  .م�افحة��مراض�المعدية�و�بخاصة�المتوطن�م��ا -

القوارض�ذاء�و�الماء،�و�م�افحة�ا��شرات�و مراقبة�ا��وانب�الم�مة������ة�الب�ئة،�كسلامة�ال�واء�و�الغ -

  .الضارة،�و�التخلص�من�النفايات�و�معا��ة�مياه�الصرف�الص��

                                                           
  72 -71: ص�سابق،�صرجع�م،�إدارة�ا��ودة�الشاملة����خدمات�الرعاية�ال��ية: مليكة�غواري � -1



 جودة�ا��دمات�ال��ية�و�عناصر�ا�                                                                                                 :                         الفصل�الثا�ي

 

 
41 

- � �ال��ك���بصفة �مع �و�الطفولة ��مومة �رعاية �المباشر�ع�� �ضد��شراف �التحص�ن �برامج �ع�� خاصة

  .�مراض

  .القيام�بالفحوص�المخ��ية�ذات�الصلة�بميدان�ال��ة�العامة -

توعية�المواطن�ن�و�تبص���م�بالمشكلات�ال��ية�السائدة�و�بأوجھ��ستفادة�المث���من�ا��دمات�ال��ية� -

  .المتاحة

�و� - �و�السياسات �و�الضوابط �التنظيمية �و�اللوائح �ال�شر�عات �تكفل�وضع �ال�� �و�ا��طط �س��اتيجيات

  ) 1( .ا��فاظ�ع�����ة�المواطن�ن�و�رفا�ي��م

  :خدمات��رتقاء�بال��ة-2

و����خدمات�موج�ة�نحو�بناء�سلوكيات���ية�ايجابية�لدى��فراد�و�خاصة�ما�يتعلق�بأ�مية�الغذاء��

��فظ���ة��فراد،�كما��شمل�الص���المتوازن�و�ممارسة�الر�اضة،�أي�ال��ك���ع���العوامل�غ���الطبية�

  ) 2( .ا��...أيضا�النظافة�ال��صية�للفرد�و���ة�الب�ئة�الم��لية

  ا��دمة�ال��ية�الوقائية: ثالثا

و����ا��دمات�ال��ية�المرتبطة�ب��ة�المجتمع�أو�ما�يمكن�أن�نطلق�عليھ�با��دمات�ال��ية�البي�ية،��

حيث�ترتبط�تلك�ا��دمات�با��ماية�من��مراض�المعدية�و��و�ئة�و�ا��ماية�من�التد�ور�الص���الناتج�

��ذا �و�يرتبط �للب�ئة، �ملوثة �أ�شطة �تمارس �ال�� �و�المشروعات ��فراد �سلوك �ا��دمات��عن �من النوع

  .ال��ية�ب��ة�الفرد�بصورة�غ���مباشرة

�و�����شتمل�ع��� �من�التعرض�للمرض �وقاية�الفرد ���دف�إ�� �ما�عة، ���ية �ا��دمات����خدمات �ذه

خدمات�التطعيم�من��مراض�الو�ائية،�و�خدمات�رعاية��مومة�و�الطفولة،�و�خدمات�الرقابة�ال��ية�

�و�و  �الغداء �متاجر�تقديم �والز ع�� �الصنا�� ��نتاج �و حدات ��علام �خدمات �إ�� �إضافة �شر�الو���را��،

   ) 3( .الص��
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  عناصر�تقديم�ا��دمات�ال��ية: الفرع�الثا�ي

  ) 1( :تت��ص�عناصر�تقديم�ا��دمات�ال��ية�فيما�ي���

يتطلب�ذلك�وجود�أفراد�متخصص�ن�����افة�المجالات�الطبية،��الأطباء��:القوى�ال�شر�ة�المتخصصة-1

�ا �مجالات �جميع ��� �و�اس�شار��ن �و��خصائي�ن، �و العام�ن �ال�وادر�الطبية �إ�� �إضافة التمر�ضية�لطب،

إضافة�إ���القوى�ال�شر�ة�. ا��...المساعدة،�بما�ف��ا�الصيدليات�و�المخت��ات�و��شعة�و�التخدير�و���عاش

�عمل�جما��� ��عت���ا��دمة�الطبية �الصيانة�و�ا��دمات،�حيث �دار�ة�و�المحاسب�ن�و�العامل�ن����مجال

  .مت�امل

�م�جميع�المستفيدين�من�ا��دمة�الطبية،�و�حاجا��م�من�الصعب��:المر����و�المراجع�ن�و�المواطن�ن-2

�نوع��ذه�ا��اجات�ت�نوع�المستو�ات�تلبي��ا��ش�ل�تام،�و�لكن��مر�يتطلب�تلبية�اك���قدر�ممكن�م��ا،�و�ب

  .ا��اصة�بالرعاية�ال��ية

�المستخدمة-3 �و��را��� ��:المبا�ي �العيادات �ذلك �و �شمل �و�المستوصفات المس�شفيات�و�المراكز�الطبية

  .الصيدليات�و�المخت��ات،�و�لابد�أن�ت�ون�مصممة��ش�ل��ساعد�ع���تقديم�خدمات�الرعاية�ال��يةو 

4-� �و�المعدات �جودة��:و��لات�ج�زة ��� �و��سا�م �و�علاج�ا، ��مراض ����يص �ع�� ��ساعد توف���ا

�بأحدث� �الطبية �و��دو�ة �المعدات �امتلاك �إ�� �الطبية �المؤسسات �و��س�� �المقدمة، �الطبية ا��دمات

  .التكنولوجيات،�رغبة�م��ا����ز�ادة�قدر��ا�التنافسية

ة�و�النوعية�المناسبة��ساعد����ز�ادة�مستوى�ا��دمة�توف���ا�بالكمي�المس��ل�ات�الطبية�و�غ���الطبية،-5

�مستوى� �برفع �المس�شفى �إدارة �ا�تمام �لمدى ��اما ��عت���مؤشرا �المس��ل�ات ��ذه �و �المقدمة، ال��ية

  .ا��دمات�ال��ية�المقدمة

�و�التنظيم-6 �م�:المعلومات �ب�ن �الت�سيق �التنظيم �و يتضمن �المختلفة، �الطبية ��قسام ترتبط�ختلف

�المعلوما �تقديم ��� �المتبعة �و��جراءات �و�السياسات �ا��يد �بالتنظيم �و ت �ال��ية، �الرعاية مدى�خدمات

  .�س�يل��جراءات�و�ا��طوات�لتلقي�المر�ض�العلاج����الوقت�و�الم�ان�المناسب�ن

�القرارات-7 �و�اتخاذ �ب�:�دارة �يتم �أن �لابد �ال��ية �المؤسسة �التخطيط�نجاح �ع�� �قادرة � �إدارة وجود

�الظروف�و  �ضوء ��� �المناسبة �القرارات �اتخاذ �ع�� �القدرة �لد��ا �ت�ون �و�أن �و�الرقابة، �و��شراف التنظيم

�و�توف���ال�وادر�الطبية� �التنظيم �عمليات �فإن �و�بالتا�� �و�خارج�ا، �المؤسسة �داخل �و�السائدة المتوفرة

�ا��� �ذات �تتطلب�إداوالتمر�ضية�و�الطبية�المساندة�المتخصصة �ممارسة�رة�جيدة�و �ة�و�الم�ارة قادرة�ع��

  .وظائف�ا��دار�ة��ش�ل�سليم�و�دقيق�و�ل�ا�القدرة�ع���اتخاذ�القرارات
                                                           

  74-73  :ص�،�صسابق مرجع،�إدارة�ا��ودة�الشاملة����خدمات�الرعاية�ال��ية: مليكة�غواري �-1



 جودة�ا��دمات�ال��ية�و�عناصر�ا�                                                                                                 :                         الفصل�الثا�ي

 

 
43 

  خصائص�و�أسس�ا��دمات�ال��ية: المطلب�الثالث

  خصائص�ا��دمات�ال��ية�: الفرع��ول 

�الص��� �طا�ع�ا �لكن �ك�ل، �ا��دمات �بخصائص �تتمتع �ا��دمات �من �كغ���ا �ال��ية ا��دمات

  : حيث�يمكننا�أن�ن��ص�ا��صائص�ال���تم���ا�فيما�ي��.غ���ا�يم���ا�عن

تحقيق�منفعة�عامة�لمختلف��إ��تتم���ا��دمات�ال��ية�ب�و��ا�عامة�ل��م�ور،�و��س���من�تقديم�ا� -

  .المستفيدة��طرافا���ات�و�

تتطلبھ�،�و�ذلك�لما�)ا��...أطباء،�ممرض�ن(الدرجة�العالية�من�التم�ن�و�التخصص����القطاع�الص��� -

شفائھ�و�ل�س�بأي�و ���سانا��دمة�ال��ية�من�درجة�عالية�من�ا��ودة����أدا��ا،�ف���مرتبطة�بحياة�

   .شرائھ�إعادة أو���ء�آخر�يمكن��عو�ضھ�

ا���ومية�سواء��انت�تا�عة���نظمةتتأثر�ا��دمات�ال��ية�بالمس�شفيات�بصفة�خاصة�بالقوان�ن�و� -

  .للدولة�أو�للقطاع�ا��اص

،�����دارةيمثلون�����اص،�ت�ون�قوة�القرار�بيد���ص�واحد،�أو�مجموعة�من��عمال���منظمات� -

  .�طباءو�مجموعة���دارةح�ن�تتوزع�قوة�القرار����المس�شفى�ب�ن�مجموعة�

�سبوع�أو�الموسم�و���دف��ستجابة�إ���أق�����ا��دمة�الطبية����ساعات�اليوم�أو تذبذب�الطلب�ع��� -

�مم �حد �الطاقات �المبكر�و�حشد ��ستعداد ��ستوجب �ف�ذا �ا��دمات، �من �و ��دار�ةكن �لإنتاجالفنية

����إخفاقا��دمة�الطبية�لطالب��ا�و�عدم�إم�انية�التأخر��و��عتذار�عن��ستجابة�للطلب�لأن����ذلك�

  .��سانيةم�مة�المس�شفى�

��ستفادة - �عدم �حالة ��� �ال��ية �با��دمات ��حتفاظ �يمكن �و�لا�(  لا �ل��دمة �ملكية ��ناك ل�ست

�مستقرة �من�)علاقات �لھ �ا��دمة �تقديم �يمكن �عند�ا �المستفيد �حضور �إلا�وقت �لا�تظ�ر�ا��دمة ،إذ

  ) 1( .قبل�الطب�ب�مثلا

�وفقا� - �و�تقديم�ا �و�تخطيط�ا �ال��ية �ا��دمة �تكييف ���ا �يقصد �ال��ية �ل��دمة �الفردية الطبيعة

  . فا��دمة�ال��ية�لا�يمكن�إخضاع�ا�لمف�وم��نتاج�الكب��. ��اجة��ل�فرد�ع���حدى

قياس�ال��خاضعة�إلا�للقليل�من�التنميط�و الطبيعة�ال��صية�و�الفردية�ل��دمة�ال��ية�تجعل�ا�غ� -

  .ن�ا��زء��عظم�من�ا��دمة�ال��ية�يتم�بواسطة���سان�و�ل�س��لةذلك�ل�و و 

                                                           
 316- 315 : ص�،�ص1�،2008،�دار�كنوز�المعرفة�العلمية�لل�شر�و�التوز�ع،�عمان،�ط��سو�ق�ا��دمات: فر�د��ورتل�-1



 جودة�ا��دمات�ال��ية�و�عناصر�ا�                                                                                                 :                         الفصل�الثا�ي

 

 
44 

إن�الطلب�ع���ا��دمة�ال��ية�و�ا��اجة�ل�ا�يزداد�بز�ادة�درجة�التطور�ا��ضاري�لأي�مجتمع�ف�لما� -

���� �عل��ا �ا��دمة�ال��ية،�بالإضافة�إ���ازدياد�الطلب �الطلب�ع�� �درجة�التحضر�و�التقدم�زاد زادت

  .الموسمية�عض��وقات�ب

�العرض�و�الطلب�فمن�المعروف�أن�العرض����القطاع�الص��� - �ا��دمة�ال��ية�لقانون عدم�خضوع

�الطلب �من �المز�د �م��ا. يولد �المعروض �أك���من �دائما �يبقى �ال��ية �ا��دمات �ع�� �أن�. و�الطلب كما

��و  �كما �تأجيلھ �و�لا�يمكن �عموما �أو�م��ة �طارئة �طبيعة �ذا �ال��ية �ا��دمة �ع�� �����الطلب ا��ال

  ) 1( .ا��دمات��خرى 

إن��ذه�ا��صائص�المم��ة�ل��دمة�ال��ية�عن�غ���ا�من�ا��دمات��عود�إ���خصوصية�العنصر�

�ل��ذه�خطأ�ما،�فلا�يمكن��عو�ض�ا�إذا�ما�حدث��ال��المس��دف�من��ذه�ا��دمة،�و��و���ة���سان�

  .�ساسيةا��صائص��عمل�ع���نجاح�ا��دمة�ال��ية�و�ا��فاظ�أ�داف�ا�

  أسس�ا��دمات�ال��ية�: الفرع�الثا�ي

  :و�تتمثل�أسس�ا��دمات�ال��ية�فيما�ي��

: �ع���توف���خدمات�الرعاية�ال��ية��عدد�أو�كم�يتلاءم�و�عدد�الس�ان،�و��شمل: الكفاية�الكمية -1

ضافة�توف���عدد��اف�من�الموارد�ال�شر�ة�الطبية�من�أطباء�و�ممرض�ن،�و�فن���مخت��ات،�و�مساعدين،�إ

ا��،�شر�طة�...إ���المؤسسات�الطبية�بمختلف�أنواع�ا�سواء��انت�مس�شفيات�و�مخت��ات،�أو�صيدليات�

�إ��� �إضافة ��ذا ��وقات، �جميع ��� �توفر�ا �إ�� �إضافة �المناطق، �مختلف �ع�� �توز�ع�ا ��� �عدالة �ت�ون أن

ظم�المالية�و��دار�ة�الكفيلة�كما�يجب�وضع�الن. توف���أساليب�و�وسائل�التثقيف�الص���ب�ن�أفراد�المجتمع

  .بتوف���ا��دمات�ال���تكفل�للفرد�ا��صول�عل��ا،�و�الس���للتأم�ن�الط���الشامل�ل�افة�المواطن�ن

�النوعية -2 �للعمل�:الكفاية �المستوى �رفيعة �توف���ظروف �معاي�����شمل �وضع ��شمل �و��ذا الط��،

�و  �أعضاء �من ��ل ��� �توف��ه �المطلوب �المستوى �تحدد �و�وسائل�أسس �و��ج�زة، �و�المعدات �الط�� الفر�ق

ال���يص�و�العلاج،�و�يجب�أن�تقوم���نة�عليا�من�ذوي��ختصاص�و�ا����ة�و�الدراية����مجال�الرعاية�

�أو� �العام �القطاع ��� �سواء �الط�� �الفر�ق �أعضاء �تدر�ب �و�حسن �أداء �كفاءة �رفع �إ�� �إضافة ال��ية،

و��دار�ة�و�الفنية���ميع�العامل�ن�بقطاعات�ا��دمات�ال��ية،��ذا�ا��اص،�و�تقديم�ال�س�يلات�المالية�

إضافة�إ���العمل�ع���دمج�ا��دمات�ال��ية�العلاجية�و�الوقائية،�من�اجل�ا��رص�ع���اكتمال�سلامة�

  ) 2( .الفرد�من�النوا���ا��سمية�و�العقلية،�علاوة�ع���م�افحة��مراض�و�علاج�ا
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  ال��ية�جودة�ا��دمات: المبحث�الثا�ي

�نتــــــاج� �و��� � �بالإ�ســـــان �مرتبطـــــــة ��� �بل �ال�شأة، �حديثــــــــــة �ل�ست �ال��يــــة �ا��دمـــــات ��� ا��ودة

ـــــــاره،� ـــــــــ . و�اعتقاداتھ�و�تتج������سلوكياتھ،��ف�و�لطالما��ان��س���ل��فاظ�ع�����تھ�و���ة�المجتمع لأفــكـ

�القد �منذ �الطب �تحقيق�و�علوم � �ي�تظر�م��م �و�الذين ���ا �الم�تمة �و�للفئات �جدي ��ش�ل �تدرس ��انت يم

  .ال�دف�الم�شود،�و��و�محار�ة�المرض�و�الوقاية�منھ

و�مع�التطور�المستمر�للعلوم�و�التكنولوجيات،�ازدادت�أ�مية�و�م�انة�جودة�ا��دمات�ال��ية�ال���

� �ا��ياة �جودة ��عكس �لأ��ا ���سان، �حقوق �من �حقا �عامةأصبحت �بصفة �المجتمع �قام�.  �� و�لذلك

�ية�لتحقق�رضا�المستفيدين�م��ا�الباحثون�بدراسات�عديدة���دف�إ���رفع�مستوى�جودة�ا��دمات�ال�

  . ،�و�تحسن��داء��ش�ل�عام)المر���،�مقدمي�ا��دمة،�المجتمع(

ال���توصل�ل�ا�و�����ذا�المبحث�سن�ناول�مراحل�تطور�جودة�ا��دمات�ال��ية،�و�المعاي���و�القيم�

  .الباحثون�و�تحقق�ا��ودة�المطلو�ة،�إضافة�إ���التعرف�ع���العوامل�المؤثرة�عل��ا

  مراحل�تطور�جودة�ا��دمات�ال��ية�������: المطلب��ول 

� �بال �شغل �ما �أول �أن �ذلك����سانلا�شك �أجل �من �س�� �و�قد �و�عافيتھ ��و���تھ �القديم منذ

و�علمھ،�و�ع����ذا�يخطئ�من�يقول�إن�ا��رص�ع���الرعاية��نياتھإم�اللعلاج�و�الوقاية�حسب�ظروفھ�و�

القرن�ا��ا��،�لذا�نحاول�معرفة�التطور�التار�����لمف�وم�ا��ودة�����إنتاجال��ية�و�جودة�خدما��ا����من�

  .الرعاية�ال��ية�إدارةا��دمات�و�

  العصر�القديم:  �و��المرحلة�

قانون�حمورا�ي�ملك��إ��القرن�الثامن�عشر�قبل�الميلاد�و�بالضبط� إ��يرجع�تار�خ�ا��ودة����المجال�الص���

�ع��� ��أقدمبابل،�حيث�يحتوي�قانونھ �و�رسوم�ا��دمات�المقدمة�و����سان�شر�ع�عرفھ تتعلق�بت�اليف

�ال��ية �الرعاية �وت�لفة �ا��ودة �ب�ن �جمع �بالعقو�ات�. الذي �خاصة �بنودا �حمورا�ي �قانون �تضمن كما

���" توت"و����القرن�ا��امس�قبل�الميلاد�احتوت�كتب�. ��مال��راحية�و�التقص���و�ا�بالأخطاءالمرتبطة�

� �معاي���ا��ضارة ��عض �ع�� �القديمة �المصر�ة �عد �حيث �الطبية، �المعاي���الممارسات ��ذه �عن �انحراف أي

 ) 1( .جر�مة��ستوجب�العقاب

بتغي���طر�ق��م��للأطباءنھ�لا��سمح�يؤكد�أقانونا�) م.ق322-384( أرسطوو����القرن�الرا�ع�قبل�الميلاد�وضع�

�أنمن�تلاميذه�) الطب�أبو ( قراط��أبو طلب���غر�قو����عصر�. ���ظروف�قصوى �إلا �عتيادية����المعا��ة�
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. ما�يمكن�تقديمھ�من�رعاية�أفضليقدموا�لمرضا�م��أنع���) قسم�الطب�ب�أو قراط،�أبو�قسم�(يقسموا�

�و  ��أدتقد �التار�خية �ا��لفية �م�نة��تأس�س إ���ذه �ممارسة �تحكم �معينة �م�نية �و�تقاليد �قيم و�ترسيخ

 .الطب�منذ�عصور�ما�قبل�الميلاد�و�ح���عصرنا�ا��اضر

  العصر�ا��ديث: المرحلة�الثانية

� �أدى �العصر�ا��ديث ��إ�شاءو��� ���مر�كيةال�لية �عام �1913ل��راح�ن �����إ��م �رئ�سية �تطورات حدوث

�من �الطبية �الرعاية �جودة ��أ�م�ا مجال �التوثيق �و��للإجراءاتتحس�ن ��عرف��إعدادا��راحية �بما �ل��ام

ل�ش�ل�ما���خرى ل��راح�ن�و�عدد�من�ال�يئات���مر�كيةب��وتو�ولات�العلاج،��ذا�و�قد�انضمت�ال�لية�

� �عام �المس�شفيات �لاعتماد �المش��كة � �بال�يئة �����1951عرف �ا��ودة �تحس�ن �حركة �تا�عت �ال�� �و م

و�تتا�عت�ج�ود�تحس�ن�ا��ودة�. و�ذلك�بوضع�ا�لضوابط�محددة�للأداء����المنظمات�ال��ية�المس�شفيات

أ�م�أعمال�ا�و����فكرة�معاي���ا��ودة�و�النوعية�أو�تأكيد�ا��ودة�����إ�����القطاع�الص���تحرك�ا�لتصل�

أن�برامج�ضمان�ا��ودة�قامت�ع���مبدأين��Walterف��ى��) 1( .السبعينات�و�الثمان�نات�من�القرن�الما���

�عمل�بصفة�روتي�ية،�و�وجود�نموذج�لتنفيذ�العمل�يخضع��أصبحتإجراءات�المراقبة�ال���: أساسي�ن��ما

  ) 2( .لمبدأ�المطابقة�مع�معاي���موضوعة�مسبقا�فضمان�ا��ودة��ع���اح��ام��ذا�التطابق

� �مفا�يم �ان�شرت �الما��� �القرن �من �ال�سعينات ��رةإدا�� ��س�ند �و�ال�� �الشاملة �ال����إ��ا��ودة المبادئ

ديمينغ�و�جوران�و�كروس��،�و�ال���بدأ�تطبيق�ا����القطاع�الصنا������اليابان�: وضع�ا�خ��اء�ا��ودة�أمثال

�عد�. بما�ف��ا�ا��دمات�ال��ية��خرى القطاعات��إ��ا��رب�العالمية�الثانية�ثم�امتدت�تدر�جيا��أعقاب���

� �جودة �مف�وم �متعدد �مف�وما �ال��ية ����عادالرعاية �يرتبط �إنھ �حيث �عن��بأح�امو�ا��وانب تقدير�ة

�لعام� جودة��أنم،�1988ما�ية�ا��ودة�و�م�ونا��ا�و�من�ج���ا�قدمت�منظمة�ال��ة�العالمية����تقر�ر�ا

� �لتحقيق �الطبية �و�التقنيات �العلوم �تطبيق ��� �ال��ية �و�الرعاية �لل��ة��أق���ا��دمات استفادة

فإن�درجة�ا��ودة�تحدد�بمدى�أفضل�موازنة�ب�ن���ساسدون�ز�ادة�التعرض�للمخاطر�و�ع����ذا�. لعامةا

 ) 3( .المخاطر�و�الفوائد

 علمية قاعدة بلورة صعو�ة ع�� دليل إلا �و ما مختلفة، زمنية مراحل ع�� ا��ودة مفا�يم تطور  إن

 ��تمام �و ا��ا�� الوقت �� السائد �تجاه أصبح و الص��، المجال �� ل��ودة المعالم محددة ومن��ية

 �ستلزم ذلك و .جود��ا تحس�ن �� المسا�مة و �خ��ة �ذه إنتاج �� ال��ية ا��دمة مس��لك بإشراك الم��ايد

                                                           
  167 :،�صالمرجع�السابق -1
  37 : ،�صمرجع�سابق،�ال��ية ا��دمات جودة تقييم: نجاة�صغ��و�-2
  167 :،�صمرجع�سابق،�الشاملة ا��ودة نظام وفق ال��ية �دارة: نور�الدين�حاروش�-3
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 ��تمام ز�ادة ع�� فضلا .حقيقية ايجابية نتائج ل�ا أن و ، ال��ية ا��دمة جودة إش�الية بجدية إقناعھ

����: مزدوج لمنطق تخضع ال��ية المؤسسات معظم أصبحت حيث الص�� بالاس��لاك �التحكم منطق

النفقات�ال��ية�استجابة�لمتطلبات�ا���ات�الممولة�و�شر�ات�التأم�ن،�و�منطق�تحس�ن�ا��ودة�استجابة�

لمعاي���منظمات��عتماد�و�التأ�يل،�فضلا�عن�متطلبات�المر����الذين�أصبحوا�ي��ؤون�للقضاء����حالات�

  ) 1( .الط��،�و�التعرض�للأخطار�داخل�المؤسسة�ا��طأ

  معاي���و�قيم�جودة�ا��دمات�ال��ية: المطلب�الثا�ي

  ا��دمات�ال��ية) أ�عاد(معاي���: الفرع��ول 

 �خ��ة �ذه و�المعاي��،�و���عاد من جملة مع يتوافق أن بد لا ال��ية ا��دمة ��ودة �عر�ف أي إن

 �داء تطابق مدى قياس و المشا�ل تحليل و تحديد ع�� ال��ية ا��دمات مقدمي �ساعد الذي �طار �عت��

 مستوى  تحدد ال�� ��عاد�ذه�المعاي���و� حول  نــالباحثي ب�ن اتفاق يوجد لكن�لا�.عل��ا المتفق المعاي�� مع

  ) 2( : حيث ا��دمة، جودة

  :�� ا��دمة جودة أ�عاد من مجموعات ثلاثة ب�ن " Donabedian " دونابديان يم�� و -

 معينة لمش�لة التكنولوجيا و العلم تطبيق �� يتمثل الذي و الف�� البعد. 

 الذي الفرد و ا��دمة مقدم ب�ن �جتما�� و النف��� التفاعل عن عبارة �و و الف�� غ�� البعد 

 .ا��دمة �ستخدم

 ا��دمة فيھ تؤدى الذي الم�ان �� و المادية �م�انيات. 

 جودة تحدد ال�� �� و ل��ودة أ�عاد عشرة تطو�ر إ��  زملاؤه و" Parasuraman" باراسرمان توصل قد و     -

   : �� و العميل لإدراك وفقا ا��دمة

 مظ�ر ،  ا��ارج و الداخل من الم�ان مظ�ر المبا�ي،��شمل �� و ل��دمة المادي ا��انبأي�:  المادية ا��وانب .أ

 .ا��دمة تقديم �� �ستخدم ال�� �ج�زة و �دوات ا��دمة، مقدمي

 تقديم بالعمل، القيام �� الدقة  :تتضمن �� و مرة أول  من ��يح �ش�ل ا��دمة تقديم أي� :�عتمادية .ب

 .المحدد الوقت �� ا��دمة أداء ��يحة، بطر�قة ا��دمة

                                                           
  38 :،�صسابق مرجع،�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية:  نجاة�صغ��و  -1
�م�داوي  -2 �ز��ب �بودي، �القادر �": عبد �المس�شفيات�إدارةأثر ��� �ال��ية �ا��دمات �جودة �ع�� �الشاملة �المؤسسة�-ا��ودة دراسة

  239-238 : ص�،�ص2017،�أكتو�ر�05،�العدد�،�جامعة��شارمجلة�مجاميع�المعرفة،�"�س�شفائية
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 التنفيذ، مواعيد �� الدقة :تتضمن و العملاء لطلبات ا��دمة مقدمي استجابة سرعة أي� :�ستجابة .ج

 .المؤسسة مع التعامل ع�� العميل حث شأ��ا من ال�� ا��دمات تقديم ا��دمة، تلبية �� السرعة

 تقديم من تمك��م ال�� للقدرات ا��دمة مقدمي �فراد امتلاك �ع�� �� و: ةا��دم مقدمي قدرة و كفاءة .د

 قدرة بالعملاء، مباشرا اتصالا المتصل�ن ا��دمة مقدمي م�ارة و قدرة :تتضمن و للعملاء، متم��ة خدمة

 .التق��� و البحث ع�� المؤسسة قدرة بالعملاء، مباشرة المتصل�ن �فراد مساعدة ع�� القائم�ن وم�ارة

 س�ولة :تتضمن و الضرورة عند ��م �تصال و ا��دمة مقدمي إ�� الوصول  س�ولة إ�� �ش�� و  : الس�ولة .ه

 .ا��دمة لتقديم مناسب م�ان اختيار للعمل، مناسبة ساعات اختيار ال�اتف، طر�ق عن با��دمة �تصال

 .ا��اصة ظروف�م تقدير و العملاء معاملة حسن إ�� �ش��و�: المجاملة .و

 اسم ،المؤسسة سمعة  :تتضمن و ا��دمة مقدمي لدى الثقة من عالية درجة توفر �ع��و�: المصداقية .ز

 .ا��دمة لمقدمي ال��صية السمات ،المؤسسة

 .مخاطر دون  العامل�ن قبل من ا��دمة تقديمأي�: �مان .خ

 س�ل �ش�ل العملاء و ا��دمة مقدمي ب�ن با��دمة المتعلقة المعلومات تبادل إ�� �ش��و�: �تصال .ط

 توضيح للعميل، ا��دمة ت�لفة توضيح للعميل، ذا��ا ا��دمة توضيح :يل ما لتحقيق ذلك و وم�سط،

 .للعميل ا��دمة جودة و الت�لفة ب�ن العلاقة

 معرفة : خلال من العميل حاجات ع�� للتعرف ا���ود بذل تتضمن و  :العناية و الرعاية و ��تمام .ي

 .امع� التكيف و ال��صية ظروفھ و ��اجاتھ خاص ا�تمام إعطاء بالتحديد، العميل طلبات

  :�� أ�عاد خمسة ما��عد���في العشرة ��عاد �ذه دمج تم قد و

 وفا��ا مدى و المطلو�ة بالدقة و المحدد، الوقت �� ا��دمة تقييم ع�� القدرة �� و  :�عتمادية .1

 .�خرى  بالأ�عاد قياسا ا��ودة �� �س�ية كأ�مية %32  البعد �ذا يمثل و بالال��امات،

 بصدر ا��دمة تقديم �� المبادرة و �ق��احات و الش�اوي  مع الفعال التعامل ع�� القدرة ��  :�ستجابة .2

 .ا��ودة �� �س�ية كأ�مية %   22   البعد �ذا يمثل و رحب،

 النف��� �طمئنان �شمل و الشك، أو ا��طر أو ا��طأ من ا��دمة خلو أي �طمئنان �و  :الضمان .3

 .ا��ودة �� �س�ية كأ�مية % 19   البعد �ذا يمثل و والمادي،

 ا��دمة تقديم �� الرغبة و بأ�ميتھ إشعاره و العميل ع�� ا��رص و الصداقة روح إبداء �و  :التعاطف .4

 .ا��ودة �� �س�ية كأ�مية %16   البعد �ذا يمثل و احتياجاتھ، حسب
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 التج���ات ذلك من و ا��دمة، بتقديم المتعلقة و الملموسة با��وانب البعد �ذا يرتبط  :الملموسية .5

 �ذا يمثل و �لات، حداثة و العامل�ن مظ�ر الب�ئة، و للمبا�ي العامة ا��الة ، ا��دمة لتقديم المس�لة

  ) 1( .ا��ودة �� �س�ية كأ�مية %16  البعد

  القيم�ا��و�ر�ة���ودة�ا��دمات�ال��ية: الفرع�الثا�ي

  : القيم�ا��و�ر�ة���ودة�ا��دمات�ال��ية�المستمدة�من�ا��ودة�الشاملة،�تتمثل�فيما�ي��

  ل��دمات�ال��يةالقيم�ا��و�ر�ة�): 07(الش�ل�رقم�

  
طلال�بن�:،�تر"ضمان�استمرار��ل��ام���اتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����الرعاية�ال��ية�و�"ا��ودة�الشاملة� إدارة:  �يو��وش: المصدر

  57  :،�ص2002العامة،�الر�اض،��دارةعايد��حمدى،�مع�د�

ي�ب���أن��عزز�العناية�ال��ية�خصوصية�أو�فردية�عملا��ا�عن�:   أولا) و�العملاء(خدمة�المر�ض�-1

� �و�المواطن�ن �الموظف�ن �من �كلا �فإن �ذلك، �و�مع �الرعاية، �تخطيط �عملية �بأن�) ا��م�ور (طر�ق �ع��فون

خدمة�المر�ض�"ر�المقدرة�ع���إدراك��ذه�ا��صوصية����تجسيد�ا����القيمة�ا��و�ر�ة�المتمثلة����شعا

  .رغم�فروقات�درجات�تجسيد�ا����المجال�ن�السر�ري�و�غ���السر�ري _ "أولا

عندما�ي�ون�المتخصص�مدر�ا�و�متمرسا����عملھ،�يمكنھ�:  تحقيق�توقعات�العميل�و�أك���من�ذلك-2

لوكيات،�و�سلوكيا��م،�و�بالتا���ي�ون�قادرا�ع���تص�يف��ذه�المشكلات�و�تلك�الس��فراد�عميم�مشكلات�

�كب��ة �بصورة �عملائھ �توقعات �أك���لمقابلة �بصورة �مرتبا �عملھ �من �تجعل �فئات ��� �مع�. و�ترتي��ا �أنھ إلا

�م�ارة� �اك�ساب �بضرورة �عل��م �التعميم �ي�ب�� �المجال، ��ذا ��� �للمتخصص�ن �الفردية �الم�ارات اختلاف

قة���ا،�و�ذلك�لز�ادة�رضا�العملاء�البحث�ا��اد�عن�أ�سب�الطرق�لمقابلة�توقعات�عملا��م،�و�العناية�الفائ

  .حول�ا��دمات�المقدمة�ل�م

                                                           
  240-239 : ص�،�صالسابق المرجع - 1

يكرس�نفسھ���دمة�الز�ائن�

 أولا

يقابل�توقعات�عميلھ�و�يول��ا�

 عنايتھ�الفائقة

�س�بق�تنفيذ�رغبات�عميلھ�و�

 يتلمس�توقعاتھ

ا��يد���داءيدعم�

 للموظف�ن

��عمال�اليف��س�م����خفض�ت

��االم�سمة�بتد�ي�جود  

يؤدي�ا��دمة��ش�ل�ا�

مرةال��يح�من�أول�  
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نظام�ا��دمة�ال��ية�لھ�مواصفات�و�مقومات�جودة�:   تأدية�ا��دمة��ش�ل���يح�من�أول�مرة-3

مع�طبيعة�العمل�و�خصوصية��ستفادة�منھ�و�كيفية��ت�ناسب) ��يحا��دمة��ش�ل��أداء( خاصة�بھ�

ضمن��ذا�السياق،�فقد�لا��عرف،����حالات�عديدة،�و�.   �حيان����عض��ى لأخر تقديمھ�و�تباي��ا�من�حالة�

�أك���عن �أو �إصداران �لدينا �ي�ون �فقد ��عرف، �كنا �إذا �و �ال��يحة، �ا��دمة ��� �ا��دمة��ما ما�ية

مواصفات�وحيدة�للموافقة�عل��ا،�و�وضع�ا�قيد��إيجاد���ضوء�ذلك،�أن��س���إ���و�نحتاج�. ال��يحة

�عض�الموظف�ن��و�قد�ي�ون����اختيار . ���تطبيق�اارسة�لأول�مرة�من�قبل�جميع�المشارك�ن�التطبيق�أو�المم

���أقرب�فرصة،�للبحث�عن�أسباب�تقديم�ا��دمة��ش�ل�ا�ال��يح�من�أول�مرة،���دف�وضع�ا���كفاء

   ) 1(. ا��ودة�الشاملة�إدارةنحو�طر�ق�تطبيق���و��ا��طوة��-فورا����مسار�ا�ال��يح

�جود��ا��عمالخفض�ت�اليف�-4 �بتد�ي �ا��ودة�قد��شعر�ف�: الم�سمة �أن�مصطل�� ر�ق�من�الناس

الت�لفة�مصط��ان�متعارضان����مضام�ن�تطبيقا��ما�اليومية،��الممرضة�ال���ترى�أن�ا��ودة�لا�تتحسن�و 

من�جراء�عدم�) الم�دورة�أو (الموارد�المبددة��إ��ل��دمات�المقدمة�من�دون�النظر��أك�� إلا�عندما�يتوافر�تمو�ل�

� �بلوغ �ع�� �مرة��داءالقدرة �أول �من ����. ال��يح ��ستخلص�ا �أن �ي�ب�� �ال�� �الرئ�سية �القيمة �أن ع��

�ستفادة�المستمرة�من��ل�ج�د�ممكن،���دف�ا��د�من�ت�اليف�فشل�منظمة�الرعاية�ال��ية����تقديم�

   .خدمات�ذات�مستوى�عال�من�ا��ودة

إن�منظمة�الرعاية�: و�منح�م�الصلاحيات�المناسبة�لتحس�ن�ا��ودة�للموظف�ن�داء�ا��يد�دعم�-5

العمل،�بأ��م��أداء إ��موظف��ا،�بمجرد�ح��م�أو�دفع�م��إشعار ال��ية�النا��ة����ال���ت�ون�قادرة�ع���

� �و�التقدير، �بالاح��ام �و�بأ��م�أفرادايحظون �ا��ودة، �لتحس�ن ��شكيل�ا �يتم �ال�� �العمل �فرق ��� �فاعل�ن

� �تطبيق ��� �أ�ميتھ �لھ �دورا ��إدارة أسلوبيؤدون ��� �بنجاح �التحس�ن �و �ي�تمون���قساما��ودة ال��

   ) 2( .لعمل�م�أدا��مالواجبات�المنوطة���م����صدد�تحس�ن�ا��ودة����و 

  

  

  

  

                                                           
طلال�بن�عايد� :تر،�)�ية�و�ضمان�استمرار��ل��ام���اإدارة�ا��ودة�الشاملة����الرعاية�ال�تطبيق�(إدارة�ا��ودة�الشاملة�:  �يو��وش -1

  59-57  :،�ص�ص�2002حمدى،�مع�د��دارة�العامة،�الر�اض،
  209 :،�صسابق مرجعإدارة�ا��ودة�الشاملة����مجال�ا��دمات�ال��ية،�: مدحت�محمد�أبو�النصر - 2
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  العوامل�المؤثرة����جودة�ا��دمات�ال��ية: المطلب�الثالث

   ا��دمات جودة �� المؤثرة �ساسية العوامل: الفرع��ول 

 تؤثر الز�ون  �� ستؤثر ال�� العوامل فإن لذلك بالز�ون، أساسا مرتبطة ا��دمات جودة تقييم إن

 Poter فحسب .الز�ون  �� تؤثر  ال�� العوامل دراسة إ�� بالمؤسسات أدى ما �ذا و ا��دمة جودة ع�� مباشرة

  .�تصال و الم�ان، الزمن، : �� و الز�ون  ذ�ن �� ا��دمة صورة ع�� تؤثر عوامل ثلاثة �ناك

    :ا��دمة جودة و الزمن .1

 :�و ا��دمة وقت نجد و مع�ن وقت خلال تنجز ف�� ا��دمة، أداء �� �سا�م ال�� العوامل أحد الوقت �عت��

 .ا��دمة لانجاز �نتظار وقت،�ا��دمة أداء وقت :المؤسسة منظور  من -

 .ا��دمة لتلقي �نتظار زمن،�.ا��دمة تلقي زمن :الز�ون  منظور  من -

 أو �نتظار يحتمل لا أنھ ا�شغالا أك�� الز�ون  �ان �لما أنھ �� تكمن ا��دمة جودة و الزمن ب�ن العلاقة إذن

 الز�ون  يجعل ما و�ذا التأخ�� و �نتظار يحتمل لا أنھ لدرجة إليھ بال�سبة الوقت أ�مية زادت �لما .التأخ��

     .زم�� منظور  من ا��دمة إ�� ينظر

  : ا��دمة جودة و الم�ان .2

 نحو يتجھ الذي �و الز�ون  إما فنجد .ا��دمات جودة �� تؤثر ال�� �ساسية العوامل من أيضا الم�ان �عت��

   .�عد عن ا��دمة أو الز�ون  نحو تتجھ ال�� �� المؤسسة أو المؤسسة،

 عامل �ون  تفادي �غرض الز�ون  من أك�� �ق��اب قصد بي��ا فيما ت�نافس ا��دمات مؤسسات معظم إن

 �� المؤسسة تنفق�ا ال�� البا�ظة الت�اليف يفسر ما �ذا و ا��دمة لتلقي الز�ون  انتقال من يصعب الم�ان

 توجد الم�ان عامل إ�� بالإضافة .الز�ون  من �ق��اب قصد �ذا �ل و الثمن، با�ظة أماكن شراء أو كراء

 �ذه �ل إذن،�المؤسسة دي�ور  �نتظار، قاعات �ستقبال، قاعات السيارات، موقف :مثلا إضافية عوامل

  .ا��دمة جودة �� تؤثر العوامل

    :ا��دمة جودة و �تصال .3

 ا��دمة، مقدم مع الز�ون  يلتقي ا��دمة أداء ��ظة �� لأنھ ، ا��دمات جودة �� م�ما دورا يلعب أيضا �تصال

ـــا��دم نوع دــــتحدي :مثلا بي��ما حديث في�تج  ا،ــــ�ادئ وا��ا، ي�ون  أن ةـــــا��دم مقدم ع�� يجب لذلك .ةـــــــ

    )1(: لش�ل�التا���ي��ص�العلاقة�ب�ن�العناصر�السابقة�الذكرو�ا.  ر�سرا ظــــحاف

                                                           
 ،للتأمينات ا��زائر�ة حالة دراسة مع ا��دمات مؤسسات �� بالأ�داف ال��مجة باستخدام العمليات و �نتاج دراسة  : طيب �ديات�بن - 1

: عليھ������طلاع،�تم�106-104: ،�ص�ص2015/2016 ا��زائر،� تلمسان،-بلقايد أبو�بكر جامعة �سي��، :تخصص دكتوراه،  رسالة

   tlemcen.dz/handle/112/8882&ved=2ahUKEwjI__PQwdj4AhX-http://dspace.univ      : ،�متاح�ع���ا��ط20/04/2022



 جودة�ا��دمات�ال��ية�و�عناصر�ا�                                                                                                 :                         الفصل�الثا�ي

 

 
52 

  العلاقة�ب�ن�الزمن،�الم�ان�و��تصال): 08(الش�ل�رقم�

  
 ا��زائر�ة حالة دراسة مع ا��دمات مؤسسات �� بالأ�داف ال��مجة باستخدام العمليات و �نتاج دراسة  : بن�طيب��ديات: المصدر

  106  :مرجع�سابق،�ص ،للتأمينات

  أ�م�العوامل�المؤثرة����جودة�ا��دمات�ال��ية: الفرع�الثا�ي

و��عت���نجاح�ا��دمة�قائما�عل��ا،��تؤثر�عل��ا،جودة�ا��دمة�و�العوامل�ال���ترتبط���ا��إ�� بالإضافة

  ) 1( :�ناك�عدة�عوامل�أخرى�تؤثر����جودة�ا��دمات�ال��ية،�و��تتمثل����التا��

س�ل�ن�المر����ا��الي�ن�و�المتوقع�ن�و اختيار�الموقع�المناسب�للمنظمة�ال��ية�و�ذلك�بأن�ي�ون�قر�با�م -

  .�الطرق�و�المياه��ساسيةفيھ�المرافق��ون����ب�ئة���ية�ملائمة�تتوافر ،�و�أن�ي�إليھصول�الو 

- � �المس�شفى �مب�� �مر �أو تصميم �مع �مناسبة �بطر�قة �للمرور�و المركز�الص�� �المناسبة �المساحات حر�ة�اعاة

  .ا��ركة�و�التصميم�ا��ما���من�الداخل�و�ا��ارج

�و� - �المعدات �ب�ل �و�تج����المس�شفى �مختلف���ج�زةتأث�ث ��� ���ا �المعمول �و�النظم �للمواصفات طبقا

  .المنظمات�ال��ية

�بتحقيق� - ��سمح �بما �و�المسؤوليات �السلطات �و�تحديد �المناسبة، �التنظيمية �ال�يا�ل �و�تحديد تصميم

  .المرجوة���داف

  .�دار�ةالتخصصات��أو  ��لي�يكيةيث�التخصصات�الم�نية�اختيار�الموارد�ال�شر�ة�المناسبة،�سواء�من�ح -

                                                           
��امعة��ردنية�مس�شفى�ا- دور�إدارة�ا��ودة�الشاملة����تحس�ن�مستوى�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�": محمد�فلاق،�رضوان�أ�ساعد -1

  70-69 :ص�،�ص��2013،�د�سم�04،�العدد�مجلة��دارة�و�التنمية�للبحوث�و�الدراسات،�"-أنموذجا

  

 �تصال

 ا��ودة

 إشباعھالرضا�و�

 الوقت الم�ان

 تت�لم�أك���من�الوقت�اللازم تت�لم��عيدا�عن�الم�ان

تت�لم�نوعا�ما�قر�با�

 تت�لم�نوعا�ما��سرعة من�الم�ان

 تطور�الوقت�يتعلق�بالم�ان�و�الكيفية�ال���ت�تقل���ا

 وقت�ا��ضور : ت�تقل�نوعا�ما�أسرع

 الوقت -الم�ان

 المحادثةوقت� تت�لم����الم�ان
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�ال��ية� - �المجتمع �مشكلات �حل ��� �العامة �ال��ية �المنظمات �مع �ا��اصة �ال��ية �المنظمات مسا�مة

  .المزمنة��مراضو�علاج���مراضمثل�مشكلات�التلوث�و�التطعيم�و�الوقاية�من�

  .و�متا�عتھ�باستمرار��داءو�اتخاذ�القرارات�و�تقييم�مدى�توفر�نظم�فعالة�للمعلومات�و��تصالات� -

- � �ب�ن �الفعال �التعاون �و ���سانية �العلاقات �دعم ��إدارةمدى �و�ب�ن �ف��ا �و�العامل�ن �إدارةالمس�شفى

 ) 1(. المس�شفى�و�ب�ئ��ا�ا��ارجية،�بما����ذلك�المر���

  قياس�و�تقييم�جودة�ا��دمات�ال��ية: المبحث�الثالث

�تم� �ال�� �لمعاي���ا��ودة، �تحقيق�ا �ع�� ��عتمد �المختلفة �إطار�أ�عاد�ا ��� �ال��ية �ا��دمات نجاح

صياغ��ا�من�طرف�الباحث�ن����مجال�جودة�ا��دمات،�و�ا��فاظ�ع���مستوى�ا��ودة�و�استمرار�نجاح�ا،�

  . ضرورة�م��ة����المجال�الص��

�ع�� �س�تعرف �المبحث ��ذا �خلال �جودعن�أ�م�و�من �واصر�قياس �ال��ية، �ا��دمات �ساليب�ة

  .المختلفة�لقياس�ا�و�رقاب��ا

 ال��ية ا��دمات جودة قياس عناصر: المطلب��ول 

�و الرعاية مجال ��  ال��ية ا��دمات جودة ��ما تقاس أساسي�ن عنصران �ناك ال��ية الطبية

   :�ماو 

 العلوم من غ���ا و الطبية التقنيات و المعلومات و المعارف و المعارف بتطبيق يتعلق و� :التق�� العنصر 

 .ال��ية

 والمر��� ال��ية ا��دمات مقدمي ب�ن النف��� و �جتما�� التفاعل إدارة �� يتمثل و� :��سا�ي العنصر 

 �ش�ل المرض مواقف وفق و عام، �ش�ل �فراد ب�ن التفاعل تحكم ال�� �جتماعية القواعد و القيم وفق

 .خاص

ا��دمات،� تقديم مجال �� ا��ودة لقياس المستخدمة المقاي�س من نوع�ن �ناك أن القول  يمكن و

�: ��و  �ع�� ��عتمد �موضوعية ���رقاممقاي�س �و ��حصائياتو �خاصة، ���لات ��� �غ���المدونة مقاي�س

���ودة� �إدراك�م �يختلف �الذين �و �المر��� �من �ا��دمة �مستقب�� �نظر� �وج�ات �ع�� ��عتمد موضوعية

  ) 2( .ا��دمات�المقدمة�ل�م

                                                           
  70: ،�صالسابق المرجع -1
�سعيدان -2 �رشيد �ز�ان، �بن �": روشام ��س�شفائية �بالمؤسسة �المر��� �آراء �خلال �من �ال��ية �ا��دمات ��شار�240جودة ،�"سر�ر�بولاية

  261-260  :ص�،�ص2018،�أكتو�ر�02،�العدد�04،�المجلد��قتصادية�مجلة�ال�شائر 
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         ال��ية ا��دمة جودة قياس أساليب:  المطلب�الثا�ي

 �� العملية مازالت السلع جودة مجال �� المستخدمة المقاي�س �� حدث الذي ال�ائل التطور  من بالرغم

 ) 1( :أ�م�ا �سباب من للعديد ذلك يرجع و الصعو�ة �� غاية ال��ية ا��دمات ذلك �� بما ا��دمات قطاع

 ال��ية ا��دمات خاصة ا��دمات، سوق  �� التنافس مستوى  �� انخفاض. 

 بالتا�� و �دارة و الز�ون  نظر وج�ة من يختلف مستوا�ا أن إذ ال��ية ا��دمة جودة قياس صعو�ة 

 .ا��ودة لقياس موحد مف�وم إ�� الوصول  صعو�ة

 مقدمي �ساعد ال�� الدقيقة المعلومات توف�� ع�� قدرتھ و الز�ون  مشاركة درجة ع�� ا��دمة جودة تتوقف 

 دون  يحول  قد الز�ائن �عض و�� عدم لكن ��ا، الوفاء محاولة و ز�ون  �ل احتياجات تحديد ع�� ا��دمة

 .ذلك

 با��دمات تتعلق معاي�� وفق ل�س و بھ تؤدى الذي �سلوب وفق يتم ا��دمات جودة ع�� ا��كم عملية 

  .وم�ونا��ا

 المر��� منظور  من ال��ية ا��دمة جودة قياس أسلوب: الفرع��ول 

 الش�اوى  عدد مقياس: أولا

 ا��دمات أن ع�� �ع�� �اما مقياسا معينة زمنية ف��ة خلال المر��� ��ا يتقدم ال�� الش�اوى  عدد يمثل

 المقياس و�ذا ل�ا، توقعا��م مع ي�ناسب لا خدمات من ل�م يقدم ما أن أو المستوى  دون  المقدمة ال��ية

 ما جودة مستوى  وتحس�ن المشا�ل، حدوث لتجنب المناسبة �جراءات اتخاذ من ال��ية المؤسسات يمكن

 . للمر��� خدمات من تقدمھ

 بل عملا��ا، ش�اوى  مع �شدة تتجاوب بالعميل تتوجھ لد��ا ال�� المؤسسات أن إليھ ة�شار  تجدر مما و

 �ع�� لا العملاء من ش�اوى  وجود عدم لأن ش�اوى  عن البحث تحاول  أ��ا إذ ذلك، من ا�عد إ�� وتذ�ب

 تث�يت فرص العملاء لإعطاء المتبعة الوسائل أن ذلك و العملاء، رضا من عا�� مستوى  وجود بالضرورة

 بالأغلبية �س�� ما �ناك أن �عتبار �ع�ن �خذ ي�ب�� أنھ كما �افية، ت�ون  لا قد ا��دمة عن رضا�م

  .الظروف �انت م�ما ش�وى  أي لتقديم استعداد ع�� ل�سوا الذين و العملاء من الصامتة

 :  أ�م�ا �نواع من العديد إ�� الش�اوى  حيث من العملاء ينقسم و

                                                           
�زديرة -1 �الدين �زرمان�،شرف �باد�س�،كر�م �المس�شفيات": ن�يلة ��� �ال��ية ��الرعاية �خدمات ����-جودة �المر��� �استطلاعية�لآراء دراسة

�بو��ابة �ع�� ��س�شفائية �العمومية �"خ�شلة- المؤسسة �و�، �القانونية �الدراسات �ا��واس�،�قتصاديةمجلة ���� بر�كة،�-المركز�ا��ام��

  8 :،�ص2019،�جوان�03العدد�
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 دائما �ناك و ا��دمة، عن أبدا راضيا ي�ون  لا و حق، بدون  أو بحق دائما �ش�و  :الش�وى  دائم العميل -

 .أخطاء نظره وج�ة من

 المشا�ل حل و بالنتائج ��تم ف�و لش�واه، م��را �ناك �ان إذا إلا �ش�و لا العميل �ذا  :الموضو�� العميل -

 .�عذار ��مھ لا و

 حل ل�س الرئ���� ف�دفھ ش�واه، تقديم من إضافية مزايا ع�� ا��صول  إ�� ��دف  :المستقل العميل -

 .المشا�ل

 الرضا مقياس: ثانيا

 ل�م المقدمة ال��ية ا��دمات جودة نحو المر��� اتجا�ات لقياس استخداما المقاي�س أك�� �و و

 عديدة طرق  �ناك و المر�ض، عن المعلومات جمع خلال من ذلك و ا��دمات، �ذه ع�� حصول�م �عد خاصة

 �� المستخدمة �دوات أ�م من �عت�� �ستمارة أن إلا الملاحظة، و �ستمارة و المقابلة م��ا، المعلومات ��مع

  .المر��� رضا مستوى  قياس

 يتحقق لا قد و  المناسب الط�� العلاج تلقيھ �عد المس�شفى من ا��ارج المر�ض لدى الرضا يتحقق قد و

 أن يجب ذلك مع و أجلھ، من بذلت ال�� الرعاية و ��تمام �ان م�ما مستعص بمرض المصاب المر�ض لذلك

 �د�ى ا��د ح�� أو  الرضا تحقق أن شأ��ا من ال�� النوعية ��عاد و بالمعاي�� بالال��ام ا��دمة مقدم يقوم

 �و�� ال��ظة من ورغباتھ المر�ض لاحتياجات رعاية و ا�تماما ذلك يتضمن و المر�ض، لدى الرضا من

 رعاية و الرسوم اس�يفاء و المعلومات بتدو�ن ا��اصة بالإجراءات مرورا استقبالھ، و المس�شفى لدخولھ

 حسابات تصفية بإجراءات ان��اءا و المقدمة، الفندقية ا��دمات نوعية عن فضلا لھ، التمر���� الطاقم

 .المس�شفى من خروجھ و ال��ية �رشادات و التعليمات إعطائھ و �مانات، و المر�ض

 المقدمة ال��ية ا��دمة من المر��� متطلبات و احتياجات مقابلة �� �نا يتمثل ا��ودة جو�ر فإن عليھ و

 كب�� حد إ�� يرتبط التوافق �ذا و المر�ض، ير�ده الذي المسبق �ستخدام مع توافق�ا �ستوجب ال�� و ل�م،

    :بالآ�ي العلاقة �ذه عن التعب�� يمكن و .رضا من �عق��ا ما و ال��ية ا��دمة من يتحسس�ا ال�� القيمة مع

 .التوقع – �دراك ≤الرضا�

 أن يتوقع �ان ما و ا��دمة، من المر�ض عليھ يحصل أو يدركھ أن يمكن ما ب�ن الفرق  تمثل الرضا فدرجة

 ) 1(. ا��دمة تلقيھ قبل عليھ يحصل

  

  
                                                           

  9 -8: ص�،�صالسابق المرجع -   1
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 مقياس�الفجوة: ثالثا

 الذي ،"الفجوات تحليل نموذج" ب �ذا�النموذج ع�� يصط�� "SERVQUAL "ا��دمة� جودة نموذج

 ,Parasuraman( الش��� الثلا�ي إ�� النموذج �ذا تصميم �� الفضل يرجع و استعمالا،� النماذج أ�م من �عد

Zeithman, Berry ( باختصار� المعروف "BPZ "من مجموعة مع م1985 سنة �� كمية بدراسة قاموا الذين 

 البطاقات شر�ات و الصيانة شر�ات �تصال، شر�ات البنكية، الو�الات: �� قطاعات) 04( أر�عة� �� الز�ائن

 �س�ند ا��دمة ��ودة الز�ائن تقييم و القياس نموذج استحداث الدراسة �ذه عن تمخض بحيث �ئتمانية،

 تحديد ثم من و بالفعل، المقدمة ا��دمة أداء لمستوى  إدراك�م و ا��دمة لمستوى  المستفيدين توقعات ع��

  :�� المتمثلة و المتوقع، و الفع�� �داء تطابق عدم عن الناجمة الفجوات

 ل�ا؛ �دارة درا�اتإ و ا��دمة لمستوى  الز�ائن توقعات ب�ن �ختلاف عن ت�تج  :�و�� الفجوة

 ذلك ترجمة ع�� قدر��ا و ز�ائ��ا لتوقعات المؤسسة إدراك ب�ن ا��اصل الفرق  من ت�شأ  : الثانية الفجوة

 معاي��؛ إ�� �دراك

 المقدمة �دمة�ا مع الموضوعة ا��دمة معاي�� توافق عدم عن الناتج �نحراف �� تكمن و  :الثالثة الفجوة

 فعلا؛

 المروج؛ ا��ودة مستوى  و �داء ب�ن الفرق  �� تتمثل  :الرا�عة الفجوة

  ) 1( .المتوقعة ا��دمة و المدركة ا��دمة ب�ن �نحراف �� تتج�� و  :ا��امسة الفجوة

 ال�يك�� �سلوب: الفرع�الثا�ي

�الطبية� �مدى�توفر�التخصصات �ع���دور�م�ونات�ا��دمة�ال��ية�مثل �للقياس �المدخل يركز��ذا

� �توفر� �ال��ية، �ا��دمات( �طباءبالمؤسسة �توفر�) مقدمي �مدى �الز�ائن���دواتو� �عدد �حسب اللازمة

و�التنظيمية��،�أي�يتم�قياس�جودة�ا��دمة�حسب��ذا�المدخل�اعتمادا�ع���الموارد�المتاحة�المادية)المر���(

فقد�ت�ون�الب�ئة�المادية��للأداءلتقديم�ا��دمة����المؤسسة�ال��ية،�و�عليھ��عد��ذا�المقياس�غ���مباشر�

    .و�مختلف�عناصر�ا�متوفرة����المؤسسة،�لكن��ذا�لا��ع���أ��ا�تقدم�خدمات�ذات�جودة

  أسلوب�العمليات: الفرع�الثالث

مخرجات،�و�مدى�قدرة�المؤسسة�ال��ية�ع����إ��و��ع���قياس�مدى��القدرة�ع���تحو�ل�المدخلات�

تقديم�ا��دمة�ال��ية�و�مدى��بإجراءاتمرتبط��أسلوب،�ف�و�لأدا��اتنظيم�ا�و��سلسل�ا�و�الوقت�اللازم�

� �الز�ون �ير��� �ما �وفق �بذلك �ا��دمات �مقدمي �)المر�ض(قيام �غ��� �المقياس ��ذا ��عد �لكن �لقياس�، �اف

                                                           
�ز�دي -1 �بن �اللطيف �بلوا���،عبد �المالك �": عبد �الفع�� ��داء �نموذج �وفق �ال��ية �ا��دمات �جودة �حالة�– SERVPERFقياس دراسة

  433 :،�ص2021،�جوان�02،�العدد�09،��المجلد�مجلة�الت�امل��قتصادي،�"المؤسسة�العمومية��س�شفائية�بأدرار



 جودة�ا��دمات�ال��ية�و�عناصر�ا�                                                                                                 :                         الفصل�الثا�ي

 

 
57 

�و�إنما� �عام، ��ش�ل �ال��ية �ا��دمات �جودة �لا��عكس �ا��يد �العمليات �فأداء �ال��ية �ا��دمات جودة

   .لابد�من�عنصر�آخر�للقياس

  أسلوب�الن�يجة�ال��ائية: الفرع�الرا�ع

�تأث��ا��ان�يجة�ل��دمات�ال��ية�ال���تلقو�ا�و�مختلف�) المر���(��ة�الز�ائن�و�يقوم�ع���تقييم�

غ���مقصودة،�كعدد�الوفيات�مثلا،�ف�و�يق�س�نتائج�تقديم�ا��دمة�ال��ية��عد��أو ت�مقصودة�سواء��ان

�نجد ��ستخدام �الشا�عة �النتائج �مقاي�س �من �و �العمليات، �و �ال�ي�ل �من ��ل �رضا� :تأث�� مقياس

  ) 1(. أي�مدى�نجاح�العلاج) المر���(قياس�ا��الة�ال��ية�للز�ائن�،�و�)المر�ض(الز�ون 

  SERVPERFالفع��� �داء نموذج: ا��امسالفرع�

 وج�ا اللذان " Corbin, Steven Taylor Joseph " قبل من المصمم و 1992 سنة �� النموذج ظ�ر 

 فكرة رفض بالتا�� و ا��ودة لقياس كمعيار التوقعات ع�� اعتماده �س�ب SERVQUAL نموذج إ�� انتقادات

 �مراض مراكز من�بي��ا( خدمية قطاعات أر�ع باختبار الباحثان قام بحيث التوقع، و �دراك ب�ن الفجوة

 العمل و الفع�� �داء ع�� يرتكز الذيو    SERVQUAL نموذج ع�� نموذج�ما أفضلية إ�� توصلاو   ،)المعدية

   :التالية المعادلة تحقيق خلال من ا��دمة ��ودة الز�ائن إدراك �� التباين تحس�ن ع��

   ) 2(  . �داء = ا��دمة جودة

  رقابة�جودة�ا��دمات�ال��ية: المطلب�الثالث

وسائل��عمل�ع���ا��فاظ�ع���ا��ودة�المحصل�عل��ا��إيجاديتطلب�ا��فاظ�ع���ا��ودة�و�تحسي��ا،�

�ذا�من�ج�ة،�و�البحث�عن�كيفية�تحس�ن�نقاط�الضعف�ال���تم�الكشف�ع��ا�بوسائل�القياس�المختلفة�

�أخرى  �ج�ة �من �أ�م ا��ودة ع�� فالرقابة�.�ذا �ا��وان. ا��دمات جودة تحس�ن �� الوسائل من ب�و�أ�م

 ) 3(: ����التا��العناصر�ال���تحظى�بالرقابة�و 

  

  

                                                           
،�دراسة�مقارنة�ب�ن�المؤسسات�العمومية�و�ا��اصة����ا��زائر- الرضا�الوظيفي�و�أثره�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية: سعدية�خامت -1

: ،�تم��طلاع�عليھ���30-29 :ص�،�ص2019/2020البو�رة،�ا��زائر،�-�سو�قية،�جامعة�أك���محند�أو��اج�إدارة: رسالة�دكتوراه،�تخصص

   bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789-http://dspace.univ:      ،�متاح�ع���ا��ط10/04/2022
�ز�دي -2 �بن �اللطيف �عبد �بلوا��، �المالك �": عبد �الفع�� ��داء �نموذج �وفق �ال��ية �ا��دمات �جودة �حالة�– SERVPERFقياس دراسة

  434-433:ص�،�صسابق مرجع،� "المؤسسة�العمومية��س�شفائية�بأدرار
�سعيدان -3 �رشيد �ز�ان، �بن �": روشام �بالمؤسسة �المر��� �آراء �خلال �من �ال��ية �ا��دمات �جودة ��شار��240س�شفائية ،�"سر�ر�بولاية

  363 :،�صسابق مرجع
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 الطبية الرعاية جودة رقابة: الفرع��ول 

 باعتبار�م بالأطباء يتعلق ما م��ا الطبية الرعاية جودة لرقابة المستعملة �دوات و �ساليب �عددت

 من المر��� مع اتصال و احت�اك أك�� باعتبار�م بالممرض�ن يتعلق ما م��ا و ال��ية ل��دمة �ول  الرا��

 �عقد ال�� وا��راحية الطبية �قسام اجتماعات   مراجعات إ�� إضافة .المس�شفى داخل تواجد�م خلال

 . المعقدة المرضية وا��الات يتحسنوا لم الذين المر��� و الوفيات ب�ن من مختارة حالات لمراجعة ش�ر�ا

  التمر�ض خدمات جودة رقابة: الفرع�الثا�ي

 يقدم�ا ال�� الطبية الرعاية جودة ع�� مباشر و كب�� تأث�� ذا و رئ�سيا عاملا التمر�ض خدمات �عت��

 �ذه جودة رقابة و ضبط لغاية و ك�ل، المس�شفى يقدم�ا ال�� �س�شفائية العناية جودة ع�� و �طباء

  : ،��ماالرقابة و التقو�م أساليب من رئ�سي�ن نوع�ن ع�� المس�شفيات �عتمد ا��دمات

 رسمية الغ�� التقو�م أساليب: أولا

 ل��دمات أنفس�م �طباء تقو�م و ملاحظات ع�� المس�شفى إدارة �عتمد وحيث شيوعا �ك�� و���

 خدمات ومستوى  جودة ع�� ا��كم ع�� �قدر و بالممرض�ن احت�ا�ا �ك�� ا���ة بصف��م التمر�ضية

  .للتقو�م جيدا مؤشرا آرا��م استقصاء و المر��� فعل ردود �عت�� و .الفنية الناحية من التمر�ض

 الرسمية التقو�م أساليب: ثانيا

 عمل يتم و التمر���� با��انب يتعلق فيما المر��� ملفات تدقيق و مراجعات �ساليب �ذه �شمل و

 خدمات أداء �� مقبولة الغ�� �نحرافات ع�� الكشف يتم بحيث الط�� التدقيق غرار ع�� التدقيق �ذا

 اليومية التقار�ر أيضا �شمل كما .�نحرافات �ذه ت��يح يجري  ثم من و الط�� الملف واقع من التمر�ض

  .ساعة 24 مدار ع�� للمس�شفى الداخلية �جنحة �� المسؤول�ن الممرض�ن قبل من للإدارة رفع�ا يتم ال��

 خدمات لتقو�م �ستعمل�ا عامة �ي�لية معاي�� المس�شفيات لاعتماد �مر�كية ا��معية �عتمد و

  :�� المعاي�� �ذه و المس�شفيات �� التمر�ض

 عدد المس�شفى �� ي�ون  أن يجب كما مؤ�لة ممرضة قبل من عل��ا �شراف و التمر�ض خدمات إدارة وجود -

 .ا��دمات �ذه لتخطيط ساعة 24ال مدار ع�� القانونيات الممرضات من �اف

 للدائرة الوظيفي ال�ي�ل تب�ن التمر�ض لدائرة حديث تنظي�� دليل و تنظيمية خر�طة وجود وجوب -

 .وتنظيم�ا

 المتعلقة �دار�ة السياسات و التمر�ض خدمات بأداء تتعلق مكتو�ة إجراءات و سياسات وجود وجوب -

 .الدائرة أ�داف تحقيق و المس�شفى �� التمر�ضية الممارسة سلامة لضمان بذلك
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 ذلك و فعال و كفء و سليم �ش�ل المعا��ة خطط ب�نفيذ الممرضات قيام عل دليل �ناك ي�ون  أن يجب -

 .التمر�ض بخدمات ا��اصة النماذج ع�� للمر�ض الط�� الملف احتواء خلال من

 م�ارات لتحس�ن ا��ار�� و الداخ�� التعليم فرص توف�� و للمرض�ن المستمر للتعليم برامج وجود وجوب -

   .التمر�ض ج�از وخ��ات

 ) المخرجات ،العمليات ،المدخلات(  �خرى  الدوائر جودة رقابة: الفرع�الثالث

 ال�� �ساليب و الممرضات و �طباء يقدم�ا ال�� الطبية الرعاية جودة رقابة عن سبق فيما ت�لمنا

 معاي�� وضع صعو�ة �س�ب و .ا��ودة تقييم و قياس �� المختلفة ال��ان  �إ� أشرنا و المس�شفيات �ستعمل�ا

 :أ�عاد ثلاثة ع�� بال��ك�� ا��ودة رقابة إ�� عام �ش�ل المس�شفيات اتج�ت الشأن �ذا �� عل��ا متفق و محددة

 .المخرجات تقو�م و قياس العمليات، تقو�م و قياس المدخلات، تقو�م و قياس

  .)التقنية المتا�عة و العقلانية، المتا�عة�(  إ�� نجاح�ا أجل من المرحلة �ذه تحتاج

 .العمل �� إراد��م تقو�ة و أك�� ج�د بذل نحو �فراد حث أجل من نفسية و معنو�ة مساندة -

    .ا��دمة تحس�ن و لقياس الضرور�ة الوسائل مختلف استعمال طر�ق عن تقنية ميدانية مساندة -

 ومساعدة للقيادة وسيلة و كأداة الميدان �ذا �� مستعملة ا��د الوسائل من �عمال محفظة جدول  �عدو� 

 �عرفو�. ��داف تحقيق مستوى  بتقييم �سمح ال�� المؤشرات من مختارة مجموعة تضم القرار اتخاذ ع��

  ) 1(." لتقييم�ا اللازمة مؤشرات وضع ثم وضعية تمي�� أو تحديد إ�� ��دف تحليلية رؤ�ة" أنھ ع��

  ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارة: المبحث�الرا�ع

إن�أ�مية�القطاع�الص������المجتمع،�و�الدور�الذي�تؤديھ��مؤسساتھ�يجعل�من�الضروري�العمل�

� �و�أساليب �و�معارف �تكنولوجيا �العصر�من �مستجدات �وفق �و�تحديثھ �تنظيمھ �لتحقيق��إدارةع�� و�ذلك

�العال�� �المستوى �ع�� �ال��ية �المنظمات ��� �ال��ية �ل��دمات �المعتمد �ا��ودة �السنوات�. مستوى ففي

  .   ا��ودة�الشاملة،�و�الذي��عت���حديثا��س�يا����المؤسسات�ال��ية�إدارة�خ��ة�ان�شر�مف�وم�

� �مبادئ �و�أ�م �مف�وم �سن�ناول �المبحث ��ذا �خلال �الشاا��إدارةو�من �تطبيق�ا��ودة �و�مراحل ملة،

المعوقات�ال���يمكن��عرقل�تطبيق�ا�بالش�ل�ال��يح�و��عض��إ�� بالإضافةالعوامل�ال���تضمن�نجاح�ا،�و 

  .�عض�المؤسسات�ال��ية����العالم��يجابية�ال���حقق��ا��ثار 
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  ا��ودة�الشاملة�إدارةمف�وم�و�مبادئ�: المطلب��ول 

  ا��ودة�الشاملة�إدارةمف�وم�: الفرع��ول 

 "Royal Mail"الوسيلة�الشاملة�للعمل�ال������ع�العامل�ن��أو الطر�قة�" :�عرف�ا��ودة�الشاملة�ع���أ��ا�

  ."حاجات�المس��لك�ن�إشباعللعمل�ضمن�فر�ق�واحد�مما��عمل�ع���خلق�قيمة�مضافة�لتحقيق�

 "المن��ية�المنظمة�لضمان�س���ال�شاطات�ال���تم�التخطيط�:" ا��ودة�الشاملة�بأ��ا�إدارةعرف�"  كروس��

الذي��ساعد�ع���منع�و�تجنب�حدوث�المشكلات،�من�خلال�العمل���مثل �سلوبل�ا�مسبقا،�حيث�إ��ا�

ل�شر�ة�و�استخدام�الموارد�المادية�و�ا��داء�����مثلو�التنظي�����داري ع���تحف���و����يع�السلوك�

 ) 1(". بكفاءة�و�فاعلية

 مع�د�ا��ودة�الفيدرا����عرفو�قد�"Federal Quality Institute " أن�تقوم�" :ا��ودة�الشاملة�بأ��ا�إدارة

بالعمل�ال��يح��ش�ل���يح�من�أول�مرة�مع��عتماد�ع���تقييم�العميل����التعرف�ع���مدى�تحس�ن�

 ) 2( ."�داء

          ا��ودة�الشاملة�إدارةمبادئ�: الفرع�الثا�ي

تحس�ن��آلياتال���تدعم���دار�ة �سسا��ودة�الشاملة����مجموعة�من�المرتكزات�و��إدارةتتمثل�مبادئ�

  : ��يو�نب�ن��ذه�المبادئ�ع���النحو�. ���تحقيق�مستوى�متم���من�ا��ودة�و��س�ما��ودة،�

ا��ودة�الشاملة،��إدارةيجب�خلق�ثقافة�المنظمة،�بحيث�ت���م�القيادة�مع�ب�ئة�:  ثقافة�المنظمة -1

�العمل� �و�مفا�يم �قيم �تب�� �طر�ق �عن �و�ذلك �ا��ودة، ���صائص �وفقا �العمل ��ستمرار��� و�تدعم

� �جميع �بمشاركة �عمل، �علاقات �و�خلق �لاق��اح��أفرادالتعاو�ي �ممكنة �عمل �فرق �و�ب�شكيل المنظمة،

�المن �و�التغي��ات �إجرا��ااسبة ��غرض �تر����إرضاء، �جودة �ذات �و�سلع �خدمات �تقديم �طر�ق �عن العميل

�تح �مستمر�ع�� ��ش�ل �و�العمل �و�احتياجا��م، �العملاء �توقعات �و�السلع�لمستوى �ا��دمات �جودة س�ن

  .تطو�ر�او 

يبدأ�التطبيق�����أنبھ،�لابد���خر�ن إقناعو�لضمان�ذلك��ل��ام�و�: العليا�با��ودة��دارةال��ام� -2

المستو�ات�الدنيا،�من�خلال�التف�م�ال�امل�و�روح�المشاركة�من�قبل��إ��قمة�ال�رم�التنظي��،�ثم�ينحدر�

�إجراءاتال�يا�ل�التنظيمية�و��إيجادمن�ا�تماما��ا،�و�ضرورة���ول العليا،�بجعل�ا��ودة����المقام���دارة

  .�����ع�ج�ود�تحس�ن�ا��ودةا��وافز�ال��أنظمةو�سياسات�العمل�المناسبة�و�

                                                           
  75 :،�ص2000،�دار�المس��ة�لل�شر�و�التوز�ع�و�الطباعة،�عمان،��إدارة�ا��ودة�الشاملة: خيضر��اظم�محمود - 1
�را��� -2 �ب��ت �العر�ي، �يوسف �و�: �شام �و�الفلسفة �المف�وم �ا��ودة�الشاملة �المعلومات،�التطبيقاتإدارة �لل�شر�و�تقنية �روابط �شركة ،

  27 :،�ص1�،2016القا�رة،�ط�
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�عيدة��أ�دافا��ودة�الشاملة�بوضع�رؤ�ة�مستقبلية�و��إدارةيبدأ�تطبيق�:  التخطيط��س��اتي�� -3

�����س��اتيجيةالمدى��س���المنظمة�لتحقيق�ا،�و��ذا�لن�يتحقق�عن�طر�ق�العمل��عشوائية،�فا��طة�

  ) 1( .ه،�مقارنة�بما�ي�ب���تحقيقھأفضل�أداة�للتقو�م�المستمر�من�خلالھ�معرفة�ما�تم�انجاز 

�العميل -4 ��افة�: ال��ك���ع�� �يكرس �و�ال�� � �للمؤسسة �ا��ار�� �العميل �فقط �ل�س ��نا و�المقصود

موظف��ا�ج�ود�م�و�وق��م�لتحف��ه�لشراء�منتجا��ا�سواء��انت�سلعة�أو�خدمة�و�إنما�العميل�قد�ي�ون�

� �أو�(داخليا �أو�أقسام �موظف�ن �سواء �المؤسسة �) إداراتداخل �ع�� �يتوقف �الذين نجاح��أدا��مو��م

  .المؤسسة����تحقيق�مستوى�ا��ودة�المطلو�ة

و��ع���بذلك�أن�العميل�سواء��ان�داخليا�أو�خارجيا�عندما�: ال��ك���ع���العمليات�و�النتائج�معا -5

� �توقعاتھ �تقابل �لا �ما �أو�خدمة �منتج �با(�ستلم �سواء �و )النقصان�أو لز�ادة �يذ�ب �فعادة مع���تعامل،

لذا�لابد�من�إيجاد�حلول�مستمرة�للمشا�ل�ال����ع��ض�س�يل�. منافس�آخر�إذا�توقع�نتائج�أفضل�لديھ

  .تحس�ن�المنتجات�و�ا��دمات�المقدمة�للعملاء

�وقوع�ا��خطاءالوقاية�من� -6 �تطبيق�: قبل �ال��ك���ع���العمليات�ي�ون ����مبدأ �ما�ورد �طبقنا إذا

قبل�وقوع�ا،�و��ذا�يتطلب�استخدام�معاي���مقبولة���خطاء�ذا�المبدأ�قد�تحقق�فعلا،�و��و�الوقاية�من�

��خطاءبدلا�من�استخدام�تلك�المعاي����عد�وقوع���نتاجلقياس�جودة�المنتجات��و�ا��دمات�أثناء�عملية�

  .الموارد�و�تبديد

7- � �العاملة �القوى �خ��ات �و�التمك�ن(حشد �ال���):  المشاركة �الطرق �أحد ��� �المالية �عت���الم�افآت

�ج�ود�م �ع�� �العامل�ن �م�افأة ���ا �لا��عت��ون�. يمكن �المؤسسات ��� �العامل�ن �أن �الدراسات �أثب�ت فقد

بون�أن�تقابل�ج�ود�م�بالثناء�يحأو�الراتب��و�ا��افز�الوحيد�للعمل�و��ستمرار����المؤسسة�بل���جر 

ال���تمك��م�من���بداعية �ف�ارالتقدير،�حيث��عت����ؤلاء�العامل�ن�ك��وة��ائلة�لد��م�من�المعرفة�و�و 

ذلك�عندما��شعرون�بأ��م�جزء�و�تخفيض�الت�اليف،�و ��ر�احالعمل�و�ز�ادة��أداءتطو�ر�و�تحس�ن�جودة�

   .من�فر�ق�العمل�النا��

ا��ودة�الشاملة�مف�وما�مؤسسيا���ل�المشا�ل��إدارةت�ب���:  ا��قائق�إ��اس�نادا��اتخاذ�القرارات -8

العملاء،�و�ذلك�من�خلال�المشاركة��إ�� إضافةو�الذي��ش��ك����تنفيذه��افة�العامل�ن�) كفرص�للتحس�ن(

�حلول�مفيدة،�من�خلال�جمع�المعلومات�إ��و�التف�م�ال�امل�للعمل�و�مشكلاتھ�و�مس�باتھ���دف�التوصل�

                                                           
  104-102 : ،�ص�صالسابق المرجع -1
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�ع���و  �ممتاز��عتمد �فر�ق �بناء ��ستلزم �مما �العمليات �لتحس�ن �عل��ا �القرارات �بناء �س�تم �ال�� البيانات

  ) 1(. �بداعية�تصال�الفعال�و�ع���تنمية�الم�ارات�الفردية�ل��صول�ع���أق����طاقا��م�

و�لا��عد�امتلاك�. و�خدما��ا�إنتاج�المنظمة�و�جودة��و�الوسيلة�الفعالة�للارتقاء��عمل�ا:  التدر�ب -9

التقنية�ا��ديثة��و�المقياس�لنجاح�المنظمة،�فمثلا����مجال�ا��دمات�ال��ية�لا�يجوز�قياس�تطور�ا�

�فقط�بل��ستكمل��بإمداد�ابالتوسع����المرافق�العلاجية�و�ال��ية،�و� �ا��ديثة بالأج�زة�و�المستلزمات

�ظ�ر�ذلك�كمخرج�أسا����من�الفرق�الطبية�المساعدة،�و �ي�للأطباء�و�الفني�ن�و ال�شر ��داءذلك�بمستوى�

   ) 2(. مخرجات�التدر�ب�و�التعليم�الط���المستمر�من�خلال�برامجھ�الفعالة

�المستمر -10 �لا��إدارة إن:  التحس�ن �التطو�ر�و�التحس�ن �فرص �أن �مبدأ �ع�� �قائمة �الشاملة ا��ودة

�بلغت�كفاءة��أبدات�ت��� �كما���داءم�ما �المستفيدين�و مس�أنو�فعاليتھ �و�رغبات توقعا��م�توى�ا��ودة

ل�ست�ثابتة�بل�متغ��ة،�لذلك�يجب�تقديم�ا��ودة�و�العمل�ع���تحسي��ا��ش�ل�مستمر،�وفق�معلومات�

ا��ودة�الشاملة�مستمر�دائما�للتقو�م�و�البحث�عن��إدارةيتم�جمع�ا�و�تحليل�ا��ش�ل�دوري�فالعمل����

  .ر�كما�يؤكد�ذلك�ديمينغ�من�خلال���لة�ا��ودةفرص�التطو�

�و  ���لة �التالية��P-D-C-Aشمل �: ا��طوات �Planخطط �افعل ،Do� �تحقق ،Checkا��طوة�� �اتخذ ،

  ،�أو�كما��س���و�يطلق�عل��ا�أحيانا�باسم�شو�ارت"نغيديم"و�قد�تم�تطو�ر�تلك�ال��لة�ل�. Actالمناسبة�

Shewhart� �المس�شفى �خلال �من ���مر��ي، �عام ��� �1980المتحد �بتم��ه��و ( م �عالميا �معروف المس�شفى

�و  �تطبيق �مجال ��� �الط���إدارةر�ادتھ �المجال ��� ��،)ا��ودة �نموذج ��HCAو�س�� المس�شفى��إ���سبة

ا��ودة�بالمس�شفى�بالدمج�ب�ن��إدارة،�حيث�قام�العاملون����FOCUS P-D-C-A modelالمعروف�بنموذج�و 

�ديم �يفكرة ��P-D-C-Aنغ �و��FOCUSو�نموذج �المشكلات �حل ��� �ت�بعھ �و �إدارةالذي �العمل التحس�ن�فرق

�FOCUS P-D-C-Aالمستمر،�و�بذلك�دعم�الرعاية�ال��ية�ع���مستوى�العالم�بنموذج�جديد�يطلق�عليھ�

�طبق�ع���مستوى�،�و CQIفعالة�لتحس�ن�المستمر�ل��ودة��أداةموحد�و �إطار و��عد�اليوم�ثقافة�مش��كة�و�

�� �العالم �لتحس�ن �الط�� �المجال �ال��ية��داء� � .المستمر�للقطاعات ���سبو��النا��و�عت���النموذج

    ) 3( .ضمان�تحسي��ا�المستمر�عطيھ�من�فرص�لنجاح�المشروعات�و �للقطاعات�ا��دمية�لما

                                                           
1- � ��اغس��ومديمينغ، �و�تطبيقات: رو���ت �و�مبادئ �أسس �الشاملة �ا��ودة �ترإدارة �القا�رة،�: ، �لل�شر�و�التوز�ع، �دار�كنوز �رشدي، �ند

  35-34 :ص�ص،�2009
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�الراجعة -11 ��ذا�: التغذية �ففي �م��ا، �المطلو�ة �النتائج �تحقق �أن �السابقة �للمبادئ �ي�يح �المبدأ و��ذا

� �منتج �أي �لأن �أساسيا، �دورا ��تصالات �تلعب �بدون�) أو�خدمة(المجال �تصميمھ �لا�يمكن �نوع �أي من

  ) 1( .مدخلات��شر�ة

  ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارةتطبيق�: المطلب�الثا�ي

  ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارةمراحل�تطبيق�: الفرع��ول 

� �تطبيق ��أيإن ��إدار�ةمبادرة �حديثة، �النحو��أنتنظيمية ��� �س���ا �تضمن �متدرجة تمر�بمراحل

� �لتحقيق �م��ا���دافال��يح، �عن��إدارة و. المرجوة �لا�تختلف �ال��ية �المؤسسات ��� �الشاملة ا��ودة

  .غ���ا����ذلك

 ال��يئة�ل��نامج�ا��ودة�الشاملةو���عداد: المرحلة��و��

� ��نجاز�النا�� ��لإدارةيبدأ �من �الشاملة �لتطبيق�ا��عدادا��ودة �ال���. و�ال��يئة �المرحلة ��ذه و���

� ��ش��ك �النظام �بناء ���دارة�سبق �و�رؤساء �للمس�شفى �و���قسامالعليا �مع���دار�ةالطبية �بالتعاون ��ا

� ��أو مس�شار�ن �الشاملة �ا��ودة �نظام �تصميم �مجال ��� �مختلف��إ�� بالإضافةمح��ف�ن ��� كبار�الموظف�ن

�ا �جوانب ��افة �مناقشة ��� �و التخصصات، �و�حصر�مشكلا��ا �بالمس�شفى �لعمل و�ا��لول���ف�ار است�باط

يت��ص����توف�����سا���محددة�لكيفية�انجاز��ذه�المرحلة�فإن��دف�ا��آليةو�رغم�انھ�لا�توجد�. المث���ل�ا

الرئ�سية�و�المرتكزات����عادو��ساسية� و�المق��حات�ال���تحدد�الملامح���ف�ار �افة�البيانات�و�المعلومات�و�

ا��طط�ال�شغيلية�و�ال��امج�التنفيذية�و�المشروعات�ول�ا�السياسات�العامة�للمس�شفى�و ال���تتمحور�ح

  ) 2(. تحقيقھ�من�غايات�إ��ما��س���من�طموحات�و �إليھا��اصة�بتحقيق�ما�تصبو�

 �شر�ثقافة�ا��ودة�الشاملة: المرحلة�الثانية

� �و�أدوات��إدارةلمف�وم �و�طرائق، �و�م�ارات �مبادئ، �ال��ية �ا��دمات �مجال ��� �الشاملة ا��ودة

� �ي�ب�� �لذلك ���ولية للأ�شطةمختلفة، �با��ودة �ا��لقات��أنالمتعلقة � �من �سلسلة �تنظيم �ع�� �شمل

ا��ودة�الشاملة�����إدارةالقرار�و�المدير�ن��شان�مف�وم�و�منافع��أ��ابالدراسية�حول�الموضوع�لتوجيھ�

�عقب��ذه�ا��لقات�الدراسية�مناقشات�فكر�ة�حول�تطبيقات��ذا�المف�وم��أنو�ي�ب���. لرعاية�ال��يةا

 . ���بلد�مع�ن،�مع�مراعاة�الموارد�المتاحة،�و�الثقافة�السائدة،�و�الوضع�الص���الرا�ن،�و�ال�يا�ل�القائمة

                                                           
  35 : ،�صسابق مرجع،�إدارة�ا��ودة�الشاملة�أسس�و�مبادئ�و�تطبيقات: رو���ت��اغس��وم�،ديمينغ  -1
�عتيق -2 ���: عا�شة �ال��ية �ا��دمات �ا��زائر�ة�جودة �العمومية �لولاية�-المؤسسات ��س�شفائية �العمومية �المؤسسة �حالة دراسة

�تخصصسعيدة �دكتوراه، �رسالة �أبو�بكر�بلقا: ، �جامعة �دو��، �ا��زائر،-يد�سو�ق �2011/2012 تلمسان، �99 : ص، �تم �����طلاع، : عليھ
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ا��ودة�الشاملة�ل��صول�ع����إدارةمماثلة�لتعر�ف�سائر�العامل�ن�بمف�وم��أ�شطةو��ب���كذلك�تنظيم�

  .دعم�م�ل�ذا�المف�وم�و�توسيع�نطاق��شره

و��رتجاعية����توسيع�نطاق�برامج���وليةمن�المعلومات����شطةلال��ذه�و�يمكن��ستعانة�بما�يتجمع�خ

تقوم�بھ��أنوجھ�من�الدور�الذي�يمكن��أفضلو�ت�ب����ستفادة�ع���. ا��ودة�الشاملة�و�تحسي��ا�إدارة

�الصدد،�و���علامرسائل� ��ذا �بأ�مية�جودة�الرعاية�و ��إس�ام�ا�� �الطلب�ع���الرعاية���التوعية تحف���

  ) 1( .ا��يدة

  تكو�ن�فر�ق�عمل�ا��ودة��: المرحلة�الثالثة

� �اقتناع ���دارة�عد �مبادئ �تطبيق �بأ�مية �اجتياز�المرحلت�ن��إدارةالعليا �و��عد �الشاملة، ا��ودة

  : السابقت�ن�يتم��شكيل�فر�ق�عمل�ا��ودة،�و�الذي�يت�ون�من

 ا��ودة� �: مجلس �القيادي �المستوى �و���ع��و��و�يمثل �القرارات �و�تحديد��إعطاءلاتخاذ الصلاحيات

�م�امھ���داف �أ�داف�:و�من �لتحقيق �اللازمة �السياسات �الشاملة�رسم �ا��ودة �و�المراجعة�نظام ،

� �لأسلوب�التطبيق و�وضع���جرائيةو���ساسية ��دافو�تحديد�.التعديلات�المطلو�ة�لإدخالالدور�ة

  .الرؤ�ا�المستقبلية�للمس�شفى

 و��و�مركز�تنفيذ�السياسات�و�ا��طط�و��يناط�بھ�نظم�و�برامج�ا��ودة: مكتب�ا��ودة�بالمس�شفى . 

  : ا�ي��تتمثل�م�ام�فر�ق�عمل�ا��ودة�ك�ل�فيمو 

 اللازمة���جراءاتوضع�سياسة�وا��ة�ل��ودة�و�كتاب��ا�����افة�مجالات�العمل����المس�شفى�و�اتخاذ�

أداء�العمل�بالطر�قة�ال��يحة�: لتعر�ف�جميع�فئات�العامل�ن���ا�مع�التأكيد�ع����عتبارات�التالية

� �المرة �الف��و��من �جميع �مشاركة �أخطاء، �بأي �السماح �دون �العمل�ئات �مشا�ل �حل ��� العاملة

  ).لھلز�ادة�شعور��نتماء�للمس�شفى�و�الولاء�( �خطاءالقضاء�ع���و 

 فى،�و��عت����ذه�ا��لقات�من�جماعات�ا��ودة����مختلف�مجالات�العمل�بالمس�ش�أو ت�و�ن�حلقات�

  ) 2( .طرق��شر�ثقافة�ا��ودة�المساعدة����تطبيق�أسالي��ا�أك�� 
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  البدء����تطبيق�خطة�ا��ودة�و�متا�ع��ا: المرحلة�الرا�عة

  : ا��ودة�الشاملة�بالمؤسسات�ال��ية�ما�ي���من�أ�م�متطلبات�التطبيق�السليم�لإدارة

- � �و�اتخاذ �و�نوعا �كما �بالمس�شفى �الموجودة �العمالة ��ي�ل ���جراءاتتحليل �وفقا��لإعادةاللازمة توز�ع�ا

  .�دار�ةالفنية�و���قساملمقتضيات�العمل�بمختلف�

- � �لدعم �للمس�شفى �و�التفصيلية �الرئ�سية �التنظيمية �ال�يا�ل �و �أ�شطة�عديل �ناحية �من توف���ا��ودة

  .المناخ�التنظي���المناسب�لدعم�العمل�ا��ما���و�خلق�اتجا�ات�ايجابية�لدى�مختلف�فئة�العامل�ن

العامل�ن�ت�ال��ية،�و المستفيدة�من�ا��دما�تلقي�و�تحليل�و�معا��ة�ش�اوي�المر����و�مختلف�الفئات -

  .الزائر�نو 

و�مق��حا��م��شأن�تحس�ن��بآرا��م���يع�جميع�فئات�العامل�ن�بالمس�شفى�و�المتعامل�ن�مع�ا�ع���التقدم� -

  .���جميع�المجالات��داءجودة�

  .تصميم�و�توف���آليات�مرنة�للاتصالات����مختلف��تجا�ات -

التقنية�و�ال�شر�ة�اللازمة�لتوف���و�تحليل��الإم�انياتبتصميم�و�توف���نظام�مت�امل�للمعلومات�مع�دعمھ� -

ال������شطةلدعم��إل��او�الوحدات�ال���تحتاج��للأفرادالتقار�ر�المطلو�ة�م��ا�و�رفع�ا��إعدادالبيانات�و�

  .القدرات�ال���تتخذ�ا�أو تقوم���ا�

- � �من�آليةصياغة �المس�شفى �عملاء �رضا �درجة �لقياس �و �مناسبة �و�العامل�ن �و �المر��� المتعامل�ن�الزائر�ن

  ) 1(.�شأ��امع�ا�ع���مستوى�ما�تقدمھ�من�خدمات�و�مجالات�التحس�ن�و�التطو�ر�المطلو�ة�

  ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارةعوامل�نجاح�تطبيق�: الفرع�الثا�ي

� �نظام �تطبيق �من��إدارةلنجاح �توافر�مجموعة �من �لابد �ال��ية �المؤسسات ��� �الشاملة ا��ودة

  : العوامل،�ي��ص�ا�محمد�جاد�الرب،�كما�ي��

  .و�مزايا�تطبيق�نظام�ا��ودة�الشاملة�بأ�ميةالعليا����المنظمات�ال��ية���دارةتقتنع��أنيجب� -1

  .العليا�جميع�العامل�ن����المنظمة�بفوائد�و�مزايا��ذا�النظام��دارةتقنع��أنيجب� -2

لتطبيق��ذا�النظام،���فراد���المنظمة��عض�القيود�و�المعوقات�و�مقاومة��عض���دارةتتوقع��أنيجب� -3

  .و���م�المقاومةأ�مية�النظام��لما�انخفضت�حدة�و��لما�تف�م�ا��ميع�

عند���م�مع�ن،������نخفاض�التدر����ح����ستقر �تأخذثم���مر  أول ترتفع�ت�اليف�تطبيق�النظام���� -4

  .و�عند�ا�يبدأ�النظام����الكشف�عما�يوجد�من�مزايا�و�فوائد
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يتطلب�النظام����كث���من�جوانبھ��غي������السياسات�و�المفا�يم�و��س��اتيجيات�و�ال�يا�ل�التنظيمية� -5

  .���المنظمات�ال��ية

للبحث�عن��أساسيةرئ�سية�و��أداةما�بديلا�للنظم�السائدة،�و�لكنھ�نظام�ا��ودة�الشاملة�ل�س�نظا�إن -6

  .حد�أق��� إ��ا��د�م��ا��أو  أخطاءالعا���المتم���منذ�بداية�ال�شغيل�ح���ال��اية�و�مع�وجود���داء

  :نظم�فعالة�و�مساندة�أ�م�ا�إ��لنجاح�تطبيق�النظام�تحتاج�المنظمة� -7

المتعامل�ن��أو ال��و�ج�ل�ذا�النظام�و��سو�قھ�لدى�العامل�ن����مجال�ا��دمات�ال��ية�داخل�المنظمة��-

  .مع�ا

ا��ودة��أن�عميق�الولاء�التنظي���و�يحقق�و��عمق�مف�وم��إ����دف����سانيةنظام�فعال�للعلاقات��-

  .العالية����مسؤولية��ل�فرد����الوحدة�ال��ية

و�نظام�فعال�ل�شغيل�البيانات�و�نظام�كفء�للمعلومات���حصائيةطرق�الرقابة��ف�م�وا���لأساليب�و �-

  .يدعم��ذا�النظام�و�عملية�اتخاذ�القرارات

  .و�الوحدات�الفرعية��داراتنظم�فعالة�للاتصالات�و�الت�سيق�و�الت�امل�ب�ن�مختلف��-

  .النظامنظام�وا���و�محدد�و�معلن�للثواب�و�العقاب�فيما�يتعلق�بتطبيق��ذا��-

الفرعية�ثم��أ�شط��االمنظمة�الطبية�البدء����تطبيق�نظام�ا��ودة�الشاملة����احد��أو يمكن�للوحدة��-

  .��شطةبا����إ��تندرج��عد�ذلك�م��ا�

�ستفادة�من�تجارب�المنظمات�ال����إ�� أيضادورات�تدر��ية�مكثفة،�و��إ��يحتاج�النظام�قبل�تنظيمھ��-

 ) 1(.ن��ت�����ذا�المجال

  ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارةمعوقات�تطبيق�: الفرع�الثالث

ذلك��عض�المؤسسات�تفشل����تطبيق�ا�و �ا��ودة�الشاملة،�إلا�أن�إدارةبالرغم�من��ساطة�مبادئ�

  :  يرجع�لعدة،�نذكر�م��ا

  .العليا�عن�توضيح�و�دعم�ال��ام�ا�بإدارة�ا��ودة�الشاملة��دارة��ز� -

�إغفال�االرئ�س�ل��ودة�و ��داءال��ك���ع���الفعاليات�الداخلية�ل��ودة�و���تمام���ا�لأ��ا�مؤثرة�ع��� -

  .حاجات�العملاء�ا��ارجي�ن�ع���المدى�الطو�ل

  .ا��ودة�الشاملة�إدارةالتغ���المستمر����القيادات�مما�يحول�دون�السيطرة�ع���برنامج� -

                                                           
�عتيق -1 �ا��زائر�ة :عا�شة �العمومية �المؤسسات ��� �ال��ية �ا��دمات �-جودة ��س�شفائية �العمومية �المؤسسة �حالة لولاية�دراسة

  103-102: ص�،�صسابق مرجع ،سعيدة
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  .ا��ودة�الشاملة�إدارةعند�استخدام�نموذج��عمال� طول�الوقت�الذي�يتطلبھ�انجاز��عض� -

،�تجعل�عمليات�استطلاع��حيانك�����م�المستفيدين�و�تنوع�فئا��م�و�مطال��م�و��عارض�م�����عض� -

  .رضا�م�تتصف�بالصعو�ة

 ) 1(.المالية�و�المعلوماتية�و�خاصة����أج�زة�القطاع�ا���ومي��م�اناتضعف� -

     ا��ودة�الشاملة����المؤسسات�ال��ية�إدارة�عض��ثار��يجابية�لتطبيق�: المطلب�الثالث

� �أسلوب �لتطبيق �ن�يجة �م�مة �و�م�اسب �فوائد �ال��ية �المؤسسات �من �العديد �حققت �إدارةلقد

  : ا��ودة�الشاملة،��و�فيما�ي���نذكر��عض��ذه�الفوائد��و��ثار��يجابية�ال����تم�تحقيق�ا�من�خلال�ا

 � �: �جراءاتت�سيط �ت�سيط �سبل �تحديد �ع�� �الشاملة �ا��ودة �نموذج �تطبيق  إجراءات�ساعد

و�ت�لفة�تحسي��ا،�و�قد�تمكن�مس�شفى�جامعة�مي�شيجن�من�تخفيض�مدة��أو العمل�من�خلال�اختصار�ا�

��أجور و���قامة �قيمتھ �بما ��أمر��يدولار�" 500.000"العامل�ن �لت�سيط �ن�يجة الدخول��إجراءاتسنو�ا

  .الغرفة�ال���تخصھ�إ��يتم�تحو�لھ��أنتخفيض�ف��ة�انتظار�المر�ض�قبل�و 

 � ��:�جراءاتتحس�ن �الشاملة �ا��ودة �نموذج �التحس�ن�ا�إ����دف �فرص �لتق��� �الدؤوب لس��

�%22من�تقليص�معدل�العمليات�القيصر�ة�و�البالغ��"وست�باسس�ف��ي "و�قد�تمكن�مس�شفى�. اغتنام�او 

المقارنات�الرجعية،��أسلوبو�ذلك�باستخدام��%10قل�من�إ���أمن�المعدل�السنوي�للمواليد�بالمس�شفى�

ت�ون�معيارا�لعملية�ل�%5حيث�تم�اختيار�مس�شفيات�الدانمارك�و�ال���تبلغ�ف��ا��سبة�الولادات�القيصر�ة�

� �تحديد �ع�� �العمل �جرى �ثم �و�من �المستوى��أوجھالتحس�ن �لتحقيق �و�تحسي��ا �العمل �طرق ��� القصور

كذلك�تمكن�مس�شفى�جامعة�مي�شيجن�من�رفع�معدل��شغيل�غرف�العمليات�ب�سبة�. �داءالمطلوب�من�

  .ن�يجة�لتح�ن�جدولة�استخدام�ا�30%

 ال�شغيل� �مس�شفى: كفاءة �تمكن �قد �بيج" و �دو �إ�"سن��ال �ولاية ��� من���مر�كيةلينوي

��أمر��يدولار��73.000توف�� �اس��لاك �بتخفيض �لتدر�ب���بر سنو�ا �ن�يجة �الطوارئ �وحدة ��� الور�دية

بمس�شفى�لوثرن�ج��ال����ولاية��و����برنامج�زراعة�نخاع�العظام. أفضلالعامل�ن�ع���استخدام�ا��ش�ل�

للمر�ض��إعطائھ����التأخر البا�ظة�الثمن�و�الناتج�عن���دو�ةينوي�تم�تخفيض�ال�در����اس��لاك�احد�إل

  ) 2( .سنو�ا�أمر��يدولار��120.000مما�يفقده�صلاحيتھ�للاستخدام�و�قد��ان�ي�لف�المس�شفى�حوا���

                                                           

  116-115 :ص�،�صسابق مرجع،�إدارة�ا��ودة�الشاملة�المف�وم�و�الفلسفة�و�التطبيقات: �شام�يوسف�العر�ي��،ب��ت�را��� -  1 
  181: ،�مرجع�سابق،�ص�دارة�ال��ية�وفق�نظام�ا��ودة�الشاملة : نور�الدين�حاروش��- 2
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 المشكلات�ال���تواجھ�المنظمات�ال��ية��أ�ممن��:��لي�يكيةالممارسة�القضاء�ع���اختلافات�

� ���ا �لذلك�من���طباءاختلاف�الطرق�ال���يؤدي �ا��ودة�و�الكفاءة�ا�ع�اساتعمل�م،�و�ما �مستوى . ع��

�و  �الممارسة �اختلاف �ع�� �القضاء ��� �الشاملة �ا��ودة �مف�وم �تطبيق و�اختيار�الطرق����لي�يكية�س�م

وجدت��"ن��ماون�نأ"مس�شفيات�تا�عة�لمركز��أر�عةو����. ائق�العلميةو�ا��ق�لأداء�العمل�وفقا�للأدلة �فضل

� �الذين �المر��� �من �متماثلة �مجموعة �ب�ن �التالية �قبل��أجر�ت�ختلافات �من �معينة �جراحية �عملية ل�م

�للمركز �تا�ع�ن �عشر�جراحا �: ستة �ب�ن �ا��راحية �العملية �مدة �وزن��90 إ�� 20تراوحت �و�تراوح دقيقة،

 9 إ�� 4غراما،�و�تراوحت�مدة�بقاء�المر�ض����المس�شفى�ب�ن��45 إ�� 13أصلة����العملية�ب�ن�المست�����ة

�أيام ��� �غ���م��ر �تفاوتا ��عكس �مما �من�. المتبع���لي�ي�ي �سلوب، �و�الم�ون �التحس�ن �فر�ق �تمكن و�قد

�ذه��لإجراء �فضل �سلوبمجموعة�من�ا��راح�ن�المعني�ن�من�دراسة��ذه��ختلافات�و�من�ثم�تحديد�

  .العملية�و�بالتا���القضاء�ع����ذه��ختلافات

 تكرار�العمليات� �من �  :ا��د �الطرق �تحديد �ع�� �المف�وم ��ذا �تطبيق العمل��لأداء �فضل�ساعد

. و�رضا�العملاء��نتاجيةسل���ع���مستوى�ا��ودة�و�الكفاءة��تأث�� من�ثم�ا��د�من�التكرار�و�ما�لذلك�من�و 

لان���م��إعاد��امن�م��ات�عنق�الرحم�تتم��%���25مس�شفى����ي�فورد�وجد�بأن��أجر�تو����دراسة�

ز�ارة�غ���م��رة����ت�اليف��إ��للمر�ضات�و�يؤدي��إزعاجاالتحليل�و��ان��س�ب��لإجراءالعينة�ل�س�مناسبا�

�لإجراءي�بعون�طرقا�مختلفة���طباء أنتحس�ن�تب�ن�لفر�ق�ال�أنو�قد�تم�القضاء�ع���المش�لة��عد�. العلاج

  ) 1(. من�غ��ه�أفضل�عض��ذه�الطرق�يحقق�نتائج��أنم��ة�عنق�الرحم�و�

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  183- 182: ص�،�صالسابق المرجع -1
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  :الفصل�خلاصة

� �بال�سبة �كب��ة �أ�مية �ل�ا �ال��ية �ا��دمات �أن ��ستخلص �سبق �ما �خلال والمجتمع،��للإ�سانمن

ا��دمات�ال��ية��إ��فقد�تطرقنا�. ي�لتحقيق�رضا�المستفيدين�م��افا��ودة����تقديم�ا�أمر�ضرور  لذلك

�ل�ا�ل��فاظ�ع�����ة����دف�ا�و�ال���أنواععدد�من� إ�� بالإضافة ،ع���العصور جود��ا� مستو�ات تطور و 

�المجتمعو  �عد.  سلامة �طورت �و كما �نجاح�ا �لضمان �لقياس�ا �أساليب ����ة �المحققة �ا��ودة �ع�� ا��فاظ

� �ال��ية، ��إ�� إضافةالمؤسسات �تطبيق �ال��ية�ا��و �إدارة أسلوبأ�مية �المؤسسات ��� �الشاملة دة

  .النتائج��يجابية�ال���يمكن�تحقيق�ا�من�خلالھو 
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  ضغوط�العمل�ومحددا��ا: الفصل�الثالث

  :تم�يد

�انفتاح� �إ�� �إضافة �ف��ا، �العمال �لعدد �وتزايدا �كب��ا �تطورا ��شاط�ا �باختلاف �المؤسسات عرفت

� �اقتصادية، �كب��ة ��غ��ات ��ش�د �وال�� �ا��ارجية �الب�ئة �ع�� �وتكنولوجيةالمؤسسات �سياسية .  اجتماعية،

�ال�شري�و  �المورد �ع�� �المسؤولية �تقع �ف��ا �ا��دمات �وتحس�ن ��نتاج �مضاعفة �ع�� �المؤسسات �حرص

�المؤسسة ��� ��نتاج �لعملية �المحرك �النوع�. باعتباره �حيث �من �مختلفة �عمل �ضغوطات �لھ �يخلق �ما و�ذا

أو�المؤسسة�ال����عمل�ف��ا،� ل�من�الفرد�العامل�،من�المعروف�أن�ت�شأ�ضغوطات�العمو� .والمصدر�والتأث��

  . ةأو�من�الب�ئة�ا��ارجية�للمؤسس

�الف ��ذا �العملو�� �ضغوط �ما�ية �إ�� �س�تطرق �ومراحل�ا صل �و�تص�يفا��ا �عناصر�ا �من �نحاول�، كما

و����خ���سنحاول�عرض�. ع�اسا��ا�ع���العامل�وع���المؤسسةالتعرف�ع���مختلف�مصادر�ا�،�وكذلك�ا�

  .أساليب�إدارة�ضغوطات�العمل�للسيطرة�عل��ا�أو�التخفيف�من�حد��ا
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  ضغوط�العمل�وتص�يفا��ا: المبحث��ول 

عل�،�و���ناتجة�عن�تفاالمواضيع�ال�امة����الوقت�ا��ا��ضغوط�العمل�من��أنمن�المعروف��أصبح

�العمل �ب�ئة �متغ��ات �مع �العامل �علينا �مواج�تا �و�سبل �العمل �ضغوط �مس�بات �ع�� �التعرف �وقبل �أولا ،

  .تص�يفا��امختلف��معرفة�عناصر��ا�و 

  عناصر�ضغوط�العمل : المطلب��ول 

عضو�ا�لدى�الفرد�وت�تج��أو تجر�ة�ذاتية�تحدث�اختلالا�نفسيا���أ��االضغوط�ع���"  سو�  س��لا��" �عرف

الفرد�نفسھ،�و�رى�انھ�يمكن�تحديد�ثلاثة�عناصر�رئ�سية��أو المنظمة��أو عن�عوامل�من�الب�ئة�ا��ارجية�

  )1(.عنصر�المث��،��ستجابة�والتفاعل�:��, لضغوط�العمل����المنظمة

�بالضغط�: عنصر�المث��_ 1 �الشعور �إ�� �تؤدي �وال�� �للضغط �المس�بة �القوى �العنصر�ع�� ��ذا يحتوي

  : النف���،�وقد�ي�ون�مصدر��ذا�العنصر��و

  .الب�ئة_ 

  .المنظمة_ 

  .الفرد�نفسھ_ 

�الفرد��:عنصر��ستجابة_ 2 �يبد��ا �ال�� �والسلوكية �والنفسية �ا��سمية �الفعل �العنصر�ردود ��ذا يمثل

  :تجاه�الضغط�ن�و�مكن�أن�نلاحظ�أش�الا�عديدة�من�الضغط�نذكر�م��ا

��ا�من�الكدر�والضيق�ھ�كث�و�حالة�من�ا��وف�الغامض�الشديد�الذي�يتملك���سان،�و�س�ب�ل�:القلق_ 

�ومتوتر� و�لم �و�بدو�م�شائما، �الشر�دائما، �يتوقع �القلق �وال��ص ��نزعاج، ��ع�� �عصاب،�والقلق

و�فقد��،�مور م��ددا�عاجزا�عن�البت�����ال��ص�القلق�يفقد�الثقة�بنفسھ،�و�بدو �أنكما�. والمضطرب

  )2(.القدرة�ع���ال��ك��

�: التوتر_  ��شاط ��ل �تصاحب ��أو �و�ظا�رة �عص�� ��أو فعل �عموما �و�عرف �ال��، �ال�ائن �عند �بأنھف��يقي

  )3(.اجتماعية،�نفسية،�مادية: عوامل�مختلفة���سم�م�ددا�باختلال�التوازن�ن�يجةحالة�ي�ون�ف��ا�ا

                                                           
،�مرجع�)دراسة�ميدانية(أثر�ضغوط�العمل����مستوى�أداء�العامل�ن����الفنادق��ردنية�فئة�ا��مسة�نجوم�: ع�����إبرا�يم�المعشر_  1

  25: سابق،�ص
  18: سابق،�ص مرجع،�القلق�و�إدارة�الضغوط�النفسية: فاروق�السيد�عثمان_  2
بمدارس�بلدية� دراسة�ميدانية: علاقة�ضغوط�العمل�بالرضا�الوظيفي�للمدرس�ن����المؤسسة�ال��بو�ة�ا��زائر�ة: ابن�خرور�خ���الدين_  3

   37:  صمرجع�سابق،�� ،العو�نات�لولاية�ت�سة
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�جتماعية��س�ب��أو �ع���ا��الة�ال���تواجھ�الفرد�عندما����ز�عن�تحقيق�رغباتھ�النفسية�� :�حباط_ 

�ما �. عائق �و�قتصادية، �و�جتماعية �المادية ��العوامل �خارجيا �العائق ��ذا �ي�ون �داخليا��أو قد �ي�ون قد

  . رغباتھ�ودوافعھ�إشباعحالات�صراع�نف�����ع�ش�ا�الفرد�تحول�ب�نھ�و��ن��أو بدنية��أو كعيوب�نفسية�

��و�حباط �لتجاوز �ا���د �من �مز�د �لبذل �الفرد �المس�بة��اتھتأث�� يدفع �العوائق �ع�� �والتغلب النفسية،

��للإحباط �وال�شاط �ا���د �من �مز�د �كبذل ��و�مباشر، �ما �م��ا �عديدة، �بطرق �طرق��أو لديھ �عن البحث

  ) 1(.آخراس�بدالھ���دف��أو لبلوغ�ال�دف،��أفضل

    .و�و�التفاعل�ب�ن�العوامل�المث��ة�للضغط�و�ستجابة�لھ: عنصر�التفاعل_ 3

  :��يو�مكن�ت��يص�عناصر�ضغوط�العمل����الش�ل�

  الرئ�سيةيو���مكونات�ضغوط�العمل�): 09( ش�ل�رقم�ال

  

  

  :�ستجابة                                       

  القلق                                      

  توترال��������������������������ال 

  �حباط                          

    

  54 :ص�،1،�ط2011،�دار�ا��ليج،�عمان،��داء ع�� وأثر�ا العمل ضغوط،�عليماتعيادة�نزال�خالد��: المصدر

 العمل تص�يفات�ضغوط:المطلب�الثا�ي

�إذلقد�وردت�عدة�تص�يفات�لضغوط�العمل�من�طرف�الباحث�ن�����ذا�الموضوع�وفقا�لعدد�من�المعاي����،�

� �معيا�أننجد �حسب �يصنف�ا �من ��ناك �التأث��ر�طبيعة �وكذلك�الف�، �الضغوط ��ستغرق�ا �ال�� �الزمنية �ة

  .حسب�العوامل�المس�بة�ل�اتھ�الضغوط

  تص�يف�ضغوط�العمل�حسب�تأث���ا: أولا

تلك�الضغوط�النافعة�والمفيدة�للفرد�والمنظمة�ال����عمل���ا،�و����إ��و�ش��� ):ايجابية(ضغوط�بناءة�_  1

والشعور���نتاجبالقدرة�ع�����حساس �فرادضغوط�معتدلة�تث���ا��افز�والدفع�للنجاح�و�نجاز،�وتمنح�

� ��ذا �و�ؤدي �والسرور، ��النوعبالسعادة �الضغوط �فاع�إ��من �مستوى �ارتفاع �من���داءلية �الموظف�ن لدى

                                                           
  17: ص،�1�،2013،�ط،دار�الكتب�المصر�ة،�القا�رة�)العلاج–�سباب�( �حباط��داري : حمد�جابر�حسن�ن�ع���أ_  1

  :                    المث�� 

          التفاعل                         الفرد���

  المنظمة

 الب�ئة
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معا،�كما��ساعد�ع���التفك���وتحافظ�ع���ال��ك������العمل،�وتمد�الفرد�بالقوة� الناحية�الكمية�والنوعية

بالمتعة�والقدرة�ع���التعب���عن�انفعالاتھ�وتزوده�با��يو�ة���حساسوالثقة�والتفاؤل�بالمستقبل،�وتمنحھ�

 )1(. ةوالدافعية�لاتخاذ�القرارات�الرشيد

2  _� ��دامة اختلال�وظيفي�حيث�يؤثر�����إ���عد�الصورة�المدمرة�للضغوط،�و�ؤدي�):  سلبية(ضغوط

� �يؤدي �ما �و�ذا �والنفسية، �ا��سدية �المرء �����إ��حالة �واختلال �بھ �المحيط�ن �مع �الفرد �علاقات سوء

  )2(.�داءضعف�����إ��الذي�يؤدي���مر النفسية،��أو �ستجابة�سواء�المعرفية�

  الف��ة�ال����ستغرق�اتص�يف�ضغوط�العمل�حسب�: ثانيا

ل�ست�بصفة�مستمرة��أيالمس�بة�ل�ا�ع���ف��ات�متقطعة���حداث وتظ�ر�):متقطعة(ضغوط�وقتية�_ 1

  .محاولاتھ�التوافق�مع�المتطلبات�المحدثة�ل�ا�وتحقيق�ا�أثناءمما�تجعل�الفرد��عا�ي�من�التوتر�ع���ف��ات�

ع�مو _ ال�روب�منھ�أو �ذا�النوع�من�الضغوط�تجعل�ال��ص�ع���استعداد�لمواج�ة�الموقف�والقضاء�عليھ�

� �ا��ياة �وضغوط �والتكنولو�� �العل�� ��إ�� أدىالتقدم �مع �ال�� �الضغوط ��ذه �سوف��مرور ظ�ور الوقت

  :����سبابوتجعلھ�يقع�صر�عا�ل�ا�وتتمثل��ذه����سانضغوط�مزمنة�تؤرق��إ��تتحول�

  .�عدد�العلاقات�الوظيفية_ 

  .التطور�العل���والتكنولو���المعر��

  .الرغبة����اك�ساب�ا����ات�والم�ارات�والمعارف

  �نتاجالتطور�ال�ائل�والمستمر����وسائل�

  .ورغباتھ�وآمالھ ��سانازدياد�طموحات�

2 _� �مستمرة �): مزمنة( ضغوط �مصاحب �يظل �النوع ��للإ�سان�ذا �عنھ �ي�تج �مما �طو�لة �إصابتھلف��ة

� �تؤدي �ذبك �بجانب �ونفسية ���ية ��إ��بانت�اسات �الطاقة �رصيد �تحدث��المدخرةنفاذ �ذلك ��عد ثم

  )3(.ا��سم�ووظائف�ا�أج�زةاضطرابات�وخلل����

  

  

                                                           
�حراير�ة_ 1 �ا��ديثة": عتيقة �المدرسية ��دارة �لتفعيل �كمدخل �الم�نية �الضغوط �إدارة �تحليلية�-اس��اتيجيات �"قراءة �الدراسات�، مجلة

  33: ،ص03�،2019الوادي،�العدد�_ جامعة�الش�يد�حمة���ضر�،والبحوث��جتماعية
�محمد_ 2 �حاج �الص��أ: فراس �القطاع ��� �العامل�ن �أداء �مستوى ��� �العمل �ميدانية: ثر�ضغوط �العا��� دراسة �التعليم �وزارة �مشا�� ��

   2: صمرجع�سابق،�،�بدمشق
،�2006،دار�ال�ا�ي�للطباعة�وال�شر،�العلاج�- �سباب�–المدير�ا��ائر�ب�ن�الضغوط�وجودة��داء�الوقاية�: مصطفى��امل�أبو�العزم�عطية_ 3

  16- 15:  صص�
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  مراحل�ضغوط�العمل�وقياس�ا:  المطلب�الثالث

  مراحل�ضغوط�العمل: أولا

النفسية�وا��سدية�اتجاه�الضغط����ثلاث�مراحل�متم��ة�ونذكر�ا�ردود�فعل���سان�" �انز�سي��"حدد�

  )1(  :�الآ�ي

��و�� �ل��طر: المرحلة يج�ز�ف��ا�ا��سم�نفسھ�لمواج�ة�ال��ديد�أو�التحدي�الذي�ير�كھ���:�نذار�والتن�يھ

�سبة��بإفراز��رمونات�من�الغدد�الصماء�ي��تب�عل��ا�سرعة�ضر�ات�القلب،�وز�ادة�معدل�التنفس�وز�ادة

  . السكر����الدم�وتوتر�العضلات

�الثانية �ا��سم��:المقاومة: المرحلة �يحاول �وف��ا �المقاومة، �مرحلة �إ�� �الفرد �ي�تقل ��و�� �الصدمة و�عد

إصلاح�أي�ضرر�أو�أذى�من�الصدمة��و���و�شعر�الفرد�����ذه�المرحلة�بالتعب�والقلق�والتوتر،�و�حاول�

  . ا�استطاع�النجاح�والتغلب�ع���المش�لة�فان�أعراض�الضغط�تزولالفرد�مقاومة�مس�بات�الضغط،�فإذ

وتظ�ر��ذه�المرحلة�إذا�لم��ستطيع�الفرد�التغلب�ع���مس�بات�الضغط،�واستمر��:���اك: المرحلة�الثالثة

�الدفاع� �وسائل �وتضعف �ومج�دة، �م��كة �تصبح �التكيف �ع�� �ا��سم �طاقة �فإن �طو�لة، �ف��ة �م��ا �عا�ي

�ضغط�الدم�والقرحة�و�زمات�القلبية،�والمقاومة�و�تع �الصداع�وارتفاع �الضغط�مثل رض�الفرد�لأمراض

و�عت����ذه�المرحلة�حادة�وخط��ة�و�ش�ل���ديدا�ل�ل�من�الفرد�والمنظمة،�فعقل�وجسم���سان�لھ�حدود�

�وإ��ا �أك���إر�اقا �الفرد �أصبح �والمقاومة �تكرار��نذارات �معدل �زاد �و�لما �والمقاومة، �عملھ�للتحمل ��� �ا

  .وحياتھ�وازدادت�قابليتھ�للأمراض�البدنية�والنفسية

  :قياس�ضغوط�العمل: ثانيا

نظرا�لتناقض�وج�ات�النظر�حول�مف�وم�الضغوط،�: تواجھ�عمليات�قياس�الضغوط��ش�ل�مباشر�صعو�ة

مختلفة��وقد�اتبعت�الدراسات�السابقة�أساليب. وا��لط�القائم�ب�ن�العوامل�المس�بة�للضغوط�و��ن�أثار�ا

  )2(: قياس�الضغوط�نذكر��عض�ا�فيما�ي��ل

  :قياس�إدراك��فراد�للضغوط�من�خلال�السؤال�المباشر�عن�مدى�شعور�م�بالضغوط_ 1

ع����طباء����كندا،�إذ�تم�) ر��شاردسون�و�بورك( وقد�تم�إتباع��ذا��سلوب�����الدراسة�ال���قام���ا�

قياس�الضغوط�من�خلال�مقياس�شامل�للضغوط،�تمثل����عبارة�واحدة�ما�درجة�الضغوط�الذي�تمثل�ا�

���ذه�الطر�قة�أ��ا�لا�وما�يؤخذ�ع�. �ل�ممارسة�م�نة�الطب؟�وتتم��ستجابة�ل�ا�من�خلال�مقياس�خما���

                                                           
  51-50: ص�ص مرجع�سابق،،�ضغوط�العمل�وأثر�ا�ع����داء :خالد�عيادة�نزال�عليمات_ 1
��حمدي_ 2 �الرحيم �عبد ��طباء: حنان �لدى �العمل �وال�شرالمصادر�و�عراض ضغوط �للطباعة �العامة ��دارة �العامة�-، ��دارة ،�-مع�د

  53-52: ص�،�ص2002الر�اض،�
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�للضغوط �موضوعيا �مقياسا �ل�ا�. تقدم ��عرض�م �مدى �ول�س �للضغوط، ����اص �إدراك �تق�س �أ��ا إذ

  .فعلا،�و�التا���ف���تخضع�للاختلافات�ال��صية����تفس���وتقي�ن��ذه�الظا�رة

  :الضغوط�كمؤشر�لدرجة�الضغوط) مصادر(قياس�مس�بات�_ 2

�ا ��ذه �اتبعت �ال�� �الدراسات �ومن ���ا �قام �ال�� �الدراسة �" لطر�قة �ف��ا�"جرانت"و" سيم�سون �تم �وال�� ،

ومما�يؤخذ�ع����ذه�الطر�قة�أ��ا�. عبارة�حول�المس�بات�المختلفة�للضغوط�12قياس�الضغوط�من�خلال�

  .تق�س�الس�ب�ول�س�الن�يجة

  : قياس�الضغوط�من�خلال�أعراض�ا�النفسية�والبدنية_ 3

. تخدام��ذه�الطر�قة�لوجود�دلائل�قو�ة�ع����رتباط�ب�ن�الضغوط�وال��ةعمد�كث���من�الباحث�ن�إ���اس

� �لدى�" cary cooper"�اري��و�ر�"وع���س�يل�المثال�قام �ضغوط�العمل �خمس�دراسات�مختلفة�حول ��

لقياس�ال��ة�العقلية،�و�تضمن��ذا�"  crisp experimental index crown"   �طباء�باستخدام�مقياس

  :مقاي�س�فرعية�لقياس�أش�ال�مختلفة�من�التوتر�و�كتئاب�وال�وسالمقياس�ستة�

(Free floating anxiety , phobic anxiety  ,obsessionality , somatic anxiety, depression, hysterical 

anxiety) 

باستخدام�) psycho logical distress(تم�قياس�الضغوط�النفسية��"  ian deary" و���الدراسة�ال���قام���ا

�من�ثلاث�أجزاء� �م�ون �(مقياس �ا��سمية   anxiety et التوتر�و�رق ( ،�و)�somatic symptomsعراض

insomnia  (و )خلل�السلوك��جتما��  social dysfuntion(ع���" �دى�صقر" ،�كذلك�دراسة�قامت���ا�

  .رجال��عمال����مصر�تم�قياس��عراض�النفسية�وا��سمية�للضغوط

و�كتئاب�والملل�والسأم�وعدم�الرغبة����العمل�و�حباط��ةالفتور�واللامبالا : لت��عراض�النفسيةوشم

وعدم�الرضا�عن�النفس�وعن�مستوى��نجاز�وسرعة�الغضب�و�نفعال�وال�سيان�وصعو�ة�ال��ك���والقلق�

�الت �وضيق �الصداع �للضغوط �ا��سمانية ��عراض �شملت �ح�ن ��� �المستقبل، �من �والتعب�وا��وف نفس

 ) 1( .والقابلية�للمرض�وفقدان�الش�ية�وضغط�الدم�وغ���ا

  

  

  

  

  
                                                           

  53: ،�صالسابق المرجع -1
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  مصادر�ضغوط�العمل:المبحث�الثا�ي

  فرديةضغوط�العمل�ال: المطلب��ول 

  : نمط�ال��صية: أولا

�فراد�ب�و��م�العمال�يتصفون�بمجموعة�من�الصفات�ال���تم���م�عن�غ���م�من��أن إ���ش���البحوث�

الوقت�،�ورغبة����ذكر�انجازا��م�كما��بإ��احورغبة�عالية����التنافس،�و�شعرون��للانجاز�عاللد��م�دافع�

��أ��م �ع�� �و�قبلون �الص��، �وقلة �بالسرعة �و��سمون �الغضب �سر�عو �ت�سم���عمالعدوانيون، ال��

" ب"نمط�ال��صية��أما". أ"،�كما�سميت��ذه�السمات�بنمط�ال��صية��أع��بمسؤولية�اك���ومجازفة�

� �و�ش���البحوث �السمات، ��ذه �من �قدر�منخفض ��أنفلد��م �بالنمط �ي�سمون �الذين ي�ونون�" أ"العمال

  )1(. القلب�بأمراض للإصابةعرضة�

   :ا��ياة��جتماعية�للعامل�:ثانيا

� �من �تتضمنھ �الطلاق،�غي����ال�امة�ث�حدابما �الزواج، �مثل �وسلبي��ا �بايجابي��ا �تمر�بالفرد �ال�� المختلفة

ع�����حالة -أقر�ائھاحد��أو مرض�العامل��-،�المشكلات�المالية،حالات�الوفاة،�العطل،�التقاعد�قامةم�ان�

و�ال���ت���ب�. �اوغ�� ... -�جازات�و�عياد_ المشا�ل�مع�الرئ�س�–التغ������المسؤولية�الوظيفية��-التقاعد

  )2(.مس�بة�لھ�ضغوط�عمل�وأدائھعملھ�وتنعكس�ع���نفس�تھ��إ��معھ�

   :�دراك :ثالثا

المواقف�ال���يدرك�ف��ا�الفرد�أن�قدرتھ�لمواج�ة�مطلب�مع�ن�تمثل�عبئا�كب��ا� عملية�الضغط�تحدث���

النفسية�والسلوكية�للفرد�عليھ�فتنعدم�عمليات��دراك�للمواقف�الضاغطة�ع���السن�وا����ة�وا��الة�

  )3(.���تلك�ال��ظة

  : ا����ة�بالعمل�:را�عا

� ���و��الف��ة ��س�ب �النفس �الثقة �وضعف �والغموض، �الوضوح ��عدم �ت�سم �الفرد �عمل الموقف��أنمن

ذاتھ�كسب�ثقة�واح��ام�رئ�سھ�وزملائھ����العمل�و�لما�طالت�مدة��إثبات إ��جديد�بال�سبة�للفرد،�و�حتاج�

 أما. خدمتھ����وظيفتھ��لما�اك�سب�خ��ة�ومعلومات�س�ساعده����كيفية�التعامل�مع�المواقف�الضاغطة

�أو ترك�وظيف��م��إ��الذين��س�شعرون�بضغوط�مستمرة�لا��ستطيعون�التعامل�مع�ا،�فقد�يميلون���فراد

                                                           
  165: ،�ص�05�،2016،�العدد�04،�المجلد�مجلة�أفاق�فكر�ة ،"ضغوط�العمل�و�تأث���ا�ع���ال��ة�النفسية�للعامل": يمينة�غالم_  1
  173: ،�ص2008دار�الفكر�ا��ديث،�القا�رة،� ،سيكولوجية��تصال�وضغوط�العمل: ع���حمدي_ 2
: سابق،�ص مرجع�،)دراسة�ميدانية(أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�العامل�ن����الفنادق��ردنية�فئة�ا��مسة�نجوم: م�المعشرع�����ابرا�ي_ 3

23  
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مع��التأقلمقدرة�ع����أك�� من��و��إلا بال�سبة�ل�م�بحيث�لا�يبقى����المنظمة��أفضل ماكنأ إ��منظما��م�

  ) 1(.ضغوط�العمل

  التنظيميةضغوط�العمل�: المطلب�الثا�ي

  طبيعة�الم�نة:أولا

من�الصعب�أن�نجد�وظيفة����مجتمعنا�خالية�من�أي�ضغوط�وان��ان��عض�الوظائف��عا�ي�من�ضغط�

العمل�أك���من�غ���ا�من�الوظائف�حيث�تختلف�حدة��ذه�الضغوط�باختلاف�طبيعة�العمل،�فالوظيفة�

ن�ال���تتطلب�من�شاغل�ا�اتخاذ�قرارات��امة����ظل�ظروف�عدم�التأكد�والوظيفة�ال���تتضمن�قدرا�م

التحكم�والرقابة�والوظيفة�ال���لا��ستطيع�صاح��ا�تنفيذ�الم�ام�المسندة�إليھ�ح���ولو��ان�مستوى�م�اراتھ�

  )2(. ال��صية�عال�غالبا�ما�ي�تج�عن��ذه�الوظائف�مستوى�عال�من�الضغط

  نمط�القيادة�و��شراف: ثانيا

  ".محددة�أ�دافمن�اجل�القيام�ب�نفيذ���خر�نع���سلوك��التأث�� مقدرة�الفرد����"�ع���القيادة�عن�

� �القيادة �درجة��و�شراففنمط �تحديد �وكذا �التنظي��، �المناخ �طبيعة �تحديد ��� �الرئ�سية �العوامل من

� �مبادرة �من �الناتجة �العمل �المشكلات��أو ضغوط �مع �التعامل ��� �ومسا�م��م �العامل�ن �مبادرة عدم

  . �قتصادية

  :رس�ا�القائد�وال���تز�د�من�ضغوط�العمل�لدى�العامل�نوفيما�ي����عض�الممارسات�ال���يما

  .ملء�جو�المنظمة�بالتكتلات�والسياسات_ 

  .معاملة�العامل�ن��ش�ل�غ���عادل_ 

  .الم�ام�لأداءم�مة�عن�العامل�ن��م�بحاجة�ل�ا� ��ب�معلومات_ 

  )3(. ا��يد��داء إغفالال��ك���ع���السلبيات�و���نفس�الوقت�_ 

  الرقابةنوعية�: ثاالث

�إ���عد�الرقابة�من�الوظائف�ال�امة�وإذا�أحسن�استغلال��ذه�الوظيفة��ان�ل�ا�دور�ايجا�ي�حيث���دف�

�انت�الرقابة��دف�ا�تصيد��خطاء�في�ون�ل�ا�مردود��إذا أما_ التطو�ر��إ��العامل�ن�ودفع�م��أداءتحس�ن�

�ث�تھ�من�بذور�ا��وف�والرعب�لدى�العامل�ن�بجانب�ا��رص� الشديد�الذي�ي�ون�معوقا�للعمل�سل���ما

اءلة�بجانب�ما�يقع�من�سحرصا�ع���حماية�نفسھ�من�الم�أك��  أوترددا��أك�� و��ون�العامل����ظل��ذا�المناخ�

                                                           
  166: سابق،�ص� ،�مرجع"ضغوط�العمل�و�تأث���ا�ع���ال��ة�النفسية�للعامل" : يمينة�غالم_ 1
  64: سابق،�ص مرجع،��داء ع�� أثر�ا و العمل ضغوط: خالد�عيادة�نزال�عليمات_ 2
،�02،�العدد�06،�المجلد�مجلة��قتصاد�الصنا��،�"مستو�ات�ضغوط�العمل�وسبل�مواج���ا����المؤسسات��قتصادية": بلال�بن�عقون _ 3

   https://search.emarefa.net/detail/BIM-862772:        ،�متاح�ع���ا��ط15/03/2022: ،�تم��طلاع�عليھ���388:  ،�ص2016أكتو�ر�
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� �وذ��� �نف��� ��إضا��عبء ��أداء�عوق �العامل�ن �و�س�� �من��تأكيد إ��الفرد �فر�د �وتوف�� التعليمات

  )1(.من�سلوك�خوفا�من�المساءلة�والتحقيق����اصالضمانات�لما�سوف�يقوم�بھ�

  الدور����المنظمة�:را�عا

يحدث�صراع�الدور�عندما�تتعارض�الطلبات�من�الوظيفة�مع�مسؤوليات�وواجبات��ذه�: صراع�الدور _ 1

�وما��و�محدد�لھ �مما��شعر�الفرد�بالتعارض�ب�ن�المطلوب �الوظيفة قد��أو . الوظيفة�المحددة����توصيف

ح�ن�يطلب�رئ�س�ن����العمل�نوع�ن�مختلف�ن�من�السلوك�����أي،��مرتتعارض�طلبات�فر�ق�ن����نفس�

� ���مر نفس �من �ح��ة ��� �يجعلھ �مما �الموظف �. أمرهمن �يؤدي �الدور ��� �الصراع �الرضا��إ��و�ذا تخفيض

  ) 2(.الوظيفي�وارتفاع�التوتر����السلوك

لا��إذالعامل�يواجھ�عدة�صعو�ات�عندما�يكتنف�عملھ�غموض����الدور،��أنو�ع����ذا�: الدور غموض�_ 2

تر�والشعور�بالضغط�النف���،�و�زداد�،�مما�يخل�لھ�حالة�من�التو �مثل عملھ�ع���الوجھ�أداءي�س���لھ�

�بھ �المناط �الدور �عن ��افية �معلومات �العامل �تتوفر�لدى �لا �عندما �سلطتھ�. الغموض �حدود ��� وما

من��متأكدفان�غموض�الدور�يحدث�عندما�ي�ون�العامل�غ���" عثمان�حمد�ا��ضر" ب�وحس. ومسؤولياتھ

� �وكيفية �منھ �المطلو�ة ��أو . ل�ا�أدائھالم�ام �ن�يجة �ت�ون �و�و�مصدر��ا��طأح�ن �غ���معروفة، �العمل ��

  ) 3( .�غي���ف��ا�إحداثح�ن�تقدم�المنظمة�ع����أو وضوحا�لدى�الموظف�ن�ا��دد،��أك�� للضغط�

قيام�الفرد�بم�ام�لا��ستطيع�انجاز�ا����الوقت�المتاح�وان��ذه�الم�ام�تتطلب���و  :)عملال( الدور �عبء _3

  :م�ارات�عالية�ملك�ا�الفرد�و�ناك�نوع�ن�من�عبء�العمل�و��

  .و�حدث�عندما�ي�س�ب�إ���الفرد�م�ام�كث��ة�لا�يجد�وقت��ا���لانجازه�عبء�عمل�كمي_ أ

�_ ب �عبء �أداء��نو��عمل �مستوى �إ�� �تحتاج �لانجاز�ا �المطلو�ة �الم�ارات �أن ��شعر�الفرد �عندما و�حدث

  ) 4(.لأداء�العمل��ةمع�ن�اك���من�قدرتھ�وانھ�يفتقر�إ���القدرة�اللازم

  �ي�ل�ومناخ�المنظمة :خامسا

�فان�المشاركة����اتخاذ�القرارات�تن����إن �لذلك ���ر�ة�واستقلال�الفرد، �يمثل���ديدا �لمنظمة�ما �نتماء

�بالانتما �شعورا �وتوجد �المنظمة، �نجاح ��� �بالمسا�مة �المنظمة�ءالشعور �داخل ��تصال �قنوات . وتحسن

  ) 5(.و��تج�عن�ذلك�شعور�بالسيطرة��عد�أساسيا�لراحة�و��ة�العامل�ن

                                                           
  75: ،�صسابق�،�مرجعالعلاج- �سباب-المدير�ا��ائر�ب�ن�الضغوط�و�جودة��داء�الوقاية: مصطفى��امل�أبو�العزم�عطية_ 1
  264: ص،�سابق ،�مرجعالسلوك�التنظيمي: نف�سة�محمد�باشري،�فوزي�شعبان�مد�ور،�ر�اب�ف���_ 2
  166: سابق،�ص ،�مرجع"ضغوط�العمل�و�تأث���ا�ع���ال��ة�النفسية�للعامل": يمينة�غالم_ 3
  74: سابق،�ص ،�مرجعوك�التنظيميلالس:  محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي_ 4
  45:  سابق،�ص مرجع��ضغوط�العمل�لدى��طباء��المصادر�و�عراض: حنان�عبد�الرحيم��حمدي_ 5
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  ونظام�ا��وافز��جر  :سادسا

�العدالة� ��عملية �ذلك �يرتبط �لأنھ �ا��وافز، �ونظام ��جور ��� �يكمن �العمل �مصدر�لضغوط � �أ�م �إن و�

���� �العامل �قبل �من �المبذول �ل���د �بال�سبة �و�متيازات ��جور ��ذه �م�افئة �بمدى �يتعلق �فيما والمساواة

�إ �العمل، ��� �الزملاء �مع �بالمقارنة �إنصافھ �ومدى �المتطلبات�المنظمة، ��جر�مع ��ذا �كفاية �مدى �إ�� ضافة

   )1(.اقتصادية�أزماتالعامة�للع�ش�الكر�م�نظرا�لما��ش�ده�العالم�من�

�و�سا�و �الرئ���� �المحدد �و�� �المنظمات، ��� ��فراد �لعمل ��سا��� �ال�دف �والم�افآت �����عت����جور

  .فرد،�وإ��ا�المؤشر�الرئ�����للمركز�الوظيفيلمستوى�مع�شة�ا

  �داءتقييم��:سا�عا

كفاءة�المنظمة،�من�خلال�وتحس�ن�فعالية�و �ا��كم�ع���الفرد�و�تطو�ره�إ�� �صل�����داء��دف�تقييم�

ما�ي��تب�ع���عملية�التقييم�من�تطو�ر�للفرد�من�خلال��أو من�عملية�التقييم،��تأ�يالتغذية�الراجعة�ال���

��إشراكھ �التدر��ية �ال��امج ��أو �� ��أو ترقيتھ ��إ��نقلھ �عمل �م�ارات�أفضلموقع �ع�� �ذلك �ينعكس �حيث ،

  )2(.���المنظمة�ثم�رضاه�عن�العمل�الذي�يؤديھ�أدائھوقدرات�الفرد،�و�التا���ع���

  ب�ئة�العمل�المادية�:ثامنا

/ يقصد���ا�الظروف�البي�ية�المحيطة�بالفرد����ب�ئة�العمل�من�حيث�طرق�تصميم�م�ان�العمل�وموقعھ

�والرطو�ة�و�ثاث �وال��و�ة �المتاحة �. ا��...والتج���ات �ذات �العمل �ب�ئة �عند��أ�ميةفتعت���ظروف خاصة

   )3(.ضغوط�نفسية�وجسدية�إ��الفرد����حال�عدم�توافر�ا����الش�ل�المناسب�مما�يؤدي�

  العلاقات����العمل�:تاسعا

مثل�عدم� ب�ن�الموظف�ومرؤوسيھ�من�ج�ة�أخرى،�أو تتمثل����سوء�العلاقة�ب�ن�الموظف�وزملائھ�من�ج�ة،�

��إطاعة ��لأوامر الموظف ��أو رؤسائھ �بصورة��أداءانخفاض �تمثل �كما �المنظمة، �ع�� �يؤثر�سلبا �مما العامل�ن

عدم�تقديره��أو بالعلاقة�ما�ب�ن�الموظف�و��ن�رؤسائھ�ال���تتمثل����عدم�تفو�ضھ�صلاحيات��امنة،��أخرى 

                                                           
سابق،� ،�مرجع) دراسة�ميدانية (أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�العامل�ن����الفنادق��ردنية�فئة�ا��مسة�نجوم: ع�����إبرا�يم�المعشر_ 1

  22: ص
دراسة�عينة�من�: 19العمل�ع���أداء�العامل�ن����القطاع�الص������ظل�جائحة�كوفيد�أثر�ضغوط�": أمال�بوسمينة،�أسماء�سفاري _ 2

،�تم�215: ،�ص03�،2021،�العدد�08،�المجلد�مجلة�الدراسات�المالية�والمحاس�ية�و�دار�ة،�"العامل�ن����القطاع�الص���بولاية�أم�البوا��

   http://193.194.91.150/en/article/178701&ved=2:          ،�متاح�ع���ا��ط06/04/2022: عليھ�����طلاع
سابق،� ،�مرجع) دراسة�ميدانية (أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�العامل�ن����الفنادق��ردنية�فئة�ا��مسة�نجوم: ع�����إبرا�يم�المعشر_ 3

  21:  ص
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��الطعن�من�ا��لف،�مما�ي�ون�لھ�اثر�سل��أو  أخلاقيةغ����أساليب إتباع أو ء�خطاعملية�تصيد��أو ���وده�

    )1(.ن�س�ب�ضغوط�كب��ة�ما�ب�ن�العامل�

  البي�يةضغوط�العمل�: المطلب�الثالث

يقصد�بالب�ئة�ا��ارجية�للمنظمة�جميع�ا��الات�والظروف�والمؤشرات�ال���تجري�وتدور����فلك�المنظمة�

كما�. ول�ا�تأث���ع���مستو�ات�نمو�ا�وتطور�ا�وكذلك�ع���أنظم��ا�وأ�شط��ا�الداخلية�وأداء�العامل�ن�ف��ا

�يتغ���بمع �وتركيب ��عقيد �ذات �متنوعة �قوى �للمنظمة �ا��ارجية �الب�ئة �أوقات�تحوي �و�� �متفاوتة دلات

  .مختلفة�وتحت�ظروف�عدة

  الظروف��قتصادية: أولا

تتمثل����حالات�الت��م�و�نكماش�وغ���ا�وال���تؤدي�إ���عدم��ستقرار�وخلق�حالة�من�عدم�التأكد����

حياة��فراد�مما��س�ب�ل�م�ضغوطا�حيث�تؤدي��ذه�التغ��ات�لتد�ي�القدرة�الشرائية�للأفراد،�وقد�تصل�

�% 15،�حيث�فقد�أك���من�19يد�أحيانا�إ���فقدان�الوظيفة�مثلما�مؤخرا�اثر�تداعيات��زمة�الو�ائية��وف

  ) 2(.حسب�تقر�ر�البنك�الدو���2020من�العمال����العالم�مناصب�عمل�م�سنة�

  الضغوط�النفسية��جتماعية�:ثانيا

� �وا��لافات �ال��صية، �العلاقات �من �الضاغطة �بالعوامل �الضغوط ��ذه ��أو تتعلق �ب�ن  أعضاءال��اعات

���سرة �والعامل�ن �قد��إن. محيط�ن�أ��اص أي أو و�صدقاءوا����ان �و�جتماعية �النفسية الضغوط

كذلك�قد�تحدث��س�ب���عزالية�ال���يفرض�ا�البعض�ع��� و. ت�ون�ناتجة�عن�التفاعل��جتما���المكثف

  )3(.نفس�ا�كن�يجة�لعدم�وجود�تفاعلات�اجتماعية�ملائمة

  

  

  

  

  

                                                           
،�رسالة�أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء��طباء����المس�شفيات�ا��كومية����إقليم�الشمال�����ردن: حمد�م�نا�ا��راحشةعبد�ا��كيم�أ_ 1

  :،�متاح�ع���ا��ط25/03/2022: ،�تم��طلاع�عليھ���17: ،�ص2014 �ردن،��ماجست�������دارة�العامة،�جامعة�آل�الب�ت،

http://search.mandumah.com/Record/856232  
�سفاري  _ 2 �أسماء �بوسمينة، �": أمال �كوفيد �جائحة �ظل ��� �الص�� �القطاع ��� �العامل�ن �أداء �ع�� �العمل �من�_19ضغوط �عينة دراسة

  215: سابق،�ص مرجع ،"_العامل�ن����القطاع�الص���بولاية�أم�البوا��
  257: سابق،�ص ،�مرجعالسلوك�التنظيمي: نف�سة�باشري،�فوزي�شعبان�مد�ور،�ر�اب�ف����-3
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  ضغوط�السياسيةال: ثالثا

  دولة�يرتبط��ش�ل�مباشر�بالاستقرار��قتصادي�وارتفاع�مستوى��أي�ستقرار�السيا��������أنحيث�

� �و�وجود ،� ��ستقرار��جتما�� �وكذلك �السنوي �الفرد �مباشر��أخطار دخل �يؤثر��ش�ل �ذلك �فان سياسية

ومتخوفا��بالأحداثمما�يؤثر�سلبا����عطائھ،�وذلك�انھ�ي�ون�م�شغلا� ع���مستوى��ستقرار�النف����للفرد

   )1(.من�القادم

���عوامل�مؤثرة�ع�����ساسية�ل�من�الضغوط��قتصادية�والنفسية�اجتماعية�وكذلك�الضغوط��إن

�من��أحياناقد�تصبح��لأ��االعامل�وذلك��أداء �لد��م�حالة �،�وقد�تولد �ب�ن�العامل�ن حديث�الساعة�فيما

 .وجھ�أكملا��دمة�ع���الم�ام�وتقديم��أداءالتذمر�و�التا����شغل�م�بالتفك���ف��ا�بدلا�من�ال��ك������

  إدار��ا وأساليبا�ع�اسات�ضغوط�العمل�: المبحث�الثالث

لضغوط�العمل�ع���الفرد��تا�ع�اساوجود��إ���ش���العديد�من�الباحث�ن����مختلف�التخصصات�

���ا ��عمل �ال�� �المنظمة �وع�� �. العامل �الباحث�ن ��ؤلاء �يو�� �ايجابية��أنكما �ت�ون �قد ���ع�اسات �ذه

� �من �تحسن ���فراد أداءومفيدة �تؤدي �و�التا�� ��إ��العامل�ن �يمكن �كما ،� �بالمنظمة ت�ون��أن�رتقاء

  .المنظمة�وإنتاجيةالعامل�ن��أداءا�ع�اسا��ا�سلبية�وضارة��عيق�

  ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�ع���الفرد�العامل: �ول المطلب�

  :لضغوط�العمل�ع���الفرد�العامل�ثار��يجابية�_ 1_

  .ارتفاع�إنتاجية�الفرد_ 

  .ز�ادة�دخل�الفرد_ 

  .ز�ادة�قدرة�الفرد�ع���ال����_ 

  .ز�ادة�درجة�الرضا�الوظيفي

  .وجو�العمل�داخل�المنظمة���سانيةتحس�ن�العلاقات�_ 

  .فرادلدى�� �بت�اري � تحس�ن�التفك���_ 

   )2(.ز�ادة�التعاون�ب�ن�الفرد�وزملاءه_ 

  

                                                           
  17:  صمرجع�سابق،�،أثر�ضغوط�العمل�ع���أداء�ال�ادر�الط������المس�شفيات�ا��كومية����محافظة�المفرق : ألاء�نزال�درو�ش�الع����_ 1
:  ص�ص،�1�،2013ط�دار�اليازوري�لل�شر�والتوز�ع،�عمان،��ل�والمناخ�التنظيمي�وأداء�العامل�ن،مدخل�لضغوط�العم: عبد�المجيد�أون�س_ 2

64-65  
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  :�ثار�السلبية�لضغوط�العمل�ع���العامل_ 2

كث��ة����الدراسات�ال���تر�ط�ب�ن�ضغوط�العمل�والمشكلات�ال��ية�والنفسية�ال���: ال��ية��ثار _ أ

� �ع�� ��أنتؤكد �تؤدي ��إ��الضغوط �و�التا�� �القلب �عضلة �والشراي�ن�أمراض إ��ت��يم �قام� ،القلب كما

ات����عاما�25بدراسة�متا�عة�استمرت�_ �مر�كية�و�باحث����جامعة��ارولينا� و_ " بارفورت"الدكتور�

ع���مراتب�عالية�من�الغضب�من�اختبار�عادي�لل��صية�معرضون�� اتحصلو الذين���فراد أنمن�خلال�ا�

  .قل�غضبا�م�أ�من�نظرا��م�الذين�أك�� قلبية�ال �صابةالموت��س�ب��إ��بنحو�خمس�مرات�

� �ذكرت �يمكنان��إحدىكما �العمل �لضغوط �الفرد �استمرار��عرض �فان �الطو�ل �المدى �ع�� �انھ الدراسات

�أنالقلب،�كما��أمراضالقرحة،�وال��اب�المفاصل،�وتلف�الكبد،�وسرطان�الرئة،�ومختلف��أمراض إ��يؤدي�

� �حاول ��أنالبعض �العمل �ضغوط �ب�ن �علاقة �وجود �. العقلية�و�مراضيث�ت �من �الذي�والعديد �مراض

 و والتعب�بدون�ج�د�يذكر�،. �مراض،�وتقل�من�قدرتھ�ع���مقاومة���سانالمناعة�لدى��ف�ج�از تضع

  .)1(انخفاض�ا�أو ارتفاع�ا��رارة�

لم�تحظى�بنفس�درجة���تمام�الذي��أ��ا إلاالنفسية،���ثار  أ�ميةع���الرغم�من�: النفسية��ثار _ ب

غ���ملموسة�وقد�اتفق��لأ��اصعو�ة�قياس�ا�نظرا��إ��و�رجع�ذلك�. ا��سم�بأعضاءالمرتبطة���ثار حظيت�بھ�

  : تتمثل�فيما�ي����ثار �ذه��أنالباحثون�ع���

  القلق�والتوتر_ 

  الغضب�و�حباط_ 

  �ثارةوسرعة��بالأرق الملل�والشعور�_ 

  حالات�نفسية�مختلفة_ 

  الفرد�أخلاقياتاض�فانخ_ 

  ز�ادة�عدم�الرضا�عن�العمل�_ 

    انخفاض�الولاء�التنظي��_ 

  �ح��اق�الذا�ي_ 

  ) 2(. الذ�����ج�اد_ ا��اجات�إشباعفقدان���تمام�وانخفاض�القدرة�ع���_ 

                                                           
  105:  سابق،�ص ،�مرجعإدارة�الصراع�و��زمات�التنظيمية:  مصطفى�يوسف��ا���-1
المدراء�العامل�ن����وزارة�الداخلية����دراسة�تطبيقية�ع���: ضغوط�العمل�وأثر�ا�ع���الولاء�التنظيمي: محمد�صلاح�الدين�أبو�العلا�-2

،�متاح�ع���05/04/2022: عليھ�����طلاع،�تم�20-19:  ص�،�ص2009،�رسالة�ماجست������إدارة��عمال،�ا��امعة��سلامية�غزة،�قطاع�غزة

   https://iugspace.iugaza.edu.ps/handle/20.500.12358/17323%3Flocale:            ا��ط
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عندما�يتجاوز�الضغط�المستو�ات�العادية�أو�المألوفة�تظ�ر�ردود�فعل�سلوكية�عديدة� :السلوكية��ثار _ ج

� �العدوانية �وال��عة �و�حباط �القلق �المنفر�والتوتر��ةواللامبالا �شمل �والسلوك �و�ر�اق �و�كتئاب والملل

  .العص��

�ارتباط� �ل�ا �وال�� �و�دار�ة ���اديمية ��وساط ��� �م��ايدة �ا�تماما �أثارت �ال�� �السلوكية ��نماط ومن

  .بالضغط����إدمان�الكحول�والمخدرات

��ة���سان�وتضعف��شاطھ����مجال�فالإدمان�ع���الكحول�وتناول�كميات�كب��ة�من�المسكرات�ت��ك�

�وسوء� �المتكرر �والتغيب �انجاز�العمل ��� �البطء �خلال �المدير�من �ع�� �المرض �ذلك �ملاحظة �و�مكن عملھ،

   )1(.التقدير�والمظ�ر�المزري�والتوتر�العص���والش�وى�المتكررة�من�المرض

��آثار _د �ع�� �العمل �: �داءضغوط �تأث���الضغوط �أن �المعروف �) �س�ثارة( من �حرف �ش�ل �uيأخذ

�مفتوحة� �الن�يجة ��ذه �فان �ذلك �ومع �الضغوط �من �معتدلة �بدرجة �يرتبط �العا�� ��داء �أن �أي بالمقلوب،

�ن�لكث���من�ا��دل�من�جانب�الباحث�ن�حيث�يرون�أن�يوضع�بالاعتبار�الموقف�والفرد�والم�مة�المطلوب�

�تحديد �عند �الضغوط��انجاز�ا �ارتباط �الدراسات �بي�ت �فقد �ذلك �ومع �و�داء �الضغوط �ب�ن العلاقة

�بالاح��اق� ��عرف �نفسية �حالة �إ�� �التطرق ��نا �المناسب �ومن �الم�دئات، �إ�� �وال��وء �العمل �وترك بالغياب

�و�عرف��ح��اق�النف����بأنھ��ست��اف�البد�ي. تتولد�ن�يجة�التعرض�المستمر�للضغوط�  bumoutالنف����

و�نفعال�ن�وتتمثل����مجموعة�المظا�ر�السلبية�مثل�التعب�و�ر�اق،�والشعور�بال��ز،�وفقدان���تمام�

واعتقد�. بالآخر�ن،�وفقدان���تمام�بالعمل،�وال��ر�ة�من��خر�ن�والسلبية����مف�وم�الذات�عند�الفرد

لبية����قدرة�الفرد�ع����داء����بأنھ�من�الطبي���القول�بان��ذه�المظا�ر��سا�م�بدرجة�عالية�من�الس

  .عملھ�و���معنو�اتھ

���� �النف��� ��ح��اق �من �العالية �الدرجة �ذوي �العامل�ن �بقاء ��� �للمنظمة �ا��الة ��ذه �خطورة وتكمن

تتخيل�حالة�المنظمة����وجود�عدد�كب���من�مثل��ؤلاء��أن كل و. دون�أية�مسا�مة�ملموسة�م��م�أعمال�م

   )2(.�فراد

  

  

  

                                                           
  84:  سابق،�ص ،�مرجعضغوط�العمل�و�أثر�ا�ع����داء:  خالد�عيادة�نزال�عليمات_ 1
�عسكر_ 2 �و�جتم: ع�� �النفسية ��سس �العمل �مجال ��� �للسلوك �المعاصر( اعية �التنظيمي �القا�رة،�)السلوك �للكتاب، �دار�ا��ديث ،

  95-94:  ص�،�ص2005
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  ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�ع���المنظمة: الثا�ي�المطلب

  : ا�ع�اسات�ضغوط�العمل��يجابية�ع����مستوى�المنظمة_ 1

�ناك��عض�ا��وانب��يجابية،�فمثلا�خوف�العامل�من��وإنماضغوط�العمل�ل�س�جميع�ا�سل����أثار  إن

��داءم�امھ�مما�يز�د�من�مستو�ات��أداءك��������وافز�المادية،�يجعلھ�يبذل�ج�د�أا�أو حرمانھ�من�ال��قية�

  :�يجابية�لضغوط�العمل�ع���المنظمة������ثار الك���للمنظمة،�وتتمثل�

  .ز�ادة�درجة�انضباط�العامل�ن�وتحف���م����العمل_ 

  .�داءز�ادة�مستوى�_ 

  .تحس�ن�الموقف�التناف����والر�ادي�للمنظمة_ 

  )1(. المنظمة�ز�ادة�درجة�التطور�بال�سبة�لمنتجات�وخدمات_ 

  :ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�السلبية�ع���مستوى�المنظمة_ 2

 � �المالية �الت�اليف �( ز�ادة �العمل�التأخر ت�لفة �عمال�, عن ��شغيل �العمل، �عن �والتوقف �الغياب ت�لفة

  ) .العمل�أثناء،�وت�لفة�الفاقد�من�الموارد�وإصلاح�ا �لات،�عطل�إضافي�ن

 وانخفاض�ت�لفتھ��نتاجتد�ي�مستوى�.  

 صعو�ة�ال��ك���ع���العمل�والوقوع����حوادث�صناعية.  

 س�ياء�من�جو�العمل�وانخفاض�الروح�المعنو�ة�.  

 عدم�الرضا�الوظيفي.  

 الغياب�والتأخر�عن�العمل.  

 ارتفاع�مستوى�الش�اوي�والتظلمات.  

 عدم�الدقة����اتخاذ�القرارات.  

 المنظمة�أفرادسوء�العلاقات�ب�ن�.  

 صال��س�ب�غموض�الدور�و�شو�ھ�المعلوماتسوء��ت.  

 دوران�العمل( ال�سرب�الوظيفي�.(  

 الشعور�بالفشل.  

 2(.العنف�ب�ن�العمال(   

                                                           
  391:  سابق،�ص مرجع�،"مستو�ات�ضغوط�العمل�وسبل�مواج���ا����المؤسسات��قتصادية":  بلال�بن�عقون _ 1
  244-243:  ص�،ص�05�،2016العدد��،03المجلد��،مجلة�تار�خ�العلوم،�"�سباب�و�ثار�-ضغوط�العمل": ن�يل�حليلو�،�محمد�معمري _ 2
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  ضغوط�العمل�إدارة أساليب: المطلب�الثالث

  ضغوط�العمل�ع���مستوى�الفرد�إدارة أساليب: أولا

تن����أنضغوط�العمل�ع���مستوى�الفرد�وال���يمكن��لإدارةوال��امج���ساليبلقد�ظ�رت�العديد�من�

� ��� �الفرد �رغبة �من ��إصلاحانطلاقا �وتمتعھ �العمل �ب�ئة ��� �ل�ذه��بإرادةحالتھ �عرض �ي�� �وفيما قو�ة،

  :�ساليب

�: التأمل_ 1 �عديدة �طرق �للتأمل�ناك ��س�� �الطرق ��ذه ��ل �والراحة��إ��، �ال�دوء �من �حالة تحقيق

وف��ا�يجلس�الفرد����وضع�) اليوغا(ث���من��ذه�الطرق�ع����عض�تمر�نات�ا��سمية�العميقة�و�س�ند�ك

مس��يح�وعيناه�مغلقتان�مردد�لفظ�عديم�المع���وال�دف�من�وراء�ذلك�تفر�غ�الذ�ن�وتحقيق��س��خاء�

  )1(.الذ�ن�وتدر�بھ�ع���تحمل�الضغط�وإعداد

��إذ: �س��خاء_ 2 ��س��خاء �الدم،��إ��يؤدي �وضغط �القلب �ضر�ات �وانخفاض �توتر�العضلات انخفاض

   )2(.العين�ن�بطر�قة�متكررة����م�ان��ادئ�إقفالوتباطؤ����عملية�التنفس�و�تم�اتخاذ�وضع�مر�ح�مع�

��إن :ال��ك��_ 3 �بال��ك����� �الفرد ��أداءقيام �مع�� �ذي �حدة��وأ�مية�شاط �تخفيف ��� ��ساعد �معينة لمدة

ع���نفس�الفكرة�تقر�با�ال����عتمد�عل��ا��المبدأو�عتمد�طر�قة�ال��ك���من�حيث�. الضغوط�النفسية�للعمل

قيامھ��عمل��إ��و�س��خاء�وال��ك���يصرف�الفرد�عن�التفك������مصادر�الضغوط،�و�ؤدي�بھ��التأملطرق�

  )3(. دير�و�ح��ام�وتحقيق�الذاتخلاق�وانجاز��ساعد�ع���الشعور�و�التق

�أنالضغوط،�ول�ي�ت�ون�الممارسة�فعالة�يجب��الة�لتقليلعت���من�الوسائل�الفع� :التمار�ن�الر�اضية_ 4

تمارس��ش�ل��أنكما�يجب�. ا��فيفة�ال���لا�تتطلب�عملا�مكثفا�من�الرئت�ن�والقلب�الر�اضةتدور�حول�

  .أسبوعياثلاث�مرات���قلع���دقيقة�ل�ل�مرة��30-10ت��اوح�من��منتظم�و�ف��ة�زمنية

القلب��أمراضالرئ�����للممارسة�المنتظمة��و�ا��ماية�ضد��التأث��  أن إ�� �طارو�ش���الدراسات�ضمن��ذا�

عناصر��-التمر�ن�المنتظم�ين���الثقة�بالنفس�وال�شاط�والرغبة����ا��ياة�أنذلك��إ��يضاف�. والتوتر�الزائد

  )4(.���المجتمع��خر�نم�مة����علاقة�ال��ص�مع�

  

                                                           
  77:  ،�مرجع�سابق،�صالسلوك�التنظيمي: محمد�الفاتح�محمود��ش���المغر�ي_ 1
  344: سابق،�ص ،�مرجعسلوك��فراد�و�ا��ماعات����منظمات��عمال-السلوك�التنظيمي:  حس�ن�حر�م_ 2
�التنظيميضغوط�: صلاح�الدين�أبو�العلاء�محمد_ 3 �الولاء �ع�� �و�أثر�ا �الداخلية�-العمل �وزارة ��� �العامل�ن �المدراء �ع�� �تطبيقية دراسة

  25:  سابق،�ص ،�مرجعقطاع�غزة
  98:  سابق،�ص ،�مرجع)السلوك�التنظيمي�المعاصر(�سس�النفسية�و��جتماعية�للسلوك����مجال�العمل:  ع���عسكر_ 4
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�للوقت��دارة_ 5 ��:الفعالة �م��م���فرادكث���من ��ستغرق �الذي �فالعمل �س�ئة، �بطر�قة �الوقت يديرون

� �ينجزونھ �واحدة �من��بإضعافساعة ��ستفيد �وح�� �الضغوط، �من �كث��ا �ل�م ��س�ب �و�ذا �الوقت، �ذا

� �للمبادئ �الفرد �استخدام �من �لابد �الضغوط، �من �ونخفف �جيدة، �استفادة ���ساسيةالوقت �إدارة��

  :�ذه�المبادئ�أ�مالوقت،�ومن�

  .ال���يجب�انجاز�ا����نفس�اليوم��عمال/ بالأ�شطةعمل�كشف�يومي�_ 

  .ودرجة��ست��ال����تنفيذ�ا�أ�مي��اوء�ع���ض��عمالجدولة�_ 

ال���ي�ون���وقات،�بحيث��عرف�الفرد�)الساعة�البيولوجية�للفرد( معرفة�درجة�الدورة�اليومية�للفرد�_ 

يقظة��أك�� عندما�ي�ون��أيف��ة��شاطھ،��أثناءف��ا��شيطا،�ومتوسط�ال�شاط،�والتعامل�مع�القضايا�الم�مة�

  .،�و�كذاوإنتاجية

  )1( .نظيم�و�دارة�للوقت��سا�م��ش�ل�كب������التخفيف�من�ضغوط�العمل�ع���الفردو�ذا�الت

  ضغوط�العمل�ع���مستوى�المنظمة�إدارة أساليب:ثانيا�

المنظمات�تخفيف�ضغوط�العمل�الناشئة�عن�العمل�وجماعة�العمل�والمنظمة،�من�خلال�الوسائل��تحاول 

�جوانب� �ع�� �الناشئة �الضغوط �ومصادر�تلك �مس�بات �ع�� �أو�التغلب �بتجنب �الكفيلة �المناسبة والطرق

  .وظروف�العمل�والمنظمة�المختلفة

�خلال �من �للمنظمة �يمكن �ال�� �العامة �والطرق �الوسائل �ب�ن �ال���ومن �العمل �ضغوط �وعلاج �تخفيف �ا

  :يتعرض�ل�ا�الفرد�ما�ي��

  :إعادة�تطو�ر�طرق�تقييم��داء_ 1

وال���تمثل����. خطة�يو���ف��ا�كيفية�مواج�ة�الضغوط" لورا�س�ف��ي " و" دافيد�د�شيو" وضع��ل�من�

�الض �ت�لفة �من �التقليل �يمكن �ح�� �وضرور�ة �مسبقة �سياسة �غوضع �الغياب( ط �تخص �ت�لفة �و��

  .،�وكذا�السماح�بمشاركة�كب��ة�للعمال���دف�تثم�ن�وتقدير�عمل�م)و�ستقالات

ولقد�ن��ت�. الم�مة�والضرور�ة��مور لفت�صا����القرار�و�غي���اتجا�ا��م�نحو��تجاه�ا��ديد،�من��وأيضا

�ب�سبة���مر�كيةالولايات�المتحدة� �خفض�معدل�الغياب�لشر�ا��ا �خلال�. ��60% ر����مس�شا�إدخالمن

�والعمال �الموظف�ن ���دمة �الضغوط �جديدة،� .مجال �واس��اتيجيات �مداخل �المنظمات ��عض ��عتمد كما

                                                           
   228:  ،�ص�2�،2013،�دار�الكتاب�ا��ام��،�صنعاء،�طالسلوك�التنظيمي: ور�محمد�اسماعيل�العر�قيمنص_ 1
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�ذه��أن. الضغوط�و�رامج�رفا�ية�الموظف�ن�إدارةبرامج�: لمساعدة�العامل�ن�ع���التكيف�مع�الضغوط�مثل

   )1(.م��ا��مر�كيةالشر�ات،�خاصة��ايجابيا�ع���مختلف�تأث��ا أثرتال��امج�و�عد�تطبيق�ا�

درا�ا��م�بالضغوط،�وذلك�حسب�إثر�م��فراد�يختلفون����مدى�تأ إنمن�المعروف��:�ختيار�والتعي�ن_ 2

� �والنظرة �زملا��م، �مع �وعلاقا��م �الوظيفية �ع����إ��وخ��ا��م �ي�ب�� �لذلك �للعدوانية، �الميل �ودرجة الذات،

� �و�عيي��م �باختيار�العامل�ن �تقوم �و�� ��أنالمنظمة �ب�ن �الفروقات ��ذه ����. �فرادترا�� �فرد ��ل وتضع

�المناسالوظيف �الفرد �وضع �لان �المناسبة، �ة ��ش�ل �مع�ا �يتكيف �يجعلھ �لھ �المناسبة �الوظيفة ��� ،�أفضلب

   )2(.و�قل���م�الضغط�المفروض�عليھ

الوسائل�المتبعة��أ�متصميم�ال�ي�ل�التنظي����عت���من��إعادة إن :إيجاد�مناخ�تنظيمي�مؤازر�للأفراد_  3

� �مثل �الضغوط �مشا�ل �معا��ة ��إضافة�� �جديد �تنظي�� ��أو مستوى �مستوى دمج��أو  إشرافتخفيض

� ��إ�� بالإضافةوظائف، �ي�يح �ملائم �واللامركز�ة��للأفرادتوف���مناخ �والمشاركة ��نفتاح �من اك���قدر�ممكن

  )3(.و�قسام �داراتلتنظيمية�ب�ن�ا�توظيف�العلاقات�وإم�انيةرسمية�والمرونة�� اللا وتفو�ض�السلطة�و

��:�جتما���التأييد _4 �الفرد �قبل �من ��جتماعية �المساندة �عن �البحث ��� �ع����إماو�تمثل ��صول

للمساندة�العاطفية��أو ��ل�ا��أساليب لإيجادالمعلومات�ال����ساعد�ع���ف�م�المش�لة�ال����س�ب�الضغط�

�مع��بإقامةال����ع�ن�ع���تحمل�موجة��نفعال� ح�ل�م�و�ثق�ا�شعر�بالارتي�أفرادعلاقات�صداقة�حميمة

  )4(.�مور باتزا��م�و��ة�حكم�م�ع���

6  _� �الوظيفية �وتطو�ر�المسارات �ومساره�: للأفرادتخطيط �بتدرجھ �ودراية �علم �ع�� �الفرد �ي�ون بحيث

  )5(.اتجاه��و�سائر����مجالھ�الوظيفي�أيالوظيفي،�و���

�مساعدة�العامل�ن_  7 �وإقناع�م �فرادلمساعدة��وإرشاديةو�شتمل�ع���برامج��عليمية�وتدر��ية��:برامج

�ل�ا �يتعرضون �ال�� �العمل �ضغوط �معا��ة �توف���ا��دمات�. بوجوب �العامل�ن �مساعدة �برامج �ضمن ومن

الط���التقليدي����العلاج،�و�تضمن�ال���يص،�والعلاج،�والتصفية،���سلوبو�ذه�تركز�ع���. ��لي�يكية

�وتتمث ��� ��إجراءل �دور�ة ��للأ��اصمراجعة ���عمالذوي �عن �مسبقا �للكشف �ضغوطا، ��س�ب �أيال��

  .الوقائية��جراءاتمؤشرات�ع���وجود�مشكلات�واتخاذ�

                                                           
،�01العدد�،�12 المجلد،�مجلة�الباحث��جتما��،�"الواقع،��سباب�وسبل�المواج�ة: ضغوط�العمل�ضغوط�العمل": سم��ة�طراد�خوجة_ 1

  166: ،�ص2016
  229:  سابق،�ص ،�مرجعالسلوك�التنظيمي:  منصور�محمد�إسماعيل�العر�قي_  2
  99:  سابق،�ص ،�مرجعضغوط�العمل�و�أثر�ا�ع����داء: خالد�عيادة�نزال�عليمات_  3
  109:  سابق،�ص ،�مرجعإدارة�الصراع�و��زمات�التنظيمية: مصطفى�يوسف��ا��_  4
  342:  سابق،�ص ،�مرجععمالسلوك��فراد�و�ا��ماعات����منظمات�� - السلوك�التنظيمي:  حس�ن�حر�م_  5



ضغوط�العمل�ومحددا��ا����                                                                                :                                                        الفصل�الثالث  

 

 
88 

الفرد�بارتياح��شعر�بحيث�. تحس�ن���ة�وسلامة�الموظف�عقليا�إ��الموظف�ن���رشاد��دف��:�رشاد_  9

  .�خر�ن،�و�أنھ�قادر�ع���مواج�ة�متطلبات�ا��ياةتجاه�نفسھ،�و�ش�ل���يح�نحو�

��دف��رشاد�بصورة�عامة�إ���مساعدة��فراد�ع���تطو�ر�حالة�ذ�نية�وعقلية�أفضل،�بحيث�تنمو�لد��م�

�بفاعلية �العمل �ع�� �ومقدر��م �أنفس�م �ع�� �وسيطر��م �ف�م�م، �و�زداد �بأنفس�م، �ال�دف�. ثق��م و�ذا

  .���إدارة�الموارد�ال�شر�ة����السلوك�التنظي���يتوافق�مع��دف�نموذج�المؤازرة

مع�ا��اجات�العليا��أيضاحيث�أن��ذا�النموذج����ع�نمو�الفرد�وتطوره�وتوجيھ�مساره�بنفسھ،�و�توافق�

  ".لدرفرأ"ات�النمو�لدى�،�وحاج)سلم�ا��اجات" (ماسلو"���نموذج�

ومن�. �رشادبطرق�متنوعة�تتفاوت�ف��ا�درجة�مشاركة�وسيطرة�الموظف����عملية���رشاديتم��أنيمكن�

  :�ذه�الطرق 

وظف�و�حفزه�ع���وفيھ�يتم��ستمتاع�لمش�لة�الموظف،�يقرر�المرشد�ما�يجب�عملھ،�الم: الموجھ��رشاد_ 

  . يحقق�وظيفة�الن����سلوبو�ذا�عمل�ما��و�مطلوب،�

�و�و�عك: غ���الموجھ��رشاد_  ��ول س �و�ركز�ع�� �يقوم��إعطاء، �المشاركة،وف��ا �من �كب��ا �قدرا الموظف

  .بم�ارة،�و���يع�الموظف�ع���شرح�المش�لة�وف�م�ا�وتقر�ر�ا��لول�المناسبة�بالإصغاءالمرشد�

�: بالمشاركة/ التعاو�ي��رشاد_  �الطرف�ن �احد �ي�ون �لا �والموظف(وفيھ �عملية�) المرشد �ع�� مسيطرا

  )1(.�رشاد

  جودة�ا��دمات�ال��يةعلاقة�ضغوط�العمل�ب:  المبحث�الرا�ع

� �الدراسات�لتفس����أجر�تالقطاع�الص���فقد����موضوع�ضغوط�العمل��لأ�ميةنظرا العديد�من

وجود�علاقة�ب�ن��إ��العديد�من�الباحث�ن��ش��� إذ،�ضغوط�العمل�وجودة�ا��دمات�ال��يةالعلاقة�ب�ن�

  .ال��يةا��دمات�ضغوط�العمل�وجودة�

حفاظ�الفرد�ع���نفس�المستوى�من��إ��ؤدي�اض�مستوى�ضغوط�العمل�يانخف�أنحيث�يرى�البعض�م��م�

المستوى�من�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�و�ذا�راجع��ع���نفس�و�التا���ا��فاظ�، )2(الوظيفي��داء

غوط�العمل�الكب��ة،�ففي�غياب�ض. ا��ا���أدائھ مستوى �ع����غي�� �مث��ات�تحفز�العامل�أيعدم�وجود��إ��

  . �داءن�ل�س��ناك�ضرورة�لتغي���مستوى�يرى�العامل�بأ

                                                           
  343: ،�صابقالس المرجع -1
�محمد -2 �حاج �الص�� : فراس �القطاع ��� �العامل�ن �أداء �مستوى ��� �العمل �العا���- أثر�ضغوط �التعليم �وزارة �مشا�� ��� �ميدانية دراسة

  26 : سابق،�ص مرجع،�بدمشق
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يذكر��عض�الباحث�ن�وجود�علاقة�سلبية�ب�ن�ارتفاع�مستوى�ضغط�العمل�و��ن�انخفاض�����مقابل��ذا،�

�ال��ية �ا��دمات �جودة ��أن إذ. مستوى �دراسات ��أجر�ت�ناك �توصل��طباءع�� �والممرض�ن �أن إ��ت

�مستوى� �لتخفيض �ج�د�م �يبذلون �الص�� �بالقطاع �العامل�ن �يجعل �العمل �الضغوط �مستوى ارتفاع

ا�ع�اسات�ضغوط��إ�� إضافة،�الضغوط�بدلا�من�ال��ك���ع����تحس�ن�ا��دمات�ال��ية�المقدمة�للمر���

� �تناقضا �تخلق �الص�� �بالقطاع �العامل�ن �والسلوكية �والنفسية �ال��ية �ا��الة �ع�� �متطلبات�العمل ب�ن

  .وانخفاض�مستوى�جودة�ا��دمات�ال��ية�المقدمة��داءتد�ي��إ��وال���تؤدي��. )1(الم�ن�وقدرات�العامل�ن

�ناك�علاقة�ايجابية�ب�ن�ضغوط�العمل�وجودة�ا��دمات�ال��ية،�فعندما�ي�ون��أن آخرونب�نما�يرى�

�عض��أنما��ع�����داء�ناك�مستو�ات�متوسطة�من�ضغوط�العمل�تحفز�العامل�ن�ع���بذل�المز�د�من�

وتقديم�خدمات�ذات���داءع���تحس�ن�مستو�ات�ضغوط�العمل��عمل�ع���تحف���العامل�ن�����القطاع�

  . من�ا��ودة� أفضلمستوى�

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
سابق،� مرجع،�المس�شفيات�ا��كومية����إقليم�الشمال�����ردنأثر�ضغوط�العمل�ع���أداء��طباء����: عبد�ا��كيم�م�نا�ا��راحشة -1

  33 : ص
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  :خلاصة�الفصل

من�خلال�مما�سبق��عرفنا�ع���ما�ية�ضغوط�العمل�وتص�يفا��ا،�وكذلك�مراحل�ا�وطرق�قياس�ا،�

��إ�� إضافة �تطرقنا �كما �المختلفة، �و��تھ��إ��مصادر�ا �كفرد �العامل �ع�� �والسلبية ��يجابية ا�ع�اسا��ا

  . ا�ع�اسا��ا�ع���المؤسسة��ش�ل�عام�إ�����المؤسسة،�بالإضافة��وأدائھ ھسلوكيات النفسية�والبدنية��و

�ل�ذ �ونظرا �م��ا �السلبية �خاصة ���ع�اسات �العمل�ه �بضغوط ���تمام �ع�� �ا��ديثة �المؤسسات عملت

� ���دف �وذلك �معمق ��ش�ل ��إدار��اودراس��ا �عل��ا ��أو والسيطرة �للمحافظة �حد��ا �من �التخفيف �أداءع��

  .و��ذا�ما�تم�عرضھ�����ذا�الفصل�.و�نتاجية �داء�فراد����المؤسسة،�و�التا���تحس�ن�
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 الدراسة�الميدانية: الفصل�الرا�ع

 � �خلال �إلا�من �تتحقق �أن �لا�يمكن �و�فعالي��ا �دراسة �أي �نتائج ��و�إن �بما ��و�نظري �ما ر�ط

  .�و�ما�سنحاول�إيضاحھ�����ذا�الفصلتطبيقي،�و 

  وتحليل�ا�وتفس���اعرض�البيانات�: المبحث��ول 

 البيانات�ال��صيةعرض�وتحيل�: المطلب��ول 

  حسب�ا���س�توز�ع�العامل�ن: ـ�المتعلق�ب) 01(جدول�رقم�

  ا���س

  �سلاك

  المجموع  أن��  ذكر

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100 23 %73,91  17 %26,08  06  السلك�الط��

 %100 80  %81,25  65 %18,75  15  السلك�شبھ�الط��

  %100  04 %100  04 %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107 %80,37  86 %19,63  21  المجموع

  

أفراد��من��%80,37من��ناث�ب�سبة�ي�ب�ن�لنا�أن�اك���فئة�من�العامل�ن��أعلاهمن�خلال�ا��دول�      

  . من�أفراد�العينة%���19,63ح�ن�تمثل��سبة�الذ�ور�العينة،

��نا      ��سبة �أن �يت�� �بحيث �المؤسسة، ��� �ا���س�ن �أعداد �ب�ن �التوازن �عدم �ع�� �يدل �ثو�ذا

تمثل�أر�ع�إضعاف��سبة�الذ�ور،�وقد�يؤدي�ذلك�إ���أن�العمل����القطاع�الص���يتطلب�وجود�نوع�

. اك���من�الموجود�لدى�من�الميول�لدى��فراد�والذي�يفسر�أن�ميول��ناث�للعمل�����ذا�القطاع

  .وأيضا�العمل����القطاع�الص���يتطلب�نوع�من�الص���ودرجة�التحمل�و�و�ما�نجده�عند��ناث

  حسب�السن�توز�ع�العامل�ن: ـ�ب المتعلق) 02(جدول�رقم� 

  السن                                 

  �سلاك��

  المجموع  سنة�41أك���من�  سنة�40 - 31  سنة�30 - 21

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100 23 %30,43  05 %69,57  16 %8,7  02  السلك�الط���

 %100 80 %12,5  10  45%  36 %42,5  34  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  100%  04  %00  00  ال��ية �سلاك�ا��اصة

 %100 107  14,02%  15  %52,34  56  %33,64  36  المجموع
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. سنة�40 – 31تمثل�ا�الفئة�العمر�ة�ما�ب�ن� %52,34أن��سبة� ي�ب�ن�لنا�السابقا��دول� من�خلال     

وأخ��ا�تمثل�الفئة�العمر�ة�. سنة�30 – 21تمثل�ا�الفئة�العمر�ة�ما�ب�ن��%���33,64ح�ن�أن��سبة�

  من�أفراد�العينة� %14,02سنة���سبة���40ك���من�

سنة�،�تل��ا�الفئة�العمر�ة��40و�31اك����عدد�من�أفراد�العينة�من�الفئة�العمر�ة�ب�ن�نلاحظ�أن�     

كما�نلاحظ�أن�اك���عدد�من��طباء�. سنة�40سنة�وأخ��ا�الفئة�العمر�ة��ك���من��30و�21ما�ب�ن�

سنة�و�ذا�يفسره�الت�و�ن�طو�ل�المدى�وكذلك�صعو�ة�التوظيف�،�40و�31أعمار�م�محصورة�ب�ن�

سنة�،�و�ذا�يفسره�الت�و�ن�قص����30و��20ن�أن�اك���عدد�من�شبھ�الطبي�ن�أعمار�م�ب�ن����ح�

  . المدى�إضافة�إ���التوظيف�المباشر

  حسب�ا��الة��جتماعية�توز�ع�العامل�ن :المو���لـ�) 03(جدول�رقم�

 ا��الة�  

 العائلية                

  �سلاك

  المجموع  أرمل  مطلق  م��وج  أعزب

ال�سبة  التكرار

%  

ال�سبة  التكرار

%  

ال�سبة  التكرار

%  

ال�سبة�  التكرار

%  

ال�سبة  التكرار

% 

21,74  05  السلك�الط��

%  

16  69,57

% 

02  8,7%  00  00%  23  100% 

شبھ�السلك�

  الط��

20  25%  52  65% 06  7,5%  02  2,5%  80  100%  

�سلاك�ا��اصة�

  ال��ية

00 00%  04  100% 00  00%  00  00%  04  100%  

23,36  25  المجموع

%  

72  67,29

%  

08  7,48%  02  1,87% 107  100%  

  

     � �ا��دول �معطيات �خلال ��أعلاهمن � ��سبة �أن �لنا �فئة��من %67,29ي�ب�ن �من �العينة أفراد

��.الم��وج�ن � ��ع����سبة � �ح�ن �العزاب���23,36% �فئة �ض�يلة� .عن ��سبة �المطلق�ن �فئة �تمثل ب�نما

�بـ �ب�. %7,48: قدرت �قدرت ��رامل �من �جدا �ض�يلة ��سبة �شبھ�� %1,87وأخ��ا �سلك �من و�ل�ا

  .الطبي�ن

و�ذا�ما��ع���أن�اك���فئة����فئة�الم��وج�ن�و���الفئة�ال���تواجھ�أك���عدد�من�الضغوط�نظرا�      

  .لمسؤولي��ا�ومتطلبا��ا
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    عدد��ولاد� :المتعلق�بـ�) 04(جدول�رقم�

  عدد��طفال������������

  �سلاك

  المجموع  [04 -05]  [02 -03]  02أقل�من�

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  لتكرارا

  %100  23  %13,04  03  %39,13  09 %47,83  11  السلك�الط��

  %100  80  %05  04  %37,5  30  %57,5  46  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %75  03 %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %6,54  07  %39,25  42  %54,21  58  المجموع���

 من�أفراد�العينة�ع��ت�ع���أن� %54,21 �سبة�من�خلال�معطيات�ا��دول�أعلاه�ي�ب�ن�لنا�أن        

 : بـ�أولاد 03 – 02ب�ن��ولاد�مب�نما�قدرت��سبة�العامل�ن�الذين�عدد�أ. عدد�أولاد�ا�أقل�من�ولدين

 : بـ�أولاد   05 – 04ب�ن��أولاد�م���ح�ن�قدرت��سبة�العامل�ن�الذين�عدد�. من�أفراد�العينة�39,25%

6,54% .    

  حسب�السلك�العامل�ن�توز�ع: ـ�المتعلق�ب) 05(�دول�رقم�ا�

  التكرارات                                                           

  �سلاك

  % ال�سبة  التكرار

  %21,5  23  ط��الالسلك�

 %74,77  80  شبھ�الطبي�ن

  %3,74  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  المجموع

    � ��سبة �يمثل �الطبي�ن �شبھ �سلك �أن �لنا �ي�ب�ن �أعلاه �ا��دول �معطيات �خلال �أفراد��%75من من

� ��سبة ��طباء �سلك �يمثل �ب�نما �ال��ية��%21,5العينة، �ا��اصة ��سلاك �سلك �يمثل �ح�ن ��� ،

  .فقط�من�أفراد�العينة�%�3,74سبة�

  للعامل�نا����ة�الم�نية��:و���لـ�الم) 06(�دول�رقم�ا�

  ا����ة�الم�نية                      

  �سلاك

  المجموع  سنوات�10أك���من�  سنوات�10 - 05  سنوات�05قل�من�أ

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  23 %21,74  05 %12,5  10 %34,78  08  السلك�الط��

  %100  80 %28,75  23 %33,75  27 %37,5  30  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %50  02  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %27,10  29  36,45%  39  %36,45  39  المجموع
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من�أفراد�العينة�ل�م�خ��ة�م�نية�اقل�من� %36.45ي�ب�ن�لنا�أن��سبة��،السابقمن�خلال�ا��دول�      

�. سنوات�05 �من �م�نية �خ��ة �ل�م �الذين �العامل�ن �فئة �مع �الفئة ��ذه ��سبة ��05وت�ساوى �10إ��

اد�من�أفر  %27.10سنوات�تقدر�بـ�����10ح�ن�أن��سبة�العامل�ن�الذين�تفوق�خ����م�الم�نية�. سنوات

  . العينة�من�بي��ا

و�ذا�ما�يدل�ع���أن�الفئة�ال���تتمتع�بخ��ة�م�نية�جيدة�تمثل��سبة�كب��ة�من�العامل�ن،�و�ذا�      

ما�يجعل�ا��سا�م����ت�و�ن�الفئة��قل�خ��ة�م��ا�،�مما�يضمن�استمرار�ة�تقديم�ا��دمات�ال��ية�

    .بنفس�الوت��ة�والمستوى 

  انات�المتعلقة�بمصادر�ضغوط�العملالبي�تفس�� عرض�وتحليل�و : المطلب�الثا�ي

  الرغبة����العمل مدى: ـ�ا��اص�بـ) 07(جدول�رقم�

                 ������ �العامل�ن رغبة

  العمل

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة�  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  23  %13,04  03  %86,96  20  السلك�الط��

  %100  80  %18,75  15  %81,25  65  الط��السلك�شبھ�

  %100  04  %00  00  %100  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %16,82  18  %83,18  89  المجموع

  �داءالرغبة����العمل�ع���مدى�تأث���عدم�: : و���لـ�الم�)01 -07(�دول�رقم�م��ق�ا�

  التأث��                     

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  03  %33,33  01  %6,67  02 %00  00  السلك�الطبي�ن

 %100  15  %33,33  05  %53,33  08  %13,33  02  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

00  00%  00  00%  00  00%  00  00%  

  %100  18  %33,33  06  %55,56  10  %11,11  02  المجموع

    � �رقم �ا��دول �معطيات �خلال �) 07(من ��سبة �أن �لنا ��%83,96ي�ب�ن �عن�من �ع��ت �العينة أفراد

���ا ��عملون �ال�� �بالوظائف �العمل ��� �بـ ��. رغب��ا �قدرت �وال�� �المتبقية �ال�سبة �أن �%16,82 : ح�ن

   .صرحت�بأ��ا�ترغب���ذه�الوظائف

من�الفئة�ال���لم�تكن�ل�ا��%55,56أن��سبة�) 07(م��ق�ا��دول�رقم�خلال��كما�يت���لنا�من      

عن�تأثر�أدا��ا�إ���� %���33,33ح�ن�ع��ت��سبة�. الرغبة�����ذه�الوظائف�ع��ت�عن�عدم�تأثر�أدا��ا
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�ما �م. حد �المتبقية �ال�سبة �أما �قدرت �وال�� �العينة �أفراد �ن �تأثر�أدا��ا��%11,11بـ � �عن �ع��ت فقد

  . ���العمل��س�ب�عدم�الرغبة

و�عود�س�ب��قبال�ع���العمل�بالوظائف�المذ�ورة�سابقا�حسب�آراء�أفراد�العينة،�إ���البحث�     

  .عن�المنصب�و�جر�وكذلك�رغبة���ل����الوظائف�الطبية�وشبھ�الطبية

�و       �رغبة �لد��م �تكن �لم � �فئة � ��ناك �أن �ع�� �يدل �ما �لل و�ذا ���ا��ميولات ��عملون � �ال�� وظائف

� �مع�حاليا، �العامل �تكيف �إ�� �راجع �و�ذا � ،� �ذلك ��س�ب �تأثر�أدا��م �فقط �م��م �قليلة ��سبة إلا�أن

�وال��� ���سانية �من �جانبا �تحمل �ال�� �الوظائف �طبيعة �إ�� �بالإضافة �يوميا �يمارس�ا �ال�� وظيفتھ

  .تفرض�ع���العامل�العمل�بإتقان�وتفا�ي�

  أساس�التوظيف: ـ�المتعلق�ب) 08(جدول�رقم�

  أساس�التوظيف�              

  �سلاك

  المجموع  خ��ة�سابقة  تكو�ن�قاعدي�����ختصاص

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  23  %00  00 %21,5  23  السلك�الط��

  %100  80  %00  00  %74,77  80  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %3,74  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %00  00  %100  107  المجموع

من�مجموع�أفراد�العينة�تم�توظيف�ا��%100ي�ب�ن�لنا�أن��سبة��أعلاهمن�خلال�بيانات�ا��دول�      

 .���أساس�ت�و�ن�قاعدي�����ختصاصع

  .الوظيفة�ال����شغل�اما�يدل�ع���توافق�المؤ�ل�العل���ل�ل�فرد�من�أفراد�العينة�مع�و�ذا�     

 لعمل�عن�مقر�السكن�عد�م�ان�ا: المو���لـ��)09(�دول�رقما�

  مقر�السكن��                               

  �سلاك

  المجموع  �عيد�عن�م�ان�العمل  قر�ب�من�م�ان�العمل

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %34,78  08 %65,21  15  السلك�الط��

  %100  80  %35  28 %65  52  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %35,51  38  %64,49  69  المجموع

أفراد�العينة�ع��ت�عن�قرب�من��� %64,22يت���لنا�أن��سبة��أعلاهمن�خلال�معطيات�ا��دول�     

     .عن��عد�م�ان�العمل�عن�مقر�السكن %�35,51سبة��فيما�ع��ت�. م�ان�العمل�عن�مقر�السكن
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�عا�ي�من�ضغوط�النقل�والمواصلات�أك���من�غ���ا���مقر�سك��ا��عيد�عن�م�ان�عمل�ا�إن�الفئة�ال�

و�ذا�ما�قد�يجعل�ا�تتعرض�للتأخر�عن�العمل�وكذلك��س�ب�ل�ا�التعب�و�ر�اق�قبل�الوصول�لم�ان�

  .العمل

  نوع�وسائل�النقل� : ا��اص�بـ��)10(رقم�جدول�

وسائل��������������������������

  النقل

  �سلاك

  المجموع  خاصة  عامة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار

  %100  23 %73,91  17 %26,09  06  السلك�الط��

  %100  80  %60  48  %40  32  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107 %62,62  67  %37,38  40   المجموع

  مدى�توفر�وسائل�النقل�العامة: ـ�المتعلق�ب) 01 -10(م��ق�ا��دول�

  وسائل�النقل�               

   �سلاك

  المجموع  متوفرة�إ���حد�ما  غ���متوفرة  متوفرة

  ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  06  %50  03  %50  03 %00  00  الط��السلك�

  %100  32  %31,25  10  %50  16  %18,75  06  السلك�شبھ�الط���

  %100  02  %50  01  %00  00  %50  01  أسلاك�خاصة���ية

  %100  40  %35  14  %47,5  19 %17,5  07  المجموع

  النقل�العامة�وسائل�ت�اليف: المو���لـ�)02 -10(رقم�م��ق�ا��دول�

                       �������

  الت�اليف

  ك�سلا

  المجموع  مناسبة�إ���حد�ما  غ���مناسبة  مناسبة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  06  %00  00  %50  03 %50  03  السلك�الط��

  %100  32  %40,63  13  %18,75  06  %40,63  13  السلك�شبھ�الط��

  %100  02  %50  01  %00  00  %50  01  ا��اصة�ال��ية�سلاك�

  %100  40  %35  14  %22,5  09  %42,5  17  المجموع
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  مدى�أر�حية�وسائل�النقل�العامة: ـ�المتعلق�ب) 03 -10(رقم�م��ق�ا��دول�

  أر�حية�وسائل�النقل         

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  06  %33,33  02  %66,67  04  %00  00  السلك�الط��

  %100  32  %31,25  10  %56,25  18  %12,5  04  السلك�شبھ�الط��

  %100  02  %50  01  %50  01  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  40  %32,5  13  %57,5  23  %10  04  المجموع

من�أفراد�العينة�ع��ت�عن��%62,62يت���لنا�أن��سبة�) 10(ا��دول�رقم�من�خلال�معطيات�           

عن���%���37,38مقابل�ا�ع��ت��سبة��. ا��اصة��للانتقال�إ���م�ان�العملاستخدام�ا�لوسائل�النقل�

  . اعتماد�ا�ع���وسائل�النقل�العامة

���������� �رقم �ا��دول �م��ق �خلال �أن)  01 -10(ومن � ي�ب�ن �   %�47,5سبة �الذين�من العامل�ن

ع��� %35  �سبة�ع��ت ب�نما. �ستعملون�وسائل�النقل�العامة�ع��ت�ع���أن�وسائل�النقل�غ���متوفرة

  . فقط�عن�توفر�وسائل�النقل�%17,5إ���حد�ما،�ب�نما�ع��ت��سبة��توفر�وسائل�النقل�العامة

�ن�الذين�ع��وا�عن�من�العامل�%�42,5سبة��ي�ب�ن�أن) 02 -10(ا��دول�رقمومن�خلال��م��ق�      

���ح�ن�. مناسبة�العامة�النقل�وسائل�أن�ت�اليفاتج�ت�إجابا��م�إ��� �ش�ل�عام�توفر�وسائل�النقل

�ت�اليف�وسائل�النقل�العامة�%35ع��ت��سبة� �اتج�ت�إجابات��ع���أن �ب�نما �ما، مناسبة�إ���حد

  .غ���مناسبة��ذه�الت�اليفمن�نفس�الفئة�إ���أن��22,5%

ممن�ع��وا�عن�توفر�وسائل��%57,5 �سبة�نيت���أ) 03 -10(م��ق�ا��دول�رقم�ومن�خلال��     

�أن�النقل �إ�� �إجابا��م �اتج�ت � �عام، �غ���مر�حة��ش�ل �المتوفرة �النقل ��سبة��. وسائل �ع��ت ب�نما

فقط�من�نفس�الفئة��%10مر�حة�إ���حد�ما،�فيما�ع��ت��سبة��م��م�ع���أن�وسائل�النقل�32,5%

  . وسائل�النقل�المتوفرة�مر�حةع���أن�

ن��ختلاف�����جابات�يفسره��عدد�الفروع�ال���تمت�ف��ا�الدراسة�الميدانية�وال���تتوزع�ع���إ����

ة�ومدى�توفر�ا�من�ختلاف�حالة�وت�اليف�وسائل�النقل�العامادائرت�ن�من�نفس�الولاية،��و�التا���

�الموظف�خارج��الطبية�تإضافة�إ���نقص�التخصصابلدية�إ���أخرى،� �وال����ع�ن�ف��ا المتخصصة

  .ولاية�إقامتھ
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ب�نما�تأخر�والغياب،�ن�عدم�توفر�الوسائل����جميع��وقات��ش�ل�عائقا�وس�با�رئ�سا����الو�إ�����

�جميع� �تلبية �ع�� �يؤثر �ما �و�و �للعامل �اقتصادية �ضغوطا �المناسبة �غ�� �النقل �ت�اليف �س�ب

وسائل�نقل�غ���مر�حة��س�ب�ضغوطا�نفسية�و�عبا�وإر�اقا��كما�أن�التنقل�باستخدام. احتياجاتھ

       .للعامل�الذي��عمل�بوظيفة�تتطلب�ا���د�وال��ك���والسرعة�وكذلك�اليقظة�طوال�ف��ة�العمل

  عمل�الزوج��: ـ�ب المتعلق) 11(جدول�رقم�

  عمل�الزوج����������������������������������

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  16  %25  04 %75  12  السلك�الط��

 %100  52  %32,69  17  %67,31  35  السلك�شبھ�الط��

 %100  04  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %100  72  %30,55  22  %69,44  50  المجموع

) ة(ع��ت�أن�الزوج من�الم��وج�ن %69,44ي�ب�ن�لنا�أن��سبة��أعلاهمن�خلال�معطيات�ا��دول�         

  .)ة(غ���موظف)  ة(أن�الزوج�%30,55ب�نما�ع��ت��سبة��.  )ة(موظف

��ل��امات��       �مقارنة�بالثانية�من�ناحية �الفئة��و�������ك���عرضة�للضغوط ومن�المف��ض�أن

خاصة����ا��الة�ال���ي�ون�ف��ا�الثنا�ي�عامل����. مالم��ل�و�طفال�ومتطلبا��بالعائلية�و�رتباطات�

  .القطاعات��خرى�المعنية�بالمناو�ة����نفس�القطاع�أو 

� �رقم �) 12(جدول �بـ �: ا��اص �القدرة �والمتطلبات�مدى �الم�نية ��ل��امات �ب�ن �التوفيق ع��

  ال��صية

                              و التوفيق�ب�ن��ل��امات

          �سلاك

  المتطلبات

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %78,26  18  السلك�الط��

  %100  80  %17,5  14  %82,5  66  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %100  107  %18,70  20  %81,30  87  المجموع
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  ا��انب�الذي���تم�بھ�العامل�: المو���لـ�) 12(م��ق�ا��دول�رقم�

والمتطلبات���������������ل��امات����           

  �سلاك

  المجموع  المتطلبات�ال��صية  �ل��امات�الم�نية

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  05  %40  02  %60  03  الط��السلك�

  %100  14  %57,14  08  %42,86  06  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %00  00  %100  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %100  100  %50  10  %50  10  المجموع

� �ا��دول �معطيات �خلال �من ��)12(رقم ��سبة � �أن �لنا ��%81,30ي�ب�ن �أفراد �عن�من �ع��وا العينة

من��%���18,70مقابل��ذا�فإن��سبة�. ال��اما��م�الم�نية�ومتطلبا��م�ال��صيةتوفيق�ب�ن�ال إم�انية

   . أفراد�العينة�لا��ستطيعون�التوفيق�ب�ن�ال��اما��م�الم�نية�ومتطلبا��م�ال��صية

� �رقم �ا��دول �م��ق �خلال �) 12(ومن ��سبة �أن �من��%50يت�� �يتمكنون �لا �الذين �العامل�ن من

�الم�ن �ال��اما��م �ب�ن �بالال��امات�التوفيق ���تمام �تفضل �أ��ا �ع�� �ع��ت �ال��صية �ومتطلبا��م ية

�،� بالمقابل�فان�نفس�ال�سبة�تفضل���تمام�بالمتطلبات�الم�نية�ع���حساب�المتطلبات�ال��صية

  .ال��صية�ع���حساب��ل��امات�الم�نية

�ومتطلبا��م� �الم�نية �ال��اما��م �ب�ن �التوفيق �من �يتمكنون �لا �الذين �العامل�ن �أن �ع�� �يدل و�ذا

 . ال��صية�يتع�ن�عل��م���تمام�بجانب�ع���حساب�جانب�آخر،�و�و�ما��عرض�م�للقلق�والتوتر

  تعرض�لظرف�خاصالمدى��: ا��اص�بـ�) 13(جدول�رقم�

  التعرض�لظرف�خاص                 

   �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  23  %47,83  11  %52,18  12  السلك�الط��

  %100  80  %65  52 %35  28  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01 %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %59,81  64  %40,19  43  المجموع�
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  �اصطبيعة�الظرف�ا�:  المو���لـ�) 01 -13(م��ق�ا��دول�

  نوع�الظرف���                  

  �سلاك

  المجموع  نف���  ص��  علائقي

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  12  %25  03  %50  06  %25  03  السلك�الط��

 %100  28  %25  10  %50  14  %14,29  04  السلك�شبھ�الط��

 %100  03  %00  00  %100  03  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %100  43  %30,23  13  %53,49  23  %16,28  07  المجموع�

  تأث���الظرف�ا��اص�: ـ�المتعلق�ب) 02 -13(م��ق�ا��دول�رقم�

  التأث��                                 

  �سلاك

  المجموع  العمل  علاقات�العمل

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  12  %50  06 %50  06  السلك�الط��

 %100  28  %42,86  12  %57,14  16  السلك�شبھ�الط��

 %100  03  %00  00  %100  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %100  43  %41,86  18  %58,14  25  المجموع

من�أفراد�العينة�لم�تتعرض�إطلاقا�� %59,81ي�ب�ن�لنا��سبة��)13(رقم�من�خلال�معطيات�ا��دول�

� ��سبة �أن �ح�ن ��� �العامل، �أداء �يؤثر�ع�� �خاص � �ظرف �لظروف� %40,19لأي ��عرض�ا �عن ع��ت

  .خاصة

 � �رقم �ا��دول �م��ق �خلال �) 01 -13(ومن �أن �ي�ب�ن �صرحوا� %�53,49سبة �الذين �العامل�ن من

� �لظروف ��عرض�ا �إ�� �إجابا��ا �اتج�ت �خاص �لظرف �و ��يةبتعرض�م ،� عن� ع��ت%�30,23سبة

ع��ت�عن��عرض�ا�لظروف�علائقية�أثرت��%�16,28عرض�ا�لظروف�نفسية،����ح�ن�نجد�أن���سبة�

  .ع���أدا��ا

من��فراد�الذين��عرضوا�� %58,14ي�ب�ن�لنا�إن��سبة�) 02 -13( ومن�خلال�م��ق�ا��دول�رقم�

�علاق �مستوى �ع�� ��ان �الظروف �تأث����ذه �أن �ع�� �ع��ت �خاصة، �العمللظروف �ع��ت�. ات ب�نما

  . ع���أن�التأث����ان�ع���العمل����حد�ذاتھ�%�41,86سبة�

ا��اصة�ال���يتعرض�ل�ا�العامل�وتؤثر�ع���أدائھ�ومردوده����و�ذا�يدل�ع���أن�أك���الظروف������

�تتطلبھ� �لطبيعة�الم�ن����القطاع�الص���وما �،�وذلك�راجع العمل����الظروف�ال��ية�والنفسية
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ليؤدي�العامل�الم�ام�المطلو�ة�. ج�د�بد�ي�و�قظة�وترك���وكذلك��تصال�المباشر�بالمر�ضمن�قوة�و 

  .منھ�بوت��ة�جيدة�و�قدم�أفضل�ا��دمات�ال��ية�للمر�ض

و�و�ما�يدل�ع���عدم�تأث����الظروف�ا��اصة�ال���يتعرض�ل�ا�العاملون��ش�ل�مباشر�ع���العمل�،�

 . عمالإنما�ي�ون�تأث���ا�ع���العلاقات�ب�ن�ال

  لشعور�العامل�بالتضايق�أثناء�العممدى�: ـ�المتعلق�ب)14(جدول�رقم

  مدى�الشعور�بالتضايق�������������

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  23  %56,52  13  %43,48 10  السلك�الط��

  %100  80  %58,75  47  %41,25  33  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %75  03  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %58,88  63  %41,12  44  المجموع

  ���العمل��مصدر�المضايقات�: المو���لـ�) 14(رقم�م��ق�ا��دول�

  مصدر�المضايقات                            

  �سلاك

  المجموع  الزملاء  المشرف

  %ال�سبة  التكرار  % ال�سبة  التكرار  % ال�سبة  التكرار

  %100 10 %60  06 %40  04  السلك�الط��

  %100  33  %39,39  13  %60,61  20  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %00  00  %100  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  44  %43,18  19  %56,82  25  المجموع

�ا�بالتضايق�من��فراد�ع��ت�عدم�شعور  %58,88ي�ب�ن�لنا�أن��سبة��)14(رقم�من�خلال�ا��دول�

    .من�أفراد�العينة�عن�شعور�ا�بالتضايق�أثناء�العمل�%41,12،�ب�نما�ع��ت��سبة�أثناء�العمل

������ �أن �ي�ب�ن �السابق �ا��دول �م��ق �خلال �ومن �عن� %�56,82سبة �ع��وا �الذين �العامل�ن من

���ح�ن�أن� . شعور�م�بالتضايق�أثناء�العمل�اتج�ت�إجابا��م�إ���أن�مصدر�المضايقات��و�المشرف

  . ع��ت�عن�شعور�ا�بالتضايق�من�الزملاء %43,18 �سبة

ا��دول�أن��سلاك�ا��اصة�ع��ت�عن�شعور�ا�بالتضايق�من�طرف�المشرف�نفس��يلاحظ�من��و 

فقط،�و�ذا�يفسره�عمل��خصا�ي��جتما���أو�النفسا�ي�بمفرده����المص��ة�ما��ع���عدم�اتصالھ�

أن�مصدر�المضايقات�الرئ������و�المشرف�،�و�ذا�يدل�ع���الضغوط�بالزملاء�أثناء�العمل،�ما��ع���

  .الممارسة�من�طرف���دارة�ع���العمال
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  متطلبات�الم�نة�: ـالمتعلق�ب) 15(جدول�رقم�

  متطلبات�الم�نة                              

  �سلاك

  اليقظة  ال��ك��  السرعة

  ال�سبة  التكرار  ال�سبة  التكرار  ال�سبة  التكرار

  %65,62  15  %100  23  %43,48  10  الط��السلك�

  %65  52  %71,25  57  %42,5  34  شبھ�الط��السلك�

 %50  02  %100  04  %00  00  ال��ية ا��اصة �سلاك

 %64.49  69  78.50%  84 %41,12  44  المجموع

من�أفراد�العينة�ع��ت�أن�وظائف�ا��%78,50من�خلال�معطيات�ا��دول�أعلاه،�ي�ب�ن�لنا�أن��سبة�

�ال��ك�� �. �ستد�� ��سبة �ع��ت �اليقظة�%64,49ب�نما ��ستد�� �وظائف�م �أن �العينة �أفراد من�.  من

  .أن�وظائف�ا�تتطلب�السرعة��%41,12ناحية�أخرى�ع��ت���سبة�

�السرعة�     �ثم ��و��، �بالدرجة �ال��ك�� ��ستد�� �الطبي�ن �وظائف �أن �ا��دول �خلال �من نلاحظ

�متقار�ة �ب�سب �متقار�ة�. واليقظة �ب�سب �واليقظة �السرعة �فتتطلب �الطبي�ن �شبھ �وظائف أما

  .���ح�ن�تتطلب�وظائف��سلاك�ا��اصة�ال��ك���ثم�اليقظة. بالدرجة��و���ثم�ال��ك��

�المعنية� �الم�ن �فان �العموم �وع�� �سلك، ��ل �حسب �الوظائف �طبيعة �ب�ن ��ختلاف �ع�� �يدل و�ذا

� �ا��دمات �بم�امھ�بتقديم �ليقوم �جيدة، �ونفسية �بدنية �حالة ��� �العامل �ي�ون �أن �تتطلب ال��ية

  .ع���أكمل�وجھ

  مخاطر�العمل: ـ�ب�ا��اص )16(جدول�رقم�

  المخاطر����العمل����  

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %17,39  04  %82,61  19  السلك�الط��

  %100  80  %12,5  10 %87,5  70  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %14,95  16  %85,04  91  المجموع�

  بطبيعة�المخاطر: المتعلق�بـ�) 16(م��ق�ا��دول�رقم��

  طبيعة�المخاطر�                     

  �سلاك

  م�نية  ��ية

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %52,18  12  %60,87  14  الط��السلك�
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  %56,25  45  %75  60  شبھ�الط��السلك�

  %50  01  %50  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %63,74  58  %82,42  75  المجموع�

من�أفراد��ع��ت�عن��عرض�ا���%85,04ي�ب�ن�لنا�أن��سبة�)16(رقم�من�خلال�معطيات�ا��دول�    

من�أفراد�العينة�عن�عدم��عرض�ا�لمخاطر���%14,95ب�نما�ع��ت��سبة�. لمخاطر�متنوعة�أثناء�العمل

  .أثناء�العامل

من�الفئة�ال���تتعرض�لمخاطر��أثناء��%�82,42سبة�يت���أن�) 16(ومن�خلال�م��ق�ا��دول�رقم�� 

  .  عن��عرض�ا�للمخاطر�م�نية�%�63,74سبة�،�ب�نما�ع��ت�ع��ت�أن�المخاطر���ية�العمل�

�وشبھ� �الطبي�ن �سلك �من ��ل �عند �والم�نية �للمخاطر�ال��ية �كب��ة �فئة ��عرض �ع�� �يدل �ما و�ذا

�من� �تحو�ھ �وما � �أولا �المذ�ورة �الم�ن � �لطبيعة �راجع �و�ذا ،� �ا��اصة �بالأسلاك �مقارنة � الطبي�ن

�عملي ��� �السامة �والمستحضرات �ا��ط��ة �للآلات ��تصال�استعمال �وكذلك ،� �والعلاج �الفحص ة

المباشر�بالمر�ض�وما�يحو�ھ�من�خطر�العدوى�من��مراض�المتنقلة�ب�ن�ال�شر�أفضل�مثال�ع���ذلك�

�الوظائف�متعلقة�. 19و�اء��وفيد� �الم�نية�حيث�أن��ذه إضافة�إ���المسؤولية�القانونية��و�خطاء

  . ة��ثمان���ات�خط��ة�و�ا�ظستعمال�آلات�وتجبحياة���سان�بالدرجة��و���و�ا

�ومحاولة� �والتوتر�والتفك���الزائد، �للقلق �أك���عرضة �الطبي�ن �وشبھ �الطبي�ن �فئة �يجعل �ما و�ذا

ال��ك�������ل�حركة�أثناء�العمل�و�و�ما�يؤثر�سلبا�ع���سرعة�أداء�الفرد�العامل�لم�امھ��و�تناقص�

 .مردوده�مع�مرور�الوقت�

  مدى�تناسب�العمل�مع�قدرات�العامل: لـ� المو�� ) 17(جدول�رقم

   مع�   تناسب�العمل�         

  قدرة�العامل                

   �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %8,7  02  %8,7  02 %82,61  19  السلك�الط��

  %100  80  %28,75  23  %05  04  %66,25  53  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %00  00  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %24,30  26  %8,41  06  %70,09  75  المجموع

� ��سبة �أن �لنا �ي�ب�ن �أعلاه �ا��دول �معطيات �خلال �تناسب�%70,09من �عن �ع��ت �العينة �أفراد من

من�أفراد�العينة�إ���تناسب�العمل�مع�إ����%24,30 ب�نما�اتج�ت�إجابات��سبة. �االعمل�مع�قدرا�
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من�أفراد�العينة�ع���عدم�تناسب�طبيعة�العمل�مع��%���8,41ح�ن�ع��ت��سبة�. �احد�ما�مع�قدرا�

  .قدرات�العامل

و�ذا�ما�يدل�ع���تناسب�العمل�مع�قدرات�العامل����جميع��سلاك،�من�ناحية�ا��الة�ال��ية�   

  .�ل�تأث���ع���أداء�العامل��عود�لب�ئة�العملأن��و �وت�و�نھ����مجال�تخصصھ،

  نظام�العمل : ا��اص�بـ��)18(جدول�رقم�

  نظام�العمل�����������������

  السلك

  المجموع  الدوام�اليومي  المناو�ة

  %ال�سبة�  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة التكرار

  %100  23  %34,78  08 %65,22  15  السلك�الط��

  %100  80  %30  24  %70  56  الط��السلك�شبھ�

  %100  04  %100  04  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %33,64  36  %66,36  71  المجموع�

  أوقات�الراحة:  المتعلق�بـ�) 01 -18( م��ق�ا��دول�رقم

  وجود�أوقات�الراحة                          

  �سلاك

لا�توجد�أوقات�  توجد�أوقات�للراحة

  للراحة

  المجموع

  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  15  %53,33  08  %46,67  07  السلك�الط��

  %100  56  %60,71  34  %39,29  22  السلك�شبھ�الط��

  %00  00  %00  00  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  71  %59,15  42  %40,84  29  المجموع

  كفاية�أوقات�الراحةمدى�  :ا��اص�بـ�) 02 – 18(�دول�م��ق�ا�

  ف��ات�الراحة���      

  �سلاك

  المجموع  �افية�إ���حد�ما  غ����افية  �افية

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  07  %28,57  02  %28,57  02 %42,86  03  السلك�الط��

  %100  22  %36,36  08  %68,18  15  %22,73  05  السلك�شبھ�الط��

�سلاك�ا��اصة�

  ال��ية

00  00%  00  00%  00  00%  00  00%  

  %100  29  %28,57  10  %48,57  17  %22,86  08  المجموع

من�أفراد�العينة�ع��ت�عن�� %66,36يت���لنا�أن��سبة��)18(رقم�من�خلال�معطيات�ا��دول�     

  .عن�عمل�ا�بنظام�الدوام�اليومي�%���33,64ح�ن�ع��ت��سبة�. عمل�ا�بنظام�المناو�ة
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    � �رقم �ا��دول �م��ق �يب�ن ��)01 -18(كما ��سبة �بنظام�� %59,15أن ��عملون �الذين �العامل�ن من

ب�نما�ع��ت��سبة��.عدم�وجود�أوقات�للراحة�أثناء�المناو�ةالمناو�ة�،�اتج�ت�إجابا��م�إ���التعب���ع���

  .ع���وجود�أوقات�للراحة  40,84%

�و  �معطيات �تو�� �ا��دول �) 02 -18(م��ق ��سبة �بوجود��%48,57أن �صرحوا �الذين �العامل�ن من

م��ا�عن�أن�� %���28,57ح�ن�ع��ت��سبة��،ع��ت�ع���أن�ف��ات�الراحة�غ����افية��؛ف��ات�للراحة

  . عن�أن��ف��ات��افية�%22,86ف��ات�الراحة��افية�إ���حد�ما�،�ب�نما�ع��ت��سبة�

� �ا��اصة ��سلاك �أن �تتعرض�نلاحظ �لا �فئة �ف�� �وعليھ ،� �اليومي �الدوام �بنظام ��عمل ال��ية

كما� .ب�نما��ع���بالمناو�ة��سلاك�الطبية�وشبھ�الطبية�،�و�ذا�راجع�لطبيعة�الم�ن. لضغوط�المناو�ة

كفاية�ف��ات�الراحة�إ����نلاحظ�تقارب����إجابات�العامل�ن�حول�وجود�ف��ات�الراحة�من�عدمھ�مع

  . تعدد�الفروع�واختلاف�نمط��شراف�����ل�م��ا�ع����خرو�ذا�راجع�ل. حد�ما

ع���العموم�الفئة�العاملة�بنظام�المناو�ة�مع�عدم�وجود�ف��ات�للراحة�أو�وجود�ف��ات�للراحة�غ���     

�والم�دئات،� �المن��ات �لتناول �العاملون �ي��أ �و�التا�� �و�ر�اق �للتعب ��ك���عرضة �الفئة ��� �افية

  .تواصل��جتما���للتغلب�ع���ضغوط�المناو�ة��وتصفح�مواقع�ال

  مدى��عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائلية: ـ�ب المتعلق)19(جدول�رقم�

�عارض�توقيت�العمل�مع���              

  �ل��امات�العائلية�

  �سلاك�

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %34,78  08 %65,22  15  الط��السلك�

  %100  80  %56,25  45  %43,75  35  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %100  04  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %53,27  57  %46,73  50  المجموع�

  يت�العمل�مع��ل��امات�العائليةتأث����عارض�توق: المو���لـ��)19( م��ق�ا��دول�رقم�

  التأث���            

  �سلاك

  المجموع  ا��روج�قبل���اية�الدوام  التأخر  التغيب

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  15  %33,33  05  %20  03 %46,67  07  السلك�الط��

  %100  35  %17,14  06  %37,14  13  %45,71  16  السلك�شبھ�الط��

  %00  00  %00  00  %00  00  %00  00  ��يةأسلاك�خاصة�

  %100  50  %22  11  %32  16  %46  23  المجموع
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�ا��دول�رقم� من�أفراد�العينة�ع��ت�عن�عدم��%53,27أن��سبة�� ي�ب�ن) 19(من�خلال�معطيات

عن��عارض�توقيت�� %�46,73عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائلية،����مقابل�ا�ع��ت��سبة�

   .العمل�مع��ل��امات�العائلية

�رقم� �ا��دول �م��ق �يت���أن�) 19(ومن�خلال الذين�يتعارض�توقيت��من�العامل�ن��% �46سبة

�إ�� �يدفع�م �ذلك �أن �إ�� �إجابا��م �اتج�ت �العائلية �ال��اما��م �مع �فيما��عمل�م ،� �العمل �عن التغيب

من�العامل�ن�ع���ا��روج��%22كما�ع��ت��سبة��التأخر�عن�العمل�،�م�ع���م��%�32سبة�ع��ت�

  .قبل���اية�الدوام

وقد�اتج�ت�إجابات�سلك�الطبي�ن�وشبھ�الطبي�ن����نفس��تجاه�،أما��سلاك�ا��اصة�ال��ية�

  .فقد�ع��ت��غلبية�عن�عدم��عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائلية

المعتمد�بال�سبة�للأسلاك�ا��اصة�والذي�يق����و�ذا�ما�يدل�ع���ملائمة�نظام�العمل�اليومي�و�و�

���ح�ن�أن�نظام�المناو�ة�عند�الطبي�ن�وشبھ�. للعامل��ساعات�عمل�يومية�محددة����قانون�العمل

يتعارض�مع��ل��امات�......) �عياد�الوطنية�والدي�ية�, ليلا�و���ارا�( الطبي�ن�والعمل�����ل��وقات�

العامل�يقابل��ذا�التعارض�بالتغيب�عن��ولاد،�و�و�ما�يجعلو� ) ة(زوجالعائلية�والمسؤولية�تجاه�ال

  .العمل�بالدرجة��و���ثم�التأخر�عن�العمل�وأخ��ا�ا��روج�قبل���اية�الدوام

� �المحدد��و�ذا �الوقت ��� �للمر��� �ال��ية �ا��دمة �وتقديم �وجھ �أكمل �ع�� �الم�ام �أداء يؤثر�ع��

  .وكذلك�التكفل�بجميع�ا��الات�القادمة�للمؤسسة�ال��ية

  المتعلق�بكيفية�قضاء�أيام�الراحة: المتعلق�بـ�)  20(جدول�رقم�

 قضاء�أيام�الراحة          

  �سلاك

  مع�العائلة�قضاء�الوقت  السفر  ممارسة�الر�اضة

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %17,39  04  %8,7  02  السلك�الط���

  %100  80  %22,5  18  %12,5  10  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %20,56  22 %11,21  12  المجموع

يت���لنا�أن�إجابات�جميع�أفراد�العينة�اتج�ت�إ���قضاء�أوقات��أعلاهمن�خلال�بيانات�ا��دول��    

أفراد�العينة�عن�قضاء�أوقات��من� %���20,56ح�ن�ع��ت��سبة�. %100الراحة�مع�العائلة�ب�سبة�

و�ذا�ما��.أوقات�الراحة����ممارسة�الر�اضة�عن�قضاء� %11,21ب�نما�ع��ت��سبة�. الراحة�بالسفر

لعينة�يقضون�أوقات�الراحة�مع�العائلة�مع�فرص�قليلة�للسفر�وممارسة�يدل�ع���أن�غالبية�أفراد�ا
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و�ذا�ما�يدل��ش�ل�وا���ع���قلة�أوقات�الراحة��ال���يقض��ا�العامل����تلبية�حاجاتھ�. الر�اضة

  .ومتطلبات�أسرتھ�كما�يمكن�أن�تدل�ع���ضعف��جور�و�و�ما�يفسره��بتعاد�عن�السفر�

  

  مدى�اس�شارة�العامل����القرارات�ا��اصة�بالعمل�: بـ��المتعلق�) 21(�دول�رقم�ا�

  �س�شارة���������        

  �سلاك��

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %43,48  10  %30,43  07  %26,09  06  السلك�الط��

  %100  80  %42,5  34  %35  28  %22,5  18  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %41,12  44  %33,64  36  %25,23  27  المجموع

  خذ��دارة���ذه��راءمدى�أ  :ا��اص�بـ� )21(م��ق�ا��دول�

  �خذ�بالآراء��������������

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  16  %32,56  14  %00  00 %13,33  02  السلك�الط��

  %100  52  %67,44  29  %100  13  %66,67  10  السلك�شبھ�الط��

  %100  03  %00  00  %00  00  %20  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  71  %60,56  43  %18,31  13  %21,13  15  المجموع

� �ا��دول �معطيات �خلال �من ��)21(رقم ��سبة �أن �لنا �عن��% 41,12ي�ب�ن �ع��ت �العينة �أفراد من

عن��% 33,64اس�شار��ا�إ���حد�ما�من�طرف��دارة����القرارات�ا��اصة�بالعمل�،�فيما�ع��ت��سبة�

بصورة�من�أفراد�العينة�فقط�عن�اس�شارا��ا� %���25,23ح�ن�أدلت��سبة����.عدم��اس�شارا��ا�أبدا

  .وا��ة����القرارات�ا��اصة�بالعمل

من�الفئة�ال���تتم�اس�شار��ا����القرارات��%60يت���أن��سبة��السابقمن�خلال�م��ق�ا��دول�و �

�بالعمل �أا��اصة �عن �ع��ت �؛ ��سبة �ع��ت �ما ��� �ما، �حد �إ�� �بآرا��ا ��دارة �� �%21,13خذ �خذع��

  .من�نفس�الفئة�ع���عدم��خذ�بآرا��ا�%���18,31ح�ن�ع��ت��سبة�. بآرا��ا�بصورة�وا��ة

�فئة� ��� ��لية �ب�سبة �بالعمل �ا��اصة �القرارات ��� �اس�شارا��ا �تتم �ال�� �الفئة �أن �المعطيات تدل

يفسره�طبيعة�العمل�والقرارات�ا��اصة�بالم�ن�،�إضافة�إ���قلة� �سلاك�ا��اصة�ال��ية،�و�و�ما

تل��ا�فئة�. ن�واجتماعي�ن�لل��ة�العموميةعدد��سلاك�ا��اصة�ال��ية�من�أخصائي�ن�نفساني�
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الطبي�ن�وشبھ�الطبي�ن�ال���تتم�اس�شار��ا�إ���حد�ما����القرارات�ا��اصة�بالعمل�،�و�ذا�راجع�إ���

وكذلك�عدد�. حساسية�الم�ام��و�وضوح�إجراءات�العمل�ف��ا�ال���لا�تقبل�التغي���و��بداع�و�بت�ار�

وع���العموم�. عل�من�الصعب�ع���المسؤول�ن��خذ�بجميع��راءالعامل�ن���اتھ�الوظائف�والذي�يج

�ناك�مركز�ة����اتخاذ�القرار�و�و�ما�يؤثر�سلبا�ع���مردود�العامل�الذي�يفقد�الرغبة����العمل�عند�

شعوره�بأنھ�ش�يھ�بالآلة�ال���تقوم�بم�ام�معينة�ولا�يملك�القدرة�ع���أخذ�قرار�يخص�العمل�الذي�

  .يمارسھ

  تدخل��دارة����تفاصيل�العملمدى�:  المتعلق�بـــ) 22(جدول�رقم

�تدخل���             � مدى

  �دارة

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %26,09  06 %52,17  12  السلك�الط��

  %100  80  %25  20  %15  12  %60  48  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %23,36  25  %17,76  19  %58,88  63  المجموع

  نوا���تدخل��دارة����تفاصيل�العمل�  :ا��اص�بـ� ) 22(رقم��م��ق�ا��دول��

  نوا���تدخل��دارة��             

  �سلاك

  توقيت�العمل  إجراءات�العمل  تحديد�الم�ام

  ال�سبة  التكرار  ال�سبة  التكرار  ال�سبة  التكرار

  %43,48  10  %30,43  07 %34,78  08  السلك�الط��

  %57,5  46  %33,75  27  %30  24  السلك�شبھ�الط��

  %5,08  75  %50  02  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

 %67,05  59 %40,91  36 %37,5  33  المجموع���

    � �من ��سبة �أن �لنا �يت�� �أعلاه �ا��دول �معطيات �عن�� %58,88خلال �ع��ت � �العينة �أفراد من

عن�تدخل��دارة�إ���حد�ما������%23,36فيما�ع��ت��سبة�.  ارة����عمل�ا��ش�ل�وا��تدخل��د

  .عن�عدم�تدخل��دارة����العمل�فقط�%17,76ب�نما�ع��ت��سبة�. العمل

ل��دارة�،و�تدخل�ا�إ���حد�خنھ�من�ب�ن�الفئة�ال���صرحت�بتدأومن�خلال�م��ق�ا��دول�ي�ب�ن�لنا�

� ��سبة �ع��ت ،� �العمل �تفاصيل ��� �اتج�ت�أ  %67,05ما �فيما �العمل، �توقيت ��� �تتدخل ��دارة ن
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ع���تدخل��%���37,5ح�ن�ع��ت��سبة�, إ���تدخل��دارة����إجراءات�العمل�%40,91إجابات��سبة�

  .�دارة����تحديد�الم�ام

�العمل،��يظ�ر  �وإجراءات �العمل �توقيت ��� �خاصة �وا��، ��ش�ل �العمل �تفاصيل ��� ��دارة تدخل

و�ذا�راجع�إ���طبيعة�الوظائف�وحساسي��ا��و��ا�متعلقة�بحياة���سان�بالدرجة��و��،�إلا�أن��ذا�

�الوضع�يضايق�العامل�و�جعلھ��شعر�بتقييد�حر�تھ�والتقليل�من�قدراتھ�وم�اراتھ�ومؤ�لاتھ�و�و�ما

  .ينعكس�ع���حالتھ�ال��ية�والنفسية�والسلوكية�و�ذا�ما�يضعف�مردوده�

  بم�ام�إضافية�الت�ليف�مدى�: ـ�المتعلق�ب  (23) �دول�رقما�

�بالم�ام������������������������ الت�ليف

  �ضافية�

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %52,17  12  %47,83  11  السلك�الط��

  %100  80  %45  36  %55  44  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %75  03  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %47,66  51  %52,34  56  المجموع

  طبيعة�الم�ام��ضافية: المو���لـ�)  23 (م��ق�ا��دول�رقم

  طبيعة�الم�ام�               

  �سلاك

  المجموع  تكو�ن�العامل  قدرة�العامل  طبيعة�العمل

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  11  %27,27  03  %27,27  03  %45,45  05  السلك�الط��

  %100  44  %18,18  08  %29,55  13  %52,27  23  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %100  01  %00  00  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  56  %21,43  12  %28,57  16  %50  28  المجموع

من�مجموع�أفراد�العينة�ع��ت�% 52,34ي�ب�ن�لنا��سبة��)23(رقم�من�خلال�معطيات�ا��دول�       

ع���عدم�ت�ليف�ا�بم�ام�إضافية��%47,66ب�نما�ع��ت��سبة��.ن�ت�ليف�ا�بم�ام�إضافية�عن�العملع

  .عن�العمل

اتج�ت�إجابا��ا�إ���م�ام�إضافية�تتوافق�� %50أن��سبة�) 23(م��ق�ا��دول�رقم��وتب�ن�معطيات�

. اتج�ت�إجابا��ا�إ���م�ام�إضافية�تتوافق�مع�قدرة�العامل�%28,75ب�نما��سبة�. مع�طبيعة�العمل

  . ع��ت�عن�ت�ليف�ا�بم�ام�إضافية�تتوافق�مع�ت�و�ن�العامل�%21,43وأخ��ا��سبة�
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�سلك �أن �ع�� �يدل �ما �ت�ليف�ا��و�ذا �يتم �ال�� �أك���الفئات ��م � �الطبي�ن �سلك �يليھ �الطبي�ن شبھ

�الراحة� �ف��ات �تقليص �إ�� �يؤدي �و�ذا ،� �ال��ية �ا��اصة �بالأسلاك � �مقارنة � ��ضافية بالم�ام

��لتحاق� �س�يل ��� �مسؤولياتھ �عن �و�تخ�� ��جتماعية �ال��اماتھ �يل�� �يجعلھ �ما �بالعامل ا��اصة

  .مردوده و�ر�اق�للعامل�و�و�ما�يؤثر�ع���أدائھ�و�بالعمل،�كما��س�ب�التعب

  

  

    ���العمل��مصدر��وامر�:  المتعلق�بـ��(24)�دول�رقم�ا�

  مصدر��وامر�                    

  �سلاك

  المجموع  مسؤول��مباشر  مسؤول��غ���مباشر

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %78,26  78,26  %21,74  05  السلك�الط��

  %100  80  %75  60  %25  20  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01 %75  03  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %73,83  79  %26,16  28  المجموع

  مدى�توافق��وامر�مع�طبيعة�العمل�: ـ�بالمو���) 24(م��ق�ا��دول�رقم�

�مع����������� ��وامر توافق

                                        عةطبي

  العمل

  �سلاك�

  المجموع  متوافقة�إ���حد�ما  غ���متوافقة  متوافقة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة التكرار %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  05  %40 02 %00  00 %60  03  السلك�الط��

  %100  20  %50  10  %20  04  %30  06  السلك�شبھ�الط��

 %100  03  %00  00  %33,33  01  %66,67  02  أسلاك�خاصة���ية

  %100  28  %42,85  12  %17,85  05  %39,29  11  المجموع

     � �رقم �ا��دول �معطيات �خلال �) 24(من ��سبة �أن �لنا �عن�%73,83ي�ب�ن �ع��ت �العينة �أفراد من

من�أفراد�العينة�اتج�ت�إجابا��م�إ���� %26,19تلق��ا�للأوامر�من�مسؤول�مباشر،����ح�ن�أن��سبة�

  .تلقي��وامر�من�مسؤول�غ���مباشر

من�العامل�ن�الذين�ع��وا�عن�تلقي���%42,86يت���أن��سبة�) 24(ومن�خلال�م��ق�ا��دول�رقم���

�م�ام�متوافقة� �إ�� �غ���مباشر�اتج�ت�إجابا��ا �مسؤول �ما��وامر�من �،�و��ا���حد �طبيعة�العمل مع
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عن��%17,86ع��ت�عن�م�ام�متوافقة�مع�متطلبات�العمل،����ح�ن�ع��ت��سبة��� % �39,29سبة��

  .�عارض��ذه�الم�ام�مع�طبيعة�العمل

و�و�ما�يدل�ع���أن��وامر��ع���العموم�تصدر�من�مسؤول�مباشر����العمل،�إلا����حالات�قليلة�

  .طبيعة�العملتصدر�ف��ا��وامر�من�مسؤول�غ���مباشر،�و���مجمل�ا�أوامر�متوافقة�مع�

  

  

  

  بازدياد�عدد�المر����التأثر مدى���:المو���لـ��)25(�دول�رقم�ا�

  تأثر�أفراد�العينة����                    

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %30,43  07  %69,57  16  السلك�الط��

  %100  80  %15  12  %85  68  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %19,62  21  %80,37  86  المجموع�

  تعامل�مع�ازدياد�عدد�المر���الكيفية�:  ا��اص�بـ�) 25( رقم���دول �ق�ا��م

�أفراد�������� �عامل

  العينة

  

  �سلاك

محاولة�التكفل�

  بجميع�ا��الات

إعطاء�المواعيد�

  اللاحقة

توجيھ�المر����إ���

  مؤسسة���ية�أخرى 

  المجموع

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %60,09  06  %13,04  03  %60,87  14  السلك�الط��

  %100  80  %10  08  %25  20  %65  52  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

01  1,49%  03  11,54%  00  %00  04  100%  

  %100  107 13.08%  14  %24.3  26  %62.62  67  المجموع��

�من�أفراد�العينة�ع��وا�عن�تأثر � %80,37ي�ب�ن�لنا��سبة�) 25(من�خلال�معطيات�ا��دول�رقم�  

من�أفراد�عينة��%19,62بالمقابل�ع��ت�ال�سبة�الباقية�وال���تمثل�. أدا��م��س�ب�ازدياد�عدد�المر���

  .البحث�عن�عدم�تأثر�أدا��ا�بازدياد�عدد�المر����
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� �ا��دول �م��ق �معطيات �خلال �أن) 25(ومن � ي�ب�ن �بمحاولة� %�62,62سبة �ع��ت �العامل�ن من

بإعطاء�المواعيد��%24,3التكفل�بجميع�ا��الات�عند�ازدياد�عدد�المر����،����ح�ن�صرحت��سبة�

� ��سبة �ع��ت � �وأخ��ا �� %13,08اللاحقة، �المر���فقط �توجيھ �عن �العينة �أفراد �مؤسسات��من إ��

���نفس��تجاه�حول�محاولة�التكفل��نإجابات�الطبي�ن�وشبھ�الطبي��و�نلاحظ�توجھ. ��ية�أخرى 

  .بجميع�ا��الات�عكس��سلاك�ا��اصة�والذين�اتج�ت�إجابا��م�نحو�إعطاء�المواعيد�اللاحقة

�الطبي �وشبھ �الطبي�ن �حرص �ع�� �يدل �ما �ا��دمة��ن�و�ذا �وتقديم �ا��الات �بجميع �التكفل ع��

،�و�ذا�راجع�لطبيعة�ا��دمة�المقدمة�من�طرف�ع�مقارنة�بالأسلاك�ا��اصة�ال��يةال��ية�ل��مي

�العادة ��� �للتأجيل �لا�تخضع �وال�� �الطبي�ن �وشبھ ���و و . الطبي�ن �ع���يفسر ما �الواقع �العمل  عبء

لب�مضاعفة�ا���ود�ومواصلة�العمل�ما�ينعكس�ما�يتط،�و�و�عاتق��سلاك�الطبية�وشبھ�الطبية

  .سلبا�ع�����ة�ونفسية�ومردود�العامل

   ���العمل�مدى�التعرض�للانتقادات�: ـ�المتعلق�ب) 26(�دول�رقم�ا�

�التعرض������������������������ مدى

  للانتقادات

   �سلاك

  المجموع  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %34,78  08 %65,22  15  السلك�الط��

  %100  80  %37,5  30  %62,5  50  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة���ية

  %100  107  %36,45  39  %63,55  68  المجموع��

  مصدر��نتقادات����العمل:  المو���لـ�) 01 -26(م��ق�ا��دول�رقم�

  مصدر��نتقادات��              

  �سلاك

  المشرف�ن  مرافقي�المر���  المر���

  %�سبةال  التكرار %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %20  03  %86,67  13  %100  15  ط��السلك�ال

  %30  15  %80  40  %60  30  ط��الشبھ�السلك�

  %66,67  02  %33,33  01  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %29,41  66,17  %64,71  44  %66,17  45  المجموع

  كيفية�التعامل�مع��نتقادات: ـ�المتعلق�ب) 02 -26(م��ق�ا��دول�رقم�

  التعامل�مع��نتقادات��         

  �سلاك�

  التكيف  الغضب  التجا�ل

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %60  06  %20  03 %53,33  08  الط��السلك�
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  %60  30  %20  10  %50  25  شبھ�الط��السلك�

  %100  03  %00  00  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %57,35  39  %19,12  13  %48,53  33   المجموع

     � �رقم �ا��دول �خلال ��(26)من ��سبة �أن �لنا �عن��%63,55ي�ب�ن �ع��ت �البحث �عينة �أفراد من

  .عن�عدم��عرض�ا�للانتقادات�% ���36,45ح�ن�ع��ت��سبة��.�عرض�ا�للانتقادات�أثناء�العمل

� �رقم �ا��دول �م��ق �معطيات �خلال �) 01 - 26(ومن ��سبة �أن �لنا �الذين��%66,17ي�ب�ن ��فراد من

ع��ت��%64,71ع��وا�عن��عرض�م�للانتقادات�اتج�ت�إجابا��م�إ���أ��ا�صادرة�عن�المر���،�و�سبة�

نتقادات�من�عن��عرض�ا�لا �%29,17عن�انتقادات�صادرة�عن�مرافقي�المر����،����ح�ن�ع��ت��سبة�

  .  المشرف�ن

من�العامل�ن�الذين��% 57.35نلاحظ�أن��سبة�) 02 -26(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�رقم�

. ع��وا�عن��عرض�م��نتقادات�أثناء�العمل�صرحوا�بالتكيف�مع��ذه��نتقادات�ومواصلة�العمل�

عن�الغضب�عند� %19,12ع��ت��سبة��ب�نما. عن�تجا�ل�ا�للانتقادات�%���48,53ح�ن�ع��ت��سبة�

  .�عرض�ا�للانتقادات

�بالمر�ض� �العامل �اتصال �ومدى �الوظائف �طبيعة �إ�� �راجع � ��جابات ��� �و�ختلاف �التفاوت و�ذا

�العمل �أثناء �والمسؤول�ن �ا��وار�ة�. ومرافقيھ �ال��ية �بالمؤسسة �العامل�ن �أن �ع�� �يدل �ما و�ذا

. ؤدي���م�إ���الضغط�والتوتر�والقلق�أثناء�تأدية�م�ام�ميتعرضون�لانتقادات�من�مصادر�متعددة�ت

وقد�اتج�ت��إجابات�المبحوث�ن�فيما�يخص�التعامل�مع��نتقادات�الموج�ة�ل�م�أثناء�العمل�بالدرجة�

  .�و���إ���التكيف�والتجا�ل

��ة�و�و�ما�يدل�ع���أن�العامل�ن��عملون�ع���تجا�ل��نتقادات�من�اجل�مواصلة�العمل�بنفس�الوت

  .ومحاولة�تقديم�خدمات���ية�جيدة�للمر���

  مدى�توفر�المعلومة�لأداء�الم�ام�: ـ�المتعلق�ب� )27(�دول�رقم�ا�

توفر�����������������������

  المعلومة

  �سلاك�

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %78,26  18  السلك�الط��

  %100  80  %25  20  %75  60  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %100  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %23,36  25 %76,64%  82  المجموع
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من�أفراد�العينة�ع��ت�عن�توفر�� %76,64يت���لنا�أن��سبة�  ،من�خلال�معطيات�ا��دول�أعلاه     

  . عن�عدم�تلقي�المعلومة�لأداء�الم�ام�%���23,36ح�ن�ع��ت��سبة�. المعلومة�لأداء�الم�ام

توفر�المعلومة�اللازمة�لأداء�ع���ونلاحظ�أن�إجابات�جميع��سلاك�متج�ة����نفس��تجاه�وتؤكد�

�وص .الم�ام �تضمن �ال�� ��تصال �نظم �حسن �أن �ع�� �يدل �بالوقت�و�و�ما �للعامل�ن �المعلومة ول

  .المناسب�

� �ما �يقومون���ع��و�ذا �و�التا�� �العموم، �ع�� �م�ام�م �لأداء �اللازمة �المعلومة �تتوفر�ل�م �العامل�ن أن

  . بم�ام�م�بوضوح�ودون�أش�ال

  

  طبيعة�العلاقة�مع�الزملاء�: المو���لـ��)28(�دول�رقم�ا�

  طبيعة�العلاقة����������

  �سلاك�

  المجموع  س�ئة  عادية  جيدة

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %00  00  %34,78  08  %65,22  15  السلك�الط��

  %100  80  %00  00  %31,25  25  %68,75  55  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %00  00  %31,76  34  68,22%  73  المجموع�

     � �ا��دول �معطيات �خلال ��أعلاهمن ��سبة �أن �لنا �%68,22يت�� �ب�ن�� �العلاقة �أن �ع�� ع��ت

من�مجموع�أفراد�العينة�ع���أن�العلاقة�ب�ن��%���31,76ح�ن�ع��ت��سبة�. الزملاء����العمل�جيدة

  . ب�نما�لم�يصرح�أي�عامل�بان�العلاقات�س�ئة. الزملاء����العمل�عادية

�ا��ما��،� �والعمل �والتعاون �التفا�م �ن�يجة �العمل ��� �الزملاء �ب�ن �العلاقات �حسن �ع�� �يدل و�ذا

��التغلب�ع���ضغوط�العمل�وكما�يدل�ع���أن�العامل�ن�ي��ؤون�إ����عتماد�ع����عض�م�البعض��

  .�خرى 

  طبيعة�نظم��تصال�مع�الرئ�س: ا��اص�بـ��)29(�دول�رقم�ا�

نظم�������������������

  �تصال

  �سلاك

  المجموع  ضعيفة  متوسطة  جيدة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %13,04  03  %65,21  15 %21,74  05  السلك�الط��

  %100  80  %6,25  05  %62,5  50  %31,25  25  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %75  03  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية�
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  %100  107  %7,47  08  %63,55  68  %28,97  31  المجموع

    � ��سبة �أن �أعلاه �ا��دول �من �� %63,55ي�ب�ن �العينةمن �مع��أفراد ��تصال �نظم � �أن �ع�� ع��ت

من�ناحية�. ع���أن�نظم��تصال�مع�الرئ�س�جيدة�%���28,97ح�ن�ع��ت��سبة�. الرئ�س�متوسطة�

من�مجموع�% 7,47ع��ت�بأ��ا�متوسطة،�ب�نما��سبة��%63,55و��سبة��%7,47أخرى�ع��ت��سبة�

  .أفراد�العينة�ع���أن�نظم��تصال�مع�الرئ�س�ضعيفة

  .تصال�متوسطة�ع���العموم،�و���تنعكس�ع���س��ورة�العمل��ش�ل�عامنلاحظ�أن�نظم��

  

  

  

      طبيعة�العلاقات�داخل�جماعة�العمل: المتعلق�بـ�) 30(ا��دول�رقم�

طبيعة���������������

  العلاقات�

  �سلاك

  المجموع  مستقرة�إ���حد�ما  غ���مستقرة  مستقرة

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %30,43  07  %00  00  %57‘,69  16  السلك�الط��

  %100  80  %31,25  25  %3,75  03  %65  52  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %29,9  32  %3,74  04  %66,36  71  المجموع

من�عينة�الدراسة�ع��ت�ع���أن��العلاقات�داخل�جماعة� % 66,36ي�ب�ن�من�ا��دول�أعلاه��سبة�    

. ع���أن�العلاقات�داخل�جماعة�العمل�مستقرة�إ���حد�ما�%29,9فيما�ع��ت��سبة�. العمل�مستقرة

�ع��  �أخرى، �ناحية �بـمن �قدرت �وال�� �المتبقية �ال�سبة �جماعة��%3,74: ت �داخل �العلاقات �أن ع��

  .العمل�غ���مستقرة

مسؤولياتھ�ل��ام��ل�فرد�بدوره�و�صلاحياتھ�و و��ذا�يدل�ع���أن�علاقات�جماعة�العمل��مب�ية�ع���ا�

بما�ي�ناسب�مع�طبيعة�العمل�و�ضروراتھ،�و���ختلافات�و�التصادمات�ال���ت�تج�عن�سوء�التفا�م�

       . أو�حالة�نفسية���صية،�و��ال���قد�تؤثر�ع���استقرار�العلاقات�قليلة�جدا

  مدى�تناسب��جر�مع�ا���د�المبذول : المتعلق�بـ�)  31(جدول�رقم�

                           تناسب��جر�مع�       

��������������������������������

  ا���د

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار
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  %100  23  %13,04  03  %69,57  16  %17,39  04  السلك�الط��

  %100  80  %33,75  27  %43,75  35  %22,5  18  الط��السلك�شبھ�

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %28,04  30  %48,60  52  %23,36  25  المجموع

من�عينة�الدراسة�ع��ت�عن�عدم�تناسب� % 48,60،�أن�ال�سبة��ك���أعلاهي�ب�ن�من�ا��دول�      

عن�تناسب��جر�مع�ا���د�المبذول�إ���حد�� % ���28,04ح�ن�ع��ت��سبة�.  �جر�مع�ا���د�المبذول 

� �. ما، �ب�نما ��سبة �إجابات �ا���د��%23,36اتج�ت ��جر�مع �تناسب �إ�� �العينة �أفراد �مجموع من

  . المبذول 

�ذا�يدل�ع���المبحوث�ن�حول�تناسب��جر�مع�ا���د�المبذول،�و �ناك�اختلاف����إجابات�نلاحظ�أن�

تتحكم�فيھ��. ف،�وا���د�المبذول�من�طرف�العامل�����ل�وظيفةأن��ناك�اختلاف����طبيعة�الوظائ

�والت �توفر�المعدات �بي��ا �من �عوامل �عدة �والوقت، �تختصر�ا���د �ال�� �عدد�ج���ات �تفاوت وكذلك

      .نة��عدد�العامل�ن�ف��االمر����من�مص��ة�إ���أخرى�مقار 

  وقت�المحددمدى�تقا�����جر����ال: ـالمتعلق�ب) 32(جدول�رقم�

  المحدد   تقا�����جر����الوقت��� 

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23 %56,52  13  %43,48  10  السلك�الط��

  %100  80  %62,5  50  %37,5  30  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %59,81  64  %40,19  43  المجموع

كيفية�تلبية��حتياجات����حالة�عدم�تقا�����جر����وقتھ�: بـ�المتعلق�) 32(م��ق�ا��دول�رقم

  المحدد

تلبية���������������

  �حتياجات

  �سلاك

  المجموع  انتظار�صرف��جر  �ستدانة  المدخرات

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  13  %20,77  04 % 15,38  02  %53,85  07  السلك�الط��

  %100  50  %44  22 % 36  18  %20  10  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %100  01 % 00  00  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  64  %42,19  27  %31,25  20  %26,56  17  المجموع
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       � �ا��دول �من ��)32(رقمي�ب�ن ��سبة ��%59,81أن �العينةمن �عدم��أفراد � �ع�� �بالموافقة ع��ت

  .عن�تقاض��ا�للأجر����الوقت�المحدد��%���40,19ح�ن�ع��ت��سبة��. تقا������جر����الوقت�المحدد

من�العامل�ن�ع��ت��عن�  % 42,19يت���أن��سبة�) 32(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�رقم�

 %31,25عدم�تقاضيھ����الوقت�المحدد،��ب�نما�اتج�ت�إجابات��سبة��انتظار�صرف��جر����حالة

� �م��م ��سبة �ع��ت �ح�ن ��� ��ستدانة، ��%26,56إ�� �بالمدخرات ��ستعانة ����. ع�� �التباين و��ذا

ب��عود�إ����ختلاف����ا��الة��جتماعية�و�المتطلبات��قتصادية�ل�ا�والذي�يرجع�����ساس�ال�س

  .إ���اختلاف��جور�،�إضافة�إ���أسلوب�الع�ش�الذي�يختلف�من�فئة�إ���أخرى�و�من�فرد�لآخر

والتوتر�وع���العموم�فان�العمال�لا�يتقاضون�أجور�م����الوقت�المحدد�و�و�ما�يؤدي���م�إ���القلق�

���� �ومردوده �العامل �أداء �يؤثر�ع�� �و�و�ما ،� �احتياجا��م �تلبية �ع�� �القدرة �عدم �ن�يجة و�كتئاب

  .العمل

  

  الموضوعية����تقييم�الموظف�ن : ا��اص�بـ�) 33(�دول�رقم�ا�

��������������������������

  الموضوعية�

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار %ال�سبة�  التكرار

  %100  23  %56,52  13 %43,48  10  السلك�الط��

  %100  80  %57,5  46  %42,5  34  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية�

  %100  107  %56,07  60  %43,93  47  المجموع

     � �ا��دول �من ��أعلاهي�ب�ن ��سبة �غياب% 56,07أن �عن �ع��ت �الدراسة �عينة �����من الموضوعية

  .الموظف�نعن�وجود�الموضوعية����تقييم��% ���43,93المقابل�ع��ت��سبة�. تقييم�الموظف�ن

ا��ضور�و�الغياب،��ل��ام�( ���تقييم�الموظف�ن� يدل�ع���عدم�تطبيق�المعاي���الموضوعية�ذا�و ������

� �العمل، �للمؤسسة �الداخ�� �النظام �اح��ام �المطلوب، �بالش�ل �الم�ام �و��غليب�)ا��...التأخربأداء ،

علاقات�( الذاتية�و��عتماد�ع����راء�ال��صية�للمشرف�ن�حول�الموظف�ن�و�طبيعة�علاق��م���م�

�قرابة، �)ا��..صداقة، �عنھ �ي�تج �و��ذا �العدل، �بالعدالة��غياب �المساس �إ�� �و�يؤدي �التقييم ��

  .لعمل�و��ناقص�مردودهالتنظيمية�ب�ن�الموظف�ن،و�ذا�ما�يجعل�العامل�يفقد�الرغبة����ا

  العدل����عملية�ال��قية: ـب المتعلق) 34(جدول�رقم�
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������������������������������

  العدل�

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %34,78  08  %52,18  12  %13,04  03  السلك�الط��

  %100  80  %43,75  35  %37,5  30  %18,75  15  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية�

01  25%  02  50%  01  25%  04  100%  

  %100  107  %41,12  44  %41,12  44  %17,76  19  المجموع

من�عينة�الدراسة�ع��ت�عن�عدم��وجود�عدل�����%41,12أن��سبة��أعلاهي�ب�ن�من�ا��دول�        

لعدل�����ذه�ال�سبة�مع��سبة�العامل�ن�الذي�ع��وا�عن�وجود�ا�و��ساوت. عملية�ترقية�الموظف�ن

من�أفراد�العينة�ع���وجود�العدل����عملية�%���17,76ح�ن�ع��ت��سبة�. عملية�ال��قية�إ���حد�ما

  . ال��قية

ن�عدم�وجود�العدل����ترقية�الموظف�ن،�و�و�ما�يفتح�الباب�أمام�و�ذا�يدل�ع���معاناة�العامل�ن�م

�العامل� �بمج�ودات � �مج�وداتھ �مقارنة �إ�� �عملھ ��� �يتفا�ى �الذي �بال��قية�الموظف �يحظون �الذين ن

و�و�ما�يفسره�فقدان�الرغبة�و��تمام�بالعمل�و�التا���تناقص�مردوده�وجودة�ا��دمات�دون�ج�د،�

  .ال���يقدم�ا

 طبيعة�ب�ئة�العمل�المادية�:   لـ�و��الم) 35(جدول�رقم�

  ب�ئة�العمل�المادية�         

  �سلاك

  المجموع  مناسبة�إ���حد�ما  غ���مناسبة  مناسبة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  �ضاءة

  %100  23  %21,74  05  %52,17  12  %26,09  06  السلك�الط��

  %100  80  %31,25  25  %15  12  %53,75  43  شبھ�الط���السلك

  %100  04  %00  00  %25  01  %75  03  ��يةال�اصة�ا�ك�سلا� 

  %100  107  %28,04  30  %23,36  25  %48,6  52  المجموع

  ال��و�ة

  %100  23  %21,74  05  %26,09  06  %52,17  12  السلك�الط��

  %100  80  %22,5  18  %21,25  17  %58,75  47  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %75  03  %25  01  ��يةال�اصة�ا�سلاك�� 

  %100  107  %21,5  23  %24,3  26  %56,07  60  المجموع

  درجة�ا��رارة
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  %100  23  %13,04  03  %30,43  07  %56,52  13  السلك�الط��

  %100  80  %17,5  14  %35  28  %47,5  38  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %25  01  %50  02  ��يةال�اصة�ا�سلاك�� 

  %100  107  %16,82  18  %33,64  36  %49,53  53  المجموع�

  الضوضاء

  %100  23  %26,09  06  %56,52  13  %17,39  04   السلك�الط��

  %100  80  %25  20  %60  48  %27,5  22  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %25  01  %50  02  ��يةال�اصة�ا�سلاك�� 

  %100  107  %25,23  27  %57,94  62  %26,16  28  المجموع

  النظافة

  %100  23  %30,43  07  %47,83  11  %21,74  05  السلك�الط��

  %100  80  %37,5  30  %31,25  25  %31,25  25  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %50  02  %25  01  ��يةال�اصة�ا�سلاك�� 

  %100  107  %35,51  38  %35,51  38  %28,97  31  المجموع

  

من�أفراد�العينة�ع��ت�ملائمة��ضاءة������%48,6ا��دول�السابق�يت���أن��سبة�من�خلال�            

ع���� %23,36ع��ت�عن�ملائم��ا�إ���حد�ما،����ح�ن�ع��ت��سبة��  %28,04م�ان�العمل،�و�سبة�

  .عدم�ملائم��ا���ائيا

ان�العمل�،�عن�ملائمة�ال��و�ة����م�من�العامل�ن��  %56,07أما�بال�سبة�لل��و�ة�فقد�ع��ت��سبة�

�%21,5 : ع���عدم�ملائمة�ال��و�ة�فيما�ع��ت�ال�سبة�المتبقية�وال���قدرت�بـ� %24,3كما�ع��ت��سبة�

  .ع���ملائمة�و�ال��و�ة�إ���حد�ما����م�ان�العمل

ع���ملائمة�درجة�ا��رارة�،�من�أفراد�العينة��  %49,53وفيما�يخص�درجة�ا��رارة�فقد�ع��ت��سبة�

�إجاب��ا�تدل�ع����%16,82ع���عدم�ملائمة�درجة�ا��رارة�و�سبة��%33,64فيما�ع��ت��سبة� �انت

  .ملائمة�درجة�ا��رارة�إ���حد�ما

���� �الضوضاء �مستوى �ملائمة �عدم �التعب���عن �إ�� �العينة �أفراد �إجابات �اتج�ت �أخرى �ناحية من

بة�ع���ملائمة�مستوى�الضوضاء�و�س�%26,16،����ح�ن�ع��ت��سبة�%57,94م�ان�العمل�ب�سبة�

  .ع���ملائمة�مستوى�الضوضاء�إ���حد�ما� 25,23%
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توفر�النظافة����م�ان��عن�عدم�االذين�ع��و�العامل�نأما�فيما�يخص�النظافة�فقد��ساوت�إجابات�

ع���توفر�النظافة����م�ان��%28,97فيما�ع��ت��سبة�.  %35,51العمل�مع�توفر�ا�إ���حد�ما�ب�سبة�

  .حوث�ن�من�جميع��سلاك����نفس��تجاه�كما�نلاحظ�اتجاه�إجابات�المب. العمل

��ضاءة� �حيث �من �مناسبة �المبحوث�ن �إجابة �وحسب �المادية �العمل �ب�ئة �أن �سبق �مما �لنا و�ت��

�م�ان� ��� �غ���ملائم �الضوضاء �مستوى �أن �البحث �عينة �ع���أفراد �ب�نما �ا��رارة، �ودرجة وال��و�ة

  . توفر�ا�إ���حد�ما��إ���عدم�توفر�ا���ائيا���ح�ن�تضار�ت��راء�حول�توفر�النظافة�من�. العمل

و�ختلاف�الطفيف����. تماثل��جابات�منطقي�جدا�باعتبار�العامل�ن�ي�شار�ون�نفس�ب�ئة�العمل�

�جابات�يفسره�اختلاف�الفروع�إذ�من�الممكن�أن�يتوفر�شرط�من�شروط�ب�ئة�العمل����فرع�مع�ن�

  .و�غيب����فرع�آخر

ومما�سبق�يمكن�اعتبار�ب�ئة�العمل�المادية�مناسبة�ولا��ش�ل�ضغوطا�معت��ة�ع���العامل�ن�باست�ناء�

  . شرط�النظافة�والذي��عد�عاملا�أساسيا����القطاع�الص��

  

  

  

  مدى�توفر�التج���ات�المطلو�ة�للفحص�والعلاج :بـ� المتعلق) 36(جدول�يو���رقم�

توفر�����������������������������������

  التج���ات�

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %47,83  11 %52,17  12  السلك�الط��

  %100  80  %50  40  %50  40  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %75  03  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %50,48  54  %49,53  53  المجموع�

   حالة�التج���ات�المتوفرة:ـ�المتعلق�ب) 01 -36(م��ق�ا��دول�رقم�

��������������������

  التج���ات

  �سلاك�

  المجموع  حديثة�إ���حد�ما  قديمة  حديثة

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  12  %66,67  08  %16,67  02  %16,67  02  السلك�الط��
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  %100  40  %62,5  25  %37,5  15  %00  00  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %100  01  %00  00  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  53  %64,15  34  %32,08  17  %3,77  02  المجموع

  مدى�إتاحة�التج���ات�المتوفرة�: ا��اص�بـ� )02 -36(�دول�رقم�م��ق�ا��

إتاحة��������������

  التج���ات

  �سلاك�

  المجموع  ما�إ���حد  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  12  %23,08  03  %46,15  06  %23,08  03  السلك�الط��

  %100  40  %42,5  17  %15  06  %42,5  17  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية�

00  00%  01  100%  00  00%  01  100%  

  %100  53  %37,47  20  %24,53  13 %37,74  20  المجموع

ع��ت�عن�عدم�توفر��أفراد�العينةمن��%50,48أن��سبة��)36(ي�ب�ن�من�خلال�معطيات�ا��دول�      

�و�العلاج �للفحص �المطلو�ة �. التج���ات ��سبة �ع��ت �%49,53فيما �الت� �توفر� �المطلو�ة�ع�� ج���ات

  .و�العلاجللفحص�

من�العامل�ن�الذي�ع��وا�� %64,15ي�ب�ن�أن��سبة�) 01-36(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�رقم�

بالموافقة�ع���حد�ما�ع���أن��ذه�التج���ات��عن�توفر�التج���ات�المطلو�ة�للفحص�والعلاج�أدلت

فقط�بالموافقة�أن���ذه��%3,77ع��ت�ع���أ��ا�قديمة�،�فيما�ع��ت��سبة��%32,08حديثة�،�و��سبة�

 . التج���ات�حديثة�

� �ا��دول �م��ق �خلال �) 02 -36(ومن ��سبة �أن �بتوفر��%37,47يت�� �صرحت �ال�� �الفئة من

وافقة�ع���أن��ذه�التج���ات�متاحة�ل�م،�و���نفس�لمطلو�ة�للفحص�والعلاج�ع��ت��بالمالتج���ات�ا

�%24,53فيما�ع��ت��سبة�حد�ما�ع���إتاح��ا،�بالموافقة�إ���ال�سبة�الممثلة�للعامل�ن��الذي�ع��وا�

  .فقط�ع���عدم�إتاحة��ذه�التج���ات

�غ� �والعلاج �من�حيث�الكم�والنوعية،��� ع���العموم�يت���أن�التج���ات�المطلو�ة�للفحص متوفرة

       .لكن��ل�ما��و�متوفر�ف�و�متاح�للعامل�نو 

  البيانات�المتعلقة�بمعاي���جودة�ا��دمات�ال��ية�عرض�وتحليل�وتفس�� :المطلب�الثالث

  عملية�الفحص�لات�والتقنيات�ا��ديثة�اللازمة�لمدى�توفر��: و���لـ�الم )37(جدول�رقم

�توفر����������������������������   المجموع  لا  �عممدى
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  �لات

  �سلاك

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %60,87  14 %39,13  09  السلك�الط��

  %100  80  %72,5  58  %27,5  22  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %69,16  74  %31,78  33  المجموع�

  لات�والتقنيات�ا��ديثة�المتوفرةمدى�كفاية��: ـ�المتعلق�ب) 01 -37(م��ق�ا��دول�رقم�

��������������������������

  �لات�

  �سلاك

  المجموع  �افية�إ���حد�ما  غ����افية  �افية

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  09  %22,22  02  %55,56  05  %22,22  02  السلك�الط��

  %100  22  %54,55  12  %45,45  10  %00  00  السلك�شبھ�الط��

  %100  02  %50  01  %50  01  %00  00  أسلاك�خاصة���ية

  %100  33  %44,12  15  %47,06  16  %5,88  02  المجموع�

      � �رقم �ا��دول �من �) 37(ي�ب�ن ��سبة �عين�%69,16أن ��لات�من � �أن �ع�� �ع��ت �الدراسة ة

ع���توفر��ذه��%31,78ب�نما�ع��ت��سبة��.التقنيات�ا��ديثة�اللازمة�للعملية�الفحص�غ���متوفرةو 

  .�لات�والتقنيات

العامل�ن�الذين�ع��وا�عن�من��%47,06ي�ب�ن�أن��سبة�) 37(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�رقم�

ع����%44,12توفر��لات�والتقنيات�ا��ديثة�اتج�ت�إجابا��ا�إ���أ��ا�غ����افية،�فيما�ع��ت��سبة�

� ��سبة �ع��ت �المقابل ��� �ما، �حد �إ�� ��افية �ا��ديثة��%5,88أ��ا �والتقنيات ��لات �أن �ع�� فقط

  . المتوفرة��افية،�و�انت��ذه�ال�سبة�من�السلك�الط���فقط

و��ذا�الفرق����ال�سب�ب�ن�الفئات��عود�إ���اختلاف�متطلبات�التخصصات�ال���م��ا�ما�يحتاج�إ���

� �لا�تحتاج �أخرى �ب�نما � � �و�العلاج، �الفحص �عملية �بأداء �تقوم �ح�� �و��ج�زة �معدات�الوسائل إ��

زمة�لعملية�الفحص�وع���العموم�يت���أن�التج���ات�و�لات�اللا . كث��ة�لعملية�الفحص�و�العلاج

  .ما��و�متوفر�لا�يكفي�لتلبية�حاجات�المر����من�الفحص�والعلاجغ���متوفرة�و�ل�

  مدى�توفر��دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض: ا��اص�بـ�  )38(�دول�رقم�ا�

�����������������������������

  �دو�ة�

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار
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  %100  23  %65,22  15  %17,39  04  %17,39  04  السلك�الط��

  %100  80  %73,75  59  %8,75  07  %17,5  14  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة ��سلاك

  ال��ية

00  00%  03  75%  01  25%  04  100%  

  %100  107  %70,09  75  %13,08  14  %16,82  18  المجموع�

     � � ��سبة �أن �أعلاه �ا��دول �من �ال����% 70,09ي�ب�ن �توفر��دو�ة �ع�� �ع��ت �الدراسة �عينة من

فيما�. ع��ت�ع���توفر��دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض�% 16,82تل��ا��سبة���. يحتاج�ا�المر�ض�إ���حد�ما

  .ع���عدم�توفر��دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض% 13,08ع��ت��سبة�

�ال���    �توفر��دو�ة �عدم �عن �ع��ت �ال��ية �ا��اصة �و�سلاك ��طباء �من �اك���فئة �أن و�لاحظ

�دو�ة�ال���يحتاج�ا�المر�ض�يحتاج�ا�المر�ض،����ح�ن�اتج�ت�إجابات�السلك�شبھ�الط���إ���توفر�

و�ذا�يدل�ع����ختلاف�ب�ن�التخصصات�ومتطلبات��ل�تخصص�من��دو�ة�والعقارات�. إ���حد�ما

  .الطبية

   مدى�اعتماد�المس�شفى�ع���اللوحات��رشادية�المو��ة�للأقسام: ـالمتعلق�ب) 39(جدول�رقم�

  اعتماد�اللوحات��رشادية���              

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %78,26  18  السلك�الط��

  %100  80  %85  68  %15  12  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %70,09  75  %29,90  32  المجموع

     � � ��سبة �أن �السابق �ا��دول �من �اعتماد��% 70,09ي�ب�ن �عدم �ع�� �ع��ت �الدراسة �عينة من

ع��ت�ع���اعتماد��% 29,90ب�نما�ع��ت��سبة�. المس�شفى�ع���اللوحات��رشادية�المو��ة�للأقسام

  . المس�شفى�ع���اللوحات��رشادية�المو��ة�للأقسام

وع���العموم�تدل�. الداخلية�ب�ن�فروع�المؤسسة��م�ةو�ذا��ختلاف�يدل�ع����ختلاف����ال�ندس

�و�و�ما� �للأقسام، �المو��ة ��رشادية �اللوحات �ع�� �المؤسسة �اعتماد �عدم �ع�� �المبحوث�ن إجابات

يجعل�من�الصعب�تنقل�المر����ومرافق��م�ب�ن��قسام�والمصا���ما�يؤدي�إ���عرقلة�الس���ا��يد�

�المؤسسة �داخل �. للعمل �إ�� �راجع �ت�ون�و�ذا �أن �لغرض �إ�شاؤ�ا �يتم �لم �ال�� �الفروع �أغلبية قدم

  .أساسا�مؤسسة���ية

  مدى�توفر�التخصصات�الضرور�ة�بالمس�شفى: ـ�المتعلق�ب )40(�دول�رقم�ا�



الدراسة المیدانیة                                                                                      :الفصل الرابع  

 

 
124 

توفر���������������

  التخصصات

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %17,39  04  %52,17  12  %30,43  07  السلك�الط��

  %100  80  %41,25  33  %35  28  %23,75  19  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %50  02  %00  00  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %36,44  39  %39,25  42  %24,29  26  المجموع

أفراد�العينة�ع��ت�عن�عدم�توفر���%�39,25سبة�ي�ب�ن�من�خلال�معطيات�ا��دول�أعلاه،�أن�      

�المطلو�ةة �. التخصصات ��سبة �ع��ت �ح�ن �توفر�التخصصات����36,44% �عن �العينة �أفراد من

  . ع���توفر�التخصصات�المطلو�ةمن�عينة�الدراسة��%24,29ب�نما�ع��ت��سبة�. المطلو�ة�إ���حد�ما

ك���فئة�من�السلك�الط���ع��ت�عن�عدم�توفر�التخصصات�حظ�من�خلال�إجابات�المبحوث�ن�أن�أنلا 

�توفر� �ع�� �ال��ية �ا��اصة ��سلاك �و �الطبي�ن �شبھ �من �فئة �اك�� �ع��ت �ح�ن ��� المطلو�ة،

  . التخصصات�المطلو�ة�إ���حد�ما

و�ذا�يدل�ع���أن�النقص����التخصصات�موجود�ع���مستوى��طباء،�و�ذا�ما��س�ب�قصورا����

ك���و�أ�عد�أو�إ���جعل�المر����ي��ؤون�لمؤسسات���ية�أتخصصة،�و�و�ما�يا��دمات�ال��ية�الم

  .القطاع�ا��اص

  

  

   بموعد�تقديم�ا��دمات�ال��ية�علام�مدى�: ـ�المتعلق�ب) 41(�دول�رقم�ا�

  �علام�بموعد�ا��دمة��                    

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23 %30,43  07  %69,57  16  السلك�الط��

  %100  80 33.75%  27 % 66.25  53  السلك�شبھ�الط��

  %100  04 % 25  01  %75  03  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %32,71  35  %67,30  72  المجموع

ع��ت�ع���إعلام�المس�شفى��أفراد�العينةمن��%67,30ي�ب�ن�من�معطيات�ا��دول�السابق��أن��     

من�أفراد�العينة�ع���عدم���%32,71ب�نما��ع��ت��سبة���.للمر����بموعد�تقديم�ا��دمات�ال��ية
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�ال��ية �ا��دمات �تقديم �بموعد �للمر��� �المس�شفى ��سلاك�. إعلام �جميع �إجابات �أن نلاحظ

  .م�ا��دمات�ال��يةاتج�ت����نفس��تجاه�بالموافقة�ع���إعلام�المس�شفى�للمر����بموعد�تقدي

و�ذا�يدل�ع���طبيعة��شاط��سلاك�والتخصصات�من�ج�ة،�ومتطلبات�ا��الات�ال���يتم�إعلام�ا�

  ...مواعيد�التلقيح،�مواعيد�المتا�عة�الدور�ة،�ا��الات�غ���المست��لة: من�ج�ة�أخرى،�مثل

     سيارات��سعاف�مدى�توفر : ـ�المتعلق�ب) 42(جدول�رقم�

  توفر�سيارات��سعاف��               

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %52,17  12 %47,83  11  السلك�الط��

  %100  80  %46,25  37  %53,75  43  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %75  03  %25  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %48,59  52  %51,40  55  المجموع�

  حالة�سيارات��سعاف�المتوفرة��: المو���لـ�) 01 -42(رقم��م��ق�ا��دول 

سيارات�����

  �سعاف

  �سلاك

  المجموع  صا��ة�إ���حد�ما  غ���صا��ة  صا��ة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  11  %63,64  07 %00  00  %36,36  04  السلك�الط��

  %100  43  %37,21  16  %16,28  07  %46,51  20  السلك�شبھ�الط��

�خاصة� أسلاك

  ��ية�

00  00%  00  00%  01  100%  01  100%  

  %100  55  %43,64  24  %12,73  07  %43,64  24  المجموع

  

  مدى�تج����سيارات��سعاف�:بـ��المتعلق� )02 - 42(م��ق�ا��دول�رقم

  تج����سيارات��سعاف�

  �سلاك

  المجموع  مج�زة�إ���حد�ما  غ���مج�زة  مج�زة

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

 %100  11  %63,64  07  %00  00  %36,36  04  السلك�الط��

  %100  43  %51,16  22  %9,30  04  %39,53  17  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

00  00%  00  00%  01  100%  01  100%  

  %100  55  %54,55  30  %7,27  04  %38,18  21  المجموع
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  سائق�سيارات��سعاف�كفاءةمدى�: ــالمتعلق�ب )03 -42(جدول�رقم��

  السائق����                            

  �سلاك

  المجموع  مناسب�إ���حد�ما  غ���مناسب  مناسب

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

 %100  11  %23,33  63,64  %00  00  %36,36  04  السلك��الط��

  %100  43  %51,16  22  %9,30  04  %39,53  17  السلك�شبھ�الط��

  %100  01  %100  01  %00  00  %00  00  ال��ية�سلاك�ا��اصة�

  %100  55  %54,55  30  %7,27  04  38,18  21  المجموع

ع��ت�ع���توفر�سيارة��سعاف��أفراد�العينةمن��%51,40أن��سبة�) 42(ي�ب�ن�من�ا��دول�رقم�      

  .ع���عدم�توفر�ا�%48,59ب�نما�ع��ت��سبة��.���الوقت�المناسب

من�العامل�ن�الذين�ع��وا�عن��%43,64ي�ب�ن�أن��سبة�) 01 - 42(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�

�صا �أ��ا �إ�� �إجابا��م �اتج�ت �المناسب �الوقت ��� ��سعاف �ع��ت�توفر�سيارات �ال�سبة �ونفس ��ة،

  .ع���أ��ا�غ���صا��ة�%12,73ع���أ��ا�صا��ة�إ���حد�ما�،����ح�ن�ع��ت��سبة�

�و� �ا��دول �م��ق �من �) 02 - 42(ي�ب�ن ��سبة �بتوفر�سيارات�% 54,55أن �صرحت �ال�� �الفئة من

�% �38,18سعاف�ع��ت�ع���أن�سيارات��سعاف�المتوفرة�مج�زة�إ���حد�ما،�فيما�ع��ت���سبة�

ع���أن�سيارات��سعاف���% 7,27ع���أن�سيارات��سعاف��المتوفرة�مج�زة،�ب�نما�ع��ت��سبة�

  .المتوفرة�غ���مج�زة

من�مجموع�الفئة�ال���صرحت�ع���أن�سيارات��%54,55أن��سبة�) 03 -42(و�ت���لنا�من�ا��دول�

من�نفس��%38,18بة�ب�نما�ع��ت��س, �سعاف�متوفرة�قد�ع��ت�ع���أن�سائق�ا�مناسب�إ���حد�ما

فقط�ع���أن�سائق�سيارة��سعاف�غ����%���7,27ح�ن�ع��ت��سبة�. الفئة�ع���أن�السائق�مناسب

  .مناسب�ل�ذه�الوظيفة

�و��� �المناسب �الوقت ��� �متوفرة ��سعاف �سيارات �أن �يت�� �السابق، �ا��دول �معطيات �خلال من

أن�خدمة�التنقل�بالمر����متوفرة�إلا�و�ذا�يدل�ع���. مج�زة�إ���حد�ما�وسائق�ا�مناسب�إ���حد�ما

  .أ��ا�ل�ست�بالمعاي���المطلو�ة

  مدى�متا�عة�المس�شفى���الة�المر����باستمرار: ـب المتعلق�) 43(جدول�رقم�

�حالة������������� متا�عة

  المر����

   �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار
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  %100  23  %47,83  11  %21,74  05  %30,43  07  السلك�الط��

  %100  80  %47,5  38  %12,5  10  %40  32  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %25  01  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %46,73  50  %14,95  16  %38,32  41  المجموع

      � ��سبة �أن �السابق �ا��دول �من ��%46,73ي�ب�ن �العينةمن �ع����أفراد �ما �حد �إ�� �بالموافقة ع��ت

من�أفراد�العينة�بالموافقة��%���38,22ح�ن�ع��ت��سبة�.  متا�عة�المس�شفى���الة�المر����باستمرار

  . ع���متا�عة�المس�شفى���الة�المر����باستمرار

�م� ��ل ��� �العمل �وطبيعة �و�قسام �المصا�� �اختلاف �ع�� �يدل ��جابات ��� �التفاوت �وع���إن �ا،

  .العموم�فان��ذه�المعطيات�تؤكد�متا�عة�المس�شفى���الة�المر����باستمرار

  مدى�مراعاة�المس�شفى�لتقاليد�وأعراف�المجتمع: ا��اص�بـ��)44(�دول�رقم��ا�

  مراعاة�أعراف�المجتمع��    

  �سلاك�

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %34,78  08  %08,7  02  %56,52  13  الطبي�ن

  %100  80  %18,75  15  %6,25  05  %75  60  شبھ�الطبي�ن

  %100  04  %00  00  %00  00  %100  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %21.5  23  %6,54  07  %71,96  77  المجموع

�������� �ا��دول �من �ي�ب�ن ��سبة �أن �%71,96أعلاه �� �العينةمن �مراعاة��أفراد �ع�� �بالموافقة ع��ت

من�مجموع�أفراد�عينة�الدراسة��%���21,5ح�ن�ع��ت��سبة�. المس�شفى�لتقاليد�و�أعراف�المجتمع

فقط�  %5,19ب�نما�ع��ت��سبة� .بالموافقة�إ���حد�ما�ع���مراعاة�المس�شفى�لتقاليد�وأعراف�المجتمع

  . عن�عدم�مراعاة�المس�شفى�لتقاليد�وأعراف�المجتمع

،�و�ذا�راجع�لاختلاف�ا��الات�المرضية�وما��ستدعيھ�من�وجود�اختلاف����إجابات�العامل�ننلاحظ�

إضافة�إ����ون�السلك�الط���وكما�.  تدخل�ط���متخصص�لا�يمكن��غي���إجراءاتھ�تحت�أي�ظرف

�المس�شف �غ���ب�ئة �من �ي�ون �قد �سابقا ��عتبار�أعراف�اشرنا ��ع�ن �لا�يأخذ �والذي ��جتماعية، ى

 .وع���العموم،�فان�المس�شفى�يرا���تقاليد�وأعراف�المجتمع .المجتمع�مقارنة�بإتقان�العمل

  ع���تقديم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددةا��رص�مدى�: ا��اص�بـ��)45(�دول�رقم�ا�

  المجموع  حد�ماإ���  لا  �عم  ا��رص�ع���موعد�ا��دمة
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 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار  �سلاك

  %100  23  %00  00  %13,04  03  %86,96  20  السلك�الط��

  %100  80  %18,75  15  %6,25  05  %75  60  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %00  00  %00  00  %100  04  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %14,02  15  %7,48  08  %78,50  84  المجموع

�ا� �رقمم��ق ����: ـب المتعلق) 45( �دول �ال��ية �ا��دمات �تقديم �ع�� �العامل�ن �حرص أسباب

  المواعيد�المحددة

  �سباب���������������

  �سلاك

  المجموع  ردود�فعل�المر���  القوان�ن�الصارمة  مبادئ�العامل

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  20  %00  00  %10  02  %90  18  السلك�الط��

  %100  75  %04  03  %16  12  %80  60  السلك�شبھ�الط���

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية�

04  100%  00  00%  00  00%  04  100%  

  %100  99  %3,19  03  %14,89  14  %87,23  82  المجموع

       � �ا��دول �من �) 45(ي�ب�ن ��سبة ��78,50أن �ا��دمات�من �تقديم �ع�� �تحرص �الدراسة عينة

� . ال��ية����المواعيد�المحددة ع���حرص�ا�ع���ذلك�إ���حد�ما،�و�ل��%14,02ع��ت��سبة�ب�نما

�الط�� �العينة�عن�� من�%7,48ب�نما�ع��ت��سبة�. �ذه�الفئة��انت�من�السلك�شبھ مجموع�أفراد

  . عدم�حرص�ا�ع���تقديم�ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددة

من�الفئة�ال���تحرص�ع���تقديم� %87,23يت���لنا�أن�) 45(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�

�السلوك�راجع�إ���مبادئ�العامل ب�نما�. ا��دمات�ال��ية����المواعيد�المحددة�ع��ت�ع���أن��ذا

من��ذه�الفئة�إ���أن��ذا�السلوك�راجع�إ���القوان�ن�الصارمة،�أما��سبة��%14,89ابات�اتج�ت�إج

�راجع��3,19% �الوقت�المحدد �ال��ية��� �تقديم�ا��دمات فقد�ع��ت�ع���أن�حرص�العامل�ن�ع��

  .لتفادي�ردود�فعل�المر���

�المواعيد ��� �ال��ية �ا��دمات �تقديم �ع�� �العامل�ن �حرص �مدى ��� ��ختلاف �إ����و��عود المحددة

�الموظف�ن� �ظروف �و�إ�� �ج�ة، �من �و�الم�ام �بالدور ��ل��ام �حيث �من �ال��صية ��� �الفردية الفروق

ب�النفسية�و��جتماعية�و��حت�اك�المباشر�و�المتكرر�مع�المر���،�ال���قد�تؤثر�عل��م��أحيانا�و�ت�س�

  .���عدم�ا��رص�ع���تقديم�ا��دمة�من�ج�ة�أخرى 
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�المبا �ع�� �أكمل�وجھ�ح������دئ�ال��صية�للعامل�ن�وال���تدفع���م�إ���و�دل��ذا أداء�الم�ام�ع��

  .أصعب�الظروف

  التجاوب�الفوري�مع�احتياجات�المر�ضمدى�: ا��اص�بـ��)46(�دول�رقم�ا�

  مدى�التجاوب���������������

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة�  التكرار

  %100  23  %30,43  07  %00  00  %69,57  16  السلك�الط��

  %100  80  %18,75  15  %00  00  %81,25  65  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %50  02  %00  00  %50  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %100  107  %22,43  24  %00  00  %77,57  83  المجموع

       � �أن �أعلاه، �ا��دول �من �ي�ب�ن ��%�77,57سبة �الدراسة �عينة �ع��� من �التامة �بالموافقة ع��ت

�المر�ض �احتياجات �مع �الفوري �. التجاوب �ع��ت �التجاوب��%22,43فيما �ع�� �ما �حد �إ�� بالموافقة

نلاحظ�أن�اك���فئة�من��طباء�و�سلاك�ا��اصة�ع��ت�بالموافقة�إ���. الفوري�مع�احتياجات�المر�ض

حد�ما�ع���التجاوب�الفوري�مع�احتياجات�المر�ض،����ح�ن�ع��ت�اك���فئة�من�السلك�شبھ�الط���

  .جات�المر�ضع���الموافقة�التامة�ع���التجاوب�الفوري�مع�احتيا

�الوظيفي�من�طرف�موظفي��سلاك�المختلفة����المؤسسة�و�إن ��ل��ام �يدل�ع�� �ان�ذلك� و��ذا

  .بدرجات�متفاوتة

  

  

  

  

  لمر�ضبا العامل�مدى���تمام�الفردي�ا��اص�من: ـالمتعلق�ب) 47(جدول�رقم�

  مدى���تمام�                  

  �سلاك
  المجموع  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %26,32  05 %20,45  18  السلك�الط��

  %100  80  %63,16  12 %77,27  68  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %10,53  02  %2,27  02  �سلاك�ا��اصة�ال��ية
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  %100  107  %17,76  19  %82,24  88  المجموع��

  الات�ال���تحظى�با�تمام�فردي�خاصا��: ــالمتعلق�ب) 47(م��ق�ا��دول�رقم�

  ا��الات���                      

  �سلاك�

روابط���صية�مع�  جميع�ا��الات

  المر�ض

حالات�مرضية�

  خاصة

  المجموع

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة التكرار %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  18  %55,56  10  %00  00  %44,44  08  السلك�الط��

  %100  68  %51,47  35  %11,76  08  %36,76  25  شبھ�الط��السلك�

  %100  02  %50  01  %00  00  %50  01  �سلاك�ا��اصة�ال��ية

  %82,24  88  %52,27  46  %9,09  08  %38,64  34  المجموع

� �رقم �ا��دول �من ��(47)ي�ب�ن ��سبة �� %82,24أن �العينةمن �الفردي��أفراد � �ا�تمام�ا �عن ع��ت

�بالمر�ض �. ا��اص � �ح�ن �بالمر�ض��� �خاصا �فرديا �ا�تماما �يولون �لا �الذين �العامل�ن ��سبة بلغت

17,76% .  

من�العامل�ن�الذين�ع��وا��%52,27يت���أن��سبة�) 47(ومن�خلال�معطيات�م��ق�ا��دول�رقم��

�ا�تمام� �خاصة��معن �مرضية �بحالات �ا�تمام�م �إ�� �إجابا��م �اتج�ت �بالمر�ض �ا��اص الفردي

� �كبار�السن، �...�المعاق�ن، �الذي��%38,64و�سبة �بالمر�ض �ا��اص ���تمام �إ�� �إجابا��م اتج�ت

��سبة� �ع��ت �علاقات���صية،�فيما �الفردي�ا��اص�بالمر�ض��%9,09تر�ط�م�بھ ���عن�ا�تمام�ا

  .جميع�ا��الات

ع���ا�تمام�العامل�ن�با��الات�ا��اصة��المعاق�ن،�وكبار�السن،�و�طفال�و�ذا�ما��عكس��و�ذا�يدل

  .ا��انب���سا�ي�����ذه�الم�ن،�وإخلاص�العامل�ن�وتفان��م����تقديم�أفضل�خدمة�للمر�ض

  

  

  مدى�توضيح�المشا�ل�ال��ية�للمر�ض�من�طرف�العامل: ــــالمتعلق�ب) 48(�دول�رقم�ا�

المشا�ل�توضيح�          

  ال��ية

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %13,04  03  00  00  %86,97  20  أطباء

  %100  80  %25  20  %2,5  02  %72,5  58  شبھ�طبي�ن
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  %100  04 %00  00  00  00  %100  04  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %21,59  23  %1,87  02  %76,63  82  المجموع�

ع��ت�بالموافقة�التامة�ع���توضيح��أفراد�العينةمن��% 76,63أن��سبة��أعلاهي�ب�ن�من�ا��دول�        

ب�نما�ع��ت�. بالموافقة�إ���حد�ما�%21,59فيما�ع��ت��سبة�. المشا�ل�ال��ية�للمر�ض��ش�ل�مف�وم

من�أفراد�العينة��عدم�الموافقة�ع���توضيح�المشا�ل�ال��ية��%1,87 :ــ��سبة�ض�يلة�جدا�قدرت�ب

  . للمر�ض��ش�ل�مف�وم

ك����سبة�من�سلك��طباء�و�سلاك�ا��اصة�ال��ية�ع���ع��ت�ع���الموافقة�التامة�لاحظ�أن�أن

�الطبي�ن� �شبھ �من �اك���فئة �ع��ت �ب�نما �مف�وم، ��ش�ل �للمر�ض �ال��ية �المشا�ل �توضيح ع��

  .إ���حد�ما�ع���ذلك�بالموافقة

ع���العموم�يت���أن�العامل�ن��عملون�ع���توضيح�المشا�ل�ال��ية�للمر�ض��ش�ل�مف�وم،�وأي�

  . تفاوت�����جابات�يفسره�اختلاف�المصا���و�قسام�وتفاوت�عدد�المر���

  ر���مدى�حسن�معاملة�الم: ا��اص�بـ��)49(�دول�رقم�ا�

حسن�����������������

  المعاملة�

  �سلاك

  المجموع  إ���حد�ما  لا  �عم

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %8,97  2  %00  00  %91,30  21  السلك�الط��

  %100  80  %10  08  %00  00  %90  72  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  %25  01  %00  00  %75  03  اسلك�خاصة���ية

  %100  107  %10,28  11  %00  00  %89,72  96  المجموع�

� ��سبة �أن �أعلاه �ا��دول �من ��% 89,72ي�ب�ن �العينةمن �حسن��أفراد �عن �التامة �بالموافقة ع��ت

من�مجموع�أفراد�العينة�بالموافقة�إ���حد�ما�ع����%���10,28ح�ن�ع��ت��سبة� .معامل��م�للمر���

�للمر��� �معامل��م �معامل��م�. حسن �حسن �عن �ع��ت �والممرض�ن ��طباء �من �اك���فئة �أن نلاحظ

  . للمر���،����ح�ن�ع��ت�اك���فئة�من��سلاك�ا��اصة�ع���حسن�معاملة�المر����إ���حد�ما�

� �مختلف �من �العينة �أفراد �و�� �ع�� �يدل �من�و��ذا ��عت���معيارا �الذي �التعاطف �بأ�مية �سلاك

        .معاي���جودة�ا��دمات�ال��ية

  عرض�وتحليل�وتفس���البيانات�ا��تامية�:المطلب�الرا�ع

  مدى�ا�تمام�المس�شفى�بضغوط�العمل�الفردية: ـب المتعلق) 50(جدول�رقم�
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� ��سبة �أن �أعلاه �ا��دول �من �%58,88ي�ب�ن �� �العينةمن �ا�تمام��أفراد �مستوى �أن �ع�� ع��ت

� �المس�شفى �الفردية �العمل �. ضعيفبضغوط ��سبة �ع��ت �ا�تمام��% 35,51ب�نما �مستوى �أن ع��

من�مجموع�أفراد�العينة��%���5,61ح�ن�ع��ت��سبة�. المس�شفى�بضغوط�العمل�الفردية�متوسط

  . ع���أن�مستوى�ا�تمام�المس�شفى�بضغوط�العمل�جيد

و��ذا�يدل�ع���عدم�ا�تمام�المؤسسة�بضغوط�العمل�الفردية�و�عدم�وجود�سياسة�داخلية���تم�

  . بذلك

    مدى�ا�تمام�المس�شفى�بضغوط�العمل�التنظيمية: ا��اص�بـ��)51(�دول�رقم�ا�

      � ��سبة �أن �أعلاه، �ا��دول �من �%48,6ي�ب�ن �� �العينةمن �ا�تمام��أفراد �مستوى � �أن �ع�� ع��ت

ع���أن�مستوى���تمام��%46,76ب�نما�ع��ت��سبة�. ضعيفاالمس�شفى�بضغوط�العمل�التنظيمية�

من�أفراد�العينة�ع���أن��%4,67 : ض�يلة�جدا�قدرت�بـح�ن�ع��ت��سبة�.  متوسطابضغوط�العمل�

  . مستوى�ا�تمام�المس�شفى�بضغوط�العمل�التنظيمية��جيد،�و�ل�ا��انت�من�فئة�شبھ�الطبي�ن

إ����ضعيفع���العموم�نلاحظ�أن���تمام�بضغوط�العمل�التنظيمية�حسب�إجابات�أفراد�العينة�

  .ؤسسة�ونمط��شراف�السائد�ف��ا،و��ذا��عود�إ���ال�ي�ل�التنظي���للممتوسط�

  ��تمام�               

  �سلاك

  المجموع  ضعيف  متوسط  جيد

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %65,22  15  %21,74  05  %13,04  03  السلك�الط��

�شبھ� السلك

  الط��

03  3,75%  32  40%  45  56,25%  80  100%  

�سلاك�ا��اصة�

  ال��ية

00  00%  01  25%  03  75%  04  100%  

  %100  107  %58,88  63  %35,51  38  %5,61  06  المجموع

  ��تمام                      

  �سلاك�

  المجموع  ضعيف  متوسط  جيد

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  %23  %65,22  15  %34,78  08  %00  00  السلك�الط��

  %100  %80  %40  34  %53,75  41  %6,25  05  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

00  00%  01  25%  03  06%  75%  100%  

  %100  107  %48,6  50  %46,73  52  %4,67  05  المجموع
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  عاي���ا��ودة�المعتمدةمدى�تحقيق�م: ا��اص�بـ��)52(دول�رقم�ا��

سة��عت���تحقيق�المس�شفى�لمعاي���من�عينة�الدرا%  58,88ي�ب�ن�من�ا��دول�أعلاه،�أن���سبة�      

من�مجموع�أفراد�العينة�أن�تحقيق�المس�شفى�لمعاي����%���34,58ح�ن�ع��ت��سبة�. ضعيفاا��ودة�

من�المبحوث�ن�فقط�ع���أن�مستوى�تحقيق�المس�شفى��%6,54ب�نما�ع��ت��سبة�. ا��ودة�متوسطا

  .  لمعاي���ا��ودة�جيدا

  .و�ذا�يدل�ع���أن�تحقيق�المس�شفى�لمعاي���ا��ودة�ضعيفا

  العملعن��مدى�الرضا: ـ�المتعلق�ب��: )53(�دول�رقم�ا�

  الرضا�عن�العمل� 

  �سلاك

  المجموع  راض�إ���حد�ما  غ���راض  راض

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %13,04  03  %65,22  15  السلك�الط��

  %100  80  %37,5  30  %6,25  05  %56,25  45  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

03  75%  00  00%  01  25%  04  100%  

  %100  107  %33,64  36  %7,48  08  %58,88  63  المجموع

�أن��سبة� �ا��دول�السابق �ا��ا���%58,88ي�ب�ن�من �العينة�راضون�عن�عمل�م ���ح�ن�. من�أفراد

 %7,48 �سبة����ح�ن�ع��ت�.ع���أ��ا�راضية�عن�عمل�ا�إ���حد�مامن�العامل�ن�  %33,64ع��ت��سبة�

  . عن�عدم�رضا�ا�عن�العملمن�العامل�ن�

و�ذا�يدل�ع���تمسك�العامل�ن�بالم�ن�ال����عملون���ا�حاليا�و�و�ما�تؤكده��جابات�السابقة�إذ�أن�

  .اك���فئة�من�العامل�ن�ع��ت�عن�رغب��ا�����ذه�الم�ن

   اي���ا��ودة�المعتمدةمدى�توافق�نظام�العمل�مع�مع:  ا��اص�بـ�) 54(�دول�رقم�ا�

تحقيق�معاي���

  ا��ودة�

  �سلاك�

  المجموع  ضعيف  متوسط  جيد

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %43,49  10  %47,83  11  %08,7  02  السلك�الط��

  %100  80  %62,5  50  %31,25  25  %6,25  05  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

00  00%  01  25%  03  75%  04  100%  

  %100  107  %58,88  63  %34,58  37  %6,54  07  المجموع
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  التوافق����������������������������

  �سلاك

  المجموع  لا  �عم

  %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار  ال�سبة  التكرار

  %100  23 %65,22  15  %34,78  08  السلك�الط��

  %100  80  %60  48 %40  32  السلك�شبھ�الط��

  %100  04  25%  01  75%  03  أسلاك�خاصة���ية

  %100  107  %59,81  64  %40,19  43  المجموع

لا��عت���نظام�العمل�يتوافق�مع�معاي����أفراد�العينة�من��59,81ي�ب�ن�من�ا��دول�أعلاه�أن��سبة�

  . ع���عكس�ذلك،�40,19ب�نما�ع��ت��سبة� .ا��ودة�المعتمدة

�� �قد �و�الرفض، �الموافقة �ب�ن �ال�سب ��� �الوا�� �الفرق �ب�نو��ذا �الفروقات �إ�� التخصصات��عود

  .ا��...متطلبات��ل�تخصص�من�أدوات�و�وسائل�و�تج���ات�و 

  مدى�استحسان�المر����ل��دمات�ال��ية�المقدمة: ـالمتعلق�ب) 55(جدول�رقم�

           استحسان���

  ا��دمات

  �سلاك

  المجموع  ضعيف�  متوسط  جيد�

 %ال�سبة  التكرار  %ال�سبة�  التكرار  %ال�سبة  التكرار %ال�سبة  التكرار

  %100  23  %21,74  05  %69,57  16  %08,7  02  السلك�الط��

  %100  80  %10  08  %75  60  %15  12  السلك�شبھ�الط��

�ا��اصة� �سلاك

  ال��ية

00  00%  03  75%  01  25%  04  100%  

  %100  107  %13,08  14  %73,83  79  %13,08  14  المجموع

��سبة     �أن �أعلاه، �ا��دول �من �%73,83 ي�ب�ن �� �ا��دمات��العينة�أفرادمن �استحسان �عن ع��ت

من�مجموع�أفراد�العينة��%13,08فيما�ع��ت��سبة�. ال��ية��المقدمة�من�طرف�المر����متوسطة

وقد��ساوت�مع�نفس��سبة�العامل�ن�. اع���أن�استحسان�المر����ل��دمات�ال��ية�المقدمة�جيد

  .الذين�ع��وا�ع���ضعف�مستوى�استحسان�المر����ل��دمات�ال��ية

     . ذا�يدل�أن�مستوى�ا��دمات�ال��ية�ال���تقدم����المؤسسة�متوسط�ع���العمومو��

  استخلاص�النتائج�: المبحث�الثا�ي

  فرضيات�ا��زئيةالمتعلقة�بالمناقشة�النتائج�: المطلب��ول 

  النتائج�المتعلقة�بالفرضية��و��: �ول �الفرع

  :باستقراء�نتائج�ا��داول 

  رغبة�العامل�ن����الم�ن�ال����عملون���امدى�المتعلق�ب) 07( رقم� -
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  أساس�التوظيف�لدى�العامل�نالمتعلق�ب) 08(رقم� -

   للعامل�نبعد�م�ان�العمل�عن�مقر�السكن�المتعلق�ب) 09(رقم� -

  نوع�وسائل�النقل�ال����ستعمل�ا�العاملون المتعلق�ب) 10(رقم� -

  مدى�شعور�العامل�بالتضايق�أثناء�العملالمتعلق�ب) 14(رقم� -

  مخاطر�العملالمتعلق�ب) 16(رقم� -

  مدى�تناسب�العمل�مع�قدرات�العاملالمتعلق�ب) 17(رقم� -

  نظام�العملالمتعلق�ب)  18(رقم� -

  مدى��عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائليةالمتعلق�ب) 19(رقم� -

  مدى�اس�شارة�العامل����القرارات�ا��اصة�بالعملالمتعلق�ب) 21(رقم� -

  دارة����تفاصيل�العملتدخل�� المتعلق�ب) 22(رقم� -

  داء�بازدياد�عدد�المر���� مدى�تأثر�المتعلق�ب) 25(رقم� -

  مدى�التعرض�للانتقادات�أثناء�العملالمتعلق�ب) 26(رقم� -

  طبيعة�العلاقة�مع�الزملاءالمتعلق�ب) 28(رقم� -

  طبيعة�نظم��تصال�مع�الرئ�سالمتعلق�ب) 29(رقم� -

  ا���د�المبذول مدى�تناسب��جر�مع�المتعلق�ب) 31(رقم� -

  مدى�تقا�����جر����الوقت�المحددالمتعلق�ب) 32(رقم� -

  الموضوعية����تقييم�الموظف�نالمتعلق�ب) 33(رقم� -

  العدل����عملية�ال��قيةالمتعلق�ب) 34(رقم� -

  طبيعة�ب�ئة�العمل�الماديةالمتعلق�ب) 35(رقم� -

  مدى�توفر�التج���ات�المطلو�ة�للفحص�والعلاجالمتعلق�ب) 36(رقم� -

  :ت�تج�ما�ي���س

ميولات���صية�����العمل��بالوظائف�المتاحة����المؤسسة� أغلبية�العامل�ن��انت�لد��م�رغبة�و_ 1

  .العمومية�لل��ة�ا��وار�ة

�عض�العامل�ن�مقر�إقام��م��عيد�عن�م�ان�العمل،��ستخدمون�وسائل�نقل�عامة�غ���متوفرة����_ 2

  .جميع��وقات،�وغ���مر�حة

القطاع�الص����ستد���المؤ�ل�العم���والت�و�ن�القاعدي�����ختصاص،�و�و�ما�الوظائف����_ 3

  .يضمن�تناسب�العمل�مع�مؤ�لات�وقدرات�العامل
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�والم�نية�_ 4 �المخاطر�ال��ية �من ���ملة �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �بالمؤسسة �العاملون يتعرض

�و  �للعامل �والنفسية �البدنية �ال��ة �تؤثر�ع�� �تخصص، ��ل �طبيعة �أدائھ�حسب �يؤثر�ع�� �و�ما

  . للم�ام�المطلو�ة�منھ

يتعرض�العاملون�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�أثناء�أداء�م�ام�م���ملة�من��نتقادات�_ 5

  .من�طرف�المر���،�ومرافق��م،�ومضايقات�من�طرف�المشرف�ن،�تؤثر�ع���تقديم�ا��دمات�ال��ية

  .��فيما�يتعلق�بتوقيت�العمل�وإجراءات�العملتتدخل��دارة����تفاصيل�العمل��ش�ل�وا�_ 6

لا�يوجد�عدل����عملية�تقييم�و�ترقية�الموظف�ن����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�و�ذا�_ 7

  .�عود�للمحاباة�والعلاقات�ال��صية�ب�ن�العامل�ن�والمشرف�ن

8 _� �عمل�ا �توقيت �يتعارض �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �بالمؤسسة �العامل�ن �ال��اما��ا�أغلبية مع

العائلية�و��تحاول�التوفيق�ب�ن�ال��اما��ا�الم�نية�ومتطلبا��ا�ال��صية،�و�ذا�راجع�للو���بحساسية�

  .الوظائف�ال��ية�وروح�المسؤولية

�المن_9 �بنظام ��عملون �ال��ية �بالوظائف �العامل�ن �للراحةأغلبية �أوقات �لا�يضمن �الذي �أو�او�ة، ،

  .يضمن�أوقات�للراحة�غ����افية

  .يؤثر�ازدياد�عدد�المر����ع���أداء�العامل�ن�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة_ 10

  .مشاركة�العامل�ن�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�����اتخاذ�القرار�متوسطة�إ���حد�ما_ 11

�نظم�_ 12 �من �متوسط �مستوى �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �بالمؤسسة �التنظي�� �ال�ي�ل يوفر

  .عامل�والرئ�س�تصال�ب�ن�ال

�يحكم�ا�_ 13 �ال�� �العامل�ن �ب�ن �ا��يدة �العلاقات �ن�يجة �مستقرة، �العمل �جماعة �داخل العلاقات

  .التعاون،�والتفا�م،�والعمل�ا��ما��

�جر�لا�ي�ناسب�مع�ا���د�المبذول�من�طرف�العامل�ن�وطبيعة�الوظائف،�ولا�يتقاضاه�العاملون�_ 14

  . ���الوقت�المحدد

�العمل_ 15 �ع����ب�ئة �ضغوطا ��ش�ل �ولا �مناسبة �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �بالمؤسسة المادية

  .العامل�ن،�مع�غياب��س���لعامل�النظافة،�والذي��عت���شرطا�أساسيا����المؤسسات�ال��ية

  . يوجد�نقص�وا������التج���ات�ا��ديثة�المطلو�ة�للفحص�والعلاج_ 16

�لل�� �العمومية �المؤسسة �عمال �أن �ي�ب�ن �عمل�وعليھ، �لضغوط �يتعرضون �بوشقوف �ا��وار�ة ة

   .ن�الفرضية��و���محققة�جزئياب�عل��ا�الضغوط�التنظيمية�ومنھ�فإكث��ة�أثناء�العمل��غل
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  النتائج�المتعلقة�بالفرضية�الثانية�: الثا�ي�الفرع

  :باستقراء�نتائج�ا��داول 

  للعملية�الفحصمدى�توفر��لات�والتقنيات�ا��ديثة�اللازمة�المتعلق�ب) 37(رقم� -

  مدى�اعتماد�المس�شفى�ع���اللوحات��رشادية�المو��ة�للأقسامالمتعلق�ب) 39(رقم� -

  مدى�توفر�التخصصات�الضرور�ة�بالمس�شفىالمتعلق�ب) 40(رقم� -

  مدى�إعلام�المس�شفى�المر����بموعد�تقديم�ا��دمات�ال��يةالمتعلق�ب) 41(رقم� -

  الة�المر����باستمرارمدى�متا�عة�المس�شفى���المتعلق�ب) 43(رقم� -

  مدى�مراعاة�المس�شفى�لتقاليد�وأعراف�المجتمعالمتعلق�ب) 44(رقم� -

  مدى�التجاوب�الفوري�مع�احتياجات�المر�ضالمتعلق�ب) 46(رقم� -

  مدى���تمام�الفردي�ا��اص�من�العامل�للمر�ضالمتعلق�ب) 47(رقم� -

  لعاملمدى�توضيح�المشا�ل�ال��ية�للمر�ض�من�طرف�االمتعلق�ب) 48(رقم� -

  .مدى�حسن�معاملة�العامل�للمر���المتعلق�ب) 49(رقم� -

  :ست�تج�ما�ي���

يوجد�نقص�وا��������لات�والتقنيات�ا��ديثة�اللازمة�لعملية�الفحص�بالمؤسسة�العمومية�_ 1

�بوشقوف �ا��وار�ة �للمصا��� .لل��ة �المو��ة ��رشادية �اللوحات �ع�� �المؤسسة ��عتمد ولا

  .و�قسام

  .���التخصصات�الطبية�الضرور�ة����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�يوجد�نقص�_ 2

يتم�إعلام�المر����بموعد�تقديم�ا��دمات�ال��ية�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�كما�_ 3

  .يحرص�العاملون��ع���تقديم�ا��دمة�ال��ية��ش�ل�فوري

  .لمر����باستمرار�س�ر�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�ع���متا�عة�حالة�ا_ 4

  .ترا���المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�تقاليد�وأعراف�المجتمع_5

�حالات�_ 6 ��� �بالمر�ض �خاصا �فرديا � �ا�تماما �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �بالمؤسسة �العاملون يو��

  ...).المعاق�ن،�كبار�السن،��طفال،( خاصة�

ة�معاملة�المر�����ش�ل�عام،�و�عملون�ع���يحسن�العاملون�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�_ 7

  .توضيح�المشا�ل�ال��ية�للمر����بطر�قة��سيطة�ومف�ومة

������ �ممثلة �معاي���ا��ودة ��س�يا ��عتمد � �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �المؤسسة �أن ��ست�تج وعليھ،

��لنا�غيابا���ستجابة�،��مان�والتعاطف،����ح�ن�أن��عد��عتمادية�محقق�جزئيا،�ب�نما:  ��عاد
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تاما�لبعد�الملموسية����أدبيات�ا��ودة����المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�،�ومنھ��ست�تج�أن�

  . الفرضية�الثانية�تحققت�جزئيا�

  . وان��ذه�النتائج�تتوافق�مع�نتائج�دراسة�ق����حب�بة�ال���تمت��شارة�إل��ا�سابقا�

  ضية�الثالثةمناقشة�النتائج�المتعلقة�بالفر : الثالث�الفرع

  :باستقراء�ا��داول 

  نظام�العملالمتعلق�ب) 18(رقم -

  مدى��عارض�توقيت�العمل�مع��ل��امات�العائليةالمتعلق�ب) 19(رقم� -

  كيفية�قضاء�أيام�الراحةالمتعلق�ب) 20(رقم� -

  مدى�تأثر�أداء�أفراد�العينة�بازدياد�عدد�المر���المتعلق�ب) 25(رقم� -

  :�ست�تج�ما�ي��

يتعرض�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�إ���ضغوط�عمل�أثناء�المناو�ات�،�يحاولون�_ 1

  .تواصل��جتما������حالات�أخرى ،�و�تصفح�مواقع�الحد��ا�ب�ناول�المن��ات�والم�دئاتالتخفيف�من�

امل،�مما�يتعارض�توقيت�العمل�بالمؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�مع��ل��امات�العائلية�للع_ 2

يضطر�البعض�إ���التغيب�والبعض��خر�إ���التأخر�عن�العمل،����ح�ن�تؤدي�بفئة�أخرى�إ����سرب�

  .الوظيفي

يق����عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�أيام�الراحة�مع�العائلة�،مع�فرص�محدودة�_  3

  .للسفر�وممارسة�الر�اضة

ل��عض�العامل�ن�ع���التكفل�بجميع�ا��الات،�فيما����ا��الات�ال���يزداد�ف��ا�عدد�المر�����عم_ 4

  .يقوم�البعض��خر�بمنح�المواعيد�اللاحقة�للفحص�أو�بتوجيھ�المر����إ���مؤسسات���ية�أخرى 

�لل��ة� �العمومية �عمال�المؤسسة ��ناك�اختلاف�وا���ب�ن و�استقراء��ذه�النتائج��ستخلص�أن

�ي�ب�ن �حيث ،� �العمل �ضغوط �مع ��عاط��م ��� ��ذه��ا��وار�ة �تجاه �الفعل �ردود �من �نوع�ن وجود

�والسيطرة� �العمل �ضغوط �مع �التكيف �إ�� �العامل �خلالھ �من ��س�� ��و�ايجا�ي �ما �م��ا الضغوط،

�ال��ية�المقدمة� �ل��فاظ�ع���مستوى�ا��ودة�المعتاد����ا��دمات � �أو�التخفيف�من�حد��ا عل��ا

�فع. للمر�ض �رد �ظ�ور �نلاحظ �بالمقابل �سل�� �منل �قليلة �فئة �العمل،��من �ضغوط �تجاه العامل�ن

يتمثل����التغيب�والتأخر�عن�العمل�وال�سرب�الوظيفي�و�ال��رب�من�العمل،�و�و�ما�يؤثر�سلبا�ع���

  .وعليھ��ست�تج�أن�الفرضية�الثالثة�محققة. جودة�ا��دمات�ال��ية
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  النتائج�العامة: المطلب�الثا�ي

  :باستقراء�نتائج�الفرضيات�ا��زئية،��ست�تج�ما�ي��

  .يتعرض�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�لضغوط�عمل��غلب�عل��ا�الطا�ع�التنظي����_1

�التالية_ 2 �ا��ودة �أ�عاد �ع�� �ا��وار�ة �لل��ة �العمومية �المؤسسة ��مان،�: �عتمد �ستجابة،

�وكفاءاتھ،� �وقدراتھ �ومبادئھ �ال�شري �المورد �ع�� �أسا��� ��ش�ل ��س�ند �ال�� ���عاد �و�� التعاطف،

  .ب�نما���لنا�غيابا�للأ�عاد�ال���يتحكم�ف��ا�ال�ي�ل�التنظي���للمؤسسة�والبعد�المادي�

يوجد�اختلاف�ب�ن�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�����التعاطي�مع�ضغوط�العمل�_  3

�ا �إ�� �العامل�ن �أغلبية �و�س�� �ال��صية، �والمبادئ �الفردية �للفروقات �مع�ن�يجة �والتعا�ش لتكيف

  .العملضغوط�

ة�ا��وار�ة�يتعرضون�لضغوط�عمل�خاصة�من�النوع�ة�العمومية�لل���ست�تج�أن�عمال�المؤسس�

التنظي��،�مما�يؤثر��س�يا�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�المعتمدة�ف��ا،�و�س���العمال�إ���التكيف�

عاطف��ستجابة،�الت: والسيطرة�عل��ا�،�من�خلال�اعتماد�معاي���من�قبيل�) ضغوط�العمل(مع�ا�

  . و�مان�

ن��ذه�النتائج�تتوافق�و�أ�.ن�الفرضية�الرئ�سية�المعتمدة�����ذه�الدراسة�تحققت��س�ياإو�التا���ف

  .بوخلوة�باد�س�و�جعفور�ايمان�ال���أشرنا�إل��ا�سابقا�مع�دراسة�

  

 التوصيات�والمق��حات: المبحث�الثالث

�المت �النتائج �من �ع حصلانطلاقا �ل��ا �الدراسة ��ذه ��� ��عضيمكن �التوصيات�صياغة

ا��د�من�ا�ع�اسات�ضغوط�العمل�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية،�وذلك���ا�والمق��حات�ال���من�شأ

  :بما�ي��

��جتماعية_  �ا��ياة �بظروف �ال��صية����تمام ��ل��امات �مراعاة �خلال �من �وذلك للعمال،

  . والعائلية�ل�ل�عامل

ية��ش�ل�مناسب��سمح�ب�س�يل�المرور�وحر�ة�ا��ركة���تمام�بتصميم�مبا�ي�المؤسسات�ال��_ 

،�كما�يختصر�ع���لعمل�و�خفف�من�الضغوط�ع���العمالداخل�الفروع�و�قسام،�و�و�ما��س�ل�ا

  .المر����ا���د�والوقت

  .تج�����المؤسسات�ال��ية�بالمعدات�و�ج�زة�اللازمة�_ 
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_� �لعملي� �المطلو�ة �ا��ديثة �توف���التكنولوجيات �ع�� ����العمل ���ا �والمعمول ،� �والعلاج �الفحص ة

و�ذا�لتوف���خدمات���ية�بمستوى�جيد��غ���المر�ض�ع���. مختلف�المؤسسات�ال��ية�الك��ى 

�ت�ون� �ما �عادة �وال�� �ا��واص �من �ال��ية �ا��دمة �أو�طلب �أ�عد ���ية �مؤسسات �إ�� التنقل

  .م�لفة

�المنا_  �الم�ان ��� �المناسب �لل��ص ��ختيار��مثل �ع�� �أو�العمل ��داري �الطاقم �من �سواء سب،

  .الطاقم�الط���وشبھ�الط��،�بالاعتماد�ع���معيار�الكفاءة�والم�ارة�

��داء_  �مستوى �ع�� �و�ا��فاظ �الم�ارات �لتحس�ن �التدر�ب �خلال �من �ال�شري �بمورد . ��تمام

  .والت�و�ن����سبل�مواج�ة��زمات�ال��ية

  .��ا�ا��د�من�تداخل�الم�ام��غرض�تحقيق���داف�من�شأتحديد�المسؤوليات�والصلاحيات�ال����_

ية�تخفف�من�ضغوط�العمل�التنظيمية،�بداية�ب�ب���نمط�قيادة�يضمن�سياسات�تنظيم�اعتماد_ 

  .�تصال�ب�ن�الرئ�س�والمرؤوس�ن�،�والمشاركة����اتخاذ�القرار�

سسة،�من�خلال�العمل�ع���تكر�س�العدالة�التنظيمية�و�و�ما�يخفف�من�الصراعات�داخل�المؤ _ 

  .اعتماد�الموضوعية����عمليات�التقييم�وترقية�الموظف�ن

�ال��ي_   �المؤسسات ��� �تطبيقھ �تجارب �من �و�ستفادة �الشاملة �ا��ودة �إدارة �من�تب�� �لھ، �لما ة

كما�انھ�يتفق�مع�تطلعات�. النفقات�و�ستغلال��مثل�للموارد�ال�شر�ة�والماديةفوائد�تتعلق�ب��شيد�

� �رفع��) العملاء( المستفيدين ��� ��سا�م �انھ �كما �ال��ية �ا��دمات �جودة �من �عالية �مستو�ات ��

  .القرارات�المتعلقة�بالم�اممعنو�ات�العامل�ن�لأنھ��عتمد�ع���مشارك��م�وتمكي��م����صنع�



 

 خاتمة



 ةـــخاتمـــــ

 

 : خاتمة�

� ����لأ�ميةنظرا �تؤديھ �الذي �ا��يوي �و�الدور �ال��ية �و�سلامة��المؤسسة ���ة �ع�� ا��فاظ

�تتمثل�أفراد �ا��ودة، �من �عا�� �مستوى �ذات �متنوعة ���ية �خدمات �تقديم �خلال �من ��� المجتمع،

�و� �و�علاجية �وقائية �تأدية. إنمائيةخدمات �أثناء �ال��ية �المؤسسات �تواجھ �تحديات ��ناك �أن �إلا

. م�ام�ا،�و�تؤثر����جودة�ا��دمات�ال��ية�ال���تقدم�ا،�و�أ�م�ا�ضغوط�العمل����المؤسسة�ال��ية

ضغوطات�"و��ذا�ما�دفعنا�لدراسة�العلاقة�ب�ن�ضغوط�العمل�و�جودة�ا��دمات�ال��ية�من�منطلق�

  ".العمل�و�ا�ع�اسا��ا�ع���جودة�ا��دمات�ال��ية

ة����مواج�ة�عمال�المؤسسة�العمومية�لل��ة�ا��وار�ة�و�بناءا�ع���نتائج��ذه�الدراسة�المتمثل

ع���جودة�ا��دمات�ال��ية�خاصة�من��لضغوطات�عمل�،��غلب�عل��ا�ا��انب�التنظيمي�تؤثر�سلبا

�الم �أ�عاد �ناحية �و��� �و��عتمادية، ����عادلموسية �ف��ا �لا�يتحكم �و ال�� �ال�شري �ل��انب�المورد �عود

  .التنظيمي�للمؤسسة

�المؤسسات� �تقدم�ا �ال�� �ا��دمات �جودة �تؤثر�ع�� �ال�� �الضغوط ��ذه �تفادي �يمكن و�ح��

�ع�� ��عمل �أن �عل��ا �ي�ب�� �مختلف�: ال��ية �داخل �ا��ركة �س�ولة �يضمن ��ش�ل �المبا�ي تصميم

و�المعدات�ا��ديثة��بالآلاتتج����مرافق�ا��و �ما�يوفر�ج�د�و�وقت��ل�من�المر����و�العمال�،��قسام

�و�توف���ح� للفحص �المعاي���المطلو�ة، �وفق �م�ام�م �أداء �من �العمال �يتمكن �الم�نية���من� و�السلامة

� � �عمل�م، �أداء ��� �الراحة �يوفر�ل�م ��ش�ل �المؤسسة �داخل �المناسب�للعمال �باختيار�ال��ص و���تم

�المناسب �و�القسم �بتوف���ال�للم�مة ���تم �كما �لھ، �ل�م، �و�التكو�ن �تدر�ب �تحدد ت�المسؤولياو�أن

�و  � �الم�ام، �تداخل �من �تحد �ال�� �من�الصلاحيات �للتخفيف �التنظيمية �العدالة �تكر�س �ع�� و�العمل

�المؤسسة �داخل �العلاالصراعات �تدعم �تنظيمية �ثقافة �و�إرساء �و�تحف، �المؤسسة ��� ���سانية ز��قات

�و� �تطو�ر�أدا��م، �و �تحس�ن �ع�� �العمال �خلاأن �من �الشاملة �ا��ودة �إدارة �أسلوب �تب�� ل�تحاول

�و�المادية،� �ال�شر�ة �للموارد ��مثل ��ستغلال �من �للتمكن ��خرى �المؤسسات �تجارب �من �ستفادة

  ).الداخلي�ن�و�ا��ارجي�ن(وإرضاء�عملا��ا�

اسا�لدراسات�مستقبلية���عناو�ن�أخرى�وأن��ستفيد�م��ا�غ��نا�أن�تكون��ذه�الدراسة�أس�أملن

 .من�طلبة�علم��جتماع
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كيف�تتعامل�مع�ضغوط�المناو�ة؟� -ب

...................................................................................................................................................... ...............................................    

  �عم��������������������������لا��         عمل�مع�ال��اماتك�العائلية؟������ل�يتعارض�توقيت�ال -19

  ):�عم(إذا��ان�ا��واب�بـ�*

                الدوام ��ايةا��روج�قبل��                  ذلك�إ��؟�������������التأخر�������������������������التغيب�دفعك�ل�ي -

          كيف�تق����أيام�الراحة�ا��اصة�بك؟� -20

  قضاء�الوقت�مع�العائلة���ممارسة�الر�اضة���������������السفر������������ 

  لا����������������إ���حد�ما              �عم�����������   �عض�القرارات�ا��اصة�بالعمل؟������� تتم�اس�شارتك�ل� -21

  ،)03(و��أ) 01( بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  حد�ما��إ��           لا������������������                                          �عم���              ؟�����راء��ذه��خذيؤ �ل� -

  حد�ما��إ��                        لا������                 �عم���������عملك��ش�ل�وا��؟�تفاصيل�������دارة�ل�تتدخل� -22

  ،)03( و�أ) 01(بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  توقيت�العمل������                        العمل�����������إجراءات              ناحية؟���������������تحديد�الم�ام���������أي�من� -

  لا          �عم�                     إضافية؟�ل�ت�لف�بأعمال��-23

  ).�عم(بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  ؟ت�و�نك�����������������������������؟قدراتك     ؟طبيعة�العمل              :مع �ل�ت�ناسب�-

  مسؤول�غ���مباشر                                           مسؤول�مباشر     العمل؟����� أوامرممن�تتلقى� -24

  ).مباشرمسؤول�غ���(بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  حد�ما�إ��متعارضة���������������متوافقة�������      متوافقة������������توافق��ذه��وامر�مع�طبيعة�عملك؟���ل�ت�-

  ......................................................... ................................................................................................................. ؟و���أك�� -

  :����ا��الات�ال���يك���ف��ا�المر�� -25

  �عم������������������������������������������لا�����������������������������ل�يؤثر�ذلك����طبيعة�عملك؟  - أ

  تتعامل�مع��ذا�الظرف؟كيف�   - ب

.................................................................................................................................................................... ..........................   

  لا  �عم  أثناء�أدائك�لعملك؟��نتقاداتلا  �ل�تتعرض�-26

 



   .)�عم(بـ��ان�ا��واب��إذ*

 المسؤول�ن�����                     مرافقي�المر���                 المر������������������                 ؟من�من�طرف -أ

  كيف�تواجھ��نتقادات�ال���توجھ�إليك����العمل؟� -ب

  التكيف�                               الغضب����������                التجا�ل�������� 

  لا         �عم����������������������������          �ل�تتوفر�لك�المعلومات�لأداء�الم�ام�المطلو�ة�منك؟� -27

  جيدة���������������������������عادية�����������������������������س�ئة����         كيف�تصف�علاقتك�مع�زملائك�؟ -28

  ).س�ئة(إذا��انت��جابة�بـ�*

  ؟أسباب�م�نية������������������������������أسباب���صية�؟���������     :�ل��عود�ذلك�إ�� -

  جيدة������������������متوسطة�������������������ضعيفة��         كيف�تصف�نظم��تصال�مع�رئ�سك؟ -29

 ما�نوع�العلاقات�داخل�جماعة�العمل؟������مستقرة����������������غ���مستقرة���������������مستقرة�ا���حد�ما� -30

،�لماذا؟�)غ���مستقرة(إذا��ان�ا��واب�بـ��*

.................................................................................................................................................. ................................................                            

 إ���حد�ما�������������                لا������         �عم�������������  جر�الذي�تتقاضاه�مع�مج�وداتك؟�ل�ي�ناسب�� -31

  لا  �عم                                       �ل�تتقاضاه����الوقت�المحدد؟ -32

 ).لا(بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  بأي�طر�قة�تل���احتياجاتك؟���������� -

 �جرانتظار�صرف�           �ستعانة�بالمدخرات�������������������������ستدانة

  لا�                             �عم����������������          �ل��ناك�موضوعية����تقييم�الموظف�ن؟� -33

  ).لا(بـ�ا��واب� إذا��ان*

  ما��س�ند�عملية�التقييم�حسب�نظرك؟�إ�� -

............................................................................................................................................ ........................................................  

  إ���حد�ما������     لا  �عم     عملية�ترقية�الموظف�ن؟���������اك�عدل�����ل��ن -34

   :من�حيث�لعمل�مناسبة�لطبيعة�عملكب�ئة�ا�أن��ل -35

 إ���حد�ما�                                    لا                                      �عم                           ؟��ضاءة  - أ

 حد�ما���������������إ��   لا�������������������������                                 �عم��������                     ؟ال��و�ة   - ب

 حد�ما���إ��    لا���������������������������                       �عم����������؟���������درجة�ا��رارة   - ت

 حد�ما���إ��   لا�����������������������������                             �عم�����                  ؟الضوضاء   - ث

  حد�ما���إ��     لا���������������������������������                       �عم����          ؟�����������النظافة   - ج

  لا  �عم������������طلو�ة�للفحص�و�العلاج؟�������ج���ات�الم�ل�تتوفر�بالمس�شفى�الت -36

  



  ).�عم( بـ�إذا��ان�ا��واب*

  حديثة�إ���حد�ما��مة������������������������قدي��حديثة��������������������������           �ل��ذه�التج���ات؟� -أ

  إ���حد�ما���������������             لا��������ل�أن��ذه�التج���ات����متناولكم؟��������عم�������������������-ب

  ).لا(إذا��ان�ا��واب�بـ�*

  ؟����ذه�ا��الة�كيف�تتعامل�مع�تكذيب�المر����لك�-

............................................................................................................................. ....................................................................  

  البيانات�المتعلقة�بمعاي���جودة�ا��دمات�ال��ية: المحور�الثالث

  لا     �عم���    لعملية�الفحص؟�اللازمة��و�التقنيات�ا��ديثة���لات بالمس�شفى �ل�تتوفر� -37

  ).�عم(بـ��إذا��ان�ا��واب�*

  حد�ما�إ���افية����                 غ����افية��������������        �افية��������������������          �ل���؟������������-

  حد�ما�إ��      لا����������               �عم�������������         المطلو�ة�للعلاج؟��دو�ةع����ل�يتوفر�المس�شفى�� -38

  لا���������عم���������؟��������قسام إ���س�ل�الوصول��المس�شفى�لوحات�و�علامات�إرشادية�ل�يضع� -39

  إ���حد�ما���لا������������       �عم�����������تخصصات�الضرور�ة؟�����������ل�يتوفر�المس�شفى�ع���جميع�ال -40

  لا�عم�����������������������              ا��دمة؟���������ل��علم�المس�شفى�المر����بموعد�تقديم� -41

   لا�               �عم������������                                 �ل�تتوفر�سيارات�إسعاف����الوقت�المناسب؟ -42

  ).�عم(إذا��ان�ا��واب�بـ�*

  غ���صا��ة��������������������������صا��ة��إ���حد�ما������صا��ة�����������������������ل���؟��������� -أ

  مج�زة�إ���حد�ما                                   مج�زة����������������������������غ���مج�زة            �ل���؟-ب

  مناسب�إ���حد�ما سائق�ا؟����������مناسب��������������������غ���مناسب�������������������أن��ل� -ج

  لا����������������������إ���حد�ما    �عم����������������������ى�حالة�المر�ض�باستمرار؟�������ل�يتا�ع�المس�شف -43

  إ���حد�ما��لا�������������������      المجتمع؟�������عم���������ل�يرا���المس�شفى�عادات�و�تقاليد�و�أعراف -44

  �ية����المواعيد�المحددة؟��ع���تقديم�ا��دمات�ال��ل�تحرص� -45

  إ���حد�ما����                            لا���������������������                �عم������������

  ،)الثالث(و�) �ول (بـ�إذا��ان�ا��واب�*

  ومرافق��م�المر���ردود�فعل�القوان�ن�الصارمة���������������مبادئك�����������إ��؟��������عود��ل��ذا -

  حد�ما�إ��  لا���������������������       �ل�تتجاوب�فور�ا�مع�احتياجات�المر���؟�������������عم������������ -46

  لا�عم�����������������������    ديا�خاصا�للمر�ض؟����������������ل�تو���ا�تماما�فر  -47

  

  



  ���أي�من�ا��الات؟�،)�عم(بـ�إذا��ان�ا��واب�*

     ...)مسن�ن،�ذوي��حتياجات�ا��اصة،(حالات�مرضية�خاصة�               وجود�روابط���صية�مع�المر�ض������� 

  جميع�ا��الات

  المشا�ل�ال��ية�للمر����بطر�قة�مف�ومة؟�ل��عمل�ع���توضيح� -48

  حد�ما�إ��        لا���������������������              �عم����������   

               حد�ما�إ��لا���������������������             �عم����������������� �ل�تحسن�معاملة�المر���؟����� -49

  :البيانات�ا��تامية: المحور�الرا�ع

   دية؟����وط�العمل�الفر ما�مدى�ا�تمام�المس�شفى��بضغ -50

  ضعيف�������������                          متوسط                            جيد��������

       وط�العمل�التنظيمية؟�ما�مدى�ا�تمام�المس�شفى�بضغ -51

  ضعيف��                                       متوسط��           جيد�������������������

      ���ا��ودة����ا��دمات�ال��ية؟المس�شفى�لمعايما�مدى�تحقيق� -52

  ضعيف����                                         متوسط                  جيد�����������

  حد�ما��إ��راض���������غ���راض������������������������      راض�������������������   ملك؟�����مدى�رضاك�عن�ع ما -53

  �عم������������������������لا�����            معاي���ا��ودة؟تحقيق�مع�يتوافق�����نظرك��نظام�العمل���ل -54

  ال��ية�ال���يقدم�ا�المس�شفى�؟�����ما�مدى�استحسان�المستفيدين�ل��دمات� -ى��55

  ضعيف                                    متوسط               جيد�����������������
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