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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 revétent une importance particuliére dans la société, de la les
sociétés aux systemes politiques, économiques, sociaux et culturels différents cherchent a
élever le niveau des services dans ces établissements. Le fardeau du succés de ces institutions
repose principalement sur les ressources humaines, ce qui impose de grandes pressions sur ces
derniéres (individuelles et organisationnelles), ce qui peut affecter la qualité des services quiy
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 |'étude, dans lequel la problématique de
I'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 I'Etablissement Public de Santé de Quartier ?
2_Quelles sont les normes de qualité adoptées dans |'Etablissement Public de Santé de
Quartier ?
3_ Comment les travailleurs de I'Etablissement 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 la nous entendons des prestations professionnelles (préventives,
curatives, évolutives), qui sont réalisées par des spécialistes des domaines médicaux et
paramédicaux, assistés de filiéres sanitaires spécifiques (psychologues et assistantes sociales),

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



signifie I'engagement de linstitution 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 a laquelle le travailleur est
exposé et qui 'empéche d'accomplir pleinement son travail.

Ensuite, nous avons été exposés aux domaines d'étude, en commencant par le domaine spatial;
Ou était I'étude menée a I'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 :
I'étape de I'étude exploratoire pour maitriser la problématique du sujet et le plan de terrain,
I'étape de collecte, de catégorisation et de classement des références et des sources, et I'étape de
I'étude de terrain a travers le distribution des formulaires, leur vidage, ordonnancement, analyse
et interprétation, puis tirer des conclusions. Nous avons également été exposés au domaine
humain, ou I'étude a été menée sur un échantillon composé de médecins, d'ambulanciers
paramédicaux et de fils de santé de [I'Etablissement Public de Santé de Quartier de
BOUCHEGOUF. qui compte 536 ouvriers. Ou nous avons choisi un échantillon stratifié
intentionnel de 107 travailleurs, ce qui équivaut a 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 a 21,5 %, 80 travailleurs de la catégorie des paramédicaux, ce qui
équivaut a 74,77 % de la population d'étude, 04 travailleurs de la catégorie des filaires de santé
privés, ce qui équivaut a 3,74 % de la population d'étude.

Apres cela, nous avons été exposés a la méthode utilisée dans I'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, ot 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
troisiéme axe comportait Relatif aux normes de qualité des services de santé treize (13)
questions, et le quatriéme axe relatif aux affirmations conclusives comportait six (06) questions.

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



services de santé et les pressions du travail, et des études antérieures locales, arabes et
étrangeres ont traité des mémes variables de sujet dans des environnements différents.

Dans le deuxiéme 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 contréler 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 succes de son application dans établissements de santé, ainsi que certains effets
positifs des expériences de son application dans ces établissements.

Dans le troisieme 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
I'individu et I'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 a I'étude de terrain, et apres avoir présenté, tabulé
et analysé les données de cette étude, nous avons fini par contréler un ensemble de résultats
dont les plus importants sont :

1_Les travailleurs de I'Erablissement Public de Santé de Quartier sont exposés a 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 I'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 maitrisées par la structure organisationnelle de
I'institution et la dimension physique.

3_Il'y a une différence entre les travailleurs de I'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 a s'adapter et a 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 batiments 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 a la ressource humaine par la formation continue et la formation

4_Adopter un climat organisationnel approprié qui tient compte de |'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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