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 شكر وعرفان

" الحمد لله الذؼ أنزؿ عمى عبده الكتاب كلـ يجعل عكجا قيما لينذر باسا شديدا مف لدنو كبشر  
المؤمنيف الذيف يعممكف الصالحات أف ليـ أجرا حسنا ماكثيف فيو أبدا" الحمد لله عمى نعمو 

عمى مف المكثارة كآلائو المفزارة رفع العمـ كأعمى مناره كشرؼ أىمو كبارؾ داره كالصلاة كالسلاـ 
ختاره القائل صلى الله عليه وسلم اصطفاه سمؾ طريقا يمتمس فيو عمما سيل الله لو طريقا إلى الجنة  فم ((ربو كا 

ف الملائكة لتضع أجنحتيا لطالب العمـ رضي بما يصنع، فطكبى لعبد كرس في العمـ ليمو  كا 
 كنياره كلبى نداء نبيو كطالب جكاره((

 بتحية طيبة لمجميع طبتـ كطاب ممشاكـ كتبكأتـ مف المحبة مقعدا.أييا الجمع الكريـ أحييكـ 

 أما بعد

كصفتو كمقامو كمنصبو كنثني  باسموبداية أرحب بأساتذتنا الأفاضل أعضاء لجنة المناقشة كل 
 مكضكع مذكرتنا ىذه لممناقشة كأخصى بالذكر: لاختيارىـعمييـ كنشكرىـ جزيل الشكر كالثناء 

كعمى الجيد الذؼ بذلتو لإنجاح ىذا  لىذا العمأشرقت عمى التي  ة"" حاتي كريمالدكتكرة-
خراجو  العمل كالتي لـ تبخل عمينا لأىـ التكجييات كالنصائح القيمة في كل مرحمة لإنجاز كا 

 لحيز الكجكد شكرا جزيلا لؾ.

الربيع عمى كل ما بذلو مف  كتكر كرئيس المجنة مطلاكؼ دكما نتقدـ بالشكر كالثناء الجزيل لم-
 جيد كما قدمو لنا طيمة مسارنا الدراسي بالكمية.

كما نتقدـ أيضا بالشكر الخالص لمدكتكر قايدؼ مختار عمى مجيكداتو القيمة كعطائو طيمة -
 مشكارنا الدراسي.

إذف نجتمع في ىذا الصرح الكمي العتيق بصدد مناقشة مذكرة تخرج لنيل شيادة الماستر عمـ    
إجتماع تنظيـ كعمل كالمكسكمة بعنكاف" الخدمة الصحية كضغكط العمل في المؤسسة 

 بالشريعة.. -الإستشفائية محمد الشبككي
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 إهداء

بعكنو  جيد إلاالحمد لله الذؼ يسر البدايات كأكمل النيايات كبمغنا الغايات، الحمد لله الذؼ ماتـ 
يقنا كثبت خطانا كأمدنا بالصبر لإكماؿ كما ختـ سعي إلا بفضمو، الحمد لله الذؼ أنار طر 

المشكار، الحمد لله رب العالميف الذؼ أحيا قمكب العارفيف بنكر معرفتو كأحيا نفكس العابديف 
بنكر عبادتو كىك العدؿ الذؼ لا يجكز في حكمو فيك الذؼ صانني في حاؿ المحنة عف 

 حكمو.الشككػ كفي حاؿ النعمة عف البمكػ فلا مرد لقضائو كلا معقب ل

إلى الشمعة الدافئة التي أنارت دربي طكؿ حياتي إلى التي سقتني مف نبع الحناف كؤكسا     
كألقت بنفسيا في ىكة الزمف لتككف جسرا يكصمني إلى بر الأماف فمع كل ىمسة حناف ككممة 

لى مف غمرتني بالدفئ كالحناف حب صادقة أقدـ ىذا الإنجاز إلى سر كجكدؼ مف الحبايب  كا 
" بخل عمي بالنصائح القيمة كالدعاء لمكاحد الأحد ذك الجلاؿ كالإكراـ، إلى أمي الغالية كلـ ت
  حفظيا الله كأطاؿ في عمرىا.  وردة"

إلى أعز عمي مف نفسي إلى مف منحي حرية نفسي قبل إلى مدرستي الأكلى كالأخيرة      
فكرؼ، إلى الذؼ سخر حياتو عطاء دكف أخذ، إلى الذؼ تعب لأرتاح، إليؾ أنت أييا الرجل في 
لكح الشرفاء كسيدؼ ككالدؼ كصانع مجدؼ كمنير العقكؿ كمنارة الفخر، أرفع لؾ خالص جيدؼ 

 أطاؿ الله في عمره.  "صالح"إلى أبي العزيز

لىأخي الكبير الذؼ كاف بمثابة الأخ كالصديق كسندؼ في الدنيا كالذؼ كاف سعادتي في إ    
لى أخي العزيز كقدكتي في الحياة " أكرم"، الكجكد بيجة أممي كركنق حياتي إلى أخي الغالي كا 

لى أخي الصغير الرفيق المساند لي كما أغمى ما أممؾ في "حمودة"، كسندؼ كفخرؼ كعزتي  كا 
لى أختي كسندؼ كرفيقة دربي كبسمة حياتي"إيهاب"، ا كمرىا الدنيا بحمكى لى تكأـ " نسرين"، كا  كا 

، أتمنى ليما التكفيق كالنجاح في مسارىـ "رشا"ركحي كرفيقة دربي كبئر أسرارؼ أختي الغالية 
لى الكتككت الصغير كالعصفكر الغناء كنكر عيني إبف أختي ، "بران عبد المهيمن"الدراسي، كا 
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"أمل، ريم، أسماء، إلى رفيقات دربي كصديقاتي الغاليات المكاتي تقاسما معي الفرح كالحزف 
لى خالتي العزيزةحنان، يسرى،جيهان"  "مهرية".كعمتي الغالية "فيروز"، كا 

لى معممي كأستاذؼ الفاضل                لى كل مف نساىـ قممي  مباركية حسنكا  كعائمتو كا 
 كلـ يناساىـ قمبي، 

لى كل مف سعتيـ الذاكرة كلـ تسعيـ الكرقة.                       كا 

لى كل مف ساعدنا مف قريب أك بعيد كلك بالكممة الطيبة في                                 كا 
 .مف المكلى عزكجل أف ينفع بو غيرنا إنجاز ىذا العمل، نرجكا
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 مقدمة: 

لقد أدػ التطكر الكبير في مجتمعات اليكـ إلى تطكير العناية الصحية كتعتبر المؤسسات 
التي تقكـ بتقديـ الخدمة لممريض خصكصا كالمجتمع عمكما، فتعد الخدمات  الإجتماعية

الصحية أغمى أنكاع الخدمات تكمفة حيث يبمغ حجـ الإنفاؽ العالمي عمى الخدمات الصحية 
 سنكيا تريميكني دكلار كيتكقع أف تزيد خلاؿ السنكات القادمة.

ا تممكو المجتمعات، كىي ثركة يجب كالكاقع  أف الصحة العامة كصحة المكاطف ىي أغمى م    
الحفاظ عمييا كصيانتيا، حيث إف الإنساف ىك اليدؼ لكل ما تقدمو برامج كخطط التنمية مف 
خدمات، كأف مطمب الحياة ىك أكؿ مطالب ذلؾ الإنساف كرغباتو، كأىـ مقكمات الحياة ىي 

 الصحة.

يفكر في خدمة مجتمعو  حيث إف الإنساف المريض لا يمكف أف يعمل أك يخطط أك حتى    
ذا كاف تحسيف الصحة ىك اليدؼ الرئيسي لأؼ نظاـ  حتى يشفى كتحل مشكلاتو الصحية، كا 
صحي فإنو ليس بالجانب الكحيد كما أف اليدؼ ينقسـ إلى شقيف، الأكؿ منيما يتمثل في الحد 

عاية الصحية الإمكاف مف الفكارؽ القائمة بيف الأفراد كالجماعات في تسيير حصكليـ عمى الر  قد
كىك ما يسمى بالعدالة، كالشق الثاني ىك البمكغ لأفضل مستكػ صحي، كبما أف المنظمات 

الصحية مف مستشفيات كمصحات كمراكز صحية تعتبر كاسطة العقد كمراكز الدائرة في تقديـ 
الخدمات الصحية كالطبية، كبالتالي فيي ملاذ المرضى الذيف ينشدكف العافية كالأصحاء الذيف 
يطمبكف الكقاية، كمع تزايد الضغكط بصكرة غير مسبكقة عمى كل مؤسسات الخدمات الصحية 

في زمف إنتشرت فيو أمراض العصر المزمنة كالكبائية كالتي ساعدت حركة الناس المتزايدة 
تساع دائرة نطاقيا، فتضاعفت الضغكط  نتقاليـ السريع مف مكاف إلى آخر في إنتشارىا كا  كا 

شيدتو السنكات  عمى ىذه المؤسسات الصحية الطبية، ىذا بالإضافة إلى ماالمتزايدة أصلا 
قبالا كتكافدا متناميا في إعداد المتردديف عمى المستشفيات فغالبا ما يكاجو  الأخيرة مف زيادة كا 



 ممدمة‌

2 

 

عماؿ الصحة كضعيات قصكػ في كفاحيـ الدائـ ضد معاناة المرضى الذيف يتكفمكف بيـ فيـ 
نفعالية تتزايد في المصالح ذات يخضعكف لمعبئ الكمي ك  النكعي لممينة، كأيضا لأعباء فكرية كا 

النشاط المكثف خاصة مصمحة الإستعجالات نظرا لمضغكط التنظيمية كالعلائقية، أك ذلؾ 
المرتبطة بمعاشيـ الميني، أيف يمتزج عدـ الرضا، كنقص المشاركة في إتخاذ القرارات...إلخ، 

ت معاناة نفسية خصكصا ككف ظركؼ العمل كبيئة العمل غير د ينجر عف كل ىذه الإرغاماكق
 مناسبة كملائمة فيتكلد عنيا ضغكط لدػ العامميف بالمؤسسات بمستكيات مختمفة.

 كلمحفاظ عمى السير الحسف لمعمل كتقديـ أفضل الخدمات الصحية في المستشفيات إىتـ
دارة المستشفيات بالضغكط الناجمة عمى العمل في  المختصكف في مجاؿ الصحة كا 

المستشفيات، لما يتسـ بو ىذا المجاؿ مف خصائص تفرض عمى العامميف فيو أكضاعا معينة 
داريا كذلؾ  تككف مصدر لمضغكط، لذا فيي تحتاج إلى الإستعداد الكامل ماديا كبشريا كعمميا كا 

مات الصحية، عمى دراسة العكامل المحيطة بعماؿ الصحة)الفريق الطبي( للإرتقاء بمستكػ الخد
كالتعرؼ عمى مصادر ضغكط العمل التي تكاجييـ مف أعباء العمل كغمكض كصراع الدكر، 
كلدراسة ىذا المكضكع إخترنا عماؿ مصمحة الإستعجالات بالمؤسسة العمكمية الإستشفائية 

اعة، كالتي تستقبل الحالات المرضية مختمف الحساسة التي تقدـ خدمات عمى مدار الس
إستيعابيا الخطكرة أحيانا بأعداد قميمة، كأحيانا بأعداد قميمة، كأحيانا بكثافة كبصكرة تفكؽ طاقة 

فتشكل ضغطا لـ، فمعظـ الدراسات تؤكد أف العماؿ الذيف يعممكف في مصمحة الإستعجالات 
 ف مف ضغكط عمل شديدة ككثيرة.كمصمحة مف المصالح العمكمية الإستشفائية يعانك 

كىناؾ أسباب عديدة جعمت الباحثكف لتشخيص ظاىرة الخدمة الصحية كضغكط العمل في     
المؤسسة الإستشفائية منيا الذاتية التي تتمثل في معرفة مدػ تطابق المعاني النظرية مع ماىك 

حية(، أما مكجكد عمى أرض الكاقع كأيضا نقص الدراسات حكؿ المكضكع)الخدمات الص
الأسباب المكضكعية فيي تتمثل في الإىتماـ بمكضكع الخدمة الصحية بصفة عامة كضغكط 
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العمل بصفة خاصة كالإىتماـ برؤية الجانب التطبيقي ليذه الدراسة، حيث تيدؼ إلى إبراز 
 مساىمة ضغكط العمل في تحسيف خدمة كأداء العامميف بالمؤسسة.

استيا بمقدمة ثـ القسـ النظرؼ الذؼ يحتكؼ عمى ثلاثة لذلؾ فقد إستعمل الباحثكف در     
فصكؿ، حيث تطرقنا في الفصل الأكؿ الإطار التصكرؼ كالمفاىيمي لمدراسة كذلؾ مف خلاؿ 

إشكالية الدراسة كفي صيانتيا كأسباب إختيار المكضكع، كأىمية كأىداؼ الدراسة، كتحديد مفاىيـ 
التي ليا علاقة بمتغيرات الدراسة الحالية، كأخيرا تـ  الدراسة، كما عرفنا بعض الدراسات السابقة

 تحديد المقاربة النظرية التي تـ إسقاطيا عمى مكضكع الدراسة.

أما الفصل الثاني: فيك متعمق بماىية ضغكط العمل، حيث تطرقنا فيو إلى خصائص كعناصر 
لى مستكيات كمراحل ضغكط ال لى عمل، ضغكط العمل، كأنكاع كتصنيفات ضغكط العمل، كا  كا 

أسس كمصادر ضغكط العمل، كأيضا أعراض كمسببات ضغكط العمل، كآثار ضغكط العمل 
ستراتيجية العلاج كالتعامل معيا، كأخيرا إلى النظريات المفسرة لضغكط العمل.  كا 

حيث تطمرقنا فيو إلى أما بالنسبة لمفصل الثالث: فيك متعمق بماىية الخدمات الصحية، 
الصحية كمككناتو، كأنكاع كتصنيفات الخدمة الصحية كمستكياتو، خصائص كعناصر الخدمة 

لى أبعاد جكدة كنكعية الخدمة  لى مجالات الخدمة الصحية كالإجراءات الطبية لممريض، كا  كا 
الصحية، كأيضا إلى أسس كأسباب الإىتماـ بالخدمة الصحية كالمشاكل التي تعيقيا، كالعكامل 

 النظريات المفسرة لمخدمة الصحية. المؤثرة في الخدمة الصحية، كأخيرا

أما القسـ التطبيقي فيك يحتكؼ عمى فصميف، الرابع كالخامس، فالفصل الرابع خصص لمدراسة 
جراءاتيا)الإجراءات المنيجية لمدراسة(، حيث تـ التطرؽ إلى مجالات الدراسة ثـ  الميدانية كا 

 لبيانات كالمعمكمات.المنيج كعينة الدراسة، ثـ تكضيح الأدكات المستخدمة لجمع ا

أما الفصل الخامس خصص لعرض نتائج الدراسة كمناقشتيا كتحميميا، كأخيرا إعطاء بعض     
الإستنتاجات التي تـ إستخلاصيا مف الدراسة الحالية، ككذا الملاحق قائمة المصادر كالمراجع.



 

 

 

 

 

 

 

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الفصل الأول : 

الإطار التصوٌري 

 والمفاهٌمً للدراسة 



لمدراسة كالمفاىيميالتصكيرؼ  الإطارالفصل‌الأول:‌  

5 

 

 

 

  لمدراسة كالمفاىيميالإطار التصكيرؼ ل: الفصل الأو

 :  مقدمة

 إشكالية لمدراسةأولا: 

 الفرضياتثانيا: 

 : أسباب إختيار المكضكعثالثا

  أىمية الدراسةرابعا: 

  أىداؼ الدراسةخامسا: 

 تحديد مفاىيـ الدراسةسادسا: 

  الدراسات السابقةسابعا: 

 المقاربة النظريةثامنا: 

 خلاصة الفصل

        

 

 

 

 



لمدراسة كالمفاىيميالتصكيرؼ  الإطارالفصل‌الأول:‌  

6 

 

 

 :  أولا: إشكالية الدراسة

كقػػػد ، بمنػػػاخ تنظيمػػػي معػػػيف تختمػػػف فيػػػو عػػػف غيرىػػػا مػػػف المؤسسػػػات كػػػل مؤسسػػػة تتميػػػز     
عػف خػلاؿ تػكفير المنػاخ المناسػب ، أصبحت المؤسسات الحديثػة تػكلي ىػذا الجانػب أىميػة كبيػرة 

كيمكنػػػػو مػػػػف أداء ميامػػػػو ،  ـكالػػػػذؼ يضػػػػمف إسػػػػتقرار بيئػػػػة العمػػػػل بشػػػػكل يناسػػػػب العػػػػا ، لمعامػػػػل
سػػػتغلاؿ طاقاتػػػو بمػػػا يخػػػدـ المؤسسػػػ كيحقػػػق أىػػػدافيا كأثنػػػاء قيامػػػو بػػػذلؾ يتفاعػػػل مػػػع المنػػػاخ ،  ةكا 

كيحػػاكؿ السػػيطرة عمػػى التغييػػرات التػػي يعمػػل بيػػا كيحػػاكؿ ، ل بيػػافػػي المؤسسػػة التػػي يعمػػالسػػائد 
السػػػيطرة عمػػػى التغييػػػرات التػػػي تطػػػرأ فييػػػا كتكميفيػػػا لصػػػالحو فيػػػي تتكافػػػق مػػػع إمكانياتػػػو البدنيػػػة 

كفػي حالػػة عػػدـ قدرتػو عمػػى التكيػػف مػع ىاتػػو التغييػػرات ، كالذىنيػة لمقيػػاـ بميامػػو عمػى أكمػػل كجػػو
ؾ حالػة مػف القمػق كالتػكتر كالتػي يطمػق عمييػا ضػغكط العمػل كتتفػاكت ىػذه الضػغكط ينتج عف ذلػ

فأصػبحت الخػدمات اليػكـ تكتسػب  ، مف مؤسسة لأخرػ كمف كظيفة إلى أخرػ كمف قطاع لآخر
كأصػػبحت  ،أىميػػة خاصػػة كىػػي فػػي طريقيػػا لتصػػبح جػػزءا لا يتجػػزأ مػػف الإقتصػػاديات المتطػػكرة 

شػتى تخصصػاتيا منفتحػة عمػى جميػكر الزبػائف المتمثػل فػي المؤسسات عمى إخػتلاؼ أنكاعيػا ك 
المرض لتأميف الخدمات التي يحتاجكنيا قد أصبح ىناؾ نمك سريع كمتزايد فػي الخػدمات كصػار 
مف الممكف القكؿ بأننا نعيش في ظػل مػا يعػرؼ بمجتمػع الخػدمات كمػا حصػل مػف نمػك ك تطػكر 

 إنعكس بشكل كاضح عمى الخدمات الصحية كطرؽ تقديميا

أف المجػػاؿ الصػػحي مػػف أكثػػر الميػػف ك الأعمػػاؿ التػػي ىػػي بطبيعتيػػا  ممػػا لا شػػؾ فػػي  ك     
)الأفـراد والمجتمـ ( كالتي يتعامل فييػا العمػاؿ مباشػرة مػع النػاس ، ضا لمضغكط ر الأكثر جمبا كع

صػحتيـ ك  عمى إستردادكالتي يكرسكف فييا أنفسيـ لخدمة الآخريف كرعاية المرضى كمساعدتيـ 
مف بيف المشكلات التػي يتعػرض ليػا ضغوط العمل بإعتبار  ، تأىيميـ في الإعتماد عمى أنفسيـ 

كغالبػا  ، العماؿ نتيجة عكامل داخمية كخارجية كغيرىا التي تككف ناتجة عف بيئة كظػركؼ العمػل
يضػا ما تككف ىذه الضغكطات ليست ليا تػأثير فقػط عمػى حػالتيـ الصػحية كالنفسػية بػل تػنعكس أ
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كتؤكد معظـ الدراسات أف العػاممكف فػي  ، عمى مستكػ أدائيـ لعمميـ كمف ثـ قدرتيـ عمى العمل
أكثػػػػػر مػػػػػف غيػػػػػرىـ نظػػػػػرا لكثػػػػػرة  لضـــــغوط العمـــــلميػػػػػداف الصػػػػػحة ك الرعايػػػػػة الطبيػػػػػة معرضػػػػػكف 

)صـراع وحدة الصـراع المهنـي  ، وزيادة الأعباء المرتبطةكالمتطمبػات المسؤكليات الممقاة عمييـ 
ــ الادوار ــين الإدارة( ب ــنهم أو ب كالجيػػد الكبيػػر الػػذؼ يبذلكنػػو فػػي التعامػػل مػػع  ين العمــال فيمــا بي

فيػػـ يكاجيػػكف  ، المرضػػى إضػػافة إلػػى الضػػغط النفسػػي كالعصػػبي أثنػػاء أدائيػػـ لأدكارىػػـ المختمفػػة
مكاقػػػف كظػػػركؼ عديػػػدة يتعرضػػػكف مػػػف خلاليػػػا لحػػػالات مػػػف الإضػػػطرابات كالتػػػكتر ك القمػػػق ك 

كتػأتي الضػغكط  ، ما يؤثر سمبا عمػى حػالتيـ الصػحية كالنفسػية ك الإجتماعيػةالإحباط المستمر م
وصـــراع الأدوار ، بعممهـــم كاعبـــاء العمـــل الزائـــدكالتػػػكترات مػػػف مصػػػادر مختمفػػػة منيػػػا المرتبطػػػة 

ــدور ، ائفظــبالو  ــة العمــل ، وغمــوض ال الناجمػػة كالناتجػػة عػػف بيئػػة أؼ الضػػغكط  وأيضــا طبيع
اتجة مف الأفراد أنفسيـ فقد تككف ناجمة عػف تفاعػل عكامػل عديػدة العمل أما بالنسبة لمضغكط الن

 بيئية كشخصية يمر بيا العاممكف أثناء أدائيـ كممارستيـ لعمميـ.

كقد تساىـ الخدمات الصحية الجيدة في التػكفير لكػل مػف الأفػراد بغػض النظػر عػف العكامػل      
فػػإف المؤسسػػات المعنيػػة بتقػػديميا أصػػبحت مسػػؤكلة عػػف  ، ك الظػػركؼ الإقتصػػادية كالإجتماعيػػة

تػػكفير ىػػذه الخػػدمات كفقػػا لممعػػايير المحػػددة كالمتفػػق عمييػػا عالميػػا كذلػػؾ كحػػد أدنػػى ممػػا يعػػرؼ 
ـــوق المـــريض>> كمػػػا أنيػػػا تعنػػػي أف الخدمػػػة الصػػػحية الجيػػػدة ىػػػي التػػػي تنظػػػر لمزبػػػكف  <<بحق

سػػيس كمشػػاعر كبالتػػالي فالخدمػػة المػػريض عمػػى أف لػػو حاجػػات جسػػمانية كماديػػة كعاطفيػػة كأحا
الصحية أبعد كأشػمل مػف التعامػل مػع المػريض فقػط بػل تشػمل عناصػر أخػرػ كالتكعيػة الصػحية 

 ، العلاجيـــة والشخصـــية والوقائيـــةتعتبػػػر حمايػػػة العمػػػاؿ بكاسػػػطة الخػػػدمات  ,ك التأىيػػػل العممػػػي
لتػي تسػعى إلييػا كػل كأجزاء أساسية في السياسة الصحية كما أنيـ كأبعػاد عػف المػكاد الأساسػية ا

دماجيـ ضمف النشاط المينػي قصػد معرفػة الحالػة  مف المؤسسات في القطاعيف العاـ كالخاص كا 
 كتفادييا لحكادث العمل.، الصحية لمعماؿ كمتابعتيا منذ تعيينيـ بالمؤسسة كتأثيرىا عمى العمل
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الطبػػػػػي فػػػػػي المؤسسػػػػػة الإستشػػػػػفائية  نظػػػػرا لمػػػػػدكر الػػػػػذؼ يؤديػػػػػو العامػػػػػل أك الفريػػػػػق              
كنظػرا لهىميػة ، إحدػ معكقات الأداء في المؤسسات الصػحية الجزائريػةكبإعتبار ضغكط العمل 

البالغة لمخدمات الصحية فػي حيػاة الفػرد كالمجتمػع كالمكانػة العامػة التػي تحتميػا المستشػفيات فػي 
مػل لػدػ عمػاؿ الصػحة فػي مجتمعنا تتعمق بصحتو كسلامتو كذلػؾ نػرػ بػأف دراسػات ضػغكط الع

المؤسسات الإستشفائية لا تزاؿ ضركرية نظرا لمتفسيرات كالتطكرات التي يشيد ليا قطاع الصحة 
 كعميو يمكف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي: ، كالبيئة المحيطة بو

ــاثير ضــغوط  العمــل عمــع نوعيــة الخدمــة الصــحية لــدى الأطبــاء والممرضــين بالمؤسســة مــا ت
 شفائية محمد الشبوكي بالشريعة ولاية تبسة؟العمومية الإست

 كقد تفرعت إلى الأسئمة الفرعية الآتية:         

 ما تاثير عبعء العمل عمع نوعية الخدمة الصحية؟ -

 ور عمع نوعية الخدمة الصحية؟دما تاثير غموض ال -

   ما تاثير صراع الدور عمع نوعية الخدمة الصحية؟ -

 كقد تمت صياغة الفرضيات الآتية لمدراسة      

 يؤثر عبعء العمل عمع نوعية الخدمة الصحية  -

 يؤثر غموض الدور عمع نوعية الخدمة الصحية -

 عمع نوعية الخدمة الصحية. يؤثر صراع الدور -
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 :  نموذج الدراسة         

 يمكف تكضيح النمكذج مف خلاؿ الشكل التالي:  نموذج الدراسة:

 

 المتغير المتغير                                      المتغير التاب         

  

 

 

 

 عبئ العمل -

 صراع الدكر -

 غمكض الدكر -

                             

 

 

 

 مف إعداد الطالبيف المصدر:

 

 

 ضغوط العمل

 

نوعٌة الخدمة 

 الصحٌة

المتغٌرات الشخصٌة 

 )السٌوسومهنٌة(

 الجنس-
 السن-
 المستوى‌التعلٌمً-
 الحالة‌الإجتماعٌة-
 طبٌعة‌نوع‌المهنة-
 الألدمٌة‌فً‌العمل-
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 ثالثا: أسباب إختيار الموضوع:

لكػػػل باحػػػث الرغبػػػة فػػػي إختيػػػار المكضػػػكع يشػػػد إنتباىػػػو كلا بػػػد أف تكػػػكف لػػػو أسػػػباب تدفعػػػو      
بيػذا المكضػكع محفػزا ليممػؾ القػدرة كالرغبػة فػي  حيث يككف إقتناعو ،المكضكع دكف غيرهلإختيار 

 مكاصمة البحث كالأسباب التي تدفعنا لإختيار ىذا المكضكع:

 الأسباب الذاتية: -1

الميػػل الشخصػػي كالرغبػػة فػػي ىػػذا المكضػػكع السكسػػيكلكجي كالتػػي مػػف خلالػػو يػػربط عمػػـ  -
 .الإجتماع كالصحة كأحد تخصصاتو كفركعو

الرغبة الذاتية لمكقكؼ عمى كاقع الخدمات الصحية كما يتعرضكف لو مف ضغكط داخػل  -
 .المؤسسة الصحية الإستشفائية التي تيتـ بالجانب الإنساني كخدمة العنصر البشرؼ 

 .شعكرنا بأىمية كقيمة ىذا المكضكع في الكقت الراىف كعمى عدة مستكيات -
 .انب مف جكانب التنظيـككف المكضكع يصب في مجاؿ تخصصنا كيمس ج -
 .المساىمة في إثراء التراث النظرؼ المتعمق بالمكضكع -
 الأسباب الموضوعية: -2
 معرفة كاقع ضغكط العمل في القطاع الصحي  
الأىمية العمميػة كالعمميػة لمكضػكع الدراسػة مػف خػلاؿ أىميػة المؤسسػات الصػحية ككنيػا  -

كملاحظػة التحػديات كالمشػاكل التػي  ، المجتمػعتيتـ بالعنصر البشرؼ كىك الأساس لتنمية 
 .تكاجييا المؤسسات الصحية كعاممييا في المؤسسة الإستشفائية محمد الشبككي بالشريعة

حػػب الإطػػلاع كالمعرفػػة أؼ معرفػػة كضػػعية الخػػدمات الصػػحية فػػي المؤسسػػة العمكميػػة  -
يدانيػػة مػػف خػػلاؿ كيتضػػح ذلػػؾ مػػف خػػلاؿ الدراسػػة الم )محمد الشــبوكي(الإستشػػفائية بالشػػريعة

 .الأدكات المستعممة مف خلاؿ الملاحظة كالإستمارة كالمقابمة
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مات الصػػػحية اليػػػكـ مػػػف حيػػػث مجالاتيػػػا الكاسػػػعة فػػػي خدمػػػة الفػػػرد معرفػػػة مكانػػػة الخػػػد -
تنميــــة ككػػػػذلؾ علاقتيػػػػا كتأثيرىمػػػػا المميػػػػزة كالمكممػػػػة مػػػػع الخػػػػدمات الأخػػػػرػ فػػػػي مجػػػػاؿ 

 .المجتم 
تفرزىا ضغكط العمل عمػى الخدمػة الصػحية فػي المؤسسػة  محاكلة معرفة التأثيرات التي -

 .محل الدراسة
 .التزايد المستمر لحدة الضغكط في المستشفيات العمكمية الإستشفائية  -
 .معرفة كاقع ضغكط العمل في المؤسسة الإستشفائية محمد الشبككي بالشريعة -
 .البحث عف أساليب لمتحكـ أك التقميل مف ىذه الضغكطات -

 رابعا: أهمية الدراسة:
 الأهمية العممية لمدراسة:)النظرية( -1
ثراء المعرفة كالبحكث العممية في ىذا الم -  .كضكع تدعيـ كا 
يمكػػػػف إعتبػػػػار ىػػػػذا البحػػػػث كخطػػػػكة ميدانيػػػػة لمبحػػػػث عمػػػػى القيػػػػاـ بمزيػػػػد مػػػػف البحػػػػكث  -

 .كالدراسات في ىذا المجاؿ
 .تكمف أىمية ىذه الدراسة في تناكليما لمكضكع ضغكط العمل  -
بإعتباره مػف المكضػكعات التػي تحظػى بالإىتمػاـ فػي العديػد مػف المجػالات لا سػيما فػي  -

 .)القطاع الصحي(مجاؿ الصحة
 .مساىمة ىذه الدراسة في إثراء المكتبة العممية بمراجع تساعد الباحثيف في دراستيـ -
 .مساىمة ىذه الدراسة في تطكير قدرات الباحث البحثية كفق المنيجية العممية  -
إثػػراء البحػػث العممػػي مػػف خػػلاؿ التعػػرؼ عمػػى مصػػادر ضػػغكط العمػػل فػػي المستشػػفيات  -

 .خاصة في القطاع الصحي كتفسيرىـ أسبابيما كأثرىما
 الأهمية العممية لمدراسة :)التطبيقية( -2
يسػػػػتمد ىػػػػذا المكضػػػػكع أىميتػػػػو مػػػػف دكر القطػػػػاع الصػػػػحي فػػػػي تنميػػػػة المجتمػػػػع كذلػػػػؾ  -

 .لإرتباطو بصحة الإنساف الذؼ لو الدكر الفعاؿ في دفع عجمة التطكر
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 .أىمية القطاع العمكمي نظرا لإرتباطو بتقديـ الحاجات الضركرية لممكاطف -
اضػيع ىامػة فػي الكقػت تناكليما لمكضكع ضغكط العمػل كالخدمػة الصػحية بإعتبػارىـ مك  -

 .الحالي كما يممككنو مف حساسية كبيرة 
عمػػػى مصػػػادر ضػػػغكط العمػػػل كسػػػبل مكاجيتيمػػػا كالسػػػيطرة عمييػػػا كمػػػا تعمػػػل التعػػػرؼ  -

   .الدراسة لمكصكؿ إلى نتائج تفيد في كيفية مكاجية ىذه الضغكط كخاصة المستشفيات
أىميػػػة الدراسػػػة ككنيػػػا تسػػػمط الضػػػكء عمػػػى مسػػػببات ضػػػغكط العمػػػل عمػػػى الأطبػػػاء  تتمػػع -

   .العمكمية الإستشفائيةكالممرضيف في المؤسسة 
إف الخدمػػة الصػػحية ضػػركرية فػػي المجتمػػع الصػػحي ضػػركرية فػػي المجتمػػع كفػػي بنػػاء  -

مريضػا أك إقتصاد البمػداف ك إنتاجاجيػا القػكمي كثركاتيػا كذلػؾ بالإىتمػاـ المتزايػد بالإنسػاف 
كاف سميما أك معاقا كتعمػل كتعمػل عمػى حػل المشػاكل المترتبػة عنيػالأف المػرض كالإعاقػة 

 .يشكل عراقيل
 

 خامسا: أهداف الدراسة: 

كاقع قطاع الصحة في الجزائر عامة كفي مستشػفى محمد الشػبككي بالشػريعة كلايػة تبسػة  عرض -
   .خاصة

الصػػحية كمػػدػ مسػػاىمتو فػػي التغطيػػة الصػػحية  إبػػراز دكر القطػػاع العػػاـ فػػي تػػدعيـ السيمسػػات -
 .لممكاطف

تكعيػػة الجيػػات المعنيػػة بػػالنظر فػػي نكعيػػة الخػػدمات الصػػحية ك ميػػل لنيػػل رضػػا المسػػتفيد مػػف  -
 .الخدمة مف خلاؿ إشباع رغباتو كسد حاجياتو

  ر.التعرؼ عمى المشاكل التي يتخبط فييما قطاع الصحة في الجزائ -

 .العمل عمى الخدمات الإجتماعية الصحيةالتعرؼ عمى تأثير ضغكط  -
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، غمػكض الػدكر ، معرفة مػا إف كانػت مصػادر ضػغكط العمػل المتعمقػة بالكظيفػة)عبىء الػدكر -
 .ظركؼ العمل المادية( ليما أثر عمى الخدمة الصحية في المؤسسة العمكمية الإستشفائية

 

 سادسا: تحديد مفاهيم الدراسة:

 مفهوم العمل:-1
سػتعممو غيػره، لغة: ‌- أ كما جاء في القامكس ىك المينة كالفعػل كجمعػو أعمػاؿ، كأعممػو كا 

تصل، عمل بنفسو، أؼ المينة كالفعل عف قصد.  كا 

 مف خلاؿ ىذا التعريف نلاحع أف العمل ىك نشاط ىادؼ كمقصكد.        

 إصطلاحا:‌- ب

ي لنػا ركنػي العمػل كىػذا يبػ,ىك ما يقكـ بو الإنساف مف نشاط إنتاجي في كظيفة أك مينة أك حرفة
الأساسييف :النشاط كالإنتػاج، فالنشػاط كالإنتػاج، فالنشػاط كالإنتػاج، فالنشػاط ىػك لػب العمػل سػكاء 

 .1أكاف نشاط جسديا أك ذىنيا

بالإصػػػلاح الفمسػػػفي عمػػػى أنػػػو : نشػػػاط الإنسػػػاف الإرادؼ المقتػػػرف "العمـــل"كتطمػػػق كممػػػة         
لغػرض نػافع غيػر التسػمية كالميػك كتطمػق بػالمعنى الإقتصػادؼ العػاـ  "أي التعب والمشـقة"بالجيػد 

عمى أنػو: الجيػد البػدني كالعقمػي الػذؼ يبذلػو الإنسػاف فػي مجػاؿ سػعيو الػدنيكؼ مػف أجػل الإرتػزاؽ 
كالإكتساب أؼ عمى كل جيد عقمي كبدني يبذلو الإنساف في مجاؿ النشاط الإقتصادؼ في سػبيل 

 .2دية لغرض الكسب كالعيشإنتاج الخدمات كالسمع الإقتصا

                                                           
 .28، ص 2019عماف، الأردف، ، 9ف السكارنة، أخلاقيات العمل، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، ط خمبلاؿ  1
صادؽ ميدؼ السعيد، مفيكـ العمل كأحكامو العامة في الإسلاـ،  سمسمة البحكث كالدراسات، مطبعة مؤسسة الثقافة العمالية،  2

 .9،ص1983بغداد، 
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بأنػػو :الكسػػيمة الطبيعػػة التػػي نحصػػل بكاسػػطتيا عمػػى مػػا مػػا نحتػػاج إليػػو فػػي  العمــليعػرؼ         
 .1حياتنا المادية كالمعنكية

مػػف الناحيػػة النفسػػية عمػػى أنػػو: "كػػل مجيػػكد عقمػػي أك حسػػي أك إنفعػػالي  العمــلكيعػػرؼ         
 .2مية تذكر أك تفكير يقكـ بيا العقل البشرؼ نتيجة أؼ إستجابة بسيطة أك معقدة أؼ كل عم

في ىذه التعػاريف السػابقة يمكػف تعريػف العمػل عمػى أنػو العنصػر الأساسػي لمكظيفػة             
فيػػػك كػػػل نشػػػاط أك جيػػػد عضػػػمي أك فكػػػرؼ يقػػػكـ بػػػو الفػػػرد أثنػػػاء ممارسػػػتو لمينتػػػو أك  ،الإنتاجيػػػة
ت كمكاسػبو كحاجاتػو، كلخمػق منػافع مف أجل تحقيق صنف معيف أك لإشباع غايػا )عممه(كظيفتو

)منـاف  ماديـة: أجـر يتقاضـاا مقابـل مجموعـة الواجبـات والمسـؤوليات لو سكاء ذىنيػة أك يدكيػة 
 المكمف بها(.

 مفهوم الضغوط:-2
مػػف الضػػغط يضػػغط، ضػػغطا بمعنػػى إعتصػػره، حتػػى تضػػاءؿ حجمػػو، كعميػػو بمعنػػى  لغــة: - أ

 .  3الشد

 .4بأنو الشعكر بالتكتر كالقمق كالقير كالإضطرابالضغط كيعرؼ    

 . 5وهو الضغط sstressكيشير معجـ الكافي المغكؼ لكممة          

                                                           
الإمارات، ،  1ط، ارقة بالش حميد الزرؼ، مفيكـ العمل في الإسلاـ كأثره في التربية الإسلامية، منشكرات دائرة الثقافة كالإعلاـ 1

‌.16، ص1998
إبراىيـ حمد البدر:المناخ التنظيمي كعلاقتو بضغكط العمل، رسالة ماجستير في العمكـ الإدارية، جامعة نايف العربية لمعمكـ  2

 .50السعكدية، ص-الأمنية، الرياض
 . 565، ص 2005، بيركت ، 3جبراف مسعكد ، معجـ الرئد ، دار العمـ لمملاييف ، ط3
 . 276، ص 2008، د.ط ، القاىرة ،ادؼ الفيركز مجد الديف ،القامكس المحيط ، دار الحديث لمنشر أب4 
 .534، ص2000,دكف مكاف النشر، 1جكزيف إلياس، المجاني المصكر، دار المجاني,ط 4
 .42إبف منظكر، لساف العرب، دار صادر لمنشر، لبناف، دكف سنة النشر، ص 5
‌.773، ص2008، 2عربي، دار الأصالة لمنشر كالتكزيع، ط-معجـ الكافي: فرنسي  6
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، ضػػػغطا  ضػػػغط، يضػػػغطفعػػػل  لغػػػة: مػػػفحسػػػب معجػػػـ الرائػػػد فػػػإف الضػػػغكط                   
 . ،ضغط الشئ ،عصره ، كبسو ، شدد كضيق عميو

 . الضيق كالإكراه كالشدة كحسب معجـ الكجيز فيقصد بو :      

كالتػػػػي تعنػػػػي يسػػػػحب  (stringer)إلػػػػى الكممػػػػة اللاتينيػػػػة (stress)ضــــغوط فتعػػػػكد كممػػػػة       
كفػي القػرف الثػامف ,بمعنى : الشدة أك المحنة -17-بشدة، كتـ إستخداميا في القرف السابع عشر

الفػرد أك لهعضػاء الجسػـ أك  بمعنى إكراه، قسر، كجيد قكؼ، كتكترلدػ (19-18)كالتاسع عشر
 .1قكاه العقمية

مف خلاؿ ىذه التعػاريف المغكيػة كالتػي ركػزت عمػى أف الضػغط ىػك العصػر كالشػدة              
 أك في عقمو. ،جسدهكالضيق كالتكتر التي تحدث لمفرد سكاء في  كالقمق

 إصطلاحا:-ب

المػػؤثرات الماديػػة كالنفسػػية المتمثمػػة فػػي  يعػػرؼ صػػلاح الضػػغط بأنػػو: عبػػارة عػػف ردكد فعػػل إتجػػاه
الخكؼ كالإضطراب كزيادة ضغط الػدـ كالإرتبػاؾ حيػث تعبػر ىػذه الػردكد بعػدـ الإرتيػاح فػي ذلػؾ 

 .2المكقف

كيعػػرؼ طػػارؽ الضػػعط عمػػى أنػػو: تجربػػة ذاتيػػة يترتػػب عمييػػا إخػػتلاؿ نفسػػي أك جسػػدؼ         
 .3لمنطقة أك الشخص نفسوعف عكامل في البيئة الخارجية أك ا الفرد ينتجلدػ 

ــه:"كيعػػرؼ         ــع أن ــة والنفســية الضــغط عم صػػراع أك حالػػة مػػف معجــم المصــطمحات التر وي
 .1التكتر النفسي الشديد يفقد الفرد قدرتو عمى التكازف كتغير نمط سمككيا

                                                           

كؼ، مجمة نينأثمار عبد الرزاؽ محمد، العكامل التنظيمية المسببة لضغكط العمل لدػ أعضاء الييئة التدريسية في المعيد الثقافي 1
 .116، 112، العدد 35المجمد( ،  العراؽ) تنمية الرافديف، جامعة بغداد

,الإسكندرية، 1د الباقي، السمكؾ الإنساني في المنظمات، دار الجامعية لمطباعة كالنشر، طصلاح الديف محمد عب 2
 .284,ص 2001القاىرة,

،  2005، الأردف1طارؽ شريف يكنسي:معجـ مصطمحات العمكـ الإدارية كالمحاسبة كالأنترنت، دار كائل لمنشر كالتكزيع، ط 3
 .115ص
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كالإسػتجابة التمقائيػة لػو،  ،الجسػـ"ىػك بالفعػل رد فعػل  عمـع أن الضـغطيؤكد سػمير شػيخاني      
 لمختمف التأشيرات كالأحداث".

كتعني الضغكط عنده بانيػا: تمػؾ الظػركؼ المرتبطػة بالضػغط كالتػكتر كالشػدة الناتجػة            
عف المتطمبات التي تستمزـ نكعا مف تمؾ الظركؼ المرتبطة بالضغط كالتكتر كالشدة الناتجة عػف 

ينػػتج عػػف ذلػػؾ مػػف آثػػار جسػػمية المتطمبػػات التػػي تسػػتمزـ نكعػػا مػػف إعػػادة تكافػػق عنػػد الفػػرد كمػػا 
 .2كنفسية

كل تأثير مػادؼ أك نفسػي أك معنػكؼ يأخػذ أشػكالا تػؤثر عمػى عرف الخضيري الضغط عمع أنه: "
الفرد، كيعػرؼ تكازنػو النفسػي أك العػاطفي كيػؤدؼ إلػى إحػداث تػكتر عصػبي أك قمػق نفسػي  سمكؾ
لرشػيد تجػػاه المكاقػف الإداريػػة غيػر قػػادر عمػى إتخػػاذ القػرار بشػػكل جيػد أك القيػاـ بالسػػمكؾ ا يجعمػو

 . 3كالتنفيذية التي تكاجو الفرد في المشكمة

الضػػغط كمثيػػر: يعرفػػو"لازاكرس"ك"ككىميف" عمػػى أنيػػا الأحػػداثالتي تتحػػدػ الفػػرد كتتطمػػب -      
 .4التكيف الفيسيكلكجي، أك المعرفي أك السمككي

كىػذه الحالػة تػؤثر  ،تفكيػرهلمفػرد كفػي عمميتػو  كالضغكط حالة تأثر في الجكانب الإنفعاليػة        
 .5عمى نحك سمبي في تفكير الأفراد كفي سمكياتيـ كفي حالتيـ الصحية

 الضغط كإستجابة:-

                                                                                                                                                                                           

، ص  1997،القاىرة ، 1محات التربكية كالنفسية ، الدار المصرية المبنانية ، طحسف شحاتة ، زينب النجار :معجـ المصط 4
208 .‌

، المجمد السابع ، العدد الثاني ، عبد الحق لبكازدة : الضغكط النفسية كعلاقتيا بالطمأنينة النفسية لدػ الطمبة الجامعييف   2
 . 137، ص 2016

 .42,43,ص ص 2019، الإسكندرية،  1الجامعية لمنشر كالتكزيع، طنائف عمي إيبك:الضغكط النفسية، دار المعرفة  3
، الإسكندرية، القاىرة، 1راؾ لمطباعة كالنشر، طيت، إ- نمكذج التدريب كالممارسة-دارة ضغكط العمل، إ جمعة سيد يكسف  4

 .284، ص2001
 20، ص2007القاىرة، مصر، ،  1 طحافع فرج أحمد، قضايا إدارية معاصرة، عالـ الكتب لمنشر كالتكزيع،  5
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( الضغكط ىي حالةتنتج عندما تزيػد المطالػب الخارجيػة FONTANAفونتاناكيعرؼ)           
 . 1عف القدرات كالغمكانيات الشخصية لمكائف الحي

 كفاعل بين الفرد والبيئة:الضغط -

(: بأنيػا عبػارة عػف حالػة تنشػأ بسسػب تفاعػل العكامػل ( Been newman بػيف كنيكمػاف) يعػرؼ
المتعمقة بالعامميف، تحػدث تغييػرا فػي الحالػة البدنيػة أك النفسػية لمفػرد تدفعػو إلػى تصػرؼ بػدني أك 

 عقمي غير معتاد

بػػيف الفػػرد كالبيئػػة بحيػػث تضػػع الفػػرد أمػػاـ ( بأنػػو عبػػارة عػػف حالػػة تنػػتج عػػف تفاعػػل garthكيعرفػػو)
 .2مطالب أك عكائق أك فرص

العامػػل كالتػػي  كشخصػػيةكيػػرػ الصػػباغ بأنيػػا: المكقػػف الػػذؼ يؤثرفيػػو التفاعػػل بػػيف ظػػركؼ العمػػل 
 .3قد تدفعو إلى تغيير نمط سمككو كالتيتؤثر عمى حالتو النفسية كالبدنية 

 مفهوم ضغوط العمل:-3

عمػى أنيػػا: مجمكعػة مػػف التغيػرات الجسػػمية كالنفسػية أؼ تحػػدث لمفػػرد ( 1987)عســكر يعرفيػا -
 .4في ردكد فعمو أثناء مكاجيةالمكاقف المحيطة بو التي تمثل تيديدا لو

حالػػة ديناميكيػػة تقػػكـ عمػػى ( ضــغوط العمــل بانــه: Rablins and gudze)مــن عــرف كــل -
مكاجية الفرد لفرص أك عكائق أك مطالب تعكد لأىداؼ ىامػة كلكػف فػرص تحقيقيػا غيػر مؤكػدة، 

                                                           
، القاىرة، 1سيككلكجية مكاجية الضغكط في المجاؿ الرياضي، مركز الكتاب النشر، ط،  عبد العزيز المجيد محمد 1

 .18، ص 2005مصر،
، 2005، الأردف، عماف، 1لأعماؿ، دار كائل لمنشر كالتكزيع ، طا محمكد سميماف العمياف، السمكؾ التنظيمي في منتظمات 2
 .15ص

 https،مف المكقع الإلكتركني29،ص1981، الرياض05زىير الصباغ :ضغط العمل، المحمية العربية للإدارة، المجمد 3
boots.google.dz.com. 

)الأساسية كالثانكية( في محافظة الكرؾ مف  مصادر ضغكط العمل لدػ مديرؼ المدارس الحككمية : حسف أحمد الطحاني 4
 .203،ص2005،العدد الثاني، 21ق، المجمددمش ، مجمة جامعة كجية نظرىـ
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فيعرؼ ضغكط العمػل عمػى أنػو ظرفتترسػـ بالشػبو تكاجػو النسػاف فتفقػده  (2003)أما عبد الكىاب
 .1تكازنو كتجبره عمى الإنحراؼ عمى سمككو المعتاد

 عمع أنها:   cooper-MARSHALمل( كل من ضغوط الع)عرفها كذالك -

السػػػمبية مثػػػل غمػػػكض الػػػدكر، صػػػراع الػػػدكر، كعبػػػىء المػػػل الزائػػػد،  العكامػػػل البيئيػػػةمجمكعػػػة مػػػف 
 .2كظركؼ العمل كالتي ليا علاقة بأداء عمل معيف

يمثل نكع مف التأثيرات النفسية أك المادية عمػى الفػرد فػي مكقػف يرى"عكاشة" أن ضغط العمل: -
مػػا يجعمػػو فػػي حالػػة عػػدـ تػػكازف نفسػػي أك إنفعػػالي أك فيسػػيكلكجي أك إجتمػػاعي أك أدائػػي بصػػكرة 

 .3تأثر عمى سمككو تجاه المكاقف الضاغطة التي تكاجيو

أك الحػػالات إلػػى أف ضػػغكط العمػػل تػػدؿ عمػػى مجمكعػػة المكاقػػف فــي حــين يشــير"فوزي فــائ " -
التػػي يتعػػرض ليػػا الفػػرد فػػي مجػػاؿ عممػػو كالتػػي تػػؤدؼ إلػػى تغيػػرات جسػػمية كنفسػػية نتيجػػة لػػردكد 
فعميػػة لمكاجيتيػػا، كقػػد تكػػكف ىػػذه المكاقػػف درػ كبيػػرة عػػف التيديػػد فتسػػبب الإرىػػاؽ كالتعػػب مػػف 

جية حيػث التػػأثير فتكلػػد شػػيء مػػف الإنزعػػاج، كيػرػ أيضػػا بأنيػػا إسػػتجابة كجدانيػػة كسػػمككية فيسػػيكل
 .4لمنبو مؤلـ

                                                           
ثامر حسيف عمي السميراف ، عبد الكريـ عبد الله المساعيد ، سيككلكجية الضغكط النفسية كأساليب التعامل معيا ، دار  1

 . 114، ص 2014، عماف ،  1كمكتبة  الحامد لمنشر كالتكزيع ، ط
 
خميسي بسمة ، بمعيكر محمد الطاىر : ضغكط العمل كعلاقتيا بحكادث العمل  لدػ عماؿ التنفيذ ، دراسة ىميدانية بالمؤسسة   2

، رسالة ماجيستير في عمـ الإجتماع ، تخصص تنظيـ كعمل ، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية  -جيجل -الإفريقية لمزجاج 
 بجيج-، جامعة محمد الصديق بف يحي 

 . 13، ص 2014/2015، -ؿ 
 . 85، ص  1999محمكد فتحي عكاشة ، عمـ النفس الصناعي  ، مطبعة الجميكرية ، الإسكندرية ،   2
 
،  ، 68-67العدد  ليبيا ،   ، المعيد العالي لمصناعة، مجمة الأفاؽ الإقتصاديةضغوط العمل الوظيفي،  فكزؼ عبد الخالق 4
‌.136ص
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كقػػد عرفػػت ضػػغكط العمػػل أيضػػا: بأنػػو حالػػة تنشػػأ بسػػبب تفاعػػل العكامػػل المتعمقػػة               
بالعمػػل مػػع خصػػائص العامػػل الشخصػػي، كالتػػي تسػػبب خمػػل فػػي الإتػػزاف النفسػػي كالبػػدؼ كالػػذؼ 

 .1تدفعو إلى تصرؼ بدني أك عقمي غير معتاد

فنجد أف ضغكط العمل ىي حالة تصيب الفػرد أثنػاء ممارسػتو لعممػو  كمف خلاؿ ماسبق         
ـــه( كعػػػدـ تكافقػػػو مػػػع بيئػػػة عممػػػو، لتعرضػػػو لمثيػػػرات ذاتيػػػة كبيئيػػػة كتنظيميػػػة تفػػػكؽ طاقتػػػو  )مهنت

 التكيفية كينتج عنيا مجمكعة مف الآثار النفسة كالفيسيكلكجية كالسمككية.

 التعريف الاجرائي لضغوط العمل:         

مػػا فػػي ىػػذه الدراسػػة الراىنػػة فضػػغكط العمػػػل كالػػذؼ يعنػػي مجمكعػػة المكاقػػف كالحػػالات النفسػػػية أ
كالمؤثرات الضاغطة فػي بيئػة العمػل التػي يعيشػيا كيتعػرض ليػا الفريػق الطبػي )عمػاؿ الصػحة ( 

دائيػػػـ أنػػػاء أثطبػػػاء كممرضػػػيف بالمؤسسػػػة العمكميػػػة الاستشػػػفائية محمد الشػػػبككي بالشػػػريعة ، أمػػػف 
كمنيػػا المتعمقػػة  ك كمػػي لمعمػػل،ألعمميػػـ منيػػا المتعمقػػة بعبػػئ العمػػل سػػكاء عبػػئ نػػكعي  كممارسػتيـ

يضػػػا المتعمقػػػة بصػػػراع الػػػدكر ،فكلاىمػػػا يػػػؤثراف فػػػي السػػػير الطبيعػػػي كالحسػػػف أبغمػػكض الػػػدكر ، ك 
 داخػػل بيئػػة العمػػل ،فعػػاليـ أككاتيـ ك محػػداث تغييػػر فػػي سػػألمعمػػل كفػػي معنكيػػات العػػامميف، كفػػي 

 دائيـ كعمى حالتيـ النفسية كالجسدية .ألؾ عمى كبالتالي سيؤثر ذ

 مفهوم الخدمة: -4 

مػػػف فعػػػل خػػػدـ، يخػػػدـ، خدمػػػة، أؼ عمػػػل لػػػو كيسػػػاعده فػػػي العمػػػل، كالخدمػػػة مػػػف  :لغـــة-أ
 .2خدمات، كالخدمة تعني ما يقدـ مف مساعدة في القياـ بعمل أك قضاء حاجة

                                                           
1
نة‌،‌مجلة‌مخلوفً‌السعٌد‌:‌ضغوط‌العمل‌وعلالتها‌‌بالدافعٌة‌للإنجاز‌و‌إستراتٌجٌات‌مواجهتها‌لدى‌المدٌرٌن‌،‌دراسة‌مٌدانٌة‌بمتوسطات‌مدٌنة‌بات‌ 

‌.212،‌ص‌‌2015،‌العدد‌الأول‌،‌دٌسمبر‌‌-باتنة‌-الساورة‌للدراسات‌الإنسانٌة‌و‌الإجتماعٌة‌،‌جامعة‌العمٌد‌الحاج‌لخضر
، رسالة  -بسكيكدة-( E ,P ,S دراسة ميدانية بالمؤسسة المينائية)إتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة، دؼ ىدػ : أكغين  2 

 .30،ص 2008/2009، -عنابة-ماجستير ، تخصص تنمية العلاقات العامة لممؤسسة، جامعة باجي مختار
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الخدمـة بانهـا:  (christopher lorbloek)كريسـيتو فرلوفمـوكعرفيا  : إصطلاحا-ب
نشاطات إقتصادية تعمل عمى خمػق القيمػة كىػي فػي نفػس الكقػت تقػدـ منفعػة لممسػتيمكيف 

 ما طالب الخدمة. كذلؾ في المكاف كالزماف الذؼ يحددىما كيرتب فيو

منتػكج  الخدمـة بانهـا: (Grand lonouse Engyehopédique)المنجد الفرنسيعرفيػا  -
 .1ة لتمبية حاجة ماغير مادؼ لنشاط الإنساف، كالمكج

الخدمػة بأنيػا النشػاطات الغيػر المحسكسػة كالتػي تحقػق منفعػة لمزبػكف أك   staontonعرفيػا  -
 المستفيد، كالتي ليست بالضركرة مرتبطة ببيع سمعة أك ضمة أخرػ.

نشػاط أك سمسػمة مػف الأنشػطة ذات طبيعيػة " الخدمة بانها:  Cronroos"فرونروس" عرفيا  -
عمػػى الأكثػػر أك أقػػل مممكسػػة، كالتػػي طبيعيػػا كلكػػف لػػيس ضػػركريا أف تحػػدث عػػف طريػػق التفاعػػل 
بيف المسػتيمؾ كمكظػف المؤسسػة الخدميػة، أك السػمع كالمػكارد الماديػة أك الأنظمػة التػي تكفرىػا ك 

 .2التي تقدـ كحل لمشاكل المستيمكيف

النشػػاطات أك المنػػافع التػػي تعػػرض الخدمــة بانهــا:  AMAيــة لمتســوي  عرفــت الجمعيــة الأمريك
 .3لمبيع أك التي تفرض لإرتباطيا بسمعة معينة

أؼ فعػػػل أك آداء يمكػػػف أف يحققػػػو طػػػرؼ مػػا إلػػػى طػػػرؼ آخػػػر كيكػػػكف عرفـــت الخدمـــة بانهـــا:  -
غير مممكس، كلا ينتج عنػو أؼ تممػؾ كأف إنتاجػو قػد يكػكف مرتبطػا بإنتػاج مػادؼ أك قػد لا  جكىمرة
 .1يككف 

                                                           
مخبر المغرب الكبير الإقتصاد جودة الخدمات الصحية: الخصائص، الأبعاد والمؤشرات، بديسي فييمة، زيكشي بلاؿ،   1

 .137، ص 2011، 07كالمجتمع، مجمة الإقتصاد كالمجتمع، جامعة منتكرؼ قسنطينة، العدد 
، ص 2016، عماف، 1دار صفاء لمنشر كالتكزيع، طأصول ومضامين تسوي  الخدمات، بشير بكدية، طارؽ قندكز،   2 

122. 
تكفيق بالشيخ ، لعفيفي الدراجي ، إعادة تفعيل نظاـ التعاقد لتحسيف جكدة الخدمات الصحية في الجزائر ، الممتقى الكطني  3

(  2018أفريل  11ك10الأكؿ حكؿ : الصحة كتحسيف الخدمات الصحية في الجزائر بيف إشكاليات التسيير كرىانات التمكيل )
‌‌. 3، ص  2018،  -قالمة - 1945ماؼ 08جارية كعمكـ التسيير ، جامعة ، كمية العمكـ الإقتصادية كالت
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أؼ عمل أك آداء غير مممػكس يقدمػو طػرؼ الخدمة بانها:  kother Armagtong, عرفيا -
إلػػى آخػػر مػػف دكف أف ينػػتج عػػف ذلػػؾ ممكيػػة شػػيء مػػا، فتقيػػيـ الخدمػػة قػػد يكػػكف أكلا يكػػكف مػػرتبط 

 بمنتج مادؼ.

ىػػػي عبػػارة عػػػف منفعػػة مدركػػة بػػػالحكاس، قائمػػة بحػػػد  الخدمــة" فيػػػرػ أف  Lovlokأمػػا عرفيػػا  -
ذاتيا، أك مرتبطة بشيء مادؼ مممػكس ك تكػكف قابمػة التبػادؿ كلا يترتػب عمييػا، كىػي فػي الغالػب 

 .2غير مممكسة

التػي يقػكـ بيػا كيؤدييػا  كمف خلاؿ ما سػبق فنجػد أف الخدمػة تعنػي مجمكعػة الأنشػطة ك الأعمػاؿ
الفرد العامل أثناء آدائػو لكظيفتػو كعممػو، كيقػدمكنيا مقابػل ثمػف معػيف أك منفعػة ماديػة ينتفػع بيػا، 

 كىذا لتمبية حاجاتو كحاجات غيره، كتككف سكاء بطريقة مباشرة أك غير مباشرة.

 مفهوم الصحة:

ذىػػاب الصػػحة مصػػدر صػػح، يصػػح، صػػحا، كالصػػحة ىػػي خػػلاؼ عمػػى السػػعي  ك لغــة: ‌- أ
ستصح  .3الزمف كالمتمبس بو صحيحا، كجمع صحاح كيقاؿ صح فلاف مف عمتو كا 

 إصطلاحا:-ب

 الصحة عمى أنيا: حالة كصكؿ قدرات الفرد عمى التمتع كأداء الدكر Twaddable عرؼ -

 .4إلى أقصاىا

                                                                                                                                                                                           
أوت‌20ماجستٌر،‌جامعة‌رسالة‌‌،‌-بسكٌكدة-،‌دراسة‌حالة‌فً‌مصحة‌أبوالماسمتسوٌك الخدمات الصحٌةنجاة‌العامري:‌‌ 1

‌.18،‌ص‌2008/2009،‌بسكٌكدة،‌1955
،‌دار‌المسٌرة‌للنشر‌التسوٌك الحدٌث: بٌن النظرٌة والتطبٌكمبادىء زكرٌا‌أحمد‌عزام،‌عبدالباسط‌حسونة‌وآخرون،‌‌ 2

‌.260-259ص‌‌،2009عمان،‌،‌‌2طوالتوزٌع،‌
‌.2401،‌ص1984دار‌المعارف،‌مصر،‌لسان العرب، إبن‌منظور:‌‌ 3
 .18، ص2006، مصر،2مكتبة القدس، طإقتصاديات الخدمات الصحية، طمعت الدمراش،   4
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أف الصػحة ىػي: عبػارة عػف ( (Jean- francois verlhiacجـون فرانسـوا فارلبـاكعرفيػا  -
إشػػػػػارات كالعلامػػػػػات المكضػػػػػكعية الدالػػػػػة عمػػػػػى الخمػػػػػل الػػػػػكظيفي لمعضػػػػػكية ككػػػػػذا غيػػػػػاب غيػػػػػاب 

 .1الأعراض الذاتية أك الأمراض أك الآلاـ

بأنيػػا عبػػارة عػػف حالػػة التػػكازف النسػػبي لكظػػائف الجسػػـ، كأف حالػػة تػػكازف ىػػذه  "تيومــان"عرفيػػا  -
تنتج عمى تكيف الجسـ مع العكامل الضػارة التػي يتعػرض ليػا الجسػـ، كمػا أف تكيػف الجسػـ ىػي 

 .2عممية إيجابية تقكـ بيا قكة الجسـ لممحافظة عمى تكازنو

كالعقميػة  كالكفاية البدنيةالة السلامة حفقد عرفت هيئة الصحة العالمية مفهوم الصحة بانها:  -
كالإجتماعيػػة الكاممػػة كليسػػت مجػػرد الخمػػك مػػف المػػرض كالعجػػز، إنمػػا أيضػػا إنتقػػاص أؼ عنصػػر 
مف ىذه العناصر يتيح عنو إكتماؿ الصػحة، فالصػحة ىػي أسػاس عمميػة التنميػة الشػاممة فػي أؼ 

 .3المتغاعمة كالمؤثرة ببعضيامجتمع مف مجتمعات كتتأثر صحة أؼ مجتمع بعديد مف تاعكامل 

عمػـ كفػف الكقايػة مػف المػرض، إطالػة العمػر، كترقيػة عرف"وتسمو" الصحة العامة عمع أنهـا:  -
الكفاية كذلؾ بمجيكدات منظمػة لممجتمػع مػف أجػل مكافحػة صػحة البيئػة مػف المػرا المعديػة تعمػيـ 

يص المبكػر كالعػلاج الفرد الصحة الشخصية كتنظيـ خدمات الطب كالتمريض لمعمل عمى التشخ
الكقػػائي لهمػػراض كتطػػكير الحيػػاة الإجتماعيػػة كالمعيشػػية ليػػتمكف كػػل مػػكاطف مػػف الحصػػكؿ عمػػى 

 .4حقو المشركع في الصحة كالحياة

كمػػف خػػلاؿ مػػا سػػبق نجػػد أف الصػػحة ىػػي عػػدـ المػػرض ىػػي الحالػػة المتكازنػػة  لمجسػػـ كسػػلامتو 
جتماعيػا، كالتػػي تتػيح  لػو الأداء المتػكازف كالمتكامػل لكظائفػػو،فيي عقميػا كنفسػيا كجسديا)جسػميا( كا 

                                                           
 .80، ص  2005، عماف ،  1، ط الكراؽ لمنشر كالتكزيععمم الصحة المجتمعية، أحمد رشيد، عبدالرحيـ زيادة،   1
 .252ص  ، 2017الصحة كالمرض بمنظار عمـ النفس الصحة، مجمة ركافد، العدد الثاني، ،  حربكش سمية  2
، المعيد العالي لمخدمة الإجتماعية، الإجتماعيةمدخل في الصحة العامةو الرعاية الصحية و سمكػ عثماف الصديقي،   3

 .28-25، ص ص1999المكتب الجامعي الحديث الأزرايطة،السكندرية، القاىرة، 
دار المعرفة الصحة العامة والصحة الرعاية الصحية من المنظور الإجتماعي، سمكػ عثماف الصديقي، السيد رمضاف،   4 

‌.41-40،ص 2004الجامعية، مصر، 
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أي حالػػػة الإنسػػػاف السػػػميمة دكف تعرضػػػو لأمػػػراض كداء، فيػػػي تشػػػمل إكتمػػػاؿ كػػػل النػػػكاحي منيػػػا)
، أمػا الناحيػة سلامة في جسم الإنسان وأعضائه ووضائفه وتكون بشكل طبيعي وحسـن وجيـد(

ويكـون حـر ومسـتقر فـي )أن يعيش الإنسان بسلام م  نفسه وفـي بدنـه وجسـدا النفسية فيػي 
)أي يكـون الإنسـان قـادرا عمـع تكـوين علاقـات أمػا بالنسػبة لمناحيػة الإجتماعيػةحالته النفسية(، 

 إجتماعية م  الناس(.

 مفهوم الخدمة الصحية:-5 

مجمكعة البػرامج كالأنظمػة الصػحية التػي تيػدؼ إلػى كقايػة بانها:  health serniceعرفيا  -
 كعلاج ىذه المشكلات في حاؿ مكتيا. المجتمع مف المشكلات الصحية

تػدخل مخطػط مػف جانػب المجتمػع " بانهـا:  drasky metgnerدراسـكي ومتزنـر" "كعرفيػا" -
 .1ييدؼ إلى مكافحة الأمراض كتعكيض المرض كالمكت المبكر أك كقاية المجتمع منيما

ــة الصــحية بانهــا:فعرفػػت  - مػػف المنػػافع الصػػحية التػػي يحصػػل عمييػػا المسػػتفيد  مجمكعػػةالخدم
مقابػػػل ثمػػػف معػػػيف، كبإسػػػتخداـ سػػػمع مسػػػاعدة، كلكػػػف لا تحػػػكؿ ممكيػػػة السػػػمع إلػػػى المسػػػتفيد مػػػف 
يػػػكاء المػػػريض بػػػالمنخفي ييػػػدؼ الحصػػػكؿ عمػػػى العػػػلاج  الخدمػػػة، فمػػػثلا إجػػػراء عمميػػػة جراحيػػػة كا 

الخدمػػػة، كلا يمكنػػػو إمػػػتلاؾ كالرعايػػػة الصػػػحية الضػػػركرية لمشػػػفاء مػػػف مرضػػػو تتطمػػػب دفػػػع ثمػػػف 
 .2أدكات الجراحة أك السرير أك أؼ سمعة في المستشفى عند مغادرتو

عرفت الخدمة الصحية بأنيا: العلاج المقدـ لممرضى سكاء كػاف شخصػيا أك إرشػادا أك تػدخلا  -
نتياء مف قبل المرضى كبما يؤكؿ لأف يككف بحالة صحية أفضل  .3طبيا، ينتج عنو رضا كا 

                                                           
، ص ص 2008، القاىرة، 1طة ، مجمكعة النيل العربي إدارة الجودة الشاممة في مجال الخدمات، محمد، أبك النصر،مدحت  1

195-196. 
عماف، ،  1طازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، ي، دار ال إدرة الجودة الشاممة في خدمات الرعاية الصحيةمميكة غكارؼ،  2

 .68،ص 2016
 . 168،ص2005، الأردف، لمنشر كالتكزيع ، د.ط  ازكرؼ العمميةيدار التسوي  الخدمات الصحية،  ثامر ياسر البكرؼ،  3
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بأنيػػػا: جممػػػة البػػػرامج كالنشػػػاطات العلاجيػػػة العلاجيػػػة الكقائيػػػة الخـــدمات الصـــحية رؼ فتعػػػ      
بتنفيػػػػذىا يمكػػػػف أف يتػػػػكفر الكقايػػػػة الصػػػػحية مػػػػف مختمػػػػف الأمػػػػراض المنتشػػػػرة.كتتمثل الخػػػػدمات 
الصػػػحية المقدمػػػة لممرضػػػى فػػػي الكشػػػف المػػػنظـ لهفػػػراد، حمػػػلات التمقػػػيح ضػػػد الأمػػػراض كالتػػػي 

يػػق طػػاقـ طبػػي كمسػػاعديف طبيػػيف، تكعيػػة الأفػػراد بضػػركرة تطبيػػق تنظميػػا كزارة الصػػحة عػػف طر 
برنامج غذائي صحي لتجنب إصابتيـ ببعض الأمراض، كالتي تسببيما سػكء التغذيػة، أك الإفػراط 

 .1في إستيلاؾ نكع دكف آخر مف الأغذية

مػف خػلاؿ ممػا سػػبق فنجػد عػف الخدمػة الصػػحية ىػي مجمكعػة الأنشػطة كالأعمػػاؿ التػي يقػكـ بيػػا 
ذلػػؾ بتقػػديـ الرعايػػة الصػػحية الضػػركرية لممػػرض كمختمػػف  القطػػاع الصػػحيفػػراد العػػامميف فػػي الأ

العلاجػػػات سػػػكاء إرشػػػادية أك شخصػػػية أك طبيػػػة، مػػػع إسػػػتخداـ البػػػرامج المسػػػتخدمة التػػػي تيػػػدؼ 
 لمكافحة الأمراض كالكقاية كالحد منيا.

 التعريف الإجرائي لمخدمة الصحية: -

ىػػي مختمػػف الخػػدمات كالانشػػطة  : ممػػا سػػبق يمكػػف أف تسػػتنتج تعريػػف إجرائيػػا لمخدمػػة الصػػحية 
مػف أطبػاء كممرضػيف بشػتى  (الفريق الطبػيعماؿ الصحة ) المقدمة لممرضى مف طرؼ كالمياـ 

أنكاعيػا سػػكاء كانػػت خػدمات علاجيػػة كالمتمثمػػة فػي كصػػف الأدكيػػة المناسػبة كالخاصػػة بالمرضػػى 
يػػػػتـ تشػػػػخيص  امخػػػػدمات التشخيصػػػػية كالتػػػػي مػػػػف خلاليػػػػل ليػػػػـ،  أمػػػػا بالنسػػػػبةكالرعايػػػػة الصػػػػحية 

الأمػراض كالفحػػص المبكػػر ليمػا، أمػػا الخػػدمات الكقائيػػة التػي يقػػدمكنيا اليياكػػل الشخصػػية)ىياكل 
مثػػل فػػي تكعيػػة المػػريض بػػاللإجراءات الكقائيػػة مػػف المػػرض، كتنظػػيـ حمػػلات تمقػػيح تالصػػحة( فت

مج غذائي صحي لتجنب إصابتيـ ببعض الأمػراض المزمنػة ضد الأمراض، كضركرة تطبيق برنا
كصػكلو لممستشػفى أك المركػز الصػحي إلػى غايػة منػذ فيي خػدمات مقدمػة لممػريض  ،أك الخطيرة
 ا .خركجو مني

                                                           
،مجمة العمكـ الإجتماعية  كالإانسانية ،  -تحديات ك إنجازات -إصلاح المنظومة الصحية في الجزائر: غرايبية فضيمة،  1

 . 243جامعة عنابة ، العدد الحادؼ عشر ، د.س ، ص 
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 :  مفهوم عبئ العمل -6

جػػػانبيف أساسػػػييف يتمثػػػل الجانػػػب الأكؿ فػػػي  (،sporandia،1984)يشػػػمل عبػػػئ العمػػػل حسػػػب
المفركضة عمى العامػل، أمػا الجانػب الثػاني فيتمثػل فػي إسػتجابات   (contreintesالإرغامات)

أؼ الخضػكع ليػا، كبالتػالي يعبػر عبػئ العمػل عػف صػرؼ (astreintes) الفػرد ليػذه الإرغامػات
الطاقػػػة كالإنيػػػاؾ كالتعػػػب النػػػاتج عػػػف آداء العمػػػل أك عػػػف الكقػػػت الػػػلازـ لتنفيػػػذ مقػػػدار معػػػيف مػػػف 

 مة، الأداء(.)الخدالعمل أك مقدار العمل المنجز

فعبئ العمل ىك مجمكعػة ردكد الأفعػاؿ  (mond et kapitaniatK،2003)فحسب          
ستجابات الفرد في مركز عممو الناتجة عف إرغامات العمل التػي يتعػرض ليػا، مػع الأخػذ بعػيف  كا 

 .1تبار المحيط الذؼ يحيط بو‘اؿ

الػػػػػػػػػػػػػػػػػدكر: بقيػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ الفػػػػػػػػػػػػػػػػػرد بميػػػػػػػػػػػػػػػػػاـ متعػػػػػػػػػػػػػػػػػددة تفػػػػػػػػػػػػػػػػػكؽ )العمػػػػػػػػػػػػػػػػػل فيتمثػػػػػػػػػػػػػػػػػل عبػػػػػػػػػػػػػػػػػئ      
 .(2chandanK ,1996)قدراتو،

فيقصػػد بػػالعبئ العمػػل بأنػػو: المعينػػة التػػي تعػػاني منيػػا العػػامميف فػػي كظيفػػة مػػا، كذلػػؾ لمػػا         
 تتطمبو مف ميارات عالية لا يممكيا الفرد كليس لو القدرة عمى آدائيا.

بالعبئ الميني: ىػك قيػاـ الفػرد بميػاـ لا يسػتطيع إنجازىمػا فعبئ العمل أك ما يسمى أيضا        
فػػي الكقػػت المتػػاح، أك أف ىػػذه الميػػاـ تتطمػػب ميػػاـ عاليػػة لا يمتمكيػػا الفػػرد، فقػػد يعػػاني مػػف زيػػادة 

                                                           
، 06لمجمد، ا -تيزؼ كزك-مجمة مجتمع تربية عمل، جامعة مكلكد معمرؼ  عبئ العمل وصحة العامل،حة: سعكدؼ مم- 1

 .90، ص2021، 01العدد
أثر ضغوط العمل في الأداء الوظيفي لدى مديري المدارس الحكومية في محمد المطارنة:  عبد الفتاح صالح خميفات، شريف 2

 .605،ص 2010(،1+2،)03، العدد 26جامعة مؤتة بالأردف، المجمد، مجمة جامعة دمشق، إقميم جنوب الأردن
‌
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عبئ العمل المتكقع منو، كالفرد الذؼ يتحمل زيادة كبيرة في عبئ العمل يعاني مف مسػتكػ عػالي 
رتفاع ضغط الدـمف الضغط كما يترتب عميو مف ز   .1يادة في ضربات القمب كا 

ىػك قيػاـ الفػرد بميػاـ لا يسػتطيع إنجازىػا كذلػؾ لمػا تتطمبػو ميػارات )الدور(: عبئ العمل         
عاليػػػة لا يممكيػػػا الفػػػرد، لأف طبيعػػػة العمػػػل الػػػذؼ يقػػػكـ بػػػو الفػػػرد مػػػف حيػػػث مػػػدػ تنػػػكع الكاجبػػػات 

مكمػػػات المتػػػردة مػػػف تقيػػػيـ الأداء كمػػػو مػػػف المطمكبػػػة أك مػػػدػ أىميػػػة العمػػػل ككميتػػػو كنكعيػػػة المع
 العكامل التي مف المتصل أف تككف مصدرا أساسيا للإحساس بضغكط.

كيكػػكف عبػػئ الػػدكر بإحػػدػ الصػػكر التاليػػة: عبػػئ عمػػل كمػػي كالمػػرتبط بكثػػرة الأعمػػاؿ، ك        
 .2آخر نكعي كالمرتبط بعدـ تكفر القدرات كالميارات اللازمة لأداء الأعماؿ

قصػػد بعبػػئ العمػػل عنػػدما يكػػكف العامػػل كمطالػػب بػػأداء الميػػاـ الكثيػػرة كالمختمفػػة أك أنػػو كي      
 .3ليس لديو الكقت الكافي لإنجاز ىذه المياـ

عرفتيا سػمية قػداش بػأف عبػئ الػدكر ىػك كثػرة الميػاـ التػي تككػل لمفػرد المكظػف يكميػا، كمػا      
 .4المطمكبة لتأديتيايحممو مف مسؤكلية قد تفكؽ قدراتو التحميمية كمياراتو 

عبػػئ العمػػل ىػػك كميػػة كنكعيػػة العمػػل الػػذؼ يطمػػب مػػف الفػػرد إنجػػازه فػػي كقػػت محػػدد، كيتخػػذ     
عبئ العمل شكميف أساسييف كىما: زيػادة عبػئ الػدكر أك إنخفاضػو، كتعنػي زيػادة عبػئ الػدكر ىػك 

ارات عاليػػة لا قيػػاـ الفردبميػػاـ لا يسػػتطيع إنجازىػػا فػػي الكقػػت المحػػدد كأف ىػػذه الميػػاـ تتطمػػب ميػػ
                                                           

قطاع غزة ، محمد صلاح الديف أبك العلا : ضغكط العمل ك أثرىا عمى الكلاء التنظيمي ، دراسة تطبيقية عمى المدراء العامميف في كزارة الداخمية في  1
 . 17، ص  2009سطيف( ، رسالة ماجيستير في إدارة الأعماؿ ، الجامعة الإسلامية بغزة )فم

، -سكيكدة-1955أكت 20مجمة البحكث كالدراسات الإنسانية، جامعة أثر ضغوط العمل عمع أداء العاممين،عمار شلابي: 2
 .66ص ،2019، 18 ، العدد09المجمد

 
-بالقطاع الصحيدراسة ميدانية مستويات ضغوط العمل لدى الأفراد العاممين في المؤسسة الإستشفائية،الصديق:  يبخكش 3

 .226،د،س، ص08، العدد-بعنابة-، مجمة العمكـ الإجتماعية كالإنسانية، جامعة باجي مختار-تبسة
-دراسةحالة بمستشفى عمى بكساحة  ،19ضغط العمل الإستشفائي والإلتزام التنظيمي في ظل جائحة كوفيدسمية قداش:  4

مة، كمية العمكـ الإقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، المجمة ، مخبر أداء المؤسسات كالإقتصاديات في ظل العكل-خنشمة
‌.252،ص 02،2022،العدد09، الجزائر، المجمد-كرقمة-الجزائرية لمتنمية الإقتصادية، جامعة قاصدؼ مرباح
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إنخفاضػػػو فعكػػس ىػػػذا، فػػيمكف تعريػػػف العمػػل بأنػػػو عبػػئ الميػػػاـ كالمسػػػؤكليات  االفػػػرد، أمػػيممكيػػا 
 .1تتطمب الخبرة كالميارة كالتي لا يممكيا الفرد، مما يؤدؼ ذلؾ إلى زيادة عبئ العمل لديو

إنخفػاض (: كتعنػي زيػادة أك نقصػاف أك role overlod/under boadعبػئ العمػل )         
حجػػـ معػػدؿ العمػػل المككػػكؿ لمفػػرد ميمػػة القيػػاـ بػػو، فزيػػادة حجػػـ الأعبػػاء المككمػػة لمفػػرد القيػػاـ بيػػا 
إلػى أعمػى مػػف المعػدؿ المقبػكؿ يػػؤدؼ لإنخفػاض مسػتكػ شػػعكر الفػرد بتقػدير ذاتػػو كزيػادة الشػػككػ 

 كالعصبية كالغياب كالعزلة، فينصف عبئ العمل لنكعيف: 

يحػدث عنػدما يشػعر الفػػرد أف الميػارات المطمكبػة لإنجػاز مسػػتكػ  عبػئ العمػل الكمػي: كالػػذؼ    
 .2آداء معيف أكبر مف قدرتو، أؼ أف الفرد يفتقر إلى القدرة اللازمة لأداء العمل

مػػف خػػلاؿ مػػا سػػبق نجػػد أف ىػػذه التعريفػػات تركػػزت عمػػى مكضػػكع كثػػرة كحجػػـ الميػػاـ           
ة التػػػي يتحمميػػػا كالتػػػي تفػػػكؽ قدراتػػػو التحمميػػػة المككمػػػة لمفػػػرد المكظػػػف، كأعبػػػاء العمػػػل كالمسػػػؤكلي

 كمياراتو كقدراتو المطمكبة لتأدية عمميـ كخدمتو المقدمة.

 التعريف الإجرائي:            

العمػل كىػك عبػارة عػف الزيػادة فػي حجػـ الأعمػاؿ  مما سبق يمكػف أف نسػتنتج تعريفػا إجرائيػا لعبػئ
مػػف أطبػػاء كممرضػػيف، كمػػا  )عمــال الصــحة(كالميػػاـ المككمػػة كالممقػػاة عمػػى عػػاتق الفريػػق الطبػػي

خاصػػػة المتمثمػػػة فػػػي كثػػػرة كزيػػػادة حجػػػـ الأعمػػػاؿ كالميػػػاـ التػػػي تتطمػػػب ات يحممكنػػػو مػػػف مسػػػؤكلي
الكقت كالدكاـ الرسمي كمحتػكػ العمػل، الإنجاز في الكقت المحدد كالمخصص لمعمل لأنيا تفكؽ 

يـ كقػػػدراتيـ، كأيضػػػا زيػػػادة عػػػدد تككػػػذلؾ الحجػػػـ السػػػاعي لمعمػػػل كالػػػذؼ يسػػػتنزؼ جيػػػكدىـ كطػػػاق

                                                           
دراسة إستطلاعية لأراء عينة مف الأفراد العامميف في  المناخ التنظيمي وأثرا في ضغوط العمل،محمد جبار ىادؼ الظالمي:   1

المصارؼ العراقية الحككمية )الرشيد كالرافديف( في محافظة كربلاء المقدسة، المعيد التقني، كربلاء، المجمة العممية الأكاديمية 
 .345العراقية، العراؽ، ص 

‌.60،ص2011، عماف، 1يج لمطباعة كالنشر، ط، دار الخم، ضغوط العمل وأثرها عمع الأداءخالد عيادة عميمات  2
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المرضػػى كالتػػي تزيػػد عػػف الحجػػـ المقبػػكؿ كىػػذا مػػايؤثر عمػػى آدائيػػـ لمختمػػف الخػػدمات المطمكبػػة 
 ر الأعباء الممقاة عمى عاتقيـ.التي تعتبر مف أكث توكالمقدمة كالمنكطة، ككذا نكعية العمل ككمي

 مفهوم غموض الدور: -8

"محمد بكنػػػاب" غمػػػكض الػػػدكر بأنػػػو نقػػػص المعمكمػػػات التػػػي يحتاجيػػػا الفػػػرد لأداء عممػػػو  عرفيػػػا    
كعػػػدـ كضػػػكح سػػػمطاتو كصػػػلاحياتو، ممػػػا يػػػنجـ عنػػػو حالػػػة مػػػف عػػػدـ التأكػػػد كالتػػػكتر جػػػراء جيمػػػو 

 .1بأىداؼ عممو أك الإجراءات المتبعة فيو

مثػػػػل المعمكمػػػػات الخاصػػػػة بحػػػػدكد سػػػػمطاتو كمسػػػػؤكلياتو كأىػػػػداؼ كسياسػػػػات كقكاعػػػػد            
جراءات العمل بالمنظمة  .2كا 

بأنيا قمة تكفر المعمكمػات الكاضػحة (: (kahn et alK1964كان وزملاؤافعرفو كل مف       
 لشاغمي الدكر.لدػ الفرد عف نطاؽ المسؤكليات كالعكاقب الكخيمة أك النتائج المترتبة بالنسبة 

المكقػػف الػػذؼ ينشػػأ  بأنػػو:فعػػرؼ غمػػكض الػػدكر  ((DejnokzaK1981ديجينــوزأمػػا          
عػف قصػكر فػي تحديػد كاضػح لمػدكر ذاتػو أك فػي إعػلاـ الفػرد بالػدكر الػذؼ يتعػيف عميػو آداؤه ممػا 

 .3يترتب عميو أف الفرد الذؼ يؤدؼ ىذا الدكر لا يستطيع أف يقرر ماىك متكقع منو أف يقكـ بو

عمى أنو النقص في المعمكمات اللازمة لتأديػة الػدكر المتكقػع مػف غموض الدور كيعرؼ         
)لإختصاصػات كمتطمبػات العمػل غيػر كاضػحة ، الميػاـالفرد، كما يحدث عندما تككف الأىداؼ، 

 كغامضة، مما يؤدؼ إلى شعكر الفرد بعدـ سيطرتو عمى عممو.

                                                           
، دراسة حالة أساتذة كمية العمكـ الإقتصادية أثر ضغوط العمل التنظيمية في الأداء الوظيفي لمموارد البشريةبكناب محمد:  1

، 04، العدجد01بقالمة، المجمد 1945ماؼ  08كالتجارية كعمكـ التسيير لجامعة قالمة، مجمة دراسات إقتصادية، جامعة 
   .265،ص2017

دراسة ميدانية عمى العامميف في أثر ضغوط العمل عمع دجرجة الولاء التنظيمي، محمد بف سعيد العمرؼ، عبيد سعكد السيمي:  2
 . 11، د،س، ص 39منظمات القطاع الخاص بمدينة الرياض، مجمة العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة الممؾ سعكد، العدد 

قسـ رياض الأطفاؿ، كمية التربية الأساسية، غموض الدور وعلاقاته بالإجهاد لدى المرشدين التر ويين، ؼ: قيس رشيد الزيد 3
‌.278، ص2020، 07، العدد الككفة   مجمة "كميض الفكر" لمبحكث، جامعة
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بأنػو: حالػة مػف الشػؾ تحػدث عنػدما يكػكف المكظفػكف غيػر  (zellaresزيـلار (كما عرفيػا       
كاثقكف مف أىػدافيـ ككسػائميـ لتحقيػق ىػذه الأىػداؼ، كيكجػو العديػد مػف العكامػل التػي تتسػبب فػي 
حػػدكث غمػػكض الػػدكر منيػػا الإنتقػػاؿ مػػف كظيفػػة إلػػى أخػػرػ كحػػدكث تغييػػر فػػي الييكػػل التنظيمػػي 

 .1في المؤسسة

غمكض الدكر يحدث عندما يككف العامل غيػر متأكػد مػف  فحسب "عثماف حمد الخضر" فإف    
المياـ المطمكبة منو ككيفية أدائو ليا، أك حيف تكػكف نتيجػة الخطػأ فػي العمػل غيػر معركفػة، فيػك 

 .2مصدر لمضغط الجدد، أك حيف تقدـ المنظمة عمى إحداث تغيير فييا

الػذؼ يفتػرض أف فغمكض الػدكر الػكظيفي ىػك المفيػكـ  ((onyemah ,2008 كحسب        
المكظػػػف يفتقػػػر إلػػػى المعمكمػػػات الضػػػركرية لأداء كظيفتػػػو أك ميمتػػػو، ممػػػا يدفعػػػو ذلػػػؾ لمشػػػعكر 

 .3بالإحباط، كيمكف تمخيصو أنو عدـ يقيف المكظف حكؿ امياـ المختمفة لمدكر المنكط بو

مف خلاؿ ما سبق نجػد أف ىػذه التعريفػات ركػزت عمػى مكضػكع نقػص ك قمػة المعمكمػات         
تػػػكفرة لمفػػػرد العامػػػل ميمػػػة مػػػا مطمػػػكب منػػػو أداؤه ممػػػا قػػػد يسػػػبب لػػػو ضػػػغط العمػػػل كحالػػػة مػػػف الم

 الإرباؾ كالتكتر كالقمق نتيجة تعرضو ليذا المكقف، كىذا سيؤثر سمبا عمى نفسيتو.

 :التعريف الاجرائي لغموض الدور -

كضػكح المعمكمػات الكافيػة  مما سبق يمكف اف نستنتج تعريف اجرائيا لغمكض الدكر : بانو عدكـ
حػػػكؿ الميػػػاـ كالكاجبػػػات كالخػػػدمات المطمكبػػػة مػػػف عمػػػاؿ الصػػػحة )الفريػػػق الطبػػػي ( ، نظػػػرا لعػػػدـ 

                                                           
المجمة التربكية، الإختراق الوظيفي وعلاقته بالرضا المهني لدى معممي المرحمة الإبتدائية، رشيدة عبد الرؤكؼ رمضاف:  1

 .202،ص2011،ديسمبر1، ج101، العدد 26المجمد 
ص ،  2016 ،  05العدد ، 04مجمة آفاؽ فكرية، المجمدضغوط العمل وتاثيرها عمع الصحة النفسية لمعامل،  ،  الـغيمينة  2

165. 
ية عمى مراكز الرعاية الأكلية محمد حامد حسيف عشكر: أثر غمكض الدكر الكظيفي عمى عممية إتخاذ القرار ، دراسة تطبيق 3

الحككمية في قطاع غزة ، رسالة ماجيستير في إدارة الأعماؿ ، تخصص ؟إدارة الأعماؿ ، كمية التجارة ، الجامعة الإسلامية 
‌. 10، ص  2017بغزة )فمسطيف ( ، 
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كجكد كصف كظيفي لمكظيفة المحددة كصفا دقيقا خاصػة فيمػا يتعمػق بالػدكر المطمػكب مػنيـ فػي 
الكيفية التػي يمكػف  دكف كضكحعمى عاتقيـ بالمياـ المسندة كالممقاة  فيما يتعمقالعمل  ،ك ايضا 

عمػػى أكمػػل كجػػو، كخاصػػة فػػي الحػػالات التػػي تكػػكف فييػػا  لممكظػػف مػػف خلاليػػا أف يقػػكـ بتنفيػػذىا
قبػل، ممػا يجيمػكف مػا يفتػرض ليػـ ل مصػطمحات فنيػة أك طبيػة غيػر مألكفػة مػىذه المعمكمػات تح

أك عمميػـ  بو مما يجعميـ غير قادريف عمى الإندماج في العمػل كعػدـ آدائيػـ لػكظيفتيـ اأف يقكمك 
 .يطبيعيـ ك مبشكل س

 مفهوم صراع الدور: -9

بأنػو ىػك شػعكر العامػل بتعػدد مصػادر الأكامػر كتضػارب التعميمػات الصػادرة  صراع الـدورعػرؼ 
لتطبيػػػق إجػػػراءات سػػػير العمػػػل سػػػكاء أكػػػاف بػػػيف المراتػػػب الكظيفيػػػة المختمفػػػة أك ضػػػمف المسػػػتكػ 

 .1الكظيفي الكاحد

بأف صراع الدكر ىك: حالة عبارة عف قياـ الفػرد بعػدد مػف الأدكار الإجتماعيػة، فقػد  هونتيرػ   
     .2يككف بيف الأدكار بعض الخمط كالإختلاؼ كالصراع

كيقصد بصراع الدكر بأنػو: حالػة عػدـ إتسػاؽ داخمػي يشػعر بيػا بيػا الفػرد جػراء التناقضػات       
فػػق القيمػػي بػػيف الفػػرد كجماعػػات العمػػل أك ثقافػػة التػػي يعيشػػيا داخػػل بيئػػة عممػػو، نتيجػػة عػػدـ التكا

 .3المنظمة، أك تعارض التعميمات كالتكجييات التي يتمقاىا مف قبل رؤسائو في العمل

                                                           
يي كزارة التعميـ ففي مشا ، دراسة ميدانيةأثر ضغوط العمل في مستوى أداء العممين في القطاع الصحيفراس حاج محمد:  1

الجامعة الإفتراضية  السكرية، الجميكرية  MBA,  العالي بدمشق، بحث مقدـ لنيل ادرجة الماجستير إدارة الأعماؿ التخصص 
 . 14،ص 2016العربية السكرية، الجميكرية العربية السكرية، 

،القاىرة، 1دار عالـ الكتب لمنشر كالتكزيع كالطباعة،ط دراسة في الصحة النفسية والإرشاد النفسي،، افحامد عبد السلاـ زىر  2
‌.171، ص 2003مصر،

أثر ضغوط العمل في المؤسسات الإستشفائية عمع الرضا الوظيفي في ظل جائحة  زة عبد الغاني، صالحي سميرة:لب 3
الإقتصاديات في ظل العكلمة، العمكمية  كالخاصة ، مخبر أداء  المؤسسات ك دراسة مقارنة بيف عينة مف المؤسسات  كورونا،

 .883، ص  2023، 01، العدد06،المجمد-كرقمة  -مجمة الإقتصاد كالتنمية المستدامة، جامعة قاصدؼ مرباح
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كما يقصد بصراع الدكر بأنو: كجكد تعارض في متطمبات العمل التي ينبغػي لمفػرد القيػاـ         
ىما تصػػعب عميػػو الإسػػتجابة ل خػػر، بيػػا أك كجػػكد أكثػػر مػػف طمػػب عمػػى الفػػرد كالإسػػتجابة لأحػػد

كيحدث ىذا الصراع بيف مرسمي الدكر عنػدما تتعػارض تكقعػات الػدكر مػع بعضػيا الػبعض إتجػاه 
دكر معيف أك عنػدما تتعػارض مصػالح الػزملاء مػع تعميمػات المنظمػة، ككػذلؾ يظيػر تعػارض أك 

مػف أكثػػر مػػف رئيسػػي  صػراع الػػدكر حينمػػا يكػكف الفػػرد كاقعػػا تحػت أكثػػر مػػف قيػادة كيتمقػػى الأكامػػر
 .1يطمبكف منو القياـ بكظائف متناقضة

عرؼ صراع الدكر بأنو: الحالة التي يككف فييا الفػرد غيػر قػادر عمػى القيػاـ بػإثنيف أك أكثػر مػف  
 .2الأدكار في نفس الكقت عمى الكجو الصحيح دكف مكاجية مشاكل

جتمػػػػاعي كاحػػػػد بػػػػل تعػػػػدد الأ       دكار الإجتماعيػػػػة حسػػػػب مػػػػف الملاحػػػػع أنػػػػو لػػػػيس لمفػػػػرد دكرا 
الجماعػػات التػػي تشػػترؾ فييػػا كمكافػػق الصػػراع ىػػي: تمػػؾ المكاقػػف التػػي تثيػػر فػػي الفػػرد فػػي ذات 
الكقت إستجابتيف أك أكثر متعارضيف، كيشترط أف يكػكف لكػل منيػا قػكة جػذب متسػاكية تقريبػا أمػا 

 .3الإستجابات التي لا يمكف أف تحدث في آف كاحد أك في ذات الكقت

كمػػا يمكػػف تعريػػف صػػراع الأدكار عمػػى أنػػو: " حػػدكث متػػزامف لػػكاجيتيف أكلمتطمبػػات دكريػػف       
أك أكثػػػر بحيػػػث يػػػؤدؼ أداء أحػػػدىما إلػػػى جعػػػل أداء الآخػػػر أكثػػػر صػػػعكبة إف لػػػـ يكػػػف مسػػػتحيلا، 

: مثػػػل)الػػػبعض فيظيػػػر صػػػراع الأدكار عنػػػدما يشػػػغل الفػػػرد عػػػدة مكانػػػات متعارضػػػة مػػػع بعضػػػيا 
 ضي معظم وقته خارج البيت ولا يرى أولادا إلا نادرا( الدور كاب وطبيب يق

                                                           
رسالة  أثر صراع وغموض الدور المهني عمع الإحتراق النفسي لدى مستشار التوجيه المدرسي والمهني،فريدة إيقارب:   1

عمـ النفس كعمكـ التربية كالأرطكفكنيا، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة تخصص بية، في عمكـ التر  )منشورة(ماجستير
 .24-23، ص  2008/2009الجزائر،

دراسة مقارنة بيف مرحمتي التعميـ صراع الأدواروعلاقته بالضغط المهني لدى المدرسات، سامية إبريعـ، ركلي مدفكني:  2
، 20، العدد-أـ البكاقي -جامعة قالمة لمعمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة العربي بف مييدؼ حكليات  ،  الإبتدائي كالمتكسط

 .763، ص 2017جكاف
مخبرعممىالنفس التواف  الزواجي وعلاقته بصراع الأدوار في ضوء)التغير الاإجتماعي والثقافي، أمينة رحميف، فرحات بمماف:  3

 .127، ص2023، 01، العدد08(، المجمد02الإنحراؼ، جامعة الجزائر)الإجتماعي، مجمة دراسات في سيككلكجية 
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 .1أؼ ىنا ينتج صراع كتعارض الأدكار بيف دكره الأسرؼ كأب كدكره الميني كطبيب

كعرفػت ضػغكط صػراع الػدكر بأنيػػا: نػكع مػف الضػغط النػػاتج عػف الصػراع الػذؼ يحػػدث           
لا يرغػػب العمػػل فييمػػا بالأسػػاس  عنػػدما يكاجػػو متطمبػػات عمػػل متناقضػػة، أك عنػػدما يعمػػل بأشػػياء

كلا يعتقػػػد أنيػػػا جػػػزء مػػػف عممػػػو، كعنػػػدما يكػػػكف ىنػػػاؾ أكثػػػر مػػػف مطمػػػب فػػػي آف كاحػػػد لصػػػعكبة 
 .2الإستجابة لأحدىما، كصعكبة الإستجابة لتمبية المطالب الأخرػ 

مف خلاؿ ماسبق نجد أف صراع الدكر يعني ذلػؾ التعػارض بػيف متطمبػات الػدكر، أك عنػدما      
فػػرد لمكقػػف يفػػرض عميػػو متطمبػػات متعارضػػة فػػي آف كاحػػد، فعنػػدما تكػػكف متطمبػػات يتعػػارض ال

المؤسسػػة متعارضػػة مػػع دكر الفػػرد العامػػل الأساسػػي فيػػذا مػػا يكقعػػو فػػي صػػراع فيػػذا كنػػكع أكؿ، 
بينمػػا النػػكع الثػػاني الػػذؼ يػػؤدؼ لصػػراع الػػدكر ىػػك قيػػاـ الفػػرد بعػػدد مػػف الأدكار الإجتماعيػػة منيػػا 

 ا مايكقعو في تعارض كتضارب بيف متطمباتو كما يؤديو.المينية كالأسرية كىذ

 المفهوم الإجرائي: 

 عمػػػاؿ الصػػػحةقيػػػاـ  عبػػػارة عػػػف : ممػػػا سػػػبق يمكػػػف أف نسػػػتنتج تعريفػػػا إجرائيػػػا لصػػػراع الػػػدكر ىػػػك
متطمبػػػات عمميػػػـ أك كظػػػائفيـ المختمفػػػة التػػػي  بعػػػدة ادكار نظػػػرا لتعػػػارض فػػػي   )الفريـــ  الطبـــي(

عارضػػة فػػي آف كاحػػد، منيػػا تمتطمبػػات م ـعمػػيي تفػػرض تمػػزميـ بالقيػػاـ بعػػدة أدكار كالمكاقػػف التػػي 
 لمتطمبػػات متعارضػة مػف شخصػػيف أك أكثػر فػي نفػػس الكقػت، كمنيػا المتعمقػػة تيـ كاجيمػالمتعمقػة ب

ىػذا مػا يػؤدؼ ، ك دكف انيا جزء مف عمميـ بعدـ رغبتيـ عمى العمل الذؼ يطمب منيـ كىـ لا يعتق

                                                           
صراع الأدوار وعلاقته بالتواف  النفسي الإجتماعي لدى الطالبات الجامعيات المتزوجات بالجزائر،  محمد زيار، فتيحة كرككش: 1

، 02، العدد 11،المجمد (جزائرال ) -02 – مخبر القياس كالدراسات النفسية، مجمة آفاؽ لعمـ الإجتماع، جامعة البميدة
 .111،112، ص 2021ديسمبر

أثر ضغوط العمل عمع الإلتزام الوظيفي لدى ممرضات المستشفيات  ، دنيا أحمد بني عبد الغني:امنة ناصر عث يفس 2
 الإدارة العامة، جامعة اليرمكؾ في المممكة الأردنية كالياشمية، المجمد تخصصالمجمة العربية للإدارة، الجامعية في الأردن،

‌. 317، ص  2022،  01، العدد  42
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دارتيػػـ لمػػدكر الخػػدماتي كالأداء ،  لصػػعكبة الاسػػتجابة كتمبيػػة المطالػػب ممػػا يػػؤثر عمػػى سػػمككيـ كا 
 المنكط بو.

 سابعا: الدراسات السابقة:  

 الدراسات العر ية: -7
 الدراسات السابقة العر ية المتعمقة بضغوط العمل: 7-1

ــع:الدراســة - ــع الــولاء  : العػػلاصػػلاح الػػديف أبػػك  محمد  الأول ضــغوط العمــل وأثرهمــا عم
رسػػالة  ، تطبيقيػػة عمػػى المػػدراء العػػامميف فػػي كزارة الداخميػػة فػػي قطػػاع غػػزة دراسػػة,التنظيمــي

 ، فمسػػػػػطيف-غػػػػػزة-الجامعػػػػػة العربيػػػػػة الإسػػػػػلامية ، )منشػػػػػكره( ، ماجسػػػػػتير فػػػػػي إدارة الأعمػػػػػاؿ
2009. 

 :  كىكقد تمحكرت إشكالية الدراسة سؤاؿ رئيسي 

لممـدراء العـاممين فـي وزارة الداخميـة  الولاء، التنظيمـيما أثر مستوى ضغوط العمل عمع درجة 
 والأمن الوطني في قطاع غزة؟

 :)الفرضية العامة(حيث تفرعت كفرضيات مف بينيا

 " بػيف مسػتكػ ضػغك005، 0 "ىنػاؾ علاقػة ذات دلالػة إحصػائية عنػد مسػتكػ دلالػة إحصػائية -
كينبثػػق ، المػػدراء العػػامميف فػػي كزارة الداخميػػة بقطػػاع غػػزةالعمػػل كبػػيف درجػػة الػػكلاء التنظيمػػي لػػدػ 

 كالتالي:  كىيمنيا فرضيات فرعية 

كأثرىػا عمػى بضـغوط العمـل كعلاقتيػا  الأعباء الوظيفيـةىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بيف  -
 .التنظيمي الكلاء

ــدورىنػػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  - عمػػى بضــغوط العمــل  كعلاقتيػػامســتوى صــراع ال
 .لتنظيميا الكلاء
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كأثرىػػا  بضــغوط العمــلكعلاقتيمػػا  بيئــة العمــل الباديــةبػػيف ىنػػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية  -
 .عمى الكلاء التنظيمي

ــدور ىنػػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  - عمػػى  كأثرىػػا العمــلبضــغوط كعلاقتػػو غمــوض ال
 .الكلاء التنظيمي

ــوظيفيىنػػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  - ــدم ال كأثػػره عمػػى  بضــغوط العمــلكعلاقتػػو  التق
 .الكلاء التنظيمي

ــداع والتميــز ىنػػاؾ علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف  - كأثػػره عمػػى بضــغوط العمــل كعلاقتػػو الإب
 .الكلاء التنظيمي

كأثرىػا عمػى  بضـغوط العمـلكعلاقتػو  الثقافـة التنظيميـةئية بػيف ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصا -
 .الكلاء التنظيمي

كجػػػكد فػػػركؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف آراء المبحػػػكثيف حػػػكؿ مسػػػتكػ ضػػػغكط العمػػػل كدرجػػػة  -
 الإجتماعيـة، المؤهـل" العمر الحالة الشخصية كالكظيفية التالية: الكلاء التنظيمي تعزؼ لمتغيرات 

 .السكن" ن،الراتب ، الرتبة، الدرجة الوظيفيةن ،الوظيفي المسمع، الخبرة، العممي

 العػػامميف، ككػػذاكتيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة لمتعػػرؼ عمػػى معرفػػة مسػػتكيات ضػػغكط العمػػل لػػدػ مػػدراء 
كزارة  فػي ، التعرؼ عمى معرفة عمى متكسط الفػركؽ بػيف ضػغط العمػل كالػكلاءالتنظيمي لمعػامميف

 .الداخمية بقطاع غزة كالتي تعزؼ لممتغيرات الشخصية كالكظيفية 

كلتحقيػق ىػػذه الأىػداؼ التػػي صػاغتيا الدراسػػة إعتمػدت ىػػذه الدراسػة عمػػى أدكات جمػػع           
، البيانات المتمثمة في الإستبانة كأداء لجمع البيانات كما إعتمدت عمى المنيج الكصفي التحميمػي

 415أف المػػػدراء بالداخميػػػة  الداخميػػػة، إذالمسػػػتكيات الإداريػػػة العميػػػا بػػػكزارة  كمجمػػػع الدراسػػػة فػػػي
مسػػػتخدما العينػػػة ، مػػػدير دائػػػرة، مػػػدير عػػػاـ، نائػػػبمػػػدير ، ككيػػػل مسػػػاعد، تشػػػارمػػػدير مػػػابيف المس

 مف المدراء بكزارة الداخمية كتكصمت الدراسة إلى نتائج أىميا: 200العشكائية الطبقية حجميا 



لمدراسة كالمفاىيميالتصكيرؼ  الإطارالفصل‌الأول:‌  

35 

 

 .كالكلاء التنظيمي ضغوط العملكؽ بيف إجابات المبحكثيف حكؿ عدـ فر -

ــة العمــلعػػدـ فػػركؽ بػػيف إجابػػات المبحػػكثيف حػػكؿ مسػػتكػ - ــور و يئ ــدور وغمــوض ال  صــراع ال
 .كالكلاء التنظيمي عند أفراد مجمكعة الدراسة

   الثانية:الدراسة  -2

ميدانيػػػة فػػػي الفنػػػادؽ  دراسػػػة ،ضـــغوط العمـــل عمـــع مداء العـــاممين رأثـــ المعشػػػر: عيسػػػى إبػػػراىيـ
جامعة الشرؽ الأكسط لمدراسػات ، رسالة ماجستير في لإدارة الأعماؿ، الأردنية فئة الخمسة نجكـ

 .2009،الأردف، العميا

 قد تمحكرت إشكالية الدراسة عمى التساؤلات التالية:            

هيكــــل ال، الأجــــور والمكافــــ ت، )عبــــعء العمــــلىػػػػل تكجػػػػد علاقػػػػة لعناصػػػػر ضػػػػغكط العمػػػػل  -
 عمى أداء العامميف في الفنادؽ الأردنية؟بيئة العمل( ، التنظيمي

، الجــنس)الشخصػػية يعػػزؼ لمخصػػائص ىػػل يكجػػد تػػأثير لضػػغكط العمػػل عمػػى أداء العػػامميف  -
 سنوات الخبرة(؟ الإجتماعية، وعددالحالة ، التعميمي المستوى ، العمر

ستنادا        عمى مشكمة الدراسة تمت صياغة الفرضيات الآتية مف بينيا: كا 

.𝟎)لا تكجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكػ دلالػػةالفرضــية الأولــع:  - 𝟎𝟓 > ، 𝜶) 
بيئـة العمـل( ، الهيكـل التنظيمـي، المكافـ ت، لأجـور، اعبـعء العمـل) بأبعػادهبيف ضغكط العمػل 

 الفرعية الآتية:كيتفرع عنيا الفرضيات ، كأداء العامميف

.𝟎)لا تكجػػػد علاقػػػة ذات دلالػػػة إحصػػػائية عػػػف مسػػػتكػ دلالػػػة - 𝟎𝟓 >  ،𝜶)  بػػػيف عبىءالعمػػػل
 كأداء العامميف 

.𝟎) لا تكجػػػػػد علاقػػػػػة ذات دلالػػػػػة إحصػػػػػائية عػػػػػف مسػػػػػتكػ دلالػػػػػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)الأجـــــور  بػػػػػيف
 .كأداء العامميف والمكافاة
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.𝟎)لا تكجػػػػػد علاقػػػػػة ذات دلالػػػػػة إحصػػػػػائية عػػػػػف مسػػػػػتكػ دلالػػػػػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  الهيكـــــل بػػػػػيف
 العامميف.أداء  التنظيمي

.𝟎)لا تكجػػد علاقػػة ذات دلالػػة إحصػػائية عػػف مسػػتكػ دلالػػة  - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  ــة العمــل بػػيف بيئ
 .كأداءالعامميف

.𝟎)إحصػائية عنػد مسػتكػ دلالػة فػركؽ ذات دلالػة لا تكجػد: الفرضية الرئيسية الثانيـة- 𝟎𝟓 >

، 𝜶)المسـتوى ، العمـر، )الجـنسضغكط العمل كأداء العامميف يعزؼ لمخصائص الشخصية  بيف
 يتفرع منيا الفرضيات الفرعية الآتية:و ، الإجتماعية(الحالة ، عدد سنوات الخبرة، التعميمي

.𝟎) لا تكجػد فػركؽ ذات دلالػة إحصػائية عنػػد مسػتكػ دلالػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶) ضػغكط العمػػل  بػيف
 .لمجنسيعزي كأداء العامميف 

.𝟎)لا تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكػ دلالػػة- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) العمػػل  بػػيف ضػػغكط
 .يعزي لمعمركأداء العامميف 

.𝟎)لا تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكػ دلالػػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  بػػيف ضػػغكط العمػػل
 .يعزي لممستوى التعميمي العامميف كأداء

.𝟎)نػػد مسػػتكػ دلالػػةلا تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية ع- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) بػػيف ضػػغكط العمػػل 
  .يعزي لعدد سنوات الخبرةكأداء العامميف 

كتيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلػػى التعػػرؼ عمػػى مسػػتكػ ضػػغكط العمػػل التػػي يتعػػرض ليػػا العػػاممكف فػػي 
كالتعػػرؼ عمػػى مصػػادر ىػػذه الضػػغكط ، كأثػػر ىػػذه الضػػغكط عمػػى أدائيػػـ الفنػػدقي الأردنػػيالقطػػاع 

كأيظػا تقػديـ التكصػيات التػي تسػاىـ فػي تحقيػق ىػذه ,كالمحاكلة في كضػع الحمػكؿ العمميػة الممكنػة
 .الضغكط
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كلتحقيػػق ىػػذه الأىػػداؼ إعتمػػدت الدراسػػة عمػػى أدكات جمػػع البيانػػات المتمثمػػة فػػي               
سػػػترد منيػػػا ، الدراسػػػةعمػػػى أفػػػراد عينػػػة  إســـتبانة 240فتقػػػدـ تكزيػػػع الإسػػػتبانة   إســـتبانة  197كا 

، كما تككف مجتمع ىذه الدراسة مف الفنػادؽ الأردنيػة الخمسػة نجػكـ ، صالحة لمتحميل الإحصائي
يتمثمػػكا فػػي منطقػػة فنــدق( 12)فتقػػدـ إختيػػار ، فنػػدقا 23كنظػػرا لكبػػر حجػػـ المجتمػػع المتكػػكف مػػف 

فقػػػد إسػػػتخدـ المػػػنيج ، الدراسػػػةفػػػي ىػػػذه  المػػػنيج المسػػػتخدـ مػػػا فػػػي مػػػا يخػػػص، أ)عمـــان( الكسػػػط
أمػا مجتمػع ، أمػا مجتمػع عينػة الدراسػة فقػد إسػتخدـ المػنيج الكصػفي التحميمػي، الكصفي التحميمػي

عامػل أخػذ  2400 كالتي تضـفندق  12عينة الدراسة فقد إستيدؼ الفنادؽ عاممة كالمتمثمة في 
 .بالمئة10عامل بنسبة 240 منيا

 المتعمقة بالخدمة الصحية:الدراسات السابقة العر ية -2

 الأولع:الدراسة 

تقيػػػػيـ مسػػػػتكػ جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية لممرضػػػػى فػػػػي  كآخػػػػركف:ماجػػػػد عمػػػػي  بشػػػػماني،شػػػػكيب 
مجمػة جامعػة تشػريف لمبحػكث  ,دراسػة ميدانيػة فػي محافظػة اللاذقيػة,المستشفيات العامػة كالخاصػة

جامعػة   4. 210،العػدد، 32المجمػد ، سمسػمة العمػكـ الإقتصػادية كالقانكنيػة، كالدراسػات العمميػة
 تشريف بسكريا.

مــا تقــديم مســتوى : رت إشػػكالية الدراسػػة عمػػى تسػػاؤؿ رئيسػػي كىػػك كػػالآتيك قػػد تمحػػ           
 جودة الخدمات الطبية التي تقدمها المستشفيات؟

 كما إعتمدت الدراسة عمى فرضيات فرعية كىي كالآتي: 

المستشػػػػفيات الخاصػػػة كالعامػػػة فػػػػي مسػػػتكػ رضػػػػى لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػػة إحصػػػائية بػػػيف -
   .المرضى عف جكدة الخدمات الصحية التي يقدميا لمممرضيف

لا تكجػػػد فػػػركؽ ذات دلالػػػػة إحصػػػائية بػػػيف المستشػػػػفيات الخاصػػػة كالعامػػػة فػػػػي مسػػػتكػ رضػػػػى -
 .الراحة(، النظافة، المرضى عف جكدة الخدمات الصحية مف جانب )التغذية
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فػػي مسػػتكػ جػػكدة  لالػػة إحصػػائية بػػيف المستشػػفيات العامػػة كالخاصػػةلا تكجػػد فػػركؽ ذات ذات د-
 .تبعا لمستكػ دخل المريض الخدمات الصحية

، الأطبــاء )خــدماتتيػػدؼ ىػػذه الدراسػػة إلػػى تقػػديـ مسػػتكػ جػػكدة الخػػدمات الصػػحية لممرضػػى   
  .في المستشفيات العامة كالخاصةخدمات التغذية والراحة والنظافة( ، خدمات الممرضين

الدراسة عمػى أداء الإسػتبياف كػأداة لجمػع البيانػات كالمعمكمػات  اعتمدتكلتحقيق ىذه الأىداؼ    
( 100)مريضػػا كتكزعػػو بػػيف( 200)ية مؤلفػػة مػػف ئفقػػد تػػـ رقمنتيمػػا كتطبيقيمػػا عمػػى عينػػة عشػػكا

عمػػى  اعتمػػدتكمػػا  مػػريض لكػػل مشػػفى( 20)مػػريض فػػي المستشػػفيات العامػػة كالخاصػػة بمعػػدؿ 
 spssكعمى أسمكب التحميل الإحصائي لمبيانات ، التحميميالمنيج الكصفي 

 التالية:كقد تكصمت الدراسة لمنتائج 

كجػػكد فركقػػا فػػي مسػػتكػ رضػػى المرضػػى عػػف جػػكدة الخػػدمات الصػػحية التػػي يقػػدميا الأطبػػاء -
  .كالممرضكف لصالح المستشفيات الخاصة

كالراحػػة كالنظافػػة لصػػالح كجػػكد فػػركؽ فػػي مسػػتكػ رضػػى المرضػػى عػػف كجػػكدة خػػدمات التغذيػػة -
 .المستشفيات الخاصة

المستشػفيات كجكد فركؽ في مستكػ رضى المرضى عف جكدة الخدمات الصػحية التػي يقػدميا -
 . تفعالعامة كالخاصة لصالح المرضى ذكؼ الدخل المر 

 الدراسة الثانية:  -

دراسػػة تطبيقيػػة ، دة الخػػدمات الصػػحية مػػف كجيػػة نظػػر المسػػتفيديفجػػك كفػػاء عمػػي سػػمطاف: أبعػػاد ك 
، جامعػػػة البصػػػرة، قسػػػـ إدارة الأعمػػػاؿ ،  ، فػػػي مجمكعػػػة مػػػف المستشػػػفيات الأىميػػػة فػػػي البصػػػرة

 . 2013، 10العدد ، 5المجمد

 قد تمحكرت إشكالية الدراسة بالأسئمة التالية:          



لمدراسة كالمفاىيميالتصكيرؼ  الإطارالفصل‌الأول:‌  

39 

 

 ماهو مستوى جودة الخدمات الصحية المقدمة في المستشفيات الخاصة؟-

 الخاصة في معايير جودة الخدمات الصحية المقدمة لمز ائن؟تشابه المستشفيات -

 كما إعتمدت الدراسة عمى صياغة الفرضيات التالية :

إمكانيػػػػة تػػػػكافر أبعػػػػاد جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية فػػػػي المستشػػػػفيات الفرضــــية الرئيســــية الأولــــع: 
  .لمكضكع الدراسة

 منيا الفرضيات الفرعية الآتية:تنبثق  ك

فػػػي المستشػػػفيات قيػػػد  بالمموســـيةجػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية  فيمػػػا يتعمػػػق  إمكانيػػػة تػػػكافر أبعػػػاد-
 .الدراسة

فػػػي المستشػػػفيات قيػػػد  بالإعتماديـــةإمكانيػػػة تػػػكافر أبعػػػاد جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية فيمػػػا يتعمػػػق -
 .الدراسة

فػي المستشػفيات قيػد  الأمـانإمكانية تكافر أبعاد جكدة الخدمات الصحية فيمػا يتعمػق فػي مجػاؿ -
 .الدراسة

قيػػػػد  فػػػػي المستشػػػػفياتبالتعــــاطف إمكانيػػػػة تػػػػكافر أبعػػػػاد جػػػػكدة الخػػػػدمات الصػػػػحية فيمػػػػا يتعمػػػػق -
 .الدراسة

 .إمكانية تكافر أبعاد جكدة الخدمات الصحية فيما يتعمق بالفندقة في المستشفيات قيد الدراسة-

 يتكقػػع ظيػػكر فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية فػػي أبعػػاد جػػكدة الخػػدماتالرئيســية الثانيــة: الفرضــية 
   .الصحية بيف المستشفيات الأىمية لمكضكع البحث

 كتبقي عنيا الفرضيات الفرعية الآتية:

يتكقػػػػػػع ظيػػػػػػكر فػػػػػػركؽ ذات دلالػػػػػػة إحصػػػػػػائية نصػػػػػػف جػػػػػػكدة الخػػػػػػدمات الصػػػػػػحية فػػػػػػي مجػػػػػػاؿ -
 .بيف المستشفيات )الممموسية(
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فػػركؽ ذات دلالػػػة معنكيػػة إحصػػػائية نصػػف جػػػكدة الخػػدمات الصػػػحية فػػي مجػػػاؿ يتكقػػع ظيػػػكر -
   .بيف المستشفيات تمادية()الإع

يتكقػػع ظيػػػكر فػػركؽ ذات دلالػػػة معنكيػػة إحصػػػائية نصػػف جػػػكدة الخػػدمات الصػػػحية فػػي مجػػػاؿ -
 .بيف المستشفيات)الإستجابة( 

ر فػػركؽ ذات دلالػػػة معنكيػػة إحصػػػائية نصػػف جػػػكدة الخػػدمات الصػػػحية فػػي مجػػػاؿ يتكقػػع ظيػػػك -
   .بيف المستشفيات )الأمان(

يتكقػػع ظيػػػكر فػػركؽ ذات دلالػػػة معنكيػػة إحصػػػائية نصػػف جػػػكدة الخػػدمات الصػػػحية فػػي مجػػػاؿ -
 .بيف المستشفيات)التعاطف( 

يتكقػػع ظيػػػكر فػػركؽ ذات دلالػػػة معنكيػػة إحصػػػائية نصػػف جػػػكدة الخػػدمات الصػػػحية فػػي مجػػػاؿ -
   .بيف المستشفيات)الفندقة( 

إلػػى معرفػػة كتقيػػيـ مسػػتكػ الخػػدمات الصػػحية المقدمػػة إلػػى المسػػتفيدية ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة       
فػػي المستشػػػفيات الأىميػػػة فػػػي محافظػػػة البصػػػرة مػػف خػػػلاؿ قيػػػاس أبعػػػاد جػػػكدة الخػػػدمات المتمثمػػػة 

 )الممموسية و الإعتمادية والأمان والإستجابة والتعاطف والفندقة( 

سػػتبانة محكمػػة مختبػػرة كػػأداة جمػػع كلتحقيػػق ىػػذه الأىػػداؼ إعتمػػدت الدراسػػة عمػػى إسػػتمارة ك      ا 
إعتمػدت ، جػكدة الخػدمات الصػحيةتمثػل أبعػاد  متغيػرات( 6سـتة)لمبيانات كلممعمكمات فتضػمنت 

الإحصائي في الجانػب الميػداني مػف  عمى المنيج الكصفي التحميمي مع إستخداـ أساليب التحميل
مػػف تمقػكا العػػلاج فػػي المستشػػفيات الأىميػػة فػػي ( شخصــا 90)كمػػا بمػػغ حجػػـ العينػة ، تمػؾ الدراسػػة

وقـد تـم ، ومستشفع النور( مستشفع إبن البيطار ، )مستشفع الموصوي محافظة البصرة كىػي 
ستبعاد  صالحة لمتحميلإستمارة(  79إسترجاع )  .لعدـ صلاحيتيا( 11)كا 

 كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى مجمكعة نتائج منيا:     
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إبـن البيطـار( ، )الموسـوي تتكفر في بعض المستشفيات قيد البحث صحة الفرضية الأكلى كىي-
 .أبعاد جكدة الخدمات الصحية

كمػػا تكصػػمت الدراسػػة أيظػػا إلػػى الفرضػػية الثانيػػة كىػػي لأف ىنػػاؾ فركقػػات ذات دلالػػة إحصػػائية -
 .في مجاؿ جكدة الخدمات الصحية بيف المستشفيات الأىمية

 :  ضغوط العمل بالمحمية المتعمقة السابقة  الدراسات -7-2

 الدراسة الأولع:-

تأثير ضغكط العمل المينيػة عمػى الأداء الػكظيفي لممػكارد  : بكرمانةعبد القادر ،فتحي بف زاكشة 
دراسػػة حالػػة بالمؤسسػػة العمكميػػة الإستشػػفائية مازكنػػة بكلايػػة  ، البشػػرية فػػي المؤسسػػات الصػػحية

 .2023، 02العدد، 07المجمد، الإقتصادية كالماليةمجمة المقريزؼ لمدراسات ، غميزاف

 التالي: قد تمحكرت إشكالية الدراسة بتساؤؿ مركزؼ          

.𝟎)هـــل يوجـــد أثـــرا ودلالـــة إحصـــائية عـــن مســـتوى معنويـــة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  لضـــغوط العمـــل
 المهنية عمع الأداء الوظيفي لمموارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة؟

 وقد تفرعت الأسئمة الفرعية مرتبطة فيما بينهما وهي كالتالي:            

.𝟎)دلالػػة إحصػػائية عنػػد مسػػتكػ معنكيػػةذك  ىػػل يكجػػد أثػػر- 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  عمػػى العمــل لعبــعء
 ؟الأداء الكظيفي لممكارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة

.𝟎)دلالة إحصػائية عنػد مسػتكػ معنكيػة ذك  ىل يكجد أثر- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) عمػى  لظـروف العمـل
 ؟ الأداء الكظيفي لممكارد البشرية عند مستكػ المؤسسة محل الدراسة

.𝟎)دلالة إحصائية عند مسػتكػ معنكيػة  ذك ىل يكجد أثر- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) عمػى  لغمـوض الـدور
 ؟الأداء الكظيفي لممكارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة
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كللإجابػػة عمػػى التسػػاؤلات المطركحػػة سػػابقا فػػي ىػػذه الدراسػػة تػػـ كضػػع كا عتمػػاد الفرضػػيات       
 الرئيسية كمف ثـ الفرعية كىي كالآتي: 

.𝟎)دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكػ معنكيػػػة ر ذك يكجػػػد أثػػػ الفرضـــية الرئيســـية :- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) 
لتنػػدرج  مؤسسػػة محػػل الدراسػػةالمعنيػػة عمػػى الأداء الػػكظيفي لممػػكارد البشػػرية فػػي ال لضــغوط العمــل

 تحت ىذه الفرضية العامة لمفرضيات الفرعية التالية: 

.𝟎)عند مستكػ معنكيػة  ذك دلالة إحصائية يكجد أثر- 𝟎𝟓 > ، 𝜶) عمػى الأداء  لعبعء العمـل
 .الكظيفي لممكارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة

.𝟎)يكجػػػد أثػػػر ذك دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكػ معنكيػػػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  عمػػػى لظـــروف العمـــل
 .لممكارد البشرية في المؤسسة محل الدراسةالأداء الكظيفي 

.𝟎)يكجػػػد أثػػػر ذك دلالػػػة إحصػػػائية عنػػػد مسػػػتكػ معنكيػػػة - 𝟎𝟓 > ، 𝜶)  عمػػػى لغمـــوض الـــدور
 .الأداء الكظيفي لممكارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة

كىدفت الدراسة في سعييا لمعرفة نكع العلاقة التي تػربطبيف ضػغكط العمػل المينيػة              
كتحميػل كدراسػة تػأثير ، داريـين(، إشبه طبيين، )أطباءكالأداء الكظيفي لممكارد البشرية لعينة مف 

ـــل) المينيػػػةأبعػػػاد ضػػػغكط العمػػػل  ـــعء العم ـــل، عب ـــدور(، ظـــروف العم عمػػػى الأداء  غمـــوض ال
لمسػػاعدة المسػػؤكلييف فػػي صػػياغة القػػرارات لمػػتحكـ فػػي مسػػتكػ ضػػغط  .الػػكظيفي لممػػكارد البشػػرية

 .العمل المينية في المؤسسة محل الدراسة

كلتحقيق ىذه الأىػداؼ إعتمػدت الدراسػة عمػى أداة الإسػتبانة لجمػع المعمكمػات كالبيانػات          
شـبه ، )أطبـاءكأداة لمبحث العممي بإستقصاء عينػة عشػكائية مػف إستبانة  180حيث تـ تصميـ 

ــين ــين، طبي كمػػا تػػـ الإعتمػػاد عمػػى المػػنيج الكصػػفي كمػػنيج أساسػػي فػػي الدراسػػة كالمػػنيج ( إداري
التحميمػػي كمػػنيج قػػانكني فػػي الدراسػػة مػػف أجػػل تحقيػػق أىػػداؼ أىػػداؼ الدراسػػة لإختبػػار فرضػػياتيا 

إعتمػػدت عمػػى أسػػاليب إحصػػائية لإختبػػار الفرضػػيات  كمػػا,كلتحميػػل كتفسػػير الظػػاىرة محػػل البحػػث
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كالتػػػػػػي تمثمػػػػػػت فػػػػػػي الإنحػػػػػػدار الخطػػػػػػي البسػػػػػػيط كالإنحػػػػػػدار الخطػػػػػػي المتعػػػػػػدد بإسػػػػػػتخداـ نظػػػػػػاـ 
(spssv25).   

 كتكصمت الدراسة لمجمكعة مف النتائج أىميا:            

ىػذا  كنػتج عػفضعف تػأثير أبعػاد ضػغكط العمػل المينيػة عمػى الأداء الػكظيفي لممػكارد البشػرية -
   .التأثير علاقة مكجبة متكسطة

)الأداء التبػايف فػي المتغيػر التػابع 8،25لمبيانات تكصػمنا إلػى أف نسػبةبعد المعالجة الإحصائية -
فيػك معامػل ضػعيف )ضـغوط العمـل المهنيـة( مفسر بػالتغيير المسػتقل الوظيفي لمموارد البشرية(

 ما يؤكد عمى أف الأ

داء الػػػكظيفي يرجػػػع لعكامػػػل أخػػػرػ تػػػتعمـ فيػػػو غيػػػر ضػػػغكط العمػػػل حيػػػث بمغػػػت قيمػػػة معامػػػل الا
 .كىذا يدؿ عمى علاقة مكجبة متكسطة بيف متغيرات الدراسة (15,7%)الإرتباط

كىػػػػػػػػػك أكبػػػػػػػػػر مػػػػػػػػػف مسػػػػػػػػػتكػ الدلالػػػػػػػػػة   0،370  يسػػػػػػػػػاكؼ  Tكمسػػػػػػػػػتكػ الدلالػػػػػػػػػة الإحصػػػػػػػػػائية  
عمػػػى أنيػػػـ يعممػػػكف فػػػي جػػػك ملائػػػـ كدكف يؤكػػػدكف كتكصػػػمنا أف المسػػػتخدميف ،  0،05المفتػػػرض

في حيث ىناؾ تأثير مكجػب قػكؼ لممتغيػرات الأخػرػ فػي تحسػيف الأداء الػكظيفي لممػكارد ، ضغط
 .البشرية

 الدراسة الثانية :-

مصــادر ضــغوط العمــل لــدى عمــال الصــحة وســبل مواجهتهــا فــي المصــالح  :لعجايميػػة يكسػػف
سػػػتير فػػػي عمػػػـ يماجرسػػػالة الإستشػػػفائي الجػػػامعي بعنابػػػة، دراسػػػة ميدانيػػػة بػػػالمركز الإســـتعجالية، 

جامعػة محمد ،  النفس العمل كالتنظيـ، تخصص تنظيـ كعمػل، كميػة العمػكـ الإنسػانية كالإجتماعيػة 
   .2014/2015بسكرة،  -خيضر

 كقد تمحكرت إشكالية الدراسة عمى التساؤلات التالية:     
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الكظيفػػة لػػدػ عمػػاؿ الصػػحة الشػػبو الطبيػػيف مػػاىي مؤشػػرات مصػػادر ضػػغكط العمػػل المتعمقػػة ب-
 العامميف في مصالح الإستعجالية؟

ماىي مؤشرات مصادر ضغكط العمل المتعمقة بالبيئة المادية لمعمل لػدػ عمػاؿ الصػحة الشػبو -
 الطبييف العامميف في المصالح الإستعجالة؟

لح الإسػػتعجالية مػػاىي سػػبل التػػي يمجػػأ ليػػا عمػػاؿ الصػػحة الشػػبو الطبيػػيف العػػامميف فػػي المصػػا-
 لمكاجية ضغكط العمل التي يتعرضكف ليا؟

 كما تمت صياغة فرضيات الدراسة كىـ كالتالي:         

تكجػػد مؤشػػرات لمصػػػادر ضػػغكط العمػػػل متعمقػػة بالمنظمػػة لػػػدػ عمػػاؿ الصػػػحة الشػػبو الطبيػػػيف -
 العامميف في المصالح الإستعجالية.

تكجػػػد مؤشػػػرات لمصػػػادر ضػػػغكط العمػػػل متعمقػػػة بالكظيفػػػة لػػػدػ عمػػػاؿ الصػػػحة الشػػػبو الطبيػػػيف -
 العامميف بالمصالح الإستعجالية.

تكجد مؤشرات لمصادر ضغط العمل متعمقػة بشخصػية الفػرد العامػل لػدػ عمػاؿ الصػحة الشػبو -
 الطبييف العامميف في المصالح الإستعجالية.

العػامميف فػي المصػالح الإسػتعجالية لمكاجيػة ضػغكط العمػل  يمجأ عمػاؿ الصػحة الشػبو الطبيػيف-
 إلى سبل مختمفة.

ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة لمتعػػػػرؼ عمػػػػى مؤشػػػػرات مصػػػػادر ضػػػػغكط العمػػػػل المتعمقػػػػة بالمنظمػػػػة     
عامػػػػل لػػػػدػ عمػػػػاؿ الصػػػػحة مػػػػف الشػػػػبو كبالكظيفػػػػة، كبالبيئػػػػة الماديػػػػة لمعمػػػػل، كبشخصػػػػية الفػػػػرد ال

 جالية لمكاجية ضغكط العمل التي يتعرضكف ليا.الطبييف العامميف في المصالح الإستع

كلتحقيق ىذه الأىداؼ فقد إعتمدت الدراسة، كما تككف مجتمع ىذه الدراسػة مػف جميػع عمػاؿ     
السمؾ الشبو الطبي الذيف يعممكف في المصالح الإسػتعجالية لممركػز الإستشػفائي الجػامعي بعنابػة 
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عينػة البحػث أفـراد  10نة التي أجريػت عمييػا مػف كقد تـ إستبعاد العيعامل  100كالبالغ عددىـ 
 مف العماؿ الشبو الطبييف.عاملا  90لتصبح الآف تقدر ب 

 كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى النتائج التالية كقد نحصييا في مايمي:            

بالنسػػػبة لمؤشػػػرات مصػػػادر ضػػػغكط العمػػػل المتعمقػػػة بالكظيفػػػة: ىنػػػا كجػػػكد مؤشػػػرات قكيػػػة ليػػػذا -
 عبئ العمل، طبيعة الوظيفة صراع الدور.كىـ: المصدر 

بالنسػػػبة لمؤشػػػرات ضػػػغكط العمػػػل المتعمقػػػة بالمنظمػػػة: ىنػػػا كجػػػكد مؤشػػػر قػػػكؼ كمتكسػػػط ليػػػذا -
في عدم لجوء الإدارة لتغطية النقص الكبير لمعمـال الشـبه الطبيـين فـي المصدر، فالقكؼ يتمثػل 
 التالية:كالمؤشر المتكسط يتمثل في المصادر مصمحة الإستعجالات، 

مؤشر مصدر الضـغط النـاجم عـن عـدم إهتمـام الـنمط القيـادي بقضـايا عمـال الصـحة الشـبه -
 الطبيين في المصالح الإستعجالية.

المتشــرفين المباشــرين، وعــن عــدم إشــراك عمــال مؤشــر مصــدر الضــغط النــاجم عــن معاممــة -
 الشبه الطبيين في إتخاذ القرارات.

تعامـــل الإدارة مـــ  العمـــال الشـــبه الطبيـــين المخـــالفين مؤشـــر الضـــغط النـــاجم عـــن أســـاليب -
لمقــوانين ولمحــوائت التنظيميــة، وعــن عــدم قــدرة الإدارة عمــع فــض الخلافــات والنزاعــات بــين 

 العمال.

بالنسػبة لمؤشػرات مصػادر ضػغكط العمػل المتعمقػػة بالبيئػة الماديػة لمعمػل : فينػا كجػكد مؤشػػرات -
عػػػػف الإزدحػػػػاـ فػػػػي مصػػػػمحة الإسػػػػتعجالات سػػػػبب سػػػػكء قكيػػػػة ليػػػػذا المصػػػػدر كالمتعمػػػػق بالمعانػػػػاة 

التنظيـ، كأيضا المتعمػق بالضكضػاء، أمػا بالنسػبة لممؤشػر المتكسػط ليػذا المصػدر فيػي مؤشػرات 
الخوف من الإصابة بالأمراض المعدية نتيجـة التمـوث وقمـة  لمصدر ضغكط العمل الناجمة عف

شػػر كبالنسػػبة لممؤ لإســتعجالات، النظافــة فــي المستشــفع،  وأيضــا رداءة التوعيــة فــي مصــمحة ا
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الأجهـــزة الطبيـــة والمعـــدات وأنظمـــة التكيـــف فـــي مصـــمحة الضػػػعيف ليػػػذا المصػػػدر متعمػػػق ب 
 الإستعجالات.

فالنسػػبة لمؤشػػرات مصػػادر ضػػغكط العمػػل المتعمقػػة بشخصػػية الفػػرد العامػػل كانػػت ليػػا مؤشػػرات -
مرتفػػع لػػدػ العمػػاؿ الشػػبو الطبيػػيف العػػامميف فػػي الصــلابة النفســية المتمثمػػة فػػي مسػػتكػ ضػػعيفة 

 مصمحة الإستعجالات.

 الصحية:الدرسات السابقة المحمية المتعمقة بالخدمة -7-3

 الاولع:الدراسة -

تقيـيم جـودة الخـدمات فـي المؤسسـات الإستشـفائية  الخاصـة مـن وجهـة نظـر  :رمزؼ العباسي
ــون، دراسػػة حالػػة عينػػة مػػف المؤسسػػات بكلايػػة عنابػػة، أطركحػػة مقدمػػة لنيػػل شػػيادة الػػدكتكراه  الز 

 .2020/2021، -الكادؼ -الأعماؿ، جامعة الشييد حمة لخضرلمطكر الثالث، تخصص إدارة 

مامـدى رضـا المرضـع عـن كقد تمحكرت إشػكالية الدراسػة عمػى التسػاؤؿ الرئيسػي التػالي:        
 المقدمة من طرف المؤسسات الإستشفائية الخاصة بولاية عنابة؟جودة الخدمات الصحية 

الخـــدمات ىػػػل تكجػػػد فػػػكارؽ ذات دلالػػػة إحصػػػائية بػػػيف إتجاىػػػات المرضػػػى حػػػكؿ أبعػػػاد جػػػكدة -
فػػػػػػي المؤسسػػػػػػات الإستشػػػػػػفائية بكلايػػػػػػة عنابػػػػػػة تبعػػػػػػا لممتغيػػػػػػرات الشخصػػػػػػية  الصــــــحية المقدمــــــة

الشهري، محل السكن، أسـبقية الـدخول  )الجنس، السن، المستوى التعميمي، الدخلكالديمغرافية
 إلع المؤسسة إستشفائية خاصة(؟

 لمدراسة التالية: كللإجابة عف التساؤلات التالية فقد تمت صياغة الفرضيات    

المقدمػة  الخدمات الصحيةيكجد رضا مف طرؼ المرضى عمى جكدة الفرضية الرئيسية الأولع: 
 .%5الخاصة بكلاية عنابة عند مستكػ معنكية  ليـ في المؤسسات الإستشفائية

 كىي كالتالي: فرضيات فرعية (05)خمسة كيندرج تحت ىذه الفرضية الرئيسية
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المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤسسػػات الخــدمات الصــحية  يكجػػد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة-
 .%5عند مستكػ معنكية الإعتمادية الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة كفقا بعد 

المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤسسػػات الخــدمات الصــحية يكجػػد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة -
 .%5عند مستكػ معنكية الممموسية الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة كفق بعد 

المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤسسػػات الخــدمات الصــحية يكجػػد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة -
    %5عند مستكػ معنكية الإستجابة الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة كفق بعد 

سسػػات المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤ الخــدمات الصــحية يكجػػد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة -
 .%5عند مستكػ معنكية الأمان الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة كفق بعد 

المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤسسػػات الخــدمات الصــحية يكجػػد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة -
 .%5عند مستكػ معنكية التعاطف الخاصة بكلاية عنابة كفق بعد  الإستشفائية

لا تكجػػد فػػركؽ ذات دلالػػة إحصػػائية بػػيف إتجاىػػات المرضػػى حػػكؿ الفرضــية الرئيســية الثانيــة: -
أبعػػاد جػػكدة الخدمػػػة الصػػحية المقدمػػة فػػػي المؤسسػػات الإستشػػفائية الخاصػػػة بكلايػػة عنابػػة تعػػػزػ 

 لمعكامل الديمغرافية كالشخصية.

 كىي كالتالي:  فرعية

الخدمات الصـحية لا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إتجاىات المرضى حكؿ أبعاد جكدة -
 السن.المقدمة في المؤسسات الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة تعزػ لمتغير 

 الخدمات الصـحيةلا تكجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بيف إتجاىات المرضى حكؿ أبعاد جكدة -
 المستوى.ي المؤسسات الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة تعزػ لمتغير المقدمة ف

الخــــدمات لا تكجػػػػد فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية بػػػػيف إتجاىػػػػات المرضػػػػى حػػػػكؿ أبعػػػػاد كجػػػػكدة -
 الدخل الشهري.المقدمة في المؤسسات الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة تعزػ لمتغير الصحية 
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الخــــدمات لا تكجػػػػد فػػػػركؽ ذات دلالػػػػة إحصػػػػائية بػػػػيف إتجاىػػػػات المرضػػػػى حػػػػكؿ أبعػػػػاد كجػػػػكدة -
محـل السـكان/ بكلاية عنابة تعزػ لمتغيػرؼ المقدمة في المؤسسات الإستشفائية الخاصة الصحية 

 داخل أو خارج ولاية عنابة(، أو في أسبقية الدخول إلع مؤسسة إستشفائية خاصة.

المقدمػػة مػػف طػػرؼ الخــدمات الصــحية التعػػرؼ عمػػى مسػػتكػ جػػكدة  ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلػػى    
كمعرفػػة تقيػػيـ )المرضــع(، المؤسسػػات الإستشػػفائية الخاصػػة بكلايػػة عنابػػة مػػف كجيػػة نظػػر الزبػػكف 

فػػػي المؤسسػػػات الإستشػػػفائية الخاصػػػة مػػػف حيػػػث الأبعػػػاد  )الخـــدمات الصـــحية(المرضػػػى لجػػػكدة 
 الخدمة الصحية.الخمسة لجكدة 

عتمػػػدت الدراسػػػػة عمػػػى أدكات جمػػػػع البيانػػػات كالمعمكمػػػػات ا كلتحقيػػػق ىػػػػذه الأىػػػداؼ فقػػػػد         
سػػػػتمارة الإسػػػػتبياف كػػػػأدكات أساسػػػػية مناسػػػػبة لطبيعػػػػة الدراسػػػػة االمتمثمػػػػة فػػػػي الملاحظػػػػة العمميػػػػة ك 

عتمػػػػدنا عمػػػػى العينػػػػة العشػػػػكائية ا كأىػػػدافيا، كمػػػػا تػػػػـ الإعتمػػػػاد عمػػػػى المػػػػنيج الكصػػػػفي التحميمػػػػي، ك 
مؤسسـات  05عمػى مسػتكػ المـريض(  -مفردة)ز ـون  400زيع الإستمارة عمى البسيطة، كتـ تك 

حصائيات بالإعتماد عمى برنػامج الحزمػة الإحصػائية إخاصة بكلاية عنابة كمعالجتيا إستشفائية 
 .SPSSلمعمكـ الإجتماعية 

 كتكصمت ىذه الدراسة إلى جممة مف النتائج العممية مف أبرزىا:    

المقدمػػة ليػػـ فػػي المؤسسػػات  الخــدمات الصــحيةكجػػكد رضػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى عمػػى جػػكدة -
 (.0.05)معنكية الإستشفائية الخاصة بكلاية عنابة عند مستكػ 

 كذلؾ عدـ كجكد فكارؽ ذات دلالة إحصػائية بػيف إتجاىػات المرضػى فػي تقيػيميـ لأبعػاد جػكدة- 
ة الخاصػػة بكلايػػة عنابػػة تعػػزػ لمخصػػائص المقدمػػة فػػي المؤسسػػات الإستشػػفائيالخــدمات الصــحية 

 الديمغرافية كالشخصية.

 الدراسة الثانية: 
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العموميــة تقيــيم جــودة الخــدمات الصــحية فــي المؤسســات إبػػراىيـ لكمكتػػة، محمد فيصػػل مايػػده: 
دراسػػػة حالػػػة المؤسسػػػة العمكميػػػة ،  بـــالجزائر مـــن وجهـــة نظـــر الز ـــون)المريض( الاستشـــفائية)

، مجمػة المنيػل الاقتصػادؼ، جامعػة الشػييد حمػة لخضػر الاستشفائية بف عمر الجيلاني بالكادؼ 
 .2021، 02، العدد 04المجمد ،  -الجزائر-بالكادؼ 

جـودة الخـدمات الصـحية  ىمامد التػالي:قد تمحكرت إشكالية الدراسة عمى التساؤؿ الرئيسي     
 المقدمة في المؤسسات العمومية الإستشفائية في الجزائر؟

فرضػيات تماشػى مػع الأىػداؼ الخاصػة  (03) ثلاثػة اختيػاركما إعتمدت ىذه الدراسة عمى      
 لمدراسة كىي كالآتي: 

عمػى مػدػ تكفرىػا عمػى الإمكانيػات  يتـ تقييـ جكدة الخدمات في المؤسسات الصػحية بالإعتمػاد-
 المادية كالبشرية.

نقص الإمكانيات المادية المشكل الأساسي الذؼ يعرقل الطاقـ الطبػي كشػبو الطبػي عػف تقػديـ  -
 خدمات صحية ذات جكدة عالية في المؤسسة العمكمية الإستشفائية بالكادؼ.

 حدكدة لتقييـ جكدة خدماتيا.تعتمد المؤسسة العمكمة الإستشفائية بالكادؼ عمى مستكيات م-

فػػػي المؤسسػػػات العمكميػػػة الخـــدمات الصـــحية كىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة إلػػػى التعػػػرؼ عمػػػى كاقػػػع     
الإستشػػفائية كمحاكلػػة تقيػػيـ جكدتيػػا مػػف طػػرؼ المرضػػى حيػػث تعػػد الجػػكدة مطمػػب أساسػػي يجػػب 

مػػػريض تػػػكافره عنػػػد تقػػػديـ الخػػػدمات الصػػػحية، لػػػذلؾ تػػػـ قياسػػػي إخػػػتلاؼ المتغيػػػرات الشخصػػػية لم
كمػا قػد تػـ قيػاس مؤشػرات )الجنس، العمر، المسـتوى الدراسـي، الحالـة الوظيفيـة(، كالمتمثمة فػي

التػي تمػس الخػدمات الصػحية فػي المؤسسػات العمكميػة الإستشػفائية  )أبعاد جودة الخدمة(الجػكدة
 )الإستجابة، الإعتمادية، الأمان، التعاطف، الممموسة(.كالمتمثمة في

داؼ فقػػد إعتمػدت الدراسػػة عمػى آداة الإسػػتبياف لجمػع البيانػػات كالمعمكمػػات كلتحقيػق ىػػذه الأىػ    
في ىذه الدراسة، حيث قاـ الباحث بتصميـ إستبياف لمدراسة بإستشػارة ذكؼ الخبػرة كالإختصػاص، 
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حػدد عينػة كما إعتمػد عمػى المػنيج الكصػفي التحميمػي كمػنيج مسػتخدـ كمناسػب لمدراسػة، كمػا قػد 
العشػػكائية الطبقػػة مػػف مجتمػػع الدراسػػة، كمػػا قػػد حػػدد عينػػة الدراسػػة بطريقػػة الدراسػػة بطريقػػة العينػػة 

عمػى جميػع أفػراد العينػة إسـتبيانة  300العينة العشكائية  الطبقية مػف مجتمػع الدراسػة،كتـ تكزيػع 
سترداد   إستبانة  صالحة كخاضعة لمدراسة. 278كا 

 كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى نتائج مف أىميا مايمي:     

إمكانيػػة التحسػػيف تبقػػى قائمػػة فػػي كػػل المجػػالات بمػػا فييػػا إدارة المػػكرد البشػػرؼ كالػػذؼ ىػػك أىػػـ -
 مكرد يصعب التعامل معو في المنظمة)المؤسسة( الصحية.

 إنتياج الطرؽ غير التقميدية عمى عكس الطرؽ المنتيجة سابقا كالتي تعطي إكتشاؼ أكثر .-

لاؿ إعػادة النظػر فػي سياسػة المنظمة)المؤسسػة( يجب محاكلػة الػربط بػيف متغيػرؼ الدراسػة مػف خػ
 المنتيجة.

 

الدراسات السابقة المحمية المتعمقة بكلا المتغيرين )ضغوط العمـل ،ا لخدمـة الصـحية ( -7-4
  : 

 ولع :الدراسة الا -

جائحػػة خػػلاؿ العيػػداني إليػػاس:أثر ضػػغكط العمػػل عمػػى جػػكدة الخػػدمات الصػػحية ، جربػػكب تركيػػة
دراسػػػة غنيػػػة مػػػف فئػػػة الشػػػبو الطبيػػػيف بالمؤسسػػػة العمكميػػػة ، الخدمػػػة ككركنػػػا مػػػف منظػػػكر مقػػػدمي

محميػػة ، مخبػػر الإقتصػػاد الحػػديث كالتنميػػة المسػػتدامة، الإستشػػفائية يكسػػف دمرجػػي بكلايػػة تيػػارت
 .02,2022العدد، 12المجمد، جامعة تيسمسيمت، الإبداع



لمدراسة كالمفاىيميالتصكيرؼ  الإطارالفصل‌الأول:‌  

51 

 

مػػػا أثػػػر ضػػػغكط  قػػػد تمحػػػكرت إشػػػكالية ىػػػذه الدراسػػػة عمػػػى التسػػػاؤؿ الرئيسػػػي التػػػالي:            
العمػػػل عمػػػى جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية بالمؤسسػػػة العمكميػػػة الإستشػػػفائية يكسػػػف دمرجػػػي بكلايػػػة 

 تيارت خلاؿ جائحة ككركنا؟

 كما تنبثق مف ىذه الإشكالية التساؤلات الفرعية الآتية:        

بالمؤسسػػػة  جـــودة الخـــدمات الصـــحيةعمػػػى  لعبـــعء العمـــلثػػػر ذك دلالػػػة إحصػػػائية ىػػػل يكجػػػد أ-
 ؟العمكمية الإستشفائية يكسف دمرجي بكلاية تيارت خلاؿ جائحة ككركنا

ــدور ىػػل يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة إحصػػائية - بالمؤسسػػة  جــودة الخــدمات الصــحيةعمػػى لغمــوض ال
 ؟بكلاية تيارت خلاؿ جائحة ككركنا العمكمية الإستشفائية يكسف دمرجي

بالمؤسسػػػة  جـــودة الخـــدمات الصـــحيةعمػػػى لصـــراع الـــدورىػػػل يكجػػػد أثػػػر ذك دلالػػػة إحصػػػائية -
 ؟العمكمية الإستشفائية يكسف دمرجي بكلاية تيارت خلاؿ جائحة ككركنا

بالمؤسسػػػة  جــودة الخــدمات الصــحيةعمػػى لمبيئــة الماديـــة ىػػل يكجػػد أثػػر ذك دلالػػة إحصػػائية -
 ة الإستشفائية يكسف دمرجي بكلاية تيارت خلاؿ جائحة ككركنا؟العمكمي

 كللإجابة عف إشكالية الدراسة تمت صياغة الفرضيات التالية: منيا الرئيسية كمنيا الفرعية:

جودة الخـدمات الصـحية عمػى  لضغوط العملالفرضية الرئيسية: يكجد أثر ذك دلالة إحصائية  -
 .يوسف دمرجي بولاية تيارت خلال جائحة كورونا بالمؤسسة العمومية الإستشفائية

ندرجت ضمن هذا الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:              وا 

بالمؤسسػة العمكميػة  جـودة الخـدمات الصـحيةعمػى لعبعء العمـل يكجد أثر ذك دلالة إحصػائية -
 .الإستشفائية يكسف دممرجي خلاؿ جائحة ككركنا

بالمؤسسػة العمكميػة  جودة الخدمات الصحيةعمى لغموض الدور ة إحصائية يكجد أثر ذك دلال-
 .الإستشفائية يكسف دممرجي خلاؿ جائحة ككركنا
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بالمؤسسػة العمكميػة  جـودة الخـدمات الصـحيةعمػى لصراع الدور يكجد أثر ذك دلالة إحصػائية -
 .الإستشفائية يكسف دممرجي خلاؿ جائحة ككركنا

بالمؤسسػة العمكميػة  جودة الخـدمات الصـحيةعمػى لمبيئة المادية ة يكجد أثر ذك دلالة إحصائي-
 .الإستشفائية يكسف دممرجي خلاؿ جائحة ككركنا

جــــودة كمسػػػػتكػ  ضــــغوط العمــــلىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة لمتعػػػػرؼ أك معرفػػػػة مسػػػػتكػ              
خػػلاؿ جائحػػة ككركنػػا مػػف كجيػػة نظػػر الطػػاقـ الشػػبو الطبػػي بالمؤسسػػة محػػل  الخــدمات الصــحية

صــراع ، غمــوض الــدور، )عبــعء العمــلكأيضػػا التعػػرؼ عمػػى أثػػر أبعػػاد ضػػغكط العمػػل، الدراسػػة
عمػػػى جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية خػػػلاؿ جائحػػػة ككركنػػػا بالمؤسسػػػة محػػػل  )لبيئـــة الماديـــة، االـــدور
 .يوسف دمرجي بولاية تيارت( )المؤسسة العمومية الإستشفائيةالدراسة

ولتحقيــ  أهــداف الدراســة تــم الإعتمــاد فــي هــذا الدراســة عمــع أداة الإســتبيان كــاداة           
ــي هــذا الدراســةأساســية  ــات والمعمومــات ف ــع ، لجمــ  البيان ــم توزيعهــا عم ممــرض  52فقــد ت

بالمؤسسػػػة كا عتمػػػد عمػػػى مجتمػػػع الدراسػػػة فػػػي الطػػػاقـ الشػػػبو الطبػػػي  ، بالمؤسســـة محـــل الدراســـة
حيػػث تػػـ إختيػػار  402 العمكميػػة الإستشػػفائية يكسػػف دمرجػػي بكلايػػة تيػػارت كالػػذؼ يبمػػغ عػػددىـ

 60حيػػث تػػـ تكزيػػع ، عينػػة عشػػكائية مػػف مجمػػكع أفػػراد الطػػاقـ الشػػبو الطبػػي العػػامميف بالمؤسسػػة
سػتبعاد  56كتػػـ إسػػترجاع  إسـتمارة أثــر ضــغوط العمــل عمــع جــودة التحميمػػي لمتعػرؼ عمػػى  04كا 

ستخدـ برنػامج ، جائحة ككركنا بالمؤسسة محل الدراسةالخدمات الصحية خلال  لمتحميػل  spssكا 
ختبار الفرضيات   .كا 

 كقد تكصمت ىذه الدراسة إلى مجمكعة مف النتائج مف أىميا:           

 .مستكػ ضغكط العمل بالمؤسسة محل الدراسة مرتفع-

صػػػراع ، غمػػػكض الػػػدكر، إحصػػػائية لضػػػغكط العمػػػل بأبعاده)عبىءالعمػػػل ككجػػػكد أثػػػر ذك دلالػػػة-
 .لبيئة المادية(، االدكر
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عمػػى جػػكدة الخػػدمات الصػػحية خػػلاؿ جائحػػة ككركنػػا بالمؤسسػػة العمكميػػة الإستشػػفائية يكسػػف   
 .دمرجي بكلاية تيارت

   الثانية:الدراسة  -

دراسػػة ميػػدانيك لعينػػة مػػف  أثػػر ضػػغكط العمػػل فػػي أداءلا الخدمػػة الصػػحية ، مسػػعكدة:بمخضػػر   
،  -عنابػػة -السػػمؾ الطبػػي كالسػػمؾ الشػػبو طبػػي بالمؤسسػػة الإستشػػفائية المتخصصػػة فػػي البػػكني 

،  10، المجمػػد  -بعنابػػة -، دفػػاتر البحػػكث العمميػػة ، جامعػػة بػػاجي مختػػار  LFIEGEمخبػػر 
 . 2022،  01العدد 

 قد تمحورت إشكالية الدراسة عمع التساؤل الرئيسي الآتي :   

ــة الصــحية لعينــة مــن الإطــار الطبــي والشــبه الطبــي   مــا أثــر ضــغوط العمــل فــي أداء الخدم
 لممبحوثين بالمؤسسة الإستشفائية المتخصصة في البوني بولاية عناب

 كقد تفرعت لهسئمة الفرعية التالية : 

 ما مستوى ضغوط العمل كما يراها المبحوثون بالمؤسسة محل الدراسة ؟ -

 الخدمة الصحية كما يراها المبحوثون بالمؤسسة محل الدراسة ؟ ما مستوى أداء -

هل يوجد أثر لأبعاد ضغوط العمل المتمثمة في كل مـن طبيعـة مهـام العمـل ، ظـروف العمـل  -
المادية ، ظروف العمـل الإجتماعيـة والعوامـل التنظيميـة فـي أداء الخدمـة الصـحية بالمؤسسـة 

 محل الدراسة ؟ 

ــع إشــكال   ــة عم ــة وهمــا و للإجاب ــد تمــت صــياغة  الفرضــيات الرئيســية والفرعي ية الدراســة فق
 كالتالي : 

لايكجػد أثػر ذك دلالػة إحصػائية لضػغكط العمػل فػي أداء الخدمػة الصػحية الفرضية الرئيسـية : -
 لممبحكثيف بالمؤسسة الإستشفائية محل الدراسة .
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 الفرضيات الفرعية : -

أثػػػر ذك دلالػػػة إحصػػػائية لطبيعػػػة ميػػػاـ العمػػػل فػػػي أداء الخدمػػػة الصػػػحية لممبحػػػكثيف  لايكجػػػد*  
 بالمؤسسة الإستشفائية محل الدراسة .

أداء الصػحية لممبحػكثيف بالمؤسسػة  الماديػة فػي* لايكجد أثر ذك دلالة إحصػائية لظػركؼ العمػل 
 الإستشفائية محل الدراسة .

عمػػػػػل الإجتماعيػػػػػة فػػػػػي أداء الخدمػػػػػة الصػػػػػحية * لا يكجػػػػػد أثػػػػػر ذك دلالػػػػػة إحصػػػػػائية لظػػػػػركؼ ال
 الدراسة.لممبحكثيف بالمؤسسة الإستشفائية محل 

* لا يكجػػػػد أثػػػػر ذك دلالػػػػة إحصػػػػائية لمعكامػػػػل التنظيميػػػػة فػػػػي أداء الخدمػػػػة الصػػػػحية لممبحػػػػكثيف 
 . بالمؤسسة الإستشفائية محل الدراسة

كىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة إلػػػػى التعػػػػرؼ عمػػػػى أثػػػػر ضػػػػغكط العمػػػػل فػػػػي أداء الخدمػػػػة الصػػػػحية       
 .بالمؤسسة الإستشفائية بالبكني بعنابة 

كلتحقيق ىذه الأىداؼ فقد إعتمػدت ىػذه الدراسػة عمػى الإسػتمارة )إسػتمارة الإسػتبياف ( كػأداة      
مت فػي الطػاقـ الطبػي كالشػبو الطبػي لجمع البيانات كالمعمكمات ، كما إستيدفت عينة قصدية تمث

مبحكثػا  75مفػرد ليػتـ إختيػار عينػة عشػكائية مػنيـ مككنػة مػف  366المقدرة عددىكـ الإجمػاؿ ب 
إسػػتمارة كىػػي صػػالحة لمدراسػػة الإحصػػائية ،  61، كقػػد تػػـ تكزيػػع الإسػػتمارت التػػي أسػػترجع منيػػا 

 اتيا .كما إعتمدت الدراسة عمى المنيج الكصفي التحميمي في جميع بيان

 كقد تكصمت ىذه الدراسة الى النتائج التالية :    

كجكد أثر ذك دلالة إحصائية لضغكط العمل كلجميع الأبعاد المتمثمػة فػي : طبيعػة ميػاـ العمػل -
، ظػػػركؼ العمػػػل الماديػػػة ، ظػػػركؼ العمػػػل الإجتماعيػػػة ، كالعكامػػػل التنظيميػػػة فػػػي أداء الخدمػػػة 

                الصحية .
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 ر ة النظرية لمدراسة: )المقار ة السيولوجية لمدراسة(: ثامنا: المقا

تعد المقاربة السكيكلكجية أك المدخل النظرؼ، الإطار العاـ الػذؼ يتبنػاه الباحػث خػلاؿ مسػيرة     
بحثػػو، كلقػػد تعػػددت حسػػب طبيعػػة كأىػػداؼ مجػػالات الدراسػػة، كقػػد تػػـ الإعتمػػاد فػػي ىػػذه الدراسػػة 

 الوظيفية لرو رت ميرتون.نظرية)المقار ة( المعوقات عمى 

 

كيقصػػػػد بالنظريػػػػة السكسػػػػيكلكجية مجمكعػػػػة المصػػػػطمحات كالتعريفػػػػات كالإفتراضػػػػياتالتي ليػػػػا     
علاقػػػػة ببعضػػػػيا الػػػػبعض، كالتػػػػي تقتػػػػرح رؤيػػػػة منظمػػػػة لمظػػػػاىرة، كذلػػػػؾ بيػػػػدؼ عرضػػػػيا كالتنبػػػػؤ 

 ".1مظاىرىماب

الحديثػة التػي جػاءت كػرد فعػل كنتيجػة حتميػة  يعتبر الإتجػاه البنػائي الػكظيفي مػف الإتجاىػات    
لمكاجيػػة قصػػكر النظريػػات الكلاسػػيكية كالسػػمككية، حيػػث تجمػػى ىػػذا التيػػار الحػػديث لمتنظػػيـ مػػف 

 خلاؿ إسياماتو في تحميل كدراسة المنظمات كمختمف العمميات التي تتـ فييا.

لإسػيامات التػي يقػدميا فقد قػدـ مرتػكف إسػياما متميػزا فػي نظريػة التنظػيـ يختمػف عػف أغمػب ا    
عممػػاء التنظػػيـ الػػذيف تػػأثركا تػػأثيرا كثيػػرا بالإتجػػاه البنػػائي الػػكظيفي فػػي عمػػـ الإجتمػػاع التنظيمػػي، 
فيػك لػـ يسػػتخدـ المماثمػة العضػػكية فػي دراسػػو لمتنظػيـ، إنمػػا قامػت نظريتػػو كػرد فعػػل لنظريػة فيبػػر 

ة فػي التنظػيـ كتجاىػل الضػغكط في التنظيـ البيكقراطي تمؾ النظرية التي دعمت المظػاىر الرشػيد
كالتػػػكترات التػػػي تحػػػدث داخػػػل التنظػػػيـ، خاصػػػة أنػػػو كصػػػف التنظػػػيـ البيرقراطػػػي بالقصػػػكر نظػػػرا 
لصػػػرامة الكظػػػائف الرسػػػمية كمػػػا بعػػػده بأنيػػػا قكاعػػػد ظاغطػػػة تتصػػػف بػػػالجيكد ممػػػا يعػػػكؽ كظيفػػػة 

قصػكر كالمنمػكر، يتصف البنػاء البيرقراطػي بال التنظيـ البيرقراطي كىذا ىك السبب الذؼ مف أجمو
كىػي: )نظريـة المتوسـط المـدى( فقد إستحدث ميرتكف ثلاث مفاىيـ في نظريتو التػي أطمػق عمييػا

                                                           
ترجمة بكزيد صحراكؼ كآخركف، دار القصبة ية(، مممنهجية البحث العممي في العموم الإنسانية)تدريبات عمكريسي أنجرس،  1

 .54، ص 2006، الجزائر، 2لمنشر كالتكزيع، ط
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الوظـــائف الكامنـــة او غيـــر المتوقعـــة)غير المقصـــودة( مقابـــل الوظـــائف الظـــاهرة، والمعوقـــات 
 الوظيفية في مقابل الوظيفة، وأخيرا البدائل الوظيفية.

مػػػى فكػػػرة أساسػػػية ىػػػي أف ىػػػي أف الأعضػػػاء التنظػػػيـ يسػػػتجيبكف كمػػػا أكػػػد ميرتػػػكف منػػػذ البدايػػػة ع
لمكاقػػف معينػػة فػػي التنظػػيـ ثػػـ يعممػػكف ىػػذه الإسػػتجابة عمػػى مكاقػػف مماثمػػة كحينيػػا يحػػدث ذلػػؾ 
تنشأ نتائج غير متكقعة أك غير مرغكب فييا بالنسبة لمتنظيـ، ثـ أكد ميرتكف بعد ذلػؾ عمػى فكػرة 

عػػف عكامػػل كاممػػة فػػي شخصػػية أعضػػاء التنظػػيـ ينشػػأ  أخػػرػ مؤداىػػا أف التغيػػر الػػذؼ يطػػرأ عمػػى
البنػػاء التنظيمػػي ذاتػػو، فيػػك يبػػػدأ بقضػػية أساسػػية ىػػي ضػػػركرة كجػػكد ممارسػػة المتزايػػد كالمسػػػتمر 

كلقػػػد رتػػػب عمػػػى ذلػػػؾ ثػػػلاث  تحديـــد المســـؤولية والإختصـــاص(،) التنظػػػيـلثبػػػات السػػػمكؾ داخػػػل 
 نتائج: 

 العلاقات الشخصية.تشير إلى التفاؤؿ في النتيجة الأولع: -

 تشير إلى زيادة إستيعاب أعضاء التنظيـ لقكاعده كمعاييره.النتيجة الثانية: -

فقػػد أكضػػح ميرتػػػكف لمحػػد الػػػذؼ يمكػػف أف يبمغػػػو التنظػػيـ يقتضػػي كجػػػكد حػػدكد لكػػػل مػػف الكفايػػػة، 
كالخبػػػرة، كالدقػػػة كالصػػػدؽ، ككمػػػا ينسػػػحب ىػػػذا القػػػكؿ عمػػػى التنظػػػيـ ككػػػل ينسػػػحب عمػػػى الأفػػػراد، 

ا يمػػارس التنظػػيـ أنماطػػا مػػف الضػػغط عمػػى أفػػراده فإنػػو يحػػدث عػػف قصػػد لضػػماف إلتػػزاميـ فعنػػدم
بقكالػػب متعػػددة مػػف السػػمكؾ مػػع ضػػماف رضػػاءىـ ككلائيػػـ لمتنظػػيـ كتحقيػػق فعاليػػة كأعمػػى درجػػات 

 .1كمف الرشادة كالتنظيـ)النظاـ(

النسػػق الإجتمػػاعي فنػػد فشػػل أجػػزاء المجتمػػع فػػي تحقيػػق أىػػدافيا يػػنجـ الظػػل الػػكظيفي فأحيانػػا     
كظيفػػػي يػػػؤدؼ إلػػػى عػػػدـ تكازنػػػو مثػػػل: يحػػػدث الظػػػل الػػػكظيفي لمطػػػاقـ تكاجيػػػو مشػػػكلات أك خمػػػل 

الطبي أك عماؿ الصحة، عندما يعجزكف لسبب ما أك آخػر عمػى آداء كظائفيػا، أك يحػدث نقػص 
في أداء الكظائف، فقد يكػكف أيضػا العمػل الإضػافي خمػلا كظيفيػا مػف حيػث إنتقامػو لمكقػت الػذؼ 

                                                           

، الأغكاط )آفمك(، 1مخبر البحث كالدراسات في قضايا الإنساف كالمجتمع، طمحاضرات في نظريات التنظيم، أحمد،  اقةدن1
 .81-80، ص ص 2022الجزائر، 
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قضػيو الفػرد مػػع عائمتػو، كأيضػػا الضػغكط المتكاجػػدة فػي بيئػػة العمػل)التنظيـ( يكػػكف معكقػا كخمػػلا ي
كظيفيػػا داخػػل التنظػػيـ كػػرداءة جػػكدة العلاقػػات الإنسػػانية كالإجتماعيػػة بػػيف المػػكظفيف كعمػػى عػػدـ 
قػػػدرتيـ عمػػػى تنفيػػػذ بعػػػض الميػػػاـ المنكطػػػة ليػػػـ نتيجػػػة أعبػػػاء العمػػػل الكميػػػة كالنكعيػػػة كغمػػػكض 

 الدكر كمصادر لضغكط العمل كمشاكل تعكؽ العممية التنظيمية.كصراع 

 عمع الدراسات السابقة: عقيبالت -2

إمتػػػازت الدراسػػػػات السػػػابقة بػػػػالتنكع كالإخػػػػتلاؼ مػػػف حيػػػػث طبيعػػػة الدراسػػػػة كطبيعػػػػة : التعقيــــب-
ىػػذه الدراسػػػات  حيثتضػػمنت، التخصػػص كالتباعػػد بػػيف زمػػػاف كسػػنكات إنجازىػػا كطبيعتيػػا العمميػػػة

كعمػى المجمػدات كالتػي مػف خلاليػـ تشػمل كػل دراسػة ، عمى أطركحات دككتػكراه كرسػائل مجسػتير
أك أحػػػد  ضـــغوط العمـــل والخدمـــة الصـــحية(فػػػي مجمميػػػا المتغيػػػريف الإثنػػػيف أؼ كػػػلا المتغيػػػريف )

كمتغيػر خػاص فػي الدراسػة أك الخدمػة  ضـغوط العمـلالمتغيرات الخاصة بمكضكع الدراسة سػكاء 
أك إشػػػتماؿ أحػػػد الدراسػػػات عمػػػى أحػػػد أبعادىػػػا أك مؤشػػػراتيا ، صػػػحية كمتغػػػيلا فػػػي دراسػػػة أخػػػرػ ال

كمػا كػاف التنػكع  ر، غمـوض الـدو ، لصـراع المهنـي أو صـراع الـدور، اعبعء العملالمتمثمة فػي 
فقػػػد إختمفػػػت كتنكعػػػت كػػػل ، كالإخػػػتلاؼ فػػػي الحػػػدكد الجغرافيػػػة كبيئػػػة أك ميػػػداف إجػػػراء الدراسػػػات

شػػػتم دراسػػػات عربيػػػة متعمقػػػة بضػػػغكط العمػػػل بينيػػػا إشػػػتممت الدراسػػػات  04مت عمػػػى الدراسػػػات كا 
دراستيف فقط كالباقي نجػدىا دراسػات جزائريػة كالتػي  02العربية المتعمقة بالخدمات الصحية عمى 

دراسػػػات محميػػػة متعمقػػػة  05دراسػػػات محميػػػة متعمقػػػة بمتغيػػػر ضػػػغكط العمػػػل ك 04إشػػػتممت عمػػػى 
شػػتممت الدراسػػة عمػػى دراسػػتيف محميػػة جزائريػػة يحمػػلاف مجمػػل بينمػػا إ، بمتغيػػر الخدمػػة الصػػحية

 كما إختمفت كقسمت ىذه الدراسات حسب التخصصات التالية: ، ككلا المتغيريف

ودراسة واحدة فـي تخصـص الـنفس العمـل ، دراسة واحدة في تخصص الإدارة والقيادة التر وية
 .دراسات في تخصص إدارة الأعمال  03و  ،والتنظيم
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ودراسـتين فـي مجمـة ، في مجمـة الباحـث المقريـزي لمدراسـات الإقتصـادية والماليـة 01دراسة -
ودراســـة واحـــدة فـــي مجمـــة الســـراج فيالتر يـــة وقضـــايا ، فـــي العمـــوم الإنســـانية و الإجتماعيـــة

 .ودراسة واحدة في مجمة الإقتصاد والتنمية البشرية، المجتم 

سػػات ميدانيػػة إبتعػػت فػػي مجمميػػا خطػػكات البحػػث إحتػػكت ىػػذه الدراسػػات فػػي طبيعتيػػا عمػػى الدرا
 .رغـ التبايف المكجكد فيما بينيما، العممي

كمػػا نجػػد ىػػذه الدراسػػات سػػكاء العربيػػة أك المحميػػة تشػػترؾ فػػي أحػػد المتغيػػرات الخاصػػة بالدراسػػة -
ضػػغكط العمػػل كأثرىػػا عمػػى  محمد صــلاح الــدين أبــو العــلا تحــت عنــوان"كدراسػػة )ضــغوط العمــل( 
عػػل ضػػغكط العمػػل  أثػػرعيســع إبــراهيم المعشــر تحــت عنــوان" كأيضػػا دراسػػة ، الػػكلاء التنظيمػػي"
ضػغكط العمػل لػدػ مػديرؼ تحـت عنـوان:" كدراسػة رمػزؼ فػكزؼ كمحمد أبػك غزالػة  ، آداء العامميف"

ت المتعمقػػػة بيػػػذا المػػػدارس الثانكيػػػة الحككميػػػة كعلاقتيمػػػا بػػػ دائيـ الػػػكظيفي" كغيرىمػػػا مػػػف الدراسػػػا
فقػػد إشػػتركت )بالخدمــة الصــحية( مػػا بالنسػػبة لممتغيػػر التػػابع كالمتعمػػق، أ)ضــغوط العمــل(المتغيػػر 

تقػكيـ شكيب شبماني وماجد عمي ومخون تحـت عنـوان"بعض الدراسات في ىذا المتغير كدراسة 
كأيضػػػا دراسػػػة ,، مسػػػتكػ جػػػكدة الخػػػدمات الصػػػحية لممرضػػػى فػػػي المستشػػػفيات العامػػػة كالخاصػػػة"

، "أبعػػاد جػػكدة الخػػدمات الصػػحية مػػف كجيػػة نظػػر المسػػتفيديفوفــاء عمــي ســمطان تحــت عنــوان": 
تقيػيـ جػػكدة الخػدمات الصػػحية فػي المؤسسػػات الصػػحية  ودراسـة ســعيدة رحمانيــة تحــت عنــوان":

)الخدمـة العمكمية مػف كجيػة نظػر المرضػى"كغيرىا مػف الدراسػات السػابقة المتعمقػة بيػذا المتغيػر 
 .كما تشترؾ فيو مع الدراسة الحاليةحية( الص

الوصــــفي كمػػػػا إشػػػػترؾ كػػػػلا الدراسػػػػات عمػػػػى نفػػػػس المػػػػنيج المسػػػػتخدـ كالمعتمػػػػد كىػػػػك المػػػػنيج -
أمػػا بالنسػػبة لػػهدكات المسػػتخدمة لجمػػع البيانػػات كالمعمكمػػات فكانػػت تشػػترؾ فػػي أداة ، التحميمــي
كالغالبة عمػى بػاقي الأدكات فػرغـ كجكدىػا لكػف لػـ يمنػع حضػكر أدكات أخػرػ كالمتمثمػة  الإستبانة

فكانػػػت ىنػػاؾ دراسػػات تخمػػكا مػػف بعػػػض الأدكات  ، فػػي الملاحظػػة كالمقابمػػة كالسػػجلات كالكثػػائق
 .كالمقابمةكالملاحظة 
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 كىػػي فػػي دراسػػة ىالػػة مفــردة28فكانػػت أقػػل عينػػة فػػي الدراسػػات ىػػي العينػػة التػػي حصػػرت بػػيف -
ضــغوط العمــل وعلاقتهــا بجــودة الحيــاة المهنيــة لــدى ممرضــات المؤسســة تينتػػي تحػػت عنػػكاف "

 882" أما أكبر عينة فكانت لمطالب رمزؼ فكزؼ كمحمد أبكا غزالػة كالتػي قػدرت ب، الإستشفائية"
ب "ضــغوط العمــل لــدى مــديري المــدارس الثانويــة الحكوميــة وعلاقتهــا بــ دائهم المعنيػػة  مفــردة"

 .الوظيفي"

)ميـــدان  كمػػػا إختمفػػػت كػػػل الدراسػػػات عمػػػى بعضػػػيما الػػػبعض فػػػي زمػػػاف كمكػػػاف إجػػػراء الدراسػػػة-
 .بينما إتفقت بعض الدراسات م  الدراسة الحالية، ومحمل الدراسة( 

ف كانت لا تخمكا مف بعض النقائص كقياـ بعض الباحثكف مف أمثاؿ - وفـاء إف ىذه الدراسات كا 
بصػياغة صـلاح الـدين وماجـد عمـي ومخـرون ، رحامنيـةسـعيدة ، إبـراهيم لكموتـة، عمي سمطان

التساؤؿ الرئيسي منيـ يحتكؼ عمى تساؤؿ رئيسي كاحػد كمػنيـ مػف يحتػكؼ عمػى تسػاؤلات رئيسػية 
كمػػا قػػامكا بصػػياغة فرضػػيات ، أســئمة رئيســية فــي الدراســة(05إلــع -03)أي مــن عديػػد مػػف 

ة لدراسػتيـ فيػذا كػنقص تعرضػكا لػو رئيسية كتفرعت لثانكية كلكػف لػـ يقكمػا بطػرح الأسػئىمة الفرعيػ
 .الباحثكف 

ــة، رمــزي فــوزي ، همالــة تهنتــيكمػػا أف البػػاحثكف  فقػػد إعتمػػدكا فػػي دراسػػتيـ عمػػى   محمد أبــو غزال
التسػػػاؤؿ الرئيسػػػي كالأسػػػئمة الفرعيػػػة كلػػػـ تقػػػـ بصػػػياغة فرضػػػيات للإجابػػػة عمػػػى ىػػػذه التسػػػاؤلات 

وحمــزة ، الباحثــان خثيــر خنفــربينمػػا دراسػػة ,لتحقيػػق الأىػػداؼ المسػػطرة التػػي تسػػعى إلييػػا دراسػػتيا
، جر وب تركيـة عكس الباحثكف كأمثاؿ، فقد إعتمدكا في دراستيـ عمى تساؤؿ رئيسي فقط كواديك

و ــن ، أحمــد محمــود خالــد العمبــي ورمــزي العباســي و، و مخضــر مســعودة ، والعيــداني إليــاس
نبثقػػت  فقػػد إعتمػػدكا بورمانــة عبــد القــادر زاوشــة فتحــي و فػػي دراسػػتيـ عمػػى التسػػاؤؿ الرئيسػػي كا 
كمػا قػد تمػت صػياغة فرضػيات ليػذه الدراسػات كمػا إشػتركت جميػع الدراسػات ، منيـ أسئمة فرعية

  .في صياغة الفرضيات حيث تمت صياغتيا فرضيات إحصائية لكل مف الدراسات
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جػادت فػي إختبػار رغـ القصكر كالنقائص المتكاجدة في بعض الدراسات إلا أف ىػذه الدراسػات أ-
ككػذلؾ  ، كأيضا فػي إختبػار أدكات البحػث بػالكزارة كحجػـ العينػة، المنيج الناسب كالملائـ لمدراسة

صػػػػياغة إشػػػػكالية الدراسػػػػة بطريقػػػػة جيػػػػدة كسػػػػميمة ممنيجػػػػة بإسػػػػتخداميا لمفػػػػردات كمصػػػػطمحات 
لات كمػػػػػا قػػػػػاـ البػػػػػاحثكف بتحمػػػػػي، سكسػػػػػيكتنظيميةكتسػػػػػاؤلات الدراسػػػػػة ك إمتزجػػػػػت عباراتيػػػػػا بمغػػػػػة 

سػػػتخلاص جممػػػة مػػف النتػػػائج التػػػي ، كتفسػػيرات متعمقػػػة لمختمػػف خصػػػائص الظػػػاىرة المدركسػػة كا 
 .تكصمت إلييا كل الدراسات مع طرح إقتراحات كتكصيات ليذه الظكاىر المدركسة

اداء فػػػي اليػػػدؼ أؼ لػػػدييما صػػػف مشػػػترؾ كىػػػك معرفػػػة علاقػػػة أك أثػػػر ضػػػغكط العمػػػل عمػػػى    
   .العامميف لمختمف الخدمات كالميف

   كيفية توظيف الدراسات السابقة )أوجه الإستفادة(:-

ف الدراسات السابقة كالتي تحمػل كػل متغيراتيػا أك أحػد متغيراتيػا تشػابو مػع مكضػكع الدراسػة  إ -
حيػث أضػاءت  ، أفادت بشكل أك ب خر في تكممة البحػث العممػي بكجػو سػميـ كممػنيج، أك تطابق

 تشكيو الضبابية فنجد: الطريق كل مف كاف ىناؾ منعرجا غامضا أك

أنو أثناء صياغة إشػكالية البحػث فقػد تػـ الرجػكع كالإعتمػاد عمػى مصػطمحات بعػض الدراسػات  -
ثػراء الجانػب النظػرؼ الذيف  ، تكممػا بإسػياب عػف مكضػكع الدراسػة ككػذلؾ فػي صػياغة التعػاريف كا 

كمػػػػا تمػػػػػت الإسػػػػػتفادة مػػػػػف ىػػػػػذه الدراسػػػػػات فػػػػي مسػػػػػاعدتي فػػػػػي صػػػػػياغة بعػػػػػض الأسػػػػػئمة داخػػػػػل 
كأيضػػا إبػػراز كتكضػػيح الثقػػل العممػػي لػػبعض ،  ككذا تكضػػيح الرؤيػػة فػػي بعػػض النقػػاط،الإسػػتمارة

 .النقاط كالأفكار كالمصطمحات

كما تمت الإستفادة مف الدراسات السابقة في الكصػكؿ إلػى صػياغة دقيقػة لمعنػكاف الكسػكـ ب:  -
كيف تؤثر ضغوط العمل عمـع نوعيـة الخـدمات الصـحية فـي المؤسسـة العموميـة الإستشـفائية 

 محمد الشبوكي بالشريعة ولاية تبسة؟
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حػكؿ , السػابقة كعبػر الػزمف كمسػاىمة البػاحثيف كبػإختلاؼ أمػاكف تكاجػدىـ مػف خػلاؿ دراسػتيـ -
ىمػػا شػػكل الرغبػػة لإسػػتيدافو ,ليػػذا المكضػػكع يبػػرز الأىميػػة القصػػكػ  أثــر ضــغوط العمــلمكضػػكع 

 .بدراستنا الحالية

كالقيػػػاـ ، فػػػإف إختيػػػار كتحديػػػد المػػػنيج لػػػـ يكػػػف سػػػيلا ليػػػذا تػػػـ الرجػػػكع إلػػػى الدراسػػػات السػػػابقة -
بإطلالة كالإطلاع عمى جميع الدراسات  كالمنػاىج التػي إعتمػدت عمييػا كػل دراسػة مػف الدراسػات 

ككػذلؾ ىػك الحػاؿ بالنسػبة ، مناسب لمدراسػة الحاليػةيتـ بعد ذلؾ تحديد المنيج الملائـ كال، السابقة
لنتػػائج الدراسػػات حيػػث تػػـ الرجػػكع إلييػػا خاصػػة أثنػػاء عمميػػة تحميػػل كتفسػػير الإجابػػات المتحصػػل 

السػػابقة ليػػتـ مػػف خلاليػػا الكقػػكؼ ؼ يمكػػف القػػكؿ ىنػػا أنػػو تمػػت الإسػػتفادة مػػف الدراسػػات ، أعمييػػا
كأيضػا فػي تصػميـ أدكات جمػع ، خدمػة الصػحيةعمى الخمفيػة النظريػة لمتغيػرؼ ضػغكط العمػل كال
ككػػػػذلؾ فػػػػي مقارنػػػػة النتػػػػائج التػػػػي كردت فػػػػي ، البيانػػػػات كالمعمكمػػػػات لمبحػػػػث بشػػػػكل سػػػػميـ كجيػػػػد

 .الدراسات السابقة كما سكؼ يستدرج كيستفاد منيا في الدراسة الحالية

 الفجوة العممية التي تعالجها الدراسة الحالية: -

الإخػػتلاؼ كالتشػػابو كالإتقػػاف مػػف الدراسػػات السػػابقة كأكجػػو الإسػػتفادة مػػف خػػلاؿ إسػػتعراض أكجػػو 
فتتفػػػق الدراسػػػة الحاليػػػة مػػػع بعػػػض الدراسػػػات السػػػابقة فػػػي مكضػػػكعيا ، مػػػنيـ فػػػي دراسػػػتنا الحاليػػػة

إلا أنيا إختمفت عنيا في عدة جكانػب كتمثػل الفجػكة العمميػة التػي تعالجيػا ، الرئيسي كىدفيا العاـ
أثر ضغوط العمل عمـع نوعيـة تطمرقيا لمكضكع بارز الأىمية المتمثل فػي":ىذه الدراسة الحالية ب

 الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية محمد الشبوكي بالشريعة ولاية تبسة"

كنقػػػكؿ عمكمػػػا أف ىػػػذه الدراسػػػات كضػػػحت لمدراسػػػة الحاليػػػة العديػػػد مػػػف الصػػػعكبات قبػػػل         
زالػػػػػػة الغمػػػػػػكض كالثقػػػػػػل العممػػػػػػي لمختمػػػػػػف المفػػػػػػردات كتكضػػػػػػيح ك ، الكقػػػػػػكع فييػػػػػػا حتػػػػػػى ميػػػػػػدانيا ا 

كضػػبط الكقػػت كالإطػػلاع أكثػػر عمػػى ، كالمصػػطمحات كذلػػؾ لمسػػير فػػي المسػػار الأحسػػف كالممػػنيج
   .كيفية الربط بيف أىداؼ الدراسة كنتائجيا
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تخصصػاتيا كأخيرا يمكف القكؿ أنو عمى الرغـ مف تعدد الدراسات السابقة ككفرتيا كتنػكع         
كعمػى ، في إيجاد كتنكع تخصصاتيا كبيئة إجرائيمػاكعمى الغـ مف كجكد صعكبة ، إجرائيماكبيئة 

إلا أنػو ليمػا كافػر الإفػادة ك ، الرغـ مف كجكد صعكبة في إيجاد تنكع في طبيعة الدراسات السابقة
 ا.الإستفادة ضمف الدراسة الحالية نظريا كميداني
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 خلاصة الفصل: 

ىذا الفصل عمى عػرض لأىػـ الخطػكات المنيجيػة، التػي تسػاعدنا عمػى تحديػد جكانػب  لقد إشتمل
دراستنا كتحديد دقيق لممكضكع، كمف أجػل تكضػيح المكضػكع أكثػر كالتعمػق فػي دراسػتيـ نعػرض 
فصػػكؿ الدراسػػة النظريػػة كالميدانيػػة، لمتحقػػق مػػف صػػحة الفرضػػيات كالكصػػكؿ إلػػى إسػػتنتاج عػػاـ 

 عية لمخدمة الصحية.أثر ضغوط العمل عمع نو  حكؿ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجانب النظري

 للدراسة
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 ضغوط العمل ةالفصل الثاني: ماهي                      

 تمهيد 

 أولا : خصائص ضغوط العمل 

 ثانيا : عناصر ضغوط العمل 

 ثالثا : انواع / تصنيفات ضغوط العمل ومستوياته 

 رابعا: مراحل ضغوط العمل وقياسها 

 خامسا : مصادر ضغوط العمل 

 سادسا : أهمية ضغوط العمل 

 سابعا : أعراض ضغوط العمل والآثار المترتبة عميها

ستراتيجية التعامل معها   ثامنا : طرق علاج ضغوط العمل وا 

 تاسعا : النظريات المفسرة لضغوط العمل 

 

 خلاصة الفصل 
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 تمهيد: 

يعد ضػغط العمػل مػف أكثػر المشػاكل الصػحية المكثقػة تكػرارا فػي أمػاكف العمػل ككػذلؾ راجػع إلػى 
مجمكعػػة مػػف الأسػػباب كتفػػاقـ المتطمبػػات الكظيفيػػة، أك تضػػارب المصػػالح أك بسسػػب قمػػة الػػدعـ، 
كفػػػػي حالػػػػة عػػػػدـ القػػػػدرة عمػػػػى معالجتيػػػػا يمكنيػػػػا أف تػػػػؤثر عمػػػػى صػػػػحة المػػػػكظفيف أك العػػػػامميف 

الناحيػػة الجسػػدية أك النفسػػية، كمػػا يمكػػف أف تػػؤثر أيضػػا عمػػى أمػػاكف العمػػل  كسػػلامتيـ سػػكاء مػػف
 مف خلاؿ تدني مستكػ الأداء المطمكب كالغياب المتكرر.
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 أولا : خصائص ضغوط العمل:

تتميز ضغكط العمل بمجمكعة مػف الخصػائص، فيػي ظػاىرة لا تكػاد تخمػك مػف أؼ مجتمػع سػكاء 
 نذكر مايمي:  أىـ تمؾ الخصائصأكاف كبيرا أك صغيرا،كمف 

ضغكط العمل منتشرة دائما، كتكجد في أماكف العمل بشػكل أك بػ خر، فإزدحػاـ المكاتػب مػثلا،  -
أك مػػػكظفي الصػػػحة كمسػػػؤكلياتيـ كالأعبػػػاء التػػػي يتعرضػػػكف ليػػػا، أك زيػػػادة طمبػػػات الجميػػػكر، أك 

يشكل ضػغطا عمػى تفكيػر المسؤؤليات، أك زيادة الضكضاء...، كل ذلؾ تكاثر الكاجبات كتعاظـ 
 .1الفرد كأعصابو كحالتو المزاجية

تتفػاكت ضػػغكط العمػل مػػف حيػث طبيعتيػػا كدرجػة تأثيرىػػا عمػى الأفػػراد، بحيػث يمكػػف أف يكػػكف  -
عامػػل مفيػػد فػػي شػػكل دافػػع لرفػػع جػػكدة العمػػل كالمنافسػػة الإيجابيػػة، ككػػذا الإبػػداع كالإبتكػػار، كمػػف 

ي مف خلاؿ الأضرار التي قد تتسبب فييمػا عمػى جانب آخر يمكف أف تككف الضغكط عامل سمب
 .2أك التنظيمي )نفسي، جسدي(المستكػ الشخصي

،فكثرة يختمػػف النػػاس فػػي إسػػتجاباتيـ كركد أفعػػاليـ تجػػاه الضػػغكط كالمعػػاني التػػي يعطكنيػػا ليػػا -
زدحػػاـ أكقاتػػو يعنػػي قمقػػا كتػػكترا عنػػد الػػبعض، بينمػػا يعتبػػره آخػػركف فرصػػةلمتحدؼ ثبػػات  العمػػل كا  كا 

الػػذات، كقمػػة العمػػل عػػف القػػدر المطمػػكب يعتبرىمػػا الػػبعض سػػكء تقػػدير لميػػاراتيـ كغيابػػا لفػػرص 
النجػػػػػاح التػػػػػي يريػػػػػدكنيا، بينمػػػػػا ينظػػػػػر إلييػػػػػا آخػػػػػركف عمػػػػػى أنيػػػػػا فرصػػػػػة لمراحػػػػػة كعػػػػػدـ مكاجيػػػػػة 
المشػػكلات، لػػذلؾ نجػػد أف الضػػغكط التػػي تسػػبب آثػػار نفسػػية ضػػارة عنػػد الػػبعض، قػػد تصػػبح ىػػي 

 .3لمطاقة كالنشاط عند آخريف نفسيا مصدرا

                                                           
1
لتأهٌل‌،‌دراسة‌مٌدانٌة‌على‌أعوان‌السجون‌بمؤسسة‌إعادة‌االتوافك المهنً وعلالته بضغوط العمل لدى موظفً المؤسسات العمابٌةمكناسً‌محمد:‌‌ 

علم‌النفس‌والعلوم‌التربوٌة‌والأرطوفونٌا،‌كلٌة‌العلوم‌الإنسانٌة‌والإجتماعٌة،‌‌تخصص،‌العمل‌والتنظٌمبمسنطٌنة،‌رسالة‌ماجستٌر‌فً‌علم‌النفس‌

‌.35ص‌،‌2006/2007،‌-لسنطٌنة-جامعة‌منتوري
2
،‌دراسة‌مٌدانٌة‌بمؤسسة‌إتصالات‌التنظٌمً فً منظمات الأعمال: دور ضغوط العمل فً تعزٌز الولاء لوٌدر‌بورلبة،‌رحمة‌مجدة‌حصباتة‌وآخرون‌

‌ .77،ص02‌،2021،‌العدد10،‌مجلة‌التنظٌم‌والعمل،المجلد‌‌الجزائر‌بولاٌة‌الجلفة
3
-جٌجل-ولاٌةب‌ٌةت‌الطبٌة‌لمستشفى‌المٌل،‌دراسة‌مٌدانٌة‌على‌العاملٌن‌فً‌مصلحة‌الإستعجالاضغوط العمل وعلالتها بالولاء التنظٌمًجمال‌كعبار:‌ 

،‌-لسنطٌنة-كلٌة‌العلوم‌الإنسانٌة‌والإجتماعٌة،‌جامعة‌منتوري‌،‌مذكرة‌ممدمة‌إستكمالا‌لنٌل‌شهادة‌الماجستٌر‌فً‌علم‌النفس‌والتنظٌم،
‌.35،ص2010/2011
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 ثانيا: عناصر ضغوط العمل:  

إف الحػػػديث عػػػف عناصػػػر ضػػػغكط العمػػػل يتنػػػاكؿ العكامػػػل التػػػي تتفاعػػػل مػػػع بعضػػػػيا  -
الػػبعض كينػػتج عنيػػا ضػػغط العمػػل فمكػػل فعػػل رد فعػػل كلكػػل مثيػػر إسػػتجابة لػػذلؾ فإنػػو 

 يمكف تحديد ثلاثة عناصر رئيسية لمضغكط كىي: 
كيكػػكف أؼ المػػؤثرات التػػي تػػؤدؼ إلػػى الشػػعكر بالضػػغط،  (:(stimulusمثيػػر ال عنصػػر -1

 .)المؤسسة(مصدرىا مف البيئة أك الأفراد أك المنظمة

أؼ يشػػػمل كيحتػػػكؼ ىػػػذا العنصػػػر عمػػػى القػػػكػ المسػػػببة ليػػػذا الضػػػغط النفسػػػي، سػػػكاء يكػػػكف     
 .1مصدر ىذا العنصر لمبيئة أك الأفراد أك المنظمة)المؤسسة(

كيككف بػيف العكامػل المثيػرة لمضػغط ك الإسػتجابة،  :((INTERACTIONعنصر التفاعل -2
كيشير إلػى التفاعػل الػذؼ يحػدث بػيف مسػببات الضػغكط، سػكاء كانػت علاقػات شخصػية، 

 أك عكامل تنظيمية أك بيئية كبيف مايحدث مف إستجابات.
 عنصر الإستجابة)ردود الأفعال(: -3
كالسػػػػمككية تجػػػػاه الضػػػػغط، كتتمثػػػػل فػػػػي  فتكػػػػكف مػػػػف ردكد الفعػػػػل الفسػػػػيكلكجية ك النفسػػػػية  -4

 الإحباط أك القمق أك التكيف، فيما عمى الأقل إستجابتاف لمضغط تلاحظاف كثيرا:

 يحدث لكجكد عائق بيف السمكؾ كاليدؼ المكجو لو. الإحباط: -

 كىي الإحساس  القم : -

 ؼبعدـ الإستعداد للإستجابة بصكرة ملائمة في بعض المكاؽ

                                                           
تربكية (،  رابطة التربكييف الفمسطنييف ل داب كالدراسات الضغوط العمل التر وي)إنعكاسات وأبعادمحمد حسف أبك رحمة،  1

 .15،16،ص  2020،فمسطيف،1كالنفسية لمنشر، ط
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 تفاعل  المثير 

              

 

 المصدر :       

إدارة المػػػكارد البشػػػرية )مػػػدخل لتحقيػػػق الميػػػزة التنافسػػػية ( ، الػػػدار  مصػػػطفى محمػػػكد أبػػػك بكػػػر ،
 . 134، ص  2003/2004الجامعية ، الإسكندرية ، مصر ،

أو‌‌ردود‌الفعل-

 الإستجابة

 الإحباط-

 الملك-

 توتر-

 

المثٌر‌‌التفاعل بٌن

 والإستجابة

 المثٌر-

 البٌئة-

 المنظمة-

 الفرد-

 

 

 المنظمة

 الفرد

 البٌئة

 إحباط

 توتر

 للك

 المثٌر الإستجابة

ل. يكضح عناصر ضغكط العم :01الشكل
.
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أف الفػرد يتعػرض لضػػغكط مختمفػة تػأتي مػف مصػادر مختمفػة سػكاء مػػف  لالشػكيتضػح مػف خػلاؿ 
البيئة المحيطة أك المنظمة أك الفرد نفسو، لتتفاعل فيمػا بينيمػا مكلػدة لػدػ الفػرد تظيػر فػي شػكل 

 .1إحباط كقمق كتكتر

 ثالثا: تصنيفات ضغوط العمل )أنواع( ومستوياته: 

 أنواع تصنيفات ضغوط العمل: -1

مكضػػكع ضػػغكط العمػػل إلػػى تقسػػيميا إلػػى أنػػكاع، كذلػػؾ حسػػب معػػايير معينػػة حػػاكؿ البػػاحثكف فػػي 
 شدتيا، كمصدرىا كبالإضافة إلى نكع تأثيرىا كىي كالتالي:حيث صنفت حسب 

  أنواع ضغوط العمل حسب شدتها: -أ

: تستمر مف ثػكاف قميمػة إلػى سػاعات نتيجػة المضػايقات الضغوط العادية أو الضغوط البسيطة -
 .2كأحداث قميمةالصادرة مف أشخاص آخريف 

فترة العمل الإضػافية، الأمػراض، مثل: تستمر مف ساعات إلى أياـ ضغوط العمل المتوسطة:  -
 المناكبة الميمية في العمل....إلخ.

الإيقػاؼ أك التكقػف مثـل: كتستمر عادة مف أسابيع لأشػير أك سػنكات ضغوط العمل الشديدة:  -
 .3عف العمل، النقل مف العمل....إلخ، كيمكف أف تستمر حتى زكاؿ السبب

 أنواع ضغوط العمل حسب الأثر: 

ليذا المعيار نجد نكعيف مف الضغكط الإيجابية كالسمبية كالتي تأتي كفقا ل ثار المترتبة       
 عمييا:

                                                           

فاركؽ عبده فميو ، السيد  محمد عبد المجيد  ، السمكؾ التنظيمي في إدارة المؤسسات التعميمية ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع   1 
 .307- 306، ص  2005،  1، ط

  307فاركؽ عبد قميو، السيد محمد عبد المجيد، مرجع سبق إكره، ص-2
طباء المؤسسة العمومية الأأثر ضغوط العمل عمع مشاركة المعرفة لدى  :  تمي سعيدة، محسف عكاطف كآخركف - 3

‌.188ص  ،  2012،  02، العدد  05 مجمة العمكـ الإدارية كالمالية، جامعة كرقمة)الجزائر(، المجمدالإستشفائية بغرداية، 
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 الضغوط الإٌجابٌة:

كىػػػي الضػػػغكط المفيػػػدة كالتػػػي ليمػػػا إنعكاسػػػات إيجابيػػػة، حيػػػث يشػػػعر الفػػػرد بالقػػػدرة عمػػػى الإنتػػػاج 
كالإنجاز بسرعة كحسـ، كما أف ليا آثار نفسية إيجابية تتمثل في تكلد الشعكر بالسػعادة كالسػركر 

فذ بتفكؽ ىي المحػددة مجممو عمى إنتاجية العمل، حيث إف المياـ التي تن لديو، كينعكس ىذا في
بإطار زمني لتنفيذىا، أما غير المحددة فيي التي حتػى لػك أنجػزت بػدكف تحديػد إطػار زمنػي فػإف 

 .1إنجازىما يككف بطريقة سيئة كغير مقبكلة

" فيػػي تمػػؾ الضػػغكط المفضػػمة أك المرغػػكب فييػػا، كعمػػى المسػػتكػ الػػكظيفي يتعػػرض العامػػل     
مػػػا، أك دكرة تدريبيػػػة معينػػػة لمترقػػػي أك النقػػػل إلػػػى مكقػػػع لمعديػػػد مػػػف ىػػػذه الضػػػغكط مثػػػل إختبػػػار 

أك تحقيػػق معػػدلات الأداء أك أف يجػػكز رضػػى رئيسػػو المباشػػر عنػػو عنػػدما يمتػػزـ كظيفػػي أفضػػل، 
 .2بالأداء في المكاعيد المحددة...إلخ

كىػي الضػغكط غيػر المرغكبػة كالمفضػمة، حيػث تمحػق الأذػ كالضػرر لهفػراد  الضغوط السـمبية:
الػػػذيف يقعػػػكف تحػػػت تأثيرىػػػا، كنجػػػد معظػػػـ الكتػػػاب كالبػػػاحثيف يتعػػػاممكف مػػػع الضػػػغكط يمفيكميػػػا 

 السمبي.

كمػػا عرفػػو الكتػاب بأنػػو": عبػارة عػػف قميػػل أك كثيػر مػػف الإستشػارة التػػي ينػػتج  "والضـغط الســمبي"-
عقػػل أك جسػػـ الفػػرد" كتفػػرز الضػػغكط السػػمبية آثػػارا ضػػارة بػػالفرد سػػكاء  عنيػػا أذػ أك ضػػرر عمػػى

)كامراض القمب و تصـمب الشـرايين والسـكتة مف الناحية الصحية مثل: تعرضو لبعض الأمراض
ــــة(  ــــالاة والتســــبب وســــام والأرق والنظــــرة أك مػػػػف الناحيػػػػة النفسػػػػية مثػػػػلالقمبي ــــور واللامب )الفت

                                                           
دراسة ميدانية عمى الضغط النفسي لدى عمال قطاع المحروقات وعلاقته بالدافعية نحو الإنجاز، رضكاف إبراىيـ بكتاب: - 1

عماؿ مركب تكرير البتركؿ بسكيكدة، رسالة ماجستير مقدمة بكمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية ، تخصص عمـ النفس كعمكـ 
 .51، ص2012/2013، -سطيف-فرحات عباس  التربية كالأرطكفكنيا، جامعة

دراسة ميدانية مصادر ضغط العمل لدى امساعدين التر ويين في ضوء المتغيرات الديمغرافية والتنظيمية، غيدؼ سمير: - 2
تخصص عمـ  كالأرغكنكميا،  عمل بثانكيات كمتكسطات كلاية المدية، رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجستير في عمـ النفس ال

‌.35، ص2015/2016، -02الجزائر-العمكـ الإجتماعية، جامعة أبك القاسـ سعد اللهكمية النفس  العمل كالأرغكنكميا  ، 
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)إنخفــاض الإنتاجيــة وزيــادة معــدلات :لناحيػػة الكظيفيػػة مثػػل، أك مػػف االتشــاؤمية لومــور...إل (
 (1الغياب وغيرها

 

 الضغوط الحادة الضغوط الحادة

 الضغوط الضارة المفيدةالضغوط 

 

 الضغوط

   

  

 الضغوط المتدنية

 (: يمثل، يوضح أنواع الضغوط4الشكل رقم)

 بيئية إجتماعية جسمية نفسية
 لمضغوطالعوامل المسببة 

 نقص قدرات التعامل-إستجابات غير صحيحة
                                                                  المهارات

 التركيزعدـ  -أرؽ -تكتر-إكتئاب-قمق نفسية
 تقمص العضلات-زيادة ضربات القمب-إرتفاع ضغط الدـ جسمية

                                                           
 -يقية لمزجاجفر لإادراسة ميدانية بالمؤسسة ضغوط العمل وعلاقتها بحوادث العمل لدى عمال التنفيذ، خميسي بسمة: - 1

 -جامعة محمد الصديق بف يحيمذكرة مكممة لنيل شيادة الماجستير في عمـ الإجتماع، تخصص تنظيـ كعمل، ،   -جيجل
 .72-71ص ، 2014/2015،  -بجيجل
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 الإجتماعية الإنسانية.تكتر العلاقات -مشاجرات مع الآخريف إجتماعية
                                            الآثار طويمة المدى

 تغيرات شخصية كنفسية.-إضطراب الذاكرة-إكتئاب مزمف نفسية
 أمراض القمب.-السمنة-؟إرتفاع ضغط الدـ-صداع مزمف جسمية

دماف العقاقير كالكحكؿ إجتماعية  العلاقات الإنسانية إضطراب-تعاطي كا 
                                                    

 عدـ إنجاز كنقص الإنتاجية في العمل
 الفوائد

                                          

 نقص الإحساس بالإشباع كعدـ الرضا
 يكضح الآثار السمبية لمضغكط  (:03الشكل )               

           

 بيئية إجتماعية جسمية نفسية
 العوامل المسببة 

 لمضغوط

 إستجابات معززة لمصحة
                                       

     المهارات

ستثمار الكقت. نفسية  التفكير كالخياؿ الإيجابي كا 
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 الرياضة كالغذاء كالإسترخاء. جسمية
 ميارات التكاصل كالعلاقات الإنسانية. إجتماعية

 

                الآثار طويمة المدى

 الصحة النفسية.-زاز بالنفس‘الإحساس بالتحكـ كاؿ نفسية
   الصحة العامة. -الأمراض مقاكمة جسمية

 الكقاية مف المشاكل كتحقيق علاقات طبية. إجتماعية
                                  

 الإنجاز كزيادة اؿ؛ساس بالإشباع كالرضا
 الفوائد       

 زيادة الإحساس بالإشباع كالرضا
   الآثار الإيجابية لضغكط العمل. يكضح(: 02الشكل:)

بػػػف أحمػػد الييجػػػاف بتكضػػيح الفػػػرؽ بػػيف الضػػػغكط الإيجابيػػة كالضػػػغكط  فعبػػػد الرحمػػاكمػػا قػػاـ   
 السمبية لمتعرؼ عمى الإيجابيات كالسمبيات لكل منيما في الجدكؿ التالي كبيف الفرؽ:
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 : يمثل المقارنة بيف الضغكط الإيجابية كالضغكط السمبية . 01الجدكؿ     

 الضغوط السمبية الضغوط الإيجابية
 .تمنح دافعا لمعمل  -1
 .تساعد عمى التفكير -2
 .تحافع عمى التركيز عمى النتائج  -3
 .تجعل الفرد ينظر إلى العمل  -4
 .النكـ جيدا -5
القػػػدرة عمػػػى التعبيػػػر عمػػػى الإنفعػػػالات  -6

 .كالمشاعر
   .تمنح الإحساس بالمتعة -7
 .تمد الفرد بالقكة كالثقة  -10
 .التفاؤؿ بالمستقبل -11
القػػدرة عمػػى الرجػػكع إلػػى الحالػػة النفسػػية  -12

 .الطبيعية عند المركر بتجربة غير سارة

تسػػػػبب إنخفػػػػاض فػػػػػي الػػػػركح المعنكيػػػػػة لمعامػػػػل تجػػػػػاه  -1
 .العمل

 تكلد إرتباكا. -2
 تدعك لمتفكير في الجيد المبذكؿ. -3
 الفرد يشعر بتراكـ العمل عميو.تجعل  -4
تشػعر الفػػرد بػأف كػػل شػػيء يمكػف أف يقاطعػػو كيشػػكش  -5

 عميو.
 الأرؽ. -6
 ظيكر الإنفعالات كعدـ القدرة عمى التعبير عمييا. -7
 الإحساس بالقمق. - 8

 تؤدؼ بالشعكر بالفشل.  -8
 تسبب لمفرد الضعف.  -9

 التشاؤـ مف المستقبل.-10
النفسػػية الطبيعيػػة عػػدـ القػػدرة عمػػى الرجػػكع إلػػى الحالػػة  -12

 .1عند المركر بتجربة غير سارة
 أنواع ضغوط العمل حسب المعيار المستخدم في التصنيف:  -ج

                                                           
لعجايمية يكسف : مصادر ضغكط العمل لدػ عماؿ الصحة كسبل مكاجينيا فيلا المصالح الإستعجالية ، دراسة ميدانية  1

ـ ، تخصص عمـ بالمركز الإستشفئي الجامعي بعنابة  ، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماجيستير في عمـ النفس العمل كالتنظي
-34، ص ص  2014/2015،  -بسكرة-النفس التنظيـ كالعمل ، كمية العمكـ الإنسانية ك الإجتماعية ، جامعة محمد خيضر 

36 . 
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نػافع، حيػث  بمكجب ىذا المعيار يكػكف لػدينا ضػغط عمػل عػادؼ كأثػرهمعيار الدف  أو الضرر: -
يسػػيـ فػػي خمػػق عنصػػر التحػػدؼ كالإثػػارة كعػػدـ الممػػل، كيقػػع الضػػغط ىنػػا عػػادة ضػػمف إمكانػػات  
الفػػرد المتنكعػػة، كفػػي المقابػػل يكػػكف لػػدينا ضػػغط ضػػار، كيحػػدث إذا كػػاف خػػارج نطػػاؽ إمكانػػات 

 الفرد، كيحدث آثارا سمبية في صحتو كنفسيتو.

ذك نطػػاؽ ضػػيق أك محػػدكد يشػػمل فئػػة  : بمكجػػب ىػػذا المعيػػار يتشػػكل لػػديف ضػػغطمعيــار النطــاق
أك مجالات عمل محددة.كما يتشكل بمكجػب ىػذا المعيػار ضػغط ذك مف الكظائف كالعامميف فييا،

 نطاؽ  كاسع يشمل فئات كمجالات عمل متعددة ككثيرة داخل المنظمة.

نعكاسػاتمعيار الخطـورة صػحية خطيػرة  : يصػنف ضػغط العمػل ىنػا إلػى ضػغط عمػل لػو آثػار كا 
 عمى الفرد، كضغط عادؼ مقبكؿ آثاره ليست بيذه الخطكرة.

: يمكف تصنيف ضػغط العمػل مػف خػلاؿ ىػذا المعيػار إلػى ضػغط نػاتج عػف الفػرد معيار المصدر
نفسػػو بسػػبب ضػػعف إمكاناتػػو ،كضػػغط نػػاتج عػػف كظيفتػػو نفسػػيا حيػػث تتصػػف بطػػابع الصػػعكبة 

 ف بيئة العمل المادية كالإجتماعية......إلخ، كضغط ناتج عكالتعقيد كسرعة الأداء

ىناؾ ضغط عمل مسػتمر كدائػـ كىػذا يشػكل خطػرا عمػى الفػرد، كضػغط غيػر  معيار الإستمارية:
 .1مستمر أؼ متقطع كأثره السمبي أقل مف الأكؿ

 :  أنواع الضغوط العمل وفقا لمعيار الشمول والموضوع -د

 كتنقسـ إلى : 

ىػػك الضػػغط السػػائد فػػي كػػل شػػيء مػػف إىتمامػػات العامػػل، كمسػػيطر عمػػى ضــغط كمــي شــامل:  -
 كافة العكامل في المنظمة التي يعمل بيا.

                                                           
، ص 2005، عماف، 1زيع،طدار كائل لمنشر كالتك  ،-إدارة الموارد البشرية المعاصرة: بعد إستراتيجيعمر كصفي عقيمي،   1

595. 



 ضغوط العمل ةالفصل الثاني: ماهي                     

78 

 

يرتبط بمصمحة فئػة مػف الفئػات التػي يضػمنيا الكيػاف الإدارؼ الػذؼ يعمػل ضغط جزئي فرعي:  -
 بػػو متخػػذ القػػرار، حيػػث تصػػدـ مصػػالحو مػػع أىدافػػو، نتيجػػة لممارسػػة الضػػغط عميػػو، فكممػػا كانػػت

 ىذه الفئة مؤثرة كما أجبرت متخذ القرار عمى الإنصياع لطالبتيا.

تسػعى إلػى حصػكؿ عمييػا قػكػ : فتتصػل الأكلػى بالمزايػا الماديػة التػي ضغوط ماديـة ومعنويـة -
الضػػغط مثػػل الأجػػكر كالمكافػػ ت، أمػػا الضػػغكط المعنكيػػة فيػػي تتصػػل بالمنػػاخ العػػاطفي كالنفسػػي 

في قدرتػو عمػى إصػدار القػرار السػميـ  طراب في تفكيره كا ىتزازالعاـ لمتخذ القرار، كقد تؤدؼ لإض
 في الكقت المناسب.

: : فػالأكلى تتصػل بطبيعػة بػالقيكد التػي تكضػع عمػى سػمكؾ العامػل مثػلضغوط سموكية ووظيفية
كأعماليػا، كمػا تتصػل بالبنيػاف  ، أما الضغكط الكظيفية فتتصل بطبيعة  الكظيفةالنظم والتعميمات

التنظيمػػي لممنظمػػة، كمكقػػع الكظيفػػة مػػف خطػػكط السػػمطة كالإتصػػاؿ كالتنسػػيق كمػػا يعطػػي ليػػا مػػف 
 .1أىمية كمكانة بالمقارنة بالكظائف الأخرػ 

 منها:أنواع ضغوط العمل حسب معيار السبب  -ه

 : التنافر الأسرؼ كالإنفصاؿ كالكفاة كالفقر.مثل الضغوط الأسرية: -

 نقص الممتمكاتكنقص الأصدقاء.ضغوط النقص: مثل:  -

 سكء المعاممة مف العائمة كمف الػأقراف كالأصدقاء.ضغوط العدوان: مثل:  -

 التأديب كالعقاب القاسي.: لالسيطرة: مثضغوط  -

كالأعصػػاب كىػػذا النػػكع مػػرتبط بشػػكل كثيػػق بػػالمفيكـ ضــغط نــاتت عــن الصــراعات الداخميــة:  -
 العقمي لمقمق.الذؼ يعطيو الطب 

                                                           
دراسات كأبحاث المحمية  العمل الداخمية والأداء الوظيفي الموظف في مذيقة الهضاب العميا بالجمفة، ضغوط: حميس كردة   1

العربية لهبحاث كالدراسات في العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، محمية دراسات كأبحاث، جامعة الجمفة لكمية العمكـ الإنسانية 
 .230، ص 2023، 01د ، العد15كالإجتمناعية، قسـ عمـ الإجتماع، المجمد 
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أؼ صادر مف الفرد كمكاجيتو لعراقيػل سػعيو لتحقيػق أىػداؼ قػد يريػد رجي: ضغط ذو أصل خا -
 إجتيازىا كتخطيطيا ليشعر بالراحة كالرضا.

ضػػغط مػػرتبط بالحاجػػة للإبػػداع: فالمبػػدع فػػي حاجػػة لأف يعػػيش فػػي بيئػػة تحفػػزه عمػػى إسػػتغلاؿ  -
 .1طاقاتو الإبداعية بتطكير كظائفو الطبيعية

 من حٌث المصادر:/ أنواع ضغوط العمل و

يتعػػػرض ليػػػا الفػػػرد داخػػػل المنظمػػػة أثنػػػاء ممارسػػػة الضـــغوط الناتجـــة عـــن البيئـــة الماديـــة:  -
 مسؤكلياتو كمياـ كظيفتو كتضمف مصادر متنكعة قد تككف نفسية أك تقنية.

فػي مجػالات تظير لدػ الأفراد الػذيف يتفػاعمكف معػا الضغوط الناتجة عن البيئة الإجتماعية:  -
 العمل.

تعػزػ إلػى الخصػائص المتكسػطة المتكازنػة أك الضغوط الناتجة عن النظـام الشخصـي لمفـرد:  -
 .2المكتسبة

 : روف  معيار المصدي/أنواع ضغوط العمل 

 كىنا تبرز عدة تصنيفات لعل أىميا:

رتفػاعالضغوط الناتجة عن البيئة المادية:  - درجػات  كضػعف الإنػارة )الإضػاءة( كالضكضػاء كا 
 الحرارة أؼ متعمقة بالفيزيقية.

: كىػػي غالبػػا ناتجػػة عػػف التفػػاعلات داخػػل محػػػيط الضــغوط الناتجــة عــن البيئــة الإجتماعيــة -
 العمل.

                                                           
دراسة حالة الممحقة الجامعية مغنية، مذكرة مقدمة لإستكماؿ حمدوني رشيد: الضغوط المهنية وأثرها عمع الرضا الوظيفي،    1

كمية العمكـ الإقتصادية كالتسيير كالعمكـ التجارية، تخصص العمكـ التجارية كعمكـ التسيير ،  متطمبات لنيل شيادة ماجستير، 
‌.28-27، ص 2016عية مغنية، الجام الممحقة

دراسة ميدانية في بمدية سيدؼ عمراف، مذكرة مقدمة  لإستكماؿ علاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفي، مثيرة تماسيني:   2
 .22، ص 2015متطمبات لنيل شيادة الماجستير، كمية العمكـ الإجتماعية كالإنسانية، جامعة الشييد لخضر بالكدؼ، 
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كىػػي راجعػػة لمفػػركؽ الفرديػػة بػػيف الضــغوط الناتجــة عــن النظــام الشخصــي لممــورد البشــري:  -
 ..إلخ....1مختمف الكظفيف، كاالجنس، العرؽ، الديف، القيـ، الثقافة

   مستويات ضغوط العمل: -2

تسبب إنخفاضا في الركح المعنكية لمعامل حيث يؤدؼ تراكـ الضػغكط إلػى المستوى المرتف :  -
 شعكره لعدـ القدرة عممى إتماميا، مما يكلد لديو شعكرا بالفشل كبالإحباط.

تركيػزه كعمػى  لا تؤثر كثيرا عمى العامػل، إذ يبقػى محافظػا عمػىالمستوى المقبول والمتوسط:  -
 قدرتو عمى حل مشاكل العمل، كتعطيو نكعا مف التحدؼ كالإستمتاع بإنجاز مياـ عممو.

تػؤثر عمػى العامػل كتشػعره بالممػل عنػد إنجػاز ميامػو، كحتػى يتجنبيػػا لا المسـتوى المـنخفض:  -
 .2لو مف معرفة حجـ العمل الذؼ يناسب مقدرتو عمى الإنجاز بد

 رابعا: مراحل ضغوط العمل: 

 مراحل ضغوط العمل:  -

نمػا ىنػاؾ مراحػل عػدة لا بػد مػف يمػر بيػا الفػػرد  إف ضػغكط العمػل لا تتكػكف بػيف ليمػة كضػحاىا كا 
 أك العامل أثناء ممارستو لعممو حتى يظير أثر تمؾ الضغكط عميو.

 كالضغكط العمل أربعة مراحل كىي عمى النحك التالي:       

س بكجػػكد الخطػػر كذلػػؾ عنػػد تعػػرض الفريػػق كىػػي مرحمػػة الإحسػػامرحمــة التعــرض لمضــغوط: -1
الطبي في القطاع الصحي لمثيػر داخمػي أك خػارجي، حيػث أدػ ىػذا المثيػر إلػى حػدكث ضػغكط 

                                                           
مجمة العمكـ  ،ضغوط العمل وتاثيرها عمع الإتجاا نحو التقاعد المسب  لدى المدرسين ،  محرز زيتكني، أسماء بف تركي  1

‌.823ص ، 2019،)الجزائر(، -بسكرة-الإنسانية، جامعة محمد خيضر
كالسمؾ الشبو الطبي دراسة ميدانية لعينة مف السمؾ الطبي أثر ضغوط العمل في أداء الخدمة الصحية، بمخضر مسعكدة:   2

(، دفاتر البحكث العممية، جامعةباجي مختار بعنابة، LFIEGE)، مخبر -عنابة-بالمؤسسة الإستشفائية المتخصصة في البكني
 .142ص ، 2022، 01، العدد10المجمد 
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معينػػة يترتػػب عمييػػا بعػػض  المظػػاىر كالتػػي مػػف خلاليػػا يمكننػػا معرفػػة تعػػرض الفػػرد لمضػػغكط ، 
كء إسػتغلاؿ الكقػت، كأىـ ىذه المظاىر ىي زيادة ضربات القمػب، كالأرؽ، كتػكتر الأعصػاب، كسػ

 كالحساسية لمنقد.

كىػػي الحالػػة التػػي يشػػعر فييػػا المػػكرد  )حركــة المنبــه(فيػػي تسػػمى بمرحمػػة الإنػػذار المبكػػر      
 البشرؼ بقرب أك كجكد الخطر.

كتبػدأ ىػػذه المرحمػة بعػػد حػدكث التغيػػرات السػػابقة،   مرحمـة ردة الفعل)التعامــل مــ  الضــغوط(:-2
الإتجاىيف إما المكاجية لمحاكلػة التغمػب عمييػا أكاليػركب كمحاكلػة الػتخمص كيأخذ رد الفعل أحد 

ذا لػـ يػنجح  )العـاممين فـي القطـاع الصـحي(منيا كبذلؾ يعػكد المػكرد البشػرؼ  إلػى حالػة التػكازف كا 
 .1ينتقل لمرحمة لممرحمة الثانية يككف قد أصيب بالضغكط

ينتقػل المػكرد البشػرؼ إلػى المرحمػة  عقػب الصػدمة الأكلػىمرحمة المقاومة ومحاولة التكيـف: -1
الثانيػػػػة، كىػػػػي مرحمػػػػة المقاكمػػػػة، أؼ يقػػػػكـ المػػػػكرد البشػػػػرؼ بسػػػػمككيات دفاعيػػػػة كىػػػػذا مػػػػف خػػػػلاؿ 

التعامػػل كالتكيػػف معيػػا بيػػدكء، أك تجاىػػل  مياجمتػػو لمصػػادر الضػػغط الداخايػػة أك الخارجيػػة، أك
ل مػػف الشػػعكر بالضػػغط، كجػػكد ىػػذه المصػػادر، فػػإذا نجحػػت ىػػذه الممارسػػات الدفاعيػػة فػػي التقميػػ

تككف ىذه المرحمة ىي الأخيرة، أما إذا فشمت ىذه الممارسات ينتقػل المػكرد البشػرؼ إلػى المرحمػة 
 .2المكالية كىي مرحمة الإنياؾ

: كتظيػػر ىػػذه المرحمػػة إذا  لػػـ يسػػتطع الفػػرد التغمػػب عمػػى مسػػببات الضػػغط مرحمــة الإنهــاك -2
ستمر يعاني منيا فترة طكيمة، فإف طاقة الجسـ عمى التكيػف تصػبح منيكػة كمجيػدة، كتضػعف  كا 

)إرتفـاع ضـغط الـدم، والقرحـة، كسائل الدفاع كالمقاكمة، كيتعرض الفرد لأمراض الضغط كمنيا: 
                                                           

رسالة ضغوط العمل وعلاقتها بالرضا الوظيفي لدى المشرفين التر ويين بمحافظات غزة، محمد حسف خميس أبك رحمة:  1
  .17، ص 2012،)فمسطيف (  ماجستير في أصكؿ التربية، تخصص إدارة تربكية، الجامعة الإسلامية بغزة

ميدانية بمؤسسة إنتاج  دراسة أثر ضغوط العمل عمع الرضا الوظيفي لمموارد البشرية بالمؤسسة الصناعية،شاطر شفيق:   2
، مذكرة تندرج ضمف متطمبات نيل شيادة الماجستير في عمكـ التسيير، تخصص إدارة الأعماؿ، جامعة -سكنمغاز-الكيرباء

 .82، ص 2009/2010أمحمد بكقرة بكمرداس، 
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كتعتبر ىذه المرحمة حادة كخطيرة كتشكل تيديدا لكػل مػف الفػرد كالمنظمػة، والأزمات القمبية...(، 
ـ الإنسػػاف لػػو حػػدكد لمتحصػػل كالمقاكمػػة، ككمػػا زادة معػػدؿ تكػػرار الإنػػذارات كالمقاكمػػة فعقػػل كجسػػ

دادت قابميتػو لأمػراض البدانػة كالأمػراض  أصبح الفرد أكثر إرىاقا كتعبا في عممػو كحياتػو ككػل، كا 
   .1النفسية

 :  (1978)عند سيمي ىانز 2مراحل ضغكط العمليمثل:  -03الشكل 

 (03المرحمة) (02المرحمة) (01المرحمة )
 مستكػ طبيعي لممقاكمة

     
 
 

          

  

حركـــــــة المنبـــــــه )الإنـــــــذار 
 المبكر(

 
 

 المقاومة
 
 
 
  

 الإنهاك
 
 
 

مراحػػل، حيػػث فػػي المرحمػػة  03مػػف خػػلاؿ ىػػذا الشػػكل إف التعػػرض لضػػغكط يمػػر ب           
كالتي تمثل ردة الفعل الأكلى لمفرد حكؿ تعرضو لمضػغط بحيػث )التنبيه والإنذار المبكر( الأكلى 

 )المقاومـة(المقاكمػة فػي مسػتكاىا الطبيعػي، أمػا فػي المرحمػة الثانيػةفي ىذه المرحمة تكػكف عمميػة 
                                                           

)دراسة ميدانية(، رسالة ومأثر ضغوط العمل عمع أداء العاممين في الفنادق الأردنية فئة الخمسة نجعيسى إبراىيـ المعشر:   1
 .17، ص2009ماجستير في العمكـ الإدارية كالمالية، تخصص إدارة الأعماؿ، جامعة الشرؽ الأكسط لمدراسات العميا، عماف، 

‌
‌
‌

الجسم‌بالتغٌر‌فً‌‌وٌبدأ

أول‌كشف‌للعوامل‌

الضاغطة‌وكذلن‌تمل‌

 المماومة.

ٌزداد‌ظهور‌عوامل‌

الضغط‌غٌر‌أن‌المماومة‌

 تزداد‌أكثر‌من‌المعدل.

المماومة‌ٌبدأ‌بعد‌فترة‌

الجسم‌فً‌الإحساس‌

بالإنهان‌فتمل‌طالة‌

 .المماومة
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ككنتيجػػػة )الإنتهـــاك( فتػػػزداد مقاكمػػػة الفػػػرد مػػػع إرتفػػػاع عكامػػػل الضػػػغط، أمػػػا فػػػي المرحمػػػة الأخيػػػرة
لشػػعكر الفػػرد بعػػد مقاكمتػػو يحػػس كيشػػعر بالتعػػب كالإنيػػاؾ كالإرىػػاؽ مػػف جػػراء تعرضػػو المسػػتمر 

 محاكلا التكيف معيا.طاقة المقاومة( )لمضغكط كينخفض معدؿ مقاكمتو

                                                 

 مراحل ضغوط العمل                                  

 

                                             

  

                                           المرحمة الأولع      

                                 

 المرحمة الثانية                

  

 المرحمة الثالثة   

                                          

                                             المرحمة الرابعة        

 

 مراحل ضغكط العمل.يمثل:  01الشكل رقم

 

 .مرحلة التعرض للضغوط

مرحلة ردة الفعل )التعامل 

 .مع الضغوط(

مرحلة المماومة ومحاولة 

 .التكٌف

 مرحلة التعب والإنتهان
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   مصادر ضغوط العمل: خامسا :

تتعدد كتتنكع العكامل كالظركؼ كالمؤثرات التي يمكف أف تشكل مصادر ضغط عمى الأفػراد، كقػد 
 بيف بعض الكتاب كالباحثيف إلى أنو يمكف تحديد مصادر ضغكط العمل كما يأتي: 

مصادر ضغوط العمل المتعمقة بالوظيفة أو المصادر  التنظيميـة )المصـادر التـي ترجـ   -1
   إلع العمل(:  

ــــة  - أ ــــة:طبيع -WORK)إف بعػػػػض الكظػػػػائف بطبيعتيػػػػا تتضػػػػمف ضػػػػغكطا عاليػػػػة الوظيف
RELATED CAUSES OF STRESS) ، فينػػاؾ بعػػض الكظػػائف بطبيعتيػػا 

تتضػػمف ضػػغكطا عاليػػة كميػػف الأطبػػاء كالممرضػػيف، ككبػػار المػػديريف كالمسػػيريف، كرجػػاؿ 
قػرارات خطيػرة أك تركيػز مسػتمر  الإطفاء...إلخ، لأف مثل ىذه الكظائف تحتاج إلى إتخػاذ

نمطيػػػة أك العمػػػل فػػػي بيئػػػة غيػػػر آمنػػػة فيػػػذه الكظػػػائف تحتػػػاج إلػػػى القيػػػاـ بكاجبػػػات غيػػػر 
 .1كتحتاج إلى معاناة فكرية كتفاعممستمر مع الأشخاص كجيد لإرضاء رغباتيـ

ـــال() الكظيفػػػةكبالتػػػالي فػػػإف طبيعػػػة  تعػػػد مصػػػدرا لمضػػػغط كػػػكف أف تػػػأثير  المهـــن والأعم
الكظػػػائف كالمناصػػػب يختمػػػف بػػػإختلاؼ شػػػاغميا، بحيػػػث يمكػػػف أف يتػػػأثر القائػػػد بالضػػػغط 
الممػػارس عميػػو بدرجػػة أقػػل مػػف شػػخص آخػػر فػػي نفػػس منصػػبو، ذلػػؾ لأف الفػػركؽ الفرديػػة 

 .2تمعب دكرا في تكييف الضغكط ككيفية التعامل معيا
الدكر أك العمل:"زيادة أك إنخفػاض حجػـ  يقصد بعبئ:  (ROK LOAD)عبئ العمل-ب

معػػػدؿ العمػػػل المككػػػل لمفػػػرد ميمػػػة القيػػػاـ بػػػو، فقػػػد تكػػػكف الزيػػػادة كميػػػة كمطالبػػػة المكظػػػف 

                                                           
دراسة إستطلاعية تحميمية لأراء عينة مف الأداء الوظيفي،  العمل في مستوى  قياس تاثير ضغوطسحراء أنكر حسيف:   1

، ص 36صادية الجامعة ، العدد قتىيئة التعميـ التقني، المعيد الطبي التقني المنصكر، مجمة كمية بغداد لمعمكـ الإٌ العامميف في 
213. 

دراسة ميدانية بجامعة قسنطينة، رسالة  مصادر ومستويات الضغط النفسي لدى الأستاذ الجامعي، يكسف جكادؼ:   2
عمـ النفس كالتربية، جامعة الإخكة منتكرؼ بقسنطينة، تخصص  د البشرية، ماجستير في عمـ النفس التنظيمي كتنمية المكار 

 .115، ص 2006
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ف قبػل إدارتػو، أك عبئػا نكعيػػا بالقيػاـ بميػاـ كثيػرة لا يسػتطيع إنجازىػػا فػي الكقػت المحػدد مػػ
 يممكيػػا المكظػػف، كػػالتكميف بػػأداء ميػػاـ تتطمػػب قػػدرات جسػػمية كميػػارات عمميػػة عاليػػة لا

قميػػل غيػػر كػػافي  فيقصػػد بػػو أف المكظػػف لديػػو عمػػلأمػػا إنخفػػاض عبػػئ العمػػل أك الػػدكر 
لإستيعاب طاقاتو كقدراتو كا ىتمامو لأف لديو إمكانات أكبػر مػف الميػاـ كالكاجبػات المكمػف 
 بيا، كتسبب كمتا الحالتيف شعكرا بعدـ الإرتيػاح كالممػل كالرتابػة كالتضػجر كالإنتقػاد، مكلػدة
نخفػػػاض مسػػػتكػ  خمفيػػػا ضػػػغكط عمػػػل قػػػد تتسػػػبب فػػػي تػػػدني المسػػػتكػ الصػػػحي لمفػػػرد، كا 

 .1الأداء عمى الصعيد الكظيفي
يرػ جرينبرج كباركف أف عبئ العمل ىك تحميػل الفػرد بأعبػاء فػكؽ طاقتػو كقػد تكػكف      

زيػػادة الأعبػػاء مػػف الناحيػػة الكميػػة إذ يطمػػب مػػف الفػػرد بأعمػػاؿ أكثػػر ممػػا يسػػتطيع إنجػػازه 
كقت المحدد، كقد تككف زيادة العبػئ بشػكل نػكعي، كػأف يطمػب مػف الفػرد القيػاـ بأعمػاؿ بال

سػػتعداداتو كقدراتػػو الخاصػػة، إذ يحػػدد عبػػئ العمػػل مقػػدار الضػػغط الػػذؼ يػػؤثر  لا تػػتلائـ كا 
 .2عمى العامميف نتيجة لعدـ قدرتيـ مف إنجاز كامل المياـ  المحددة ليـ

  : ROLE OVERLOADعبئ الدور الزائد 
ىك إسناد مياـ كثيرة عمى الفرد فػي كقػت أقػل ىمػا ىػك متػاح كيتطمػب ميػارات كقػدرات لا 

 تتكافر لدػ الفرد، كيقسـ عبئ الدكر الزائد إلى نكعيف كىما: 
 ) over lead) quantitve hokعبئ الدور الزائد الكمي-أ

 أداء أعماؿ كثيرة في فترة محددة مف الكقت. كيحدث ىذا العبئ عندما يطمب مف االفرد
 (quahitative role load) عبئ الدور الزائد النوعي-ب

                                                           
كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم لإداريي أثر ضغوط العمل عمع الأداء الوظيفي لحمداكؼ كسيمة، مشعمي بلاؿ:   1

، ص 2016، ديسمبر 18الإنسانية كالإجتماعية، العدد، حكليات جامعة قالمة لمعمكـ  -قالمة-1945ماؼ 08التسيير بجامعة 
‌.311-310ص 

 . 21فراس  حاج محمد ، مرجع سبق ذكره ، ص   2
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 .1كيحدث ىذا العبئ عندما تفكؽ متطمبات الكظيفة القدرات الجسمانية أك العقمية لمفرد
 (  (Role conflatصراع الدور:-ج

مقابمػػة التكقعػػات المختمفػػة بػػو: أنػػو يمعػػب الفػػرد عػػدة أدكار، أؼ أنػػو يقػػكـ بمحاكلػػة  يقصػػد
معارضػػة،"كما  )التوقعـات(التػي تريػدىا الأطػػراؼ المختمفػة منػو، كأحيانػػا تكػكف ىػػذه الأدكار

يمكػػػف تعريفػػػو أيضػػػا عمػػػى أنػػػو:" عػػػدـ قػػػدرة الفػػػرد لممكائمػػػة بػػػيف دكريػػػف أك أكثػػػر، إذ يػػػؤثر 
 أحدىما عممى القياـ بالدكر الآخر".

لعمػػل مػػف حيػػث الكلكيػػة كتعػػارض فػػي حاجػػات كىػػذا يعنػػي أنػػو قػػد يحػػدث تعػػارض فػػي مطالػػب ا
كتكػػكف الضػػغكط نتيجػػة لعػػدـ مقػػدرة الفػػرد عمػػى تحقيػػق  )المؤسســة(الأفػػراد مػػع متطمبػػات المنظمػػة

 .2التكقعات المختمفة

كيػػػرػ بارسػػػكنز أف الفػػػرد يقػػػكـ بعػػػدد مػػػف الأدكار الإجتماعيػػػة التػػػي قػػػد يكػػػكف بينيمػػػا بعػػػض      
ختلافيػػػػػػا الإخػػػػػتلاؼ ، كعرفػػػػػػو كالتػػػػػػداخل كالتعػػػػػارض، كيحػػػػػػدث الصػػػػػراع عنػػػػػػد تعػػػػػارض الأدكار كا 

،)صػراع الأدكار( بأنػو عبػارة عػف قيػاـ الفػرد بعػدد مػف الأدكار الإجتماعيػة فقػد يكػكف 2003زىراف
بأنػػو عبػػارة  (:ostuald، 2005)بػػيف ىػػذه الأدكار الخمػػط كالإخػػتلاؼ كالصػػراع، كعرفػػو أكسػػتكالد

خػػتلاؼ تكقعاتػػو عػػف أدكاره كتكقعػػات الآخػػريف عػػف فشػػل الفػػرد فػػي الت كفيػػق بػػيف أدكار متعػػددة، كا 
 .3عف الأداء الفعمي ليذه الأدكار

                                                           
، .طف لمنشر كالتكزيع، د رضكارية المعاصرة، دار اللإداببعض الإتجاىات ال اعمر محمد دره، العدالة التنظيمية كعلاقتي  1

‌.113، ص 2008
سمية بف عمارة : صراع الأدكار كتأثيره عمى التكافق الميني لمطلاب العامميف بالمركز الجامعي بغرداية ، دراسة ميدانية    2

إستكشافية لمطلاب العامميف بالمركز الجامعي بغرداية ، مقاؿ منشكر في مجمة العمكـ الإنسانية ك الإجتماعية ، عدد خاص 
 .  355-353، ص  2013ي العمل ، جامعة كرقمة )الجزائر ( ، بالممتقى الدكلي حكؿ  المعاناة ف

نمذجة العلاقات المسببة بين التدف  النفسي وصراع الأدوار والرضا الوظيفي لدى النساء ظافر بف محمد القحطاني،  3
، 2021، أغسطس 1، ج67مجمة الإرشاد  النفسي، جامعة الإماـ محمد بف سعكد الإسلامية بمدينة الرياض، العدد العاملات،

‌.10-9ص



 ضغوط العمل ةالفصل الثاني: ماهي                     

87 

 

أنو يكجد نكعػاف مػف صػراع الأدكار ( sezlaja & wallisK 1991)كيرػ سيزلاجي ككلاس    
 كىما:

كينشأ عف تعدد كتبػايف التكجيػات التػي تصػدر فػي كقػت كاحػد لشػخص  الصراع داخل الدور:-1
التكفيػػق بػػيف كػػل ىػػذه التكجيػػات فػػي كقػػت  يشػػغل كظيفػػة كاحػػدة أك يقػػكـ بػػدكر كاحػػد، ممػػا يجعػػل

 كاحد أمر متعذرا.

كينشػػػأ عػػػػف الأدكار المتعػػػددة كالمتزامنػػػػة  التػػػي تنػػػػتج عنيمػػػا تكقعػػػػات الصـــراع بــــين الأدوار: -2
 متضاربة.

: يحػػدث عنػػدما تتعػػارض متطمبػػات الػػدكر مػػع قػػيـ الفػػرد كمعتقداتػػو الصــراع بــين الفــرد والــدور-3
تجاىاتو  .1كحاجاتو كا 

فيحػػدث صػػراع الػػدكر عنػػدما تتعػػارض الطمبػػات مػػف الكظيفػػة مػػع مسػػؤكليات ككاجبػػات ىػػذه      
دد الكظيفػػة المحػػددة فػػي تكضػػيف الكظيفػػة ممػػا يشػػعر الفػػرد بالتعػػارض بػػيف المطمػػكب كمػػاىك محػػ

لػػو، أك قػػد تتعػػارض طمبػػات فػػريقيف فػػي نفػػس الأمػػر؟، أؼ مػػف يطمػػب رئيسػػيف فػػي العمػػل نػػكعيف 
مختمفػيف مػػف السػمكؾ فػػي نفػس الأمػػر مػف المكظػػف ممػػا يجعمػو فػػي حيػرة مػػف أمػره، كىػػذا الصػػراع 

رتفاع التكتر في السمكؾ.  في الدكر يؤدؼ ذلؾ إلى تخفيض الرضا الكظيفي كا 

 ((role ambiguityغموض الدور: -د

المفيػػكـ الػذؼ يفتػػرض ( غمــوض الـدور الــوظيفي عمــع أنـه: onyemah،(2008عـرف       
أف المكظػػف يفتقػػر إلػػى المعمكمػػات الضػػركرية لأداء كظيفتػػو أك ميمتػػو، ممػػا يدفعػػو ذلػػؾ الشػػعكر 

وعرفـه أنو عدـ تيقف الكظف حكؿ الميػاـ المختمفػة لمػدكر المنػكط بػو، بالإحباط، كيمكف تمخيصو 
عمى أنو:" إفتقار الفرد لممعمكمات المطمكبة لتعريف كيف يػؤدؼ الػدكر، فالعضػك  (2006)عبوي 

                                                           
1
دراسة‌مٌدانٌة‌بالمطاع‌الشبه‌الطبً‌بالمؤسسة‌العمومٌة‌الإستشفائٌة‌بالمل‌صراع الأدوار لدى المرأة العاملة المتزوجة، :‌‌بوراس‌آسٌة،‌شرٌفً‌سمٌة‌ 

‌.11،‌ص‌01‌،2019،‌العدد‌-برج‌بوعرٌرٌج-،‌مجلة‌الإبراهٌمً‌للدراسات‌النفسٌة‌والتربوٌة،‌جامعة‌محمد‌البشٌر‌الإبراهٌمً‌دةولاٌة‌سكٌك
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أنــا لالا أعــرف مــاذا يريــد هــؤلاء النــاس: يعــاني مــن حالــة غمــوض الــدور -الػػذؼ يفكػػر بطريقػػة
 ".1بالفعل

فينشأ غمكض الدكر عندما تككف المعمكمات المتاحة لدػ الفرد غيػر كافيػة عػف دكره كمسػؤكلياتو 
كظيفػػػة تكلػػػد حالػػػة مػػػف الضػػػغكط فػػػي العمػػػل، كلقػػػد ثبػػػت أف غمػػػكض الػػػدكر كمسػػػؤكلياتو فػػػي فػػػي 

كزظيفػػة تكلػػد حالػػة مػػف الضػػغكط فػػي العمػػل، كلقػػد ثبػػت أف غمػػكض الػػدكر يكلػػد حالػػة مػػف عػػدـ 
بػل كقػد يصػاحبيا أعػراض فيسػيكلكجية  الثقة بػالنفس كانخفاضالرضا كالتكتر المرتبطة بالكظيفة، 

كالمتمثمة في زيادة ضغط الدـ كزيادة نبضات القمب مما يؤدؼ لإعتلاؿ الصػحة ممػا يػدعكا الفػرد 
 .2في بعض الأحياف لترؾ العمل

تشير كممة الدكر إلى مجمكعة مف أنماط السمكؾ المتكقة مف الفرد الذؼ يشغل مركػزا معينػا،     
، متػػى ككيػػف؟ كيمكػػف أف يكجػػد كيمثػػل غمػػكض الػػدكر عػػدـ التأكػػد فيمػػا يتعمػػق بمػػاذا يعمػػل الفػػرد

مســـؤولية الفـــرد، القواعـــد، مصـــادر الســـمطة، تقيـــيم الغمػػػكض فػػػي أؼ مػػػف المجػػػالات التاليػػػة: 
فيقصػد بغمػكض الػدكر أنػو نقػص المشرف لوداء الفـرد، التغيـرات التنظيميـة والأمـان الـوظيفي، 

فتقار لممعمكمات اللازمة لمعامميف لآداء عمل محدد أك جيدىـ بالمياـ  ا لتي يفترض أف يقكمػكا كا 
بيا أك حدكد صلاحيتيـ كسػمطاتيـ، أك قمػة المعمكمػات عػف النتػائج المتكقػع تحقيقيػا ذات العلاقػة 
المباشرة بأىداؼ كسياسات المؤسسػة التػي يعممػكف بيػا، ممػا يجعميػـ غيػر قػادريف عمػى الإنػدماج 

 ءلة.في العمل، كبالتاليالشعكر بالضغط خكفا مف إرتباؾ أخطاء تعرضيـ لممسا

فيػػك مػػا يمكػػف إرجػػاع مصػػادر ضػػغكط العمػػل المرتبطػػة بغمػػكض الػػدكر إلػػى أربعػػة أسػػباب      
 رئيسية كىي:

 نقص المعمكمات الكاردة ـ الرئيس المكظف عف الدكر المطمكب منو لمعمل.-
 تقديـ معمكمات غير دقيقة مف الرئيس أك الزملاء المكظف.-

                                                           
1
‌.26محمد‌حامد‌حسٌن‌عاشور،‌مرجع‌سبك‌ذكره،‌ص‌ 

2
‌.264،‌ص‌2017،‌د،ط،‌جامعة‌الماهرة)كلٌة‌التجارة(السلون التنظٌمً، اشري،‌فوزي‌شعبان‌مذكور‌وآخرون،‌بنفٌسة‌‌محمد‌‌ 
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عػػػدـ تكضػػػيح الػػػرئيس المكظػػػف الكيفيػػػػة أك أسػػػمكب الأداء التػػػي يػػػتـ عػػػف طريقيػػػػا دكره -
 بتنفيذه.المتكقع منو ليقكـ 

غمكض النتائج المترتبة عمى الدكر المتكقع مف المكظف مما يؤدؼ إلى فشػمو فػي تحقيػق 
 .1أىداؼ الدكر

بػو عمػى أنػو كسػيمة ينظر الفػرد إلػى العمػل الػذؼ يقػكـ  فرض التقدم والنمو الوظيفي: -3
لمزيد مف صػقل الميػارات كالقػدرات كبالتػالي فيػك ينظػر إلػى عممػو عمػى أنػو مصػدر يمػده 
بمجػلات النمػك كالتقػػدـ، فػإذا إفتقػػد الفػرد أؼ مػػف فػرص النمػػك كالتقػدـ الػػذؼ يتيحيػا العمػػل، 

)السـعد و درويـش، أصبح ىذا العمل مصدر ضغط لمفرد في عممو اليكمي، كأكد كل مف
إلى إف التقدـ كالتطكر الػكظيفي يعػد أمػرا ىامػا لكثيػر مػف الأفػراد لػيس فقػط لأنػو  (2008

يحصػػػمكف عمػػػى دخػػػل مػػػادؼ أكبػػػر كلكػػػف لأنيػػػـ يحققػػػكف مكانػػػة أفضػػػل كيكاجيػػػكف تحػػػديا 
جديدا، كلذلؾ فػإف عػدـ القػدرة عمػى تعزيػز المكانػة المينيػة كالمسػتقبل الػكظيفي فػي مجػاؿ 

 .2العملالتخصص يمثل مصدرا مف مصادر ضغكط 
فـــي بكجػػػو عػػػاـ فػػػإف الأفػػػراد المسػػػؤكليف عػػػف الآخػػػريف)المســـؤولية إتجـــاا الآخـــرين:  -د

يكاجيكف ضغكطا أكثر مف غيرىـ، لػذلؾ  تحفيزهم، ومكافاتهم، وعقابهم، والإتصال بهم(
ف  فػػػػإف كظػػػػائف المػػػػديريف تتحمػػػػل التكػػػػاليف الإنسػػػػانية لمسياسػػػػات المنظمػػػػة كقراراتيػػػػا. كا 

يف تػػػؤثر عمػػػى طبيعػػػة علاقػػػاتيـ بػػػالمكظفيف أك العػػػامميف الػػػذيف إتجاىػػػات كتكقعػػػات المػػػدير 
يشػػػػرفكف عمػػػػييـ، كػػػػذلؾ الأسػػػػمكب الإشػػػػرافي الػػػػذؼ يتبعػػػػو المػػػػديريف فػػػػي قيػػػػادتيـ ليػػػػؤلاء 
المػػػكظفيف كػػػذلؾ الأسػػػمكب الإشػػػرافي الػػػذؼ يتبعػػػو المػػػديريف فػػػي قيػػػادتيـ ليػػػؤلاء المػػػكظفيف 

لػػدييـ، ككالمقابػػل إذا مػػا كانػػت كزيػادة رضػػاىـ الػػكظيفي كبالتػػالي يقمػػل مػػف ضػغكط العمػػل 

                                                           
1
 )منشوره(مصارف‌العاملة‌فً‌لطاع‌غزة،‌رسالة‌ماجستٌردراسة‌مٌدانٌة‌على‌الأثر ضغوط العمل على عملٌة إتخاذ المرارات، مٌسون‌سلٌم‌السما:‌‌ 

‌.‌13-12ص‌،‌2009،‌(فلسطٌن)-غزة-فً‌إدارة‌الأعمال،‌لسم‌إدارة‌الأعمال،‌كلٌة‌التجارة،‌الجامعة‌الإسلامٌة
دراسة تحميمة لآراء عينة مف  أثر مصادر ضغوط العمل في مستوى الشعور بالإغتراب الوظيفي، رنا ناصر صبر:   2

الممرضيف كالممرضات في مستشفى اليرمكؾ التعميمي، معيد الإدارة بالرصافة، مجمة كمية بغداد لمعمكـ الإقتصادية الجامعة ، 
 .250ص ، 2013، (37 )، العدد السابع كالثلاثكف راؽالع
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النظرة السمبية، فإف النتيجة سكؼ تكػكف أيضػا سػمبية بالنسػبة لمعنكيػات المػكظفيف كدرجػة 
 .1الضغكط التي يعانكف منيا في العمل

الييكػػػل التنظيمػػػي: إف مكقػػػع الفػػػرد داخػػػل التنظػػػيـ ىػػػك المحػػػدد لنػػػكع مسػػػببات ضػػػغكط -و
ا، كما أف شكل الييكػل التنظيمػي كالمركزيػة الشػديدة، كالإفػراط فػي العمل الذؼ يتعرض لي

املائػػػـ كالإعتمػػػاد الزائػػػد بػػػيف كحػػػدات التخصػػػص، كتقسػػػيـ العمػػػل كنطػػػاؽ الإشػػػراؼ غيػػػر 
المنظمػػة منالعكامػػل المسػػببة للإجيػػاد المينػػي كلا أؼ تغييػػر غيػػره حضػػر لػػو، كمعمػػف عنػػو 

لعامميف حالة مف عدـ الإسػتقرار كالشػؾ مف قبل المسؤكليف عميو داخل التنظيـ يكلد لدػ ا
كالتخكؼ كالمقاكمة، كنميز أربعة جكانػب أساسػية تػرتبط بػالتغيير ضػمف الييكػل التنظيمػي 

 كىي التغير التكنكلكجي كالتنظيمي، كالتغير في الكاجبات الكظيفية كالتغير الإنساني.
ـ بيػا فػي بدايػػة إف أحػد مصػػادر ضػغكط العمػل التػي تزايػػد الإىتمػا الأمـان الـوظيفي: -ي

السػػػبعينات ىػػػك الأمػػػاف الػػػكظيفي الػػػذؼ يتعػػػارض مػػػع معكقػػػات الطمػػػكح كعػػػدـ التأكػػػد مػػػف 
المينػػي كالتغييػػر الػػكظيفي الػػذيؤ يتعػػارض مػػع طمكحػػات الفػػرد كتشػػير الدراسػػات المسػػتقبل 

إلػػػى أف كجػػػكد فػػػرص مناسػػػبة لمترقيػػػة فػػػي المسػػػتقبل يترتػػػب عميػػػو رفػػػع معنكيػػػات الأفػػػراد 
نخفػػػاض معػػػدؿ الػػػدكر  رتفػػػاع الإنتاجيػػػة كالرضػػػا الػػػكظيفيكا  كيػػػرػ  -اف كالغيػػػاب كالتػػػأخير كا 

فيمػػػيس أف التعػػػرض لمضػػػغكط المتكاصػػػمة كمتعػػػددة المصػػػادر مػػػف الممكػػػف أف تتكلػػػد عنػػػو 
درجػػة كبيػػرة مػػف الشػػعكر بعػػدـ الأمػػاف كالمعانػػاة مػػف الإضػػطراب النفسػػي كالبػػدني كمييمػػا، 

عكامػػػل التػػػي تيػػػدد الإسػػػتقرار حيػػػث أف غيػػػاب الضػػػماف الإجتمػػػاعي مػػػثلا يعػػػد مػػػف بػػػيف ال
الكظيفي لدػ بعض الميف ما يدفع أصحابيا عمػى البحػث عػف بػديل خاصػة أكلئػؾ الػذيف 

 .2تعكدكا عمى الركتيف كيكرىكف التغيير
                                                           

االضغوط الوظيفية وأثرها عمع الولاء التنظيمي لدى العاممين  في وزارة الداخمية مناؿ سميماف، محمكد أبك سنينة:  1
 )في بناء المؤسسات كتنمية المكارد البشرية، عمادة الدراسات العميا، جامعة القدس)منشورا( رسالة ماجستير الفمسطينية،

‌.23،ص 2017( ،  فمسطيف
)الجزائر(، -02سطيف- مجمة الركاؽ، جامعة محمد لميف دباغيف المصادر التنظيمية  والعامة لضغوط العمل،بحرؼ صابر:   2

 .14ص  2015، 01العدد 
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كذلػؾ يرجػع  إلػى  تعتبر ساعات العمل مصدرا مف مصادر الضػغط ،ساعات العمل: -و
أف طػػكؿ تنظػػيـ سػػاعات العمػػل يػػؤدؼ إلػػى إصػػابة الفػػرد بالإجيػػاد كالتػػكتر، بالإضػػافة إلػػى 
أف طػػكؿ سػػاعات العمػػل يػػؤدؼ فػػي كثيػػر مػػف الأحػػكاؿ إلػػى إرىػػاؽ كممػػل الفػػرد العامػػل ك 
ا ضػعف صػحتو. كرغػـ أف القػكانيف فػي كػػل البمػداف تحػدد سػاعات العمػل الرسػمية كتكقيتيػػ

 .1ئف بطبيعتيا تخرج عف ىذا الإطارإلا أف ىناؾ كظا
 المصادر الفردية لضغوط العمل:)المصادر والمتعمقة بشخصية الفرد(: -5/1-2

ىناؾ مجمكعػة مػف العكامػل الشخصػية التػي تسػبب فػي شػعكر الأفػراد بالضػغكط          
 مف عدمو كمف أىـ ىذه العكامل:

 
 ضغوط العمل الناجمة عن نمط الشخصية: -1-أ
 ذات:مفهوم ال-أ

 يمثل ىذا المفيكـ إدراؾ الفرد الشخصي كفكرتو الشاممة عػف ذاتػو حيػث يمثػل ذلػؾ جػكىر
، كىػػػك بػػػذلؾ يحػػػدد كيػػػنظـ بدرجػػػة كبيػػػرة مػػػدػ قابميػػػة الفػػػرد لمتعػػػرض لمضػػػغكط الشخصػػػية

لمتعامػػػل معػػػو فػػػإدراؾ الفػػػرد لذاتػػػو يػػػؤثر بدرجػػػة كبيػػػرة عمػػػى تحديػػػد الثقػػػة بػػػالنفس كمػػػف ثػػػـ 
السمكؾ، كبنػاء عمػى ىػذا المفيػكـ تبػيف مػدػ حاجػة الفػرد إلػى التقػدير ك الإحتػراـ مػف قبػل 

عتبار،يتـ إشػباع ىػذه الحاجػات مػف خػلاؿ تحقيػق الفػرد الآخريف كتنمية الشعكر بالثقة كالإ
طػػػػلاؽ  لإنجػػػػاز مػػػػا بنجػػػػاح، كتقػػػػدير الآخػػػػريف لميػػػػارتيـ كقدراتػػػػو، كالإعجػػػػاب بمكاىبػػػػو، كا 

 : ناجح، متميز، رائ ،خبير....إل .عبارات الثناء مثل
لمضػػغكط مػػف عدمػػو  إننظػرة الفػػرد لذاتػػو تحػدد بشػػكل رئيسػػي إمكانيػػة تعرضػو             

ذا ك انػػػت تمػػػؾ النظػػػرة تػػػتـ عػػػف شػػػعكر سػػػمبي تجػػػاه الػػػذات فػػػإف إحتماليػػػة كقكعػػػو فريسػػػة كا 
لمضػػغكط عاليػػة جػػدا، أمػػا إذا كانػػت تمػػؾ النظػػرة تنمػػي الشػػعكر الإيجػػابي تجػػاه الػػذات فػػإف 
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ذلػػػؾ يعنػػػي تفيػػػـ الفػػػرد لذاتػػػو كثقتػػػو كتقػػػديره ليػػػا عاليػػػة، كبالتػػػالي فػػػإف إحتمػػػالات تعرضػػػو 
 .1لمضغكط قميمة جدا

تعػػػرؼ الشخصػػػية عمػػػى أنيػػػا: " ذلػػػؾ الإطػػػار الشػػػامل الػػػذؼ يضػػػـ سػػػمات مركبػػػة  -2-أ
جسمية كنفسية كعقمية كثقافية تميز شخصا عف غيره" كتحدد ىػذه السػمات نمػط شخصػية 

 الإنساف، كالتي مف خلاليا يتحدد نمط سمككو.
كنمػػػػػط ، -أ-ىػػػػذا كيكجػػػػػد ىنػػػػاؾ نمطػػػػػيف مػػػػػف الشخصػػػػية ىمػػػػػا: نمػػػػط الشخصػػػػػية        

 .-ب-الشخصية 

ىـ أكثػر قابميػة لمتعػرض لضػغكط العمػل  -أ-كتشير نتائج الدراسات أف أصحاب الشخصية     
 ، كذلؾ راجع لككنيـ يتميزكف بالخصائص التالية:-ب-مف أصحاب الشخصية

 لإنتظار.غير صبكريف كيكرىكف ا -الإقداـ كالتنافس الكبيريف كالتحدؼ في العمل.        -

يضػػعكف معػػايير عاليػػة لػػهداء كيسػػتعجمكف  –يسػػتعجمكف الآخػػريف كيتحػػدثكف بإنفعػػاؿ.          -
 يحاكلكف إنجاز أطكثر مف شيء في كقت كاحد. –النتائج.                      

ليػػـ خصػػائص معاكسػػة لمػػا ذكػػر أعػػلاه، كعميػػو فيػػـ أقػػل  -ب-فػػي حػػيف أف أصػػحاب الشخصػػية
رتفاع ضغط الدـ......إلخ. عرضة لضغكط العمل كلتأثيراتيا  السمبية مف أمراض قمبية كا 

 2يقدمكف مستكيات أداء أعمى -أ-كتشير الدراسات إلى أف أصحاب الشخصية      

بدرجػة عاليػة مػف المنافسػة كحػب الإنجػاز كالتحػدؼ،  (، بسػبب تمػتعيـ)بمف أصػحاب الشخصػية
أكثػر تميػزا، خاصػة فػي  ()بكمع ذلؾ فيناؾ بعض المكاقف التي يككف فييػا أصػحاب الشخصػية

                                                           
مخبر التطبيقات النفسية كالتربكية، مجمة أبحاث نفسية كتربكية، جامعة  ومناقشة،تحميل محمد مكناسي مصادر ضغكط العمل:  1

 . 228، ص 2017، 10، العدد 04، المجمد  -02 -قسنطينة
 .100-99شاطر شفيق، مرجع سبق ذكره، ص  2



 ضغوط العمل ةالفصل الثاني: ماهي                     

93 

 

الأعمػػاؿ التػػي تتطمػػب الصػػبر كالتػػأني، كىػػك مػػا أكدتػػو إحػػدػ الدراسػػات التػػي أكضػػحت أف غالبيػػة 
 كذلؾ راجع لعدة أسباب أىميا: )ب(رجاؿ الإدارة العميا ىـ أصحاب الشخصية

ضػغط  أمػراض القمػب، إرتفػاع)صحية أن أصحاب الشخصية )أ( كثيرا ما يتعرضون لمشاكل  -
، تجعمهــم لا يبقــون فــي العمــل لفتــرة كافيــة تمكــنهم مــن الترقــة لــلإدارة العميــا، وهــو الػػدـ...إلخ(

 مايتيح الفرصة لأصحاب الشخصية)ب(.

ــة، وهــو مــايعطي عــنهم إنطباعــات - ــة الصــبر والعجم ــزون بقم أن أصــحاب الشخصــية)أ( يتمي
الــذين يتميــزون بالصــبر سـمبية لــدى الإدارة تمــنعهم م الترقيــة، عكــس أصــحاب الشخصــية)ب( 

 والتاني.

أن أصحاب الشخصية)أ( كثيرا ما يتخذون قرارات خاطئة بسبب تسرعهم، وتحتاج إلع التاني -
 والتحمي بالحكمة.

)ب( أييمػا أفضػل، فمػف إذا قمنا بالمقارنة بيف أصحاب الشخصية)أ( كأصحاب الشخصػية       
ي يككف فييػا عنصػر الكقػت حاسػما، أمػا المتكقع أف ينجح أصحاب الشخصية)أ( في المكاقف الت

أصحاب الشخصية)ب( ينجحكف المكاقف التي تحتاج إلى التػأني كالصػبر كالحكػـ الػدقيق، كعميػو 
 .1فإف طبيعة العمل كظركفو ىي التي تحدد أييما أفضل

تتفاكت مػف القػدرات مػف فػرد إلػى آخػر، كيمعػب ذلػؾ دكرا فػي تفػاكت  إختلاف قدرات الأفراد: -ب
 الشعكر بضغكط العمل، كمف ىذه القدرات:

 القدرات عمى تحمل الأعباء كالمياـ الصعبة. -

القػػػدرة عمػػػى تحمػػػل المسػػػؤكلية كقػػػد تكػػػكف مسػػػؤكلية الإشػػػراؼ عمػػػى الآخػػػريف كالمسػػػؤكلية عػػػف  -
 الأشياء المادية.
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كالتأقمـ مع الضغكط، فبعض الأفراد لدييـ القدرة عمى التكيػف مػع ضػغكط القدرة عمى التعامل  -
كد العمل، كمع أف مصػادر ضػغكط العمػل، كمػع أف مصػادر ضػغكط العمػل كاحػدة إلا أف ليػا رد

 فعل مختمفة مف جانب الأفراد.

مػػدػ إدراؾ الفػػرد لمضػػغكط، فػػالأفراد يختمفػػكف فػػي مػػدػ إدراكيػػـ لمضػػغكط مػػف حػػكليـ، كيرجػػع  -
   .1إلى التفاكت بيف المعاني المدركة بكاسطة الأفراد كمدػ فيميـ كتفسيرىـ لياذلؾ 

 مركز التحكم في الأحداث )داخمي وخارجي(: -ج

تكجػػػد بعػػػض الأدلػػػة التػػػي تػػػربط بػػػيف إعتقػػػاد الفػػػرد كمػػػدػ تحكمػػػو كسػػػيطرتو عمػػػى الأحػػػداث      
أف الفػػػرد يعتقػػػد أنػػػو  المحيطػػػة بػػػو كبػػػيف الشػػػعكر بضػػػغكط العمػػػل، فمركػػػز الػػػتحكـ الػػػداخمي يعنػػػي

يستطيع التحكـ الخػارجي يعنػي أف الفػرد يعتقػد أف مػا يحػدث لػو يتحػدد بعكامػل قػكػ خارجيػة عػف 
 تحكمو كسيطرتو مثل الحع كالفرصة.

 الأحداث الضاغطة في حياة الفرد: -د

 يتعرض الفرد مف حيث الآخر إلى أحداث في حياتو الشخصية تمثل قدرا مف الإثارة       

النفسي كىذه الأحداث بما تسببو مف تكتر ينتقل تأثيرىا إلى العمل، فكفاة الزكج أك  الضغطك  
في بكرصة الأكراؽ المالية كغيرىا تدىكر  الزكجة أك الطلاؽ أك مرض أحد الأبناء أك حدكث

 مف الأحداث المؤلمة يمكف أف تساعد عمى زيادة إحساس الفرد بالضغكط الكاقعة عميو.

 البدنية:الحالة النفسية و -ه

أؼ نػػػػػػكع مػػػػػػف التػػػػػػكتر لا بػػػػػػد أف يصػػػػػػاحبو نػػػػػػكع مػػػػػػف التغيػػػػػػرات البدنيػػػػػػة القػػػػػػاىرة ك التغيػػػػػػرات    
الفيسيكلكجية الداخمية، أؼ عندما يمػر الفػرد بحالػة مػف الضػغط فإنػو مػف الممكػف أف يمػتمس آثػار 

ضػغط الػدـ، كزيػادة  ىذه الحالة عمى مايجرؼ في جسمو مف زيادة ضػربات القمػب، كزيػادة إرتفػاع
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معدؿ التنفس، ك تصػبب العػرؽ، كجفػاؼ الحمػق، كتتطػكر تمػؾ الآثػار الناجمػة عػف ضػغط العمػل 
ضطرابات نفسية كسمككية  .1ببطىء محدثة نتائج فيسيكلكجية كا 

 مصادر ضغوط العمل في بيئة العمل المادية: )ظروف العمل المادية(: - 1-3-/5

زات ك معػدات مػا يحػيط بالعامػل فػي مكػاف عممػو مػف تجييػيقصد بظركؼ العمل المادية         
ذا كانػػت ىػػذه الظػػركؼ  مكتبيػػة، بالإضػػافة إلػػى الإضػػاءة كالضكضػػاء كالتيكيػػة كدرجػػة الحػػرارة، كا 
غيػر ملائمػػة كغيػػر مناسػبة فػػي مكػػاف العمػل فإنيػػا تسػػاىـ فػي زيػػادة ضػػغكط العمػل التػػي يتعػػرض 

ر فػي رضػاىـ كآدائيػـ لمختمػف الخػدمات فػي ليا العػاممكف حيػث يشػعركف بعػدـ الإرتيػاح ممػا يػؤث
 مجاؿ مينتيـ ككظيفتيـ)عمميـ(.

 كفيما يمي مف أىـ مصادر الضغكط في بيئة العمل المادية:        

تعػػػد الضكضػػػاء أحػػػد مصػػػادر الضػػػغكط فػػػي بيئػػػة العمػػػل كتظيػػػر آثارىػػػا فػػػي  الضوضـــاء: - أ
كممميـ مف العمل كفي أعصابيـ المتكترة، كفي عػدـ الرغبػة فػي العمػل  سرعة تعب اللإراد

 كمحاكلة ترؾ مكاف العمل.

تعد الإضاءة أك الضكء مف مصػادر الضػغكط فػي بيئػة العمػل، حيػث أف كثيػر الإضاءة: -ب
مف الكظائف تتفاكت في حاجياتيا لقكة الإضاءة، فيناؾ كظائف تتطمب شػديدة كالأطبػاء فػي 

أك غػػػػرؼ الفحػػػػص، كغالبػػػػا مػػػػاتككف الإضػػػػاءة الشػػػػديدة سػػػػببا فػػػػي ضػػػػغكط غػػػػرؼ العمميػػػػات، 
العمل، نتيجة مػا تخمفػو مػف آثػار فسػيكلكجية تػؤثر عمػى صػحة الأفػراد، لػذا فػإف الضػكء يجػب 

 أف يككف مناسب لنكع العمل.

غالبػػا مػػا يختمػػف الأفػػراد فػػي درجػػة تحمميػػـ لمحػػرارة ك البػػركدة  درجــة الحــرارة والرطوبــة:-ج
لتػػي يعيشػػكف بيػػا كنػػكع عمميػػـ، فينػػاؾ أعمػػاؿ يتطمػػب القيػػاـ بيػػا التكاجػػد خػػارج حسػػب البيئػػة ا

المكاتػػب، كقػػد يػػؤدؼ ذلػػؾ لتعرضػػيـ لػػدرجات حػػرارة عاليػػة أك منخفضػػة جػػدا، زكيعتبػػر ذلػػؾ 
                                                           

1
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مصدرا مف مصادر ضغكط العمل، كذلؾ الرطكبة نجدىا تسػبب الكثيػر مػف الضػيق لمعػامميف 
 .1ا تساعد عمى الشعكر بالتعب كالضيقإذا مازادت عف حدىا المعقكؿ فنجد أني

لاشػػؾ أف العمػػل فػػي درجػػات حػػرارة غيػػر مناسػػبة يحػػد مػػف قػػدرات الفػػرد الحــرارة والتهويــة: -د
البدنيػػة كالنفسػػية، كمػػا أف سػػػكء التيكيػػة أك إرتفػػاع درجػػة الرطكبػػػة مػػف الحػػد المقبػػكؿ يضػػػايقو 

 نفسيا كفيسيكلكجيا.

أف معػدؿ (، مػاككت كبيمػر (makwoth and peler كقػد أكػدت أبحػاث كػل مػف        
الأخطػػػػاء يػػػػزداد مػػػػع إرتفػػػػاع درجػػػػة الحػػػػرارة أك تػػػػدنييا عػػػػف الحػػػػد المػػػػألكؼ أك الإصػػػػابات أك 

 الطبيعي كالأمر كذلؾ بالنسبة لمتكاليف الذىنية كالعقمية.

كرغػـ أنػػو أصػبح بالإمكػػاف الػػتحكـ نسػبيا فػػي درجػات حػػرارة مقبكلػػة كتيكيػة مناسػػبة  فػػي       
مثلا: سوف تختمف بعـض الشـيء  يئية( العمل إلا أف تحديد درجة مثمى لبيئة العمػلأماكف)ب

كمف ىنػا فػإف تحديػد درجػات الحػرارة من عمل لآخر، ومن فرد لآخر ومنقط  جغرافي لآخر، 
المثمى ينبغي أف يتـ بناء عمى دراسػة ميدانيػة، كمػا ينبغػي أف يكػكف تحديػدا نكعيػا حسػب نػكع 

ذاتػػو كنػػكع القطػػاع الجغرافػػي المكجػػكد أك المتكاجػػد بػػو كنػػكع فصػػكؿ بيئػػة العمػػل كنػػكع العمػػل 
 .2السنة كما يقاؿ عف الحرارة ينطبق عمى التيكية كدرجات الرطكبة

إف أفضػػل طريقػػة لتصػػميـ المكتػػب أك مكػػاف العمػػل ىػػي تمػػؾ التػػي  تصــميم مكــان العمــل:-ه
تأخػذ فػػي الحسػػباف خدمػػة راحػػة الفػػرد مػػف تػػكفير الحمايػػة كالتحفيػػز عمػػى نمػػكه كتطػػكره، إضػػافة 

 لتييئة مكاف فيو نسبة تيكية مقبكلة كينعدـ فيو الضجيج.

                                                           
دراسة ميدانية ببعض المستشفيات  أثر ضغوط العمل في الأداء الوظيفي لمعناصر الطبية المساعدة،عائشة مفتاح جبريل:  1

 .35-34، ص 2014/2015، قسـ الإدارة الصحية، الأكاديمية الميبية، )منشورة(العامة بمدينة مصراتة، رسالة ماجستير
، رسالة -ببسكرة-دراسة ميدانية بمؤسسة صناعية الككابل ضغوط العمل وعلاقتها بالرضا الوظيفي،  طاىرؼ عبد الغني: 2

-بسكرة-ماجستير)منشكرة( في عمكـ التسيير، تخصص تسيير المؤسسات، كمية العمكـ الإقتصادية كالتسيير، جمعة محمد خيضر
                              .36، ص 2007/2008، 
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اعػاة الظػركؼ كعميو إذا ما أغيب ىػذا الجانػب ألا كىػك حسػف تصػميـ مكػاف العمػل مػع مر     
المناسػػبة فػػإف معػػدؿ ضػػػغكط العمػػل قػػد يػػػزداد نتػػيج إحسػػاس الفػػرد بعػػػدـ جػػدكاه كأىميتػػو لػػػدػ 
المنظمة، كتجد الإشارة إلى أف المنظمات في الكقت الراىف تسػتعيف بمؤسسػات خاصػة تسػتمـ 
ميمة تييئة أماكف عمل مناسػبة، تضػـ متخصصػيف فػي ىػذ الميػداف لضػماف ملائمػة ظػركؼ 

ملائمـة مسـاحة المكتـب مـ  عـدد العمـال، بعـد الإضـاءة مػع المعػايير الدكليػة) العمل الماديػة
 .1القوية عمع سطح المكتب...إل (

يػػرتبط نظػػاـ الأجػػكر كالحػػكافز مباشػػرة بالضػػغكط، حيػػث إحسػػاس الفػػرد الأجــور والحــوافز: -و
و عدالػػة نظػػاـ الحػػكافز كالأجػػكر كالمرتبػػات كيجعمػػو يشػػعر بالضػػغط عميػػو، إذ يترتػػب عميػػ بعػػدـ

أف يصػػبح الفػػرد شػػارد الػػذىف كالتفكيػػر فػػي كيفيػػة إشػػباع حاجاتػػو مػػف أجػػر غيػػر كػػافي، ممػػا 
يػػؤدؼ إلػػى التػػأثير السػػمبي عمػػى حالتػػو النفسػػية، نتيجػػة عػػدـ إسػػتقرار أكضػػاع العػػامميف، ىمػػا 

 .2يؤثر سمبا عمىنتائج أعماؿ المنظمات المختمفة

 مصادر ضغكط العمل المرتبطة بالمنظمة)المؤسسة(:-5/1-4

بػػػأف مصػػػػادر الضػػػغكط المينيػػػة تصػػػدر مػػػػف  منامــــار غـــيلاس"لقػػػد إعتبػػػرت الكاتبػػػة "       
المنظمػػػػة، كذلػػػػؾ إمػػػػا نتيجػػػػة تطبيػػػػق سياسػػػػات عقيمػػػػة كفاشػػػػمة، أك نتيجػػػػة عػػػػدـ القػػػػدرة عمػػػػى 

. كبالتػػالي فػػإف مػػف أىػػـ )بــين الرؤســاء والمرؤوســين(الإتصػػاؿ الفعػػاؿ بػػيف أعضػػاء التنظػػيـ
 المنظمة لضغكط العمل مايمي:رتبطة بالمصادر التنظيمية كالم

إف عػدـ إشػراؾ العػامميف فػي إتخػاذ القػررات خصكصػػا غيـاب المشـاركة فـي إتخـاذ القــرار: -أ
نقاصػػا مػػف قيمػػتيـ لكػػكنيـ مػػكردا  تمػػؾ المتعمقػػة بأعمػػاليـ يعػػد تجػػاىلا لػػدكرىيـ فػػي المنظمػػة كا 

                                                           
 .79يكسف، مرجع سبق ذكره، ص لعجايمية  1
دراسة ميدانية عمى المستشفيات الجامعية، رسالة  أثر تطبي  العدالة التنظيمية عمع إدارة ضغوط العمل،عمر محمد دره:  2

، ص 2007، ، القاىرة )مصر( ماجستير)منشكره( في إدارة الأعماؿ، قسـ إدارة  الأعماؿ، كمية التجارة، جامعة عيف الشمس
74.‌
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يبيـ بضػػغكط إحبػاطيـ كفقػػدانيـ لقػػدرتيـ عمػػى الػػتحكـ فػي أعمػػاليـ مػػا يصػػ بشػريا يحتػػاج إلػػى
 عمل كردكد فعل تزيد مف معاناتيـ.

تظيػػر ضػػغكط العمػػل بكجػػكد ىياكػػل تنظيميػػة ضػػعيفية غيػػر ضــعف الهيكــل التنظيمــي: -ب
مرنة لا تتكاكب كالتطكرات الداخمية كالخارجية، كمػا لا تسػمح بتحقيػق الأىػداؼ كلا تػتلائـ مػع 
فػػرص النمػػك كالترقيػػة كبالتػػالي تفػػكض القػػدرات الإبداعيػػة لمعمػػاؿ كتشػػكل عائقػػا أمػػاـ عمميػػات 

 .كالكحدةالإتصاؿ فتجعل الفرد يعيش حالة مف العزلة 

تعتبر القيػادة مصػدرا لضػغكط العمػل عنػدما يتبػع الػرئيس نمط الإشراف والقيادة الإدارية: -ج
سػػػمبية تػػػنعكس عمػػػى نفسػػػية العمػػػاؿ، كػػػذلؾ فػػػإف أنمػػػاط قياديػػػة مسػػػتجدة تػػػنجـ عنيػػػا تػػػأثيرات 

الإشػػراؼ يمعػػب دكرا أيضػػا فػػي تنػػامي ضػػغكط العمػػل، إذ أف المشػػرؼ الػػذؼ لا ييػػتـ بعمالػػػو 
كيسػػػعى لتيمػػػيش قػػػدراتيـ كلا يػػػكفر ليػػػـ الػػػدعـ كالمسػػػاندة اللازمػػػة فػػػي العمػػػل كلا يحتػػػرـ مبػػػدأ 

 مل لدػ عمالو.المساكاة كالعدؿ بينيـ يككف السبب كراء زيادة مستكػ ضغكط الع

إف قصػػكر قنػػكات الإتصػػاؿ فػػي المنظمػػة يعرقػػل حركػػة إنتقػػاؿ المعمكمػػات بػػيف  الإتصــال:-د
الأفػػراد كيشػػكىيا، ممػػا يػػؤدؼ إلػػى إتخػػاذ قػػرارات خاطئػػة، كػػكف إف الإتصػػاؿ الكاضػػح المنسػػق 

 كالمبني عمى الثقة يشكل عاملا ميما في تخفيض الضغكط في بيئة العمل.

إف التقػػدـ فػػي المسػػار المينػػي ىػػك اليػػدؼ الػػذؼ يسػػعى لــوظيفي: عــدم التطــور والترقــي ا-ه
لتحقيقو كل عامػل يثبػت مػف قدراتػو كمياراتػو، لكػف إذا لػـ تػتح لػو الرصػة لمترقيػة فإنػو يصػاب 
بالإحبػػػػاط، نقػػػػص الحمػػػػاس كالشػػػػغف، ضػػػػعف الػػػػكلاء لممنظمػػػػة، عػػػػدـ آداءؾ لمخدمػػػػة المػػػػراد 

ق لػػو التطػػكير الػػكظيفي، فتكػػكف بػػذلؾ تقػػديميا بشػػكل طبيعػػي كسػػميـ، كىػػذا مػػا يػػؤثر كلػػـ يحقػػ
 .1ضغكط العمل التي تعرقل مساره الكظيفي

                                                           
مجمة الباحث في العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، تاثير ضغوط العمل عمع الأداء الوظيفي في المنظمات الحديثة،  عداف نبيمة: 1

 .17-16، ص2020، 03، العدد12)الجزائر(، المجمد -03-جامعة الجزائر
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 ممة لضغوط العمل: المصادر المح-

 إلى ثلاثة أمكر إعتبرىا مصادر عامة لمضغكط كقد ميزىا تبعا لذلؾ كىي: hegratلقد أشار

البيئػة أك )المؤسسـة( كػل تكنكلكجيػا فػي المنظمػة الضغوط الناجمة عن البيئة المادية:-1
 التي يؤدؼ فييا الفرد عممو كمسؤكلياتو.

 )المؤسسـة(أؼ بػيف الأشػخاص فػي المنظمػة الضغوط الناتجة عن البيئة الإجتماعية:-2
 أك البيئة الي يتفاعل فييا الفرد مع زملائو في مجالات العمل الكظيفي.

كػػػػالقمق كالتػػػػكتر أك مػػػػف  الضــــغوط الناتجــــة ع خصــــائص الشــــخص الفســــيولوجية:-3
 الإدارية كغيرىا.....الأساليب 

 المصادر الفردية لضغط العمل ومن أهمها: -
 التحكـ في الأحداث الداخمية كالخارجية. -1
 القدرة كالحاجات. -2
 معدؿ التغير في حياة الفرد. -3
 .1سمات شخصية لمفرد -4

كىناؾ مف الباحثيف مف تكسع في تعداد مصادر الضغكط، لكػف الػدكتكر عبػد الرحمػاف محمد أحمػد 
يفرلي ككاسؾ أرجعيا إلى أربعة أسباب كىي: ىيجاف إستنادا  لما ذكره جيراداتك كا 

جتماعيــة:  -  -سػػكء التكيػػف-العبػػئ الػكظيفي  مثــل:ناجمػة عػػف طبيعػة العمػػل أســباب نفســية وا 
 غياب الدكر كالعلاقة مع الزملاء. -الحرماف

ــة العضــوية: - كتتضػػمف طبيعػػة المكػػاف كظركفػػو مػػف حيػػث مػػدػ تػػأميف الراحػػة الجسػػدية  البيئ
 كالنفسية، كما كتتضمف الإتزاف العضكؼ لمفرد.

                                                           
، ص ص 2016 ،الأردف، ، عماف1دار الجناف لمنشر ك التكزيع، طالسموك التنظيمي،  محمد الفاتح محمكد بشير المغربي، 1
74-75.‌
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ــل العوامــل الشخصــية: -  -غضػػبضػػعف الإمكانيػػات التعميميػػة كالمينيػػة، ضػػغط الكقػػت، ال مث
 .1الشعكر بفقداف السيطرة عمى الأمكر -غياب الذات

أف مصػادر التػكتر، كضػغكط العمػل متعػددة كلعػل مػف أسػباب  (2009)العزيـز وذكر أبو أسـعد 
 ىذه الضغكط مايمي:

: كتتمثل بعدة نكاحي مثل البيئػة العمػل الماديػة، كطريقػة تصػميـ مكػاف، ظروف العمل المادية-1
 كمستكػ الإضاءة، كدرجة الحرارة، كالرطكبة.

 كيتمثل ذلؾ في النكاحي التالية كىي:صعوبة العمل نفسه: -2

 معرفة الفرد العامل لمدكر المطمكب منو.عدـ  -

 عدـ كجكد كصف كظيفي. -

 كمية العمل أكبر مف القدرات المتاحة. -

 عدـ التكافق بيف متطمبات التنظيـ، كمتطمبات الفرد. -3

ـــدور: -4 أؼ التعػػػارض بػػػيف تكقعػػػات العػػػامميف مػػػف التنظػػػيـ ، كتكقعػػػات التنظػػػيـ مػػػف  صـــراع ال
 العامميف.

 كارد المتاحة.التنافس عمى الم -5

 الإختلاؼ بيف الرؤساء، كالمرؤكسيف بسبب الصراع عمى السمطة. -6

قائمة بالخصائص كالظػركؼ العمميػة التػي أكضػح أنيػا ( 2008جون بي أردن)كما أضاؼ  -7
 تسبب الضغط في مجاؿ العمل:

                                                           
المكقع لهايل  القنطار :  ضغوط العمل، مصادرها، إنعكاساتها، كيفية مواجهتها،  منتدػ المكارد البشرية: 1

www.hrdixussion.com  04:51، 2024أفريل  04بتاريخpm. 
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 غياب الأىداؼ كالمسؤكليات الكاضحة.-

 ات الضخمة في ظل عدـ كجكد صلاحيات.غياب الدعـ مف قبل الرؤساء كالزملاء كالمسؤكلي-

عػػػدـ كجػػػكد فرصػػػة لتعبيػػػر عػػػف الشػػػكاكؼ زالمعكقػػػات المتكػػػررة غيػػػر الضػػػركرية كالتػػػي لا يمكػػػف -
 التكيف بيا.

التػػي تضػػطر فييػػا إلػػى الإقػػداـ عمػػى تصػػرؼ خػػارج قػػدرتؾ، كالرؤسػػاء كثيػػركا الإنتقػػاد المكاقػػف -
 قميمكا الخناء.

 كالعمرؼ كالنكعي. العنصرؼ،المسؤكليات الإشرافية كالضغكط الشديدة كالمتكاصمة، كالتميز -

أؼ أف الضغط الميني ينػتج مػف مصػادر متعػددة مكجػكدة فػي بيئػة العمػل بإعتبارىػا مثيػرات      
بيئيػػػة، كمػػػػا إنيػػػػا إسػػػتجابة تػػػػدؿ عمػػػػى حالػػػة الإجيػػػػاد الجسػػػػمي، كالنفسػػػي لكثػػػػرة الأعبػػػػاء كالميػػػػاـ 

لي فيذه الضغكط كمسبباتيا كمصدرىا التػي تػؤثر عمػى الفػرد العامػل كعمػى إسػتمرارية كآداء كبالتا
 .1لمختمف الخدما الصحية المقدمة)المؤسسة( المنظمة

 العوامل المسببة في ظهور ضغوطات العمل: -5/2

مػػػػدخميا، فينػػػػاؾ المػػػػدخل البيكلػػػػكجي  تختمػػػػف العكامػػػػل المسػػػػببة لمضػػػػغكط العمػػػػل بػػػػإختلاؼ     
المػدخل، فػإف ضػغكط العمػل كالمدخل النفسي كالفمسفي أك الإجتماعي، كبصرؼ النظػر عػف نػكع 

، فػػإف الفػػرد يسػػتجيب ليػػا بػػنفس الأسػػمكب بالمكاجيػػة أك اليػػركب، ميمػػا كانػػت طبيعتيػػا كمػػدخميا
 إلى: كبشكل عاـ يمكف تصنيف العكامل المسببة في حدكث الضغكط عمى الفرد 

كالإضػػاءة، الحػػرارة، كالرطكبػػة، كالغباركتػػأثير الضكضػػاء كتصػػميـ الأجيػػزة  العوامــل الفيزيقيــة:-أ
 كالأدكات كترتيبيا كتنظيميا.

                                                           
الضغوط المهنية وعلاقتها بالإلتزام المهني والدافعية لملإنجاز لدى الأخصائيين  عبد القادر فمسطيف، صالح أبك عامر: 1

في الخدمة الإجتماعية، جامعة القدس المفتكحة، منشورة( رسالة ماجستير)الإجتماعيين بوزارة التنمية الإجتماعية بقطاع غزة، 
 .23-21، ص ص2022 )فمسطيف (، غزة
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ضػطرابات اليضػـ كالبػكؿ  الفيسيولوجية: كارتفاعالعوامل  -ب ضػغط الػدـ، كالصػداع النصػفي كا 
 كالسكرؼ.....

كعػػدـ الثقػػة  كالغيػػرةكالغضػػب كالشػػعكر بالػػذنب كاليػػأس  كػػالقمق كالإكتئػػاب ة:العوامــل النفســي -ج
 بالنفس كالنظرة غير السارة لممستقبل الميني كالشعكر بعدـ التقدير مف قبل الآخريف.

: كغمػػكض الػػدكر النػػاتج عػػف عػػدـ كفايػػة المعمكمػػات المتعمقػػة بمنصػػب العوامــل الإجتماعيــة -د
المتناقضة أك المتعارضة مػع القناعػة الشخصػية، العمل، كصراع الدكر الناتج عف مطالب العمل 

 .1كأعباء العمل الناتجة عف كثرة المياـ المطمكبة مف العمل، كغير ذلؾ

إف العكامػػل البيئيػػة ليػػل أثػػر فػػي مسػػتكػ الضػػغط الػػذؼ يصػػيب العػػامميف  العوامــل البيئيــة: -ه
 منيا:  )المنظمة(داخل المنظمة

ـــة الإقتصـــادية: -  الإقتصػػػادؼإف أؼ تذبػػػذب يمكػػػف حدكثػػػو فػػػي الجانػػػب  عـــدم الإســـتقرار الحال
فػػػي دكلػػػة مػػػا سػػػينعكس سػػػمبا عمػػػى السػػػكاف، مػػػف ناحيػػػة  كســـاد، إرتفـــاع معـــدلات التضـــخم...()

الأسػعار كغػلاء المػكاد أك عمػى تػكافر السػمع الإسػػتيلاكية ك عميػو فإنػو سػتؤثر عمػى مسػتكػ دخػػل 
 الهفراد العامميف مما يتيح قمق كضغط.

إف الحاسػب الآلػي كالتقنيػات الحديثػة التػي أدخمػت عمػى  التكنولوجي وتسـارعه: التطور والتقدم-
 العمل أدت إلى شعكر الفرد بالتيديد كالضغكط الكثيرة إذا لـ يتقف لإستخداميا.

بػرزت فػي المجتمعػات الجديػدة كالقديمػة ظػكاىر جديػدة تختمػف عػف القػيـ التغيرات الإجتماعيـة: -
كالعػػادات كالتقاليػػد المتعػػارؼ عمييػػا ممػػا ينػػتج مشػػكلات فػػي المجتمػػع مثػػل: إنتشػػار حالػػة الإدمػػاف 

 .1مما يؤدؼ إلى شعكر الفرد بالضغكط

                                                           
1
دراسة‌مٌدانٌة‌بولاٌة‌‌منها وعلاجها، خفٌففً المؤسسات الصناعٌة ودور الأخصائً الأرغونومً فً التالضغوط  برو‌محمد،‌ناصر‌باي‌أعمر: 

أفرٌل‌‌30-29،‌‌-‌02-المسٌلة،‌فعالٌات‌الملتمى‌الدولً‌حول‌الأرغونومٌا‌ودورها‌فً‌الولاٌة‌والتنمٌة،‌مخبر‌الولاٌة‌والأرغونومٌا،‌جامعة‌الجزائر

‌.97-96،‌ص‌2012
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المرتبطػة  ك منيػا الضػغكط )بالعمـل(مف أىـ أسباب ضغكط العمػل منيػا المرتبطػة بالمينػة       
 الأسباب التالية:بالفرد ذاتو كالضغكط الخارجية، فنجد 

( أف العمػل الزائػد مػف الأسػباب الرئيسػية لمضػغط، فيػك schultz شػكلتز)يػرػ  أعباء العمل:-1
مصػػدر تػػأزـ نفسػػي شػػديد كمعانػػاة تتيمػػؾ طاقػػة جسػػمية كنفسػػية لمفػػرد كالعمػػل كيترتػػب عػػف عبػػئ 

المختمػف الخػدمات الصػحية المقدمػة، كمػا إنيػا عبػارة عػف كثػرة الكاجبػات  العمل نقص في الآداء
كالمياـ التي يتطمبيا العمػل عمػى الفػرد العامػل فػي كقػت محػدد، كبالتػالي يكػكف ىنػاؾ عػدـ تػكازف 

 بيف إمكانيات الفرد مع تمؾ الكاجبات سكاء مينية أك عممية.

الضػغط، ىػذا بسػبب الدقػة كالميػارة التػي  : إف لنكعية العمل ليا تأثير كبير عمػىنوعية العمل-2
لممػػؤىلات المينيػػة كالعمميػػة التػػي يكاجػػو تتطمبيػػا الميمػػة كطبيعتيػػا الخطيػػرة، كمػػا إف إفتقػػار الفػػرد 

بيػػا الفػػرد متطمبػػات العمػػل تػػؤدؼ بػػدكرىا لضػػغكط فػػي العمػػل، أؼ أف الفػػرد يجػػد نفسػػو أمػػاـ ميمػػة 
العمل تزيد مػف مشػكل الضػغط لػدػ العامػل، تتطمب ميارات أكبر مف قدراتو، كما أف درجة تعقد 

 ذلؾ لعدـ إمتلاكو ميارات يكاجو ىذا التعقيد.

يككف العماؿ الذيف أعطيت ليـ تقديرات منخفضػة فػي عمميػة تقيػيـ الأداء تحػت  تقييم الأداء:-3
الضػػغكط، خاصػػة إذا شػػعر الفػػرد أنػػو ظمػػـ سػػكاء فعميػػا أك الشػػعكر الػػذاتي فقػػط، بمػػا أف الكظيفػػة 

سي لتحقيق الذات كالتقدـ الميني كالكظيفي لمفػرد فإنػو إذا فقػد ذلػؾ سػكؼ يتحػكؿ إلػى مصدر أسا
مصدر مف مصادر الضغط، ليػذا فتقػديـ المكظػف يمنحػو عػلاكات أك ترقيتػو أك حرمانػو منيػا لػو 

 دكر كبير في تحديد درجة الضغط في العمل.

                                                                                                                                                                                           
أـ -دراسة حالة المؤسسة الإستشفائية زرداني بعيف البيضاء أداء المورد البشري،   أثر ضغوط العمل عمع فييمة حمدؼ: 1

تخصص العمكـ التجارية كعمكـ التسيير ،  ، مذكرة مقدمة لإستكماؿ متطمبات لنيل شيادة الماجستير في عمكـ التسيير، -البكاقي
 .  10، ص2014كمية العمكـ الإقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة أـ البكاقي، 
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ــي:العمــل -4 العمػػل المتكػػرر كالركتينػػي يػػؤدؼ إلػػى الشػػعكر العامػػل بالممػػل بسػػبب  فهــذا الروتين
فعدـ التجديد كالجمكد يؤدؼ إلى الشػعكر بالضػيق )المهنة، الوظيفة، العمل(، تكرار نفسي الميمة
 .1كالإنضغاط النفسي

إف العامػػػل يحتػػػاج إلػػػى تطػػػكير قدراتػػػو كمسػػػايرة التطػػػكر التكنكلػػػكجي المتطمبـــات الوظيفيـــة: -5
كتسػػاب خيػرات جديػػدة لمكاجيػة المسػػتجدات التػي تكاجيػػو فػي مكػػاف عممػو، إلا أنػػوكالعممػي ك  فػػي  ا 

بعض الأحياف نجد إستحالة ذلؾ بسػبب ضػيق الكقػت ككثػرة الأعبػاء، ىػذا مػا يػؤدؼ إلػى الشػعكر 
 بالضغكط إذا لـ يطكر مياراتو.

بػػػػػالآلات  يعتبػػػػػره بعػػػػػض العمػػػػػاؿ تيديػػػػػدا لمكػػػػػانتيـ ذلػػػػػؾ بإسػػػػػتبداليـ التطـــــور التكنولـــــوجي: -6
كالإسػػتغناء عػػف العديػػد مػػنيـ كتعرضػػيـ لمبطالػػة، كمػػا أنػػو يصػػعب عمػػى الػػبعض إسػػتيعاب كيفيػػة 

 تشغيل الآلات الحديثة.

ــــــة: -7 الإضػػػػػػاءة غيػػػػػػر الكافيػػػػػػة كدرجػػػػػػة الحػػػػػػرارة المرتفعػػػػػػة أك المنخفضػػػػػػة  الظــــــروف الفيزيقي
المينيػػػة، قػػػد  كالضكضػػػاء، التعػػػرض لممػػػكاد الكيميائيػػػة الضػػػارة أك الغبػػػار أك التعػػػرض لهمػػػراض

 تؤدؼ إلى الشعكر بالضغط كيمكف إعتبارىا مف الأسباب الرئيسية لو.

يحػػدث الضػػغط عنػػدما يشػػعر الفػػرد الػػذؼ يشػػتغل فػػي منصػػب عػػالي أنػػو  تحمــل المســؤولية: -8
مسؤكؿ عند تقييـ أشخاص آخريف ككتابة التقارير عنيـ، إمػا عػف تػرقيتيـ أك فصػميـ مػف العمػل، 

 ر بالضيق كالقمق لأف القرار يتعمق بمصير ميـ بالنسبة لمعامل.فذلؾ يؤدؼ بو إلى الشعك 

فالعامػػل الػػذؼ يشػػتغل منصػػب غيػػر مجػػاؿ إختصاصػػو  العمــل فــي غيــر مجــال التخصــص:-9
يشعر بعد إستفادتو مف الفترة الطكيمة التي قضػاىا فػي الػتعمـ، ىػذا مػا يصػيبو بالإحبػاط كالشػعكر 

 .1قدراتو أك أقل منيابالضغكط، سكاء كانت متطمبات الميمة كتفكؽ 
                                                           

معمكـ ليمى: الضغط الميني كعلاقتو بظيكر الإحتراؽ النفسي لدػ الصحافييف في المجاليف الكتابي كالسمعي ، دراسة   1
ـ النفس عمل كتنظبـ ، كمية العمكـ الإنسانية ك ميدانية مقارنة  ، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير ، تخصص عم

 . 93-91، ص ص  2014/2015،  -تيزؼ كزك  -الإجتماعية ، جامعة مكلكد معمرؼ 
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   العمل:همية ضغوط أ سادسا:

 ىناؾ جكانب عديدة تكمف في دراسة ىذا المكضكع كمدػ أىميتو كىك مايمي: 

تفعيل إتخاذ القػرارات فػي المؤسسػة، كمػف ثػـ تفػادؼ أؼ قػرار خػاطئ يمكػف أف يكػكف ناتجػا عػف -
 الظركؼ الصعبة التي يكاجييا متخذ القرار.

 تكفير مناخ تنظيمي مناسب يساعد عمى تأدية الأعماؿ بفعالية كفاعمية.-

تنميػػػة الميػػػارات الإداريػػػة لمتخػػػذؼ القػػػرار مػػػف تخطػػػيط، تنظػػػيـ، تكجيػػػو كرقابػػػة فػػػي ظػػػل سػػػيادة -
 الضغكط.

                                                                                                                                                                                           
  93، مرجع نفسو ، ص  معمكـ ليمى 1

 المصادر المتعلمة والمرتبطة

 مصادر ضغوط العمل

المصادر التنظٌمٌة والمصادر المتعلمة  المصادر المتعلمة ببٌئة العمل

 والمرتبطة بالوظٌفة
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 .1تحقيق رقابة فعالة سمككيات المكارد البشرية كفي كافة المستكيات الإدارية-

قراراتػػػو  تػػػكفير المنػػػاخ الملائػػػـ فػػػي بيئػػػة العمػػػل، بالشػػػكل الػػػذؼ يمكػػػف متخػػػذ القػػػرار مػػػف إتخػػػاذ-
 كممارسة سمطاتو كمياراتو بشكل سميـ كأفضل.

خمػػػػق ركح التعػػػػاكف كسػػػػيادة ركح الفريػػػػق بػػػػيف الرؤسػػػػاء كالمرؤكسػػػػيف كزيػػػػادة التفػػػػاىـ كالمشػػػػاركة -
حساسػػيـ بالمشػػاركة الفعالػػة فػػي  الإيجابيػػة البنػػاءة، ممػػا يسػػيـ فػػي رفػػع الػػركح المعنكيػػة لمعػػامميف كا 

 .2صنع حاضر كمستقبل المؤسسة

ـ يكػػف إىتمػػاـ البػػاحثيف بالضػػغكط إحتياطػػا أك عبثػػا لكػػف لأىميػػة ىػػذه الضػػغكط فػػي الحيػػاة لػػ      
 اليكمية لمفرد كالمنظمة كالمجتمع ككل، كتنطمق دكاعي ىذا الإىتماـ مف مداخل عديدة كىي: 

 المنظور الإنساني: -

يثة ىك الشعكر الكبيػر لـ تعد نظرة المكارد البشرية نظرة ميكانيكية آلية، بل إنما يميز الإدارة الحد
بالمسػػػػؤكلية الإجتماعيػػػػة، التػػػػي تتحمػػػػى بيػػػػا كتكجػػػػب عمييػػػػا برفاىيػػػػة العػػػػامميف كصػػػػحتيـ النفسػػػػية 

 كالجسمية.

يجػػػػب أف تػػػػدرؾ الإدارة الحديثػػػػة أف ليػػػػا مصػػػػمحة فػػػػي الإىتمػػػػاـ بالعامػػػػل الإنتــــاجي:  المنظــــور-
 كصحتو، كذلؾ لأف الإنتاجية مصمحة لصحة العامل الجسمية كالنفسية.

المسػػػؤكلية بسػػػلامة العقػػػل : يػػػرتبط الإبػػػداع كالإبتكػػػار كالقػػػدرة عمػػػى تحمػػػل المنظـــور الإبتكـــاري -
 كالجسـ، فالعقل السميـ في الجسـ السميـ في الجسـ السميـ.

                                                           
أثر ضغوط العمل عمع جودة الخدمات الصحية خلال جائحة كورونا من منظور مقدمي ركية، العيداني إلياس: تجربكب  1

، مخبر الإقتصاد  -دراسة عينة مف فئة الشبو طبييف بالمؤسسة العمكمية الإستشفائية يكسف دمرجي بكلاية تيارت الخدمة،
 .47، ص 2022، 02، العدد 12الحديث كالتنمية المستدامة، مجمة الإبداع، جامعة تيسمسيمت، المجمد 

، جامعة  )خزراتك(  ميدانية، مجمة الإقتصاد الصناعيدراسة ضغوط العمل وأثرها عمع أداء عمال الصحة، حدة متمف:  2
‌.30، ص 2022، 01، العدد 12المجمد ، )الجزائر(   -باتنة  – الحاج لخضر
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المنظمػػة التػي يعمػل فييػػا أفػراد أصػحاء كسػػعداء، لا تتحمػل مصػػاريف المنظـور المــالي الر حـي: 
مػػاؿ بسػػبب المػػرض أك سػػكء الحالػػة النفسػػية، أمػػا السػػبب عػػلاج كبيػػرة، كلا تخسػػر نتيجػػة تغيػػب الع

الآخػػر فيػػػك أف المػػردكد المػػػالي يػػرتبط بمسػػػاىمات المػػػكارد البشػػرية القػػػادريف عمػػى العمػػػل المبػػػدع 
 .1كالفكر الخلاؽ

 المترتبة عميها:و سابعا: أعراض ضغوط العمل الآثار 

 أعراض ضغوط العمل: -7/1

 :pysical symptomsالأعراض البدنية أو الجسمية  -أ

 جفاؼ الفـ كالحمق. -التنفس السريع أك ضيق التنفس.                  -

 الإسياؿ كالإمساؾ كالإنياؾ الشديد. -عرؽ اليديف كعسر اليضـ.                       -

 الصداع أك الصداع النصفي. -الشد العضمي كالشعكر بالحرارة أك البركدة.         -

 بكثرة.التدخيف  -تغيرات في الشيية لمطعاـ متمثمة في               -

 زيادة في معدلات ضغط الدـ. –الإقلاؿ أك الإكثار مف الطعاـ.                      

 النوم المنتظم(. عدم) الأرؽ  -الإستشارة العصبية السريعة.                        -

 التعب كعدـ الشعكر بالراحة. -                     آلاـ بالمعدة كآلاـ ظيرية.     -

 .heart attacks   زيادة في الأزمات القمبية -

 (social/behavioral symptoms) الأعراض الإجتماعية والسموكية: -2

 الإنسحاب مف مكاجية الآخريف. -

                                                           
1
دار‌الشلروق‌للنشر‌والتوزٌع،‌د،‌ط،‌عمان،‌دراسة السلون الفردي والجماعً فً المنظمات المختلفة، : السلون التنظٌمً المرٌوتً‌محمد‌لاسم،‌ 

‌.‌271-270،‌ص‌‌2000
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 تجنب المكاقف الإجتماعية. -

 إنخفاض الإنتاجية. -

 المخدرات كالتدخيف.شرب الكحكليات كتعاطي  -

 شراء أشياء لا يحتاج إلييا. -

 الميل لمكقكع في الحكادث. -

 .1الإفتقاد لهلفة كالإنعزاؿ -

 كتتمثل في:  الأعراض المعرفية والإدراكية: -3

 صعكبة إتخاذ القرارات كتشكش عقمي تاـ. -قمة الإنتباه لمبيئة المحيطة.                   -

 نكبات اليمع، كالإنحراؼ عف الكضع السكؼ.   -لوعي بالأشخاص،       )عدم اعدـ الإىتداء -

 الزمان، المكان( .

 كتتمثل في:  الأعراض العاطفية والإنفعالية: -4

 عكاطف غير مناسبة كالشعكر باليأس.       –فقداف عاـ لمسيطرة.               -

 شعكر بعدـ القدرة عمى الحركة.الإكتئاب كال –الشعكر بالضيق كالرغبة في المكت.        -

 التغيرات في الصفات الشخصية. –عدـ القدرة عمى الإسترخاء بسبب التكترات.     -

 .2الفشل في تقدير الذات –الحساسية المفرطة.                           -

 :Behaioral symptousالأعراض السموكية  -5
                                                           

 .250 -258نفيسة محمد باشرؼ، فكزؼ شعباف مذككر كآخركف، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
ستراتيجية التكفل بها، محمد الطاىر طعبمي:  2 عدد خاص مف الممتقى الدكلي ضغوط العمل لدى معمم المدرسة الإبتدائية وا 

 .65المعاناة في العمل، مجمة العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة الجزائر، د، س، ص :حكؿ
‌
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 الحساسية العاطفية. –   شعكر الفرد بأنو مضغكط .                  -

 الشؾ كالإرتياب في الغير. –المضايقة كالإضطياد ل خريف.                 -

 عدـ القدرة عمى أخذ قسط مف الراحة.-الصراع لأتفو الأسباب.                         -

 الغضب أك السخط كالإحباط. –الرغبة في الصراخ أك البكاء.                   -

 الشعكر بالفشل. –الضعف أك العجز كعدـ الصبر.                -

 عدـ القدرة عمى التكيف مع المكاقف. –الشعكر بعدـ الجاذبية لمجنس الآخر.              -

فقػػػػػداف الثقػػػػػة بػػػػػالنفس كالإضػػػػػطرابات  –سػػػػػكء الفيػػػػػـ أك الظػػػػػف.                               -
 كالقمق.

. –لمسيارة.                      الشركد أثناء القيادة  -  الككابيس أثناء النكـ

 الخركج كترؾ العمل. -

 :mentual symptomsالأعراض العقمية:  -6

 تصيد الأخطاء، تزايد الأخطاء. –التركيز المحدكد.                          -

 الأحكاـ الضعيفة. –فقداف الإىتماـ بالآخريف.                  -

 التردد. –ات سمبية.                          إتجاى -

 النسياف التاـ. –إنخفاض الإبداع أك الخمق.                -

 إختلاؿ العقل. –سكء الظف.                               -

 spiritual symptoms أعراض روحانية: -7

 إفتقاد التكجو كالحماقة. –اللامبالاة.                  -
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 عدـ الصفح أك الغفراف ل خريف. -

   أعراض في أماكن العمل: -8

 إنييار الإتصالات. –إنخفاض الرضا عف العمل.                  -

 قمة إتخاذ القرارات. –إنخفاض أداء الكظيفة.                       -

 قمة الإبتكارات كالتجديد. –فقداف الحيكية كالطاقة.                       -

 .1رفض طاعة التعميمات بالعمل-التركيز عمى الكظائف غير المنتجة          -

 أك الأعماؿ التي لا تمثل قيمة.

 الآثار المترتبة عمع ضغوط العمل: -7/2

نمػػػا يكجػػػد لمضػػػغكط         لقػػػد بينػػػت الدراسػػػات أف الضػػػغكط المينيػػػة ليسػػػت سػػػمبية بػػػالمطمق، كا 
كف إذا زادت الضغكط عف الحػد الملائػـ يصػبح ليمػا آثػار المينية آثار إيجابية عند حد ملائـ، كل

 سمبية، لذلؾ سنبيف أىـ الآثار الإيجابية كالآثار الأساسية كىـ كالتالي:

   الآثار الإيجابية: -7/1-2

، فإنيػا تػؤدؼ إلػى السػرعة فػي إنجػاز الأعمػاؿ، )إيجـابي(عندما تككف الضػغكط فػي حجػـ مناسػب
ى إتخػاذ القػرارات، كالتركيػز عمػى نتػائج العمػل، كالشػعكر بالسػعادة كالإبداع في التفكير، كالقدرة عم

كالإثػػػارة، كالقػػػدرة عمػػػى التعبيػػػر عػػػف الإنفعػػػالات كالمشػػػاعر، كتجعػػػل الأفػػػراد يركػػػزكف عمػػػى نتػػػائج 
أعماليـ، كتحفز الأفراد عمى العمل، كتجعل الأفراد ينظركف لممستقبل بتفاؤؿ، كبالحيكيػة الجاذبيػة 

                                                           
 .261نفيسة محمد باشرؼ، فكزؼ شعباف مدككر كآخركف، مرجع سبق ذكره، ص  1
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نتاجيػػػة، كتجعػػػل الأفػػػراد يشػػػعركف بالإنجػػػاز كالمتعػػػة، كالنػػػكـ بشػػػكل مػػػريح، فػػػي العمػػػل، كزيػػػادة الإ
 .1كالمقدرة عمى العكدة إلى الحالة النفسية الطبيعية عند كاجية تجربة غير سارة

 كمف بيف الآثار الإيجابية أيضا مايمي: 

ثػػارة الػػدكافع القكيػػة لديػػو لمقيػػاـ بالعمػػل كالسػػعي لتح - قيػػق متطمباتػػو تنميػػة المعػػارؼ لػػدػ الفػػرد كا 
 المختمفة رغبة في تحقيق الذات كتأكيد القدرة في القياـ بالعمل.

تػدعيـ كتقكيػة العلاقػات الإجتماعيػػة بػيف العػامميف فػي المنظمػػات المختمفػة، حيػث تقتضػي تمػػؾ  -
الضغكط ككجكد الإتصاؿ كالتعاكف المشترؾ بيف القائـ بالعمل كبقية زملائو مف أجل التعاكف فػي 

 الضغكط أك الكقاية مف حدكث مشكلات تؤثر في العامميف كافة.مكاجية تمؾ 

رفػػػػع الػػػػركح المعنكيػػػػة بػػػػيف العػػػػامميف كرفػػػػع مسػػػػتكػ الشػػػػعكر بالرضػػػػا، كىػػػػك مػػػػا يػػػػنعكس عمػػػػى  -
 الإستقرار في الحياة العممية في المنظمة، كتحقيق الأداء المتميز.

 المككمة إلييـ. زيادة ميارات العامميف العممية كرفع كفائتيـ في أداء الأعماؿ -

إكتشاؼ القدرات كالكفاءات المتميزة مف بػيف العػامميف بالمنظمػات المختمفػة مػف خػلاؿ مكاجيػة  -
ضغكط العمل، فقد تكجد تحديات متعددة بالعمل يجب مكاجيتيا لتحقيق أىػداؼ المنظمػة، ك مػف 

ة كالعمميػة التػي خلاؿ مكاجية تمؾ التحديات تتضػح قػدرات الأفػراد ك كفػاءاتيـ كمسػتكياتيـ المينيػ
 يعبركف عنيا خلاؿ المكاقف العممية المختمفة.

تنميػػة الإتصػػاؿ بػػيف العػػامميف بالمنظمػػة، حيػػث تتطمػػب ضػػغكط العمػػل زيػػادة قنػػكات الإتصػػاؿ  -
ستخداميا بشكل فعاؿ لمكاجية تمؾ الضغكط كتحقيق أىداؼ المنظمة  .1كا 

                                                           
ر دار الحامد لمنش إدارة الصراع والأزمات وضغوط العمل والتغيير،عياصرة معف محمكد، بني أحمد مركاف محمد كآخركف،  1

‌.106، ص2008، الأردف، عماف، 1كالتكزيع، ط
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رتفاع معدؿ الشكاكؼ ك التظ -  ممات.الغياب كالتأخر عف العمل، كا 

 عدـ الدقة في إتخاذ القرارات، كالشعكر بالفشل. -

 سكء العلاقة بيف أفراد المنظمة، كسكء الإتصاؿ بسبب غمكض الدكر كتشكيو المعمكمات.  -

 التسرب الكظيفي. -

 إصدار طاقات الأفراد العامميف. -

كالتنميػػػة  ضػػػعف المنظمػػػة كعػػػدـ قػػػدرتيا عمػػػى تحقيػػػق أىػػػدافيا كرسػػػالتيا، كا عاقػػػة حركػػػة التقػػػدـ -
 بالمنظمة.

 .2إعطاء إنطباع سيئ لمجيات الأخرػ عف سير العمل بالمنظمة -

 بتصنيف آثار ضغكط العمل إلى صنفيف:( (robert f patrickكقاـ الباحثاف             

 كتشمل الإحباط، القمق، الإحتراؽ النفسي، العدكاف. الآثار الشخصية:

كالحػػكادث، الإفػػراط فػػي النػػكـ أك الأكػػل أك التػػدخيف، الييجػػاف، مثػػل الإصػػابات الآثــار الســموكية: 
 التغيب.

 : )الإتراب الكظيفي(.الآثار الإجتماعية

 .1مثل الضغط الدمكؼ، الصداع، القكلكف العصبيالآثار الفيزيولوجية: 

                                                                                                                                                                                           
دراسة تطبيقية عمى ضباط جكازات كمركر مدنية  مستويات ضغوط العمل وسبل مواجهتها في الأجهزة الأمنية،نايف التكيـ:  1

لمعمكـ الأمنية، الرياض، رسالة ماجستير في العمكـ الإدارية، قسـ العمكـ الإدارية، كمية الدراسات العميا، جامعة نايف العربية 
 .52، ص 2005

 
: ضغكط العمل كعلاقتيا بإتجاىات العامميف نحك التسرب الكظيفي ، دراسة مسحية عمى حراس  كليد عبد المحسف الممجـ 2

الأمف العامميف بشركات الحراسات الأمنية المدنية الخاصة بمدينة الرياض ، رسالة ماجيستير فب العمكـ الإدارية ، قسـ العمكـ 
 . 44-43 ، ص 2007مكـ الأمنية ، الإدارية ، كمية الدراسات العميا ، جامعة نافي العربية لمع
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 الآثار السمبية المترتبة عن ضغوط العمل: -7/2-2

 مثار الضغوط عمع الفرد:-أ

عمػػل حػػاد أك مسػػتمر لػػو عػػدة مظػػاىر، كتنػػتج عنػػو تػػأثيرات عمػػى صػػحة  إف تعػرض الفػػرد لضػػغط
 كسمكؾ الإنساف، يمكف إنجازىا فيما يمي:

حيػػػث تبػػػػيف عػػػدد مػػػف الدراسػػػػات أف ىنػػػاؾ علاقػػػة قكيػػػػة بػػػيف الضػػػػغط الآثـــار الفيســــيولوجية: -
مػف الأمػػراض  (%50)كالإضػطرابات الفيسػيكلكجية كمػا أف البحػكث الطبيػػة تكشػف إف أكثػر مػف 

رتفػػػػاع ضػػػػغط الػػػػدـ، كقرحػػػػة المعػػػػدة، كالربػػػػك،  تػػػػرتبط بالضػػػػغط، كمػػػػف بينيػػػػا: الأزمػػػػات القمبيػػػػة، كا 
لتياب المفاصل.  كالصداع النصفي، كآلاـ الظير، كا 

كمػػػف الملاحػػػع أف ىنػػػاؾ إىتمامػػػا بالنتػػػائج الفيسػػػيكلكجية لمضػػػغط أك أكثػػػر مػػػف الآثـــار النفســـية: 
لقكؿ: إف المستكيات العالية مف الضػغط الإىتماـ بنتائجو عمى الصحة النفسية، كمع ذلؾ يمكف ا

عػػػػادة مػػػػا يصػػػػاحبيا الإحبػػػػاط كالقمػػػػق كالإكتئػػػػاب، كالغضػػػػب، كالإنفعػػػػاؿ، كالشػػػػعكر بالممػػػػل، كقمػػػػة 
الأىمية، كىذه الحالات تؤدؼ إلى تغير في المػزاج النفسػي كالعػاطفي لمفػرد، كضػعف القػدرة عمػى 

تخػػاذ القػػرارات، كعػػدـ الرضػػا، كىػػذه الآ ثػػار بػػلا شػػؾ تػػنعكس عمػػى المنظمػػة التركيػػز فػػي العمػػل كا 
خاصة عندما يعاني منيا رجاؿ الإدارة لما ليـ مف أثر إجتماعي يػنعكس عمػى بقيػة العػامميف فػي 

 المنظمة.

كتعػد ىػذه الآثػار أكثػر كضػكحا مػف النتػائج النفسػية كالفيسػيكلكجية، كمػا تسػاعد الآثار السـموكية: 
ىػػذه النتػػائج: إنخفػػاض نسػػبة الػػكلاء لػػدػ فػػي تحميػػل آثػػار ضػػغكط العمػػل عمػػى الأداء كمػػف بػػيف 

الػكظيفي كالإسػراؼ فػي التػدخيف، كتنػاكؿ  بعنػو، كالإغتػراالعامميف، الغياب عػف العمػل، كالتػأخر 

                                                                                                                                                                                           
مصادر كضغكط العمل كأثرىا عمى كفاءة المكارد البشرية في المنظمات الأعماؿ، محكر ،  أبك القاسـ حمدؼ، الرايس مراد 1

المداخمة: تأىيل الإدارة الإستراتيجية مف منظكر الكفاءة كالإصلاح الإدارؼ في المؤسسة الإقتصادية، ممتقى كطني حكؿ: 
‌.17، ص 2014جانفي  19، (الجزائر) سكيكدة 1955أكت  20العمل بيف الإىتماـ كالإىماؿ، جامعة ضغكط 
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، كفقداف الشػيية أك الإفػراط فػي الطعػاـ، كالإعتػداء  العقاقير كالمخدرات، كالأرؽ كالإفراط في النكـ
 عمى الأفراد، شركد الذىف، ترؾ العمل...إلخ.

 كيمكف ذكر أىـ الآثار المترتبة عمى الضغط عمى الأفراد كما يمي:           

 ظيكر بعض ردكد الأفعاؿ كالسمككيات الخاطئة تجاه الآخريف. -

 الشعكر الدائـ بالإحباط كعدـ المبالاة نتيجة عدـ تكيف الفد إجتماعيا ككظيفيا. -

 ة مثل: ضغط الدـ.تأثر الفرد مف الناحية الصحية كإصابتو بأمراض عديد -

مػػف الممكػػف أف يقػػدـ ىػػذا المكظػػف عمػػى بعػػض الأعمػػاؿ المشػػينة كإدمػػاف الكحكليػػات، كتنػػاكؿ  -
 العقاقير.

 : كتتمثل فيمايمي:مثار الضغوط عمع المنظمة -ب

 زيادة التكاليف المالية. -

نخفاض الركح المعنكية -  .1عدـ الرضا الكظيفي كالإستياء مف جك العمل كا 

نخفاض جكدتو تدني مستكػ  -  .2الإنتاج كا 

إرتفاع معدؿ دكراف العمل بسبب ىركب المكارد البشرية مف المنظمات لمنظمات  عمل أخػرػ  -
 يككف فييا ضغط عمل أقل كأخف.

 ضعف الكلاء كالإنتماء لممنظمة مف قبل مكاردىا البشرية. -

 .  3إنخفاض في الكفاءة الإنتاجية كالفاعمية التنظيمية -

 الآثار المترتبة عن ضغوط العمل بالنسبة لمعاممين:  -ج       
                                                           

 . 50-45كليد عبد المحسف الممجـ ، مرجع نفسو ،  ص ص   1
 . 52-51، ص سبق ذكره كليد عبد المحسف الممجـ ، مرجع   2
 .14عمرك كصفي عقيمي، عبد المحسف نعساني ك آخركف، مرجع سبق ذكره، ص  3
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مػػف ( (%50كىػػي تشػػمل الآثػار النفسػػية كالجسػػدية ، حيػػث تػرتبط أكثػػر مػػفالتــاثيرات الصــحية: -
الأمراض التي يكاجييا الفرد بالضغكط التي يتعرض ليػا خػلاؿ حياتػو، كىػذه الأمػراض كتأثيراتيػا 

 تأتي بشكل متراكـ، ثـ تظير في صكرة أعراض جسمية.السمبية التي تحدثيا ضغكط العمل 

ـــاثيرات المعرفيـــة لمضـــغوط:  كمنيػػػا نقػػػص الإنتبػػػاه كالتركيػػػز، كتػػػدىكر الػػػذاكرة، كزيػػػادة معػػػدؿ الت
 .1الأخطاء، كتزايد الإضطرابات الفكرية، كقمة سرعة الإستجابات الفعمية

كمنيا تكتر عضلات الرقبة كالظيػر، كآلاـ الػبطف كالتػي تػؤدؼ إلػى التاثيرات الجسمية لمضغوط: 
ضػػطرابات النػػكـ ) الإســتيقا  الإمسػػاؾ أك الإسػػياؿ، كالإضػػطرابات الجنسػػية، كضػػيق التػػنفس، كا 

ضطرابات قمبية، كالقرحة المعدية. المبكر، كوابيس، وأحلام مزعجة(  كالكىف العضمي، كا 

تمثػػػل فػػػي الإخػػػتلاط فػػػي التفكيػػػر، كشػػػركد الػػػذىف، كعػػػدـ كالتػػػي تالتـــاثيرات المعرفية)الذهنيـــة(: -
نخفاض في كل الكظائف المعرفية العميا  .2القدرة عمى التركيز، كصعكبة إتخاذ القرارات، كا 

ستراتيجيات التعامل معها:  ثامنا: طرق علاج ضغوط العمل وا 

 طرق علاج ضغوط العمل:-1

 الطرق الفردية:-1-1

ليػػا دكر ىػػاـ فػػي مكاجيػػة الآثػػار الجانبيػػة السػػيئة لضػػغكط العمػػل حيػػث  التمارينــات الرياضــية:-أ
تػػػؤدؼ ممارسػػػة التمارينػػػات الرياضػػػية إلػػػى رفػػػع فعاليػػػة أعضػػػاء الجسػػػـ بالشػػػكل الػػػذؼ يػػػؤدؼ إلػػػى 

 مقاكمتيا للإجياد، كتعتبر كسيمة لمتركيز كالإسترخاء كصرؼ العقل عف أؼ متاعب أك تكتر.

                                                           
ضغوط العمل لدى قادة المدارس السعودية الحكومية بإدارة تعميم الباحة وعلاقتها بها فيصل عبد الله رمزؼ الغامدؼ:  1

 .857، ص 2019، أبريل 2،ج182مجمة كمية التربية، جامعة الأزىر، العدد بممارستهم لصلاحياتهم، 
ستراتيجيات مقوماتها،مصادر الضغوط المهنية شريؾ سيميا، عداد حساف:  2 جتماعية، جامعة  وا  مجمة دراسات إنسانية كا 

‌.305، ص 2021، 02، العدد 10(، المجمد 02كىراف)
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كاع ككميات الغذاء التي تػدخل إلػى الجسػـ فالغػذاء المتكامػل كيقصد بذلؾ أنالنظام الغذائي:  -ب
 ضركرؼ لكظائف أعضاء الجسـ كللإعطاء الطاقة كالحيكية اللازمة لأداء العمل.

يعتمػد الإسػترخاء عمػى الجمػكس مسػػتريحا كىادئػا، كيعتبػر أحػد الأسػاليب الفعالػػة الإسـترخاء:  -ج
 راد نتيجة الضغكط الإدارية.في مكاجية مشاعر التكتر كالقمق التي تكاجو الأف

تسػػعى طريقػػة التأمػػل إلػػى تحقيػػق حالػػة مػػف اليػػدكء كالراحػػة العقميػػة كتفريػػغ الػػذىف ك التامــل:  -د
 .)اليوجا( الإسترخاء لمجياز العصبي اللاإرادؼ، كأىـ طرؽ التأمل ىي تمرينات

يمكنػو أف دقيقـة  30إف قياـ الفرد بالتركيز في أداء نشاط ذك معنػى كأىميػة كلمػدة التركيز:  -ه
 يساعد في تخفيف مف حدة الضغكط النفسية لمعمل.

 الطرق التنظيمية:  -8/1-2

 التطبيق الجيد لمبادغ الإدارة كالتنظيـ، كا عادة تصميـ ىيكل التنظيـ.-أ

 تشجيع الأفراد بالمشاركة في إتخاذ القرارات كخاصة فيما يرتبط بكظائفيـ. -ب

  ت  كالعكائد بيف الأفراد.تحقيق العدالة في تكزيع المكاف -ج

 .1تحسيف ظركؼ بيئة العمل المادية، إذ أنو قد يؤدؼ إلى تقميل الضغكط عمى الأفراد -د

 العلاج بالأساليب السموكية والعلاج النفسي:  -8/1-3

الإسػتراتيجيات السػمككية لصػد المكاقػف الضػاغطة التػي  بالنسبة العلاج السػمككي فػيمكف إسػتخداـ
 يتعرض ليا بسبب إدراؾ الكثير مف المسؤكليات كعدـ كفاية الكقت كتتضمف ىذه الأساليب:

دارة الكقت كتطكير كتحسيف النظاـ اليكمي كذلؾ بإتباع الجكانب الحياتية-  .2كضع أىداؼ كا 

                                                           
 .119عمرمحمد دره، مرجع سبق ذكره، ص  1
‌.99-97، مرجع سبق ذكره، ص نكف العرباكؼ سح 2
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بالضػػغكط كذلػػؾ بػػالإلتزاـ بتغييػػر العػػادات مػػع كالتػػي تحتػػاج إلػػى تغييػػر مراجعػػة البركفيػػل الخػػاص 
دراكػػا لأسػػس السػػمككيات  تحقيػػق الدافعيػػة الفعميػػة لتغييػػر السػػمككيات الخاصػػة أصػػبح أكثػػر كعيػػا كا 
مػػػف يػػػكـ لآخػػػر كقبػػػل بدايػػػة برنػػػامج فػػػردؼ لمتغييػػػر يجػػػب أف يعػػػي كيػػػدرؾ كػػػل فػػػرد كيػػػف تكػػػكف 

 سمككياتو حاليا.

ارة الضػغكط كأف تكػكف كاقعيػة كقابمػة لقيػاس يحمػل كيجب في كػل فتػرة مراجعػة خطػة الأداء لإد-
قائمػػة بالمسػػؤكليات اليكميػػة عمػػى مػػدػ أسػػبكع ثػػـ عمػػى مػػدػ شػػير ثػػـ عػػاـ، كيحػػب عمػػل مفكػػرة 

.  يكمية كتسجيل ماتـ إنجازه دكف شغل كل كقت اليكـ

أمػػا بالنسػػبة لمعػػلاج النفسػػي: كالػػذؼ يتمثػػل فػػي إجػػراء حػػكار مػػع المػػريض لإيجػػاد كػػل أشػػكاؿ      
تأثير عمى الحالة النفسية التي تعاني منيا كالتي بمقتضاىا يحاكؿ الطبيػب المعػالج التعػديل فػي ال

الإستجابات التي تجعػل تييئػة الفػرد لمرضػو ممكنػة كمػف بػيف المسػاعدات النفسػية الأكليػة إعطػاء 
يف المػػريض إمكانيػػة التعبيػػر كالإسػػتماع إليػػو كفيػػـ مػػا يقكلػػو، ثػػـ تقػػديـ المسػػاعدات عمػػى المسػػتكي

 الإجتماعي كالعممي كعميو يمكف تقديـ بعض النصائح كالتي تتمثل في: 

 مساعدة الشخص عمى فيـ حالتو بدكف الضغط عميو. -

 عدـ التحمي بالعدكانية إتجاه الأشخاص الذيف يحسكف بالتعب كالقمق كالإنييار العصبي. -

عرىـ كالتحميػل النفسػي ىػك الإىتماـ بمشاكل العمػاؿ كالسػماح ليػـ بػالتعبير عػف مشػاكميـ كمشػا -
الآخػػر مػػف بػػيف الطػػرؽ المسػػتعممة فػػي عػػلاج الضػػغط لكنػػو يتطمػػب كقتػػا طػػكيلا كمصػػاريف كثيػػرة 

 .  1بعض الحالات فقط عمى كاقتصارىاميا  إلى التقميلالأمر الذؼ أدػ 

 

 

                                                           
 .98العرباكؼ سحنكف، مرجع نفسو، ص  1
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 إستراتيجيات التعامل م  الضغوط: -2-/8

ضػع مجمكعػة مػف الإسػتراتيجيات يمكف لممكظػف أف يطبػق كيالإستراتيجيات الفردية:  -8/2-1
 الفردية بغرض تخفيض مستكػ الضغط الذؼ يعاني منو، كىك كذلؾ: 

 :tim management techmiquesإدارة الوقت -أ

الكثيػػر مػػف الأفػػراد يػػديركف الكقػػت بطريقػػة سػػيئة، فالعمػػل الػػذؼ يسػػتغرؽ مػػنيـ سػػاعة كاحػػدة       
ينجزكنػػو بأضػػعاؼ ىػػذا الكقػػت، كىػػذا يسػػبب ليػػـ كثيػػرا مػػف الضػػغكط، كحتػػى نسػػتفيد مػػف الكقػػت 
إستفادة جيدة، كتخفف مف الضغكط، لابد مف إسػتخداـ الفػرد لممبػادغ الأساسػية فػي إدارة الكقػت، 

 المبادغ: كمف ىذه

-.  عمل كشف يكمي بالأنشطة /الأعماؿ التي يجب إنجازىا في نفس اليكـ

 جدكلة الأعماؿ عمى ضكء أىميتيا كدرجة الإستعماؿ في تنفيذىا. -

)الساعة البيولوجية لمفرد(، بحيث يعـرف الفـرد الأوقـات التـي معرفة درجة الدكرة اليكمية لمفرد -
تعامــل مــ  القضــايا المهمــة أثنــاء فتــرة نشــاطه، أي يكــون فيهــا نشــيطا، وضــعيف النشــاط، وال
 عندما يكون أكثر يقضة إنتاجية، وهكذا...

 وهذا التنظيم لموقت لا شك أنه يخفف كثيرا من الضغوط عمع الفرد.     

 :increasing phsical exorciseالتمارين الجسمية:  -ب

ليكميػة، مثػل التمػاريف السػكيدية، ينصح الكثير مف المختصػيف بممارسػة التمػاريف الرياضػية ا     
المشي العادؼ، الجرؼ، السباحة، رككب الدراجة العادية، كطرؽ لمتعامػل مػع مسػتكيات الضػغكط 
المكثفػػة، كىػػذه التمػػاريف تكسػػر الػػركتيف اليػػكمي لمشػػخص، كتبعػػده عػػف التفكيػػر فػػي العمػػل، كتقػػكؼ 

 عضلاتو، كتزيد مف حركة الدكرة الدمكية، كتنعش القمب.

 :Relaxation Traimingين الإسترخاء تمار  -ج
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، كسػػػػػػماع Meditationيػػػػػػتعمـ الأفػػػػػػراد الإسػػػػػػترخاء مػػػػػػف خػػػػػػلاؿ أسػػػػػػاليب عػػػػػػدة، كالتأمػػػػػػل      
، حيػػػث يشػػػعر الفػػػرد بالراحػػػة Deepالمكسػػػيقى، كاليػػػدؼ ىنػػػا ىػػػك الكصػػػكؿ إلػػػى إسػػػترخاء عميػػػق

نتظػػػػاـ الضػػػػغط، كيحتػػػػاج الفػػػػرد إلػػػػى لممارسػػػػة دقيقػػػػة  20-12النفسػػػػية، كالإسػػػػترخاء الجسػػػػمي، كا 
 الإسترخاء.

 :Social supportالدعم)التواصل( الإجتماعي  -د

كما أشرنا سابقا فإف كجكد الأصدقاء كزملاء العمػل كأفػراد الأسػرة لمحػديث معيػـ يمػنح الإنسػاف   
 .1الراحة، كيخفف عنو الكثير مف الضغكط التي يعيشيا في العمل

 :orgamizational strategiesالإستراتيجيات التنظيمية  8/2-2

ىنػػاؾ عكامػػل داخميػػة عػػدة فػػي المنظمػػة، قػػد تكػػكف مصػػدرا لمضػػغكط لػػدػ الفػػرد، مثػػل متطمبػػات 
الكظيفػػة، كالػػدكر، كالييكػػل التنظيمػػي، كنمػػط المػػدراء، كىػػذه العكامػػل يمكػػف تعػػديميا أك تغييرىػػا فػػي 

ف مػػػف الأسػػػاس مػػػف قبػػػل إدارة المنظمػػػة، كمػػػف أىػػػـ الإسػػػتراتيجيات التنظيميػػػة المسػػػتخدمة لمتخفيػػػ
اضغكط العالية لدػ العامميف، الإختيار الجيد لمعامميف الجػدد فػي المنظمػة، كتعيػيف العػامميف فػي 
ستخداـ أسمكب  الكظائف المناسبة، ككضع أىداؼ كاقعية قابمة لمتحقيق، كا عادة تقييـ الكظائف، كا 
ة المشػػػػاركة فػػػػي صػػػػناعة القػػػػرار، كتطػػػػكير الإتصػػػػالات داخػػػػل المنظمػػػػة، كتأسػػػػيس بػػػػرامج رعايػػػػ

 .2المكظفيف، كسنتناكؿ ىذه الإستراتيجيات بشيء مف التكضيح

 :selection & placementالإختيار والتعيين -أ

الأفراد كما عرفنا يختمفكف في مدػ تأثرىـ بالضػغكط، كذلػؾ بحسػب إدراكػاتيـ كخبػراتيـ الكظيفيػة 
ينبغػػي عمػػى المنظمػػة كعلاقػػاتيـ مػػع زملائيػػـ، كالنظػػرة إلػػى الػػذات، كدرجػػة الميػػل لمعدكانيػػة، لػػذلؾ 

كىػػي تقػػكـ بإختيػػار العػػامميف كتعييػػنيـ أف تراعػػي ىػػذه الفركقػػات بػػيف الأفػػراد، كتضػػع كػػل فػػرد فػػي 

                                                           
1
‌.‌‌99العرباوي‌سحنون‌،‌مرجع‌سبك‌ذكره‌،‌ص 

2
‌.229-227،‌ص‌ص‌2013،‌صنعاء،‌الٌمن،‌2دار‌الكتاب‌الجامعً،‌طالسلون التنظٌمً، منصور‌محمد‌إسماعٌل‌العرٌمً،‌ 
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الكظيفة المناسبة، لأف كضػع الفػرد المناسػب فػي الكظيفػة المناسػبة لػو يجعمػو يتكيػف معيػا بشػكل 
 أفضل، كيقل حجـ الضغكط المفركضة عميو.

 :gool settingوض  الأهداف -ب

ما تكػػكف الأىػػداؼ محػػددة، كتتسػػـ بطػػابع التحػػدؼ، كيعػػرؼ الشػػخص مػػدػ قابميتيػػا لمتحقيػػق، عنػػد
 فإف ىذا يخفف الكثير مف الضغكط التي يمكف أف يتعرض ليا الفرد، كيقمل بالإحباط كالقمق.

 :zob settingإعادة تصميم الوظائف -ج

عمػػاؿ إداريػػة متنكعػػة، بيػػدؼ إعطػػاء العػػامميف مسػػؤكلية أكسػػع كأ  -إف عػػادة تصػػميـ الكظػػائف   
ستقلالية أكبر  يمنح العامل إشباعا نفسيا، كىذا بدكره يقمل مف الضغكط عمى العامميف. -كا 

 :decision making partciptiveالمشاركة في صناعة القرار  -د

إف إعطػػاء العػػامميف حػػق المشػػاركة فػػي صػػناعة القػػرارات التػػي تػػؤثر عمػػى آدائيػػـ الػػكظيفي يخفػػف 
 لى حد كبير، بسبب إحساسيـ بأىميتيـ كمسؤكليتيـ كشعكرىـ بثقة الإدارة بيـ.الضغكط عمييـ إ

 :organizational communicationالإتصال التنظيمية -ه

المعمكمػات عمػا  زيادة الإتصالات الرسمية مع العامميف يقمل مف عدـ التأكد لػدييـ، كيعطػيعيـ   
يػػدكر فػػي المنظمػػة، كيقمػػل مػػف الغمػػكض لػػدييـ، كيشػػكل إدراكػػات العامػػل فػػي الإتجػػاه الصػػحيح، 

 ككل ىذا بدكره يقمل مف الضغكط التي قد يتعرض ليا الفرد العامل.

 برامت الرعاية:-و

ؼ تقكـ العديد مف المنظمات بعمل برامج لرعاية العامميف، كىذه البرامج تركػز عمػى تحسػيف ظػرك 
العػػامميف النفسػػية كالجسػػمية، كتسػػاعدىـ عمػػى تػػرؾ بعػػض العػػادات المضػػرة، كالتػػدخيف، ككضػػع 
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ىػػػذا يحسػػػف كيخفػػػف مػػػف  لكالغػػػذائي، ككػػػالصػػػحي  ةكبػػػرامج للإشػػػادبػػػرامج كمسػػػابقات رياضػػػية، 
 .1الضغكط التي تكاجو العامميف في منظماتيـ

 لضغوط العمل: المفسرة تاسعا: النظريات

إعتمػػػدت بدراسػػػة الضػػػغط طبقػػػا لإخػػػتلاؼ الأطػػػر النظريػػػة التػػػي تبنتيػػػا إختمفػػػت النظريػػػات التػػػي 
نطمقػػت منيػػا عمػػى أسػػاس أطرفيسػػيكلكجية أك نفسػػية أك إجتماعيػػة. كمػػا إختمفػػت ىػػذه النظريػػات  كا 

قػػد إختمفػػت عػػف تفسػػير  "ســيمي"فيمػػا بينيػػا بنػػاء عمػػى ذلػػؾ مػػف حيػػث مسػػممات كػػل منيػػا. فنظريػػة 
مػػػػػف إسػػػػػتجابة الجسػػػػػـ " ســـــيمي" فقػػػػػد إتخػػػػػذ  ر"" مـــــوراي وبســـــيميرجالضػػػػػغكط فػػػػػي كػػػػػل نظريػػػػػة 

إتخػذ مػف  "سبيمبرجر"الفيسيكلكجية أساسا عمى أف الشخص يقع تحت تأثير مكفقا ضاغط، بينمػا 
فالضػػغط عنػػده " مــوراي" قمػػق الحالػػة كىػػك عامػػل نفسػػي أساسػػي لمتعػػرؼ عمػػى كجػػكد الضػػغط، أمػػا
النظريػات فيمابينيػا أيضػا خاصية أك صفة لمكضكع بيئي، كمف ىنا كاف منطقيػا أف تختمػف ىػذه 

 في مسممات الإطار النظرؼ لكل منيما كىك ما يتضح مف العرض التالي:

   النظرية الفيزيولوجية:-1

: كػػاف ىػػانز ) متلازمــة التكيــف العــام(hams selye(: (1956نظريــة هــانز سيمي:)ســنة -أ
ة مػػػف نظريػػػ فيزيكلكجيػػػا كتصػػػنفسػػػيمي بحكػػػـ تخصصػػػو كطبيػػػب متػػػأثر بتفسػػػير الضػػػغط تغييػػػرا 

( يميػز الشػخص stressorلعامػل ضػاغط ) استجابةمسممة ترػ لأف الضغط متغير مستقل فيك 
كيضػػػػعو عمػػػػى أسػػػػاس إسػػػػتجابتو لمبيئػػػػة الضػػػػػاغطة، كأف ىنػػػػاؾ إسػػػػتجابة أك أنمػػػػاط معينػػػػة مػػػػػف 
الإستجابات تمكف الإستدلاؿ منيا عمى أف الشخص يقع تحت تأثير بيئي مزعج، كيعتبػر" سػيمي" 

الإسػػتجابة الفيزيكلكجيػػة لمضػػغط عاليػػة كىػػدفيا المحافظػػة عمػػى الكيػػاف كالحيػػاة، كحػػدد أف أعػػراض 
"سػػػيمي" ثلاثػػػة مراحػػػل لمػػػدفاع ضػػػد الضػػػغط، كيػػػرػ أف ىػػػذه المراحػػػل تمثػػػل مراحػػػل التكيػػػف العػػػاـ 

 كىي:

                                                           
1
‌.229منصور‌محمد‌إسماعٌل‌العرٌمً،‌مرجع‌نفسه،‌ص‌ 
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سػػػػتجابات تتميػػػػز بيػػػػا درجػػػػة التعػػػػرض المبػػػػدغ لمضػػػػاغط الفــــزع:  كفيػػػػو يظيػػػػر الجسػػػػـ تغيػػػػرات كا 
(stressor) يػػذه التغيػػرات تقػػل معمكمػػة الجسػػـ، كقػػد تحػػدث الكفػػاة عنػػدما تنيػػار مقاكمػػة كنتيجػػة ل

 .1اغط لو شديداالجسـ كيككف الض

كتحػػدث عنػػدما يكػػكف التعػػرض لمضػػاغط مػػثلا، مػػا مػػع التكيػػف فتختفػػي التغيػػرات التػػي المقاومــة: 
 ظيرت عمى الجسـ في المرحمة الأكلى كتظير تغيرات أخرػ تدؿ عمى التكيف.

مرحمة تعقػب المقاكمػة كيكػكف فييمػا الجسػـ قػد تكيػف، غيػر أف الطاقػة مرحمة الإنهاك(: الإجهاد)
ذا كانػػت الإسػػتجابات الدفاعيػػة شػػديدة كمسػػتمرة لفتػػرة طكيمػػة فقػػد  الضػػركرية تكػػكف قػػد إسػػتنفذت، كا 

 ينتج عنيا أمراض التكيف، كيمكف رصد ىذه النظرية في الشكل الآتي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .98، ص 2001، القاىرة، 1، ط دار الفكر العربي لمطبع كالنشرالقم  إدارة الضغوط النفسية، فاركؽ السيد عثماف،  1
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 الضاغط                                                 العوامل الوسيطة 

 

 

 الضغوط                                      

                                  

 

                                                                      

 عدم التكيف                                                  التكيف          

 

 
 
 

 الإستجابات
 التكيف                                        الإستجابات عدـ التكيف

 
 .1يمثل تخطيط عاـ لنظرية "سيمي" (:11الشكل)

                                                           
 .99فاركؽ السيد عثماف، مرجع نفسو، ص  1
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 النظرية النفسية:-2

تمثل نظرية مػكراؼ نمكذجػا فػي تفسػير الضػغكط (: (H.Morray نظرية هنري موراي: -1-/2
تكجػد فػي بيئػة الفػرد فبعضػيا مػادؼ يػرتبط بالمكضػكعات النفسية، فالضػغط عنػده تمثػل المػؤثرات 

جتماعيػة كأسػرية كطػرؽ  كالآخر بشرؼ يرتبط بالأشخاص، كىي محككمة بعدة عكامل إقتصادية كا 
الضػػػغكط النفسػػػية إلػػػى مـــوراي التكاصػػػل كػػػالعطف كالخػػػداع كالإتػػػزاف كالسػػػيطرة كالعػػػدكاف كيقسػػػـ 

 نكعيف:

كجد في الكاقع المكضػكعي فػي بيئػة الفػرد كتشػير : كىي التي ت(stress alsha)ضغكط ألفا:  -
 إلى خصكصات المكضكعات كدلالتيا كما ىي.

(: كىػػي الضػػغكط التػػي يػػدركيما الشػػخص كتشػػير إلػػى دلالػػة (Beta stressا:ضػػغكط بيتػػ -
 المكضكعات البيئية كالأشخاص التي يدركيا.

كيربط مكراؼ بيف شعكر الفرد بالضغكط النفسية كبػيف مػدػ إشػباعو حاجاتػو كاحاجػة للإنجػاز  -
إلػػى الإسػػتقلاؿ كالسػػيطرة، كيمكػػف أف تنػػتج  كالحاجػػةكالحاجػػة إلػػى الإنتمػػاء كالحاجػػة إلػػى العػػدكاف 

كجػػػكد الحاجػػػػة لػػػدػ الفػػػػرد مػػػػف بعػػػض المظػػػػاىر التػػػي يتضػػػػح فػػػػي سػػػمكؾ الشػػػػخص إزاء إنتقائػػػػو 
سػػتجابتو لنػػ كع معػػيف مػػف المثيػػرات كيصػػاحبو إنفعػػاؿ معػػيف، كحػػيف يػػتـ الإشػػباع الحاجػػة يشػػعر كا 

ذا لـ يتحقق الإشباع فإنو يشعر بالضيق  .1الفرد بالراحة كا 

تعتبػر نظريػة سػبيميرجز فػي القمػق مقدمػة  :spiellerger 1972نظريـة سـبيميزجر تشـارلز  /2
 Trait Amxiety  القمػق كسػمة لفيػـ الضػغكط عنػده فقػد أقػاـ نظريتػو عمػى أسػاس التميػز بػيف

كيقػػػكؿ أف لمقمػػػق شػػػقيف: سػػػمة القمػػػق أك القمػػػق العصػػػابي أك ، State Amxietyكالقمػػػق كحالػػػة

                                                           
شيماء رعد نصيف، مصادر ضغكطات الحياة لدػ طمبة السادس الإعدادؼ، مديرية تربية بغداد الرصافة الثانية، مجمة كمية  1

 .229، ص 2021التربية، الجامعة المستنصرية، العدد الرابع، 
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المػػزمف كىػػك إسػػتعداد طبيعػػي أك إتجػػاه سػػمككي يجعػػل القمػػق يعتمػػد عمػػى الخبػػرة الماضػػية، كقمػػق 
 الحالة كىك قمق مكضكعي يعتمد عمى الظركؼ الضاغطة.

كعمػػى ىػػذا الأسػػاس يػػربط سػػبيميرجز بػػيف الضػػغط كقمػػق الحالػػة كيعتبػػر الضػػغط النػػاتج مسػػببا     
 لحالة القمق كيستبعد ذلؾ عف القمق كسمة حيث يككف مف سمات شخصية الفرد القمق.

كتؤدؼ ىذه النظرية لمضغكط دكرا ميما في إثارة الإختلافات عمى مستكػ الدكافع كػل حسػب     
دراؾ الفرد ليا، إدراكو لمضغكط، ك  ترتكز ىذه النظرية عمى المكاقف المتعمقة بالمكقف الضاغط كا 

مصــدر الضــغط، إدراك الضــغط، رد كقػػد حػػدد سػػبيميرجز مفيػػكـ الضػػغكط فػػي ثلاثػػة مراحػػل كىػػي: 
 .1الفعل

 / النظرية فيزيولوجية: 3

ــر -3/1 ــة والت ــانون  نظري ــة المواجهــة (walton canonك والهــروب ( وتســمع أيضــا نظري
تعد ىذه النظرية النظرية مف أكائل النظريات المفسرة لمضغكط النفسػية، كقػد (: 1978-1945)

الكيفية التي يستجيب بيا كل إنساف كحيكاف لمتيديدات الخارجية، حيث كجػد الجكانػب  "والتر"فسر
عديػدة مػف الأنشػػطة المتابعػة التػي تستشػػير الغػدد كالأعصػاب لتسػػتعجل  الجسػـ لمكاجيػة الخطػػر 

 يركب منو.أك ال

لألـ كالخػػكؼ كمػػا أكػػد أيضػػا فػػي بحكثػػو عػػف الحيكانػػات أف مصػػادر الضػػغط الإنفعػػالي كػػا      
كالغضػػػػػػب الػػػػػػذؼ يرجػػػػػػع إلػػػػػػى تغيػػػػػػرات فػػػػػػي إفػػػػػػرازات اليرمكنػػػػػػات كأبرزىػػػػػػا ىرمػػػػػػكف الإدرينػػػػػػاليف 

(adrénaline)  ،الفػرد لممثيػرات  فقد ركز في أبحاثو عمػى تفسػير الضػغكط مػف خػلاؿ إسػتجابة
البيئيػػة، فػػإف كانػػت ىػػذه الإسػػتجابة التعكيضػػية غيػػر كافيػػة فيػػذا يػػؤدؼ إلػػى تعػػريض الكػػائف الحػػي 

                                                           
الخصائص السيكومترية لمقياس الضغوط النفسية لدى عينة من حساـ إسماعيل ىيبة، سارة طو عبد السلاـ كآخركف:  1

 .34، ص 2023، 2، ج 74مجمة الإرشاد النفسي، العدد طلاب الجامعة، 
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فػػي نظريتػػو أف الضػػغط النفسػػي ىػػك إسػػتجابة  "والتــر"إلػػى مشػػاكل صػػحية، فنسػػتنتج ممػػا عرضػػو
 ميددة لإستقرار الفرد كتكازنو. )مثيرات(لمحدث البيئي، إذف ىك إستجابة لأحداث بيئية

فترتكػػز ىػػذه النظريػػة عمػػى ردكد الأفعػػاؿ الإنفعاليػػة كالفيسػػيكلكجية الناتجػػة عػػف التعػػرض لأحػػداث 
بيئيػػة مختمفػػة، كمػػا يعػػاب عمييػػا أنيػػا تتحػػدث عػػف الضػػغكط بصػػكرة مكثفػػة كمتابعػػة، خاصػػة كأف 
النظرية تزامنت مع فترة الحركب كالفقػر، كظيػكر الحيكانػات المفترسػة، ممػا جعػل النػاس يعيشػكف 

ر كبيػػػرة، لكػػػف فػػػي عصػػػرنا ىػػػذا نعػػػيش ضػػػغكطا مختمفػػػة غيػػػر أنيػػػا مسػػػتمرة لكنيػػػا ليسػػػت مخػػػاط
 .1كثيفة

 النظرية المعرفية:  -/4

(: إنيػب (lazarus richarde,1970نظرية التقدير المعرفـي" لريتشـارد لازوراس"  -1-/4
مػػف جانػػب الفػػرد لممكاقػػف الضػػاغطة، عمػػى التقيػػيـ الػػذىني كرد الفعػػل  "ريتشــارد لازوراس"إىتمػػاـ

تفق مع عمػى أف الضػغط يحػدث نتيجػة لمتفاعػل بػيف الفػرد كالبيئػة المحيطػة، كأكػد  "والتر كـانون"كا 
بصػػػكرة خاصػػػة عممػػػى التقيػػػيـ الػػػذىني عػػػف جانػػػب الفػػػرد كمػػػف ثػػػـ الحكػػػـ عمػػػى المكقػػػف المكاجػػػو 

مفيػكـ أساسػي يعتمػد عمػى )التقييم الذهني( بانه: التصدير المعرفػي " لاووراس"كتصنيفو كيعرؼ
طبيعة الفرد، حيث أف تقديركـ التيديد ليس مجرد إدراؾ لمعناصر المككنػة لممكقػف، كلكنػو رابطػة 
بػيف البيئػة المحيطػة لمفػرد كخبراتػو الشخصػية مػع الضػغكط، كيعتمػد تقيػيـ الفػرد عمػى عػدة مراحػل 

امــل المتصــمة بــالموقف العوامــل الشخصــية الخارجيــة الخاصــة بالبيئــة الإجتماعيــة والعو منيػػا: 
 نفسه.

                                                           
مجمة الباحث في الضغوط النفسية المدرسية لدى التاميذ المقبمين عمع شهادة البكالوريا، بف عباد فتحي، عيسك عقيمة،  1

 .06، ص 2021، 1302، الجزائر، العدد - 02 -العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة عمي لكنيس بالبميدة
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الضػػػغكط بأنيػػػا:" تنشػػػأ عنػػػدما يكجػػػد تنػػػاقض بػػػيف متطمبػػػات  "لازواراس"كتعػػػرؼ نظريػػػة         
دراكػػػو كيمػػػف رصػػػد ىػػػذه النظريػػػة فػػػي الشػػػكل  شخصػػػية الفػػػرد" كيػػػؤدؼ ذلػػػؾ إلػػػى تقيػػػيـ التيديػػػد كا 

 :1التالي

 

 

 التغيير                    العوامل الخارجية                        العوامل الشخصية   

 
 

 العكامل المكقفية                                 
 
 
 
 
 

 ريتشارد لازوراس() لمضغكطيمثل نظرية التقدير المعرفي : 02الشكل رقم 

يتضح مف ىذا الشكل أف ما يعتبر كذلؾ بالنسبة لمفرد الآخر، كيتكقف ذلؾ عمى سػمات         
شخصية الفرد، كخبراتو الذاتية كمياراتو في تحصل الضػغكط كحالتػو الصػحية، كمػا يتكقػف عمػى 
عكامػػل ذات الصػػمة بػػالمكقف نفسػػو قبػػل نػػكع التيديػػد ككمػػو كالحاجػػة التػػي تيػػدد الفػػرد، كأخيػػرا مػػف 

                                                           
، رسالة -بكىراف -يدانية بشركة سكنمغازرباؿ: علاقة الضغكط المينية بالقدرة عمى القياـ بالأدكار الأسرية، دراسة مدأماؿ  1

، تخصص عمـ النفس  العمل كالتنظيـ، كمية العمكـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة قاصدؼ مقدمة لنيل شيادة الدكتكراه في العمكـ
‌.48-46، ص ص 2018/2019، -كرقمة -مرباح

 مهارات‌الإتصال‌‌-

 )هوٌة‌الذات(الذات‌-

 الحالة‌الإنفعالٌة‌-

 الصحة‌-

 التعب‌-

 تغٌٌر‌الذات‌-

 ةٌالشخص‌-

 التكرار‌‌-

 الخبرة‌-

 التهدٌد‌-

 الضغط‌والتعب‌-

 العوامل‌الصحٌة‌-

 التأكٌد‌الإجتماعً‌-

 المتطلبات‌المهنٌة‌-
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الإجتماعي كمتطمبػات الكظيفػة، كالمسػتكػ الإقتصػادؼ كالمينػي، فيػي ة الإجتماعية كالتغيير البيئ
 تعمل عمى تعجيل أك إبطاء مسار ظاىرة الضغط.

 نظرية التنازل النفسي و الإجتماعي لمضغوط "لراا و هوليس":  -2-/4

" حكادث الحياة كالتي تمثل الظركؼ كالمكاقف الحادة غير المتكقعة كالفارقة درس "راه" ك "ىكليس
لمعادة، كتػدخل نظػريتيـ ضػمف التنػازؿ النفسػي ك الإجتمػاعي لمضػغط، كتػدرس السػياقات النفسػية 
كالإجتماعيػػػة ليػػػذه الظػػػاىرة فتتػػػراكـ أحػػػداث الحيػػػاة يػػػؤدؼ إلىظيػػػكر إضػػػطرابات الصػػػحة النفسػػػية 

 أىميا: كالبدنية للإنساف كمف

تتمثل في الصدمات المتناكبة، الشعكر بفقداف فرد بشػيء مػا، الأمػراض حوادث مفاجئة:  -     
 الحزف، البطالة. الخطيرة،

 الأجياؿ أك الصراع العائمي. تتميز بالإستمرارية مثل عبئ العمل، الصراع بيفحوادث مزمنة:  -

عرفيػػػا الفػػػرد مثػػػل: المراىقػػػة، الػػػزكاج، تشػػػكل الأزمػػػات التػػػي المراحـــل الإنتقاليـــة فـــي الحيـــاة:  -
 الطلاؽ...إلخ.

كيقترب ىذا القمق أحيانا بإحساس آخػر مثػل: الفشػل، الحػزف، التأنيػب، الإسػتحكاذ ليتحػكؿ فػي    
ىػػذه الحالػػة إلػػى قػػكػ سػػمبية تػػؤثر عمػػى رضػػا الفػػرد، كتكلػػد لديػػو عجػػز جزئيػػا أك كميػػا يسػػاىـ فػػي 

 اب القمق في العنصريف الآتييف:ظيكر أمراض بدنية أك نفسية، أك تكقع أسب

   .1الميدد لمكياف البدني لمفرد الخطر الواقعي أو الوهمي

 

 

 
                                                           

s 
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 خلاصة الفصل: 

نستخمص مػف ىػذا الفصػل بػأف ضػغكط العمػل ىػي مجمكعػة المتغيػرات الذاتيػة كالخارجيػة        
التػػػػي تػػػػؤثر عمػػػػى آداء المػػػػكارد البشػػػػرية أك الأفػػػػراد داخػػػػل المؤسسػػػػات)المنظمات(، حيػػػػث تيػػػػدؼ 
المؤسسػػات)المنظمات( بػػإختلاؼ طبيعتيػػا كنشػػاطيا لحفػػع مكانتيػػا كحصػػتيا السػػكقية أك ميزاتيػػا 

لى تعظيـ الفارؽ بيف إراداتيا كنفقاتيا كبالتالي تعمل جاىدة عمػى ىسػد كػل التغيػرات التنافسية أك إ
التػػػػي مػػػػف شػػػػأنيا إسػػػػتنزاؼ مكاردىػػػػا المختمفػػػػة الماديػػػػة منيػػػػا كالبشرية)إسػػػػتنزاؼ قػػػػكاىـ كقػػػػدراتيـ 

مثػػػل تمػػػؾ التكػػػاليف الناجمػػػة عػػػف ضػػػغكط العمػػػل كالتػػػي إف تعػػػددت  كجيػػػكدىـ( أك زيػػػادة تكػػػاليف
ة ليػػػػا فإنيػػػػا تتفػػػػق أف ىنػػػػاؾ مصػػػػدراف لمضػػػػغكط الأكؿ يتعمػػػػق بػػػػالفرد كالثػػػػاني النظريػػػػات المفسػػػػر 

بالمنظمػػة أك المؤسسػػة مػػف أعبػػاء العمػػل كنكعيتيػػا ككميتيػػا، كالصػػراعات المختمفػػة فػػي المؤسسػػة 
كأثناء ممارسة كآداء الخدمة المنكطة، كغمكض الدكر، كمػا تختمػف قػدرات الأفػراد فػي الإسػتجابة 

يجػب تجنبيػا بمختمػف الطػرؽ  يكنيا في العمل كالتي قد تترؾ آثار سػمبيةليذه الضغكط التي يكاج
الكقائيػػػة منيػػػا أك التكييفيػػػة أك العلاجيػػػة، كيػػػتـ إدارة ضػػػغكط العمػػػل بعػػػدة طػػػرؽ تختمػػػف بحسػػػب 

 تعمقيا بالفرد أك المؤسسة)بالمنظمة(.

فقػػد تناكلنػػا فػػي ىػػذا الفصػػل مفيػػكـ ضػػغكط العمػػل كأىػػـ الأسػػباب كالعمكامػػل المؤديػػة أك         
المتسببة في ظيػكر ضػغكط العمػل كمصػادرىا كأنكاعيػا كتصػنيفاتيا المختمفػة، كمػا تناكلنػا مراحػل 

دراسػػػػػة ضػػػػػغكط العمػػػػػل كتأثيراتيػػػػػا المختمفػػػػػة عمػػػػػى الفػػػػػد كقيػػػػػاس ضػػػػػغكط العمػػػػػل كمػػػػػدػ أىميػػػػػة 
كالمؤسسػػة)المنظمة( بالسػػمب أك الإيجػػاب، كتناكلنػػا أىػػـ طػػرؽ معالجػػة ضػػغكط العمػػل كمكاجيتيػػا 
سػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتراتيجيات التعامػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػل معيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا. كا 
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 الخدمات الصحية. ةماىي :الثالث الفصل

 تمييد 

 أكلا : خصائص الخدمة الصحية 

 ثانيا : عناصر تقديـ الخدمة الصحية 

 ثالثا : أنكاع / تصنيفات الخدمة الصحية 

 رابعا : مجالات الخدمة الصحية 

 خامسا : أبعاد جكدة كنكعية الخدمة الصحية 

 سادسا : مستكيات ضغكط العمل ك أسسيا 

 دمة الصحية كالمشاكل التي تعكقيا أسباب الإىتماـ بالخسابعا: 

 ثامنا  : أىمية الخدمة الصحية 

 تاسعا : العكامل المؤثرة في الخدمة الصحية كمعيقات تقديميا في المستشفيمت 

 عاشرا : النظريات المفسرة لمخدمة الصحية 
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 تمهيد: 

القطاع المسؤكؿ عف حماية السكاف مف كافة الأمراض  يحتل قطاع الصحة أىمية فائقة بإعتباره
كالكقاية منيا، كمف ىنا كاف الإىتماـ العممي بالرعاية الصحية لممكاطنيف كتسابق الدكؿ في 
تقديـ أحسف الخدمات الصحية كأفضميا لمكاطنييا كالعمل عمى تطكير مؤسسات الرعاؼ أك 

ية الطبية كالخبرات العممية، حيث تشكل الخدمة الصحية كتزكيدىا بكل جديد في مجاؿ التقن
الخدمة الصحية محكر إىتماـ كبير مف مختمف الفاعميف لإرتباطيا بصحة كحياة الإنساف الذؼ 

يمثل القيـ العميا عمى الأرض، كأصبح مكضكع الخدمة الصحية كنكعيتيا ىدؼ تسعى إليو 
ـ، كمدػ تقبل المرضى مختمف المؤسسات الإستشفائية لتمبية رغبات المرضى كتحقيق رضاى

شباع كتحقيق حاجتيـ كرغباتيـ بأقل تكمفة ممكنة،  ستفادتيـ مف الخدمات الصحية المقدمة، كا  كا 
 كبيدؼ تعزيز الركح المعنكية كالمحافظة عممى كافة الجكانب النفسية كالجسدية لممرضى.
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 أولا: خصائص الخدمات الصحية: 

 أؼ أف الخدمات الصحية أىـ الخصائص كالميزة كالتي يمكف إنجازىا في ما يمي: 

الخدمات الصحية تقدـ لكل أفراد المجتمع، بغض النظر عف مستكياتيـ الإجتماعية   -1
 الثقافية، التعميمية أك المادية.

الخدمات الصحية تيدؼ إلى تقديـ منفعة عامة لمختمف الأطراؼ المستفيدة منيا، أفراد  -2
 كىيئات، كتنظيميا...إلخ.

تتميز الخدمات الصحية بككنيا مراقبة بشدة، حيث أنيا تخضع لمقكانيف فالتنظيمات  -3
 الصادرة عف الدكلة، كذلؾ فيما يتعمق بطبيعة الخدمات المقدمة كبكيفية تقديميا.

،  الخدمات الصحية تتميز بالإستمرارية  -4 كعدـ القابمية لمتأجيل، كذلؾ عمى مدار اليكـ
 الأسبكع، الشير السنة.

الخدمات الصحية تتطمب الحضكر الشخصي لممستفيد، مف أجل الفحص، التشخيص،  -5
 .1إجراء التحاليل كالمعالجة

تتميز الخدمات الصحية بككنيا عامة لمجميكر كتسعى مف تقديميا إلى تحقيق منفعة  -6
لى مختمف الجي  .2ات كالأطراؼ المستفيدة منيا سكاء كانك أفراد أك المؤسساتعامة كا 

تتميز الخدمات الصحية بإرتباطيا بحياة الإنساف كشفائو كليس بشيء مادؼ أخر  -7
يمكف تعكيضو كا عادة شراؤه بضركرة أف تككف عمى درجة عالية مف الجكدة كلذلؾ فإف 

ابة إدارية كطبية معيارية الأداء لمخدمات الصحية تككف عالية كتخضع إلى رق
 كاضحة.

                                                           
 .140بديسي فييمة، زيكش بلاؿ، مرجع سبق ذكره، ص  1
دراسة حالة المؤسسة العمكمية دور إستخدام نماذج صفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية، دريدؼ أحلاـ:  2

، رسالة ماجستير)منصكرة(.في عمكـ التسيير، تخصص الأساليب الكمية في التسيير، )رزي  يونس(لمصحة الجكارية بسكرة 
‌.19-18، ص ص 2013/2014، -بسكرة -يضركمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة محمد خ
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تؤثر القكانيف كالأنظمة الحككمية عمى عمل المؤسسات الصحية عامة كالمستشفيات  -8
خاصة، كعمى كجو التحديد إذا كانت تابعة لمدكلة أك القطاع الخاص كذلؾ فيمايتعمق 

 بتحديد منيج عمميا كالخدمات الطبية التي يقدميا كالكيفية التي يتـ بيا ذلؾ.
اؿ المباشر بيف المؤسسة الصحية كالمستشفيات بصفة خاصة كالمستفيد كجكد الإتص -9

مف الخدمة الصحية لا يمكف تقديميا في الغالب إلا بحضكر المريض نفسو لمفحص 
جراء التحاليل  .1كالتشخيص كا 

تكجد مجمكعة مف الخصائص التي تميز الخدمة ع المنتجات المادية كالتي يمكف إنجازىا 
 مادؼ لمخدمة .في الطابع الغير ال

 كجكد علاقة متداخمة بيف منتج الخدمة كمستيمكيا. -
 المستيمؾ يمكنو المشاركة في إنتاج الخدمة. -
 تزامف عمميتي الإنتاج كالإستيلاؾ . -
 تجدد الخدمة لا يتـ بنفس مستكػ الأداء. -
 تقييـ الخدمة يككف عمى حسب طريقة التقييـ كالنتائج النيائية. -
جممة الخصائص سالفة الذكر؛ كمف الأىمية النسبية لمخدمة لا يمكف تممؾ الخدمة، مف  -

الصحية كطبيعتيا الخاصة لما ليا علاقة مباشرة بصحة كسلامة الإنساف؛ فإف ىناؾ عدة 
 خصائص تميز الخدمة الصحية يمكف إنجازىا فيمايمي:

فراد يحصل عمى الخدمة الصحية بأنيا خدمة عامة؛ بمعنى أنو يتـ تقديـ المنفعة لمختمف الأ -
 أك المنظمات المستفبدة.

يحصل عمى الخدمة الصحية كل الفئات المجتمع دكف التفرقة بيف مستكيات مادية أك  -
 إجتماعية أك عكامل ديمغرافية.

                                                           
 .19دريدؼ أحلاـ، المرجع نفسو، ص  1
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جكدة الخدمة الصحية مف أىـ الشركط التي يسعى إلييا المريض عف الحاجة لمكصكؿ عمى  -
 الخدمة الصحية.

ة مف أىـ الإعتبارات التي تساىـ في تحقيق الجكدة جكدة الأداء في تقديـ الخدمة الصحي -
 العامة لمخدمة الصحية.

تخضع الخدمة الصحية لممراقبة مف قبل الجيات الحككمية كتخضع لمقكانيف لمدكلة خاصة  -
 فيما يتعمق طبيعة الخدمة كطريقة الحصكؿ عمييا.

ف أف تنتيي بكقت الإستمرارية مف أىـ مقاكمات الخدمة الصحية، فيي خدمة مستمرة لا يمك -
 معيف.

في آف )مهتم الخدمة، مستفيد الخدمة( بفترة تقديـ الخدمة الصحية بحضكر كلا الطرفيف -
 .1كاحد مف أجل الحصكؿ عمى الخدمة

 مكونات الخدمة الصحية: و  : عناصر ثانيا

كتعني حصكؿ المرضى عمى نصيب عادؿ كقسط متساك مف العناية الطبية : المساواة -1/1
 إحتياجاتيـ.كفق 

كىي تحقيق الفائدة المكجكدة  مف العناية الطبية سكاء عمى مستكػ المريض أك  الفاعمية:-2
 عمى مستكػ المستشفى أك عمى مستكػ المجتمع.

جراءات  الملائمة:-3 كتعني ملائمة الخدمة لمغرض الذؼ تقدـ مف أجمو مف حيث أسمكب كا 
 ريض كحالتو الصحية.كمكاف تقديميا كمدػ تكافقيا مع إحتياجات الم

: كيقصد بيا أف خدمات العناية الطبية يجب أؿ تككف مقيدة بحدكد سهولة الحصول عميها-4
 ية معنية.زمنية أك مكان

                                                           
جيياف أحمد محمد دغيـ: أثر رأس الماؿ الفكرؼ في تحسيف جكدة الخدمة اصحية، دراسة تطبيقية عمى الأطباء كالييئة  1

ة، جماعة بينيا، كمية التجارة، القاىرة، المساعدة بمستشفى القصر العيني الفرنساكؼ بالقاىرة ، مجمة الدراسات كالبحكث التجاري
 .367، ص 4، العدد 38مصر، المجمد 
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كيعني أف الرعاية الطبية المقدمة في المستشفى يجب أف تحظى بقبكؿ المرضى القبول: -5
 راد المجتمع بشكل عاـ.كذكييـ كمقدمي الخدمة أنفسيـ مف أطباء كممرضيف كفنييف كأف

خدمات المقدمة كالمرضى المستفيديف منيا دكف أف كتعني التكازف في تخصيص ال الكفاءة:-6
 .1تطغى خدمة أك مريض عمى الآخريف

 كتخمص عناصر تقديـ الخدمة الصحية فيمايمي:         

كيتطمب ذلؾ كجكد أفراد متخصصيف في كافة المجالات القوى البشرية المتخصصة: -أ
ستشارييف في جميع مجالات الطب، إضافة إلى  الطبية، كالأطباء العاميف كالأخصائييف، كا 

كالأشعة كالتخدير الككادر الطبية كالتمريضية المساعدة، بما فييا الصيدليات كالمختبرات 
ية كالمحاسبيف كالعامميف في مجاؿ الصيانة كالإنعاش...إلخ، إضافة إلى القكػ البشرية الإدار 

 كالخدمات، حيث تعتبر الخدمة الطبية عمل جماعي متكامل.

ىـ جميع المستفيديف مف الخدمة الطبية، كحاجتيـ مف المرضع والمراجعين والمواطنين: -ب
ت الصعب تمبيتيا بشكل تاـ، كلكف الأمر يتطمب تمبية أكبر قدر ممكف منيا، كبتنكع ىذه الحاجا

 تتنكع المستكيات الخاصة بالرعاية الصحة.

يشمل ذلؾ العيادات كالمراكز الطبية كالمستشفيات ك المباني والأراضي المستخدمة: -ج
المستكصفات كالصيدليات كالمختبرات، كلا بد أف تككف ميمة بشكل يساعد عمى تقديـ خدمات 

 .2الرعاية الصحية

                                                           
دراسة تطبيقية في مجمكعة مف المستشفيات أبعاد جودة الخدمات الصحية من وجهة نظر المستفيدين، كفاء عمي سمطاف:  1

(، 10، العدد العاشر)05المجمد الخامسالأىمية في محافظة البصرة، مجمة كمية الإدارة كالإقتصاد، جامعة البصرة بالعراؽ، 
 .86-85، ص 2013

، الأردف، عماف، 1دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، طإدارة الجودة الشاممة في خدمات الرعاية الصحية، مميكة غكراؼ،  2
‌.74-73، ص 2016
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تكفيرىا يساعد عمى تشخيص الأمراض كعلاجيا، كتساىـ في الأجهزة والمعدات والآلات: -5
جكدة الخدمات الطبية المقدمة، كتسعى المؤسسات الطبية إلى إمتلاؾ المعدات كالأدكية الطبية 

 بأحث التكنكلكجيات، رغبة منيا في زيادة قدرتيا التنافسية.

اسبة تساعد في زيادة تكفيرىا بالكمية كالنكعية المنالمستهمكات الطبية وغير الطبية:  -ه
مستكػ الخدمة الصحية المقدمة، كىذه المستيمكات تعتبر مؤشرا ىاما لمدػ إىتماـ إدارة 

 المستشفى برفع مستكػ الخدمات الصحية المقدمة.

الطبية المختمفة، كترتبط الأقساـ يتضمف التنظيـ كالتنسيق بيف مختمف المعمومات والتنظيم:  -و
كالسياسات كالإجراءات المتبعة في تقديـ خدمات الرعاية الصحية،  المعمكمات بالتنظيـ الجيد

 كمدػ تسييل الإجراءات كالخطكات لتمقي المريض العلاج في الكقت كالمكاف المناسبيف.

تخاذ القرارات-ي المؤسسة الصحية لابد أف يتـ بكجكد إدارة قادرة عمى  نجاح  :الإدارة وا 
المناسبة في التخطيط كالتنظيـ كالإشراؼ كالرقابة، كأف تككف لدييا القدرة عمى إتخاذ القرارات 

ضكء الظركؼ المتكفرة كالسائدة داخل المؤسسة كخارجيا، كبالتالي فإف عمميات التنظيـ كتكفير 
ية المساندة المتخصصة ذت الخبرة كالميارة تتطمب إدارة جيدة الككادر الطبية كالتمريضية كالطب

 .1كقادرة عى ممارسة كظائفيا الإدارية بشكل سميـ كدقيق كليا القدرة عمى إتخاذ القرارات

 إف تقديـ الخدمات الصحية لهفراد يعتمد عمى أربعة عناصر أساسية كىي:       

 الرعاية الصحية. المستفيد مف الخدمات الصحية كىك الذؼ يتبقى -

القائـ عمى الخدمة الصحية كىي الدكلة أك المؤسسات أك الأفراد أيا كاف المكاف المعد لذلؾ  -
 كمئات مف الأطباء كالممرضات.

                                                           
 .74مميكة غكراؼ، مرجع نفسو، ص  1
‌
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إشباع الحاجات العامة الصحية مف حيث أف تقكـ الدكلة أك الأفراد بتقديـ الخدمات الصحية  -
 ف أك المنتفعيف بالخدمات الصحية.بيدؼ إشباع الحاجات الصحية لدػ المستيمكي

التمكيل كالذؼ تختمف أنماطو بالنسبة لمخدمات الصحية مف بمد لأخر بإختلاؼ مصادر  -
 .1التمكيل

 : مكونات الخدمة الصحية -6

 ثلاثة مككنات لمخدمة الصحية كىي كالتالي: , DondaedionK  1980/حدد

كتشير إلى الإستجابة لحاجيات  الرعاية(:المكونات المرتبطة بالعلاقات الشخصية)فن / 6-1
كتكقعات المرضى، المعاممة الكدية، كالإىتماـ مف قبل مقدمي الخدمات الصحية عند تعامميـ 

 كتفاعميـ مع المرضى.

: كتشير إلى البيئة الكمية التي يتـ ضمنيا تقديـ الخدمات المكونات البيئية والهيكمية/ 6-2
سسة الصحية، كمدػ تكفر مستمزمات الراحة كالخصائص الصحية كيتضمف ذلؾ جاذبية المؤ 

 .2الييكمية كالتنظيمية

 / قمة التنشيط والتوحيد لمخدمة الصحية: 7

طبيعة الناس  صناعة الخدمة الصحية تتجو حيث يتكاجد الناس، كنظرا لإختلاؼ
كأمراضيـ كحالاتيـ النفسية، فإف الخدمة تتنكع مف فرد لآخر، حتى لمفرد كنفس الشيء 

 الكاحد فإنو يحصل عمى خدمة الجراحة كالعيكف كالقمب كالصدر...إلخ.

                                                           
تقييم أثر تطبي  إدارة الجودة الشاممة عمع جودة الخدمات الصحية المقدمة ممدكح ميدؼ، شاىر صقر العتيبي:  1

السعكدية، المجمد  -العممية لمبحكث كالدراسات التجارية، جامعة حمكاف بالرياضالمجمة بالمستشفيات الحكومية السعودية، 
 .518، د.س، ص 3، العدد 31
دراسة حالة المؤسسة الصحية في المؤسسات العمومية الصحية، تقييم جودة الخدمات غالي بغدادؼ باؼ، سفياف مرباح:  2

، 01، العدد 04، مجمة البحكث القانكنية كالإقتصادية، جامعة كىراف)الجزائر(، المجمد  -كىراف -الإستشفائية لطب العيكف 
‌.222، ص 2021
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كنفس الشيء بالنسبة لمكحدات التي تنتج الخدمة فإنيا تتنكع بإختلاؼ الأمراض 
 .طمب أف يتـ تقديـ الطمب عمى الخدمة الصحيةكالتخصصات، كىذا الأمر الأمر يت

يؤدؼ عدـ تجانس الخدمة كتباينيا مف فرد لأخر التنبؤ بالطمب عمع الخدمات الصحية: -8
طبقا لحاجاتو الشخصية، كالذؼ يؤدؼ إلى تفاكت مخرجات المنظمة الخدمية الكاحدة، ككذلؾ 

تبايف الخدمات التي يقدميا العامميف بمنظمة الخدمة في كقت آخر، إلى صعكبة التنبؤ بالطمب 
ة التنبؤ بالطمب عمى الخدمات تككف عمى المنظمات الخدمية، بالإضافة إلى ذلؾ فإف صعكب

نتيجة لما يتميز بو ىذا الطمب مف عدـ ثبات كعدـ إستقرار. فقد يحدث الطمب مرة كاحدة فب 
العاـ أك لفترة زمنية قصيرة مف العاـ أك في مكاسـ معينة مثل: زيادة الإصابة بنزلات البرد في 

نتشار بعض الأكبئة الأخرػ في الصيف.  الشتاء كا 

 ة الصحية منهت غير ممموس: الخدم-9

)المنظمة الأمر الذؼ يستكجب ضركرة كجكد إتصاؿ مباشر قكؼ كفعاؿ بيف مقدـ الخدمة
كالمستفيد منيا، حتى تحقق الإستفادة الكاممة مف ىذه الخدمات كتممئ ىذه الخاصية الصحية( 

تمرة عف طريق عمى الأجيزة المقدمة لمخدمات الصحية كالمتغيرة عمييا ضركرة التأكد بصفة مس
أساليبيا الخاصة مف تحقيق ىذا الإتصاؿ لتضمف تحقيق خدمة فعالة لممستفيديف، حيث لا 

 .1يمكف فصل مقدـ الخدمة الصحية عف المستفيد منيا

  الخدم الصحية سمعة عامة:-10

السمعة العامة تخضع لمتأشيرات الخارجية بدرجة أساسية، كتتميز ىذه السمع بأنيا حساسة 
 1976سنة  Bostonك" بكسطف"  Mugraveلمجميكر، كقد حدد كل مف " ماسجريف"

 خاصيتيف لمسمع العامة أك الخدمات العامة أك ليما حالة المنافسة، ثانييما الإقصاء أك الإبتعاد.

                                                           
المؤسسات الصحية بالجزائر العاصمة، دراسة حالة واق  جودة الخدمات في المؤسسات الصحية العمومية، عدماف مريزؽ:  1

أطركحة مقدمة لمحصكلل عمى شيادة الدكتكراه في عمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير، 
 .40-39، ص 2007/2008جامعة الجزائر، 
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قني ببساطة أف الفرد عندما يستيمؾ سمع أك خدمة عامة فإنو يقف في علاقة كالخاصية الأكلى ت
تنافسية مع شخص أخر.فمثلا عندما يستيمؾ المريض الخدمة الطبية في ساعة تشغيل في 

العيادة الخارجية، فإف ذلؾ قد أكقف فرصة ممثمة في الكقت الذؼ إستغرقو الفرد الآخر المنتظر 
ستمر عف كحدة الخدمة. أما الخاصية الثانية كىي خاصية لمخدمة بإعتبار أف الطمب م

الإقصاء، كىك إحتماؿ فني لإقصاء بعض مف فكائد الخدمة، كلاحع ىذا في سمع الجميكر في 
 إحتماؿ إقصاء بعض مف المستفيديف عندما تككف التكاليف مرتفعة.

  الخدمات الصحية غير قابمة لمتاجيل:-11

يتيا السرعة في تقديميا، فالإصابة بمرض معيف عمى سبيل تتطمب الخدمات الصحية في غالب
المثاؿ يقتضي سرعة علاجو لمقضاء عميو عند ظيكر الأمراض. كيترتب عمى ىذه الخاصية 

 بعض الأبعاد المرتبطة بتحقيق حماية المستفيد منيا:

الأماكف منافذ تقديـ الخدمات الصحية في البعد كالذؼ يقضي بضركرة إنتشار البعد المكاني:  -
المختمفة التي يتكاجد فييا الأفراد، كبمعنى آخر ضركرة إتباع سياسة التغطية الشاممة لممناطق 

 الجغرافية المختمفة.

كالذؼ يقضي بضركرة الخدمات الصحية في الكقت الذؼ يحتاج إلييا فيو، سكاء البعد الزمني: 
 .1غةكانت خدمات علاجية أك كقائية فتأجيميا يترتب عميو أضرار بال

 خدمات الصحية: اع( الأنو )ثالثا: تصنيفات 

 نواع الخدمات الصحية: ا-/3

إستمدت برامج كأنظمة الخدمة أك الرعاية الصحية بمراعاة الخصائص كالظركؼ الخاصة 
بطبيعة المجتمع، حيث تنكعت البرامج كالأنظمة في تقديـ الخدمات الصحية لتتماشى مع 

                                                           
1
‌.40مرجع‌نفسه،‌ص‌عدمان مرٌزق،  
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مع التغيرات المجتمعية، كتتمثل أىـ أنكاع الخدمات الصحية  إحتياجات الفقراء ك لتتكاكب
 فيمايمي:

تصنف الخدمات الصحية حسب الكظيفة التي تؤدييا إلى ثلاث حسب وظائفها: -2/1
 مجمكعات أساسية في الخدمات العلاجية ككقائية، كالإنتاجية، نذكر منيا مايمي: 

لمرتبطة بصحة المجتمع أك ما يمكف أف كىي الخدمات الصحية االخدمات الصحية الوقائية: -أ
نطمق عميو بالخدمات الصحية البيئية، حيث ترتبط تمؾ الخدمات بالحماية مف الأمراض المعدية 

كالأكبئة كالحماية مف التدىكر الصحي الناتج عف سمكؾ الأفراد كالمشركعات التي تمارس 
 .1صحة الفرد بصكرة غير مباشرةأنشطة ممكثة لمبيئة، كيرتبط ىذا النكع مف الخدمات الصحية ب

فتشمل العلامات الكقائية كافة الخدمات الصحية كالتثقيفية المقدمة لمفرد بيدؼ كقائية        
مف الإصابة بالأماض كالأكبئة، بالإضافة إلى حمايتو مف التعرض لمحكادث الناجمة عف سكء 

 .2إستخداـ الأدكية كالعقاقير الطبية

 الخدمات الصحية العلاجية: -ب

فيي الخدمات المكجية لمفرد كالتي ترتبط بجميع الخدمات الصحية لمختمف التخصصات عمى 
مستكػ المؤسسات الصحية، بالإضافة إلى الخدمات المساعدة المتمثمة في الأشعة، التحاليل، 

خدمات التي يجرؼ إلى جانب ذلؾ خدمات التغذية كالنظافة، كخدمات الإدارة كغيرىا، فيي ال
تقديميا عف طريق الأطباء العاميكف كالمراكز الطبية الممحقة بالمستشفيات كالعيادات الخارجية 

لمخدمات التي يقدميا الأخصائييف كيجرؼ تقديميا فيي خدمات مف الدرجة الأكلى، أما بالنسبة 
 جة الثانية.مف خلاؿ العيادات الخارجية أك الداخمية في المستشفى فيي خدمات مف الدر 

                                                           
، 52مجمة كمية الآداب تبقنا، جامعة جنكب الكادؼ؟، العدد خدمات الرعاية الصحية ومليات تطورها، محمد حسف إبراىيـ مراد:  1
 .349، ص 2021، 3ج.
نمكذج، رسالة  48دراسة حالة مستشفى دور أنظم الجودة في تحسين المراف  الصحية في اليمن، منير مصمح محمد الكىابي:  2

‌.22-21، ص 2011/2012ماجستير اليمف، 
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فيي الخدمات التي تقدـ في الطالب بكاسطة الأطباء العاممكف في المراكز الصحية     
كالمستكصفات ك العيادات، فيي تشكل نقطة الدخكؿ الأكلي لنظاـ الصحي كخط إلتماس الأكؿ 
مع المرضى الذيف يطمبكف الخدمة حيث يقكـ الطبيب بتقييـ الحالات المرضية كعلاجيا بالقدر 

لذؼ ينسجـ مع معارفو كمياراتو كمع التشريعات كالمكائح التي تبيف حدكد ممارستو كمف ثـ يقكـ ا
بتحكيل الحالات المرضية التي تتطمب خدمات رعاية مف مستكػ أعمى إلى المستكػ الذؼ يمبيو 
مف ممرضيف أك ممرضات أك مساعدؼ الأطباء فالخدمات الصحية العلاجية تشمل الخدمات 

رتبطة بصحة الفرد بصكرة مباشرة كالتي تشمل خدمات التشخيص كخدمات العلاج، الصحية الم
 .1سكاء ذلؾ بالعلاج الدكائي

لمفرد  كىي الخدمات التي تعني ببناء سمككيات صحية إيججابيةخدمات الإرتقاء بالصحة: -ج
كالمجتمع، فيما يتعمق بأىمية الغذاء المتكازف كممارسة التماريف، كالتثقيف الصحي كالنظافة 

تباع أساليب السلامة  الشخصية كالإمتناع عف العادات الضارة كالتدخيف كالكحكؿ كالمخدرات كا 
 في قيادة السيارات.

الكقائية العلاجية في كتشمل الخدمات الصحية خدمات الرعاية الصحية الشخصية: -د
العيادات الخارجية كأقساـ التنكيـ كخدمات الرعاية طكيمة الأجل التي تقدـ في دكر الرعاية 
 كالنقاىة، كخدمات الصحة النفسية، كالخدمات التأىيمية التي تقدميا المراكز التخصصية.

الغذاء  كتشمل مكافحة الأمراض المعدية كصحة البيئة كسلامةخدمات الصحة العامة: -ه
 كالتخمص مف الحشرات كالنفايات.

مثل خدمات السيارات المجيزة المتكفرة في المستشفيات العامة الخدمات الإسعافية: -و
 كالخاصة، كخدمات جمعيات الإسعافات، كخدمات الإسعاؼ الطبي الجكؼ.

                                                           
 .73-68، ص ص 2008، عماف، 1دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، طإدارة منظمات الرعاية الصحية، فريد تكفيق نصيرات،  1
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 ج اللات النفسيةمثل خدمات المعكقيف كالمسنيف كعلاخدمات الرعاية الصحية الخاصة: -و
 .1كالإدماف

 كتصنف ىذه الخدمات الصحية إلى مايمي: حسب التوجه لمصحة الشخصية أو العامة: -2/2

كتتعمق بتشخيص العلاج كيؤدؼ عبر الأقساـ خدمات صحية مرتبطة بصحة الفرد:  - أ
)المعالجة الآتية: كأمراض النساء، قسـ أمراض الرأس، قسـ العلاج الطبيعي

الإنعاش كقسـ الإسعاؼ كالطكارغ، قسـ المختبر كقسـ ، قسـ التخذير، الفيزيائية(
 الأشعة.

تشمل كل ما يتعمق بالرعاية السريرية داخل المؤسسة : مساعدةخدمات صحية -ب
 ، كيندرج ضمنيا خدمات التمريض، خدمات الصيدلية.)المستشفع(الصحية

جكانب تيدؼ إلى تعزيز المستكػ الصحي لهفراد كالجماعات بالالرعاية الصحية:  -د
 الجسدية كالنفسية كالعقمية، كالذىنية، كالإجتماعية كافة.

كترتبط بالحماية مف الأكبئة، الأمراض الخدمات الصحية البيئية)صحة المجتم (: -ه
المعدية كالتدىكر الصحي الناتج عف سمكؾ الأفراد ك أنشطة المؤسسات، كىي خدمات 

دمات الرقابة الصحية عمى متاجر صحية كقائية تقي الفرد مف الأمراض كالمقاحات، كخ
الغذاء، خدمات مكافحة الحشرات الضارة، إضافة إلى خدمات الإعلاـ كنشر الكعي 

 .2الصحي

                                                           
الإشارة إلى  -إعادة هندسة القطاع الصحي كإستراتيجية لتحسين جودة الخدمات الصحيةبكخضرة مريـ، عمار سممي:  1

، الممتقى الكطني الأكؿ حكؿ: الصحة كتحسيف الخدمات الصحية في الجزائر بيف إشكاليات التسيير -نمكذج دبي الصحي
، -، قامة1945ماؼ 8، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة 2018أفريل  11ك10كرىانات التمكيل 

 . 8، ص 2018
دراسة حالة المراكز الإستشفائية الجامعية لمشرؽ ودة الشاممة ك لية لتحسين الخدمات الصحية، إدارة الجريمة أكشف:  2

في عمكـ التسيير، تخصص تسيير المنظمات، كمية العمكـ الإقتصادية ر.أ.د( الجزائرؼ، أطركحة مقدمة لنيل شيادة الدككتكراه)
 .57، ص 2017/2018، 01-كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة باتنة
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تصنف الخدمات الصحية حسب مستكياتيا حسب مستويات الخدمات الصحية:  -2/3
 إلى: 

كتشمل الخدمات الكقائية كالعمميات الجراحية كالعلاج، كأقساـ الخدمات الأساسية: -أ
)الأطفال بنؾ الدـ، العلاج الطبيعي، الصيدلية، رعاية الأطفاؿ البتسريفالطكارغ، 

كعلاج الجياز التنفسي، العناية المركزة، التصكير المولودون قبل الوقت والمبكرين(، 
 غ، خدمات إعادة التأىيل....إلخ.بالأشعة الإلكتركنية، الخدمات النفسية لمطكار 

كتشمل الخدمات التي تقدميا المؤسسات الصحية عند إقامة الخدمات المساعدة: -ب
المريض كالمبيت كالغذاء، كالخدمات التي تؤدييا الآلات كالأدكات المستخدمة في تسييل 

 .1عممية التشخيص كالعلاج، بالإضافة إلى الكسائل المستخدمة في خدمات الكقاية

المباشرة داخل المنزؿ أك تـ ذلؾ مف خلاؿ خدمات صحية مساندة تحتاج رعاية سريرية 
داخل المراكز الصحية، أك تـ ذلؾ بالتدخل الجراحي التقميدؼ أك المعاصر كييدؼ ىذا 
النكع مف الخدمات إلى تخميص الفرد مف مرض أصابو أك تخفيف معاناة الفرد مف آلاـ 

 المرض.

ضمف إنتاج المقاحات، كما تتضمف إنتاج الأدكية، العتاد كالأجيزة كتتخدمات إنتاجية: -ج
 .2الطبية الأخرػ 

ستقبال: -د الإستقباؿ فتتـ عمى مستكػ مكتب الدطكؿ أيف  فالبنسبة لخدمةخدمات إقامة وا 
لكل مريض يتـ تكجيو كل ريض حسب حالتو، أما خدمة الإقامة نجد منيا تكفير سرير 

                                                           
 .73-72فريد تكفيق نصيرات، مرجع سبق ذكره، ص  1
‌.349محمد حسف إبراىيـ مراد، مرجع نفسو، ص  2
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المستشفى لمتابعتو ككذا تقديـ الكجبات الغذائية اللازمة لو حالتو تستكجب إقامتو داخل 
   .1حسب حاجتو كحسب ما قدره الطبيب

كتصنف إلى إعادة تكيف المريض مع بيئتو أك إعادة قدراتو خدمات صحية تاهيمية:  -ه
مف قدرات المريض  لأداء أدكاره الإجتماعية بما يمكف إستعادة أقصى ما يمكف إستعادتو

الجسمية أك الإجتماعية، أك النفسية كذلؾ مف خلاؿ برامج التأىيل الطبي كالنفسي 
    .2كالإجتماعي كالميني كذلؾ بغرض تحسيف الظركؼ الإنسانية لممريض بصكرة متكاممة

الخدمات التأىيل كالرعاية الطبية في أف الخدمات الصحية المكجية لتأىيل  فتتمثل        
المرضى كالمصابيف جراء الحكادث، كيشرؼ عمى ىذا النكع مف الخدمات الصحية أقساـ 

 متكاجدة عمى مستكػ المؤسسات)المنظمة( الصحية.

كيقصد بيا الخدمات الصحية المكجية لمرياضييف، كقد  خدمات الصحة الرياضية: -و
عف ممارسة  يشمل ىذا النكع مف الخدمات الصحية خدمات علاجية مف الإصابة الناجمة

النشاط الرياضي، كما يشمل أيضا مختمف برامج الحميات أك الكقائية كالإمتناع عف 
   .3العادات الممنكعة كالضارة كالمنشطات

                                                           
دراسة حالة نظام المعمومات ك داء لتحسين جودة الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية الإستشفائية، حلاؿ السكيسي:  1

ماجستير )منشكرة( في عمكـ التسيير، تخصص نظاـ المعمكمات ، رسالة -كرقمة -المؤسسة العمكمية الإستشفائية محمد بكضياؼ
، -كرقمة -كمراقبة التسيير، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، قسـ عمكـ التسيير،جامعة قاصدؼ مرباح

 .76، ص 2011/2012
 .349محمد حسف إبراىيـ مراد، مرجع سبق ذكره، ص  2
دراسة ميدانية بكلاية باتنة، أطركحة مقدمة لنيل تقييم مستوى الخدمات الصحية في الجزائر ومليات تحسينها، كفاء سمطاني:  3

)الجزائر(، -01-شيادة الدكتكراه في عمكـ التسيير، تخصص، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة باتنة
 بتصرؼ. 13 -12، ص 2016
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العامة مثل خدمات السيارات المجيزة المتكفرة في المستشفيات الخدمات الإسعافية: -ي
(samo (   1الإسعاؼ الطبي الجكؼ كالخاصة، كخدمات جمعيات الإسعاؼ، كخدمات.     

يمكف تصنيف الخدمات حسب ىذا حسب المستفيدين من الخدمات الصحية:  -2/4
 المعيار إلى خدمات جماعية: 

كىي تمؾ الخدمات التي يستفيد منيا شخص مريض كذلؾ بالتكجو إلى  خدمات فردية: -أ
 إحدػ المؤسسات الصحية لمحصكؿ عمى المعالجة.

ىي تمؾ الخدمات التي يستفيد منيا عدد مف الأفراد  ة:خدمات جماعية ومنظم-ب
كينتمكف إلى مؤسسة كاحدةف مثل الخدمات التي تقدميا المؤسسات لعماليا، سكاء عف 
طريق تعييف طبيب في تمؾ المؤسسة أك التعاقد مع أطباء كمؤسسات صحية لمعالجة 

  . 2عماؿ تمؾ المؤسسة كفق إتفاؽ معيف

 كتصنف إلى : ي من أجمه:حسب الغرض الذي تشتر -2/5

 خدمات طبية مقدمة لممرضى كالخدمات العلاجية.-أ

خدمات مقدمة إلى المنظمات العامة أك المجتمع كمو كخدمات التكعية الصحية -ب
 كالكقائية.

 كتصنف إلى:  حسب دواف  مقدم الخدمة:-6-/2

 خدمات مقدمة بيدؼ الربح كمستشفيات القطاع الخاص.-أ

 بيدؼ الربح كالخدمات المقدمة مف الدكلة كالتأميف الصحي. خدمات مقدمة ليس-ب

 
                                                           

دراسة حالة مستشفيات كلاية بسكرة، مجمة جودة الخدمة الصحية ودورها في تحقي  رضا الز ون،  أبعادبف عيسى عمار:  1
 .10، ص 2015، 01، العدد 03إدارة الأعماؿ كالدراسات الإقتصادية، جامعة الجزائر، المجمد 

‌.73فريد تكفيق نصيرات، مرجع، ص  2
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 كتصنف إلى:  حسب أهمية أو خطورة الخدمة المقدمة:-2/7

 تشخيص، علاج، كقائية( يمكف لممريض الحصكؿ عمييا بسيكلة كيسر.)صحية خدمات -أ

خدمات علاجية كتشخيصية معقدة تتناسب مع طبيعة الحالة الصحية لممريض كالعمميات -ب
  .1الجراحية المعقدة

 تحتيا العديد مف الخدمات:  كتندرج الطبية:الخدمات -2/8

كتختص بمعالجة الحالات البسيطة التي تتطمب إقامة  :الإسعافات أو العلاج السري -أ
 المريض بالمؤسسة الصحية.

تتطمب إقامة المريض بالمؤسسة الصحية لفترة معينة قد تبدأ قبل العينات الجراحية: -ب
 الجراحة كذلؾ للإشراؼ عمى المريض طبيا كتييئتو لإجرائيا.

تتعمق ىذه الخدمة بالمرضى الذيف يخضعكف لعلاج طبي يتطمب العلاج تحت إشراف طبي: -ج
شراؼ مستمر بالمؤسسة الصحية.  إقامة كا 

العمج الطبيعي: يقيـ ىذا النكع مف العلاج لمرضى العظاـ كالأعصاب في أغمب الأحياف -د
 .2شكل جمسات محددة عمى فترات زمنية كيحتاج إلى أجيزة كمعدات خاصة حيث يتـ

تصنف الخدمات الصحية كفق ىذا التصنيف عمع أساس طبيعة الخدمات الصحية:  -9-/2
 التصنيف إلى: 

تمثل كاجية المؤسسة الصحية، فيي دافع الإلتقاء كالتفاعل الفحوصات والإستشارات:  - أ
 .كعارضيابيف طالب الخدمة 

                                                           
دراسة إستطلاعية في مستشفى الجياز اليضمي كالكبد أثر جودة الخدمة اصحية في رضا المرضع، أميرة شكر كلي البياتي:  1

 .396، ص 2016، 37، العدد 09التعميمي في بغداد، المجمة العراقية لمعمكـ الإدارية، جامعة بغداد، المجمد 
‌.26-25، ص 2006، مصر، 1مكتبة القدس، طإقتصاديات الخدمات الصحية، طمعت الدمراش إبراىيـ،   2
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تؤمف الإقامة لممرض، مكاف عمل الأشخاص المعنييف بالرعاية رية: ريخدمات السال-ب
ككذلؾ الأشخاص غير المعنييف بالرعاية  )التشخيصات الطبية، الرعاية التمريضية(الطبية
 ، كفي مكاف التفاعل مع العائلات.)عمال الصيانة، النظافة(الطبية

: تتككف مف جميع الخدمات المدعمة لهنشطة السابقة مثل: الترميـ، خدمات الإمداد-ج
الصيانة، كالنقل، كىذه الخدمة قد يقكـ بيا قسـ داخل المؤسسة أك تككل إلى طرؼ 

 مقدم خدمات(.خارجي)

التخطيط، التوجيه، التنظيم، الرقابة( تجمع مختمف الكظائف الإدارية)الخدمات الإدارية: -د
 .1بية، إدارةالأفراد، إدارة المخزكف كالإدارات المالية كالمحاس تظـ مختمف الأقساـ

 كما تأخذ الخدمات الصحية أشكالا عديدة كفق ىذا التصنيف كىي:      

الطب العاـ كالأخصائي، طب الأطفاؿ، طب  وقائية أو علاجية(:)الخدمات الباطنية-
 الأعصاب، كالعديد ـ التخصصات الأخرػ.

احة عامة، جراحة لكل الأمراض الباطنية، جراحة أمراض النساء جر الخدمات الجراحية: -
 كالكلادة.

  .2كالأشعة كالتحاليلالخدمات المساعدة: -

 كما يعتمد ىذا التصنيف عمى عدة مؤشرات كىي:       

عمى السمع  حيث تتنكع الخدمات الصحية إستنادا إلى إعتمادىامن حيث الإقتصادية: -
المممكسة كالتحاليل المخبرية أك الأشعة كالجراحة، كىناؾ خدمات أخرػ تيتمد عمى العنصر 

 البشرؼ كالعلاج النفسي أك تشخيص المرض.
                                                           

دراسة حالة مستشفى بشير بف ناصر بسكرة، تاثير إدارة التغيير عمع جودة الخدمات بالمؤسسة الصحية، نادية خريف:  1
 .68-67، ص 2007/2008رسالة ماجستير كمية العمكـ الإقتصادية كالتسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 

إدارة المستشفيات وشركات الأدوية: مدخل معايير الجودة الدولية و كروت الأداء المتوازن) تكامل فريد راغب النجار،  2
‌.57-55، ص ص 2015الدار الجامعية، د.ط، الإسكندرية، مصر، العلاج والدواء، 
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فقد تشبع الخدمات حاجة فردية مثل: الفحص الشخصي في عيادة من حيث نوع الحاجة: -
ستشفى)النكـ( حيث تقدـ خدمات الطبيب أك الحاجة إلى حزمة منافع مثل: الرقكد في الم

 ( في المستشفى.الراقديف)النائميفالإطعاـ كالعناية لجميع 

حيث يختمف مقدمكا الخدمات الصحية في من حيث أهداف مقدمي الخدمات الصحية: -
أىدافيـ الربحية أك الاربحية، كمف حيث الممكية المؤسسات الصحية أك العامة، مف حيث 

 داؼ التي تسعى لتحقيقيا.البرامج التسكيقية كالأى

يعد ىذا التصنيف التصنيف عمع أساس التوجه لمصحة الشخصية أو العامة: -10-/2
مف أكثر التصنيفات الشائعة، حيث تصنف الخدمات الكقائية العلاجية أك التأىيمية التي 

 .1المؤىميف لمتشخيص أك العلاجتقدـ لمفرد مف قبل الطبيب أك مف قبل 

كالرعاية الشخصية كأخصائي المختبر، الأشعة، التغذية، العلاج الطبيعي كالتمريض، فزيادة 
المريض لمطبيب أك أخصائي العلاج الطبيعي بقصد العلاج ىما مف صكر الخدمات 
الصحية الشخصية، كتتضمف الخدمات الصحية أنكاعا مختمفة مف الخدمات نكجزىما 

 فيمايمي:

كىي الخدمات الصحية التي لا تشمل عممى رعاية إيكائية : خدمات الرعاية الخارجية-
عادة في عيادات الأطباء الخاصة أك التابعة لممستفيديف، كيقدـ ىذا النكع مف الخدمات 

لمعيادات الخارجية لممستشفى أك في قسـ الطكارغ الممحق بو، أك في مراكز الرعية الصحية 
 الأكلية ككذلؾ في مراكز العلاج الطبي.

                                                           
العمكمية  دراسة حالة المؤسسةدور إستخدام نماذج صفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمات الصحية، دريدؼ أحلاـ:  1

لمصحة الجكارية بسكرة)رزيق يكنس(، رسالة ماجستير)منشكرة( في عمكـ التسيير، تخصص الأساليب الكمية في التسيير، كمية 
 .23 -21، ص ص 2013/2014، -بسكرة -العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة محمد خيضر
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كيقصد بيا خدمات الرعاية الصحية الإيكائية ات الرعاية الداخمية في المستشفيات: خدم-
أك الإستشفائية التي تقدـ لممرضى الذيف تقتضي حالتيـ الصحية الإقامة في المستشفيات 

 العامة أك التخصصية بقد التشخيص كالعلاج لفترات لا تتجاكز ثلاثيف يكما.

ىي خدمات صحية تجمع بيف نمطي الرعاية السالفة ك خدمات الرعاية الطويمة الأجل: -
الذكر، كتتجاكز مدة الإيكاء في الغالب الثلاثيف يكما، كأغمب المستفيديف مف ىذه الخدمات 

ىـ مدة الإيكاء في الغالب الثلاثيف يكما، كأغمب المستفيديف مف ىذه الخدمات ىـ الأشخاص 
زمنة كمف أمثمة ىذه الخدمات: الذيف يعانكف مف أشكاؿ مف الإعاقة كالأمراض الم

مستشفياتالصحة النفسية، الخدمات الصحية المقدمة في المصحات كدكر النقاىة كمراكز 
، فضلا عف تمؾ الرعاية الإيكائية الشاممة الخاصة بالمعكقيف كالمسنيف كدكر التمريض

الرعاية التمريضية المنزلية لهشخاص الذيف ىـ بحاجة إلى  الخدمات التي يقدميا أخصائيك
 عناية الآخريف كلا سيما المسنيف، لكف حالتيـ الصحية لا تقتضي بقائيـ في المستشفى.

كىي الخدمات الصحية التي تستيدؼ حماية صحة المكاطنيف خدمات الصحة العامة: -ب
ذه الخدمات التي تشمل في المقاـ الأكؿ كالإرتقاء بيا كتتكلى الدكلة عادة مسؤكليات تقديـ ى

 عمى الأنشطة الآتية:

 مكافحة الأمراض المعدية كخاصة المتكطف منيا.-

 القياـ بالفحكص المخبرية ذات الصمة بميداف الصحة العامة.-

مراقبة الجكانب الميمة في الصحة البيئية: كسلامة اليكاء، الغذاء الملائـ، مكافحة -
 ارة، التخمص مف النفايات كمعالجة مياه الصرؼ الصحي.الحشرات كالقكارض الض

الإشراؼ المباشر عمى رعاية الأمكمة كالطفكلة مع التركيز بصفة خاصة عمى التركيز -
 .1عمى برامج التحصيف

                                                           
 .23-22دريدؼ أحلاـ، مرجع نفسو، ص  1
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تكعية المكاطنيف كتبصيرىـ بالمشكلات الصحية السائدة ك بأكجو الإستفادة المثمى مف  -
 الخدمات الصحية المتاحة.

التشريعات كالمكائح التنظيمية ك الضكابط كالسياسات كالإستراتيجيات كالخطط التي كضع -
 .1تكفل الحفاظ عمى صحة المكاطنيف كرفاىيتيـ

كىي الخدمات التي تقدـ لأفراد المجتمع غير المصابيف  ج/ خدمات الحفا  عمع الصحة:
بأمراض بيدؼ الحفاظ عمى صحتيـ تمكينيـ مف مكاجية الأمراض التي تكفل الحفاظ عمى 

صحتيـ تمكينيـ مف مكاجية الأمراض التي يتعرضكف ليا في المستقبل، كمف أمثمة ىذه 
 الخدمات:

انب العناية بالطفل السميـ كتقدـ عادة خدمات التطعيـ ك التحصيف ضد أمراض المعدية بج-
 إلى الأطفاؿ قبل كبعد سف الدراسة.

خدمات الكشف الدكرؼ العاـ بيدؼ التشخيص المبكر لبعض الأمراض كتقدـ لهفراد فكؽ -
سف الأربعيف، كما تقدـ لمحكامل كيضاؼ إلى ما سبق الأفراد الذيف يقكمكف بفحكصات 

 بكظيفة معينة. عامة قبل إلتحاقيـ

كتشمل الخدمات التي تعالج الحالت المرضية يستغرؽ علاجيا خدمات الأمراض الحادة: -د
 ل: فترات زمنية محددة شير أك سنة، كخدمات يعتمد تقديميا عمى العنصر البشرؼ مث

 لعلاج النفسي كالتشخيص المرضي مف حيث:

الجراحية، العمميات مف حيث حضكر كل المستفيديف مف الخدمات الصحية كمقدميا مثل: -
 وسحب الدم.

: التحاليل مف حيث الإعتمادية فإف العلامات تتبع إستنادا لإلى السمع المممكسة مثل-
 .1المخبرية والأشعة الجراحية

                                                           
‌



ماىية الخدمات الصحيةالفصل الثالث:   

150 

 

 عمع المريض:المقدمة الطبية  والإجراءاترابعا: مجالات الخدمات الصحية 

 كيمكف تقسيـ الخدمات الصحية إلى قسميف حكؿ نكعية الخدمة كىما:       

 الرعاية الصحة الأكلية. -1
 الرعاية الصحية الثانكية. -2

اص أك يتبع قطاعا خيريا أك حيث يمكف أف يككف المستشفى حككمي أك خالمستشفيات: -أ
أصميا يتبع منظمات دكلية، كتضـ المستشفيات العامة في العامة أقساما مختمفة ككادرا 

 كظيفيا مينيا متخصصا في الشؤكف الطبية ك الإدارية ك الخدماتية.

حيث يحتكؼ المركز الطبي عمى بعض الخدمات الطبية مثل العيادات المراكز الطبية: -ب   
التخصصية كالمختبر ك الأشعة كالصيدلية، ك في العادة تككف ىذه المراكز إما حككمية أك 

 خاصة أك خيرية أك أىمية.

كىي تككف بالعادة ضمف المستشفى أك المركز الطبي خدمات الإسعاف والطوارئ:  -ج
 عاؼ الأكلي لمسكاف.بحيث تقدـ خدمة الإس

كتككف ىذه المراكز في العادة تتبع القطاع الحككمي أك مراكز رعاية الأمومة والطفولة:  -د
 الخاص أك الأىمي ك تقدـ خدماتيا العلاجية ك الكقائية لهمر ك الأطفاؿ.

الصـ  كتشتمل مراكز التأىيل المعاقيف حركيا ك مراكز تأىيلمراكز التاهيل و الرعاية:  -ه
 بكـ ك المكفكفيف ك مراكز تأىيل المدمنيف ك دكر المسنيف ك العجزة.ال

 كىي مراكز خاصة حيث تعني بالفحكصات المخبرية.مراكز الطب المخبري:  -و

ك ىي مراكز خاصة حيث تعني بالتصكير الإشعاعي الطبي عمى مراكز الأشعة الطبية: -ز
 إختلاؼ مستكياتو.

                                                                                                                                                                                           
دار اليازكرؼ لمنشر ك التكزيع، الطبعة تسوي  الخدمات : مدخل إستراتيجي وظيفي تطبيقي، حميد الطائي، بشير الحلاؽ،  1

 .63، ص 200، عماف، ك1العربية



ماىية الخدمات الصحيةالفصل الثالث:   

151 

 

العلاجية اللازمة لمسكاف ك  كالمستحضراتر الأدكية كىي المنشأة التي تكفالصيدليات: -ح
 .1تتبع القطاع الخاص

 خامسا: أبعاد و جودة و نوعية الخدمات الصحية: 

 لجكدة الخدمة الصحية جممة مف الأبعاد يمكف عرضيا في العناصر التالية: 

 الخدمة الصحية:  ونوعية أبعاد جودة-1-/5

يعني مختمف الميارات كالقدرات لمقدـ الخدمة بالدقة المطمكبة بما يشبع بعد التمكن الفني:  -
رغبات المستفيد، ك يشمل ىذا البعد الميارات الإكمينكية المتعمقة بالرعاية الكقائية ك التشخيص 

 كالعلاج كتقديـ المشكرة الصحية ك الإشراؼ كالتدريب كحل المشاكل.

عصر عمى مدػ إحساس العملاء بالتعاطف ك الرعاية يعتبر ىذا النبعد التعاطف والتفاني:  -
مف جانب المستشفى ليـ، كحسف إستقباليـ كمدػ الإىتماـ الشخصي لكل منيـ، كما يعكس 

ىذا البعد أثر الثقافة التنظيمية لممستشفى في تككيف شعكر لدػ العامميف بأىمية جكدة الخدمة 
 المقدمة كضركرة التحسيف المستمر فييا.

يعني معرفة العامميف كلباقتيـ في التعامل مع العملاء أك المرضى كفي رفع ان: بعد الأم -
 الركح المعنكية ليـ، كخمق الثقة لدييـ.

نقطاع، عمى أفبعد الإستمرارية:  - نضمـ  أؼ تقديـ الخدمات الصحية بإستمرار دكف تكقف كا 
الخدمة كيقمل مف قد يضعف تأثير كفعالية ككفاءة الخدمات عمى أساس مبدأ الإستمرارية 

 .2ضماف الجكدة في نكعية الخدمات الصحية

                                                           
 2016، 11سعيدة رحامنية: كصعبة الصحة ك الخدمات الصحية في الجزائر، الباحث الإجتماعي، جامعة المسيمة، العدد  1

 .221-219ص ص 
دراسة أثر أخلاقيات الأفراد داخل المؤسسات في تحسين جودة الخدمة الصحية المقدمة، حسينة معمرؼ، كىيبة غريبي:  2

دارة الأعماؿ، مجمة عمكـ الإنساف كالمجتمع، جامعة محمد خيضر  -حالة مستشفى محمد بكضياؼ أـ البكاقي، مخبر مالية بنكؾ كا 
 .160 -199، ص 2022، 04، العدد 11، الجزائر، المجمد-بسكرة



ماىية الخدمات الصحيةالفصل الثالث:   

152 

 

كىي إستعداد مقدـ الخدمة لتقديـ الخدمة لمعميل أك المريض بشكل دائـ، بعد الإستجابة:  -
، إلى جانب شعكر مقدـ الخدمة بالحماس كالسعادة عند تقديـ الخدمة لمعميل المريض(الزبكف)

  .1أك العملاء كقدراتيـ عمى آداء الخدمة ليـ عند إحتياجيـ ليا

ك ىل ىـ )أطباء، ممرضين...(، فيي درجة الثقة بمقدـ الخدمةبعد الثقة والمصداقية:  -
إلتزاـ مقدمي الخدمة بكعكدىـ  مكضع ثقة أكلا؟ كمادرجة  مصداقية مقدـ الخدمة كمدػ

 .2كصحتيـ في مينتيـ ككظيفتيـ

كيقصد بو معمكمات القائميف عمى تقديـ الخدمة كدراستيـ، كقدراتيـ عمى إجابة بعد الضمان:  -
أف الضماف في مجاؿ الخدمة الصحية ناتج عف  (shaikh)أسئمة المرضى بكل ثقة، كذكر

فقد " أك ثقة المرضى بالأطباء ككادر المستشفى، كالثقة بمؤىلاتيـ كمقدرتيـ، أما"البكرؼ  إعتماد
أطمق عميو التأكيد كيقصد بيا السمات التي يتسـ بيا العاممكف مف معرفة كقدرة كثقة في تقديـ 

كأىمية نسبية في الجكدة قياسا بالأبعاد الأخرػ، كمف معايير  (%19)الخدمة كيمثل ىذا البعد
قييـ ىذا البعد سمعة كمكانة المستشفى، المعرفة كالميارة لمقدمي الخدمة، كالصفات الشخصية ت

 .3لمعامميف كحسف المعاممة كنشر الثقة كالصدؽ، كالإتصالات بيف مقدمي الخدمات كالمرضى

إلى قدرة مقدـ الخدمة في صفة الطبيب عمى إنجاز أك أداء  : تشير الإعتماديةبعد الإعتمادية-
الخدمة المكعكدة بشكل دقيق يعتمد عميو، كلتفيـ الإعتمادية فإف الذؼ يجب التركيز عميو ىك 

                                                           
دراسة حالة المؤسسة دور نماذج صفوف الإنتظار في تحسين جودة الخدمة الصحية، بكعمامة خامرة، عزالديف تمار:  1

، 22، الجزائر، المجمد -كرقمة -مجمة الباحث، جامعة قاصد مرباح -بكزقمة -ككبا -الإستشفائية لطب العيكف صداقة الجزائر
 .314، ص 2022، 01د ، العد22، المجمد 01العدد 

جودة الخدمة الصحية، دراسة حالة المؤسسة القيادة التحويمية ودورها في تحسين علاج ميني خديجة، بكقسرؼ صارة:  2
نعكاساتها عمع دول شمال إفريقيا بالجزائر،  الإستشفائية المتخصصة في طب الأمراض العقمية بتنس، مخبر العولمة وا 

، ص 2022، 02، العدد 14، المجمد -عية والإنسانية، جامعة حسيبة بن بوعمي بالشمفالأكاديمية لمدراسات الإجتما
224.‌

قياسي أبعاد جودة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات الحكومية الأردنية من منظور المرضع صلاح محمكد ذياب:  3
المجمد  -الأردف-العمكـ التطبيقية الخاصة بعماف مجمة العمكـ الإسلامية لمدراسات الإقتصادية كالإداريةف جامعة والموظفين، 

 .76، ص 2012العشريف، العدد الأكؿ، 
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مجمكعة مف خصائص الخدمة تتصل بكيفية أداءه لكظيفتو خلاؿ الإستعماؿ، فيي عبارة عف 
طمكبة بنجاح في ظركؼ الإستعماؿ العادية كلمدة مقياس منتج أك خدمة عمى أداء الكظيفة الم

 .1محددة

 أبعاد النوعية في الخدمة الصحية: -2-/5

إف النكعية في الخدمة الصحية تعد عممية في غاية التعقيد، لأف العديد مف أكجو الخدمة 
الصحية تبدك دائما غير كاضحة المعالـ لمبعض، لذا فإف المؤسسات الصحية تسعى دائما إلى 

 )المريض(.ميز في الخدمات التي تقدميا مف خلاؿ إرضاء الزبكف الت

 فالخدمة الصحية أبعاد نكعية مف أىميا مايمي:   

إف معايير التقديـ في ىذا البعد يبرز في دقة السجلات المعتمدة في إدارة بعد المعولية: -أ
ة، كمف أمثمة ذلؾ: الثقة المستشفى، كصحة القكائـ المالية، كالمكاعيد الدقيقة في الإجراءات الطبي

العالية لدػ المريض بأف حساباتو المالية صحيحة عند مغادرتو المستشفى، كلو ثقة بأف حياتو 
 بيف أيدؼ أمينة.

إف معايير التقييـ في ىذا البعد مف خلاؿ تقديـ خدمات علاجية فكرية، بعد الإستجابة: -ب
ستجابة لنداءات الطكارغ الخارجية، كالعمل عمى مدا ، مف أمثمة ذلؾ: كصكؿ كا  ر ساعات اليكـ

 .2عمميات جاىزة كميا كلكل الحالاتكصالة ال معدكدة،سيارات الإسعاؼ خلاؿ دقائق 

إف معايير التقييـ في ىذا البعد تظير في سمعة كمكانة المستشفى العالية، بعد التاكيد: -ج
كالمعرفة كالميارة المتميزة لهطباء كالملاؾ التمريضي، كالصفات الشخصية لمعامميف، كمف أمثمة 

 الطبية لممرضى مف قبل الأطباء كتدريب كالميارة العالية في الأداء. ةذلؾ: المعامم

                                                           
دراسة حالة المؤسسة العمكمية جودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، عائشة عتيق، خديجة عتيق:  1

مجمة المدير لكلاية سعيدة، رسالة ماجستير في إدارة الأعماؿ ، العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير كالعمكـ التجارية،  الإستشفائية
‌.106، ص 2013جامعة أبكبكر بمقايد بكلاية تممساف)الجزائر(، الناجح ،

 .213-212، ص 2005عماف، ، دار اليازكرؼ العممية لمنشر كالتكزيع، 1طتسوي  الخدمات الصحية، ثامر البكرؼ،  2
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عايير التقييـ في ىذا البعد تظير في الإىتماـ الشخصي بالمريض، فإف مبعد الكياسة: -د
كالإصغاء الكامل لشككػ المريض، كتمبية حاجات الزبكف بركح مف الكد كالمطف، كمف أمثمة 

ذلؾ: النظر لممريض كتمبي حاجاتو كرغباتو بكل كد بمثابة الأـ الحنكف لممريض لتصغي 
 ل كد كتعاطف كرحمة.لشكاكؼ المريض كتمبي حاجاتو كرغباتو بك

إف معايير التقييـ في ىذا البعد تكمف كتظير في الأدكات المستخدمة في بعد الممموسية: -ه
التشخيص كالعلاج، كالمظير الخارجي لمقدمي الخدمة، كأماكف الإنتظار كالإستقباؿ المناسبة، 

ـ المقدـ كمف أمثمة ذلؾ: نظافة عيادة الطبيب كككنيا ذات مظير تخصصي، كنكعية الطعا
 .1النائميف مف المرض في المستشفىلمراقديف 

 سادسا: مستويات الخدمة الصحية وأسسها:

أؼ نظاـ صحي ييدؼ إلى خدمات صحية لممكاطنيف، كىذه الخدمات الصحية           
المقدمة تختمف حسب النظاـ الصحي المستخدـ، فإذا كاف مستكػ النظاـ الصحي متطكر 
كمميز فإف الخدمة المقدمة في الغالب تككف مميزة كمتطكرة كالعكس صحيح، كالمستكيات 

ؼ النظاـ الصحي بل ىي ثابتة مف حيث المستكػ كمتغير الصحية المتقدمة لا تختمف بإختلا
 مف حيث النكعية كجكدة الخدمة، فالرعاية كالخدمة الصحية مستكيات كىما كالتالي: 

 الصحية: مستويات الخدمة -6/1

 :Primasy Health careالرعاية الصحية الأول  الأول:المستوى -6/7

بأكثر مف طريقة أك أسمكب ككل طريقة أك يمكف تعريف خدمات الرعاية الصحية الأكلية 
 أسمكب ككل طريقة أك أسمكب تعكس نظر معينة كأىـ ىذه التعريفات:

أف الرعاية الصحية الأكلية: ىي تمؾ الخدمات الطبية الكقائية التي تقدـ لممرضى كغير  -
 المرضى كلا يحتاج إلى تنكيع في المستشفى.
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ية: فيي تمؾ الخدمات التي تشمل معالجة أما التعريف الثاني لمرعاية الصحية الأكل -
صابات الحكادث كالإسعافات الأكلية ك  تقديـ خدمات التطعيـ ضد الأمراض الشائعة كا 

الأمراض المختمفة كرعاية الأمكمة كالطفكلة كخدمات الصحة المدرسة ك الكقائية الصحية 
 العامة، كصحة البيئة كالتثقيف الصحي.

الرعاية الصحية عرفت الرعاية الصحية الأولية عمع أنها:  أما منظمة الصحة العالمية فقد -
الأساسية أكليا مسيرة لكافة المجتمع كأسره معتمدة عمى كسائل كتقنيات صالحة عمميا 
كسميمة عمميا كمقبكلة إجتماعيا كبمشاركة تامة مف المجتمع كأفراده، كبتكاليف يمكف 

كبركح مف الإعتماد عمى النفس كىي  كرهلممجتمع كالبمد تكفيرىا في كل مرحمة مف مراحل تط
جزء لا يتجزأ مف النظاـ الصحي لمبمد كالتي ىي نكاتو كمحكره لمرئيس مف التنمية 
الإجتماعية كالإقتصادية الشاممة ىي نكاتو كمحكره لمرئيس مف التنمية الإجتماعية 

كالمجتمع  كالإقتصادية الشاممة لممجتمع، كىي المستكػ الأكؿ لإتصاؿ الأفراد كالأسرة
بالنظاـ الصحي، إذ تقدـ الرعاية الصحية المتكاممة، بقدر الإمكاف حيث يعيش الناس 

كيعممكف، كتشكل العنصر الأكؿ في عممية متصمة مف الرعاية الصحية الشاممة فتشمل 
 الرعاية الأكلية عمى مميزات كىي:

 .1كتعني الشمكلية مختمف أنكاع الخدمات كجميع السكاف الشمولية: -

 كمختمف المناطق الجغرافية كجميع الفترات الزمنية.

 بل مستمرة في كافة الظركؼ.إف ىذه الخدمات لا تنقطع الإستمرارية:  -
 الإرتقاء بنكعية الخدمات إؿ أفضل مستكػ ممكف. النوعية الجيدة: -
 تتناسب كافة المتغيرات البيئية كالظركؼ الخاصة . الملائمة: -
 الخدمات.لإمكانية الكصكؿ لتمؾ  -
 تكفير الإمكانيات المادية كالبشرية. -

                                                           
 .64-63، ص 2009، عماف، 1دار الفكر لمنشر كالتكزيع، طإدارة المستشفيات والمراكز الحديثة، ذياب صلاح محمكد،  1
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 أما بالنسبة لمعناصر الأساسية لمرعاية الصحية الأكلية كالتي حددىا مؤتمر مالطا كىي:     

التثقيف كالتكعية الصحية بشأف المشاكل الصحية كالإجتماعية السائدة في المجتمع كالعمل -1
 عمى طرح السبل لمسيطرة عمييا.

 الإصلاح الأساسي لمبيئة كتكفير الإمداد الكافي بمياه الشرب النقية.العمل عمى -2

 العمل عمى تكفير الأغذية الجيدة كالسميمة.-3

تقديـ خدمات أمكمة كطفكلة متكاممة بالإضافة إلى تحصيف الأطفاؿ كتطعيميـ ضد -4
 الأمراض المختمفة.

كالسيطرة عمى إنتشارىا تمييدا العمل عمى كقاية المجتمع مف الأمراض المتكانطة كالمعدية -5
 لمقضاء عمييا كيشمل ذلؾ التقصي الكبائي.

 التشخيص السميـ كالعلاج الملائـ كلهمراض كالإصابات الشائعة.-6

 تكفير الأدكية الأساسية كالضركرية لمعلاج.-7

 :Secondary health careب/المستوى الثاني: العاية الصحية الثانوية: 

يمكف تعريف المستكػ الثاني لمخدمات الصحية الثانكية عمى أنيا الخدمات الطبيةالتي تقدـ 
لممريض أثناء إقامتو في المستشفى)أثناء تنكيمو(في مجالات الطب الرئيسية كىي الباطنة 

 كالجراحة العامة، كالأطفاؿ كالنسائية كالتكليد.

الذؼ يشمل عمى التخصصات الطبية  كيمكف تعريف ىذا المستكػ عمى أنو المستكػ        
الرئيسية كتقدـ ىذه الخدمات في المستشفى مع إشتماليا عمى أقساـ الإسعاؼ كالطكارغ 

كالعيادات الخارجية كالداخمية ككذلؾ خدمة المرض المحكليف مف المراكز الصحية لممستشفى 
 .1سكاء بالعلاج المكثف أك بالمداخلات الجراحية

                                                           
 .64ذياب صلاح محمكد، مرجع نفسو، ص  1
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 :Tertiary health careرعاية الصحية المستوى الثالث: ال-ج

كىذا المستكػ مف الخدمات لا يتميز كثيرا في تعريفو عف خدمات الرعاية الصحية الثانكية سكػ 
أف ىذه الخدمات تككف في مجاؿ التخصصات الطبية الفرعية كمعنى كل التخصصات الطبية 

ثالث أك مستكػ تخصيص، ما عدا التخصصات الطبية الرئيسية الأربعة كتككف ذات مستكػ 
مع التركيز عمى أف ىذه الخدمات تقدـ لممريض علاجيا أك جراحيا أثناء تنكيمو في المستشفى، 
كمف أىـ مميزات ىذا المستكػ مف الخدمات: التكمفة العالية، كطكؿ مدة الإقامة، كالحاجة إلى 

 ككادر بشرية مميزة.

خدمات الرعاية الصحية طويمة الأمد( )اهيمية التالمستوى الراب : الرعاية الصحية الرابعة أو 
Rehaliliation: 

كيشمل ىذا المستكػ مف الخدمات عمى تمؾ الخدمات التي تقدـ لممرضى لفترات طكيمة نسبيا 
المرض أك الإعاقة بو بيدؼ أك لمرضى لا يؤىل شفاؤىـ بحيث يتـ تأىيل المريض لمتعايش مع 

يستطيع خدمة نفسو كقضاء إحتياجاتو بنفسو، كيمكف إعادة ىذا المريض لممجتمع كفرد متبع ك 
 .1تقديـ ىذه الخدمات في المستشفى أك المراكز الطبية أك المنزؿ

 المستويات الإدارية لمرعاية والخدمات الصحية: -ه

 ليا ثلاث مستكيات كىي كالتالي: 

كتتمخص كظائف ىذا المستكػ في المستوى المركزي متمثلا بوزارة الصحة في كل دولة: -
التخطيط ككضع الدراسات كالأىداؼ العامة لمصحة في الدكلة، كالبحكث كالتدريب، كالتدريب، 
قتراح التشريعات المتعمقة بالصحة كالترخيص كالتنسيق  كتكفير المكارد كالمستمزمات الصحية، كا 

 .2لصحيمع القطاعات الصحية المختمفة، كالعلاقات الدكلية في المجاؿ ا

                                                           
 .64ذياب صلاح محمكد، مرجع سبق ذكره، ص  1
‌.44 -42، ص ص 2023، 1، دار النشر كالتكزيع، طالصحيةالمفاهيم الأساسية في إدارة الخدمات مدحت محمد العزب،  2
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كتتمخص كظائفو تحميل الكضع الصحي المحمي المستوى الأوسط )مديريات الصحة(:  -ب
لكل محافظة أك مديرية، كتحديد المشكلات الصحية في المنطقة، كتككف حمقة الكصل بيف 

 المستكػ المركزؼ كالمستكػ المحمي.

مات الصحية سكاء كىي عبارة عف كحدات التشغيل كتقديـ الخد المستوى المحمي)الطرفي(:-ج
 الطبية، أك العيادات. عمى مستكػ المستشفيات أك المراكز

 المستويات التقنية لتقديم الخدمات الصحية: -و

 كىي تعبر عف درجة التخصص في الخدمة المقدمة، كىي أربعة: 

كيستيدؼ فييا العلاج الذاتي أك الطب الشعبي، )ضمن الأسرة(:  الرعاية الذاتية-
 الذاتية ىي الأسرة.كقاعدتيا 

كىي عبرة عف الرعاية المقدمة في أكؿ إتصاؿ مع :prinnary care الرعاية الأولية:-
المسؤكليف عف تقديـ الخدمات الصحية في مراكز الرعاية الأكلية، كالتطعيمات كتنظيـ الأسرة، 

 كسجلات الميلاد كالكفاة، كىذه ىي الخدمات الصحية الأكلية.

كىي عبارة عف رعاية صحية تخصصية عامة، : secondary care يةالرعاية الثانو -
كىي الرعاية  التي تقدـ في العيادات التخصصية، ككذلؾ الرعاية الداخمية التي تقدـ في 

 المستشفيات العامة.

كتعني التخصص الدقيق، كقكاميا المراكز الطبية  : tertiary careالرعاية الثالثة -
 كالمستشفيات الإدارية كالتقنية لمرعية الصحية عامة إلى: 

 تعزيز الصحة أك الرقي بالصحة. -

 الكقاية الصحية. -

 الخدمات العلاجية. -
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 الخدمات التأىيمية. -

 .1الخدمات المساندة -

 المستويات المعيارية لمخدمة الصحية:  -ي

 ربعة مستكيات معيارية إجبارية كىي: تكجد أ

حيث يتكقع مف المستفيديف مف الخدمة أك طالبي الخدمة أك يككنكا المستوى المعياري الأول: -
عمى دراية كعمى عمـ بمجتمعاتيـ كالآثار المترتبة عمى إنتشار الأمراض التي مف أجميا تقدـ 

 خدمات الرعاية الصحية لمكاجيتيا.

كالذؼ يتمثل في العناية بالمرض عمى مدار الساعة مف قبل أطباء لثاني: المستوى المعياري ا-
 مقيميف كمدريف في ىذا المرض عمى أف يككنكا عمى أقل تقدير مف درجة أخصائي أكؿ.

كالذؼ فرض مف خلالو عمى جميع العامميف الذيف يقدمكف خدمات المستوى المعياري الثالث: -
 معيف، كأف يشارككا في المراجعة السريرية. الرعاية الصحية لمرضى ما بإختصاص

كىنا يتكقع مف المستفيديف مف الخدمة أك مف طالبي الخدمة أف المستوى المعياري الراب : -
يككنكا قادريف عمى تعريف كتحديد النتائج المرغكب تحقيقيا، كيجب أف ترتبط ىذه النتائج بكل 

 .2عمق بجكانب الخدمة المقدمةمف البعد المتعمق بالجكانب السريرية كالبعد المت

  أسس الخدمة الصحية:-6/2

ىناؾ العديد مف العكامل المختمفة التي تحدد أسس كسمات الخدمات الصحية كالحاجات   
نطباع الطبيب بما ىك أفضل بالنسبة لمرضاه، كقد أصبح تخيط ىذه الخدمات  العامة لمسكاف كا 

كبير بالبحكث كالدراسات الجارية في الرعاية يتـ في ضكء تقدير الحاجات الممحة كلو إرتباط 

                                                           
 .44-43مدحت محمد العزب، مرجع نفسو، ص  1
2
دراسة‌إستمصائٌة‌على‌أثر تطوٌر جودة الخدمة الصحٌة وتسعٌرها على زٌادة رضا عملاء المنظمات الخدمٌة، منذر‌مرهج،‌خالد‌الهاٌس:‌ 

‌-223،‌ص‌04‌،2018،‌العدد‌04الخاصة،‌سلسلة‌العلوم‌الإلتصادٌة‌والمانونٌة،‌مجلة‌جامعة‌تشرٌن‌للبحوث‌والدراسات‌العلمٌة،‌المجلد‌‌المستشفٌات
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الطبية، كنظـ المعمكمات الصحية، كتنظيـ المؤسسات الطبية كالمستشفيات كالمراكز الصحية 
كالعيادات متعددة الخدمات كىذا مف أجل تقديـ الخدمات الطبية، بشكل كافي كمستكػ عالي، 

كالخدمة الصحية بمستكػ كفؤ، كنذكرىا  أؼ أنو يجب أف تتكافر فييا الكفاية الكمية كالنكعية،
 فيما يمي:

 كذلؾ مف خلاؿ مايمي: من حيث الإستهلاك: 

صعكبة تقدير تكمفة الخدمة ككذا مقدار تكرارىما كبذلؾ صعكبة تحديد حجـ التكمفة بتقدير -أ
دقيق عكس معظـ الخدمات الأخرػ لككف الخدمة الصحية تطمب كفقا لظركؼ كحالات 

 .إستثنائية معينة

صعكبة تقدير حجـ المنفعة المتأتية مف الخدمة الصحية فيي تتأخر لفترات تصل إلى أياـ -ب
أك سنكات كىذا فيما يخص الخدمة الصحية أما الكقائية فإف آثارىما لا ترػ في  كربما أشير

نما عمى الممجتمع ككل.  الغالب لمفرد كا 

 من حيث الموارد البشرية: 

إف أىـ عنصر مرتبط بالتقديـ الفعمي لمخدمة الصحية يتمثل في الطبيب الذؼ يعتبر المحدد -أ
الأساسي لمقدار الإنفاؽ الصحي، مف خلاؿ ما يقدمو مف عرض أك تمبية لمطمب كنستطيع 

 القكؿ أف ما يمكف قكلو عف ذلؾ مايمي:

ما يجعل مف الطبيب غمكض ميداف الطب كتعقيده كصعكبة فيمو لمممتقى العادؼ لمخدمة، -ب
أك الممارس التقني في ميداف الصحة أىـ المعمكمة التي يقدميا كالتكجييات التي يرشدىا إليو أك 
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الطرؽ العلاجية التي يتبعيا معو بالمقابل فإف طالب الخدمة يككف تقييمو لنكعية الخدمة كمدػ 
 .1ا في بعض الأحيافجكدتيا يأخذ مسمكا إنطباعيا، ما يجعل ىذه الخدمة تأخذ طابعا ذاتي

الصحية  يكجد تمايز كبير لدػ المجتمع الذؼ يشكل أفراده العناصر الطالبة لمخدمة  
كالمستيمكة ليا في فيـ سمكؾ الأطباء مف حيث الدكر المتكقع منيـ كظيفيا أك النمكذج السمككي 

 لمممارسة كمقدار التركيز عمى العلاج كعمى الرعاية.

بغض النظر عف أساليب تمكيل كتنظيـ ك إدارة تقديـ الخدمات من حيث التكاليف المالية: -ج
رتفاع  الصحية، تكاجو نظـ الخدمات الصحية في الدكؿ المتقدمة كالنامية مشاكل تريد الطمب كا 
التكمفة، كمف ثـ الضغط عمى المكارد المتاحة لتقديـ الخدمات الصحية، كيرجع ذلؾ إلى عكامل 

 ة منيا:عديد

يترتب عمى تحسف مستكيات المعيشة تزايد تكقع الحياة، كمف ثـ تتزايد الحاجة إلى المزيد مف -أ
ستمرار رعاية المسنيف.  المكارد المطمكبة لمعلاج الطبي كا 

يؤدؼ عدـ تكافر المعمكمات عف الخدمات الصحية لمستيمكي تمؾ الخدمات إلى زيادة -ب
ا يترتب عمى تكافر نظاـ معمكمات جيد عف الخدمات الإنفاؽ عمى الخدمات الصحية بينم

 الصحية إلى إختصار خطكات كمراحل العلاج.

تفرض زيادة عدد السكاف عمى الحككمات ضركرة تخصيص مكارد متزايدة لقطاع الصحة، -ج
إلى برامج الخدمات الصحية أك إلى برامج بديمة تيدؼ إلى سكاء تـ تكجيو تمؾ المخصصات 

ل ىذا العامل يككف أكثر كضكحا في الدكؿ النامية إذ أف معظـ ىذه الدكؿ تحسيف الصحة كلع
 .2كبرغـ ما تنفذه مف برامج تنظيـ الأسرة بأنيا مازالت تعاني مف معدلات نمك سكاني مرتفعة

                                                           
دراسة مقدمة لنيل إنعاسات أنماط تسيير المؤسسة العمومية لمصحة بالجزائر عمع نوعية الخدمات، بف فرحات عبد المنعـ:  1

كـ التسيير، تخصص إقتصاد كتسيير المؤسسة، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة محمد شيادة الدكتكراه عم
 .43-42، ص 2017/2018، -بسكرة-خيضر

 .43بف فرحات عبد المنعـ، مرجع نفسو، ص  2
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ىناؾ مجمكعة مف العكامل العديدة ىك أفضل بالنسبة لمرضاه، من حيث متطمبات تقديمها: -د
مات يتـ في ضكء تقدير لمحاجات الممحة كلو إرتباطا كبير كقد أصبح تخطيط ىذه الخد

بالبحكث كالدراسات الجارية في الرعاية الطبية، كالعيادات متعددة الخدمات كىذا مف أجل تقديـ 
الخدمات الطبية بشكل كاؼ كمستكػ عالي أؼ أنو يجب أف تتكفر فييا الكفاية الكمية كالكفاية 

 .1النكعية

ي الكفاية الكمية تكفير الخدمات الطبية بحجـ كعدد كاؼ يتناسب مع عدد كتعنالكفاية الكمية: 
 السكاف كىذا يشمل:

، فنييف، مختبرات كغيرىـ، تكفبر عدد كاؼ مف المكارد البشرية الطبية: أطباء، ممرضيف-أ
دارية.  حيث أف الطبيب لكحد لا يستطيع القياـ بجميع الخدمات الطبية مف تمريضية كمخبرية كا 

تكفير عدد كاؼ مف الأطباء كالمراكز كالمؤسسات الطبية التي تقدـ الخدمات الطبية)كحدات -ب
صحية، مستشفيات، مختبرات، صيدليات...إلخ، كيشترط أف تككف ىناؾ عدالة كمساكاة في 
تكزيعيا بيف مختمف مناطق البلاد، إذ لا يجكز أبدا تخصيص أك زيادة عدد أعضاء الفريق 

 ا في البلاد عمى حساب المناطق الأخرػ.الطبي في منطقة م

تكفير الخدمات الطبية في جميع الأكقات كىذا يعني ضركرة عمل أعضاء الفريق الطبي -ج
 ، فالمرض لا يعرؼ كقتا محددا يقع فيو مثل أكقات الدكاـ الرسمي.ساعة 24لمدة 

ل الرعاية الطبية، تكفير أساليب ككسائل التثقيف الصحي بيف أفراد المجتمع لتعريفيـ بكسائ-د
كتكاجدىا كالخدمات التي تقدميا كأىميتيا كطرؽ الإستفادة منيا مبكرا، بمجرد إحساس الفرد 
 بالمرض، كعدـ الإنتظار حتى يتطكر المرض كيصبح خطيرا ليعرض نفسو عمى الطبيب.

                                                           
‌.79، ص 2000ردف، ، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، الأ1أيمف مزاىرة سميماف، الصحة كالسلامة العامة، ط 1
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ييا، يجب كضع النظـ المالية الإدارية الكفيمة بتكفير الخدمات التي تكفل لمفرد الحصكؿ عم-ه
 .1كالسعي لمتأميف الطبي الشامل لكافة المكاطنيف

 كيمكف تكضيح الكفاية النكعية مف خلاؿ ما يمي: الكفاية النوعية: -و

كضع معايير كأسس تحدد المستكػ المطمكب كالكاجب تكفيره في كل مف أعضاء الفريق -أ
لمعايير لجنة عميا الطبي، كالمعدات كاأجيزة ككسائل التشخيص كالعلاج، كيجب أف تضع ىذه ا

مف ذكؼ الإختصاص كالخبرة كالدراية في مجالات الخدمات الحية المختمفة، كلا يسمح لأؼ كاف 
سكاء كاف طبيبا أك ممرضا أك مؤسسة طبية أف تمارس مينة تقديـ الخدمات الصحية إلا إذا 

 .2تكفرت ىذه المعايير

العمل عمى رفع كفاءة كحسف تدريب أعضاء الفريق الطبي سكاء كاف طبيا عانا أك -ب
إختصاصيا أك ممرضا أك صيدلانيا كىذا يعني كضع برامج ثقافية عممية لرفع مستكاىـ العممي 
كالإطلاع عمى إحداث الإكتشافات كالعلاجات الطبية ككذلؾ كضع برامج تنشيطية بصفة دكرية 

كتجديد معمكماتيـ النظرية ك العممية، بحيث تككف ىذه الدكرات إجبارية  لتأىيل كا عادة تنشيط
 مرتبطة بإستمرارية مزاكلة المينة.

تقديـ كل التسييلات كالمساعدات المالية كالإدارية كالفنية لجميع العامميف في قطاع -ج
زة الخدمات الصحية سكاء كانكا أفرادا أك مؤسسات مف أجل الحصكؿ عمى الأدكات كالأجي

الطبية اللازمة كالمرافق الطبية بأقل التكاليف المالية كالجيكد، ليستطيعكا تقديـ الخدمات الطبية 
عمى مستكػ عالي كأف يتـ إعفاؤىـ مف الرسكـ الجمركية جزئيا أك كميا كتقديـ القركض طكيمة 

ت الصحية المدػ، أك المساعدات العينية كالنقدية لهطباء كخاصة الجدد لممارسة مينة الخدما

                                                           
 .38عائشة عتيق، مرجع سبق ذكره، ص  1
دراسة ميدانة ببعض المراكز : تقييم جودة الخدمات الصحية في الجزائر من وجهة نظر المرضع، محمكد بكلصباغ 2

كعمكـ التسيير الإستشفائية الجامعية بالشرؽ، أطركحة دككتكراه في العمكـ الإقتصادية، تخصص تسكيق، كمية العمكـ الإقتصادية 
‌.65-64، 2015/2016، -03-كالعمكـ التجارية، جامعة الجزائر 
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يفاد بعض مف  في المناطق النائية مف البلاد مزكديف بالأجيزة كالمعدات اللازمة ككذلؾ إرساؿ كا 
 .1الأطباء في دكرات عممية تدريبية في المستشفيات متخصصة داخل أك خارج البلاد

 سابعا: أسباب الإهتمام بالخدمات الصحية والمشاكل التي تعوقها:

 ات الصحية: أسباب الإهتمام بالخدم-7/1

تكجد العديد مف الدكافع كالأسباب تقف كراء الإىتماـ المتزايد بدراسة الخدمات الصحية       
 كدكىرىا بالتحديد إدارة نظـ تقديـ كتكصيل الخدمات الصحية كذلؾ لعدة أسباب منيا:

الإىتماـ الحالي قائـ عمى تقديـ خدمات ذات نكعية جيدة، كالتخطيط لممرضى الحالييف -أ
 المرتقبيف كليس فقط لتحقيق الربح كالإىتماـ المنحصر عمى تكفير الأجيزة كالمعدات.

الإشكاؿ في المؤسسات الصحية يمس جانبيف، الجانب الأكؿ الخاص بمدػ تكفير تمؾ -ب
تضح أنيا قضية نسبية، أما الجانب الثاني يخص إدارة ككيفية الإمكانيات المادية كالبش رية كا 

الإدارة الفاعمة ىي أساس نجاح المؤسسات الصحية كذلؾ لسعييا للإستخداـ الأفضل لممكارد 
 .2سكاء كانت مادية أك بشرية

تزايد الطمب عمى المكارد كالإمكانيات يحتاج إلى التعرؼ عمى أساليب إدارة تمؾ المكارد -ج
ضركرة تكفيرىا لتحقيق الأىداؼ كبالتالي تقديـ الخدمات الطبية المتكقعة كالمطمكبة حسب ك 

 خصائصيا.

حرماف المؤسسات الصحية مف تطبيق نظاـ إدارؼ مخصص، كتطبيق مبادغ الإدارة العامة، -د
الذؼ لا يمبي إحتياجات المؤسسة، كبالتالي ستحرـ مف إدارة متخصصة كالتي تحقق الكفاءة 

 عمية سكاء في إنجاز الأعماؿ أك تحقيق الأىداؼ.كالفا
                                                           

 .65محمكد بكلصباع، مرجع نفسو، ص  1
دراسة حالة التحول نحو إدارة الكفاءات بالمؤسسات الصحية وأثرها عمع جودة الخدمات الصحية، خلافية العممي:  2

في عمكـ التسيير، تخصص إدارة المكارد  مقدمة لنيل شيادة الدككتكراهالمؤسسات العمكمية الصحية لكلاية الكادؼ، أطركحة 
 .99-97، ص ص 2020، 2019(، 03البشرية، كمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ التسيير كالعمكـ التجارية، جامعة الجزائر )
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يظير المفيكـ القديـ لتحقيق الخدمات الصحية في تكصيل الخدمات الصحية، زيادة -ه
 .1معدلات الخدمة لتحقيق اليدؼ

 مشاكل الخدمات الصحية: -7/2

تقف أماـ زيادة كفاءاتيا كتطكيرىا إضافة تكاجو الخدمات الصحية العديدة مف المشاكل التي 
 إلى أنيا عنصر أساسي كميـ في الحياة اليكمية لهفراد كمف بيف أىـ ىذه المشاكل نذكر منيا: 

عدـ تطكر خدمات المؤسسات الصحية بما يكاكب النمك السكاني، مما يكلد النقص في -أ
 الأمراض كالأكبئة.التغطية الصحية كيقمل مف كفاءاتيا، مما يساعد عمى بعض 

ف كجدت سيتركز كجكدىما في -ب عدـ كجكد الأطباء بالعدد الكافي في بعض التخصصات كا 
مستشفيات المدف الكبيرة فقط دكف أخرػ، مما يجعل الحصكؿ عمى تمؾ الخدمات غير متاحة 

 كصعبة المناؿ.

بمد كىذا يقمل مف عدـ تكفر التكنكلكجيا الحديثة في معظـ المستشفيات أك عدـ تكفرىا في ال-ج
كفاءة أداء الخدمات الصحية إذ أف إستخداـ الأجيزة المتطكرة يقمل مف المخاطر التي يتعرض 

 ليا المريض.

عدـ تأىيل الطاقـ الطبي كالإدارؼ كالفني بما ينسجـ كالتطكرات التكنكلكجية كالتقنية التي -د
 يشيدىا العالـ.

الصحية الأساسية مما ينعكس سمبا عمى عدـ إلتزاـ بعض العيادات الخاصة بالشركط -ق
 صحة الإنساف.

أحيانا قمة خبرة بعض العامميف في المختبرات كالأشعة مما يجعل عممية تشخيص الحالة -و
 غير صحيحة كمف ثـ يعطي علاجا غير ملائـ فتككف النتائج عكسية أؼ الإضرار بالمريض.

                                                           
‌.99خلايفية العممي، مرجع نفسو، ص ص  1
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 .1يـ خدمة صحية عادية لمقدميابعض اليياكل المستعممة كعيادات لا تستكفي شركط تقد-ي

عدـ الإىتماـ بشؤكف العامميف في مجاؿ الخدمات الطبية بشكل ينسجـ مع طبيعة عمميـ -
الشاؽ كالمخاطر التي يتعرضكف ليا كفترة العمل التي تككف بعض الأحياف بشكل مستمر ليلا 

الي مناسب يجعمو لا نيارا، فلا بد مف تكفير مستمزمات الحياة الأساسية ليـ مف سكف كمردكد م
يفكر بالعمل في مكاف آخر لتكفير لقمة العيش لعائمتو كما يككف حافز لو لأداء عممو بشكل 

 . 2صحيح

 كمف بيف مشاكل تقديـ الخدمة الصحية مايمي:         

التفكير بشكل جاد لمبحث عف الطرؽ كالأساليب التقنية  ف إبتداءإزيادة تكمفة الخدمة:  -
 المناسبة لمحد مف الحد مف معدؿ ىذه الزيادة.

حيث إف كظيفة الخدمة الصحية ككميتيا كنكعيتيا المطمكبة كتكفرىا إزدياد المسؤولية:  -
رتفاع المسؤكلية أثناء آدائؾ لمخدـ.  بمجالات عديدة كمعينة كجديدة تسبب في إزدياد كا 

إف المتطمبات لمخدمة المتعاظمة كعدد المرضى الكثير كتعدد زيادة الحاجة لمخدمة الصحية: -
 كتنكع كتبايف ىذه الخدمة كضركرتيا تساىـ في الحاجة لتقديـ الخدمات الصحية كتكفرىا.

إذا تستطيع المؤسسة التي تقدـ الخدمة الصحية قياس إجمالي الإستثمار الأفضل لمموارد: -
حقق عمى الخدمات الصحية ككذلؾ قياس مستكػ جكدة كنكعية الخدمات الصحية الطمب المحت

قرار أؼ مف ىذه الخدمات  المقدمة، كالإستثمار في أفكار كميارات المكارد البشرية المتكفرة، كا 
 التي يجب أف تقدـ بفعالية أفضل لمكاجية إحتياجات كرغبات المرضى.

                                                           
دار صفاء لمنشر ، -تقنيات -والبيئية التحتية : أسس ومعاييرتخطيط الخدمات المجتمعية خمف حسيف عمي الدليمي،  1

 .114، ص 2015، عماف، الأردف ، 2كالتكزيع، ط
‌.114خمف حسيف عمي الميمي، مرجع نفسو، ص  2
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أغمب الناس يبحثكف عف الخدمات الصحية عمى لازاؿ زيادة الإهتمام بالوقاية الصحية: -
أساس إنيا خدمات علاجية، كلكف التكجو الحديث نحك تقديـ الخدمات الكقائية كمتطمباتيا سكاء 

عمى العلاج كأدكية أك مستمزمات مادية، كبالتالي ىذا يؤدؼ إلى تقميل التكمفة الكمية المترتبة 
 .1الصحي كالكقاية مف الأمراض

 ثامنا: أهمية الخدمات الصحية: 

 تكمف أىمية الخدمة الصحية في مايمي:

كتشاؼ بعض الأمراض بشكل مبكر الفحص الدكرؼ كالمستمر،  - كالذؼ يساعد في معرفة كا 
 كالعمل عمى قبكؿ الفرد لمعلاج كالتمكيف مف علاجو.

 ميا.تكفر ليـ أفضل خدمة صحية ممكنة بأسعار كتكاليف منخفضة تمكنيـ مف تحم -

 تقي مف الإصابة مف الكثير مف الأمراض المزمنة، كالأكبئة المنتشرة. -

الحفاظ عمى صحة الأشخاص، كتكفير ليـ كافة الإمكانيات كالمكارد ك التقنيات الحديثة التي  -
 تعزز مف إحتمالية إكتشاؼ الرضا في أسرع كقت ممكف.

متابعة نمكه كقدرتو عمى الحركة، تكفير الرعاية الطبية اللازمة لمطفل، كذلؾ مف خلاؿ  -
 بالإضافة إلى قياس كزنو كطكلو بشكل مستمر.

الإىتماـ بصحة المرأة الحامل كجنينيا حتى تأني مرحمة الضع، كيبدأ الإىتماـ ينتقل تدريجيا  -
 للإىتماـ بصحة الطفل.

                                                           
 الإبتكار التسويقي وعلاقته بجودة الخدمة الصحية في القطاع الحكومي، سحر أحمد كرجي العزاكؼ، رائد سمماف كآخركف:  1

دراسة في الشركة العامة لتسكيق الأدكية كالمستمزمات الطبية، مجمة الإدارة كالإقتصاد، الجامعة المستنصرية، العدد السادس 
 .134، ص 2009كالسبعكف، 
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 .1المداكمة عمى تكفير كافة التطعيمات الكقائية اللازمة لهطفاؿ مف سف معيف -

تاسعا: العوامل المؤثرة في نوعية الخدمة الصحية ومعيقات تقديم الخدمات الصحية في 
 المستشفيات: 

 العوامل المؤثرة في نوعية الخدمة الصحية: -9/1

 لأجيزة كالمعدات الطبية.االتطكر التقني السريع في  -

الصحية، كزيادة  إزدياد أعداد المسنيف مف السكاف كىذا ما يتطمب زيادة حاجاتيـ لمرعاية  -
 أكقات بقائيـ بالمستشفيات بسبب الأمراض المزمنة.

إزدياد تكمفة اليد العاممة الإجمالية، حيث أف زيادة ىذه التكمفة بسبب زيادة التخصص  -
 كالحاجة إلى إستخداـ عامميف ذكؼ مؤىلات كخيرات عالية.

لاؼ في أنماط كأساليب إختلاؼ أنماط الممارسات الطبية، حث أثبتت الدراسات كجكد إخت -
 الثقة ككجكدىا.الممارسات الطبية مما أدػ إلى تفاكت درجة 

زيادة كعي المرضى كتكقعاتيـ كطمبيـ لمستكيات أعمى مف الخدمة الصحية كنكعيتيا  -
كجكدتيا، فزبائف المستشفيات مف المثقفيف بصكرة خاصة يطمبكف إجراء تحسينات في مجالات 

 أقل، نسبة أخطاء أقل، دقة وسرعة في الإجراءات. فترات إنتظارمعينة مثل: 

الرغبة في زيادة الأرباح قد أدت إلى زيادة الإىتماـ بالجكدة كالنكعية في الخدمات الصحية  -
 .2كذلؾ تكسب مزيد مف المرضى

                                                           
مخبر التطبيقات النفسية كالتربكية، مجمة سكسيكلكجيا، جامعة جودة الخدمات الصحية: مدخل مفاهيمي، سناني لبنى،  1

 .63-62، ص 2023، 01، العدد 07( الجزائر ، المجمد 02قسنطينة )
دراسة حالة مصالح الأمكمة نحو تطبي  مبادئ إدارة الجودة الشاممة في المنظمات الصحية بالجزائر، مديكني جميمة:  2

كالتكليد التابعة لممؤسسات الإستشفائية العمكمية كالخاصة لكلاية الشمف، أطركحة مقدمة لنيل شيادة الدكتكراه في عمكـ التسيير، 
، ص 2015/2016، -03-تخصص إدارة الأعماؿ، كمية العمكـ الإقتصادية كالعمكـ التجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر 

84.  
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 فيناؾ أيضا عكامل تؤثر في نكعية الخدمة الصحية ممخصة في الجدكؿ المكالي:    

كىي تمؾ الدرجة مف النكعية التي يرػ النوعية المتوقعة: -أ الز ون  تحميل توقعات-1
 المريض أك المستفيد منيا كجكب كجكدىا.

كىي تمؾ النكعية في الخدمة الصحية النوعية المدركة:  -ب
 المقدمة مف قبل المستشفى كالتي يراىا مناسبة لمحالة الصحية.

المستكػ أك الدرجة في نكعية الخدمة  :كىيالنوعية القياسية-ج
المقدمة كالتي تتطابق مع المكاصفات المحددة أساسا لمخدمة، 

 كالتي تمثل بذات الكقت إدراكات إدارة المستشفى.
كىي تمؾ الدرجة مف النكعية التي إعتادت  الجودة الفعمية:-د

 المستشفى أف تقدـ بيا الخدمة الصحية إلى المرضى.
دة إستراتيجيات لمنكعية في الخدمة الصحية كىناؾ ع         

 كىي: النكعية المتطكرة، النكعية المستقرة، النكية المنخفضة.

 .إتصالات -
 .مفتكحة -
 .مفتكحة -

تحقيق المستكػ المطمكب مف النكعية في الخدمة - تحديد نوعية الخدمات-2
الصحية كذلؾ بالتكصيف المناسب كمستكػ كفاءة أداء 

كالمعدات المستخدمة في إنجاز  العامميف كالأجيزة
 الخدمة الطبية.

 .أىداؼ الخدمة  -
 .إلزاـ الإدارة بنكعية الخدمة -

يجب أف تعمل عمى إيجاد الطرؽ المناسبة التي تضمف مف - أداء العاممين-3
خلاليا الأداء المناسب لمملاؾ الطبي كالتمريض كالخدمي 

 المتصل بالمرضى.
 تدريب العامميف.-
 التقييـ كالتعكيض.أنظمة -

يجب أف تتكقع إدارة المستشفى تقييـ الزبائف لنكعية الخدمة  - إدارة توقعات الخدمة-4
الصحية المقدمة ليـ أك التي ستقدـ في فترة لاحقة كلا بد أف 

 ا.1تككف ىذه التكقعات عقلانية كيمكف تحقيقو
 الإعلاف.-
 إتصالات داخمية.-

 
                                                           

 .209 -24ثامر البكرؼ، مرجع نفسو، ص ص  1
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 مف معكقات الخدمة الصحية مايمي: الخدمات الصحية:  معوقات-9/2

مثل تدىكر مستكػ الخدمات الصحية مثل: المعوقات المرتبطة بمستوى الخدمات الصحية: -أ
تدىكر مستكػ الخدمات الصية المقدمة لأصحاب المقدمة لأصحاب الأمراض الخطيرة كطكؿ 

 فترة الإنتظار حتى يتمقى المريض الخدمة خاصة العمميات الجراحية.

كتتمثل في إرتفاع تكاليف الخدمات الصحية وقات المرتبطة بتمويل الوحدة الصحية: المع-ب
بسبب إرتفاع تكمفة أك كمفة المعدات كالأجيزة الطبية الحديثة إضافة إلى تكاليف إنتاج الدكاء 

نخفاض حجـ المكارد المخصصة لمرعاية.  كا 

إنخفاض كفاءات نظـ إدارة مثل المعوقات المرتبطة بالجهات المقدمة لمخدمات الصحية: -ج
نخفاض الميارات الإدارية كغياب التنسيق بيف المسؤكليف عف رسـ المستشفيات العامة  كا 

 السياسات الصحية التعميمية.

مثل زيادة المركزية في إدارة قطاع المعوقات المرتبطة بنظام إدارة الخدمات الصحية: -د
دـ كفاءتيا ما يؤدؼ إلى عدة نتائج سمبية الخدمات الصحية، كضعف نظـ الرقابة كالمتابعة كع

مف أىميا تفشي الفساد كالرشكة كضعف الرقابة عمى الصحة كغياب الشفافية كالمساءلة الإدارية 
كالمالية كتكزيع المكارد المالية بيف الإستعلامات المختمفة لقطاع الصحة بالإضافة إلى عدـ 

 .1بة عمى أداء الكحدات الصحية المختمفةتكفر نظاـ دقيق لممعمكمات الطبية كمعايير الرقا

معوقات تواجه كمف معيقات الخدمات الصحية في المستشفيات كالتي تـ تقسيميا إلى قسميف:  
كتـ تمخيصيا في الجدكؿ وأخرى تواجه المقدمين لهذا الخدمات، ، المستفيدين)المرضع(

 التالي:

 

                                                           
‌.79، ص 2003، أكتكبر 22مجمة جسر التنمية، العدد إقتصاديات الصحة، عمي، عمي عبد القادر  1
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 التصنيف
 معوقات متعمقة ب

الخدمة  معوقات تواجه المستفيدين من
 الصحية

معوقات تواجه المسؤولين من الخدمة 
 الصحية

 الخدمة الطبية

 وتشمل عمع: 
 كيفية حصكؿ المريض عمى الخدمة . -
 علاقة الطبيب كالمريض. -

 كىي مرتبطة ب: 
دكر الطبيب في تقديـ الرعاية  -

 الطبية.
بعلاقة الإمكانيات اللازمة المتعمقة  -

 الطبيب بفريق العمل العلاجي.

 خدمة التمريض
كتتعمق ب: الحصكؿ عمى الرعاية 

 التمريضية.
 كىي تمؾ المرتبطة: 

بتكفير الأدكية لممرضى ككيفية  -
 صرفيا.

 خدمة الصيدلة
 كىي تمؾ المرتبطة:  كيفية الحصكؿ عمى الأدكية.

بتكفير الأدكية لممرضى ككيفية -
 صرفيا.

خدمة الفندقة أو 
الإيواء أو الإقامة 

 بالمستشفع

 كالتي تخص:
 مستكػ نظافة القسـ. -
 الإقامة بالمستشفى. -
 زيارة المريض. -

 كىي تمؾ المتعمقة:
بتكفير الإحتياجات الشخصية -

 لممرضى.
كأخرػ تتعمق بتنظيـ كبرمجة زيارة -

 المرضى.

 خدمة الغذاء

 كتشمل عمى:
 تقديـ الكجبات الغذائية لممرضى.-
أخرػ مرتبطة بتنكع الطعاـ كمدػ -

 المرضى. مكافقتو لأذكاؽ

 ىي تمؾ المتعمقة بتكزيع:
الكجبات الغذائية كالإشراؼ عمى ىذه -

الكجبات كما كنكعا كمدػ ملائمتيا 
 لحالة كل مريض.
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الخدمة الإجتماعية 
 الطبية

الدراية بنشاط الأخصائي الإجتماعي، -
 إضافة إلى التكاجد بالأقساـ العلاجية.

 لممرضى. تقديـ الخدمات الإجتماعية-
تنظيـ البرامج الترفييية لشغل كقت -
 راغ.فال

 المتابعة الدكرية لممرضى .-
تكفير الإمكانيات اللازمة لمعمل، -

إضافة إلى المعكقات المرتبطة بعلاقة 
 الأخصائي بإدارة المستشفى.

تقديـ البرامج الترفييية لشغل أكقات -
الفراغ كمعكقات تقديـ المساعدات 

 الإجتماعية.

مات الإدارية الخد
 والفنية

تتعمق بالحصكؿ عمى خدمات الأشعة -
 كالتحاليل الطبية.

تتعمق بعممية تقديـ خدمة الأشعة، -
التحاليل الطبية، تقديـ خدمة العلاج 

 .1الطبيعي
 

 عاشرا : النظريات المفسرة لمخدمات الصحية-

 نظرية إنتاج الخدمة الصحية حسب مثمث الخدمات:  -1

نمكذجا بإسـ مثمث الخدمات، إنطلاقات مف رؤيتو لمخدمة عمى أنيا عممية  gadreyإقترح      
كليست نتيجة لعممية، حيث عرفيا عمى أنيا مجمكعة مف عمميات المعالجة المختمفة المحققة 

 مف طرؼ مقدـ الخدمة بخصكص مكضكع لو علاقة مع الزبكف.

 

 

 

                                                           
أمير جيلالي، معكقات تسكيق الخدمات الصحية في المؤسسات الإستشفائية، مجمة عمكـ الإقتصاد كالتسيير كالتجارة، جامعة  1

 .70، ص 2009، 02، العدد 13، المجمد -الجزائر -دالي إبراىيـ
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 كالشكل التالي يكضح ىذا النمكذج: 
 تاج الخدمة حسب مثمث الخدماتإن (:06الشكل رقم)

                                                              

 ب أ      

 )مقدم الخدمات(                                                  )إستقبال الخدمة(

 ج                                  

 )موضوع الخدمة(                           

             
 

ذا قمنا  مف خلاؿ الشكل نلاحع أف ىذا النمكذج يمثل عناصر إنتاج الخدمة بصفة عامة، كا 
 بإسقاطو عمى المؤسسة الصحية فإف رؤكس المثمث ستمثل:

 )العنصر البشرؼ، الفريق الطبي كشبو طبي، المسيركف...(.  الذؼ يتمثل فيمقدم الخدمة:  -
 المؤسسة الصحية المتمثل عادة في المريض. تعني بو زبكف  مستقبل الخدمة: -
أؼ اليدؼ المرغكب تحقيقو مف تقديـ الخدمة لحساب طالبيا)العلاج،  موضوع الخدمة: -

 خدمات الإستقباؿ، كحجز المكاعيد، العمميات الجراحية...(.

ىنا إلى أف إنتاج الخدمة الصحية مف خلاؿ تكفر ىذه العناصر الثلاثة يقتضي مجمكعة  تشير
مف التفاعلات المتبادلة فيمابينيا تحددىا المؤسسة الصحية عبر منيج كسياسة إدراتيا مف 

 خلاؿ تسخير المكارد كالتقنيات اللازمة.
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لصحية يجب أف تتكفر عمى ىذه النظرية تفسر مكضكع الدراسة مف خلاؿ أف لتحقيق الخدمات ا
ثلاثة عناصر لإنتاج الخدمة أك ما يسمى بمثمث الخدمات )مقدـ الخدمة، مستقل الخدمة، 

 .1مكضكع الخدمة(

 langeard and Eiglier  إنتاج الخدمة الصحية حسب نموذج

بتقديـ نمكذج يعبر عف إنتاج الخدمة أطمق  1978سنة  langeardك  Eiglierقاـ كل مف 
 ". Mootele de seruiction"ةعميو تسمي

 كىك مكضح في الشكل التالي:

 لإنتاج الخدمة eiglier and langeard(: نموذج 07الشكل رقم)   
 
 
 
 
 
 
 

إف الفرؽ بيف ىذا النمكذج كبيف نماذج الإنتاج العادية ىك تقديمو ضمف نظاـ، فسمسمة الإنتاج 
لا يمكف العادية ىي سمسمة خطية )بمعنى تتابع المراحل حيث الثانية تمي الأكلى مباشرة( 

تطبيقيا في المجاؿ الخدمي أيف تككف عناصر كثيرة ضركرية في كقت كاحد لأداء الخدمة 
بطة فيما بينيا، كلا يمكف أف يككف لأؼ عنصر أىمية دكف كجكد الآخر بالإضافة كتككف مرت

إلى كجكد جزء ظاىر لمزبائف المتمثل في الأشخاص الذيف ليـ علاقة مباشرة مع الزبكف أثناء 
                                                           

قتصاد تطبيق ماستير في عمكـ التسيير،دراسة ميدانية، رسالة نجاة صغيرك: تقييـ جكدة الخدمات الصحية،  1  يتخصص كا 
 .23-22، ص 2011/2012، -باتنة -التسيير، جامعة الحاج لخضر ككمية العمكـ الإقتصادية كعمكـ ، كتسيير المنظمات 

 

 الزبائن   

 مفهوم الخدمة

 ممدمو الخدمة المباشرون

 التجهٌزات‌المادٌة‌

 للزبونظاهر‌‌‌

 التنظٌم‌الداخً

 غٌر ظاهر للزبون
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تأدية الخدمة، ككذلؾ الكسائل العممية كأحيانا التسيير العممياتي كجزء غير ظاىر)عاممي القاعدة 
 ظاـ المعمكمات....(.الخمفية، ن

الدعـ ( عمى أساس قسـ الجبية الأمامية كالجبية الخمفية)الجزئيف كقد فرؽ بيف ىذيف 
المينيكف الذيف يتصمكف بالزبائف، )تفاعمي التكنكلكجيا، التسيير العممياتي كالكظيفي....( كقسـ )

 .1أنظمة المعمكمات...(

 بتطبيق ىذا النمكذج عمى المؤسسة الصحية فإف عناصر الخدمة تككف كمايمي:

 الز ون:-

يعتبر العنصر الذؼ يمثل أساس النظاـ الإنتاجي لمخدمة الصحية، كمف المعركؼ أف الزبكف 
محيط الإنتاج، لكف في إنتاج الخدمة الصحية  يتجسد في دكر المشترؼ الذؼ لا يمكنو إختراؽ

الأمر المحترؼ تماما، كجكد الزبكف ضركرؼ لإنتاج ىذه الأخيرة في مينة الصحة كمف المألكؼ 
يعمل رفقة مقدمي الخدمة الممثميف في ميني الصحة كالمساعديف، ىذا الإنتاج المشترؾ بيف 

سسة الصحية ميزة تنافسية إذا أحسنت مقدـ الخدمة كطالبيا كيمثل عاملا جكىريا يضيف لممؤ 
ستغلالو.  إدارتو كا 

 عمل الجبهة الأمامية: -

ىـ العاممكف الذيف لدييـ علاقة مباشرة مع الزبكف)الأطباء، كالممرضيف...( ك يقع عمى عاتقيـ 
كىـ يعممكف بصفة مشتركة مع الزبكف كأحيانا مف دكنو، أداء الجزء الظاىرؼ لمخدمة الصحية 

كأحيانا مع عاممي الجبية الخمفية كيستخدمكف في بعض الحالات الآتية تجييزات كسائل طبية 
أدكات جراحية، إدارة العنصر البشرؼ الخاص بيذه الجبية ليا طبيعة خاصة، لأف حجـ دكر 

أمر حاسـ لمكصكؿ إلى نتائج جيدة كيجب دكما العلاقات الإنسانية كبير كحسف إدارة الفريق، 

                                                           
 .24-23نجاة صغيرك، مرجع نفسو، ص  1
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الأخذ بيف الإعبار أف العنصر البشرؼ العامل في الجبية الأمامية يمثل المؤسسة الصحية في 
 أعيف الزبائف.

 عامل الجبهة الخمفية: -

 يمثمكف العناصر البشرية غير الظاىرة لمزبكف.

 الإجراءات: -

ية بيف عامل الجبية الأمامية كالجبية الخمفية، كقد تتمثل في الإطار المحدد لمعلاقات الداخم
 تمثل أيضا الإطار المحدد لمعلاقات الخارجية مع الزبكف.

تتمثل في مجمكعة العناصر المادية المممكسة لإنتاج الخدمة الصحية التي الوسائل المادية: -
ادية التي تنتج فييا تنقسـ إلى نكعيف مف الآلات كالأجيزة الضركرية لإنتاج الخدمة كالبيئة الم

 الخدمة.

الفكرة التي جاءت بالزبكف كالتي دفعت بمقدـ الخدمة لمعمل كالممثمة بشكل موضوع الخدمة: -
 .1أساسي في العلاج

 كالشكل التالي يكضع نظاـ إنتاج الخدمة الصحية في المؤسسة الإستشفائية:

 الإستشفائية:(: نظاـ إنتاج الخدمة الصحية في المؤسسة 08الشكل رقـ)    

 

 

 

 

                                                           
 .24ا، مرجع سبق ذكره، نجاة صغيرك  1
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Type equation here. 

 

   

 الإستشفائٌة ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

             

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                          

 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

 

 

                                                      

 

 

 

 

 علالات أولٌة وداخلٌة *

 . . . . . . . .              علالات أولٌة ل ب  *

  - - - -  - - -     علالات متعدٌة بٌن أ و ب *

 الزبون المرٌض أ             

 الزبون المرٌض ب       

 الخدمات الصحٌة أ      

 الخدمات الصحٌة ب

 

‌‌‌ 

 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 

  لدلٌل الماديا       

 أعوان الإتصال   

 نظاـ 

 التنظيـ 

 الداخمي
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ىذه النظرية تفسر مكضكع الدراسة مف خلاؿ أنو لإنتاج خدمات صحية يجب الإعتماد عمى 
 أكثر مف عناصر أساسية كلا يمكف أف 

دكف كجكد الآخر أؼ علاقة مترابطة، كيأتي في مقدمتيا الزبكف  يككف لأؼ عنصر أؼ أىمية
 كعنصر أساسي لإنتاج الخدمة الصحية.

 :نموذج دونبديان-3

Avedis doualedian طرح  ىك طبيب كباحث في الخدمات الصحية في جامعة ميشعاف
نمكذج مفاىيمي يكفر إطار لفحص الخدمات الصحية، كتقييـ جكدة الرعاية الصحية، في أكائل 

قدـ دكف بدياف، مبدأ أساسي كىك إحتماؿ الحصكؿ عمى أحسف نتيجة تضمف مف خلاؿ  1960
تقديـ العلاج بأحسف تقنية ممكنة، كىذا يحتاج إلى محيط مييأ كمنظـ بشكل صحيح كمينييف 

 أجل تحميل العلاج عمى ثلاثة مسكيات رئيسية.د مف أكفاء كا عتم

 :Donabedian الشكل التالي يبيف إجراءات تحسيف العلاج حسب نمكذج  

 :DONABEDIAN(: إجراءات تحسين العلاج حسب نموذج 09الشكل رقم )     

 المدخلات         العمميات                     المخرجات

 

 كيتـ شرح ىذه الإجراءات فيمايمي:

كىي جميع الكسائل التي تسمح لممنشأة الصحية بإتماـ مياميا  المدخلات)الهياكل والمصادر(:-
كتقديـ العلاج مثل المقر، التجييزات الكسائل المادية كالبشرية، نظاـ الإعلاـ الآلي، طرؽ 
التششغيل، نكعية ككمية مصادر التمكيل، القانكف كالتنظيمات، النطاؽ السياسي كالجغرافي 

 .السكسيك إقتصادؼ

 النتائج فً الأجل الطوٌل النتائج فً الأجل المصٌر إجراء العلاج‌‌‌ المصادر والهٌاكل 
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(: كىي العلاجت كتسيير عممية تقديميا مف خلاؿ تنظيـ العمل، تنسيق راءاتالعمميات)الإج-ب
ستمرارية العلاجات، جمع كتحكيل المعمكمات إدارة المؤسسة، تصنيف مختمف النشاطات  كا 

 المقدمة مف منتج العلاجات سكاء كانكا أفراد أك مؤسسات كتسمح بالتمييز بيف:

مف غير كساطة لممستعمل عممى سبيل المثاؿ  كالمكاجيةالنشاطات العيادية المباشرة: -
 التدخلات الجراحية.

كىي التي تقدـ لممستعمل في غيابو عمى سبيل المثاؿ النشاطات العدادية الغير مباشرة: -
 الإختبارات البيكلكجية.

كىي غير متعمقة بالعلاجات كلكف ذات صمة بالمنظمة)المنشأ( النشاطات الغير عيادية: -
العلاجات في أحسف صكرة عمى سبيل المثاؿ صيانة تجييزات التككيف الميني  كتسمح في تقديـ

كالنشاطات الإدارية في كل كاحدة مف ىذه النشاطات تطابق مع أحد أك العديد مف الإجراءات 
 .1الخاصة، كالشكل التالي يكضح التميز بيف مختمف نشاطات العلاج

 (: التميز بين مختمف نشاطات العلاج10الشكل رقم)

 

 

 
 
 
 
 

                                                           
، المجمد  1 ، 2018، 13، العدد 04العمكاني عديمة: أثر تطبيق معايير الجكدة في تحسيف الخدمات الصحية، مجمة آفاؽ لمعمكـ

 .224-223ص 

 ض.العلاج‌فً‌سرٌر‌المرٌ‌:‌لمباشراالعلاج‌

العلاج‌غٌر‌المباشر:‌عناصر‌بشرٌة‌للعلاج‌

 من‌أجل‌إجراءات‌العلاج‌المباشر.

عناصر‌فً‌المنشأة‌خارج‌مجال‌العلاجات‌

وضرورٌة‌لأجواء‌العلاجات‌المباشرة‌وغٌر‌

 المباشرة.

‌FINANCEMENTعناصر‌خارج‌المنشأة‌

 تموٌل
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إف تقييـ العلاجات يجب أف يميز بيف المستكػ التقني لمخدمات كالمركب العلائقي لمعلاجات، 
المرض كيحكمكف عمى كيفية التكفل بيـ)التقنية( تتطابق مع  بمعنى الطرؽ التي يستقبل  فييا

الأفعاؿ الشخصية كالعلاجية ك)العلائقية( تتمثل في التفاعل الناشئ بيف المرضى كالممرضيف، 
 فقد ميز بيف ثلاث مستكيات لمتحميل: DINAABEDIANكمف أجل تقييـ إجراءات العلاج عند 

 تكاجد الإجراءات مكتكبة.-

 المناسبة.الخصائص -

 درجة تطبيق الإجراءات المتكاجدة.-

تمثل نتائج العلاجات في الحالة الصحية لممريض أك السكاف عمى سبيل المثاؿ)نسبة النتائت: 
المكت، كنسبة الشفاء( كعمى رضاىـ كرفاىيتيـ، نكعية حياتيـ ككما تضـ جيدا أيضا نتائج 

 المالية كالمحاسبة لممؤسسة صحية.

التقييـ يجب أف يقيسو أثر إجراءات العلاج أؼ بمعنى نتائج العلاجات عمى إذ تمت جيدا فإف 
الصحة كعمى جكدة الحياة، كلكف أيضا النتائج الإيجابية كالسمبية لمعلاجات، مع الأخذ بعيف 
الإعتبار الآثار السمبية المحتممة فيي تحتكؼ عمى مرجع مؤقت أكثر طكؿ عف النتائج، حيث 

 .1ق نتيجة إيجابية في الأجل القصير أك أثر سمبي عمى المدػ الطكيلأف العلاج يمكف أف يحق

ىذه النظرية تفسر مكضكع الدراسة مف خلاؿ أنو لتحقيق جكدة الخدمات الصحية يحتاج إلى 
 محيط مييء كمنظـ بشكل صحيح لمحصكؿ عمى أحسف مدخلات، عمميات، نتائج.
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  نظرية صفوف الإنتظار لتحسين الخدمات الصحية:-2

تجاربو  بإجراءerlang عندما قاـ العالـ الدانماركي 1909يرجع أصل ىذه النظرية إلى سنة 
عمى مشكمة الإزدحاـ في تمقي المكالمات الياتفية، ككجد أف طالبي المكالمات الياتفية 

يتعرضكف لشيء مف التأخير لعدـ قدرة عاملات البدالة عمى مكاجية الطمبات بالسرعة التي 
 نتعرض لأىـ التعاريف في ىذا المجاؿ: تحدث فييا، كس

تعرؼ بأنيا أسمكب رياضي ينتمي إلى مجمكعة أساليب بحكث العمميات، كىك عبارة عف طريق 
عممية المعالجة مشاكل تقديـ كتسكيق السمع كالخدمات كالخدمات لمصمحة كل مف المستفيد مف 

الأعماؿ الإنتاجية أك الخدمية(، الخدمة أك السمعة، أك المصمحة مقدـ الخدمة أك السمعة)منظمة 
كتعتمد ىذه الطريقة العممية عمى عدد مف الإفتراضات كالعمميات الحسابية كالعلاقات السببية 
بيف العكامل الداخمية في تركيب نظاـ الإنتظار، الذؼ بدكره يتككف مف مجمكعة مف الزبائف 

 الخدمة أك السمعة ليـ.كمجمكعة مف مقدمي الخدمة كمعدؿ معيف لكصكؿ الزبائف كتقديـ 

كما يمكف التعريف بأنيا نظرية تختص بكضع لأساليب الرياضية اللانمة لحل المشاكل المتعمقة 
التي تنتظر دكرىا طمبا لخدمة معينة تؤدؼ لكل كحدة خلاؿ فترة زمنية  بتراكـ صفكؼ الإنتظار

تبعا لتكزيع معيف، معينة عمى أف يككف كصكؿ ىذه الكحدات إلى مكاف أداء الخدمة عشكائيا 
كما أف الزمف اللازـ لأداء الخدمة لكل كحدة يمكف أف يأخذ الصفة العشكائية تبعا لتكزيع معيف، 
كتقدـ النظرية قياس لقدرة مركز الخدمة معيف عمى تحقيق الغرض الذؼ أنشأ مف أجمو، كيككف 

ىذه النظرية  ذلؾ متكسط عدد المنتظريف لمحصكؿ عمى الخدمة، كعمى ذلؾ، يمكف القكؿ أف
 .1تقدـ بطريقة رياضية أسمكب لتقييـ بدائل التصميـ المختمفة لمركز تقديـ الخدمة

 متطمبات تطبي  نظرية صفوف الإنتظار:  -1
 توفر نظام الخدمة: -أ
 الكاصل أكلا إلى مركز الخدمة يخدـ أكلا)خدمة العملاء، السفف، الطائرات(.-
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أكلا )يطبق في المستكدعات تفيد في التخفيض الكاصل أكلا إلى مركز الخدمة يخدـ  -
 مف عممية النقل كالمناكلة(.

 الأكلكيةلفئات معينة)المعكقيف في الصعكد لكسائل النقل أك تقديـ الخدمة(. -
 لطالبي الخدمة وسموكهمالخصائص الشخصية -ب
ىناؾ أشخاص قد يرفضكف الكقكؼ في صف الإنتظار ميما كاف طكلو إما لحظة  -

 باشرة أك بعد الكقكؼ لبعض الكقت.كصكليـ م
 إذا كاف الشخص صبكرا سيقف في صف الإنتظار ميما كاف طكلو -
 .1تركيز طالبي الخدمة عمى كقت محدد -
 نماذج صفوف الإنتظار في المؤسسات الصحية:-2

المستخدمة في مجاؿ إدارة العمميات كسكؼ  تكجد العديد مف نماذج صفكؼ الإنتظار
 نتطرؽ إلى النماذج الأكثر إنتشارا في الأكساط العممية:

كىك أبسط الأنكاع حيث تقديـ الخدمة مف مركز خدمة خط إنتظار واحد ومركز خدمة واحد:  -
 كاحد كبمرحمة كاحدة، كيمكف تكضيح النظاـ كما في الشكل الآتي:

 إنتظار واحد ومركز خدمة واحد(: خط 11الشكل رقم)

 الخركج   

 

 

 الوحدات التي تحصمت عمع الخدمة                                    صف الإنتظار   

                                                           
دراسة ميدانية في المؤسسة إستخدام نماذج صفوف الإنتظار لتحسين فاعمية الخدمات في المراكز الصحية، ىند سعدؼ:  1

العمكمية الإستشفائية بالمسيمة، رسالة ماجستير في عمكـ التسيير، كمية العمكـ الإقتصاديةكالتجارية كعمكـ اتسيير، جامعة 
 .50ص  2012-2011المسيمة)الجزائر(، 

 المجتمع‌‌‌‌   مركز‌الخدمة‌‌‌  
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في ظل ىذا النظاـ يكجد أكثر مف مركز خدمة أك محطة نموذج مراكز الخدمة المتعددة: -
لخدمة العملاء حيث يقف العملاء في صف كاحد، ثـ يتجو العميل إلى مركز الخدمة المتاح 

لتمقي الخدمة كحيث تتـ الخدمة عمى مرحمة كاحدة، مثل ىذا النظاـ يكجد في العديد مف 
.  المؤسسات اليكـ

 كالشكل التالي يكضح ذلؾ:

 (: نموذج مراكز الخدمة المتعددة12الشكل رقم)           

 الخروج

 الدخول 

 صف الإنتظار 
.. 
 

 أساليب تقميص أوقات الإنتظار في المؤسسات الصحية:  -

طالبي الخدمة تضطر المؤسسة  يساعد تحميل نماذج صفكؼ الإنتظار طكؿ صف إنتظار
الصحية التعديل أك التحسيف لا يككف في الخدمة نفسيا لأنيا غير مممكسة بل بإضافة أطباء 
جدد أك الزيادة في مراكز إستقباؿ المرضى القادميف في ضكء التكقعات المستقبمية، كيعد ىذا 

لخدمات المقدمة الإقتراح مف أىـ الإقتراحات في المؤسسات الصحية في تحسيف جكدة ا
البشرية لتقميص  لممرضى، كذلؾ بإقتراح بعض الأساليب المتعمقة بعممية تقديـ الخدمة أك المكارد

كقت الإنتظار، كزيادة عدد مقدمي الخدمة حتى يصبح ىناؾ زيادة في عدد صفكؼ الإنتظار 
ككذلؾ تكزيع طالبي الخدمة بأعداد متساكية في كل  كىذا مايساعد عمى تقميص زمف الإنتظار

صف، كمعرفة أسباب القصكر كالتأخير في آداء الخدمة، كمف أىـ الأساليب المتبعة مف طرؼ 

 مركز الخدمة    

 مركز الخدمة    

 مركز الخدمة   
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المؤسسات الصحية لتحسيف جكدة خدماتيا ك تقميص زمف إنتظار المريض بالدرجة الأكلى 
 كتكاليفيا ىي:

نظرية صفكؼ الإنتظار في الحالة التي يككف فييا  نتيجة تقدمياتعديل خدمة قائمة)حالية(:  -
الطمب عى الخدمة أكبر مف عرضيا، كما قد يككف السبب في طكؿ صف إنتظار المرضى 
الأساليب التقميدية في العلاج تستحدث المؤسسة الصحية نظاـ إنتظار إلكتركني الذؼ يسيل 

ر أحدث طرؽ تقديـ في عممية تقديـ الخدمة لممرضى كتسريعيا، كتسييل عمل كيعتب
كىذا ما يسمى بالطب الإتصالي أك عف بعد الصحية حيث يتـ  télémédicineالخدمة، 

 .1تشخيص حالة المريض كعلاجو أينما يككف 
تستخدـ ىذه الإستراتيجية عندما يككف عمى ىذه الخدمة فيككف مف إستبعاد أو حذف خدمة:  -

كد كطاقات المنظمة البشرية كالمادية، مقدمييا بما يبدد جي الأفضل إلغائيا أك تقميص عدد
كىذا بيدؼ تقميل تكاليفيا، فمثلا قد يككف الطمب متدني عمى خدمات المختبر فيفضل 

 إلغائو لأف الخدمة يمكف أف يكفرىا مختبر خارجي.
 إجرائي تحسينات عمع زمن تقديم الخدمة موجهة لإرضاء المرضع:  -

في تحديد متى يككف الطمب عمى الخدمة كبير كىنا لا نتحدث  تساىـ نظرية صفكؼ الإنتظار
ساعةف بل نتحدث عف  91عف الحالات الطارئة كالكلاة مثلا التي تتطمب العمل عمى مدار 

الفحكصات العادية أك برامج التمقيح حيث يمكف القياـ بخطة مدركسة في أف تككف الساعات أك 
مثلا يككف الزكج كالزكجة عاملاف فستككف ساعات الأياـ ملائمة كمطابقة لحاجات المرضى، ف

المساء ىي المناسبة، كما تستطيع المؤسسة الصحية تنبيو المرضى إلى ساعات الإزدحاـ 
طكيلا إما بممصقات أك إعلانات في شاشات عرض داخل مؤسسات صحية أك  الانتظارلتجنب 

 الإعلانات المسمكعة في الإذاعات المحمية.
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مكضكع الدراسة مف خلاؿ معالجة المدة المستغرقة مف أجل تقديـ الخدمة، ىذه النظرية تفسر 
كما ينتج عف طكليا إلى ظاىرة الإنتظار عمى مستكػ العيادة أك المستشفى، كالعمل عمى تحسف 
جكدة الخدمات المقدمة لممرضى كذلؾ بإقتراح بعض الأساليب المتعمقة بعممية تقديـ الخدمة أك 

 .1مي الخدمة(بالمكارد البشرية)مقد
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 خلاصة الفصل: 

كالمجتمع  مف خلاؿ دراستنا لمخدمات الصحية فيي تعتبر مف اىـ الخدمات التي تيـ الفرد     
لحياة الفرد كلكقايتو مف  كالدكلة بصكرة عامة ليا ليذه الخدمات مف أىمية في تكفير الإستقرار

الأخطار كتقديـ العلاج لو عند المرضى كالعجز، فنجد أف الخدمات الصحية عمى مختمف 
تتميز بالإلحاح )علاجية تشخيصية أو وقائية تاهيمية أو طبية( خصائصيا كمستكياتيا كأنكاعيا

ابل لمتأجيل، فعمى كالسرعة في إنجازىا كأدائيا كتقديميا عمى أكمل كجو كالطمب عمييا الغير ق
ستمرارية  المؤسسة الصحية الحرص عمى تقديـ خدمات ذات نكعية كجكدة عالية مع إدامة كا 
تمؾ الخدمات لمكصكؿ إلى ىدؼ المؤسسة الصحية حتى يتعيف عمييا التركيز عمى المريض 

كىذا مف خلاؿ تحسيف خدماتيا كجعميا كعنصر أساسي أثناء إنتاج كتقديـ الخدمة الصحية، 
لائـ مع إحتياجات كتكقعات مرضاىا، دكف إىماؿ صحة كسلامة عماليا كذلؾ بالتطبيق تت

الفعمي لطب العمل، ككضع إستراتيجيات تكفير خدمات طبية كعلاجة لمعامميف كالمرضى، 
 كتقديـ الإجراء الكقائية المناسبة عف طريق فريق متكامل مف الأطباء كالأخصائييف.

ل عناصر كمككنات الخدمة الصحية، كخصائصيا كأنكاعيا تناكلنا في ىذا الفص        
كتصنيفاتيا المختمفة، كمستكياتيا أك أسسيا، كمجالاتيا، كما تناكلنا مدػ أىمية الخدمة 

 الصحية، كمعكقاتيا كالعكامل المؤثرة فييا.
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 المنهجية لمدراسة الميدانية. الراب : الإجراءاتالفصل 

 تمهيد

 مجالات الدراسةأولا: 

 المجاؿ المكاني  -1
 المجاؿ الزماني  -2
 المجاؿ البشرؼ   -3

 لمدراسة: المنيج المستخدـ ثانيا

 عينة الدراسة : ثالثا

 رابعا :ادكات جمع البيانات كالمعمكمات 

 خامسا : اساليب المعالجة الاحصائية 
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 تمهيد: 

بعد التطرؽ إلى الإطار النظرؼ كالذؼ تمحكر حكؿ تأثير ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة 
الصحية لدػ الأطباء كممرضيف كعماؿ في الصحة كفريق طبي، سنحاكؿ مف خلاؿ ىذا 

العمكمية الإستشفائية محمد الشبككي بالشريعة الفصل إسقاط الجانب التطبيقي عمى المؤسسة 
خلاؿ دراستنا الميدانية ترجمة ىذه الحقائق إلى معطيات مممكسة  كلاية تبسة، كسنحاكؿ مف

كذلؾ إستنادا إلى منيجية متكاممة تحكؿ المعطيات النظرية إلى حقائق كاقعية في ضكء البيانات 
 كالمعمكمات التي تحصمنا عمييا مف الميداف.

كيعد ىذا الفصل نقطة في دراستنا الميدانية حيث نسعى مف خلاليا إلى تكضيح أىـ الخطكات  
المنيجية خلاؿ التعرؼ عمى مجالات الدراسة الثلاث، كمنيج الدراسة، كتحديد عينة الدراسة، 

 كأدكات جمع البيانات المستخدمة.
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 أولا: مجالات الدراسة: 

لدراسة مف أىـ الخطكات المنيجية، كنعني بمجالات الدراسة النطاؽ تعد ممرحمة تحديد مجالات ا
 الذؼ أجريت فيو الدراسة فيي تتضمف ثلاث مجالات كىما: 

 المجال المكاني:  -1

كيتمثل المجاؿ المكاني في البيئة التي أجريت فيو دراستنا الميدانية، فقد تـ إجراء ىذه الدراسة 
، فقد -يدانية لمبحث في المؤسسة العمكمية الإستشفائية محمد الشبككي بالشريعة كلاية تبسةالم

أختريت ىذه المؤسسة لتككف المجاؿ التطبيقي لمدراسة الميدانية، كبإعتبارىا مؤسسة صحية 
 كخدماتيا تمبي إحتياجات المكاطنيف،

 )وصف تعني لممؤسسة( النشاة والتعريف بالمؤسسة:-1/1

تعرؼ عمى أنيا منشأة مف منش ت الدكلة كىي عبارة عف مؤسسة عمكمية ذات طابع إدارؼ، 
تتمتع بالشخصية المعنكية كالإستقلاؿ المالي، مكضكعة تحت سمطة الكالي، تتكفل بعدة مياـ 

تخص الجانب الطبي كالتككيني، كىي تغطي خدمات سكاف بمدية الشريعة البالغ عددىـ 
كيعد دكرىا إستشفائي لإيكاء المرضى كيمومتر مر  ،  267 عمى مساحةنسمة  95304

كتقديـ خدمات صحية ليـ عمى مستكػ كل المصالح الداخمية، كتـ إنشاؤىا كمستشفى سنة 
تـ تسميـ ىيكل مف ىيئة الضماف الإجتماعي كأجريت عميو عدة تكسيعات كترميمات  م1981

آخر، كبيذا الإنجاز أصبح  تـ إنجاز جناح 2005 كفي سنةسرير،  90كأصبح يتسع ؿ 
( كىذا بمقتضى المرسكـ التنفيذؼ 0)مصنف في القائمةسرير،  162مستشفى الشريعة يتسع ؿ 

 لمصحة الجكارية كتنظيميا كسيرىا. 19/05/2007المؤرخ في:  07/140: رقـ
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 أهداف المؤسسة العمومية الإستشفائية: -1/2

مف الأىداؼ التي تسعى ليا المؤسسة العناية بالمريض داخل المؤسسة(: الأهداف الداخمية)-أ
بالدرجة الأكلى تقديـ أعمى الخدمات لممكاطف، كذلؾ التكفل بالمريض داخل المصالح كالعناية 

تقديـ الرعاية القصكػ ليذا الأخير مف خلاؿ لحظة دخكلو المستشفى إلى غاية خركجو بيـ، ك 
 السير عمى راحتو.كتكفير الجك المناسب لو، ك 

مف الأىداؼ التي تركز عمييا الأهداف الخارجية)تطبي  البرامت الوطنية لمصحة(: -ب
المؤسسة ىي تطبيق البرامج بمختمف لكائحيا كالتي تصدر عف الكزارة المعنية بتقديـ الخدمات 

ية الكطنية المختمفة لممكاطف، كالمقاح لفئة الطفكلة في مكاعيدىا المحددة، طبقا لممنظكمة الصح
 مع ضماف الخدمة الأدنى لمشريحة المعنية.

 الأهداف العامة)النوعية العامة بين جمي  الشرائح(: -ج

أما الأىداؼ العامة لممؤسسة كالنكعية العامة بيف شرائح المكاطنيف، كذلؾ بتنظيـ أياـ دراسية 
ستدعاء ىيئات كشخصيات معتبرة، كاليدؼ  شراؾ مؤسسات أخرػ كا  المنشكد تجنب كتحسيسية كا 

العديد مف الآفات المرضية كالأكبئة المنتشرة كالسعي إلى ضماف سلامة الجميع كىذه الأىداؼ 
تعتبر مف الخدمات الأساسية التي تقدميا المؤسسة لممريض كذلؾ بالتنسيق مع إدارة كمؤسسات 

العمل  كىذاالشرطة والحماية المدنية والبمدية والدائرة، أخرػ محمية كغير محمية مثل: 
 المشترؾ بشكل ىدؼ عاـ.

 إمكانيات المؤسسة: -1/3

 الإمكانيات المادية: -أ
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إف المدخكؿ الكحيد لممؤسسة ىك ميزاتيا كىي كافية عمى العمكـ لتغطية إحتياجات كمتطمبات 
عتاد طبي، كمختمف التجييزات الخاصة بالمؤسسة كالكجبات الغذائية  أدكية،المؤسسة مف 

 المعدة لممرضى.

 المصالح الإدارية لممؤسسة: -1/4

 المديرية الفرعية المالية والوسائل:  - أ
 خاص بكل ما يتعمق بالميزانية كالمحاسبة.مكتب الميزانية والمحاسبة:  -
خاص بإبراـ الصفقات العمكمية لممؤسسة ككذا إتفاقيات الشراء مكتب الصفقات العمومية:  -

 بمختمف أنكاعو.
كيظـ المخازف، مكتب الممجرد، كيسير عمى تسيير مكتب الوسائل العامة والهياكل:  -

 المخزكنات بكمفة أنكاعيا ككذا متابعة الجرد كيشمل الأقساـ التالية:
 مغازة خاصة بالأدكات المكتبية كالسجلات. -
 مغازة خاصة بمكاد الترصيص الصحي. -
 مغازة خاصة بمكاد الدىف. -
 مغازة خاصة بمكاد التنظيف. -

 البشرية:  ب/المديرية الفرعية لمموارد
يسير ىذا المكتب عمى تسيير المكارد مكتب تسيير الموارد البشرية والمنازعات:  -

البشرية كمراقبة حركة المستفيديف فيما يخص الإجازات، العطل....إلخ، ككذا تسيير 
 )الممثل القانوني(.المنازعات عف طريق محامي خاص بالمؤسسة

المستخدميف بكل تخصصاتيـ حيث يتـ يسير عمى تككيف مكتب التكوين:  -
 برمجة حصص تككينية متعددة يمقييا متخصصكف في التككيف المتكاصل.

 المديرية الفرعية لممصالح الصحية: -ج
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يسير عمى متابعة المريض مف دخكلو لممستشفى حتى خركجو حيث يتـ مكتب القبول:  -
تسجيمو ببطاقة تسجل فييا معمكمات المريض عمى مستكػ مكتب القبكؿ ثـ ترسل ىذه 

البطاقة إلى المصمحة المستقبمية لممريض ليتـ تسجيل أؼ عمل طبي أك شبو طبي مكجو 
ممكتب قصد إنجاز فاتكرة نيائية تكجو لممريض كعند إنتياء الإستشفاء يتـ إرجاع البطاقة ل

 لمصالح الضماف الإجتماعي.

يتـ فيو حساب كمفة المريض مف دخكلو إلى خركجو مف حيث  مكتب التعاقد وحساب الكمفة:
 إستيلاكو لهدكية كالأكل...إلخ.

 الصحية وتقييمها:  مكتب تنظيم ومتابعة النشاطات -

 كل شير.يتـ فيو إعطاء إحصائيات مفصمة عف المؤسسة 

 المديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية والتجهيزات المرافقة:  -د

كىك مكتب خاص بصيانة العتاد الطبي مف طرؼ شركات مكتب صيانة التجهيزات الطبية:  -
 متعاقدة مع المؤسسة.

كىك مكتب خاص بصيانة التجييزات الأخرػ مثل: مكتب صيانة التجهيزات المرافقة:  -
 ، المكلد الكييربائي...إلخ.المجثمة

 المجال البشري: -2

كالمتمثل في تعداد المكظفيف كالعماؿ بمختمف رتبيـ كأسلاكيـ كىي إمكانيات متكسطة حيث  
 تتكفر عمى التعداد ككالآتي:

 27الأطباء العاممكف:  -

 09الأطباء المختصكف:  -



 المنيجية لمدراسة الميدانية. الإجراءاتالراب : الفصل 

194 

 

 16القابلات:  -302الأسلاؾ الشبو طبييف:  -

 13الأعكاف الطبييف في التخدير كالإنعاش:  -

 07 البيكلكجيف: -

 57الإدارييف:  -
 96الأعكاف المتعاقديف:  -
 10العماؿ المينييف:  -
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 الهيكل التنظيمي لممؤسسة: -1/5
 

                                         

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المدٌرٌة‌  

 مكتب الإتصال المدٌر        العاممكتب التنظٌم 

المدٌرٌة الفرعٌة 

 للمصالح الصحٌة
ٌة الفرعٌة المدٌر 

 للموارد البشرٌة
المدٌرٌة الفرعٌة لصٌانة  المدٌرٌة الفرعٌة للمالٌة والوسائل

التجهٌزات الطبٌة والتجهٌزات 

 المرافمة

 مكتب    

 المبول   

مكتب التعالد 

وحساب 

 التكالٌف

مكتب تنظٌم 

النشاطات 

الصحٌة 

ومتابعتها 

 وتمٌٌمها

مكتب تسٌٌر 

الموارد البشرٌة 

 والمنازعات

 مكتب التكوٌن

مكتب المٌزانٌة 

 والمحاسبة

مكتب 

الصفمات 

 العمومٌة

مكتب الوسائل العامة 

 والهٌاكل

مكتب صٌانة 

 التجهٌزات الطبٌة

مكتب صٌانة 

 التجهٌزات المرافمة

 1432محرم  03 لرار‌وزاري‌مشترن‌مؤرخ‌فً:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 2009دٌسمبر سنة 20: الموافك‌ل‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 ٌحدد‌التنظٌم‌الداخلً‌للمؤسسة‌العمومٌة‌الإستشفائٌة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌ 
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كلاية  -يمثل عدد الأسرة لكل مصمحة بالمؤسسة الإستشفائية محمد شبككي بالشريعة: 01الجدول
 تبسة.

عدد  المؤسسة 
 المصالح

عد الكحدات كالمصالح 
 الإستشفائية

عدد الأسرة الطبية أك 
الأطباء العامميف بالمصالح 

 الإستشفائية

عدد المكظفيف 
العامميف بالمصالح 

 الإستشفائية

المؤسسة 
العمومية 

الإستشفائية 
 محمد شبوكي
 بالشريعة

              ولاية

1 

مصمحة طب 
 (seruice pidiatre)الأطفال

مختصكف(  03أطباء )04
 طبيب مختص( 01)
 كحدة طب الأطفاؿ 28 

 كحدة حديثي الكلادة

2 

 uniteمصمحة تصفية الدم/ 
de dialyse) 

أطباء  05أطباء) 06
 عامكف(

 طبيب مختص( 01)
 طبيب مختص( 01)

29 

3 

مصمحة أمراض النساء 
 seruice de) والتوليد

gynécologie et 
dolstétriqe 

أطباء  03أطباء) 04
 عامكف(

 طبيب مختص( 01)
 19 

 كحدة أمراض النساء
 كحدة الكلادة)التكليد(
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4 

مصمحة طب الرجال 
 médecine)والنساء

houmme et femme) 
 لمنساءكحدة الطب الداخمي 

 كحدة الطب الداخمي لمرجاؿ

أطباء  02أطباء) 05
 عامكف(

 38 أطباء مختصكف( 03)

5 

مصمحة الجراحة لمنساء 
 seruice de)والرجال

chiurgie  pour femes 
et hommes) 

أطباء  03أطباء) 12
 عامكف(

 06أطباء مختصكف  03
 أطباء عامكف(

25 

6 
مصمحة 

 seruice)الإستعجالات
durgence) 

 49 أطباء عامكف  09

 188 40 المجمكع
 

 المجال الزماني: -2

يتمثل المجاؿ الزماني لمدراسة في الفترة الزمنية المحددة لإجراء الأبحاث كالمياـ الخاصة 
بالدراسة حيث يقكـ الباحث بتحديد الفترة الزمنية الكافية لإجراء بحثو كيعمل عمى تقسيـ ىذه 

 بإجراء البحث بطريقة منتظمة.المرحمة إلى مراحل متتالية تسمح 

 كفي ىذه الدراسة قسمت الفترة الزمنية إلى مرحمتيف:            
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  مرحمة الدراسة الإستطلاعية:-2/1

الباحث عمى التعرؼ عف قرب عمى الظركؼ التي سيتـ فييا إجراء  تساعد الدراسة الإستطلاعية
البحث كالصعكبات التي ربما تكاجيو في تطبيق أدكات بحثو، إضافة إلى أنيا تعتبر أساسا 

جكىريا لبناء البحث العممي كمو، ككنيا تساعد  الباحث عمى جمع المعطيات الأكلية عف مكاف 
رؼ عمى كيفية كأسمكب إنتقاء عينة البحث كفقا لمكضكع الدراسة كمجتمع الدراسة، ككذا التع

 الدراسة.

مف أجل الحصكؿ عمى  2024في شير فيفرؼ  كلقد بدأت الدراسة الإستطلاعية        
المعمكمات كبيانات عامة كمعايشة كاقع المؤسسة، فكانت كجيتنا نحك المؤسسة الإستشفائية محمد 

سنقكـ بإجراء دراستنا الميدانية بداخميا فكاف لنا الفضكؿ ، كالتي -كلاية تبسة-الشبككي بالشريعة
كحب الإستطلاع حكؿ كل ماىك مكجكد فييا مف إدارة كمصالح، كىكذا تمكنا مف إجراء مقابمة 

مع السيد مدير المؤسسة العمكمية الإستشفائية الذؼ أخذنا منو المكافقة كختـ الإذف بالقبكؿ 
ككذا معرفة الأساسيات كمعرفة  2024/فيفري/11 كـكبالدخكؿ لإجراء التربص الميداني ي

 التحصل عمى المعمكمات التي تسير عمييا المؤسسة كمرحمة أكلية.

 مرحمة الدراسة الميدانية:  -2/2

عمى المعمكمات  بعد أخذ الإذف بالقبكؿ كالدخكؿ مف مدير المؤسسة الإستشفائية، كقبل التحصل
الخاصة بيا، ككذا تكضيح مكضكع البحث المراد دراستو كأىدافو، كالتعرؼ عمى المسؤكؿ الذؼ 

 سيككف المؤطر لنا خلاؿ التربص الميداني.

فقد تـ إجراء مقابمة مع نائب  2024/فيفري/29إلع غاية  2024/فيفري/24فمف يكـ  -أ
تمكنا مف خلاؿ ىذه المقابمة الحصكؿ عمى لممصمحة الصحية، حيث  )المدير الفرعي(المدير

بعض المعمكمات كالكثائق المتعمقة كالتي تخص المكضكع محل الدراسة، كما خصصت ىذه 
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ككذا رئيس مصمحة  (DRHالفترة لإجراء المقابمة الحرة مع رئيسة قسـ المكارد البشرية)
 الإستعجالات.

تـ في ىذه الفترة إجراء فقد  2024/مارس/20إلع غاية  2024/مارس/12كمف يكـ  -ب
جكلات داخل المؤسسة العمكمية الإستشفائية محل الدراسة)محمد الشبككي بالشريعة كلاية تبسة(، 
كذلؾ قمنا بزيارات لجميع أقساـ المؤسسة كمختمف المصالح التابعة ليا إضافة إلى التعرؼ 

الداخمي كالييكل عمى عدد عماؿ كل مصمحة كمختمف مياميـ كأعماليـ، كالتعرؼ عمى الشكل 
 التنظيمي العاـ لممؤسسة، ككذلؾ الظركؼ الفيزيقية.

فقد تـ في ىذه الفترة مقابمة بعض  2024/مارس/29إلع غاية  2024/مارس/25ومن  -ج
المكظفيف الامميف بالمؤسسة كفي كل مصمحة أثناء ممارستيـ ك أدائيـ لأعماليـ كمياميـ 
المنكطة، كما لاحظنا مختمف الضغكط التي يتعرضكف ليا كيكاجيكنيا الفريق الطبي)عماؿ 

لإستعجالات ك جمع الصحة(، فقد تـ في دراستنا أخذ عينة مف المكظفيف العامميف بمصمحة ا
 كافة المعمكمات عف ىذه المصمحة كالتي تخص مكضكع بحثنا مف ىذه المصمحة.

فقد صنعت في ىذه الفترة  2024/أفريل/05إلع غاية  2024/أفريل/01ومن يوم -د
الإستمارة في حالتيا الأكلية، كقد تـ تحكيميا مف قبل أساتذة التخصص)عمـ إجتماع تنظيـ 

يف الإعتبار الملاحظات المقدمة مف طرؼ الأساتذة لتعديل بعض الأسئمة كعمل(، كما أخذنا بع
 .المصاغة

 مرحمة توزي  الإستمارة:  -2/3

، كبعد الحصكؿ عمى الشكل النيائي بعد إعداد الإستمارة أفريل 20إلع  15يوم 2024كمف -أ
ليا، فقد تـ تحكيميا مف قبل أربعة أساتذة، كتـ تجربتيا كتكزيعيا عمى خمسة مكظفيف عامميف 

 .2024/أفريل 28بمصمحة الإستعجالات كتـ جمعيا في 
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فقد تـ تكزيع جميع  2024ماي  13إلع غاية  2024/ماي/07كمف تاريخ  -ب
لغيبة المراد تطبيق الدراسة عمييا كالمتككنة مف أطباء عمى اإستمارة(  58)الإستمارات

كممرضيف في مصمحة الإستعجالات، مع عدـ كجكد تعاكف مف طرؼ العامميف في ىذه 
 المصمحة.

كقد تـ إسترجاع الإستمارات بعد إبداء المكظفيف كجيات نظرىـ تجاه الظاىرة محل       
 .2024ماي  14/15الدراسة في تاريخ

 : ي المجال البشر  -2

أؼ بحث عممي يتطمب دراسة العنصر البشرؼ مف أجل الكصكؿ إلى المعمكمات التي تخدـ إف 
الدراسة، فبعد تحديد المجاؿ المكاني كالزماني لمدراسة يمكف تحديد المجاؿ البشرؼ ككنو 

المقصكد الأكؿ مف دراستنا، كالمقصكد ىنا مكظفي كعماؿ مصمحة الإستعجالات مف أطباء 
 مكزعيف كالآتي: عامل  58يقدر عددىـ ب  كممرضيف كالذؼ

 أطباء مختصيف. 09عدد الأطباء: -

 منيـ خريجي شبو الطبي. 49عدد العماؿ:  -

 ثانيا: المنهت المستخدم في الدراسة: 

إف أؼ دراسة لا ترقى إلى مستكػ القة ما لـ تستند إلى المنيج العممي كالذؼ يعتبر أكؿ أساسي 
تنطبق منو الدراسات العممية، كالذؼ يتـ بمكجبو المعالجة الميدانية لممشكمة البحثية كيعرؼ 

 المنيج عمى أنو: 



 المنيجية لمدراسة الميدانية. الإجراءاتالراب : الفصل 

201 

 

كير كالعمل يعتمده "الطريقة التي يتبعيا الباحث في دراسة مكضكع ما، كأيضا ىك أسمكب لمتف
الباحث لتنظيـ أفكاره كتحميميا كعرضيا كبالتالي الكصكؿ إلى نتائج كحقائق معقكلة حكؿ 

 .1الظاىرة مكضكع الدراسة

ىدفو المنشكد،  لىكيمكف تعريفو عمى أنو": الطريقة التي يعتمدىا الباحث لمكصكؿ إ         
ف كظيفتو في العمكـ الإجتماعية ىي إكتشاؼ المبادغ التي تظـ الظكاىر الإجتماعية كالتربكية  كا 

كالإنسانية بصفة عامة، كتؤدؼ إلى حدكثيا حتى يتمكف عمى ضكئيا كتفسيرىا كضبط نتائجيا 
 .2كالتحكـ بيا

كفي دراستنا إعتمدنا عمى المنيج الكصفي التحميمي كمنيج مناسب كملائـ لمدراسة،            
ي في الكاقع كييتـ بكصفيا كضعا دقيقا، فيذا المنيج)الكصفي كبإعتباره يدرس الظاىرة كما ى

التحميمي( ساعدنا في تحميل كتفسير البيانات الخاصة بمكضكع بحثنا مف خلاؿ إستمارة 
 الإستبياف، كذلؾ بغرض الحصكؿ عمى معمكمات مف المبحكثيف كالذيف يمثمكف مجتمع الدراسة.

ي لكصف مشكمة الدراسة كتحميميا كتفسيرىا لمكصكؿ فقد تـ إختيار المنيج الكصفي التحميم     
إلى النتائج التي تكصمنا إلى تكصيات، كأيضا لمعرفة تأثير ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة 
الصحية في لمؤسسة الجزائرية، كىذا إنطلاقا مف ككف المنيج الكصفي ىك "المنيج الذؼ ييدؼ 

لدراسة، أك المكقف المعيف مع محاكلة تفسير إلى جمع الحقائق كالبيانات عف الظاىرة مكضكع ا
 .3ىذه الحقائق

 عينة الدراسة:  :ثالثا

الباحث لمعينة مف الخطكات كالمراحل الميمة لمبحث، كلا شؾ أف الباحث يفكر في  يعتبر إختيار
عينة البحث منذ أف يبدأ في تمديد مشكمة البحث كأىدافو، لأف طبيعة البحث كفرضياتو تتحكـ 

                                                           
1
‌.‌36-35،‌ص‌2019،‌دار‌الكتب،‌صنعاء،‌الٌمن،‌3محمد‌سرحان‌علً‌المحمودي،‌مناهج‌البحث‌العلمً،‌ط 

2
‌.3ص  ،2012، دار الجنادرٌة للنشر والتوزٌع، الأردن، 1أساسٌات البحث العلمً، طعصمت‌أحمد‌فاخر،‌ 

 .22، ص 1971أصول البحث الإجتماعي، الإنجمو مصرية، د، ط، القاهرة، مصر، عبد الباسط محمد حسف،  3
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ختيار أدكاتو، كبما أف مجتمع بحثنا ىـ الأطباء كالممرضيف كالذيف يبمغ  في خطكات تنفيذه كا 
 ف كعامل.مكظ  58عددىـ 

فقد إعتمدنا في دراستنا عمى أسمكب المسح الشامل كىذا نظرا لصغر حجـ مجتمع الدراسة، كيتـ 
 ىذا النكع بدراسة جميع مفردات الظاىرة، كيتـ تعميـ النتائج عمييا جميعيا.

فالمسح الشامل)الحصر الشامل(: كيسمى أحيانا أسمكب التعداد لكل مفردة مف مفردات المجتمع 
ي، كذلؾ بتجميع بعض البيانات المتعمقة ببعض المتغيرات عف جميع مفردات المجتمع الإحصائ
 .1الأصمي

 رابعا: أدوات جم  البيانات والمعمومات: 

مكـ في فتعتبر أدكات جمع البيانات كالمعمكمات الكسيمة اليامة التي تعتمد عمييا كافة الع    
جمع الحقائق، كيتكقف دقة كصدؽ النتائج المتكصل إلييا في أؼ بحث عمى دقة الأدكات 

المستخدمة كدرجة مصداقيتيا، كقد حاكلنا إستخداـ بعض الأدكات التي تمكننا مف الكصكؿ إلى 
البيانات المستيدفة بأكثر دقة كمكضكعية كذلؾ حسب طبيعة المكضكع، كنكع المنيج المستخدـ 

 ة إستجابة المبحكثيف كقد إخترنا الأدكات التالية: ككيفي

 الملاحظة البسيطة:  -1-/3

يقصد بالملاحظة ملاحظة الظكاىر كما تحدث تمقائيا في ظرفيا الطبيعي، دكف إخضاعيا إلى 
 .2حقيقة لمقياس لمتأكد مف دقة الملاحظة كمكضكعاتياالضبط العممي كبدكف إستخداـ 

                                                           
مؤسسة منهجية البحث العممي في العموم الإجتماعية )دليل الطالب في إنجاز بحث سوسيولوجي(، نادية سعيد عيشكر،  1

‌.227، ص 2017 حسيف راس الجبل لمنشر كالتكزيع، د،ط، قسنطينة، الجزائر،
، ص 2002، الإسكندرية، مصر، 1مكتبة كمطبعة الإشعاع الفنية، ط أسس ومبادئ البحث العممي، فاطمة عكض صابر،  2

184. 
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المشاىدة كالمراقبة الدقيقة لسمكؾ أك ظكاىر معينة، كتسجيل كيقصد بالملاحظة أيضا: 
الملاحظات كالبيانات، كالإستجابة بأساليب الدراسة المناسبة لطبيعة ذلؾ السمكؾ أك تمؾ 

  .1الظاىرة، كذلؾ بيدؼ تحقيق أفضل النتائج كالحصكؿ عمى أدؽ المعمكمات

الباحث بكاسطتيا بمراقبة المبحكثيف حيث يقكـ  )الملاحظة غير المشاركة(:فالملاحظة البسيطة
عف كتب، دكف أف يشارؾ في النشاط الذؼ يقكـ بو المجماعة مكضع الملاحظة، كيككف ذلؾ 

ىذه الأداة ىي كصف  عف طريق المشاىدة أك الإستماع أك متابعة مكقف معيف، فالغرض مف
  .2أك الأحداث أك الحالات ميدانيابعض المكاقف 

في دراستنا عمى آداة الملاحظة كأداة فرعية)ثانكية( لجمع البيانات كالمعمكمات  فقد إعتمدنا    
ملاحظتنا مف خلاؿ ما يصادفنا مف  المتعمقة بالظاىرة أك المكضكع المراد دراستو، فإقتصرت

داخل المؤسسة العمكمية  )مصمحة الإستعجالات(ضغكطات في المصمحة محل الدراسة
، كبما أف دراستنا كانت تيتـ بمكضكع تأثير -شريعة كلاية تبسةال-الإستشفائية محمد الشبككي

ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة الصحية لدػ الأطباء كالممرضيف العامميف بالمؤسسة محل 
الدراسة فقد ركزنا في ملاحظتنا عمى المكظفيف العامميف بمصمحة الإستعجالات كبالتحديد 

اقبيف الطبييف أثناء تأدية مياميـ، ككيفية إجراءىـ الأطباء كالممرضيف كالشبو الطبييف كالمر 
لمعمل كالضغكطات التي يتعرضكف ليا كيكاجيكنيا يكميا، ككذلؾ جك كبيئة العمل، كالظركؼ 
الفيزيقية لمعمل)إضاءة، ضجيجف تيكية، حرارة...إلخ(، كما لاحظنا المصمحة تتسـ بالتعاكف 

تعددىا، كالعدد الكثير كالكثيف كالمتزايد مف بيف الأطراؼ العاممة فييا رغـ كثافة المياـ ك 
المرضى كالحالات المرضية)أؼ تشيد المصمحة تكافدا كبيرا لممرضى(، ككذلؾ إتزاـ المكظفيف 

العامميف بالمصمحة بالكقتالمخصص لمعمل)الحضكر في الكقت(، فكل مف ىذه المؤشرات 

                                                           
 . 09:53pm، 11/05/2024لعبد الله المكسى، بتاريخ   www.drasah.com" دراسة": المكقع الإلكتركني 1
، المممكة الياشمية 1دار كائل لمنشر كالتكزيع، طمنهجية البحث العممي: القواعد والمراحل والتطبيقات، محمد عبيدات،   2

‌.132-131، ص 1999الأردنية، عماف، الأردف، 
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نكطة كتشعرىـ بعدـ مناسبة العمل لاحظنا بأنيا تؤثر عمى العامميف كعمى أدائيـ كخدماتيـ الم
 كظركفو ليـ كىذا بدكره يشعرىـ بتكتر كضغكط.

فيذا النكع مف الملاحظة)الملاحظة البسيطة( مفيد في الدراسات الإستطلاعية التي تيدؼ     
 إلى جمع البيانات الأكلية عف الظاىرة أك المكضكع المراد دراستو.

 إستمارة الإستبيان: -3/2

كسيمة أك آداة لجمع البيانات كالمعمكمات كالحقائق اللازمة لإثبات فرضيات  فالإستمارة ىي
البحث الكاقع تحت الدراسة، كتتضمف مجمكعة مف الأسئمة، أك الجمل الخبرية يطمب مف 

 .1المحبيف الإجابة عنيا بطريقة يحددىا الباحث حسب أغراض البحث

أحد الكسائل التي يعتمد عمييا الباحث في تجميع البيانات كالمعمكمات  فتعد إستمارة الإستبياف
مف مصادرىا، كتعتمد ىذه الأداة عمى إستنطاؽ الناس المستيدفيف بالبحث مف أجل الحصكؿ 

عمى إجابتيـ عمى المكضكع كعمى المعمكمات المفيدة لمدراسة كالبحث المراد معرفتيا، مما 
نتائج المتكصل إلييا، كذلؾ في ضك مجمكعة مف الأسئمة يجعمو يعمـ أحكامو مف خلاؿ ال

 .2يطمب مف المبحكثيف الذيف تكجو ليـ إستمارة الإستبياف الإجابة عمييا

فقد تـ الإعتماد عمى إستمارة الإستبياف ك داة أساسية لجمع البيانات كالمعمكمات قكاميا     
مكضكع معيف، يتـ طرحيا الإعتماد عمى الأسئمة مصاغة بشكل جيد ييدؼ بيانات حكؿ 

كتسميميا لممبحكثيف تمييدا لمحصكؿ عمى أجكبة، حيث تتضمف ىذه ىذه الإستمارة عددا مف 
مكزع  سؤالا 48الفقرات أك الأسئمة المفتكحة كالمغمقة لكل محكر مف محاكرىا إذ تحتكؼ عمى 

 عمى النحك التالي: 

                                                           
، صنعاء، اليمف، 1دار الكتاب الجامعي، طدليل الباحث إلع إعداد البحث العممي، عبد الغني محمد إسماعيل العمراني،  1

 .78، ص 2012
‌.170، ص 2019، الأردف، عماف، 1دار أسامة لمنشر كالتكزيع، طمنهجية البحث العممي، سعد سمماف المشيداني،  2
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لممبحكثيف مف أجل  السوسيو مهنية()البيانات كيتمثل في البيانات العامةالمحور الأول: -أ
الجنس، السن، الحالة العائمية، المستوى التعميمي، الأقدمية في معرفة خصائص العينة)

 أسئمة. 06، كيحتكؼ ىذا المحكر عمى العمل(

كيتمثل ىذا المحكر في البيانات المتعمقة بالفرضية الأكلى، كيحتكؼ عمى المحور الثاني: -ب
 (.20إلع 7)من سؤاؿ 14

 14كيتمثل ىذا المحكر في البيانات المتعمقة بالفرضية الثانية كيحتكؼ عمى المحور الثالث: -ج
 (.48إلع -35)من سؤاؿ

إذ تـ عرضيا عمى بعض الأساتذة المحكميف كتـ إبداء رأييـ في بعض الأسئمة التي     
الإعتبار لملاحظاتيـ، تستجكب التعديل أك الإلغاء لأنيا لا تخدـ الفرضية، كقد تـ)الأخذ بعيف 

كتـ صياغة أسئمة الإستمارة لتأخذ مجراىا الأخير، فقد تـ تكزيع الإستمارات في المصمحة محل 
 -داخل المؤسسة العمكمية الإستشفائية)محمد الشبككي بالشريعة )مصمحة الإستعجالات(الدراسة 

لضماف ستجيبين( )المكلاية تبسة(، كقد حرصا عمى أف نككف عمى إتصاؿ مباشر بالمبحكثيف
الإجابات الدقيقة كالمكضكعية نتيجة إختلاؼ أفراد اعمينة مف حيث الجنس كالسف كالمستكػ 

 التعميمي كالأقدمية كلغة التككيف ككذا تفادؼ لعدـ فيـ أسئمة الإستمارة.
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 يكضح قائمة الأساتذة المحكميف.: 01جدول رقم 

الر
 قم

 الرتبة/الدرجة العممية الإسم والمقب

 أستاذ التعميـ العالي صكالحية منير 01
"professeur" 

 "أ"أستاذ محاضرة  لعمكرؼ أسماء 02
 "ب"أستاذ محاضر شبايكي حاتـ 03
 ب"أستاذ محاضر" بكعزة عبد الرؤكؼ 04
 الوثائ  والسجلات: -3/3

أيضا عمى الكثائق كالسجلات التي  بالإضافة إلى أداة الملاحظة البسيطة كالإستمارة فقد إعتمدنا
تعتبر آداة ىامة لجمع البيانات كالمعمكمات حكؿ مكضكع الدراسة نظرا لمصداقيتيا، كتعرؼ 

رشادات كىي الكعاء  عمى أنيا:" كثائق جمع البيانات تبحث الكثيقة ىي مادة تكفر معمكمات كا 
يا تكفر عمى الباحث الكثير المادؼ لممعرفة، فإف أىمية ىذه الكثائق كالسجلات تكمف في ككن

مف الكقت مف البحث، فالبيانات التي تتكفر في سجلات المؤسسة عف الأفراد المستيدفيف مف 
 البحث، حيث تـ الإطلاع عمى بعض السجلات كالكثائق الخاصة بالمؤسسة.

سة فأستغمت ىذه الأداة في جمع البيانات المتعمقة بمجتمع الدراسة مف حيث التريف بمجاؿ الدرا
إنشاء المؤسسة، كالعدد الفعمي لممدرسيف، كتكزيعيـ حسب الأفكاج، مزيد مف المعمكمات  مف

حكؿ خصائص العينة، فقد تـ التزكد مف خلاؿ ىذه الأداة ببعض المعطيات كالبيانات 
 الضركرية لمبحث كقد تمثمت في مايمي: 
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العمكمية الإستشفائية  الحصكؿ عمى بيانات)معمكمات( تدكر حكؿ الجانب التاريخي لممؤسسة-
، حيث تـ القياـ بإعداد بطاقة فنية عف ىذه المؤسسة -كلاية تبسة -محمد الشبككي بالشريعة

 كمختمف المصالح التابعة ليا.

 الحصكؿ عمى الييكل التنظيمي العاـ لممؤسسة محل الدراسة)البحث(.-

 الحصكؿ عمى بيانات عف سير العمل بيا كالنظاـ الاخمي كأىدافيا. -

 الحصكؿ عمى بيانات حكؿ الإمكانيات المادية كالبشرية بالمؤسسة.-

الحصكؿ عمى بيانات كثيقة تضـ المجاؿ المكاني كالبشرؼ لممؤسسة ككيفية تكزيع المكظفيف -
 العامميف بالمؤسسة حسب رتبتيـ كاقساميـ كمصالحيـ.

 خامسا: أساليب المعالجة الإحصائية: 

ستخداـ- النسب المئكية لمتعرؼ عمى الصفات الشخصية لمفردات البحث  تـ إستخراج التكرار كا 
 أك الدراسة، كتحديد إستجابات أفرادىا تجاه عبارات الأجزاء الرئيسية التي تتضمنيا أداة الدراسة.

بيرسكف لحساب صدؽ الإتساؽ الداخمي بيف الأبعاد كالدرجة كتـ حساب معامل الإرتباط -
 الكمية.

 حساب كلقياس ثبات الأداة .كتـ حساب ألف كركنباخ ل-

كتـ حساب المتكسطات الحسابية لمعرفة مدػ تماثل كا عتداؿ صفات أك سمككات أك سمككات -
 أفراد العينة.

كما تـ حساب الإنحرافات المعيارية كذلؾ لمتعرؼ عمى مدػ إنحرافات إستجابات أفراد البحث -
عف ء مف الأجزاء الرئيسية لكل عبارة مف عبارات متغيرات البحث أك الدراسة، كلكل جز 

متكسطيا الحسابي، فحساب الإنحراؼ المعيارؼ يكضح التشتت في إستجابات أفراد البحث لكل 
عبارة مف عبارات متغيرات البحث أك الدراسة إلى جانب الأجزاء الرئيسية، فكمما إقتربت قيمتو 
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نخفض تشتتيا بيف المقياس، إذا ك اف الإنحراؼ المعيارؼ مف الصفر كمما تركزت الإستجابات كا 
 ( صحيحا فيك عالي، فيعني ىذا عدـ تركز الإستجابات كتشتتيا.1كاحد)

 سادسا: صدق إستمارة الإستبيان: 

يعني صدؽ الإستبانة بالتأكد مف أنيا سكؼ تقيس ما أعدت لقياسو، كما يقصد بالصدؽ: 
لكل العناصر التي يجب أف تدخل في التحميل مف ناحية، ككضكح فقراتيا مف  "شمكؿ الإستبانة

 .1ناحية أخرػ بحيث تككف مفيكمة لكل مف يستخدميا"

 كقد قمنا بالتأكيد مف صدؽ أداة البحث مف خلاؿ:    

 صدق المحكمين)الصدق الظاهري(: -5/1

ما كضعت لقياسو، فقد تـ كذلؾ مف خلالو يتـ التعرؼ عمى مدػ صدؽ آداة الدراسة في قياس 
عرض الإستمارة بصكرتيا المبدئية كالأكلية عمى عدد مف المحكميف مف ذكؼ الخبرة 

كالإختصاص لأخذ ملاحظاتيـ ككجيات نظرىـ كالإستفادة ـ آرائيـ في تعديمو كالتحقق مف مدػ 
حقيق ملائمة كل عبارة لممحكر الذؼ تنتمي إليو، كمدػ شمكؿ الإستبياف لمشكل الدراسة كت

 أىدافيا.

أساتذة محكمين في مجال التخصص: عمم إجتماع  5)كفي ضكء آراء السادة المحكميف    
ضافة عبارات أخرػ  تنظيم وعمل( تـ إعادة صياغة بعض العبارات كالأسئمة بمغة عممية، كا 

 لتحسيف أداة الدراسة.

لعممية، كالذؼ يكضح أسماء المحكميف ككظائفيـ/ درجاتيـ ا( 03أنظر لمممح  رقم)
التخصص(، كالذيف تفضمكا مشككريف بإبداء آرائيـ كملاحظاتيـ كمقترحاتيـ حكؿ محتكيات 

كمحاكر الإستمارة كالحكـ عمى درجة ملائمة الفقرات كمناسبتيا مف حيث الإنتماء لممجاؿ التي 
                                                           

مجمة الإبداع الرياضي، : التغطية الإعلامية لمصحفي الرياضي لمباريات المنتخب الجزائري في المنافسات، حديبي السعيد 1
 .21، ص 2022، -المسيمة -جامعة محمد بكضياؼ
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كضعت فيو كصياغتيا المغكية، كمصطمحاتيا،كقد تـ أخذ ىذه الملاحظات كالإقتراحات بعيف 
عتبار، كمع تكجييات أيضا المشرفة عمى المذكرة كذلؾ لمكصكؿ إلى الصكرة النيائية الإ

 للإستمارة، كقد تـ إجراء بعض التعديلات كالمتمثمة في مايمي:

 التعديل في صياغة بعض العبارات.-

 الإستمارة.التقميل مف عدد الأسئمة في محاكر -

 بعض الكممات. ؼحذ-

كذلؾ مف أجل مراعاة طكؿ المقياس ككذلؾ لتشجيع العماؿ عمى  التقميص في طكؿ الإستمارة-
ممئ المقياس يتطمب مدة زمنية التعاكف كتجنب الممل الذؼ يصيب المستجيب)العامل( إذا كاف 

 ( الإستمارة الإستبيانية في صكرتيا النيائية.02)الممحق كبيرة كيكضح 

 الصدق الذاتي:  -5/2

معامل الصدؽ الذاتي كالذؼ يساكؼ الجذر التربيعي مف أجل التأكد مف الصدؽ تـ حساب 
كىك معامل صدؽ عالي يدؿ  0.71لمعامل ثبات الآداة ككانت قيمة الصدؽ الذاتي يساكؼ 

 عمى صدؽ الأداة.
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 خلاصة الفصل: 

كفي الأخير تطرقنا في ىذا الفصل إلى القاعدة الأساسية ك ىي الخطكات المنيجية التي     
إعتمدناىا في دراستنا ىذا مف خلاؿ إستخدامنا لممنيج المناسب كالملائـ لمدراسة كالتعرؼ عمى 

كالميدانية كتـ تحميل المعمكمات الخاصة  مجالات الدراسة، كا تـ إجراء الدراسة الإستطلاعية
بالدراسة بإستخداـ بعض الأساليب الإحصائية معتمديف فيذلؾ عمى إستمارة الإستبياف بغية 

الكصكؿ إلى نتائج متعمقة بالمكضكع محل الدراسة.
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 عرض وتحميل البيانات الميدانية ونتائت الدراسة: الخامسالفصل 

 تمهيد

 الميدانية: وتفسير البيانات أولا: عرض وتحميل

 بيانات المحكر الأكؿ )البيانات السكسيكمينية( كتفسير _ عرض كتحميل1

بيانات المحكر الثاني )تأثير عبء العمل عمى نكعية الخدمة  ك تفسير _ عرض كتحميل2
 الصحية(

بيانات المحكر الثالث )تأثير صراع الدكر عمى نكعية الخدمة  كتفسير _ عرض كتحميل3
 الصحية(

بيانات المحكر الرابع )تأثير غمكض الدكر عمى نكعية الخدمة  كتفسير  _ عرض كتحميل4
 الصحية(

 : لدراسةثانيا: مناقشة نتائت ا

 _ مناقشة كتحميل النتائج في ضكء الفرضيات1

 _ مناقشة كتحميل نتائج الفرضية الأكلى

 _ مناقشة كتحميل نتائج الفرضية الثانية

 مناقشة كتحميل نتائج الفرضية الثالثة -

 _ مناقشة كتحميل النتائج في ضكء الدراسات السابقة2

 مناقشة كتحميل نتائج الدراسة في ضكء المقاربة النظرية - 3

 ثالثا: النتائت العامة لمدراسة

 خاتمة
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 تمهيد:

بعد أف تـ التطرؽ إلى جانب الإجراءات المنيجية، كتحديد مختمف المنيجيات المتبعة في    
كتحميل البيانات الدراسة ككذا الأدكات الخاصة بجمع بيانات الدراسة، يأتي ىذا الفصل لمناقشة 

التي تـ جمعيا مف طرؼ المكظفيف في قطاع الصحة، كالتي تدكر حكؿ مكضكع الدراسة 
 ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة الصحية. تأثيرالمتعمق ب
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 : البياناتوتفسير  وتحميل   أولا: عرض

البيانات الأكلية تعتبر بيانات المحور الأول )السوسيومهنية(: وتفسير  تحميل و  _ عرض1
أسئمة  06أساسا لفيـ كشرح خصائص عينة الدراسة، كفي الدراسة الحالية تـ التركيز عمى 

مكزعة كالآتي: )الجنس، السف، المستكػ التعميمي، الحالة العائمية، نكع المينة، الأقدمية في 
 العمل(.

 (: توزي  أفراد العينة حسب الجنس01الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %43 25 ذكر
 %57 33 أنثع

 %100 58 الإجمالي
مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف أفراد عينة البحث مقسمة بنسبة أكبر للإناث      

 (.01، كىذا ما يكضحو الشكل رقـ )%14تفكؽ نسبة الذككر بكاقع 

مقارنة بنسبة الذككر  %57نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف نسبة الإناث    
راجعة إلى تأنيث مختمف القطاعات الذؼ يجعمنا نصادؼ حتى أنو في القطاعات  43%

 الصحية يغمب عميو كجكد نسبة أكبر مف الإناث العاملات فيو.

عمميات  ىذا ما يفسر أف 
في القائمة  الاختيار كالتعيف 

بقالمة تقكـ  القطاع الصحي 
المؤىلات  عمى أساس الكفاءة ك 
فطبيعة  ككفق معيار الشفافية 

‌ذكور
‌إناث‌43%

57%‌

‌ذكور ‌إناث
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العمل ليست حكرا عمى الرجاؿ فقط، بل أيضا يتـ منح الفرصة لمعنصر النسكؼ في التكظيف 
كاستلاـ مناصب خاصة مع التغيرات كالتشجيعات عمى تكاجد المرأة في مختمف مجالات العمل 

 خمق نكعا مف التكازف في عمميات التكظيف بيف الذككر كالإناث ما ترتب عميو

 

 (: يوضح توزي  نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس01الشكل رقم )

 

 (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب متغير السن02الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات السن
 %21 12 سنة 25أقل من 

 %40 23 سنة 35-25من 
 %26 15 سنة 45 -35من 
 %10 6 سنة 55 -45من 
 %3 2 سنة فما فوق  55من 

 %100 58 الإجمالي
مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف أعمى نسبة سجمت لهفراد الذيف يتراكح سنيـ      
 45إلى  35بالنسبة لمذيف أعمارىـ مف  %26، تمييا نسبة %40سنة بنسبة  35إلى  25مف 

سنة في حيف سجمنا أقل نسبة لمذيف تتراكح  25سنة، كبعدىا تأتي مرتبة مف ىـ أقل مف 
سنة فما فكؽ عمى التكالي بنسبة  55سنة كالذيف ىـ ينتمكف لفئة مف  55إلى  45أعمارىـ مف 

 (.02، كىذا ما يكضحو الشكل رقـ )%3ك  10%
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النتائج المتحصل عمييا أف أغمبية المبحكثيف شباب كراشديف، كىي الفئة نستنتج مف خلاؿ     
الأكثر تكاجدا في عينة الدراسة الخاصة بيذا المكضكع. كىذا الأمر يساىـ في الأداء الفعاؿ 

 لمخدمة الصحية مما يضمف تحقيق جكدة العمل.

لاستفادة مف ركح كىذا يدؿ عمى كجكد عدد معتبر مف فئة الشباب كىذا ما يتيح لممؤسسة ا
سنة  40العطاء كالطاقات العالية في زيادة فعالية المؤسسة أما العماؿ التي أعمارىـ أكثر مف 

 يمكف الاستفادة مف خبراتيـ الكاسعة.

 
 (: يوضح توزي  نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير السن02الشكل رقم )

 المستوى التعميمي (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب متغير03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 %0 0 متوسط
 %10 6 ثانوي 
 %45 26 جامعي

 %45 26 خريت معهد )شبه طبي(
 %100 58 الإجمالي
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مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف أفراد عينة البحث ذكك مستكػ جامعي أك      
( أما %45خريجي معاىد كىذا ما أسفرت عنو نتائج الجدكؿ بنفس النسبة لكلا المستكييف )

( كىذا ما يكضحو الشكل رقـ %6النسبة المتبقية الضئيمة فكانت لمف ليـ مستكػ ثانكؼ )
(03.) 

ؿ النتائج المتحصل عمييا أف المستكػ التعميمي الغالب لممبحكثيف معظميـ نستنتج مف خلا   
جامعييف كالآخركف خريجي معيد شبو طبي، كىذا راجع لطبيعة القطاع الذؼ يزاكلكف بو العمل 
الذؼ ربما يفرض عمييـ مستكػ تعميمي جيد لالتحاقيـ بالعمل فيو، مراعاة لضماف تقديـ الخدمة 

 صحي.الأمثل في القطاع ال

كبناءا عمى ىذه النسب المتفاكتة ما يؤكد أف المؤسسة تعتمد بشكل أساسي عمى المكظفيف    
ذك المستكػ العالي، كذك كفاءة كليـ قدرة عمى الإبداع كالتميز في إنجاز الأعماؿ، فقد أصبحت 

 المؤسسة تعتمد عمى الكفاءات المؤىمة عمميا.

 
 عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي(: يوضح توزي  نسب أفراد 03الشكل رقم )
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 (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب متغير الحالة العائمية04الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الحالة العائمية
 %50 29 أعزب

 %47 27 متزوج
 %3 2 مطم 
 %100 58 الإجمالي

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف أفراد عينة البحث معظميـ عزاب بنسبة      
، كالفئة القميمة تضـ المطمقيف بنسبة ضئيمة %47، يمييا تكزع نسبة المتزكجيف بنسبة 50%
 (.04. كىذا ما يكضحو الشكل رقـ )3%

لة الاجتماعية بيف نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف ىناؾ تكزيعا متنكعا لمحا   
العزاب كالمتزكجيف، كىذا يسمح بتكفير نظرة شاممة حكؿ تكزيع الأفراد ضمف مجاؿ العمل في 

 القطاع الصحي كفق ىذا المبدأ.

يككف لو تأثير إيجابي عمى نفسية العزاب داخل  كانت النسبة الأكبر لمعزاب لممتزكجيف  مما   
المؤسسة كخارجيا لأف الاستقرار النفسي كالاجتماعي كالعائمي لمعامل لو تأثير عمى الاستقرار 
الميني. كنجد نظرية الحاجات النفسية لأبراىاـ ماسك تترجـ ىذه الفكرة باف إشباع الحاجات 

‌أعزب
50%‌

‌متزوج
47%‌

‌مطلك
3%‌

‌أعزب ‌متزوج ‌مطلك



 عرض وتحميل البيانات الميدانية ونتائت الدراسة: الخامسالفصل 

 

219 

 

الاستقرار، أما نسبة المطمقيف فيي ضئيمة جدا النفسية كالاجتماعية يغذؼ الإحساس بالأمف ك 
 مقارنة بيف نسبة المتزكجيف كالعزاب. .

 (: يوضح توزي  نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الحالة الاجتماعية04الشكل رقم )

 (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب متغير نوع المهنة05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات نوع المهنة
 %21 12 طبيب
 %69 40 ممرض

 %10 6 مراقب طبي
 %100 58 الإجمالي

فردا ما  40مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أنو في المنصب "ممرض" يكجد      
مف  %21فردا ما يمثل  12مف المجمكع الإجمالي، بالنسبة لمنصب "طبيب" يكجد  %69يمثل 

 %10، كىك يمثل 6المجمكع الإجمالي، أما في المنصب "مراقب طبي" فإف عدد الأفراد ىك 
 .05مف المجمكع الإجمالي، كىذا ما يكضحو الشكل 

نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف المنصب "ممرض" يحتل النسبة الأكبر مف    
انية مف حيث العدد كالنسبة المئكية، أما الأفراد، في حيف يأتي المنصب "طبيب" في المرتبة الث

في المرتبة الأخيرة بالنسبة لمعدد كالنسبة المئكية فيي لممنصب "مراقب طبي"، كىذه المعمكمات 
 تساعد في فيـ تكزيع المناصب كتحميل النسب المئكية لكل منيا بشكل مفصل كمتناسق.

ائج الدراسة تكضح أف المؤسسة إف طبيعة القطاع ىي التي تتحكـ في عدد المكظفيف، كنت   
الاستشفائية تكظف أكبر عدد مف الممرضيف باعتبار دكرىـ المنكط بيـ، فالقطاع الصحي في 
مختمف جكانبو يحتاج لكجكد أكبر عدد مف الممرضيف لتقديـ الرعاية الصحية لممرضى، ىذا 

 كيقابمو كجكد عدد معتبر مف الأطباء حسب جكانب اختصاصيـ.
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 (: يوضح توزي  نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير نوع المهنة.05)الشكل رقم 

 (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب متغير الأقدمية في العمل06الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الأقدمية في العمل
 %45 26 سنوات 5أقل من 

 %21 12 سنة 15-10من 
 %15 9 سنة 20 -15من 
 %4 2 سنة 25 -20من 
 %15 9 سنة فما فوق  25من 

 %100 58 الإجمالي
مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف أعمى نسبة سجمت لهفراد الذيف خبرتيـ أقل      
سنة،  15إلى  10بالنسبة لمذيف خبرتيـ مف  %21، تمييا نسبة %45سنكات بنسبة  5مف 

سنة فما فكؽ بنسبة  25سنة، كمف خبرتيـ مف  20إلى  15كبعدىا تأتي مرتبة مف خبرتيـ مف 
سنة كىذا ما يكضحو  25إلى  20بالتساكؼ، في حيف سجمنا أقل نسبة لمذيف خبرتيـ مف  15%

 (.06الشكل رقـ )
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سنكات،  5ا أف أغمبية المبحكثيف خبرتيـ تقل عف نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عميي    
سنة، كىذا يكحي بعض الشيء إلى أف القطاع الصحي  15إلى  10أك ترتكز خبرتيـ بيف 

يتكاجد بو مف ىـ في طكر الممارسة، كمحاكلة اكتساب خبرة ميدانية، إذ تكحي الخمس سنكات 
الكا في طكر المراس كالتدريب الخاصة بالخبرة إلى أف مف تـ تكظيفيـ بالقطاع الصحي لا ز 

حتى يصبحكا متمينيف كأكفاء بالجانب المعنكؼ، الذؼ يقكدىـ لتغطية كل جكانب الرعاية 
 الصحية لممريض.

 
 (: يوضح توزي  نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير الأقدمية في العمل.06الشكل رقم )

بيانات المحور الثاني )تاثير عبء العمل عمع نوعية الخدمة  وتفسير _ عرض وتحميل2
 الصحية(:

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب 07الجدول رقم )
 المصادر الأساسية لمضغط في العمل
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المصادر الأساسية لمضغط 
 في العمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %43 25 لمعمل الساعي الحجم
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% مف العامميف في إطار الخدمة الصحية أفادكا بأف 43كفقا لمبيانات المقدمة، فإف     
% 22المصدر الأساسي لمضغط في العمل ىك الحجـ الساعي لمعمل، يميو مصدر آخر بنسبة 

يتمحكر حكؿ كثرة عدد المرضى، بعدىا تمييا نسب متباينة كقميمة فيما يخص نقص المرافق 
 %( عمى التكالي.12% ك 16ياـ ككذا نقص الإمكانيات في المؤسسة )المستخدمة لتأدية الم

نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف المكظفيف في القطاع الصحي يتعرضكف     
لمجمكعة ضغكط في بيئة عمميـ تتجسد في عديد المصادر، كلعل أىميا الحجـ الساعي لمعمل 

اتيـ كبالتالي ىذا يشكل عبئا كحملا ثقيلا يقكد الذؼ يفرض عمييـ عمل ساعات طكيمة فكؽ طاق
 الى ضعف الأداء.

تتعدد كتختمف مصادر كأسباب الضغكط المينية، كمف الصعكبة بمكاف كضع قائمة رئيسية    
لأسباب الضغكط، بالإضافة إلى أف القدرة كالاستعداد لتحمل مثل ىذه الضغكط تختمف مف فرد 

 كقد صنف .ا قد لا يككف كذلؾ بالنسبة لشخص آخرلآخر، فما يعد مصدرا لمضغط لشخص م
Brief مع كل مف Vansell  كSchuler  مصادر ضغط العمل في مجمكعتيف تشمل كل

مجمكعة عدد مف العناصر الفرعية تتمثل المجمكعة الأكلى في السياسات التنظيمية، الييكل 

 %22 13 زيادة عدد المرضع
المراف  المستخدمة  نقص

 لتادية المهام
9 16% 

إدراج مهام وأنشطة خارجة 
 مجال العمل 

4 %7 

نقص الامكانيات في 
 المؤسسة

7 12% 

 %100 58 الإجمالي
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تجييز بيئة العمل المادية، المراحل التنظيمية، أما المجمكعة الثانية تتمثل في  ،التنظيمي
السالمة كالصحة المينية، بالإضافة إلى علاقات العمل الشخصية كمتطمبات الكظيفة، 
كمتطمبات الدكر. كىذا ما يتضح في نتائج الجدكؿ السابق الذؼ يعرض مختمف مصادر 

 الضغط في العمل.

وبة يقمل من عبء (: توزي  أفراد العينة حسب الاعتقاد بان نظام المنا08الجدول رقم )
 العمل 

  

 

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف نسبة   
% بأف نظاـ 64كبيرة مف العامميف اتفقكا بنسبة كبيرة 

% 36المناكبة لا يقمل مف عبء العمل، عمى غرار 
 عاملا الذيف يركف العكس مف ذلؾ. 21منيـ بقدر 

 أف إلا العمل عبء لتقميل المناكبة نظاـ ادخاؿ كرغـ أنو القكؿ يمكف المقدمة لمبيانات ككفقا   
 كاىميـ يثقل بل عمييـ، العمل كعبء ضغط مف يقمل لا الأمر ىذا أف عمى اتفقكا العامميف
 عمميـ. اطار خارج المناكبة ساعات في العمل عمييـ يفرض قد مما المناكباتي الجانب بزيادة

ىناؾ مف النظريات التنظيمية التي أشارت لنظاـ   
النظريات الكلاسيكية في التنظيـ العمل بالمناكبة منيا 

لتايمكر كالذؼ نجد مف  كىي مدرسة الإدارة العممية
مبادئو التدقيق الدقيق لمكظائف كالمياـ، كتحديد الكقت 

نظام المناوبة 
يقمل من 
 عبء العمل 

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %36 21 يقمل
 %64 37 لا يقمل
 %100 58 الإجمالي

36%‌

64%‌

‌ٌملل ‌لا‌ٌملل
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كل ميمة كىك ما أسماه )دراسة الحركة كالزمف( كانطلاقا منو يتـ تحديد الطريقة  اللازـ لأداء
ف الإدارؼ لينرؼ فايكؿ كالنظرية البيركقراطية ككذلؾ نظرية التككي .كل عمل المثمى لأداء

 لماكس فيبر المذاف

تطرقا لمبدأ تقسيـ كتكزيع العمل، كباعتبار حاجة القطاع ليذا المبدأ فإنو ينتيجو، غير أف 
العماؿ يركف أف الاعتماد عمى ىذا النظاـ الخاص مف المناكبة لا يقمل مف أعباء العمل عمييـ 

 ثر.بل يزيد ثقميـ كضغطيـ أك

 بأف أجابكا ممف لمعرفة السؤاؿ في أكثر التخصيص تـ تحديدا الجانب ىذا لتكضيح كتعمقا  
 العامل؟ يفضل المناكبة اؼ حكؿ سؤاؿ طرح فتـ العمل، عبء مف يقمل لا المناكب نظاـ

 : المكالي الجدكؿ في الأساس ىذا كفق الاجابة تضميف تـ كقد

 حسب نظام المناوبة المفضل(: توزي  أفراد العينة 09الجدول رقم )

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف المكظفيف الذيف ارتأكا أف نظاـ المناكبة لا يقمل      
% يفضمكف المناكبة النيارية بكاقع 55مكظفا تكزعكا بنسبة  37مف عبء العمل كالبالغ عددىـ 

 % منيـ يفضمكف المناكبة الميمية.9فرد، بينما  32

نظام المناوبة 
 المفضل 

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %9 5 المناوبة الميمية
 %55 32 المناوبة النهارية

‌%9 %64 37 الإجمالي

55%‌

36%‌

‌المناوبة‌النهارٌة
‌المناوبة‌اللٌلٌة
‌ٌملل
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 أف باعتبار لممكظفيف، بالنسبة لنيارية عمى الميميةا المناكبة أفضمية تتضح النتائج ليذه ككفقا
، كبالتالي  ساعات مف كتحرمو العمل في ضغطا تزيده التي الميمية المناكبات يتجنب العامل النكـ

 يعتبر المناكبات النيارية أفضل مف أجل إنتاجية أحسف.

باستمرار  لعماؿتعتمد بعض المؤسسات عمى دكريات العمل الدائمة كىك ما يستدعي إبقاء ا   
لمعمل باستمرار  في كاحدة مف الاثنتيف أك الثلاث دكريات الثابتة المكجكدة، أؼ أف العامل يعيف

إما في دكرة الصباح كالمساء أك الميل، في مقابل التنظيـ الثابت يكجد تنظيـ آخر يقكـ عمى 
عمى مختمف الدكريات المتحركة، بحيث يتناكب الأفراد  أساس ما يسمى بالدكريات المتناكبة أك

التي تسير تبعا لنكع الدكراف المرسكـ مسبقا، كأف يعمل العامل دكرية الميل كىكذا تتكالى العممية 
كميما كانت مدة الدكراف فقد يناسب كل نكع بعض العماؿ  تبعا لجدكؿ الدكراف كمدتو كاتجاىو

كف أف يككف اتجاه كيم .كحالتيـ الشخصية كالنفسية كالاجتماعية عف غيرىـ حسب ظركفيـ
المساء ثـ دكرية الميل، كيسمى  الدكراف عاديا حيث ينتقل العماؿ مف دكرية الصباح إلى دكرية

بالاتجاه الطبيعي لمدكراف، كما يمكف أف يككف اتجاه الدكراف بصكرة معككسة مف دكرية الصباح 
السياسة التي ينتيجيا  المقمكب، كىذه إلى دكرية الميل إلى دكرية المساء كىك ما يسمى بالاتجاه

القطاع الصحي كفق العمل بالمناكبتيف كالتي ارتأػ عمالو تفضيل المناكبة النيارية عمى 
 المناكبة الميمية.
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(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب رؤيتهم بان الحجم الساعي المخصص 10الجدول رقم )
 لمعمل يكفي لتغطية الحالات الموجودة لأداء المهام المنوطة

 

عاملا  35مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
يركف أف الحجـ الساعي المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء  %60بكاقع 

أف الحجـ الساعي المخصص لمعمل  %21المياـ المنكطة، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة 
لا يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة، كبيف كلا الجانبيف ىناؾ مف يرجح 

نو أحيانا كحسب ما تقتضيو بأ %19كفتي القرار بنسبة 
الظركؼ أك المكاقف الحجـ الساعي المخصص لمعمل 
يكفي أك لا يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ 

 المنكطة.

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف الحجـ الساعي    
المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء 

جم الساعي المخصص الح
لمعمل يكفي لتغطية 

الحالات الموجودة لأداء 
 المهام المنوطة

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %60 35 نعم
 %21 12 لا

 %19 11 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

60%‌21%‌

19%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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مل مف تأدية ما لو مف مياـ، كفق حدكد استطاعتو، كبالتالي المياـ المنكطة، مما يمكف كل عا
 تكفير فرص راحة لو كفق البرنامج المحدد مسبقا.

طبيعة العمل في القطاع الصحي تفرض العمل لساعات إضافية فكؽ الحجـ الساعي لمعمل،    
ي كىذا نتيجة لبعض الحالات الطارئة ككذا ما تفرضو بعض الظركؼ كالمكاقف التي تستدع

كجكد العامل أحيانا ليكـ كامل، كىذا مراعاة لمتكفل بالمرضى كتقديـ الرعاية الصحية، غير أف 
العامل يرػ أف الحجـ الساعي المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ 

 المنكطة.

كفي ظل إجابة بعض العامميف بأف الحجـ الساعي المخصص لمعمل لا يكفي لتغطية   
الات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة، تـ سماع اقتراحاتيـ في ىذا الجانب ككانت كفق ما الح
 يمي:

(: اقتراحات لجعل الحجم الساعي المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات 11الجدول رقم )
 الموجودة لأداء المهام المنوطة

 

مف خلاؿ نتائج الجدكؿ نجد أف العامميف الذيف يركف بأف الحجـ الساعي المخصص لمعمل    
% أف يتـ التكثيف 14لا يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة، يقترحكف بنسبة 

 في فريق العمل، كىذا في سبيل تغطية مختمف المياـ.

النسبة  التكرارات الاقتراحات
 المئوية

 %7 4 التقميل من ساعات العمل
 %14 8 التكثيف في فري  العمل

 %21 12 الإجمالي

79%‌

7%‌ 14%‌

‌ٌكفً

‌التملٌل‌من‌ساعات‌العمل

‌التكثٌف‌فً‌فرٌك‌العمل
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في فريق العمل، بغية تعكيض بعض العامميف الذيف  ليذه النتائج تتضح أىمية التكثيف ككفقا   
يشعركف بالتعب كضغط الحجـ الساعي لمعمل كبالتالي تخفيف العبء عف طريق تكثيف عدد 

 العماؿ.

بعض المكاقف تفرض عمى العماؿ المككث في القطاع الصحي مراعاة لمختمف الجكانب    
جيات في سبيل التخفيف مف العبء كالظركؼ، كفي سبيل ذلؾ تنتيج المؤسسة بعض الاستراتي

عمى العامل إما بتكثيف في فريق العمل، أك اتباع أسمكب آخر متمثل في التقميل مف ساعات 
العمل حتى يمقى العامل راحتو النفسية كالجسدية كيتحقق رضاه 

 الكظيفي.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب اعتقادية 12الجدول رقم )
مع المؤسسة إعادة النظر في بان خصوصية العمل تفرض ع

 الساعات المحددة والمخصصة لمعمل
 

عاملا  37مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
يركف أف خصكصية العمل تفرض عمى المؤسسة إعادة النظر في الساعات  %64بكاقع 

 % عكس ذلؾ.36عاملا بكاقع  21المحددة كالمخصصة لمعمل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

خصوصية العمل تفرض عمع 
المؤسسة إعادة النظر في الساعات 

 المحددة والمخصصة لمعمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %64 37 نعم
 %36 21 لا

 %100 58 الإجمالي

64%‌

36%‌

‌نعم ‌لا
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كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف خصكصية العمل في القطاع الصحي كما تفرضو مف    
صعكبات كضغكطات عمى مختمف الأصعدة تجعل العامل يرػ بأف عمى الإدارة إعادة ضبط 
كتحديد ساعات العمل مراعاة لمختمف الجكانب المتعمقة بالعامل كخصكصية كظيفتو، حتى 

ط أنفاسو كحتى يككف قادرا عمى يتمكف مف الأداء الجيد كيمتق
أداء المياـ المنكطة بو عمى أحسف كجو، كخصكصا أف الأمر 

 يتعمق بالرعاية الصحية لممرضى في مختمف الجكانب.

كلمتحميل أكثر في ىذه النقطة بالتحديد تـ إعطاء الفرصة    
ة إعادة النظر لمعامميف الذيف أبدكا رأييـ بالمكافقة حكؿ أف خصكصية العمل يستدعي بالضركر 

في الساعات المحددة كالمخصصة لمعمل مف قبل المؤسسة، بأف يقترحكا حمكلا في سبيل ضبط 
 ساعات العمل المخصصة لمعمل، كالجدكؿ المكالي يكضح ذلؾ:

 (: توزي  أفراد العينة حسب اقتراحاتهم في سبيل ضبط ساعات العمل13الجدول رقم )

 

عاملا الذيف ارتأكا  37مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف المكظفيف البالغ عددىـ   
 24ضركرة إعادة النظر في الساعات المحددة كالمخصصة لمعمل مف قبل المؤسسة اقترح 

النسبة  التكرارات الاقتراحات 
 المئوية

تخفيض ساعات 
 العمل

24 41% 

العمل بنظام 
 المناوبة 

13 23% 

 %64 37 الإجمالي

41%‌

23%‌

36%‌

‌تخفٌض‌ساعات‌العمل

‌العمل‌بنظام‌المناوبة

‌أجابوا‌بلا
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عاملا منيـ يركف ضركرة  13، كىناؾ %41عاملا منيـ تخفيض ساعات العمل كذلؾ بكاقع 
 العمل بنظاـ المناكبة.

كيتضح مف ىذا كمو أف العماؿ في القطاع الصحي يعانكف مف ضغكط كثيرة في العمل مما    
 جعميـ يقترحكف حل تخفيض ساعات العمل في سبيل راحتيـ الجسدية كالنفسية.

كىذا ما اتضح في الجداكؿ السابقة كىذا يبيف أف العامل في القطاع الصحي يبذؿ مجيكدا    
ذا فإنو يتعب نفسيا كجسديا مما يقكده إلى ضعف في الأداء ككره أكبر مف استطاعتو، كنظير ى

 لمعمل كعدـ التفاني فيو.

إف إعادة النظر في الساعات المحددة كالمخصصة لمعمل مف قبل المؤسسة ىك مكضكع    
يستحق الاىتماـ العميق، حيث يؤثر عمى جكانب متعددة تتعمق بالإنتاجية كالرفاىية النفسية 

ظفيف، ككذلؾ التكازف بيف الحياة المينية كالشخصية. تشير بعض الدراسات إلى كالجسدية لممك 
أف ساعات العمل الطكيمة لا تؤدؼ بالضركرة إلى زيادة الإنتاجية، بل عمى العكس يمكف أف 
تؤدؼ إلى الإرىاؽ كانخفاض الكفاءة. يمكف أف يعزز تقميل ساعات العمل أك تبني جداكؿ عمل 

نتاجيتيـ، كيسيـ في تحسيف جكدة حياتيـ مف خلاؿ تحقيق تكازف مرنة مف تركيز المكظف يف كا 
أفضل بيف العمل كالحياة الشخصية. علاكة عمى ذلؾ، يمكف للإجياد المرتبط بالعمل أف يتسبب 
في مشكلات صحية نفسية كجسدية، مما يجعل مف الميـ إعادة النظر في ساعات العمل لتقميل 

 .لعامة لممكظفيفمعدلات الإجياد كتحسيف الصحة ا

كما أف تكفير بيئة عمل مرنة قد يعزز مف الإبداع كالابتكار، حيث يككف المكظفكف أكثر راحة 
كاستعداداً لمتفكير الخلاؽ. بالإضافة إلى ذلؾ، تككف الشركات التي تقدـ جداكؿ عمل مرنة 

ظفيف كتيتـ بصحة كرفاىية مكظفييا أكثر جاذبية لممكاىب، مما يساعدىا عمى جذب المك 
المميزيف كالاحتفاظ بيـ لفترات أطكؿ. مع تقدـ التكنكلكجيا كانتشار العمل عف بعد، أصبح مف 
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الممكف لمعديد مف الكظائف أف تُنجز بشكل فعاؿ خارج المكتب التقميدؼ، مما يفتح الباب أماـ 
 .إعادة النظر في مفيكـ "الدكاـ الكامل" كمكاف كزماف أداء العمل

لمؤسسات أف تضع في اعتبارىا احتياجات مكظفييا كتسعى لتحقيق تكازف لذلؾ، يجب عمى ا   
بيف متطمبات العمل كرفاىية العامميف. التغيير نحك نماذج عمل أكثر مركنة قد يككف مفيداً 

نتاجية.  لمجميع، كيسيـ في بناء بيئة عمل أكثر إيجابية كا 

العمل في المصمحة إن كان دائما (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب طبيعة 14الجدول رقم )
 بصورة مكثفة

 

عاملا  42مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
يركف أف طبيعة العمل في مصمحتيـ يككف دائما بصكرة مكثفة، في حيف يرػ القمة  %73بكاقع 

أف طبيعة العمل في المصمحة لا يككف دائما بصكرة مكثفة، كبيف كلا الجانبيف  %5منيـ بنسبة 
بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك المكاقف  %22يرجح كفتي القرار بنسبة  ىناؾ مف

 طبيعة العمل في المصمحة يككف بصكرة مكثفة أك غير ذلؾ.

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف ىذا التكثيف في المصمحة كالعمل الزائد الذؼ يكمف بو    
 كعدـ الرضا الكظيفي.العماؿ يرفع مف ضغطيـ، كيؤدؼ بيـ إلى ضعف الأداء 

طبيعة العمل في 
المصمحة يكون دائما 

 بصورة مكثفة

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %73 42 نعم
 %5 3 لا

 %22 13 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

73%‌

5%‌
22%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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إف التكثيف في المصمحة كالعمل الزائد الذؼ يكمف بو العماؿ يعتبراف مف العكامل الرئيسية     
التي تؤدؼ إلى ارتفاع مستكيات الضغط كالإجياد بيف المكظفيف. ىذا المكضكع يتطمب اىتماماً 

ىية المكظفيف. عندما خاصاً مف قبل الإدارة لتحقيق التكازف بيف متطمبات العمل كصحة كرفا
يُطمب مف العماؿ القياـ بمزيد مف المياـ في كقت محدكد أك يتـ تحميميـ بعبء عمل زائد 
بشكل مستمر، فإف ذلؾ يؤدؼ إلى زيادة الضغط النفسي كالجسدؼ عمييـ، مما يؤثر سمباً عمى 

نتاجيتيـ  .صحتيـ كا 

المستمر، كىك ما قد يؤدؼ إلى العمل الزائد يمكف أف يتسبب في شعكر المكظفيف بالإرىاؽ   
انخفاض الدافع كالتحفيز، كزيادة معدلات الغياب عف العمل، كحتى ارتفاع معدلات الاستقالات. 
بالإضافة إلى ذلؾ، يمكف أف يؤدؼ الضغط الزائد إلى مشكلات صحية جسدية مثل اضطرابات 

، كآلاـ العضلات، كأمراض القمب. نفسياً، يمكف أف يؤدؼ إلى ال قمق، كالاكتئاب، كتدىكر النكـ
 .العلاقات الاجتماعية

مف الميـ أف تدرؾ المؤسسات أف جكدة العمل تفكؽ كميتو، كأف المكظفيف الأكثر راحة كسعادة 
يككنكف أكثر إنتاجية ككفاءة. يمكف أف يساعد تكفير بيئة عمل داعمة، كاعتماد جداكؿ عمل 

لمكظفيف. بالإضافة إلى ذلؾ، تشجيع مرنة، كتقديـ الدعـ النفسي عمى تخفيف الضغط عف ا
الاستراحات المنتظمة كتقديـ الدعـ اللازـ لممكظفيف لمكازنة متطمبات العمل مع حياتيـ 

 .الشخصية يمكف أف يحسف مف حالتيـ النفسية كالجسدية

في النياية، إدارة العمل الزائد بشكل فعاؿ يتطمب تعاكناً مستمراً بيف الإدارة كالمكظفيف لضماف 
زيع عادؿ كمعقكؿ لهعباء، كتقديـ الدعـ اللازـ لممكظفيف لمقياـ بعمميـ بشكل صحي كمنتج. تك 

ىذا التكازف يساعد في بناء بيئة عمل إيجابية كمستدامة حيث يمكف لممكظفيف تحقيق أفضل 
 أداء لدييـ بدكف التضحية بصحتيـ كرفاىيتيـ.
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توقعهم حول طبيعة المهام ان كانت (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب 15الجدول رقم )
 تتطمب يقظة وسرعة في انجازها

 

 

 53مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد كبيرا جدا مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
يركف أف طبيعة العمل في مصمحتيـ يتطمب يقظة كسرعة في الانجاز، في  %91عاملا بكاقع 

أف طبيعة العمل في المصمحة لا يتطمب السرعة  %2حيف يرػ عامل منيـ فقط بنسبة 
يركف بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو   %7عماؿ بنسبة  4يف نجد كالانجاز، كبيف كلا الرأي

 الظركؼ أك المكاقف طبيعة العمل في المصمحة تتطمب اليقظة كالسرعة أك لا تتطمب ذلؾ.

كمف خلاؿ ىذه النتائج يتضح أف طبيعة المكقف كالظركؼ تحدد خصائص المياـ كما    
اليو الجدكؿ حيث أف المياـ في مصمحة  تتطمبو، غير أف الكاقع يختمف عف ىذا حسب ما أشار

العماؿ تفرض عمييـ خاصيتي اليقظة في السرعة كالانجاز مما قد يقكد إلى عدـ الاتقاف في 
 بعض الأحياف.

طبيعة المياـ في القطاع الصحي تتطمب يقظة كسرعة في إنجازىا نظراً لأىمية الدكر الذؼ    
ى حياة كصحة الناس. العاممكف في المجاؿ يمعبو العاممكف في ىذا القطاع في الحفاظ عم

طبيعة المهام في 
المصمحة تتطمب 
يقظة وسرعة في 

 انجازها

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %91 53 نعم
 %2 1 لا

 %7 4 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

91%‌

2%‌ 7%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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الصحي، مثل الأطباء كالممرضيف كالفنييف، يكاجيكف تحديات مستمرة حيث تتطمب كظائفيـ 
ىذا الأمر يعكس الحاجة إلى .التعامل مع حالات طارئة كمعقدة تستمزـ استجابة سريعة كدقيقة
قرارات السريعة تحت الضغط. مستكيات عالية مف التركيز كالانتباه كالقدرة عمى اتخاذ ال

العاممكف في القطاع الصحي غالباً ما يككنكف مطالبيف بالتعامل مع عبء عمل كبير كساعات 
عمل طكيمة، مما يزيد مف مستكيات الضغط كالإجياد 
لدييـ. الحفاظ عمى يقظة العامميف كسرعة استجابتيـ يمكف 
أف يككف مسألة حياة أك مكت بالنسبة لممرضى، كىذا 

عل مف الضركرؼ تكفير بيئة عمل تدعـ ىؤلاء العامميف يج
 كتساعدىـ عمى أداء مياميـ بأعمى مستكػ مف الكفاءة.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب اعتقادية بان طبيعة المهام الموكمة إليهم 16الجدول رقم )
 تتجاوز قدراتهم وخبراتهم المهنية

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع  
 43أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

يركف أف طبيعة المياـ  %74عاملا بكاقع 
المككمة إلييـ لا تتجاكز قدراتيـ كخبراتيـ 

عاملا  15المينية، كعمى غرار ذلؾ يرػ 
 % عكس ذلؾ.26بكاقع 

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف طبيعة المياـ المككمة لمعماؿ في القطاع الصحي لا تفكؽ    
أف يعطى لكل ذؼ مصمحة دكره  قدراتيـ كخبراتيـ المينية باعتبار المينة حساسة كتتطمب

 المنكط بو حتى لا يخرج عف سياؽ إنجازه عمى النحك المطمكب. 

طبيعة المهام الموكمة 
إلع العمال تتجاوز 

 قدراتهم وخبراتهم المهنية

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %26 15 نعم
 %74 43 لا

 %100 58 الإجمالي

26%‌

74%‌

‌نعم ‌لا
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إف طبيعة المياـ المككمة لمعماؿ في القطاع الصحي تتطمب تكزيعاً دقيقاً كمناسباً لهدكار بما    
حياة يتماشى مع قدراتيـ كخبراتيـ المينية، نظراً لحساسية المينة كأىميتيا في الحفاظ عمى 

كصحة الناس. مف الضركرؼ أف يُعطى كل ذؼ مصمحة دكره المنكط بو بشكل يتناسب مع 
مياراتو كتخصصو، لضماف تقديـ رعاية صحية فعالة 
كآمنة. تكزيع المياـ بشكل مناسب يعزز مف كفاءة 
العمل، يقمل مف الأخطاء، كيضمف استجابة سريعة 

سات كدقيقة لمحالات الطارئة، مما يعكس تفيـ المؤس
الصحية لأىمية التخصص كالكفاءة المينية في ىذا 

 .المجاؿ الحيكؼ 

كلمتحميل أكثر في ىذه النقطة بالتحديد تـ إعطاء الفرصة لمعامميف الذيف أبدكا رأييـ بالمكافقة    
حكؿ أف طبيعة المياـ المككمة لمعماؿ في القطاع الصحي تفكؽ قدراتيـ كخبراتيـ المينية، بأف 

 في التعامل مع ىذا الكضع، كالجدكؿ المكالي يكضح ذلؾ: يقترحكا طرقا

 (: توزي  أفراد العينة حسب اقتراحاتهم في التعامل م  الوض 17الجدول رقم )

النسبة  التكرارات الاقتراحات  
 المئوية

طمب تغيير 
 المصمحة

1 2% 

طمب المساعدة 
من زميل أكثر 

 خبرة

14 24% 

 %26 37 الإجمالي

2%‌
24%‌

74%‌

‌طلب‌تغٌٌر‌المصلحة

‌طلب‌المساعدة‌من‌زمٌل‌اكثر‌خبرة

‌لا
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مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف العماؿ الذيف يركف أف طبيعة المياـ المككمة      
عاملا يقترحكف  26لمعماؿ في القطاع الصحي تفكؽ قدراتيـ كخبراتيـ المينية كالبالغ عددىـ 

في ىذه الحالة أف يطمبكا المساعدة مف زميل ليـ أكثر خبرة منيـ مف أجل حل  %24بنسبة 
 .الكضع كتجاكزه

(: توزي  أفراد العينة حسب الاعتقاد بان العبء الزائد في العمل يقمل من 18الجدول رقم )
 الأداء بصورة جيدة 

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف نسبة كبيرة مف العامميف اتفقكا بنسبة كبيرة      
% منيـ بقدر 28، عمى غرار العبء الزائد في العمل يقمل مف الأداء بصكرة جيدة% بأف 72
 عاملا الذيف يركف العكس مف ذلؾ. 16

و كزيادة عبء العمل عميو، أف تكميف العامل فكؽ طاقت القكؿ يمكف المقدمة لمبيانات ككفقا   
 يؤدؼ إلى شعكره بالضغط، كبالتالي يضعف أداؤه الميني كيقل رضاه الكظيفي.

العبء الزائد في العمل 
يقمل من الأداء بصورة 

 جيدة 

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %72 42 يقمل
 %28 16 لا يقمل
 %100 58 الإجمالي

72%‌

28%‌

‌ٌملل ‌لا‌ٌملل
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إف تكميف العامل فكؽ طاقتو كزيادة عبء العمل عميو يؤدؼ بلا شؾ إلى شعكره بالضغط    
كالإجياد، مما ينعكس سمباً عمى أدائو الميني. عندما يتجاكز حجـ العمل قدرات المكظف، 

تراكـ عميو الضغكطات النفسية كالجسدية، مما يقمل مف تركيزه ككفاءتو. الإرىاؽ الناتج عف ت
العمل الزائد يمكف أف يؤدؼ إلى أخطاء في الأداء، انخفاض في الجكدة، كتراجع في الركح 
المعنكية. بالإضافة إلى ذلؾ، يمكف أف يؤدؼ الضغط المستمر إلى مشكلات صحية جسدية 

زز مف احتمالية الغياب عف العمل أك حتى الاستقالات. لضماف أداء ميني كنفسية، مما يع
عالي، مف الضركرؼ أف تككف مياـ العمل مكزعة بشكل عادؿ كمتكازف، كأف يتمقى المكظفكف 

 الدعـ اللازـ لمتعامل مع الضغكطات المينية.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب اعتقادية 19الجدول رقم )
بان طبيعة الضمان الموجودة في مصمحة الاستعجالات 

 تفرض جهدا وطاقة أكثر من غيرها من المصالح

 

عاملا  55مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
تفرض جيدا كطاقة  يركف أف طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة الاستعجالات %95بكاقع 

 % عكس ذلؾ.5عماؿ بكاقع  3أكثر مف غيرىا مف المصالح، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

طبيعة الضمان الموجودة 
في مصمحة الاستعجالات 
تفرض جهدا وطاقة أكثر 
 من غيرها من المصالح

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %95 55 نعم
 %5 3 لا

 %100 58 الإجمالي

95%‌

5%‌

‌نعم ‌لا
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كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة الاستعجالات    
تفرض جيدا كطاقة أكثر مف غيرىا مف المصالح، مما يجعل العامل كسط ضغط كبير في 

 يحكؿ دكف أدائو الجيد كراحتو النفسية. مختمف الجكانب كالذؼ

إف طبيعة العمل في مصمحة الاستعجالات تفرض بالفعل جيداً كطاقة أكبر مقارنة     
بالمصالح الأخرػ في القطاع الصحي، مما يضع العامميف فييا تحت ضغط كبير مف مختمف 

تستدعي استجابة  الجكانب. الأطباء كالممرضكف في الاستعجالات يتعاممكف مع حالات طارئة
سريعة كدقيقة، حيث أف كل ثانية يمكف أف تككف حاسمة في إنقاذ حياة المرضى. ىذا الضغط 

 .يتطمب يقظة مستمرة، اتخاذ قرارات سريعة، كتحمل مسؤكليات كبيرة

بالإضافة إلى الضغط النفسي، يكاجو العاممكف في مصمحة الاستعجالات أيضاً ضغكطاً جسدية 
الطكيمة كالكقكؼ لفترات ممتدة. تراكـ ىذه العكامل يمكف أف يؤدؼ إلى  بسبب ساعات العمل

 .إرىاؽ شديد يؤثر عمى الأداء كالكفاءة المينية، كيزيد مف مخاطر الأخطاء الطبية

ليذا السبب، مف الميـ أف تُكفر ليؤلاء العامميف بيئة داعمة تشمل جداكؿ عمل مرنة،    
مستمر لمساعدتيـ عمى التعامل مع التحديات الفريدة  استراحات منتظمة، دعـ نفسي، كتدريب

التي يكاجيكنيا. تكفير مثل ىذه البيئة يساىـ في الحفاظ عمى صحة كرفاىية العامميف في 
 مصمحة الاستعجالات، مما ينعكس إيجاباً عمى جكدة الرعاية الصحية المقدمة لممرضى.

الفرصة لمعامميف الذيف أبدكا رأييـ بالمكافقة كلمتحميل أكثر في ىذه النقطة بالتحديد تـ إعطاء    
حكؿ أف طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة الاستعجالات تفرض جيدا كطاقة أكثر مف 

 غيرىا مف المصالح، بأف يكضحكا ماذا يفعمكف في ىذه الحالة، كالجدكؿ المكالي يكضح ذلؾ:
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 تعامل م  الموقف(: توزي  أفراد العينة حسب اقتراحاتهم في ال20الجدول رقم )

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف العماؿ الذيف يركف أف طبيعة الضماف المكجكدة      
 55تفرض جيدا كطاقة أكثر مف غيرىا مف المصالح كالبالغ عددىـ  في مصمحة الاستعجالات

عاملا يتجاكبكف مع الأمر بأريحية كيكاجيكنيا بأنفسيـ 
منيـ يعممكف بتذمر جراء ىذا  %16لكف  %72بنسبة 
 الأمر.

 

 

 

النسبة  التكرارات الاقتراحات 
 المئوية

تتجاوب معها 
باريحية 
وتواجهها 
 بنفسك

42 72% 

 %16 9 تعمل بتذمر
 %7 4 أخرى 
 %95 55 الإجمالي

72%‌

16%‌
7%‌ 5%‌

‌تتجاوب‌معها‌بارٌحٌة

‌تعمل‌بتذمر

‌أخرى

‌لا
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بيانات المحور الثالث )تاثير صراع الدور عمع نوعية الخدمة  وتفسير _ عرض وتحميل3
 الصحية(:

(: توزي  أفراد العينة 21الجدول رقم )
 حسب تقييم علاقتهم بزملائهم في العمل

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد      
مف العماؿ يقركف بأف علاقتيـ جيدة  35أف 

، %60مع زملائيـ في العمل كذلؾ بكاقع 
في حيف 
حسنة  منيـ يركف أف علاقتيـ  %33ما يعادؿ 
بكجكد  فقط، كعمى النقيض مف ذلؾ يقر آخركف 
بنسبة  علاقة سيئة تربطيـ مع زملائيـ العماؿ لكف 

 .%7قميمة تعادؿ 

كما يمكف قكلو مف خلاؿ ىذه النتائج أف العلاقات الإنسانية داخل محيط العمل تمعب دكرا    
في زيادة إنتاجية العامل كحبو لمعمل كرضاه الكظيفي، فرغـ كل ما يعانيو مف ضغكطات يحاكؿ 
أف يجد مخرجا لمتنفيس الانفعالي داخل محيط عممو فيمجأ لزملائو الذؼ تربطو بيـ علاقة 

 جيدة.

إف العلاقات الإنسانية داخل محيط العمل تمعب دكراً محكرياً في زيادة إنتاجية العامميف في    
القطاع الصحي. بيئة العمل التي تشجع عمى التعاكف، الاحتراـ المتبادؿ، كالدعـ النفسي تسيـ 
في تعزيز الركح المعنكية كتخفيف الضغكط. عندما يشعر العاممكف بأنيـ جزء مف فريق 

اسؾ يحترـ كيقدر جيكدىـ، يزداد التزاميـ كاندفاعيـ نحك أداء مياميـ بكفاءة أعمى. متم

علاقة العمال 
بزملائهم في 
 العمل 

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %60 35 جيدة
 %33 19 حسنة
 %7 4 سيئة
 %95 58 الإجمالي

60%‌
33%‌

7%‌

‌جٌدة ‌حسنة ‌سٌئة
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العلاقات الإيجابية تحفز التكاصل الفعاؿ كتبادؿ المعرفة، مما ينعكس إيجاباً عمى جكدة الرعاية 
الصحية المقدمة كيعزز مف إنتاجية ككفاءة العامميف في 

 ىذا المجاؿ الحساس.

رفة أسباب كجكد علاقة سيئة بيف كلمتعمق أكثر لمع  
العماؿ كزملائيـ في محيط العمل تـ البحث عف ذلؾ 

 كسؤاليـ عنو فكانت اجاباتيـ كفق الجدكؿ المكالي:

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب أسباب العلاقة السيئة بينهم و ين 22الجدول رقم )
 زملائهم العاممين

 

كفقا لمبيانات المقدمة، فإف العامميف الذيف يقركف بكجكد علاقة سيئة تربطيـ مع زملائيـ      
، يرجحكف السبب في ذلؾ إلى الغياب كالتأخر بالدرجة الأكلى %7العماؿ بنسبة قميمة تعادؿ 

أسباب العلاقة السيئة 
م بينهم و ين زملائه

 العاممين

النسبة  التكرارات
 المئوية

غياب التعاون في فري  
 العمل

0 0% 

 %2 1 عدم تحمل المسؤولية
 %4 2 الغياب والتاخر

سوء المعاممة بين 
 الأطراف 

1 1% 

 %100 4 الإجمالي

93%‌

2%‌ 4%‌ 1%‌

‌علالة‌جٌدة‌وحسنة

‌غٌاب‌التعاون‌فً‌فرٌك‌العمل

‌عدم‌تحمل‌المسؤولٌة

‌الغٌاب‌والتاخر

‌سوء‌المعاملة‌بٌن‌الأطراف
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، ثـ يحيمكف ذلؾ أيضا إلى عدـ تحمل المسؤكلية مف قبل زملائيـ الأمر الذؼ ينجـ %4بنسبة 
 جكد مشاحنات كعلاقات سيئة في كسط العمل ككذا سكء معاممة بيف الطرفيف.عنو ك 

نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف المكظفيف في القطاع الصحي الذيف يقركف   
بكجكد علاقات سيئة مع زملائيـ في محيط عمميـ يرجعكف أسباب ذلؾ إلى غياب كتأخر 

ربما لمتناكب عنيـ أك انجاز أعماؿ تخصيـ في سبيل زملائيـ في بعض الأحياف الذؼ يقكدىـ 
تغطية النقص في القطاع كتفادؼ تراكـ العمل، كالسبب الآخر يتمحكر حكؿ عدـ تحمل 
المسؤكلية مف قبل زملائيـ الأمر الذؼ يقكد إلى كجكد علاقات سيئة في كسط العمل ككذا سكء 

 المعاممة.

ة حسب شعورهم بالارتياح في جماعة العمل التي (: يوضح توزي  أفراد العين23الجدول رقم )
 ينتمون إليها

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع 
أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

يشعركف بالارتياح  %95بكاقع عاملا  55
في جماعة العمل التي ينتمكف إلييا، 

% 5عماؿ بكاقع  3كعمى غرار ذلؾ يرػ 
 عكس ذلؾ.

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف شعكر العماؿ    
بالارتياح في ظل كجكد ىذا الضغط يبعث بالقميل مف 
الطاقة لمتحمل كاكماؿ ممارسة مينتيـ في ظل ىذا 

 العبء.

شعورهم بالارتياح في 
جماعة العمل التي 

 ينتمون إليها

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %95 55 نعم
 %5 3 لا

 %100 58 الإجمالي

95%‌

5%‌

‌نعم ‌لا
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(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب حقهم في اختيار المصمحة التي يريدون 24رقم ) الجدول
 العمل بها

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه  
نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ 

يركف أف  %71عاملا بكاقع  41عددىـ 
لي

س 
ليـ 
الح
ؽ 

% 29عاملا بكاقع  17في اختيار المصمحة التي يريدكف العمل بيا، كعمى غرار ذلؾ يرػ 
 عكس ذلؾ.

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف العماؿ لا يحق ليـ اختيار المصمحة التي يريدكف العمل    
بيا، كىذا لاعتبارات عدة ترجع لقدرات الشخص في تمؾ المصمحة التي يريد العمل بيا، ككذا 

 لاعتبارات أدائية كمينية خاصة بكل منصب.

يار المصمحة التي يريدكف العمل بيا إف عدـ إتاحة الفرصة لمعماؿ في القطاع الصحي لاخت  
نتاجيتيـ. تكزيع العماؿ بناءً عمى  يمكف أف يككف لو تأثيرات سمبية عمى رضاىـ الميني كا 
الاحتياجات المؤسسية دكف مراعاة تفضيلاتيـ قد يؤدؼ إلى شعكر بالإحباط كانخفاض الدافع، 

ركنة في اختيار مكاقع عمميـ مما يؤثر عمى جكدة الرعاية المقدمة. السماح لمعماؿ ببعض الم
يمكف أف يعزز مف رضاىـ كيساىـ في تحسيف الأداء العاـ، حيث يعمل الأفراد في بيئات 

نتاجيتيـ.  تتكافق مع اىتماماتيـ كتخصصاتيـ، مما يعزز مف التزاميـ كا 

ح  العمال في اختيار 
المصمحة التي يريدون 

 العمل بها
 

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %29 17 نعم
 %71 41 لا

 %100 58 الإجمالي

29%‌

71%‌

‌نعم ‌لا
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كتفصيلا أكثر لمحاكلة معرفة ممف يركف أنو لا يحق ليـ اختيار المصمحة التي يريدكف العمل   
بيا مف الطرؼ المسؤكؿ عف اختيارىـ في كل مصمحة كانت النتائج مكضحة في الجدكؿ 

 الآتي:

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب 25الجدول رقم )
الطرف 
الذي 
يختاره

 م لمعمل

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف  
عاملا  34عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

يركف أف ليس ليـ الحق في اختيار المصمحة التي يريدكف العمل بيا، كأف إدارة  %59بكاقع 
 المؤسسة ىي المسؤكلة عف تعييف مختمف العماؿ في شتى المناصب كالمصالح.

 توزي  أفراد العينة حسب توجيههم لمعمل في أكثر من مصمحة(: 26الجدول رقم )

توجيه العمال لمعمل في اكثر 
 من مصمحة 

 النسبة المئوية التكرارات

 %34 20 أحيانا
 %57 33 نادرا
 %9 5 دائما
 %100 58 الإجمالي

مف العماؿ يقركف بأنو لا يتـ تكجيييـ في  33مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف      
منيـ يركف أنو أحيانا فقط  %34، في حيف ما يعادؿ %57اكثر مف مصمحة كذلؾ بكاقع 

الطرف الذي يختارهم 
  لمعمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %59 34 إدارة المؤسسة
 %12 7 رئيس المصمحة
 %71 41 الإجمالي

59%‌
12%‌

29%‌

‌إدارة‌المؤسسة
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حسب ما تقتضيو الظركؼ يتـ تكجيو العماؿ الى مصالح أخرػ. كىذا يدفعنا لمبحث عف طريقة 
 لحالة كىك ما يكضحو الجدكؿ المكالي:تعامل العامل في ىذه ا

(: توزي  أفراد العينة حسب تعاممهم حين يتم توجيههم لمعمل في اكثر من 27الجدول رقم )
 مصمحة

تعاممهم حين يتم توجيههم لمعمل 
 في اكثر من مصمحة

 النسبة المئوية التكرارات

 %0 0 تحتت
 %9 4 تؤدي العمل بتذمر

 %34 21 تتقبل العمل وتقوم بانجازا
 %43 25 الإجمالي

مف العماؿ يتقبمكف العمل كيقكمكف بانجازه  21مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نجد أف      
 ، غير أف البعض يتذمر مف ذلؾ.%34حيف يتـ تكجيييـ لأكثر مف مصمحة كىذا بنسبة 

لكف ما يتضح مف خلاؿ النتائج أف المكظف مجبر عمى تأدية كظائفو كتقبميا حتى لك كانت    
 خارج سياؽ عممو أك في مصمحة غير مصمحتو.

إف إجبار المكظف في القطاع الصحي عمى تأدية كظائف خارج سياؽ عممو أك في مصمحة    
ضا الكظيفي. ىذا الأمر قد غير مصمحتو يمكف أف يؤدؼ إلى شعكر بالإحباط كانخفاض في الر 

يؤثر سمباً عمى الأداء كالكفاءة، حيث يجد المكظف نفسو في مكاقف لا تتناسب مع خبراتو أك 
اىتماماتو. التكزيع العشكائي لممياـ قد يزيد مف الضغط النفسي كالجسدؼ عمى العامميف، مما 

يجابية، مف الميـ أف ينعكس عمى جكدة الرعاية الصحية المقدمة. لتحقيق بيئة عمل فعالة ك  ا 
تُراعى التخصصات كالاىتمامات الفردية عند تكزيع المياـ، مما يعزز مف التزاـ المكظفيف 

نتاجيتيـ.  كا 
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(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب تدخل الإدارة في تفاصيل عممهم واجرائهم 28الجدول رقم )
 له

 

عاملا بكاقع  29مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
يركف أف الإدارة لا تتدخل في تفاصيل عمميـ كاجرائيـ لو، في حيف يرػ البعض منيـ  50%

أف الإدارة تتدخل في تفاصيل عمميـ كاجرائيـ لو، كبيف كلا الجانبيف ىناؾ مف  %21بنسبة 
بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك المكاقف تتدخل  %29يرجح كفتي القرار بنسبة 

 الإدارة في تفاصيل عمميـ كاجرائيـ لو.

مف خلاؿ ىذا يتضح أف الإدارة تقسـ الافراد كل    
نكطة بو كلا تتدخل في حسب مصمحتو كميامو الم

تفاصيل عممو كاجرائو لو، إلا في الضركرات المكاقف 
 التي تستدعي ذلؾ.

ىذا النيج يعكس فيمًا عميقًا لمديناميات في مجاؿ الرعاية الصحية كاحترامًا لتخصصات    
كميارات المكظفيف. مف خلاؿ تقسيـ المكظفيف كفقًا لمصالحيـ كمياميـ المنكطة بيا، يمكف 

رة تحقيق تكزيع عادؿ كفعاؿ لهدكار كالمسؤكليات، مما يسيـ في تحقيق التنظيـ كالإنتاجية. للإدا

تدخل الإدارة في 
تفاصيل عممهم 
 واجرائهم له

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %21 12 نعم
 %50 29 لا

 %29 17 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

21%‌

50%‌

29%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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عدـ التدخل في تفاصيل عمل المكظفيف ما لـ يكف ذلؾ ضركريًا يساىـ في تعزيز الثقة 
كالاحتراـ بيف الإدارة كالمكظفيف، مما يعزز البيئة المينية الإيجابية. كمع ذلؾ، مف الميـ أف 

لإدارة متاحة لممكظفيف كتقديـ الدعـ كالتكجيو عند الحاجة، مما يضمف استمرارية الجكدة تظل ا
 كالأداء الميني.

 (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب تعارضهم م  زملائهم أثناء تادية المهام29الجدول رقم )

 

عاملا بكاقع  28مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
 %14لا يتعارضكف مع زملائيـ أثناء أدائيـ لمياميـ، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة  48%

 أف التعارض يحدث.

مف خلاؿ ىذا يتضح أف التعارض بيف العماؿ كزملائيـ يككف أحيانا جراء الالتزاـ بنسبة    
(، مف قبل بعض زملائيـ الأمر الذؼ يقكدىـ إلى تعكيض نقصيـ، كفي بعض الأحياف 7%)

 (.%5يحدث ىذا التعارض نتيجة اختلاؼ في الكفاءات كالقدرات )

تعارضهم م  زملائهم 
 أثناء تادية المهام

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %14 8 نعم
 %48 28 لا

 %38 22 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

14%‌

48%‌

38%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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قد ينشأ مف عدة عكامل، بما في ذلؾ الالتزاـ  إف التعارض بيف العماؿ في القطاع الصحي   
بنسبة معينة مف قبل بعض الزملاء كالاختلاؼ في الكفاءات كالقدرات. عندما يشعر بعض 
العماؿ بأف زملاءىـ لا يمتزمكف بالمسؤكليات بالشكل المطمكب، قد يجدكف أنفسيـ في مكقف 

تعمق بالاختلاؼ في الكفاءات يدفعيـ لتعكيض نقصيـ كتحمل عبء إضافي مف العمل. كفيما ي
كالقدرات، قد ينشأ التعارض عندما يشعر بعض العماؿ بأف زملاءىـ لا يتمتعكف بالميارات 

 .اللازمة لأداء المياـ بكفاءة، مما قد يؤثر عمى تدفق العمل كجكدة الخدمة المقدمة

الميـ تعزيز لتقميل التعارض كتحسيف التكاصل كالتعاكف بيف العماؿ في القطاع الصحي، مف 
ثقافة العمل الجماعي كالتفاىـ المتبادؿ. يمكف تحقيق ذلؾ مف خلاؿ تعزيز التكاصل الفعاؿ 
كتشجيع العماؿ عمى تبادؿ المعرفة كالخبرات. كما يجب أف تُقدـ الدعـ كالتكجيو لمعماؿ الذيف 

لأداء يكاجيكف صعكبات في أداء مياميـ، كيتـ تشجيع تطكير الميارات كالقدرات لتعزيز ا
 .الفردؼ كالجماعي

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب 30الجدول رقم )
اعتقادهم بان كثرة المسؤولين في العمل يؤدي إلع 

صعوبة 
سيرورة 

 العمل

 

عاملا  45مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  

اعتقادهم بان كثرة 
المسؤولين في العمل 
يؤدي إلع صعوبة 
  سيرورة العمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %78 45 نعم
 %22 13 لا

 %100 58 الإجمالي

78%‌

22%‌

‌نعم ‌لا
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يركف بأف كثرة المسؤكليف في العمل يؤدؼ إلى صعكبة سيركرة العمل، كعمى غرار  %78بكاقع 
 % عكس ذلؾ.22عاملا بكاقع  13ذلؾ يرػ 

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف العماؿ يككنكف تحت الضغط نتيجة كثرة المسؤكليف حكليـ    
داخل محيط العمل، إذ يقكد ىذا إلى نكع مف الصعكبة في أداء الميمة كالشعكر بأنيـ تحت 

 الرقابة.

حيط يكاجو العماؿ في القطاع الصحي ضغطًا متزايدًا نتيجة كثرة المسؤكليف حكليـ داخل م    
العمل. ىذه الكضعية قد تؤثر عمى العمل بطرؽ مختمفة، بما في ذلؾ زيادة الضغط النفسي، 

 .كتقميل مركنة التكاصل كاتخاذ القرارات، كتأخيرات في التنفيذ الفعّاؿ لممياـ

تكثر المسؤكليف قد يؤدؼ إلى انقساـ السمطة كالتشتت في اتخاذ القرارات، مما يجعل العماؿ 
ت في فيـ متطمبات العمل كتحديد الأكلكيات. العمل تحت ضغط مستمر يمكف يكاجيكف تحديا

أف يؤثر عمى الصحة النفسية كالجسدية لمعماؿ، مما يقمل مف إنتاجيتيـ كجكدة الخدمة التي 
 .يقدمكنيا

لمتعامل مع ىذا التحدؼ، يجب عمى الإدارة تعزيز التكاصل كالتنسيق بيف المسؤكليف، كتحديد 
كالمسؤكليات بكضكح، كتكفير الدعـ كالتكجيو لمعماؿ في فيـ متطمبات العمل كالتعامل السمطة 

مع الضغط بشكل فعّاؿ. بالإضافة إلى ذلؾ، يجب تعزيز ثقافة العمل الجماعي كالتعاكف 
 لتحقيق أىداؼ المؤسسة بفعالية ككفاءة.

وامر والتعميمات (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب رأيهم حول تمقي الأ 31الجدول رقم )
 المتعارضة والمتناقضة من رئيسهم المباشر

تمقي الأوامر 
والتعميمات المتعارضة 

النسبة  التكرارات
 المئوية



 عرض وتحميل البيانات الميدانية ونتائت الدراسة: الخامسالفصل 

 

250 

 

 

عاملا بكاقع  37مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
لا يتمقكف الأكامر كالتعميمات المتعارضة كالمتناقضة مف رئيسيـ المباشر، كعمى غرار  64%

 % عكس ذلؾ.36عاملا بكاقع  21ذلؾ يرػ 

مل لا يقكـ بإعطاء أكامر كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف الرئيس المباشر لكل عا   
كتعميمات متعارضة كمتناقضة لمعامميف، حيث لا يمقكف تعارض أك رفضا في إنجازىا كحتى لا 

 يصطدمكف مع جكانب أخرػ.

إف تكجيو العامميف في القطاع الصحي بتعميمات     
كاضحة كمنسقة ىك جزء أساسي مف إدارة العمل بكفاءة. 

ضة مف الرئيس عدـ كجكد تعميمات متعارضة كمتناق
المباشر يسيـ في تحقيق الانسجاـ كالتنظيـ داخل 

المؤسسة. ىذا النيج يساعد عمى تجنب التباسات كالخلافات بيف العامميف، كيعزز مف فعالية 
العمل كجكدة الخدمة المقدمة. عندما يتمقى العاممكف تكجييات متناسقة كمتكافقة، يمكنيـ تنفيذ 

 يسيـ في تحسيف الأداء العاـ لممؤسسة الصحية. مياميـ بثقة كبدكف تكتر، مما

غير أف الذيف كافقكا عمى ىذا الطرح، تـ التخصيص معيـ أكثر لمعرفة طريقة تعامميـ إذا    
يركف انو في حالة تمقي الأكامر المتناقض  %16كقعكا في ىذا الامر، فكاف البعض منيـ بكاقع 

والمتناقضة من 
 رئيسهم المباشر

 %36 21 نعم
 %64 37 لا

 %100 58 الإجمالي

36%‌

64%‌

‌نعم ‌لا
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لمساعدة مف المسؤكؿ أك زميل ليـ يككف ذا كالمتعارضة مف رئيسيـ المباشر فإنيـ يطمبكف ا
 خبرة ككفاءة.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب فرض المصمحة عميهم كيفية أدائهم 32الجدول رقم )
 لعممهم

  

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع   

عاملا بكاقع  31أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ 
تفرض عمييـ المصمحة التي يعممكف بيا كيفية  53%

 %33أدائيـ لعمميـ، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة 
 أف فرض كيفية الأداء عمييـ لا يحدث.

يا كيفية أدائيـ لعمميـ مما يخمق نكعا مف خلاؿ ىذا يتضح أف المصالح تفرض عمى مكظفي   
مف الضغط كالنفكر مف العمل، فكل شخص يدرؾ الطريقة التي يستطيع أف يؤدؼ بيا عممو، 
كذلؾ النكع مف الفرض يخمق شبيا لمسمطة المفركضة مف قبل المصمحة عمى العامل مما يجعمو 

 يشعر بتدني الرضا كحب العمل.

يًا في بيئة العمل، حيث يمكف أف تؤدؼ المصالح المفركضة تمؾ الكضعية تعكس تحديًا حقيق   
مف قبل المؤسسة إلى إحساس المكظفيف بالقيكد كفقداف الحرية في تنفيذ مياميـ. ىذا الضغط 

فرض المصمحة عميهم 
 كيفية أدائهم لعممهم

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %53 31 نعم
 %33 19 لا

 %14 8 أحيانا
‌%53 %100 58 الإجمالي

33%‌

14%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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الناتج يمكف أف يؤثر عمى مستكػ الرضا الكظيفي كالمشاركة في العمل، كيمكف أف ينتج عنو 
 .شعكر بالنفكر مف العمل

ى المؤسسات الصحية إلى تحقيق تكازف بيف تحقيق أىداؼ المؤسسة كاحتراـ مف الميـ أف تسع
حقكؽ كاحتياجات المكظفيف. ينبغي أف يشعر المكظفكف بأنيـ جزء مف العممية كأف تحقيق 
الأىداؼ يتـ بشكل متعاكف كمشارؾ، مما يعزز مف مستكػ الالتزاـ كالإنتاجية. تشجيع ثقافة 

كف أف يساىـ في تقميل الضغط كزيادة الرضا الكظيفي، كبالتالي الاحتراـ كالتفاعل المفتكح يم
 تعزيز جكدة الخدمة المقدمة في القطاع الصحي.

 _ عرض وتحميل بيانات المحور الراب  )تاثير غموض الدور عمع نوعية الخدمة الصحية(:4

المخولة (: يوضح توزي  أفراد العينة حسب وضوح طبيعة المهام والأنشطة 33الجدول رقم )
 إليهم

 

عاملا بكاقع  51مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
منيـ أحيانا تبدك  %9تبدك طبيعة المياـ كالأنشطة المخكلة إلييـ كاضحة، غير أف  88%

 غامضة بالنسبة ليـ.

وضوح طبيعة المهام 
 والأنشطة المخولة إليهم

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %88 51 نعم
 %3 2 لا

 %9 5 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

88%‌

3%‌ 9%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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مف خلاؿ ىذا يتبيف أف الأنشطة كالمياـ المخكلة لمعامل كاضحة، غير أنو يكتسييا نكع مف   
المبس في بعض الأحياف حسب ما يتطمبو المكقف 

 كالميمة.

ي  أفراد العينة حسب (: يوضح توز 34الجدول رقم )
اعتقادهم حول المستوى التكويني والأكاديمي 
المتحصل عميه إن كان يتناسب م  واجباتهم 

 ومسؤولياتهم تجاا ما يؤدونه من خدمات طبية

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع 
 51أف عددا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

يركف أف مستكاىـ  %88عاملا بكاقع 
الأكاديمي كالتككيني يتناسب مع كاجباتيـ 
كمسؤكلياتيـ تجاه ما يؤدكنو مف خدمات 

 % عكس ذلؾ.12عماؿ بكاقع  7طبية، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج كجكد تناسب المستكػ الأكاديمي كالتككيني مع كاجبات    
 كمسؤكليات العماؿ.

تعد متطمبات العمل في القطاع الصحي غالبًا متعددة الجكانب كمعقدة، كتتطمب مستكػ عاؿٍ    
كنكا عمى مف العمـ كالتدريب. يتطمب القطاع الصحي مف العماؿ الأكاديمي كالتككيني أف يك

دراية بأحدث المعارؼ كالتقنيات الطبية، بالإضافة إلى فيـ عميق لمسياقات الطبية كالسمككيات 
 .الاحترافية

تناسب المستوى 
الاكاديمي والتكويني م  
 واجباتهم ومسؤولياتهم

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %88 51 يتناسب
 %12 7 لا يتناسب
 %100 58 الإجمالي

88%‌

12%‌

‌ٌتناسب ‌لا‌ٌتناسب
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إذا كاف مستكػ التعميـ كالتدريب يتناسب مع كاجباتيـ كمسؤكلياتيـ، فإف ذلؾ يعزز مف قدرتيـ 
كالتدريب عمى تحسيف  عمى تقديـ خدمات طبية عالية الجكدة كآمنة. يساعد التعميـ المستمر

ميارات العمل كالتكيف مع التطكرات الطبية الجديدة، مما 
يعزز مف كفاءة العماؿ في القطاع الصحي كيساىـ في 

 .تحسيف النتائج الصحية لممرضى

بشكل عاـ، يمكف القكؿ إف مستكػ العماؿ الأكاديمي 
كالتككيني في القطاع الصحي يمعب دكرًا حاسمًا في تقديـ 

 الصحية عالية الجكدة كفقًا لمعايير السلامة كالفعالية. الرعاية

(: يوضح توزي  أفراد 35الجدول رقم )
العينة حسب انسياب المعمومات والمهام 
 المسندة اليهم بطريقة سمسة وسهمة

 

عاملا بكاقع  46مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ   
 %5يركف اف المعمكمات كالمياـ المسندة إلييـ تنساب بطريقة سيمة كسمسة، ما عدا  79%

 منيـ يركف النقيض مف ذلؾ.

القطاع الصحي يركف أف المعمكمات كالمياـ التي  % مف العماؿ في79إف الاعتراؼ بأف 
تسندىا ليـ تتدفق بسلاسة يعكس تكافقًا إيجابيًا بيف مياراتيـ كمسؤكلياتيـ. ىذا يعكس الاستعداد 

 .كالكفاءة في تنفيذ الأعماؿ كالتعامل مع التحديات المينية بكفاءة

انسياب المعمومات 
والمهام المسندة اليهم 
 بطريقة سمسة وسهمة

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %79 46 نعم
 %5 3 لا

 %16 9 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

79%‌

5%‌
16%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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مياـ لا تنساب بسلاسة يشير % مف العماؿ الذيف يركف أف المعمكمات كال5مع ذلؾ، فإف كجكد 
إلى كجكد تحديات تحتاج إلى اىتماـ. يمكف أف تككف ىذه التحديات ناتجة عف عكامل مثل 
نقص التدريب أك الدعـ، أك غمكض في الاتجاىات أك السياسات المؤسسية. مف الميـ أف تتـ 

جكدة الخدمة متابعة ىذه التحديات كحميا بفعالية لضماف استمرارية تحسيف الأداء كتعزيز 
 المقدمة في القطاع الصحي.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب وجود صعوبة في أداء العمل نتيجة 36الجدول رقم )
 نقص الخبرة ونقص المعمومات الكافية

 

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه  
نلاحع أف عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

لا يجدكف  %71عاملا بكاقع  41
صعكبة في أداء عمميـ نتيجة نقص 
الخبرة كنقص المعمكمات الكافية، بينما 

منيـ يكاجيكف في بعض الأحياف  21%
 صعكبات في أداء العمل جراء ذلؾ.

% مف العماؿ في القطاع الصحي لا يجدكف صعكبة في أداء 71مف الميـ أف نلاحع أف    
عمميـ نتيجة لنقص الخبرة كالمعمكمات الكافية. ىذا يشير 
إلى أف الأغمبية العظمى مف العماؿ لدييـ مستكػ مف 

 .مح ليـ بتنفيذ مياميـ بكفاءةالخبرة كالمعرفة يس

مع ذلؾ، ينبغي أف نكلي اىتمامًا خاصًا لمنسبة الباقية   

وجود صعوبة في أداء العمل 
نتيجة نقص الخبرة ونقص 

 المعمومات الكافية

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %8 5 نعم
 %71 41 لا

 %21 12 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

8%‌

71%‌

21%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا
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%( الذيف يكاجيكف صعكبات في بعض الأحياف في أداء عمميـ بسبب نقص 21مف العماؿ )
الخبرة كالمعرفة. يمكف أف يككف ىذا نتيجة لمتحديات التي تكاجو التدريب كالتعميـ داخل القطاع 

لتي يجب معالجتيا بجدية لتحسيف الأداء العاـ كضماف تقديـ خدمات صحية عالية الصحي، كا
الجكدة. تقديـ الدعـ كالتدريب المستمر يمكف أف يسيـ في تقميل ىذه الصعكبات كتعزيز قدرات 

 كميارات العماؿ في التعامل مع متطمبات العمل في القطاع الصحي.

جراءات (: يوضح توزي  أفراد العي37الجدول رقم ) نة حسب رأيهم حول عدم وضوح المهام وا 
 العمل ودرجة تعقيدهما في المصمحة يؤدي إلع غموض في دور العمل

 

عاملا بكاقع  36مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
جراءات العمل كدرجة تعقيدىما في المصمحة يؤدؼ إلى  62% يركف بأف عدـ كضكح المياـ كا 

 % عكس ذلؾ.38عاملا بكاقع  22غمكض في دكر العمل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

درجة تعقيد العمل كعدـ كضكح الميمة  %62كمف خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أنو بنسبة    
يؤدؼ إلى غمكض الدكر كبالتالي غمكض الدكر يقكد إلى الأداء غير الجيد لمخدمة الصحية، 

 كبالتالي غمكض الدكر يمعب دكرا ميما في جكدة الخدمة الصحية مف عدميا.

عدم وضوح المهام 
جراءات العمل ودرجة  وا 
تعقيدهما في المصمحة 
يؤدي إلع غموض في 

 دور العمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %62 36 نعم
 %38 22 لا

 %100 58 الإجمالي

62%‌

38%‌

‌نعم ‌لا
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أفراد العينة حسب استطاعة التصرف بسهولة في حالة (: يوضح توزي  38الجدول رقم )
 غياب المسؤول

 

  
مف 
خلا

ؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد 
عاملا بكاقع  50مف العماؿ كالبالغ عددىـ 

يستطيعكف التصرؼ في مختمف  86%
منيـ يكاجيكف في بعض  %9المكاقف داخل محيط العمل حتى في حالة غياب المسؤكؿ، بينما 

 الأحياف صعكبات في أداء العمل كالتصرؼ في ظل غياب المسؤكؿ.

% مف العماؿ في القطاع الصحي الذيف يستطيعكف التصرؼ في مختمف المكاقف 86إف نسبة 
داخل محيط العمل، حتى في غياب المسؤكؿ، تعكس قدرة تحمل مسؤكلية عالية كقدرة عمى 
اتخاذ القرارات المناسبة. ىذا يظير التمكيف الفعاؿ لمعماؿ كالثقة التي يتمتعكف بيا في أداء 

 .مياميـ بشكل مستقل

% مف العماؿ الذيف يكاجيكف بعض الصعكبات في أداء العمل كالتصرؼ في 9ذلؾ، فإف  كمع
ظل غياب المسؤكؿ يشير إلى كجكد تحديات يجب التركيز عمييا. قد تشمل ىذه التحديات 
نقص التدريب أك الدعـ، أك عدـ الكضكح في السياسات كالإجراءات. مف الميـ تكفير الدعـ 

ء العماؿ لتمكينيـ مف التعامل بفعالية مع المكاقف المختمفة، كضماف كالتدريب اللازميف ليؤلا
 استمرارية تقديـ الخدمات الصحية بجكدة ككفاءة عالية، حتى في غياب المسؤكؿ.

استطاعة التصرف 
بسهولة في حالة غياب 

 المسؤول

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %86 50 نعم
 %9 5 لا

 %5 3 أحيانا
 %100 58 الإجمالي

86%‌

9%‌ 5%‌

‌نعم ‌لا ‌أحٌانا



 عرض وتحميل البيانات الميدانية ونتائت الدراسة: الخامسالفصل 

 

258 

 

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب أسباب عدم استطاعتهم التصرف في 39الجدول رقم )
 حالة غياب المسؤول

هولة في أسباب عدم استطاعة التصرف بس
 حالة غياب المسؤول

 النسبة المئوية التكرارات

 %9 5 رفض المسؤول اتخاذ القرارات في غيابه
 %3 2 تطبي  تعميمات الإدارة العميا
 %2 1 التخوف من تحمل المسؤولية

 %14 8 الإجمالي
مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عدد مف العماؿ الذيف أقركا بعدـ استطاعتيـ   

بسبب رفض  %14عماؿ بكاقع  8عمى التصرؼ في حالة غياب المسؤكؿ كالبالغ عددىـ 
منيـ يكاجيكف في بعض الأحياف  %3، بينما %9المسؤكؿ اتخاذ القرارات في غيابو ىذا بنسبة 

صعكبات في أداء العمل كالتصرؼ في ظل غياب المسؤكؿ بسبب تطبيق تعميمات الإدارة 
 العميا.

ما يتضح مف خلاؿ ىذا أف المسؤكؿ يفرض أكامرا تحكؿ دكف قياـ العماؿ بتحمل المسؤكلية    
في ظل غياب المسؤكؿ  كالتصرؼ في غيابو، كأيضا تعميمات الادرة العميا تفرض عدـ التصرؼ

 كىك الأمر الذؼ أدػ بالعماؿ الى عدـ استطاعتيـ لتصرؼ في ظل ىذا الكضع.

% مف العماؿ الذيف يعترفكف بعدـ قدرتيـ عمى التصرؼ في حالة غياب 14إف نسبة    
المسؤكؿ تشير إلى كجكد تحديات في تمكيف العماؿ كتفكيضيـ بالصلاحيات اللازمة. يمكف أف 

مسؤكؿ اتخاذ القرارات في غيابو عاملا مؤثرا في ىذا السياؽ، مما يجعل العماؿ يككف رفض ال
 .يشعركف بالتقييد كالعجز عف التصرؼ بشكل فعاؿ
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% مف العماؿ يكاجيكف ىذه الصعكبة بسبب تطبيق تعميمات الإدارة 9مف الجدير بالذكر أف    
جراءا ت الإدارة، كالتأكد مف أنيا تعزز العميا. ىذا يشير إلى ضركرة إعادة النظر في سياسات كا 

 .مف قدرة كثقة المكظفيف في اتخاذ القرارات كالتصرؼ بشكل مستقل

بمراعاة ذلؾ، يجب عمى الإدارة النظر في تحسيف آليات التكجيو كالتدريب لمعماؿ، كتشجيع    
ثقافة التفكيض كالمسؤكلية المشتركة. ىذا يساىـ في تعزيز 

نفيذ المياـ، كبالتالي تحسيف أداء الاستقلالية كالكفاءة في ت
 القطاع الصحي بشكل عاـ.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب 40الجدول رقم )
مساهمة الاتصال المباشر م  الزملاء والمسؤول في 

 مصمحتهم في إزاحة الغموض وشفافية الأعمال والمهام

  

مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه 
نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ 

 %90عاملا بكاقع  52كالبالغ عددىـ 
يركف بأف الاتصاؿ المباشر مع 
الزملاء كالمسؤكؿ في مصمحتيـ 
يساىـ في إزاحة الغمكض كشفافية 

 % عكس ذلؾ.10عماؿ بكاقع  6الأعماؿ كالمياـ، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

كيتضح مف خلاؿ ىذه النتائج أىمية الاتصاؿ المباشر مع الزملاء كالمسؤكؿ في إزاحة  
حيث أف العلاقات الإنسانية داخل محيط العمل كالاتصاؿ  الغمكض كشفافية الأعماؿ كالمياـ

مساهمة الاتصال المباشر م  
الزملاء والمسؤول في 

إزاحة الغموض مصمحتهم في 
 وشفافية الأعمال والمهام

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %90 52 نعم
 %10 6 لا

 %100 58 الإجمالي

90%‌

10%‌

‌نعم ‌لا
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كالتكاصل يبعث بركح الحيكية ككضكح الدكر مما يؤدؼ إلى القياـ بالخدمة الصحية عمى أكمل 
 كجو.

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب العوامل والشروط التي تساعدهم في 41الجدول رقم )
 معرفة دورهم في العمل

 

أف مف العكامل المساعدة في  %48كفقا لمبيانات المقدمة، فإف العامميف يقركف بنسبة      
منيـ يرجحكف  %33معرفة دكرىـ في العمل ىك تقسيـ العمل كالعدالة في تكزيع المياـ، بينما 

العامل المساعد في ذلؾ إلى كجكب تكافق التخصص مع 
ى كجكب منيـ يحيمكف ذلؾ إل %15المياـ المسندة ليـ، ثـ 

 قيادة ديمقراطية تساىـ في تحديد دكرىـ في العمل.

نستنتج مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا أف المكظفيف في   
القطاع الصحي يرتؤكف العدالة في تقسيـ المياـ مع كجكب 

التي العوامل والشروط 
تساعدهم في معرفة دورهم 

 في العمل

النسبة  التكرارات
 المئوية

تقسيم العمل والعدالة في 
 توزي  المهام

28 48% 

تواف  التخصص م  المهام 
 المسندة

19 33% 

 %15 9 وجود قيادة ديمقراطية
 %4 2 أخرى 
 %100 58 الإجمالي

48%‌

33%‌

15%‌
4%‌

‌تمسٌم‌العمل‌والعدالة‌فً‌توزٌع‌المهام

‌توافك‌التخصص‌مع‌المهام‌المسندة

‌وجود‌لٌادة‌دٌممراطٌة

‌أخرى
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زالة الغمكض عنو  تكافق مياميـ مع تخصصيـ، كىذا في سبيل كضكح دكرىـ في العمل كا 
 كتحسيف نكعية الخدمة الصحية. كبالتالي الأداء الجيد

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب نقص معرفتهم ودرايتهم الكافية التي 42الجدول رقم )
 تؤهمهم لمشاركة رؤسائهم في اتخاذ القرار

 

عاملا  48مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
يركف بأنو لا تنقصيـ المعرفة كالدراية التي تجعميـ قادريف عمى مشاركة رئيسيـ  %83بكاقع 

 % عكس ذلؾ.17عماؿ بكاقع  10اتخاذ القرار، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

كيتضح مف ىذا أنو بالرغـ مف المعرفة كالدراية المتاف يتمتعاف بيا العماؿ إلا أف ذلؾ لا    
ف اتخاذ القرار كىذا يحكؿ إلى الاعتقاد بأف النظاـ يمكنيـ مف مشاركة رؤسائيـ في العمل م

المعتمد في العمل نظاـ ىرمي تسمطي، يكبح حقكؽ العماؿ في المشاركة في اتخاذ القرار كابداء 
 الرأؼ.

نقص معرفتهم ودرايتهم 
الكافية التي تؤهمهم 
لمشاركة رؤسائهم في 

 اتخاذ القرار

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %17 10 نعم
 %83 48 لا

 %100 58 الإجمالي

17%‌

83%‌

‌نعم ‌لا
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% مف العماؿ الذيف يركف أنيـ لا يفتقركف إلى المعرفة كالدراية اللازمة 83إف نسبة    
ـ تشير إلى ثقتيـ في قدراتيـ كمياراتيـ. يعكس ىذا التكافق لممشاركة في اتخاذ القرار مع رئيسي

كالتناغـ بيف العماؿ كالإدارة، كالذؼ يمكف أف يعزز مف فعالية عممية اتخاذ القرار في القطاع 
 .الصحي

% مف العماؿ الذيف يركف عكس ذلؾ قد يشيركف إلى احتماؿ كجكد 17مف جية أخرػ، فإف 
قد يحتاجكف إلى المزيد مف التدريب أك المعمكمات لممساىمة  نقص في الاتصاؿ أك التكجيو، أك

بفعالية في عممية اتخاذ القرار. مف الميـ أف تستجيب الإدارة 
ليذه الاحتياجات كتكفير الدعـ اللازـ لتعزيز مشاركة العماؿ 
في اتخاذ القرارات، مما يعزز مف الشعكر بالانتماء 

 .مؤسسة الصحيةكالمسؤكلية كيعزز مف كفاءة العمل في ال

(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب نوعية 43الجدول رقم )
 حالات المرضع في مصمحة الاستعجالات إن كانت تحتاج أو تتطمب خبرة كبيرة

نوعية حالات المرضع في  
مصمحة الاستعجالات إن 
كانت تحتاج أو تتطمب 

 خبرة كبيرة

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %93 54 تحتاج
 %7 4 لا تحتاج
 %100 58 الإجمالي

95%‌

5%‌

‌نعم ‌لا
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عاملا  54مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
يركف بأف نكعية حالات المرضى في مصمحة الاستعجالات تتطمب لخبرة كبيرة  %93بكاقع 

 % عكس ذلؾ.7عماؿ منيـ بكاقع  4لمتدخل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

يتضح مف ىذه النتائج إدراؾ العماؿ لأىمية المرضى كحساسية عمميـ الذؼ يتطمب منيـ    
تمتعيـ بالخبرة الكافية في سبيل التدخل في الحالات الاستعجالية، مما يؤدؼ لمقياـ بالخدمة 

 الصحية عمى أتـ كجو.

ستعجالات % مف العماؿ الذيف يركف أف نكعية حالات المرضى في مصمحة الا93إف نسبة    
تتطمب خبرة كبيرة لمتدخل تعكس الكعي العالي بتحديات الرعاية الطبية في ىذا القطاع. إف 
تقدير العماؿ لأىمية الخبرة كالكفاءة في التعامل مع الحالات الطبية المستعجمة يبرز الحاجة 

 .الماسة إلى فريق طبي مؤىل كمدرب بشكل جيد لتقديـ رعاية صحية عالية الجكدة

% مف العماؿ الذيف يرػ عكس ذلؾ يمكف أف يشير إلى تحديات في 7ذلؾ، فإف كجكد  مع   
التصكر المشترؾ لطبيعة الحالات الطبية المستعجمة كما يتطمبو التدخل فييا. مف الميـ 
استكشاؼ أسباب ىذا التبايف في الآراء كالعمل عمى تعزيز التكعية كتكجيو العماؿ حكؿ أىمية 

مستمر في مجاؿ الرعاية الطبية الطارئة. ىذا يساىـ في تحسيف جكدة الرعاية الخبرة كالتدريب ال
 كتعزيز الثقة في الخدمات الصحية المقدمة في مصمحة الاستعجالات.
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(: يوضح توزي  أفراد العينة حسب اعتقادهم حول موضوع عدم وضوح 44الجدول رقم )
 المهام يؤثر عمع جودة تقديم الخدمة

 

عاملا  55مف خلاؿ معطيات الجدكؿ أعلاه نلاحع أف عددا كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ  
عماؿ يركف 3يركف بأنو عدـ كضكح المياـ يؤثر عمى جكدة تقديـ الخدمة، بينما  %95بكاقع 

 %.5عكس ذلؾ بكاقع 

عمى جكدة تقديـ الخدمة  %95كيتضح مف ىذا أف غمكض الميمة كالدكر يؤثر بنسبة    
الصحية، فالعامل الذؼ لا يدرؾ دكره كلا تتسـ مينتو بالكضكح فإنو سيعمل لكف عممو لف يتسـ 

 ة كذلؾ بسبب غمكض المياـ المناطة بو كما الذؼ يجب عميو فعمو تحديدا.بالجكد

% مف العماؿ الذيف يركف أف عدـ كضكح المياـ يؤثر عمى جكدة تقديـ الخدمة 95إف نسبة    
تشير إلى الإدراؾ الكاسع لأىمية تكضيح كتحديد المياـ في تحقيق الجكدة في الخدمات 

ر السمبي الذؼ يمكف أف يحدثو الارتباؾ أك الغمكض في فيـ الصحية. يظير ىذا الكعي بالتأثي
 .كتنفيذ المياـ عمى جكدة الخدمة كرضا المرضى

% مف العماؿ الذيف يركف عكس ذلؾ، كىذا يمكف أف يعكس 5مع ذلؾ، يجب أف نلاحع كجكد 
 تباينًا في الفيـ أك الاستجابة لمتكجييات المقدمة، أك قد يككف ناتجًا عف ظركؼ خاصة في
بعض الحالات. ينبغي عمى الإدارة أف تعمل عمى تحسيف كضكح المياـ كتكضيح الأدكار 

عدم وضوح المهام 
يؤثر عمع جودة 
 تقديم الخدمة

النسبة  التكرارات
 المئوية

 %95 55 نعم
 %5 3 لا

 %100 58 الإجمالي

93%‌

7%‌

‌نعم ‌لا
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كالمسؤكليات بشكل مستمر، كتكفير الدعـ كالتكجيو لمعماؿ لضماف فيميـ الصحيح لممياـ 
 كالمساىمة بفعالية في تحقيق أىداؼ الخدمة الصحية بجكدة عالية.

ـ عف كجكد ضغكط كأعباء يتعرض ليا العماؿ داخل نظير النتائج المتكصل إلييا كالتي تن   
القطاع الصحي الأمر الذؼ جعمنا نفتح المجاؿ ليـ لاجاباتيـ حكؿ كيف يمكف للإدارة أف 

 تخفف مف ضغكطات العمل، فكانت اجاباتيـ تدكر حكؿ ما يمي:

د حكؿ ضركرة تكفير الكسائل اللازمة ككذا المكار  %36_ اتفق معظـ أفراد العينة بنسبة 
 البشرية.

 حكؿ ضركرة التقميل مف الحجـ الساعي لمعمل. %21_ اتفقكا بنسبة 

 .%17_ أدلكا بضركرة إيجاد الحمكؿ المناسبة لتسييل ظركؼ العمل كذلؾ بنسبة 

 .%9_ مراعاة الظركؼ الشخصية لممكظف كذلؾ بنسبة 

 .%17_ الاستجابة لشكاكؼ كمتطمبات المكظفيف بنسبة 

خدمة الصحية لمحد مف ىذه الضغكطات المنتشرة في المؤسسة العمكمية ككاقتراحات لتحسيف ال
 الاستشفائية قاـ أفراد العينة بالإدلاء بما يمي:

 .%45_ تكفير الكسائل اللازمة كالأدكية كذلؾ بنسبة 

 .%19_ تكفير اليد العاممة بنسبة 

 .%14_ مراعاة الظركؼ الشخصية لمعامل كاف ذلؾ بنسبة 

 .%9يكل التنظيمي لممؤسسة بنسبة _ التعديل في الي

_ انشاء مؤسسات صحية مجاكرة في سبيل تخفيف الضغط عمى المؤسسة الاستشفائية الخاصة 
 لكلا الحميف. %7بيـ ككذا تغيير أكقات العمل كتقميل الحجـ الساعي كىذا كاف بنسبة 
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 ثانيا: مناقشة نتائت الدراسة

بعد الدراسة النظرية التي تـ فييا تناكؿ مكضكع تأثير ضغط العمل عمى نكعية الخدمة   
الصحية بالمؤسسة الاستشفائية، كانطلاقا مف تحميل البيانات الكمية، سنتطرؽ إلى مناقشة 
كتحميل النتائج التي تكصمت الييا الدراسة، بيدؼ إضفاء صبغة الكاقعية المكضكعية عمى 

 ا يمي:الدراسة كذلؾ كم

 _ مناقشة وتحميل النتائت في ضوء الفرضيات:1

مف خلاؿ الدراسة التي تناكلناىا حكؿ مكضكع أثر ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة     
 الصحية تكصمنا إلى النتائج التالية:

 _ مناقشة وتحميل نتائت الفرضية الأولع:

دمة الصحية أفادكا بأف % مف العامميف في إطار الخ43( فإف 07_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
% 22المصدر الأساسي لمضغط في العمل ىك الحجـ الساعي لمعمل، يميو مصدر آخر بنسبة 

يتمحكر حكؿ كثرة عدد المرضى، بعدىا تمييا نسب متباينة كقميمة فيما يخص نقص المرافق 
ي، %( عمى التكال12% ك 16المستخدمة لتأدية المياـ ككذا نقص الإمكانيات في المؤسسة )

يعني أف المكظفيف في القطاع الصحي يتعرضكف لمجمكعة ضغكط في بيئة عمميـ تتجسد في 
عديد المصادر، كلعل أىميا الحجـ الساعي لمعمل الذؼ يفرض عمييـ عمل ساعات طكيمة فكؽ 

 طاقاتيـ كبالتالي ىذا يشكل عبئا كحملا ثقيلا يقكد الى ضعف الأداء.

% بأف نظاـ 64بيرة مف العامميف اتفقكا بنسبة كبيرة ( نسبة ك08_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
عاملا الذيف يركف العكس  21% منيـ بقدر 36المناكبة لا يقمل مف عبء العمل، عمى غرار 

 اتفقكا العامميف أف إلا العمل عبء لتقميل المناكبة مف ذلؾ، ككفقا ليذا فإنو رغـ إدخاؿ نظاـ
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 الجانب بزيادة كاىميـ يثقل بل عمييـ، العمل كعبء ضغط مف يقمل لا الأمر ىذا أف عمى
 عمميـ. اطار خارج المناكبة ساعات في العمل عمييـ يفرض قد مما المناكباتي

( المكظفيف الذيف ارتأكا أف نظاـ المناكبة لا يقمل مف عبء العمل 09_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
فرد، بينما  32النيارية بكاقع % يفضمكف المناكبة 55مكظفا تكزعكا بنسبة  37كالبالغ عددىـ 

% منيـ يفضمكف المناكبة الميمية، كمف ىنا تتضح أفضمية المناكبة النيارية عمى الميمية 9
بالنسبة لممكظفيف، باعتبار أف العامل يتجنب المناكبات الميمية التي تزيده ضغطا في العمل 

، كبالتالي يعتبر المناكبات النيارية أف  ضل مف أجل إنتاجية أحسف.كتحرمو مف ساعات النكـ

 %60عاملا بكاقع  35( عدد كبير مف العماؿ كالبالغ عددىـ 10_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
يركف أف الحجـ الساعي المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ 

أف الحجـ الساعي المخصص لمعمل لا  %21المنكطة، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة 
لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة، كبيف كلا الجانبيف ىناؾ مف يرجح كفتي يكفي 

بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك المكاقف الحجـ الساعي  %19القرار بنسبة 
المخصص لمعمل يكفي أك لا يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة. كىذا يدؿ 

ساعي المخصص لمعمل يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ عمى أف الحجـ ال
المنكطة، مما يمكف كل عامل مف تأدية ما لو مف مياـ، كفق حدكد استطاعتو، كبالتالي تكفير 

 فرص راحة لو كفق البرنامج المحدد مسبقا.

خصص ( نجد أف العامميف الذيف يركف بأف الحجـ الساعي الم11_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
% أف يتـ 14لمعمل لا يكفي لتغطية الحالات المكجكدة لأداء المياـ المنكطة، يقترحكف بنسبة 

التكثيف في فريق العمل، كىذا في سبيل تغطية مختمف المياـ. كىذا يكضح أىمية التكثيف في 
فريق العمل، بغية تعكيض بعض العامميف الذيف يشعركف بالتعب كضغط الحجـ الساعي لمعمل 

 تالي تخفيف العبء عف طريق تكثيف عدد العماؿ.كبال
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 37( نجد أف عدد كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 12_ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ رقـ )
يركف أف خصكصية العمل تفرض عمى المؤسسة إعادة النظر في الساعات  %64عاملا بكاقع 

% عكس ذلؾ. كمف 36عاملا بكاقع  21المحددة كالمخصصة لمعمل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 
ىنا تتضح خصكصية العمل في القطاع الصحي كما تفرضو مف صعكبات كضغكطات عمى 
مختمف الأصعدة تجعل العامل يرػ بأف عمى الإدارة إعادة ضبط كتحديد ساعات العمل مراعاة 

 لمختمف الجكانب المتعمقة بالعامل كخصكصية كظيفتو.

عاملا الذيف ارتأكا  37لمكظفيف البالغ عددىـ ( نجد أف ا13_ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ رقـ )
 24ضركرة إعادة النظر في الساعات المحددة كالمخصصة لمعمل مف قبل المؤسسة اقترح 

عاملا منيـ يركف ضركرة  13، كىناؾ %41عاملا منيـ تخفيض ساعات العمل كذلؾ بكاقع 
صحي يعانكف مف ضغكط العمل بنظاـ المناكبة. كيتضح مف ىذا كمو أف العماؿ في القطاع ال

كثيرة في العمل مما جعميـ يقترحكف حل تخفيض ساعات العمل في سبيل راحتيـ الجسدية 
 كالنفسية.

عاملا بكاقع  42( نجد أف عدد كبيرا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 14_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
ػ القمة منيـ يركف أف طبيعة العمل في مصمحتيـ يككف دائما بصكرة مكثفة، في حيف ير  73%

أف طبيعة العمل في المصمحة لا يككف دائما بصكرة مكثفة، كبيف كلا الجانبيف  %5بنسبة 
بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك المكاقف  %22ىناؾ مف يرجح كفتي القرار بنسبة 

طبيعة العمل في المصمحة يككف بصكرة مكثفة أك غير ذلؾ، كيتضح مف ىذا أف التكثيف في 
محة كالعمل الزائد الذؼ يكمف بو العماؿ يرفع مف ضغطيـ، كيؤدؼ بيـ إلى ضعف الأداء المص

 كعدـ الرضا الكظيفي.

عاملا  53( أف عدد كبيرا جدا مف العماؿ كالبالغ عددىـ 15_ مف خلاؿ معطيات الجدكؿ )
يركف أف طبيعة العمل في مصمحتيـ يتطمب يقظة كسرعة في الانجاز، في حيف  %91بكاقع 
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أف طبيعة العمل في المصمحة لا يتطمب السرعة كالانجاز،  %2ػ عامل منيـ فقط بنسبة ير 
يركف بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك   %7عماؿ بنسبة  4كبيف كلا الرأييف نجد 

المكاقف طبيعة العمل في المصمحة تتطمب اليقظة كالسرعة أك لا تتطمب ذلؾ. كيتضح أف 
تحدد خصائص المياـ كما تتطمبو، غير أف الكاقع يختمف عف ىذا طبيعة المكقف كالظركؼ 

حسب ما أشار اليو الجدكؿ حيث أف المياـ في مصمحة العماؿ تفرض عمييـ خاصيتي اليقظة 
 في السرعة كالانجاز مما قد يقكد إلى عدـ الاتقاف في بعض الأحياف.

 %74عاملا بكاقع  43ددىـ ( نجد أف عددا مف العماؿ كالبالغ ع16_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
يركف أف طبيعة المياـ المككمة إلييـ لا تتجاكز قدراتيـ كخبراتيـ المينية، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

% عكس ذلؾ، كىذا يكحي أف طبيعة المياـ المككمة لمعماؿ في القطاع 26عاملا بكاقع  15
مب أف يعطى لكل ذؼ الصحي لا تفكؽ قدراتيـ كخبراتيـ المينية باعتبار المينة حساسة كتتط

 مصمحة دكره المنكط بو حتى لا يخرج عف سياؽ إنجازه عمى النحك المطمكب. 

( فإف العماؿ الذيف يركف أف طبيعة المياـ المككمة لمعماؿ في 17مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) _
 %24عاملا يقترحكف بنسبة  26القطاع الصحي تفكؽ قدراتيـ كخبراتيـ المينية كالبالغ عددىـ 

 ذه الحالة أف يطمبكا المساعدة مف زميل ليـ أكثر خبرة منيـ مف أجل حل الكضع كتجاكزه.في ى

العبء % بأف 72( نسبة كبيرة مف العامميف اتفقكا بنسبة كبيرة 18_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
عاملا الذيف  16% منيـ بقدر 28، عمى غرار الزائد في العمل يقمل مف الأداء بصكرة جيدة

 مف ذلؾ.يركف العكس 

كيتضح مف ىذا أف تكميف العامل فكؽ طاقتو كزيادة عبء العمل عميو، يؤدؼ إلى شعكره  
 بالضغط، كبالتالي يضعف أداؤه الميني كيقل رضاه الكظيفي.

يركف أف طبيعة الضماف المكجكدة في  %95عاملا بكاقع  55( 19_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
مف غيرىا مف المصالح، كعمى غرار ذلؾ يرػ  مصمحة الاستعجالات تفرض جيدا كطاقة أكثر
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طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة  كتتضح مف ىذا أف % عكس ذلؾ.5عماؿ بكاقع  3
الاستعجالات تفرض جيدا كطاقة أكثر مف غيرىا مف المصالح، مما يجعل العامل كسط ضغط 

 كبير في مختمف الجكانب كالذؼ يحكؿ دكف أدائو الجيد كراحتو النفسية.

العماؿ الذيف يركف أف طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة  (20مف خلاؿ الجدكؿ ) _
عاملا  55الاستعجالات تفرض جيدا كطاقة أكثر مف غيرىا مف المصالح كالبالغ عددىـ 

منيـ يعممكف بتذمر  %16لكف  %72يتجاكبكف مع الأمر بأريحية كيكاجيكنيا بأنفسيـ بنسبة 
 جراء ىذا الأمر.

 يؤثر عبء العمل عمى نكعية الخدمة الصحية. نفي الفرضية الأولع:إثبات أو 

مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا في الجداكؿ التي سبق كأف حممنا نتائجيا، حيث كبعد    
 تحميل المؤشرات المعتمدة في الفرضية الأكلى كالتي تطرقنا إلييا في الاستمارة.

عبء العمل يؤثر عمى نكعية الخدمة  أن:نخمص إلع أن الفرضية الأولع التي تنص عمع 
 صحيحة ومؤكدة )تحققت(.الصحية 

 _ مناقشة وتحميل نتائت الفرضية الثانية:

مف العماؿ يقركف بأف علاقتيـ جيدة مع زملائيـ  35( نجد أف 21مف خلاؿ الجدكؿ رقـ ) _
منيـ يركف أف علاقتيـ حسنة فقط،  %33، في حيف ما يعادؿ %60في العمل كذلؾ بكاقع 

كعمى النقيض مف ذلؾ يقر آخركف بكجكد علاقة سيئة تربطيـ مع زملائيـ العماؿ لكف بنسبة 
.  كىذا يكضح أف العلاقات الإنسانية داخل محيط العمل تمعب دكرا في زيادة %7قميمة تعادؿ 

مف ضغكطات يحاكؿ أف يجد إنتاجية العامل كحبو لمعمل كرضاه الكظيفي، فرغـ كل ما يعانيو 
 مخرجا لمتنفيس الانفعالي داخل محيط عممو فيمجأ لزملائو الذؼ تربطو بيـ علاقة جيدة.
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المكظفكف في القطاع الصحي الذيف يقركف بكجكد علاقات سيئة  22_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
حياف مع زملائيـ في محيط عمميـ يرجعكف أسباب ذلؾ إلى غياب كتأخر زملائيـ في بعض الأ

الذؼ يقكدىـ ربما لمتناكب عنيـ أك انجاز أعماؿ تخصيـ في سبيل تغطية النقص في القطاع 
كتفادؼ تراكـ العمل، كالسبب الآخر يتمحكر حكؿ عدـ تحمل المسؤكلية مف قبل زملائيـ الأمر 

 الذؼ يقكد إلى كجكد علاقات سيئة في كسط العمل ككذا سكء المعاممة.

 %95عاملا بكاقع  55عدد كبير مف العماؿ كالبالغ عددىـ  23_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ 
عماؿ بكاقع  3يشعركف بالارتياح في جماعة العمل التي ينتمكف إلييا، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

شعكر العماؿ بالارتياح في ظل كجكد ىذا الضغط يبعث بالقميل  كبالتالي فإف % عكس ذلؾ.5
 ي ظل ىذا العبء.مف الطاقة لمتحمل كاكماؿ ممارسة مينتيـ ف

يركف أف ليس ليـ الحق في اختيار  %71عاملا بكاقع  41( 24_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
% عكس ذلؾ، 29عاملا بكاقع  17المصمحة التي يريدكف العمل بيا، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

كىذا يدؿ عمى أف العماؿ لا يحق ليـ اختيار المصمحة التي يريدكف العمل بيا، كىذا لاعتبارات 
ذا لاعتبارات أدائية عدة ترجع لقدرات الشخص في تمؾ المصمحة التي يريد العمل بيا، كك

 كمينية خاصة بكل منصب.

يركف أف ليس ليـ الحق في اختيار  %59عاملا بكاقع  34( 25_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
المصمحة التي يريدكف العمل بيا، كأف إدارة المؤسسة ىي المسؤكلة عف تعييف مختمف العماؿ 

 في شتى المناصب كالمصالح.

ف العماؿ يقركف بأنو لا يتـ تكجيييـ في اكثر مف م 33( 26_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
منيـ يركف أنو أحيانا فقط حسب ما  %34، في حيف ما يعادؿ %57مصمحة كذلؾ بكاقع 

 تقتضيو الظركؼ يتـ تكجيو العماؿ الى مصالح أخرػ.
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مف العماؿ يتقبمكف العمل كيقكمكف بانجازه حيف يتـ  21( 27_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
، غير أف البعض يتذمر مف ذلؾ، لكف ما يتضح %34ر مف مصمحة كىذا بنسبة تكجيييـ لأكث

أف المكظف مجبر عمى تأدية كظائفو كتقبميا حتى لك كانت خارج سياؽ عممو أك في مصمحة 
 غير مصمحتو.

يركف أف  %50عاملا بكاقع  29( عدد مف العماؿ كالبالغ عددىـ 28_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
أف  %21ي تفاصيل عمميـ كاجرائيـ لو، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة الإدارة لا تتدخل ف

الإدارة تتدخل في تفاصيل عمميـ كاجرائيـ لو، كبيف كلا الجانبيف ىناؾ مف يرجح كفتي القرار 
بأنو أحيانا كحسب ما تقتضيو الظركؼ أك المكاقف تتدخل الإدارة في تفاصيل  %29بنسبة 

الإدارة تقسـ الافراد كل حسب مصمحتو كميامو المنكطة بو كلا عمميـ كاجرائيـ لو، كبالتالي 
 تتدخل في تفاصيل عممو كاجرائو لو، إلا في الضركرات المكاقف التي تستدعي ذلؾ.

لا يتعارضكف مع زملائيـ أثناء أدائيـ  %48عاملا بكاقع  28( 29_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
التعارض يحدث. كىذا التعارض بيف أف  %14لمياميـ، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة 

(، مف قبل بعض زملائيـ الأمر الذؼ %7العماؿ كزملائيـ يككف أحيانا جراء الالتزاـ بنسبة )
يقكدىـ إلى تعكيض نقصيـ، كفي بعض الأحياف يحدث ىذا التعارض نتيجة اختلاؼ في 

 (.%5الكفاءات كالقدرات )

يركف بأف كثرة المسؤكليف في العمل  %78عاملا بكاقع  45( 30_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
% عكس ذلؾ. 22عاملا بكاقع  13يؤدؼ إلى صعكبة سيركرة العمل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

كبالتالي فالعماؿ يككنكف تحت الضغط نتيجة كثرة المسؤكليف حكليـ داخل محيط العمل، إذ 
 بة.يقكد ىذا إلى نكع مف الصعكبة في أداء الميمة كالشعكر بأنيـ تحت الرقا

لا يتمقكف الأكامر كالتعميمات  %64عاملا بكاقع  37( 31_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
% 36عاملا بكاقع  21المتعارضة كالمتناقضة مف رئيسيـ المباشر، كعمى غرار ذلؾ يرػ 
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عكس ذلؾ. كبالتالي فإف الرئيس المباشر لكل عامل لا يقكـ بإعطاء أكامر كتعميمات متعارضة 
، حيث لا يمقكف تعارض أك رفضا في إنجازىا كحتى لا يصطدمكف مع كمتناقضة لمعامميف

غير أف الذيف كافقكا عمى ىذا الطرح، تـ التخصيص معيـ أكثر لمعرفة طريقة  جكانب أخرػ،
يركف انو في حالة تمقي  %16تعامميـ إذا كقعكا في ىذا الامر، فكاف البعض منيـ بكاقع 

ـ المباشر فإنيـ يطمبكف المساعدة مف المسؤكؿ أك الأكامر المتناقض كالمتعارضة مف رئيسي
 زميل ليـ يككف ذا خبرة ككفاءة.

تفرض عمييـ المصمحة التي يعممكف  %53عاملا بكاقع  31( 32_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
أف فرض كيفية الأداء عمييـ  %33بيا كيفية أدائيـ لعمميـ، في حيف يرػ البعض منيـ بنسبة 

لا يحدث. كبالتالي المصالح تفرض عمى مكظفييا كيفية أدائيـ لعمميـ مما يخمق نكعا مف 
الضغط كالنفكر مف العمل، فكل شخص يدرؾ الطريقة التي يستطيع أف يؤدؼ بيا عممو، كذلؾ 

ا يجعمو النكع مف الفرض يخمق شبيا لمسمطة المفركضة مف قبل المصمحة عمى العامل مم
 يشعر بتدني الرضا كحب العمل.

 يؤثر صراع الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية. إثبات أو نفي الفرضية الثانية:

مف خلاؿ النتائج المتحصل عمييا في الجداكؿ التي سبق كأف حممنا نتائجيا، حيث كبعد    
 تمارة.تحميل المؤشرات المعتمدة في الفرضية الأكلى كالتي تطرقنا إلييا في الاس

صراع الدكر يؤثر عمى نكعية الخدمة  نخمص إلع أن الفرضية الثانية التي تنص عمع أن:
 صحيحة ومؤكدة )تحققت(.الصحية 

 _ عرض وتحميل نتائت الفرضية الثالثة:

تبدك طبيعة المياـ كالأنشطة المخكلة  %88عاملا بكاقع  51( 33_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
منيـ أحيانا تبدك غامضة بالنسبة ليـ. كىذا يبيف أف الأنشطة  %9إلييـ كاضحة، غير أف 
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كالمياـ المخكلة لمعامل كاضحة، غير أف يكتسييا نكع مف المبس في بعض الأحياف حسب ما 
 يتطمبو المكقف كالميمة.

يركف أف مستكاىـ الأكاديمي كالتككيني  %88عاملا بكاقع  51( 34_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 7اتيـ كمسؤكلياتيـ تجاه ما يؤدكنو مف خدمات طبية، كعمى غرار ذلؾ يرػ يتناسب مع كاجب

% عكس ذلؾ. كىذا يدؿ عمى كجكد تناسب المستكػ الأكاديمي كالتككيني مع 12عماؿ بكاقع 
 كاجبات كمسؤكليات العماؿ.

يركف اف المعمكمات كالمياـ المسندة  %79عاملا بكاقع  46( 35_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
 منيـ يركف النقيض مف ذلؾ. %5تنساب بطريقة سيمة كسمسة، ما عدا إلييـ 

لا يجدكف صعكبة في أداء عمميـ  %71عاملا بكاقع  41( 36_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
منيـ يكاجيكف في بعض الأحياف  %21نتيجة نقص الخبرة كنقص المعمكمات الكافية، بينما 

 صعكبات في أداء العمل جراء ذلؾ.

جراءات  %62عاملا بكاقع  36( 37جدكؿ رقـ )_ مف خلاؿ ال يركف بأف عدـ كضكح المياـ كا 
العمل كدرجة تعقيدىما في المصمحة يؤدؼ إلى غمكض في دكر العمل، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

درجة تعقيد العمل كعدـ كضكح  %62% عكس ذلؾ. كتتضح بنسبة 38عاملا بكاقع  22
الدكر يقكد إلى الأداء غير الجيد لمخدمة  الميمة يؤدؼ إلى غمكض الدكر كبالتالي غمكض

 الصحية، كبالتالي غمكض الدكر يمعب دكرا ميما في جكدة الخدمة الصحية مف عدميا.

يستطيعكف التصرؼ في مختمف  %86عاملا بكاقع  50( 38_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
في بعض  منيـ يكاجيكف  %9المكاقف داخل محيط العمل حتى في حالة غياب المسؤكؿ، بينما 

 الأحياف صعكبات في أداء العمل كالتصرؼ في ظل غياب المسؤكؿ.
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( عدد مف العماؿ الذيف أقركا بعدـ استطاعتيـ عمى التصرؼ في 39_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
بسبب رفض المسؤكؿ اتخاذ القرارات  %14عماؿ بكاقع  8حالة غياب المسؤكؿ كالبالغ عددىـ 

منيـ يكاجيكف في بعض الأحياف صعكبات في أداء  %3، بينما %9في غيابو ىذا بنسبة 
العمل كالتصرؼ في ظل غياب المسؤكؿ بسبب تطبيق تعميمات الإدارة العميا. ما يتضح مف 
خلاؿ ىذا أف المسؤكؿ يفرض أكامرا تحكؿ دكف قياـ العماؿ بتحمل المسؤكلية كالتصرؼ في 

في ظل غياب المسؤكؿ كىك الأمر غيابو، كأيضا تعميمات الادرة العميا تفرض عدـ التصرؼ 
 الذؼ أدػ بالعماؿ الى عدـ استطاعتيـ لتصرؼ في ظل ىذا الكضع.

يركف بأف الاتصاؿ المباشر مع الزملاء  %90عاملا بكاقع  52( 40_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
كالمسؤكؿ في مصمحتيـ يساىـ في إزاحة الغمكض كشفافية الأعماؿ كالمياـ، كعمى غرار ذلؾ 

% عكس ذلؾ. كىنا تتضح أىمية الاتصاؿ المباشر مع الزملاء 10ماؿ بكاقع ع 6يرػ 
كالمسؤكؿ في إزاحة الغمكض كشفافية الأعماؿ كالمياـ حيث أف العلاقات الإنسانية داخل 
محيط العمل كالاتصاؿ كالتكاصل يبعث بركح الحيكية ككضكح الدكر مما يؤدؼ إلى القياـ 

 بالخدمة الصحية عمى أكمل كجو.

أف مف العكامل المساعدة في معرفة  %48( يقر العاممكف بنسبة 41مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )_ 
منيـ يرجحكف العامل  %33دكرىـ في العمل ىك تقسيـ العمل كالعدالة في تكزيع المياـ، بينما 

منيـ يحيمكف  %15المساعد في ذلؾ إلى كجكب تكافق التخصص مع المياـ المسندة ليـ، ثـ 
قيادة ديمقراطية تساىـ في تحديد دكرىـ في العمل. كبالتالي المكظفكف في ذلؾ إلى كجكب 

القطاع الصحي يرتؤكف العدالة في تقسيـ المياـ مع كجكب تكافق مياميـ مع تخصصيـ، كىذا 
زالة الغمكض عنو كبالتالي الأداء الجيد كتحسيف نكعية  في سبيل كضكح دكرىـ في العمل كا 

 الخدمة الصحية.
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يركف بأنو لا تنقصيـ المعرفة كالدراية  %83عاملا بكاقع  48( 42لجدكؿ رقـ )_ مف خلاؿ ا
عماؿ بكاقع  10التي تجعميـ قادريف عمى مشاركة رئيسيـ اتخاذ القرار، كعمى غرار ذلؾ يرػ 

% عكس ذلؾ. كبالتالي فبالرغـ مف المعرفة كالدراية المتاف يتمتعاف بيا العماؿ إلا أف ذلؾ 17
اركة رؤسائيـ في العمل مف اتخاذ القرار كىذا يحكؿ إلى الاعتقاد بأف النظاـ لا يمكنيـ مف مش

المعتمد في العمل نظاـ ىرمي تسمطي، يكبح حقكؽ العماؿ في المشاركة في اتخاذ القرار كابداء 
 الرأؼ.

يركف بأف نكعية حالات المرضى في  %93عاملا بكاقع  54( 43_ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
عماؿ منيـ بكاقع  4ت تتطمب لخبرة كبيرة لمتدخل، كعمى غرار ذلؾ يرػ مصمحة الاستعجالا

% عكس ذلؾ. كىذا ينـ عف إدراؾ العماؿ لأىمية المرضى كحساسية عمميـ الذؼ يتطمب 7
منيـ تمتعيـ بالخبرة الكافية في سبيل التدخل في الحالات الاستعجالية، مما يؤدؼ لمقياـ 

 بالخدمة الصحية عمى أتـ كجو.

يركف بأنو عدـ كضكح المياـ يؤثر  %95عاملا بكاقع  55( 44خلاؿ الجدكؿ رقـ ) _ مف
 %.5عماؿ يركف عكس ذلؾ بكاقع 3عمى جكدة تقديـ الخدمة، بينما 

عمى جكدة تقديـ الخدمة الصحية، فالعامل الذؼ لا  %95_ غمكض الميمة كالدكر يؤثر بنسبة 
يدرؾ دكره كلا تتسـ مينتو بالكضكح فإنو سيعمل لكف عممو لف يتسـ بالجكدة كذلؾ بسبب 

 غمكض المياـ المناطة بو كما الذؼ يجب عميو فعمو تحديدا.

 يؤثر غمكض الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية. إثبات أو نفي الفرضية الثالثة:

خلاؿ النتائج المتحصل عمييا في الجداكؿ التي سبق كأف حممنا نتائجيا، حيث كبعد  مف   
 تحميل المؤشرات المعتمدة في الفرضية الثالثة كالتي تطرقنا إلييا في الاستمارة.
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غمكض الدكر يؤثر عمى نكعية الخدمة  نخمص إلع أن الفرضية الثالثة التي تنص عمع أن:
 )تحققت(.صحيحة ومؤكدة الصحية 

كعميو انطلاقا مما تكصمت إليو الدراسة الحالية مف نتائج، فقد تـ إثبات صدؽ فرضياتيا    
 الثالث كالمتعمقة أساسا ب:

 يؤثر عبء العمل عمى نكعية الخدمة الصحية. _

 يؤثر صراع الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية._  

 _ يؤثر غمكض الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية.

اعتبار أف صدؽ كتحقق ىذه الفرضيات يؤكد عمى تأثير ضغط العمل عمى نكعية عمى    
الخدمة الصحية. كىذا ما تـ تأسيسو كتـ الانطلاؽ منو كفرضية رئيسة ليذه الدراسة مما يثبت 

 .صدقيا كتحققيا

 _ مناقشة النتائت العامة في ضوء الدراسات السابقة:2

ابقة كالتي جاءت بعنكاف: ضغكط العمل كأثرىا عمى _ اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسة الس
الكلاء التنظيمي، إذ تكصمت نتائجيا لمثل ما تكصمت إليو الدراسة الحالية في ككف كجكد علاقة 
بيف الأعباء الكظيفية كضغكط العمل، ككذا كجكد علاقة بيف مستكػ صراع الدكر كضغكط 

 .كأثره عمى الكلاء التنظيميالعمل، كأيضا علاقة بيف غمكض الدكر كضغكط العمل 

: أثر ضغوط العمل عمع أداء اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة كالتي جاءت بعنكاف _
 كالتي تكصمت لنفس النتائج الخاصة بدراستنا الحالية.العاممين، 

المينية اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة كالتي جاءت بعنكاف: تأثير ضغكط العمل  _
عمى الأداء الكظيفي، كالتي أسفرت نتائجيا عف كجكد أثر لكل مف عبء العمل كظركؼ العمل 

 كغمكض الدكر عمى الأداء الكظيفي لممكارد البشرية في المؤسسة.
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_ اختمفت الدراسة الحالية عف الدراسة السابقة كالتي جاءت بعنكاف: أثر ضغكط العمل عمى 
عشر عيسى، كالتي أسفرت نتائجيا عف عدـ كجكد علاقة بيف عبء أداء العامميف مف اعداد الم

 العمل كأداء العامميف في الفنادؽ.

 _ مناقشة النتائت العامة في ضوء المقار ة النظرية:3

مف خلاؿ الدراسة النظرية المتبناة كالتي تطرقنا إلييا سابقا كالدراسة الميدانية التي قمنا        
كؿ مف خلاؿ الدراسة الحالية إبراز بعض النقاط بيف نتائج دراستنا بيا بالقطاع الصحي، سنحا

كبيف المقاربة النظرية لركبرت مرتكف التي اعتمدنا عمييا في تفسيرنا لمكضكع ضغكط العمل 
 كنكعية الخدمة الصحية.

إلى أف المعكقات الكظيفية ىي عبارة عف  نظرية المعكقات الكظيفية يشير فييا ركبرت ممتكف   
مشاكل داخل النسق التنظيمي كأؼ خمل في أحد عناصر ىذا النسق يؤدؼ إلى إعاقة في 
العممية التنظيمية، كمنيا مصادر داخمية أك مصادر خارجية، ىذه الأمكر مف شأنيا إعاقة 

ؤشرات التي مف شأنيا تحقيق الأىداؼ التنظيمية كبالتالي ىذه النظرية تصب في دعـ كل الم
أف تشكل معيقات العمل كالتي تمثل مصدر ضغط كعبئ عمى العامل كالتي بدكرىا تؤثر عمى 
نكعية الخدمة الصحية، كبذلؾ فإف مف أقرب النظريات التي تفسر مكضكع الدراسة "تأثير 

 ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة الصحية" ىي ىذه النظرية لركبرت مرتكف.

معكقات الكظيفية تقترح أف كجكد معكقات داخمية أك خارجية في النسق التنظيمي إف نظرية ال  
يمكف أف يؤدؼ إلى تعطيل العممية التنظيمية. يمكف أف تككف ىذه المعكقات تتعمق بالسياسات 
كالإجراءات غير الكاضحة، أك ضعف التكاصل، أك عدـ تحديد الأدكار كالمسؤكليات بشكل 

 .ل التي قد تحدث تشكيشًا في العممية التنظيميةصحيح، كغيرىا مف العكام

% مف العماؿ يركف أف عدـ كضكح المياـ يؤثر 95تشير نتائج الدراسة الميدانية إلى أف   
عمى جكدة تقديـ الخدمة الصحية. ىذا يعكس تأثير العكامل التي يشير إلييا ركبرت ممتكف في 
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خميًا مف المعكقات الكظيفية التي تعيق نظريتو، حيث أف عدـ كضكح المياـ يعتبر مصدرًا دا
 .الأداء الفعاؿ كتؤثر عمى تحقيق الأىداؼ التنظيمية

كبالتالي، يتضح مف خلاؿ ىذا التحميل النظرؼ كالدراسة الميدانية أف نظرية المعكقات    
الكظيفية لركبرت ممتكف تكفر إطارًا مفيدًا لفيـ كيفية تأثير عكامل مثل عدـ كضكح المياـ عمى 

 جكدة الخدمة الصحية في القطاع الصحي.

  ثالثا: النتائت العامة لمدراسة:

بعد جمع المعمكمات عف طريق استمارة الاستبياف كالقياـ بعممية تفريغيا كتحميميا لنصل الى   
مناقشة النتائج المتكصل الييا، كالتي تصب كميا في الإجابة عف اشكالية الدراسة كاختبار 

تـ صياغتيا كالمتعمقة بمكضكع تأثير ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة صحة الفرضيات التي 
 :الصحية، كعميو سكؼ نستعرض النتائج التي تكصمنا الييا في النقاط التالية

_ المكظفيف في القطاع الصحي يتعرضكف لمجمكعة ضغكط في بيئة عمميـ تتجسد في عديد 
عمييـ عمل ساعات طكيمة فكؽ  المصادر، كلعل أىميا الحجـ الساعي لمعمل الذؼ يفرض

 طاقاتيـ كبالتالي ىذا يشكل عبئا كحملا ثقيلا يقكد الى ضعف الأداء.

 يتجنب العامل أف باعتبار لممكظفيف، بالنسبة النيارية عمى الميمية المناكبة أفضمية _ تتضح
، كبالتالي  ساعات مف كتحرمو العمل في ضغطا تزيده التي الميمية المناكبات يعتبر النكـ

 المناكبات النيارية أفضل مف أجل إنتاجية أحسف.

_ تتضح أىمية التكثيف في فريق العمل، بغية تعكيض بعض العامميف الذيف يشعركف بالتعب 
 كضغط الحجـ الساعي لمعمل كبالتالي تخفيف العبء عف طريق تكثيف عدد العماؿ.



 عرض وتحميل البيانات الميدانية ونتائت الدراسة: الخامسالفصل 

 

280 

 

كطات عمى مختمف _ خصكصية العمل في القطاع الصحي كما تفرضو مف صعكبات كضغ
الأصعدة تجعل العامل يرػ بأف عمى الإدارة إعادة ضبط كتحديد ساعات العمل مراعاة لمختمف 

 الجكانب المتعمقة بالعامل كخصكصية كظيفتو.

_ التكثيف في المصمحة كالعمل الزائد الذؼ يكمف بو العماؿ يرفع مف ضغطيـ، كيؤدؼ بيـ 
 إلى ضعف الأداء كعدـ الرضا الكظيفي.

تكميف العامل فكؽ طاقتو كزيادة عبء العمل عميو، يؤدؼ إلى شعكره بالضغط، كبالتالي _ 
 يضعف أداؤه الميني كيقل رضاه الكظيفي.

_ العلاقات الإنسانية داخل محيط العمل تمعب دكرا في زيادة إنتاجية العامل كحبو لمعمل 
جا لمتنفيس الانفعالي كرضاه الكظيفي، فرغـ كل ما يعانيو مف ضغكطات يحاكؿ أف يجد مخر 

 داخل محيط عممو فيمجأ لزملائو الذؼ تربطو بيـ علاقة جيدة.

_ درجة تعقيد العمل كعدـ كضكح الميمة يؤدؼ إلى غمكض الدكر كبالتالي غمكض الدكر يقكد 
إلى الأداء غير الجيد لمخدمة الصحية، كبالتالي غمكض الدكر يمعب دكرا ميما في جكدة 

 ميا.الخدمة الصحية مف عد

عمى جكدة تقديـ الخدمة الصحية، فالعامل الذؼ لا  %95_ غمكض الميمة كالدكر يؤثر بنسبة 
يدرؾ دكره كلا تتسـ مينتو بالكضكح فإنو سيعمل لكف عممو لف يتسـ بالجكدة كذلؾ بسبب 
غمكض المياـ المناطة بو كما الذؼ يجب عميو فعمو تحديدا.
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تتميز ضغكط العمل في القطاع الصحي بتأثرىا الكبير عمى أداء الطاقـ الطبي، لما يحتكيو    
المكضكع مف أىمية عمى الصعيد الداخمي كالخارجي، كالتي قد تشكل فيو الضغكط أكبر عائق 

 لتدني مستكػ جكدة الخدمات الصحية.

ة تككف نتيجة ضغط العمل إذ ىناؾ مصادر عديدة كمتنكعة لضغكط العمل أىميا: الخارجي   
كحتمية الابتعاد عف الأىل كالأقارب، كداخمية مثل نقص المعدات كالتجييزات الطبية كذلؾ 
الزيادة المفرطة في عبئ العمل في ظل عدـ كجكد اليد العاممة الكافية كعدـ القدرة عمى فيـ 

مياـ مف كثرتيا، كنقص الأدكار كغمكضيا كما تتطمبو كل كظيفة، كعدـ قدرة الأفراد عمى أداء ال
الراحة في أماكف العمل، كىذا ما يحيط الفرد كيجعل نفسيتو تتحطـ ببطئ، كالذؼ ينتج عنو 
التفكير المستمر في كيفية التخمص مف ىذا الشعكر كالبحث عف حمكؿ التي مف شأنيا التخفيف 

يجا  بتيو كرفع التحدؼ.عنو كلك بالقميل ليستطيع إكماؿ مشكاره كالكقكؼ مع زملائو بكل طاقتو كا 

 كقد خمصت الدراسة إلى اثبات الفرضيات الثلاث المتعمقة بمكضكع الدراسة كالمتمثمة في:  

 يؤثر عبء العمل عمى نكعية الخدمة الصحية. _

 يؤثر صراع الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية._  

 _ يؤثر غمكض الدكر عمى نكعية الخدمة الصحية.

كتحقق ىذه الفرضيات يؤكد عمى تحثث الفرضية الرئيسية المصاغة لمدراسة التي تنص عمى أف 
ضغط العمل يؤثر عمى نكعية الخدمة الصحية.



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المصادر والمراج 



 

 

  

 قائمة المصادر والمراج  : 

 الكتب العممية  : -1

، عماف ،  9بلاؿ خمف السكارنة ، أخلاقيات العمل ، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع ، ط -
 . 2019الأردف ، 

حميد الزرؼ ، مفيكـ العمل في الإسلاـ ك أثره في التربية الإسلامية ، منشكرات دائرة -
 . 1998، الإمارات ،  1الثقافة كالإعلاـ بالشرقة ، ط

 . 2005، بيركت ،  3كد ، معجـ الرائد ، دار العمـ لمملاييف ، طجبراف مسع -

أبادؼ الفيركز مجد الديف ، القامكس المحيط ، دار الحديث لمنشر كالتكزيع ، القاىرة ،  -
 . 2008مصر ، 

 . 2000، د.ـ.ف ،  1جكزيف إلياس ، المجاني المصكر، دار المجاني لمنشر ، ط -

 ، لبناف ، د.س . 1ار صادر لمنشر ، طإبف منظكر ، لساف العرب ، د -

صلاح الديف محمد عبد الباقي ، السمكؾ الإنساني في المنظمات ، الدار الجامعية لمطباعة  -
 . 2001، الإسكندرية ، القاىرة ،  1كالنشر ، ط

العمكـ الإدارية كالمحاسبة كالأنترنيت ، دار كائل طارؽ شريف يكنس ، معجـ مصطمحات  -
 . 2005، الأردف ، 1ع ، طلمنشر كالتكزي

،  1نائف عمي إيبك ، الضغكط النفسية ، دار المعرفة الجامعية لمنشر كالتكزيع ، ط -
 . 2009الإسكندرية ، 

، إيتراؾ لمطباعة  -نمكذج التدريب كالممارسة-جمعة سيد يكسف ، إدارة ضغكط العمل  -
 . 2001، الإسكندرية ، القاىرة ،  1كالنشر ،ط



 

 

  

، القاىرة ، 1د ، قضايا إدارية معاصرة ، عمـ الكتب لمنشر كالتكزيع ، طحافع فرج أحم-
 .2007مصر، 

عبد العزيز المجيد محمد  ، سيككلكجية مكاجية الضغكط في المجاؿ الرياضي، مركز -
 .2005، القاىرة ، مصر، 1الكتاب لمنشر، ط

ار المصرية حسف شحاتة ، زينب النجاز، معجـ المصطمحات التربكية كالنفسية ، الد-
 .1997، القاىرة، 1المبنانية، ط

محمكد سميماف العمياف، السمكؾ التنظيمي في منظمات الأعماؿ، دار كائل لمنشر -
 .2005، الأردف، عماف،1كالتكزيع، ط

ثامر حسيف عمي السميراف، عبد الكريـ عبد الله المساعيد، سيككلكجية الضغكط النفسية -
 .2014، عماف،1تبة الحامد لمنشر كالتكزيع،طكأساليب التعامل معيا، دار كمك

.ط، الإسكندرية ، مصر، محمد فتحي عكاشة، عمـ النفس الصناعي، مطبعة الجميكرية، د-
1999. 

زكريا أحمد عزاـ، عبد الباسط حسكنة كآخركف، مبادغ التسكيق الحديث: بيف النظرية -
 .2009، عماف،2كالتطبيق، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع ،ط

بشير بكدية، طارؽ قندكز، أصكؿ كمضاميف تسكيق الخدمات، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، -
 . 2016،عماف ، 1ط

 .1984إبف منظكر: لساف العرب، دار المعارؼ، د.ط ، مصر، -

 .2006، مصر، 2طارؽ الدمراش، إقتصاديات الخدمات الصحية، مكتبة القدس، ط-

ف ، عما1ة المجتمعية، الكراؽ لمنشر كالتكزيع، طأحمد رشيد، عبد الرحيـ زيادة، عمـ الصح-
،2011. 



 

 

  

صادؽ ميدؼ السعيد، مفيكـ العمل كأحكامو العامة في الإسلاـ ، سمسمة البحكث -
 .1983كالدراسات، مطبعة مؤسسة الثقافة العمالية، بغداد، 

المكتب  سمكػ عثاف الصديقي، مدخل في الصحة العامة كالرعاية الصحية كالإجتماعية،-
 .1999لجامعي الحديث الأزرايطة، الإسكندرية، القاىرة، ا

سمكػ عثماف الصديقي، السيد رمضاف، الصحة كالرعاية الصحية مف المنظكر الإجتماعي -
 .2004دار المعرفة الجامعية، مصر ،

مدحت محمد، أبك النصر، إدارة الجكدة الشاممة في مجاؿ الخدمات، مجمكعة النيل العربية، -
 .2009، مصر،  ، القاىرة1ط

مميكة غكارؼ، إدارة الجكدة الشاممة في الخدمات الرعاية الصحية ، دار اليزكرؼ الممية -
 .2016، عماف، 1لمنشر كالتكزيع ، ط

ثامر ياسر البكرؼ، تسكيق الخدمات الصحية، دار اليازكرؼ العممية، د.ط، -
 .2005الأردف،

، 1اء، دار الخميج لمطباعة كالنشر،طخالد عيادة عميمات، ضغكط العمل كأثرىا عمى الأد-
 .2011عماف، 

حامد عبد السلاـ زىراف، دراسات في الصحة النفسية ك الإرشاد النفسي، دار عالـ الكتب -
 .2003، القاىرة، مصر، 1لمنشركالتكزيع كالطباعة، ط

محمد حسف أبك رحمة، ضغكط العمل التربكؼ)إنعكاسات كأبعاد( ، رابطة التربكييف -
 .2020، فمسطيف، 1نييف ل داب كالدراسات التربكية كالنفسية لمنشر، طالفمسطي

الميزة التنافسية( ،الدار مصطفى محمكد أبك بكر ، إدارة المكارد البشرية )مدخل لتحقيق -
 .2004 -2003الجامعية، د.ط، الإسكندرية ، مصر، 



 

 

  

رة المؤسسات التعميمية فاركؽ عبده فميو، السيد محمد عبد المجيد، السمكؾ التنظيمي في إدا-
 .2005، د.ب.ف، 1،دار المسيرة لمنشر كالتكزيع، ط

، دار كائل لمنشر  -بعد إستراتيجي -عمر كصفي عقيمي، إدارة المكارد البشرية المعاصرة-
 .2005، عماف، 1كالتكزيع،ط

صلاح الديف محمد عبد الباقي، السمكؾ الفعاؿ في المنظمات، دار الجامعة الجديدة لمنشر -
 .2002كالتكزيع، د.ط، الإسكندرية، 

عمر محمد درة، العدالة التنظيمية كعلاقتيا ببعض الإتجاىات الإدارية المعاصرة، دار -
 .2008الرضكاف لمنشر كالتكزيع،د.ط، د.ب.ف، 

 . 2017نفيسة محمد باشرؼ، فكزؼ شعباف كآخركف، السمكؾ التنظيمي،د.ط، القاىرة ،مصر، -

، 1ر المغربي ، السمكؾ التنظيمي ، دار الجناف لمنشر كالتكزيع ، طمحمد الفاتح محمكد بشي-
 . 2016عماف ، الأردف ، 

:دراسة السمكؾ الفردؼ  كالجماعي في المنظماتلا الفريكتي محمد قاسـ ، السمكؾ التنظيمي -
 . 2000المختمفة ، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع ، د.ط ، عماف ، 

عياصرة معف محمكد، بني أحمد مركاف محمد كآخركف ، إدارة الصراع كالأزمات كضغكط  -
 . 2008، الأردف، عماف ،  1العمل كالتغيير ، دار الحامد لمنشر كالتكزيع ، ط

، صنعاء  2منصكر محمد إسماعيل العريقي ، السمكؾ التنظيمي ، دار الكتاب الجامعي ، ط-
 . 2013، اليمف ، 

دارة الضغكط النفسية ، دار الفكر العربي لمطبع كالنشر ، فاركؽ الس- يد عثماف ، القمق كا 
 . 2001، القاىرة ،  1ط



 

 

  

،  1أيمف مزاىرة سميماف ، الصحة كالسلامة العامة ، دار الشركؽ لمنشر كالتكزيع ، ط-
 . 2000عماف ، الأردف ، 

-تحتية : أسس خاؼ حسيف عمي الدليمي ، تخطيط الخدمات المجتمعية كالبنية ال -
 . 2015، عماف ، الأردف ،  2تقنيات ، دار صفاء لمنشر كالتكزيع ، ط-معايير

، صنعاء ، اليمف 3محمد سرحاف عمي المحمكدؼ ، مناىج البحث العممي ، دار الكتب ، ط-
 ،2019 . 

عصمت أحمد فاخر ، أساسيات البحث العمميؤ، دار الجنادرية لمنشر كالتكزيع ، الأردف ، -
2018 . 

عبد الباسط محمد حسف ، أصكؿ البحث الإجتماعي ، مكتبة الأنجمك المصرية ، د.ط ، -
 . 1974القاىرة ، مصر ، 

 اطروحات الدوكتوراا ورسائل ماجيستير :  -2     

العامميف في الفنادؽ الأردنية فئة الخمسة  عمى أداءأثر ضغكط العمل  المعشر:عيسى ابراىيـ 
دارة الأعماؿ ، جامعة الشرؽ إرسالة ماجيستير في العمكـ الادارية كالمالية ، تخصص  نجكـ ،

 . 2009الأكسط لمدراسات العميا ، عماف ، 
 

دراسة ميدانية  الجامعي،مصادر كمستكيات الضغط النفسي لدػ الأستاد  جكادؼ:يكسف 
المكارد البشرية ،  بجامعة قسنطينة ، رسالة ماجيستير في عمـ النفس التنظيمي   كتنمية

–تخصص عمـ النفس كالتربية ، كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية ، جامعة الاخكة منتكرؼ 
  2006،  -بقسنطينة 

القرارات ، دراسة ميدانية عمى   ذميسكف سميـ السقا : أثر ضغكط العمل عمى عممية  اتخا
الأعماؿ ، قسـ ادارة الأعماؿ ، دارة إالمصارؼ العاممة في قطاع غزة ، رسالة ماجيستير في 

  2009)فمسطيف( ،  -غزة-كمية التجارة ، الجامعة الاسلامية  
 



 

 

  

مناؿ سميماف ، محمكد أبك سنينة : الضغكط الكظيفية كأثرىا عمى الكلاء التنظيمي  لدػ 
العامميف  بكزارة الداخمية الفمسطينية ، رسالة ماجيستير في بناء المؤسسات كتنمية المكارد 

 2017بشرية ، عمادة الدارسات  العميا ، جامعة القدس )فمسطيف( ، ال
 

دراسة  المساعدة،أثر ضغكط العمل في الأداء الكظيفي لمعناصر الطبية  جبريل:عائشة مفتاح 
قسـ الادارة الصحية ،  رسالة ماجيستير ، مصراتة، العامة بمدينةميدانية ببعص المستشفيات 
  .2014/2015الجامعة الأكاديمية الميبية  ، 

 
دراسة ميدانية بمؤسسة صناعة  الكظيفي،ضغكط العمل كعلاقتو بالرضا  الغني:طاىرؼ عبد 

، رسالة ماجيستير في عمكـ التسيير ، تخصص تسيير مؤسسات ، كمية  -بسكرة –الككابل 
  2007/2008،  -بسكرة –محمد خيضر العمكـ الاقتصادية كالتسيير ، جامعة 

 
دراسة ميدانية عمى  العمل،أثر تطبيق العدالة التنظيمية عمى ادارة ضغكط  درة:عمر محمد 

رسالة ماجيستير في ادارة الأعماؿ ، تخصص ادارة الأعماؿ ، كمية  الجامعية،المستشفيات 
 2007التجارة ، جامعة عيف شمس ، القاىرة )مصر( ، 

 
، دراسة ميدانية  التنقيدعماؿ  العمل لدػضغكط العمل كعلاقتيا بحكادث  بسمة:خميسي 

، رسالة ماجيستير  في عمـ الاجتماع ، تخصص تنظيـ   -جيجل –بالمؤسسة الافريقية لمزجاج 
 -بجيجل -ك عمل ، كمية العمكـ الانسانية ك الاجتماعية ، جامعة محمد الصديق بف يحي  

،2014/2015.  
 

مكاجيتيا في المصالح  الصحة كسبلمصادر ضغكط العمل لدػ عماؿ  :يكسفلعجايمية 
، رسالة ماجيستير في  -بعنابة –الاستعجالية ، دراسة ميدانية بالمركز الاستشفائي الجامعي 

عمـ النفس العمل كالتنظيـ ، تخصص عمـ النفس التنظيـ كالعمل ، كمية العمكـ الانسانية 
  .2014/2015،  -بسكرة –كالاجتماعية ، جامعة محمد خيضر 

 



 

 

  

الرضا الكظيفي ، دراسة حالة الممحقة الجامعية   ىالضغكط المينية ك أثرىا عم رشيد:حمدكني 
، رسالة ماجيستير في عمكـ التسيير ، تخصص عمكـ التسيير كالعمكـ التجارية ،  -بمغنية   -

  2016الجزائر ( ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتسيير كالعمكـ التجارية ، جامعة مغنية )
 

علاقة ضغكط العمل بالرضا الكظيفي ، دراسة ميدانية في بمدية سيدؼ عمراف ،  تماسيني:منيرة 
رسالة ماجيستير في عمـ الاجتماع ، كمية العمكـ الانسانية كالاجتماعية ، جامعة الشييد لخضر 

  2015، -بالكادؼ –
 

ضغكط العمل كعلاقتيا بالرضا الكظيفي لدػ المشرفيف التربكييف  رحمة: خميس أبكمحمد حسف 
دارة تربكية ، الجامعة إفي محافظات غزة ، رسالة ماجيستير في أصكؿ التربية ، تخصص 

 .2012)فمسطيف( ،  –بغزة –الاسلامية 
 

شاطر شفيق : أثر ضغكط العمل عمى الرضا الكظيفي لممكارد البشرية  بالمؤسسة الصناعية ، 
، رسالة ماجيستير في عمكـ التسيير ، تخصص  -سكنمغاز –راسة ميدانية بمؤسسة  الكيرباء د

بكمرداس –، جامعة أمحمد بكقرة  التسييرادارة الأعماؿ ، كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ 
-  ،2009/2010.  
 
  العممية:المجلات  -2
سارة ، القيادة التحكيمية كدكرىا في تحسيف جكدة الخدمة الصحية   حاج ىني خديجة ، بكقسكؼ -

، مخبر  -بتنس–، دراسة حالة المؤسسة الاستشفائية المتخصصة  في طب الأمراض العقمية 
العكلمة كانعكاساتيا عمى دكؿ شماؿ افريقيا بالجزائر ، الاكاديمية لمدراسات الاجتماعية 

 .2022،  02، العدد 14،المجمد  -الشمف–ي كالانسانية ، جامعة حسيبة بف بكعم
  
صلاح محمكد دياب ، قياس أبعاد جكدة الخدمات الطبية المقدمة في المستشفيات  الحككمية  -

الاردنية  مف منظكر المرضى كالمكظفيف ، مجمة العمكـ الاسلامية  لمدراسات الاقتصادية 
 ،  01، العدد 20لأردف ، المجمد كالادارية ، جامعة العمكـ التطبيقية الخاصة بعماف ، ا

2012.  



 

 

  

دراسة تطبيقية في  المستفيديف،أبعاد جكدة الخدمات الصحية مف كجية نظر  سمطاف:كفاء عمي 
مجمة كمية الادارة ك الاقتصاد ، جامعة  البصرة،مجمكعة مف المستشفيات الأىمية في محافظة 

 . 2013،  10، العدد  05البصرة بالعراؽ ، المجاد 
 لمعمكـ ،مجمة آفاؽ  الصحية،أثر تطبيق معايير الجكدة في تحسيف الخدمات  عديمة،العمكاني 
 .2018،  13، العدد  04المجمد 

  2003، أكتكبر  22مجمة جسر التنمية ، العدد الصحة،اقتصاديات  عمي،عمي عبد القادر 
 

  ممتقيات ومقالات عممية : -3

لعفيفي الدراجي : إعادة تفعيل نظاـ التعاقد لتحسيف جكدة الخدمات  تكفيق بالشيخ ، -
الصحية في الجزائر ، الممتقى الكطني الأكؿ حكؿ : الصحة كتحسيف الخدمات في 

( ، جامعة  2018أفريل  11ك  10الجزائر بيا إشكاليات التسيير كرىانات التمكيل )
 . 2018،  -قالمة - 1945ماؼ 08

-  
راع الأدكار كتأثيره عمى التكافق الميني لمطلاب العامميف بالمركز سمية بف عمارة : ص -

الجامعي بغرداية ، دراسة ميدانية ك إستكشافية لمطلاب العامميف بالمركز الجامعي 
بغرداية ، مقاؿ منشكر في مجمة العمكـ الإنسانية ك الإجتماعية ، عدد خاص بالممتقى 

 . 2013قمة )الجزائر(، الدكلي حكؿ المعاناة في العمل ، جامعة كر 
-  
برك محمد ، ناصر باؼ أعمر : الضغكط في المؤسسات الصناعية كدكر الأخصائي  -

الأرغكنكمي في التخفيف منيا  كعلاجيا ، دراسة ميدانية بكلاية المسيمة ، فعاليات 
الممتقى الدكلي حكؿ الأرغكنكميا كدكرىا في الكقاية كالتنمية ، مخبر الكقاية كالأرغكنكميا 

 . 2012أفريل  30-29،  -02-جامعة الجزائر  ،



 

 

  

طعبمي : ضغكط العمل لدػ معمـ المدرسة الإبتدائية ك إستراتيجية التكفل  محمد الطاىر -
بيا ، عدد خاص مف الممتقى الدكلي حكؿ المعاناة في العمل ، مجمة العمكـ الإنسانية ك 

 الإجتماعية ، جامعة الجزائر ، د.س .
 

ممي : إعادة ىندسة القطاع الصحي كإستراتيجية لتحسيف جكدة بكخضرة مريـ ، عمار س -
، الممتقى الكطني الأكؿ حكؿ :  -الإشارة إلى نمكذج دبي الصحي -الخدمات الصحية 

الصحة كتحسيف الخدمات الصحية في الجزائر بيف إشكاليات التسيير كرىانات التمكيل 
رية كعمكـ التسيير ، جامعة ، كمية العمكـ الإقتصادية كالتجا 2018أفريل  11ك  10
 . 2018،  -قالمة - 1945ماؼ  08
 
 حوليات ومداخلات عممية :  – 4

سامية إبريعـ ، ركلي مدفكني : صراع الأدكار كعلاقتو بالضغط الميني لدػ المدرسات  -
ك المتكسط ، حكليات جامعة قالمة لمعمكـ  ، دراسة مقارنة بيف مرحمتي التعميـ الإبتدائي

، جكاف  20، العدد  -أـ البكاقي  –الإنسانية ك الإجتماعية ، جامعة العربي بف مييدؼ 
2017 . 

حمداكؼ كسيمة ، مشعمي بلاؿ : أثر ضغكط العمل عمى الأداء الكظيفي لإداريي كمية  -
،  -بقالمة - 1945 ماؼ 08العمكـ الإقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير بجامعة 

 . 2016، ديسمبر  18حكليات جامعة قالمة لمعمكـ الإنسانية ك الإجتماعية ، العدد 
أبك القاسـ حمدؼ ، الرايس مراد : مصادر ضغكط العمل ك أثرىا عمى كفاءة المكارد  -

البشرية في منظمات الأعماؿ ، محكر المداخمة : تأىيل الإدارة الإسترتيجية مف منظكر 
كالإصلاح الإدارؼ في المؤسسة الإقتصادية ، ممتقى كطني حكؿ ضغكط العمل الكفاءة 

)الجزائر( ،  –بسكيكدة - 1955أكت  20بيف الإىتماـ ك الإىماؿ ، جامعة 
19/01/2014 . 
 
 



 

 

  

 الموق  الإلكتروني  والمنتديات :   -5
يتيا " ، منتدػ المكارد البشرية : "ضغكط العمل ، مصادرىا ، إنعكاساتيا ، كيفية مكاج -

،  2024/أفريل/04، بتاريخ   www.hrdiscussion.comليايل القنطار : 
04:51pm . 

 

 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 الملاح 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 المحور الأول: البيانات السوسيومهنية
 الجنس: -1

   ☐    أنثى                            ☐ذكر    
 السف: -2

 ☐    سنة 25أقل مف 
 ☐ [35- 25 [مف
 ☐  [45 - 35 [مف
 ☐  [55 - 45 [مف
 ☐    فما فكؽ  55مف 
 المستكػ التعميمي: -3

 ☐  متكسط                  ☐إبتدائي  
 ☐  جامعي                   ☐ثانكؼ   

 الحالة الاجتماعية: -4
 ☐   مطمق )ة(               ☐أعزب )عزباء(   
 ☐   أرمل )ة(                ☐متزكج )ة(       

 طبيعة /نكع المينة: -5
  ☐  مراقب طبي            ☐ممرض                  ☐طبيب  

 الأقدمية في العمل: -6
 ☐    سنكات 5أقل مف 

 ☐  [15 - 10 [مف
 ☐  [20 - 15 [مف
 ☐  [25 - 20 [مف
  ☐  سنة فما فكؽ  25مف 



 

 

  

 

 

 المحور الثاني: عبئ العمل ونوعية الخدمة الصحية.
 حسب إعتقادؾ، ماىي المصادر الأساسية لمضغط في العمل؟ -7
 ☐  الحجـ الساعي لمعمل -
 ☐  زيادة/ كثرة عدد المرضى -
 ☐  نقص المرافق المستخدمة لتأدية المياـ -
 ☐  خارج مجاؿ العملإدراج مياـ كأنشطة  -
ىل تعتقد أف خصكصية العمل تفرض عمى المؤسسة إعادة النظر في الساعات المحددة  -8

 كالمخصصة لمعمل؟
 ☐لا                      ☐نعـ  

 إذا كانت الإجابة ب "نعـ"، ماذا تقترح؟ -9
 ☐    (system 4 heur)تخفيض ساعات العمل  -
 ☐   (garde nuit / garde jour)العمل بنظاـ المناكبة  -
 ☐تخصيص العمل لجنس الذككر  -

 حسب رأيؾ، ىل تعتقد أف نظاـ المناكبة يقمل مف عبئ العمل؟ -10
 ☐    لا يقمل            ☐يقمل    

 إذا كانت الإجابة بػ "لا يقمل"، أييما تفضل؟ -11
 ☐ garde nuitالمناكبة الميمية  -
 ☐   garde jourالمناكبة النيارية  -

حسب رأيؾ، ىل الحجـ الساعي المخصص لمعمل يكفيؾ لتغطية الحالات المكجكدة  -12
  ☐لا                          ☐نعـ           كلأداء المياـ المنكطة؟



 

 

  

 إذا كانت الإجابة "لا" ماذا تقترح؟ -13

 ☐التقميل مف ساعات العمل      -
 ☐التكثيف في فريق العمل       -
 ☐تكزيع العمل كتقسيـ المياـ     -

 
ىل طبيعة كنكعية العمل في مصمحتكـ يككف دائما بصكرة مكثفة؟ -41  

                   ☐ لا                        ☐ نعـ       
ىل طبيعة المياـ داخل مصمحتكـ تتطمب اليقظة كالسرعة في إنجازىا؟ -15  
 ☐لا                        ☐نعـ     

 مة إليؾ تتجاكز قدراتؾ كخبراتؾ المينية؟كىل تعتقد أف طبيعة المياـ المك  -16
 ☐لا                        ☐نعـ    

 إذا كانت الإجابة بػ  "نعـ"، كيف تتعامل مع ذلؾ؟ -17
 طمب تغيير المصمحة -
 طمب المساعدة مف زميل أكثر خبرة  -
 ☐   أخرػ  -
 ....................................................................... :أذكرىا  
 ىل تعتقد أف العبئ الزائد في العمل يقمل مف آدائؾ بصكرة جيدة؟ -18
 ☐لا يقمل                        ☐يقمل     

الاستعجالات تفرض جيد حسب اعتقادؾ، ىل طبيعة الضماف المكجكدة في مصمحة  -19
 كطاقة أكثر مف غيرىا مف المصالح؟

  ☐لا                        ☐نعـ    
 إذا كانت الإجابة بػ "نعـ" ماذا تفعل؟ -20
 ☐تتجاكب معيا بأريحية كتكاجييا بنفسؾ     -



 

 

  

 ☐تعمل بتذمر    -
 ☐أخرػ      -
 
 
 
 
 
 
 

 الصحيةالمحور الثالث: صراع الدور ونوعية الخدمة 
 كيف تقيّـ علاقتؾ بزملائؾ في العمل: -21

 ☐سيئة                      ☐مقبكلة                           ☐حسنة   
 إذا كانت الإجابة ب، "سيئة" ما ىي أسباب ذلؾ؟ -22
 ☐غياب التعاكف في فريق العمل  -
 عدـ تحمل المسؤكلية  -
 الغياب كالتأخر -
 الأطراؼسكء المعاممة بيف  -
 ىل تشعر بالإرتياح في جماعة العمل التي تنتمي إلييا؟ -23

  ☐لا                          ☐نعـ        
 ىل لديؾ الحق في اختيار المصمحة التي تريد أف تعمل بيا؟ -24

  ☐لا                          ☐نعـ        
 يتـ اختبارؾ؟إذا كانت الإجابة بػ"لا"، مف أؼ طرؼ  -25
 ☐ادارة المؤسسة     -
 ☐رئيس المصمحة    -



 

 

  

 ىل  يتـ تكجييؾ لمعمل في أكثر مف مصمحة؟ -26
 ☐دائما            ☐   نادرا                       ☐   أحيانا     
 إذا كانت الإجابة بػ" أحيانا" أك " دائما" كيف تتعامل؟ -27
 ☐تحتج   -
 ☐تؤدؼ العمل بتذمّر   -
 ☐تتقبل العمل كتقكـ بإنجازه    -
جرائؾ لو بشكل كاضح؟ -28  ىل تتدخل الإدارة في تفاصيل عممؾ كا 

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
 

 ىل تتعارض أنت كزميؾ في نفس الكظيفة أثناء تأدية المياـ؟ -29

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
 إذا كانت الإجابة بػ "نعـ"، ىل ذلؾ راجع إلى: -30

 ☐اختلاؼ في الكفاءات كالقدرات   -
 ☐مف حيث الإلتزاـ   -
 ☐    (la charge)كثرة المرضى كأكلكية الكشف كالعلاج  -
 .......................................................................أخرػ، أذكرىا  -

 حسب اعتقادؾ، ىل يؤدؼ كثرة المسؤكليف في العمل إلى صعكبة سيركرة العمل ؟ -31

  ☐لا                          ☐نعـ        
 المباشر؟ حسب رأيؾ، ىل تتمقى أكامر كتعميمات متعارضة كمتناقضة مف رئيسؾ -32

  ☐لا                          ☐نعـ        
 إذا كانت الإجابة بػ "نعـ" كيف تتعامل : -33

 ☐طمب تغيير المصمحة   -



 

 

  

 ☐طمب مساعدة المسؤكؿ أك زميل أكثر خبرة   -
 ، أذكرىا ..................................................................☐   أخرػ  -

 ىل تفرض عميؾ المصمحة كيفية آدائؾ لممياـ؟ -34

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
 ىل طبيعة المياـ كالأنشطة المخكلة إليؾ كاضحة؟ -35

  ☐لا                          ☐نعـ        
 

 

المتحصل عميو يتناسب مع كاجباتؾ  حسب اعتقادؾ، ىل المستكػ التككيني كالاكاديمي -36
 كمسؤكلياتؾ تجاه ما تؤديو مف خدمات طبية؟

  ☐   لا يتناسب                       ☐يتناسب      
 ىل نكعية حالات المرضى في مصمحة الاستعجالات تحتاج كتتطمب خبرة كبيرة ؟ -37

  ☐ تحتاج لا                       ☐  تحتاج     
 حسب رأيؾ، ىل يطمب منكـ مياـ كخدمات غير كاضحة بدقة؟ -38

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
 إذا كانت الإجابة بػ "نعـ" كيف تتعامل معيا؟ -39

 ☐طمب تغيير المصمحة   -
 ☐  المساعدةطمب  -
 ..................................................................، أذكرىا ☐   أخرػ  -

حسب رأيؾ، ىل انساب المعمكمات المتعمقة بالعلاج المقدـ كالمياـ المسندة إليؾ تتـ  -40
 بطريقة سمسة كسيمة؟



 

 

  

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
 في آداء عممؾ نتيجة نقص الخبرة كنقص المعمكمات الكافية؟ىل تعاني مف صعكبة  -41

 ☐أحيانا            ☐  لا                       ☐   نعـ    
جراءات العمل كدرجة تعقييا في مصمحتكـ  -42 حسب اعتقادؾ، ىل عدـ كضكح المياـ كا 

 تؤدؼ إلى غمكض الدكر في العمل؟

           ☐  لا                       ☐   نعـ    
 ىل تستطيع التصرؼ في آدائؾ لميامؾ بسيكلة في حالة غياب المسؤكؿ؟ -43

           ☐  لا                       ☐   نعـ    
 

 

 في حالة عدـ قدرتؾ عمى التصرؼ، ىل يرجع ذلؾ إلى: -44

 ☐رفض المسؤكؿ اتخاذ القرارات في غيابو   -
 ☐تطبيق تعميمات الإدارة العميا   -
 ☐التخكؼ مف تحمل المسؤكلية   -
 ، أذكرىا ..................................................................☐أخرػ    -

 ما ىي العكامل كالشركط التي تساعدؾ في معرفة دكرؾ في العمل؟ -45

 ☐تقسيـ العمل كالعدالة في تكزيع المياـ   -
 ☐تكافق التخصص مع المياـ المسندة   -
 ☐كجكد قيادة ديمقراطية    -
 ، أذكرىا ..................................................................☐أخرػ    -

ىل يساىـ الاتصاؿ المباشر مع المسؤكؿ كالزملاء في مصمحتكـ في إزاحة الغمكض  -46
 كشفافية الأعماؿ كالمياـ؟



 

 

  

  ☐لا                          ☐نعـ        
 حسب رأيؾ، كيف يمكف للإدارة أف تخفف مف ضغكطات العمل؟ -47

...........................................................................................
...........................................................................................

.................................................................................. 

ما ىي اقتراحاتؾ لتحسيف الخدمة الصحية لمحد مف ضغكط العمل المنتشرة في المؤسسة  -48
 العمكمية الاستشفائية؟

...........................................................................................

...........................................................................................
.................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 

‌لائمة‌الأساتذة‌المحكمٌن:‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 الجامعة الرتبة /الدرجة العلمٌة الأستاذ)ة(

‌حاتم‌شباٌكً
أستاذ‌محاضر"ب"‌علم‌إجتماع‌تنظٌم‌

‌وعمل
جامعة‌الشٌخ‌العربً‌

‌-تبسة-التبسً‌

‌صوالحٌة‌منٌر
أستاذ‌التعلٌم‌العالً‌"بروفٌسور"‌علم‌

‌تنظٌم‌وعمل‌‌إجتماع
جامعة‌الشٌخ‌العربً‌

‌-تبسة‌-التبسً

‌لعموري‌أسماء
أستاذة‌محاضرة‌"‌أ‌"‌علم‌إجتماع‌تنظٌم‌

‌وعمل
جامعة‌الشٌخ‌العربً‌

‌-تبسة-التبسً‌

‌بوعزة‌عبد‌الرؤوف
أستاذ‌محاضر‌"‌ب‌"‌علم‌إجتماع‌تنظٌم‌

‌وعمل
جامعة‌الشٌخ‌العربً‌

‌-تبسة-التبسً‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الجمهورٌة الجزائرٌة الدٌممراطٌة الشعبٌة الوطنٌة   ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 وزارة الصحة                                                

 مدٌرٌة الصحة والسكان ولاٌة تبسة

 –الشرٌعة  –المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة 

 مصلحة الإستعجالات الطبٌة الجراحٌة

                                           

 لائمة الأطباء فً مصلحة الإستعجالات الطبٌة الجراحٌة                           

 العدد المهنة/ الوظٌفة

 أطباء عامون
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 الطبٌة الجراحٌة لائمة العمال فً مصلحة الإستعجالات                        

 العدد الرتبة

 02 ممرض)ة( ممتاز )ة(

 ‌01مساعد)ة(‌طبً‌)ة(

 12 ممرض)ة(للصحة العمومٌة

 04 مساعد )ة( تمرٌض رئٌسً

 03 ممرض )ة( مؤهل )ة(

 21 مساعد )ة( تمرٌض

 

 

 

 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

 ممخص الدراسة: 

الدراسة إلى الكشف كمعرفة  تأثير ضغكط العمل عمى نكعية الخدمة الصحية  تيدؼ  ىذه    
بالشريعة كلاية تبسة كبالضبط في مصمحة  بالمؤسسة العمكمية الإستشفائية محمد الشبككي 

عبئ العمل ، صراع الدور الإستعجالات ، ككذا معرفة تأثير أبعاد ضغكط العمل المتمثمة في :
الخدمة الصحية ،فقد تناكلت الدراسة الإطار التصكرؼ ك عمى نكعية ، غموض الدور 

 المفاىيمي لدراسة الاشكالية إنطلاقا مف التساؤؿ الرئيسي التالي :

ما تاثير ضغوط العمل عمع نوعية الخدمة الصحية بالمؤسسة العمومية                      
 الإستشفائية محمد الشبوكي بالشريعة ولاية تبسة ؟

 كقد تفرع التساؤؿ الرئيسي للاسئمة الفرعية الاتية :       

 ما تاثير عبئ العمل عمع نوعية الخدمة الصحية ؟-

 ما تاثير صراع الدور عمع نوعية الخدمة الصحية ؟-

 ماتاثير غموض الدور عمع نوعية الخدمة الصحية ؟-

 التالية :كللإجابة عمى الأسئمة الآتية تـ صياغة الفرضيات               

 يؤثر عبئ العمل عمع نوعية الخدمة الصحية .-

 يؤثر صراع الدور عمع نوعية الخدمة الصحية .-

 يؤثر غموض الدور عمع نوعية الخدمة الصحية .-

كلتحقيق  أىداؼ الدراسة التي صاغتيا إعتمدت ىذه الدراسة عمى الملاحظة            
مكمات ،كعمى آداة الإستمارة )إستمارة الإستبياف ( ك داة البسيطة ك داة ثانكية لجمع البيانات كالمع

اساسية في الدراسة لجمع البيانات كالمعمكمات ، كما إعتمدنا في  ىذه الدراسة عمى المنيج 
الكصفي التحميمي مف اجل تحقيق أىداؼ الدراسة ك لإختبار فرضياتيا كلتحميل كتفسير الظاىرة 



 

 

  

لدراسة عمى عينة مف الأطباء كالعامميف في مصمحة محل الدراسة ،كما إعتمدنا في ىذه ا
فرد كمجتمع محل الدراسة، مستخدما كمعتمدا في ذلؾ عمى  58الإستعجالات المتككنة مف 

أسمكب الحصر أك المسح الشامل عمى جميع كحدات البحث أك الدراسة ،كما إعتمدنا  في ىذه 
 .SPSSتخداـ نظاـ الدراسة عمى الأساليب الإحصائية لإختبار فرضياتيا بإس

 فقد تكصمت نتائج الدراسة إلى :                         

ضغكط في بيئة عمميـ كتتجسد المكظفيف كالعامميف في القطاع الصحي يتعرضكف لمجمكعة -
اىميا  الحجـ الساعي لمعمل الذؼ يفرض عمييـ عمل لساعات  في العديد مف المصادر ،كلعمى

 طكيمة فكؽ طاقتيـ كبالتالي ىذا يشكل عبئا كحملا ثقيلا يقكد إلى ضعف الأداء.

تتضح أفضمية المناكبة النيارية عمى الميمية بالنسبة لممكظفيف ،بإعتبار أف العامل يتجنب -
تحرمو مف ساعات الراحة كالنكـ ،كبالتالي تعتبر المناكبات الميمية التي تزيده ضغطا في العمل ك 

 المناكبات النيارية أفضل مف أجل إنتاجية ك فعالية أحسف .

تتضح أىمية التكثيف في فريق العمل ،بغية تعكيض بعض العامميف الذيف يشعركف بالتعب -
 كضغط الحجـ الساعي لمعمل كبالتالي تخفبف العبئ عف طريق تكثيف عدد العماؿ .

ية العمل في القطاع الصحي كما تفرضو مف صعكبات كضغكطات عمى مختمف خصكص-
الأصعدة تجعل العامل يرػ بأف عمى الإدارة إعادة ضبط كتحديد ساعات العمل مراعاة لمختمف 

 الجكانب المتعمقة بالعامل كخصكصية كظيفتو .

، كيؤدؼ بيـ  التكثيف في المصمحة  كالعمل الزائد الذؼ يكمف بو العماؿ يرفع مف ضغطيـ-
 إضعف الأداء كعدـ الرضا الكظيفي .

تكميف العامل فكؽ طاقتو كزيادة عبئ العمل عميو ،يؤدؼ إلى شعكره بالضغط ، كبالتالي -
 يضعف أداؤه الميني كيقل رضاه الكظيفي.



 

 

  

العلاقات الإنسانية داخل بيئة اك محيط العمل تمعب دكرا في زيادة إنتاجية العامل كحبو لمعمل -
ه الكظيفي كأداءه لمخدمة المنكطة ،فرغـ كل ما يعانيو مف ضغكطات يحاكؿ أف يجد كرضا

 مخرجا لمتنفيس الإنفعالي داخل محيط عممو فيمجأ لزملائو الذؼ تربطو بيـ علاقة عمل جيدة .

عمى جكدة تقديـ الخدمة الصحية ،فالعامل الذؼ لا  %95غمكض الميمة كالدكر يؤثر بنسبة -
سـ مينتو بالكضكح فإنو سيعمل لكف عممو لف يتسـ بالجكدة كذلؾ بسبب يدرؾ دكره كلا تت

 غمكض المياـ المناطة بو كلو ك مالذؼ يجب عميو فعمو تحديدا .

الكممات المفتاحية : ضغوط العمل ، عبئ العمل ، صراع الدور ، غموض الدور ، نوعية   
 الخدمة الصحية .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

This study aims to uncover and understand the impact of work stress 
on the quality of health service at the public hospital institution 
Mohamed Chabouki in Cheria, Tebessa Province, specifically in the 
emergency department. It also aims to understand the impact of the 
dimensions of work stress, namely workload, role conflict, and role 
ambiguity, on the quality of health service. The study addresses the 
conceptual and theoretical framework of the issue starting from the 
following main question: What is the impact of work stress on the 
quality of health service at the public hospital institution Mohamed 
Chabouki in Cheria, Tebessa Province? The main question is divided 
into the following sub-questions: 

• What is the impact of workload on the quality of health service? 

• What is the impact of role conflict on the quality of health service? 

• What is the impact of role ambiguity on the quality of health 
service? 

To answer these questions, the following hypotheses were formulated: 

• Workload affects the quality of health service. 

• Role conflict affects the quality of health service. 

• Role ambiguity affects the quality of health service. 

To achieve the objectives of the study, simple observation was used as 
a secondary tool for collecting data and information, while a 



 

 

  

questionnaire (survey form) was used as the primary tool for data 
collection. The study adopted the descriptive-analytical method to 
achieve the objectives of the study, test its hypotheses, and analyze 
and interpret the phenomenon under study. The study sample 
consisted of 58 doctors and workers in the emergency department, 
using a comprehensive survey method for all research units. Statistical 
methods were also employed to test the hypotheses using the SPSS 
system. 

The study concluded the following results: 

• Employees in the health sector are exposed to a range of 
pressures in their work environment, primarily due to long working 
hours which impose a heavy burden, leading to decreased 
performance. 

• Day shifts are preferred over night shifts by employees, as night 
shifts increase work pressure and deprive them of rest and sleep, 
making day shifts more favorable for better productivity and efficiency. 

• Increasing the workforce in the team is important to compensate 
for some employees who feel tired due to the heavy workload, thereby 
reducing the burden through workforce intensification. 

• The unique nature of work in the health sector imposes various 
difficulties and pressures, making employees feel that the 
administration should reconfigure and define working hours, taking into 



 

 

  

account various aspects related to the worker and the specificity of 
their job. 

• Workforce intensification and the additional workload assigned to 
workers increase their pressure, leading to poor performance and job 
dissatisfaction. 

• Overburdening workers with tasks beyond their capacity increases 
their stress, resulting in decreased professional performance and job 
satisfaction. 

• Human relations within the work environment play a role in 
increasing employee productivity, job satisfaction, and performance of 
their duties. Despite the pressures they face, employees seek 
emotional relief through good relationships with colleagues. 

• Role ambiguity affects the quality of health service delivery by 
95%. Employees who do not understand their roles or whose tasks are 
unclear will not perform their duties with quality due to the ambiguity of 
their responsibilities. 

Keywords: Work stress, workload, role conflict, role ambiguity, quality 
of health service.  


