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Abstract : 

This study aims to identify the role of working conditions in improving health 

services in public hospitals; With the case study of the public hospital hospital 

Bougrara Fuad –ounza-. The objectives of this study were divided into three 

chapters; The first and second chapters were a theoretical study of the definition 

of variables; On the field side, an analytical study was adopted using the 

questionnaire as a tool for data collection and analysis based on statistical 

package (SPSS). This study has yielded a set of results; The most important of 

which is a statistically significant relationship between the working conditions in 

the hospital and health services. . In light of the findings, the study presented a 

set of recommendations and proposals. 

Keywords: working conditions, health service, service improvement, employee 

performance 

 الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على دور ظروف العمل في تحسين الخدمة الصحية بالمؤسسات العمومية 

مع دراسة حالة المؤسسة العمومية الإستشفائية بوغرارة فؤاد بالونزة. و لتحقيق أهداف هذه  الإستشفائية

الدراسة تم تقسيمها إلى ثلاثة فصول ,الفصل الأول و الثاني كانا عبارة عن دراسة نظرية إختصا بالتعريف 

الإستبيان كأداة لجمع البيانات و بالمتغيرات, أما من الناحية الميدانية فقد تم إعتماد دراسة تحليلية بإستخدام 

(. وقد توصلت هذه الدراسة إلى مجموعة من النتائج من SPSSتحليلها بالإعتماد على الحزمة الإحصائية )

و الخدمة  أهمها وجود علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل في المؤسسات الإستشفائية

 الصحية.  و قدمت الدراسة في ضوء النتائج المتوصل إليها مجموعة من التوصيات و المقترحات

 ظروف العمل , الخدمة الصحية , تحسين الخدمة , أداء العاملين  الكلمات المفتاحية:



 شكر وعرف ان  
ٌَّ ن سأله نعلى إتمام هذا البحث، و ابفضله وأعانن ناحمد االله عزّ وجل الذي منَّ عل

 ٌة .مستقبلنا الالهداٌة و التوفٌق فً أعمال

على " فارس قاطر "  .دتقدم بجزٌل الشكر و العرفان إلى الأستاذ المشرف: ن

المبذولة ونصائحه القٌمة وعلى تعاونه التام من  المجهودات علىرحابة صدره، 

 .أجل أتمام هذه المذكرة 

 ٌتم عملنا.تهم سااتهم وإقتراحٌالذٌن بتوصترام للجنة المناقشة ،ر والاحٌكل التقد

بوغرارة فؤاد  ستشفائٌةبالمؤسسة العمومٌة الإلكل العاملٌن تقدم بالشكر الجزٌل نكما 

 الدائم معنا. محماٌدٌة عماد" خاصة لتعاونهعامة والأخ "  –الونزة -

بتدائً إلى كل من الأساتذة من الطور الإ ىإل كما ٌشرفنا أن نتقدم بالشكر الجزٌل

 الطور الجامعً.

                             الطرٌق لإتمـام هذا العمل المتواضعإلٌنا  كل من ٌسـر إلىكما نشكر 

 .ة طٌبةكل من قدم لنا ٌد العون ولو بكلمو

 

 

 



 

تختلف اللغات التً نعبر فٌها عما فً داخلنا وكانت لً لغتً الخاصة التً أهدي بها ثمرة 

متداد لمسٌرة لم أحملها على إمتداد ،جتهاد والسعً ،والتشرٌف والإسنوات من المثابرة والإ

 . عاتقً لوحدي بل شاركنً فٌها أفراد أسرتً الذٌن كان لهم كل الفضل بعد االله عز وجل

انً قطرة حب إلى من حصدا ٌإلً من جرعا الكأس فارغا لٌسقإلى قمة العطاء اللامحدود، 

                                                       لً طرٌق العلم                                                                                                                 االأشواك عن دربً لٌمهد

  "الكريمين الوالدين" 

 .حفظهما االله

 *  عفاف ،دلال ،خولةسمها *إأخواتً كل منهم بمن فً الإخاء شاركونً وبالحب بادلونً إلً 

 " ولوجبن"عبد الرحمان وزوجها رضوان وأبنائها  إلً أختً العزٌزة 

 .الله وأطال فً عمرهارأسهم جدتً حفظها  ا وأخوالا،علىوالى كل العائلة الكرٌمة أعمام

تمام مشواري الدراسً وانجاز مذكرة إإلى من جمع رابط الأخوة بٌننا وجمعنً الله معه فً 

 "طالب جدي"التخرج 

ٌوسف ، فارس  طارق ،سماعٌل ،إ" شعٌب ، سمه إإلً كل من الأصدقاء والأصحاب كل ب

 خاصة .  "فارس بوسكين" الاخ والصدٌقوإلً عامة  ...". ،كرٌم  ربٌع ، ،عنتر ،مبروك

قد لا ر لدراسة قد جمعتنً بهم وهن كثأخواتً التً كانت الدراسة وغٌر اأخوتى و لى كلإو 

 .ةتتسع لهن الصفح

 كما نشكر كل من قدم لنا ٌد العون ولو بكلمة طٌبة

 .الطرٌق لإتمـام هذا العمل المتواضعإلٌنا  كل من ٌسـر وإلى

 

 



 .أحمد االله عز وجل على منه و عونه لإتمام هذا البحث

 إلى الذي وهبنً كل ما ٌملك حتى أحقق له آماله، إلى من كان ٌدفعنً قدما نحو الأمام لنٌل

المبتغى، إلى الإنسان الذي إمتلك الإنسانٌة بكل قوة، إلى الذي سهر على تعلٌمً بتضحٌات 

 أبً الغالً على قـلبً أطال االله مترجمة فً تقدٌسه للعلم، إلى مدرستً الأولى فً الحٌاة، جسام

 .فً عمره

 إلى التً وهبت فـلذة كبدها كل العطاء و الحنان، إلى التً صبرت على كل شًء، التً رعتنً

فً  الرّعاٌة و كانت سندي فً الشدائد، و كانت دعواها لً بالتوفٌق، تتبعتنً خطوة خطوة حق

لب القـ عملً، إلى من إرتحت كلما تذكرت إبتسامتها فً وجهً نبع الحنان أمً أعز ملاك على

 .و العٌن جزاها االله عنً خٌر الجزاء فً الدارٌن

 و إ خوتً إلٌهما أهدي هذا العمل المتواضع لكً ّ أدُخل على قـلبهما شٌئا من السعادة إلى

 .تقـاسمو ا معً عبء الحٌاة  خواتً الذٌنأ

 إلى من كانوا ملاذي و ملجئًإلى ظلالً التً لا تفارقنً ،

 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات

 صالح, الطيب , سيف الدين , باشا : أحمد,إلى من جعلهم الله إخوتً بالله أصدقائً الأعزاء 

 ن ساهم من بعٌد أو قرٌب فً إنجاح هذا الجهد المتواضعإلى كل م

 وفقهم الله فً مشوارهم و سدد خطاهم
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 أ‌

‌دـــــــــــــتمهٌ

‌المؤسساتً ‌التنظٌم ‌نجاج ‌‌ٌعتمد ‌موارده ‌إدارة ‌فً ‌علىالبشرٌة ‌المنشودة ‌أهدافه ‌إلى ‌الوصول الفهم‌‌بغٌة
الموارد‌وممٌزات‌الصحٌح‌والتحلٌل‌الموضعً‌لمتطلبات‌الأداء‌وظروفه‌مع‌الإدران‌الصحٌح‌لخصائص‌

حتى‌تتحصل‌على‌ألصى‌مردود‌،فتوفر‌الإدارة‌الواعٌة‌التً‌تموم‌بتهٌئة‌كل‌الظروف‌لن‌ٌعتمد‌علً‌وكذ
إذ‌الملائمة‌ٌكون‌إنطلالا‌من‌بٌئة‌العمل‌المهنٌة‌التً‌من‌شأنها‌أن‌تساهم‌فً‌تحمٌك‌هذا‌المردود‌الظروف‌

‌ا‌نجد ‌تركزالأداء‌،وله‌لمؤسسات‌تطمح‌إلً‌بلوغ‌أعلى‌مستوٌاتأن‌معظم ‌حول‌تحسٌن‌أداء‌‌ذا جهودها
‌البشري‌وبشكل‌مستمر‌من‌خلال‌البحث‌فً‌مختلف‌الطرق‌الكفٌلة‌بتعزٌز‌ولائه‌لها‌ودفعه‌ ‌ىإلعنصرها

‌ما ‌كل ‌فً‌سبٌل‌تسخٌر ‌طالة ‌من ‌و‌ٌملكه ،‌ ‌أهدافها ‌لطاتحمٌك ‌الأساسًلما ‌العمود ‌البشري ‌المورد ‌كان
‌والمٌ ‌الثروة ‌،لتحمٌك ‌لأي‌مؤسسة ‌لت‌هاوجب‌علٌلذلن‌مة ‌جاهدة ‌العمل ‌المورد ‌فً‌هذا ‌المٌزة دون‌حمٌك
‌الأخرى ‌‌الموارد ‌من ‌به ‌ٌتمتع ‌وما ‌ومهارات ‌فكرٌة ‌لدرات ‌من ‌ٌملكه ‌ٌمكن‌لما ‌العمل ‌فً ‌كامنة رغبة

فً‌مكان‌عمله‌‌احتٌاجاتهالمناخ‌المناسب‌الذي‌ٌفً‌بسد‌ستغلالها‌من‌خلال‌إحاطته‌بأحسن‌الظروف‌وتهٌئة‌إ
‌دافعٌته‌على‌العمل‌بكفاءة‌وفعالٌة‌أكبر‌.وٌساهم‌فً‌تحفٌزه‌وزٌادة‌

تعتبر‌ظروف‌العمل‌من‌المفاهٌم‌الإدارٌة‌الحدٌثة‌والتً‌ظهرت‌مع‌بروز‌أهمٌة‌دور‌المورد‌البشري‌‌‌‌‌‌
هداف‌المؤسسة‌ٌتولف‌على‌مدى‌لأتحمٌك‌العمال‌‌أن‌فً‌تحمٌك‌المٌزة‌التنافسٌة‌للمؤسسات‌‌والتوصل‌إلى

،حٌث‌تٌاجتهم‌المتزاٌدة‌فً‌مكان‌العملحإدى‌لدرة‌إدارة‌المؤسسة‌على‌إشباع‌م‌ىتحمٌمهم‌لأهدافهم‌بها‌،بمعن
تموم‌هذه‌العملٌة‌على‌أسس‌علمٌة‌ٌتم‌من‌خلالها‌تهٌئة‌ظروف‌العمل‌بمختلف‌مجالاتها‌،وفك‌معاٌر‌متفك‌

‌علٌها‌من‌أجل‌تحسٌس‌العمال‌بالأمان‌والراحة‌أثناء‌ممارسة‌العمل‌.

ة‌،باعتبارها‌مؤسسات‌تساهم‌ٌتلعبه‌مؤسسات‌المطاع‌الصحً‌فً‌دفع‌عجلة‌التنمدور‌الفعال‌الذي‌ل‌نظر‌‌‌‌
فً‌تحمٌك‌الرفاهٌة‌من‌خلال‌تمدٌم‌الخدمات‌الصحٌة‌للمجتمع‌فً‌ظل‌التغٌرات‌والتطورات‌الحاصلة‌فً‌
المجتمعات‌من‌نمو‌مستمر‌للسكان‌وتزاٌد‌الطلب‌على‌الخدمات‌الصحٌة‌،أصبح‌على‌المؤسسات‌الصحٌة‌

بالونزة‌خاصة‌مواكبة‌هذه‌-بوغرارة‌فؤاد‌-ستشفائٌة‌شفٌات‌عامة‌والمؤسسة‌العمومٌة‌الإسها‌المستوعلى‌رأ
‌والحرص‌عل ‌بمختلف‌‌ىالتطورات ‌عمالها ‌أداء ‌تحسٌن ‌على ‌بالعمل ‌الجودة ‌عالٌة ‌خدمات‌صحٌة تمدٌم

‌.من‌خلال‌تحسٌن‌ظروف‌العمل‌المحٌطة‌بهم‌ختصاصتهم‌إمستوٌاتهم‌و

 : إشكالٌة البحث :أولا

 ؟ العمومٌة الإستشفائٌة اتالمؤسسب فً تحسٌن الخدمة الصحٌةظروف العمل  ماهو الدور الذي تلعبه

‌ؤلات‌الفرعٌة‌التالٌة‌:تحت‌هذه‌الإشكالٌة‌التساوتندرج‌

 مل‌التً‌تؤثر‌علً‌أداء‌العاملٌن‌؟ما‌هً‌أهم‌ظروف‌الع‌

 لٌة‌الناتجة‌عن‌ظروف‌عمل‌ملائمة‌؟التنظمٌة‌والعمما‌هً‌الأثار‌

 اهً‌العوامل‌التً‌تموم‌بتحسٌنها‌؟هً‌الخدمة‌الصحٌة‌ومما‌‌

 تحسٌن‌أدائهم‌؟فً‌هل‌ظروف‌العمل‌المحٌطة‌بالعمال‌تلعب‌دورا‌هاما‌‌

‌فرضٌات البحث: نٌاثا

‌و‌كإجابة‌مسبمة‌على‌الإشكالٌة‌الرئٌسٌة‌للبحث‌ٌمكن‌صٌاغة‌الفرضٌة‌الأساسٌة‌الآتٌة:

 الصحٌة بالمؤسسة الاستشفائٌةٌؤدي تحسٌن ظروف العمل الً تحسٌن الخدمة 

 التً‌تنبثك‌منها‌الفرضٌات‌الاتٌة:و‌
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و‌الخدمة‌الصحٌة‌بٌن‌ظروف‌العمل‌( α≤0.05هنان‌علالة‌ذات‌دلالة‌إحصائٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌)‌-1

‌الإستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزةبعد‌الملموسٌة‌فً‌المؤسسة‌العمومٌة‌من‌ناحٌة‌

و‌الخدمة‌الصحٌة‌بٌن‌ظروف‌العمل‌( α≤0.05إحصائٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌)هنان‌علالة‌ذات‌دلالة‌ -2

‌الإستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزة‌بعد‌الاعتمادٌة‌فً‌المؤسسة‌العمومٌة‌من‌ناحٌة‌

و‌الخدمة‌الصحٌة‌بٌن‌ظروف‌العمل‌( α≤0.05هنان‌علالة‌ذات‌دلالة‌إحصائٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌) -3

‌الإستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزةمؤسسة‌العمومٌة‌بعد‌الأمان‌فً‌المن‌ناحٌة‌

و‌الخدمة‌الصحٌة‌بٌن‌ظروف‌العمل‌( α≤0.05هنان‌علالة‌ذات‌دلالة‌إحصائٌة‌عند‌مستوى‌معنوٌة‌)‌-4

‌الإستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزةبعد‌الإستجابة‌فً‌المؤسسة‌العمومٌة‌من‌ناحٌة‌

و‌الخدمة‌الصحٌة‌بٌن‌ظروف‌العمل‌( α≤0.05معنوٌة‌)هنان‌علالة‌ذات‌دلالة‌إحصائٌة‌عند‌مستوى‌ -5

 الإستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزةبعد‌التعاطف‌فً‌المؤسسة‌العمومٌة‌من‌ناحٌة‌

 أهمٌة البحث : ثالثا

علً‌حٌاته‌كما‌ٌمكن‌ذي‌ٌهتم‌بصحة‌الإنسان‌والمحافظة‌ال‌تكمن‌أهمٌة‌الموضوع‌من‌أهمٌة‌لطاع‌الصحة
‌فً‌النماط‌التالٌة‌:‌الأهٌةإستخلاص‌هذه‌

 من‌طرف‌‌ ‌لمً‌الأهتمام ‌فمد ‌الأبعاد، ‌فً‌أن‌موضوع‌ظروف‌العمل‌متعدد ‌الدراسة تكمن‌أهمٌة
‌العدٌد‌من‌العلوم‌)‌كعلم‌الاجتماع،علم‌النفس،علم‌الالتصاد(

 بالمؤسسة‌‌ ‌الصحٌة ‌الخدمة ‌تحسٌن ‌فً ‌ودورها ‌العمل ‌ظروف ‌أهمٌة ‌حول ‌نتائج ‌إلً التوصل
‌بوغرارة‌فؤاد‌الونزة‌.العمومٌة‌الإستشفاٌة‌

 الدور‌الفعال‌الذي‌تلعبه‌تهٌئة‌ظروف‌العمل‌فً‌تحفٌز‌ودفع‌العمال‌علً‌الأداء‌الجٌد‌.‌إبراز‌

 .التعرف‌علً‌مختلف‌الفعالٌات‌التً‌تبادر‌بها‌إدارة‌المؤسسة‌من‌أجل‌تحسٌن‌ظروف‌العمل‌‌

 أهداف البحث : رابعا

 من‌،‌ ‌بالونزة ‌فؤاد ‌بوغرارة ‌الاستشفائٌة ‌العمومٌة ‌المؤسسة ‌فً ‌ظروف‌العمل ‌والع الولوف‌عند
 .لمؤسسة‌فً‌سبٌل‌تهٌئة‌ظروف‌العملخلال‌الإطلاع‌على‌مختلف‌الفعالٌات‌التً‌تبادر‌بها‌ا

 تحسٌن‌ظروف‌العمل‌فً‌المؤسسات‌الاستشفائٌة‌من‌أجل‌تمدٌم‌تمدٌم‌دراسة‌علمٌة‌تبٌن‌ض‌ رورة
 النظر‌لبعض‌العلماء‌والباحثٌن‌.ٌة‌أفضل‌من‌خلال‌التطرق‌لبعض‌وجهات‌خدمة‌صح

 .لتعرف‌على‌مختلف‌الظروف‌التً‌لد‌تحٌط‌بالعامل‌فً‌مكان‌عمله‌ 
 .الاهتمام‌بالبحوث‌والدراسات‌العلمٌة‌واكتساب‌الخبرة‌العلمٌة‌والعملٌة‌المرتبطة‌بها‌ 

 البحث ختٌاراأسباب : خامسا

 موضوع المذكرة فً ماٌلً : اختٌارتتمثل دوافع 

 خاصة‌لطاع‌الصحةوعامة‌‌بظروف‌العملالمٌول‌الشخصً‌للموضوعات‌التً‌تتعلك‌. 
 ستشفائٌة‌.المؤسسات‌الإ‌ىبدء‌الإهتمام‌بمجال‌ظروف‌العمل‌على‌مستو 

 أهمٌة‌المؤسسات‌الصحٌة‌بالنسبة‌للمجتمع‌لما‌لها‌تأثٌر‌علً‌العنصر‌البشري‌الذي‌ٌعتبر‌المحرن‌
 .نتاج‌لعملٌة‌الإالأساسً‌

 ‌ًالمشاكل‌المتزاٌدة‌التً‌ٌعانً‌منها‌المطاع‌الصح. 
 .الشعور‌بالأهمٌة‌التً‌ٌكتسبها‌هذا‌الموضوع‌لمحاولة‌تمدٌم‌تحلٌل‌متواضع‌له‌
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 منهج البحث : سادسا

‌الاعتمادتم‌ظروف‌العمل‌فً‌المؤسسات‌الاستشفائٌة‌ودورها‌فً‌تحسٌن‌الخدمة‌الصحٌة‌‌لدراسة‌موضوع
‌ ‌علً ‌منهج ‌علً ‌فً‌جوهره ‌‌الوصفًٌستند ‌الشخصٌة‌‌التحلٌلً ‌الملاحظة ‌على ‌ٌعتمد ‌وسط ‌منهج وهو

‌،ك ‌الذي‌والمراجع ‌الاستبٌان ‌استعمال ‌سٌتم ‌المرضما ‌على ‌،وذلن‌عن‌طرٌك‌وصف‌وتشخٌص‌ٌوزع ى
‌البحث‌بغرض‌ ‌النظري‌استٌعابظاهرة ‌برنامج‌الإطار ‌استخدام ‌إختبار‌‌ spssوسٌتم ‌البٌانات‌و لتحلٌل

‌.هار‌النتائجظوإت‌‌الفرضٌا

 حدود الدراسة سابعا: 

‌تمت‌الدراسة‌فً‌إطار‌حدود‌تمثلت‌فً:‌لمد

 9191من‌سنة‌مارس‌19فٌفري‌إل91‌ًالحدود‌الزمنٌة:لمد‌تمت‌الدراسة‌فً‌الفترة‌الممتدة‌من‌. 

 بوغرارة‌ ‌الإستشفائٌة ‌العمومٌة ‌المؤسسة ‌مستوي ‌علً ‌الدراسة ‌تمت‌هذه :‌ ‌المكانٌة فؤاد‌‌الحدود
 .بالونزة‌ولاٌة‌تبسة‌

 ا‌ ‌العلمٌة ‌الاستشفائٌة‌لحدود ‌العمومٌة ‌المؤسسة ‌فً ‌العمل ‌ظروف ‌ ‌والع ‌الدراسة ‌هذه :التصرت
 بوغرارة‌فؤاد‌‌ودورها‌فً‌تحسٌن‌الخدمة‌الصحٌة

‌

 الدراسات السابقة:ثامنا

دراسة حالة المؤسسة –جودة الخدمات الصحٌة فً المؤسسات الجزائرٌة دراسة‌عتٌك‌عائشة‌بعنوان:‌‌-1

جامعة –بكلٌة العلوم الإقتصادٌة و علوم التسٌٌرو العلوم التجارٌة –العمومٌة الإستشفائٌة لولاٌة سعٌدة 

‌2111/2112-تلمسان -ابو بكر بلقاٌد

اعتمد‌فً‌هذه‌‌هدفت‌إلى‌دراسة‌والع‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة‌فً‌المؤسسة‌ومدى‌تأثٌرها‌علً‌العمٌل،ولد
الدراسة‌الاستبٌان‌فً‌جمع‌البٌانات‌‌،ولد‌اعتمدت‌الطالبة‌على‌كل‌من‌الممابلة‌والملاحظة‌،أما‌حجم‌العٌنة‌

 .spssمرٌض‌تم‌معالجة‌البٌانات‌باستخدام‌برنامج‌999فمدرب

‌ولد‌التوصل‌إلى‌النتائج‌التالٌة‌:

‌الاعتمادٌة‌،الاستجابة‌،الضمان‌،والتعاطفرضا‌أفراد‌العٌنة‌على‌جودة‌الخدمات‌الصحٌة‌من‌خلال‌بعد‌-

‌نمص‌فً‌- ‌وذالن‌لوجود ‌الملموسٌة ‌بعد ‌من‌خلال ‌الخدمات‌الصحٌة ‌علً‌جودة ‌ ‌العٌنة ‌أفراد ‌رضا عدم
‌التجهزات‌الطبٌة‌وعدم‌توفر‌مختلف‌الأدوٌة‌إضافة‌إلً‌عدم‌وجود‌خدمات‌أخري‌مرافمة‌.

‌الخدمة ‌المرٌض‌علً‌جودة ‌علً‌رضا ‌الؤثرة ‌العوامل ‌فً‌هذه‌‌أهم ‌اٌجابٌا ‌التعاطف‌الذي‌كان ‌بعد هو
‌الدراسة‌‌.

2- ‌ ‌بعنوان ‌لحمر ‌سلمى تحلٌل أثر تهٌئة ظروف العمل على أداء هٌئة التمرٌض دراسة حالة دراسة

المِؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة محمد الصدٌق بن ٌحٌى جٌجل بكلٌة العلوم الإقتصدٌة و التجارٌة و علوم 
الدراسة‌إلى‌تحلٌل‌أثر‌تهٌئة‌ظروف‌العمل‌على‌‌هدفت‌هذه2112/2113-( 12)جامعة قسنطٌنة  -التسٌٌر

فً‌بداٌة‌الأمر‌إلــــى‌ماهٌة‌تهٌئة‌ظروف‌ت‌الباحثة‌الأداء.‌و‌للإحاطة‌بالجوانب‌النظرٌة‌للموضوع‌تطرل
‌البحوث،‌تهدف‌إ ‌تموم‌على‌مجموعة‌من‌الدراسات‌و ‌إدارٌـــة‌و‌فنٌة، لى‌العمــــل‌التً‌تتمثل‌فً‌عملٌة

و‌فً‌سبٌل‌ذلن‌تلجأ‌المؤسسات‌إلى‌تصمٌم‌برامج‌تختص‌بضمان‌الصحة‌ .إحاطة‌العامل‌بأنسب‌الظروف

‌تو‌فً‌مرحلة‌أخرى،‌بحث .و‌السلامة‌للعمال،‌من‌خلال‌السعً‌إلى‌تملٌل‌مصادر‌الخطر‌فً‌مكان‌العمل

فٌد‌فً‌تفادي‌بعض‌المشاكل‌بأن‌مثل‌هذه‌العملٌة‌ت‌تفً‌طبٌعة‌التأثٌرات‌التً‌تخلفها‌عملٌة‌التهٌئة،‌و‌وجد



ـــــــقدمــــــــــة  الـــمـــــــــــ
 

 
 د‌

‌,تتمثل‌الآثار‌التنظٌمٌة‌فً‌الصراعات‌و‌الغٌاب‌و‌فً‌بعض‌الأحٌان‌فً‌دوران‌العمل‌,التنظٌمٌة‌و‌الصحٌة
بٌنما‌تنحصر‌الصحٌة‌فً‌الإصابة‌بضغط‌العمل،‌الأمراض‌المهنٌة‌و‌حوادث‌العمل.‌و‌كل‌هذه‌الظواهر‌

و‌لصد‌التأكد‌من‌فرضٌات‌الدراسة‌ .سسة‌فً‌نفس‌الولتتنعكس‌سلبا‌على‌مستوى‌أداء‌العامل‌و‌أداء‌المؤ

بإجراء‌دراسة‌مٌدانٌة‌حول‌تأثٌرات‌تهٌئة‌ظروف‌العمل‌على‌الأداء‌بالمؤسسة‌العمومٌة‌الاستشفائٌة‌‌امتل
‌معتمد ‌للدراسة. ‌عٌنة ‌التمرٌض‌بالمؤسسة ‌هٌئة ‌بأخذ ‌بجٌجل. ‌ٌحٌى ‌بن ‌أداة‌‌ةمحمد‌الصدٌك ‌علً ‌ذلن فً

‌.الاستبٌان

إلى‌بعض‌الأسالٌب‌الإحصائٌة،‌منها‌التكرارات،‌النسب‌المئوٌة،‌الانحراف‌المعٌاري‌‌تلمعالجة‌نتائجه‌لجأ‌
الدراسة‌من‌تشخٌص‌والع‌ظروف‌العمل‌بالمؤسسة‌حٌث‌كانت‌فً‌مستوى‌ت‌و‌معامل‌بٌرسون.‌ولد‌مكن

‌توصل ‌كما ‌المتوسط. ‌العملت ‌ظروف ‌من ‌كل ‌ٌبن ‌لوٌة ‌و ‌طردٌة ‌علالة ‌إثبات‌وجود ‌هٌئة‌‌إلى ‌أداء و
التمرٌض،‌فكلما‌هٌئت‌ظروف‌العمل‌بشكل‌جٌد‌كلما‌ساهم‌ذلن‌فً‌زٌادة‌رضا‌العمال‌عنها‌و‌زاد‌شعورهم‌

‌.مما‌ٌؤدي‌إلى‌دفع‌العامل‌للأداء‌الجٌد‌,‌بالولاء‌للمؤسسة

بكلٌة  دراسة‌الدكتورة‌سوسن‌غزال‌التً‌تعمل‌كمدرسة‌فً‌لسم‌تمرٌض‌البالغٌن‌)‌باطنً‌وجراحً‌(‌-3

 2112سنة  –سورٌا  –اللاذقٌة  –جامعة تشرٌن  –ٌض التمر

اهتمت‌فً‌دراستها‌بكٌفٌات‌تحسٌن‌الأداء‌التمرٌضً،‌لصد‌البحث‌فً‌إمكانٌة‌تطبٌك‌برنامج‌ضمان‌جودة‌
الخدمة‌التمرٌضٌة،‌الذي‌ٌتضمن‌معاٌٌر‌الممارسات‌التمرٌضٌة،‌التً‌تستخدم‌كأساس‌لتمٌٌم‌جودة‌الخدمات‌

‌.الممرضٌنالصحٌة‌الممدمة‌من‌طرف‌

لأداء‌ممرضً‌مستشفى‌الأسد‌الجامعً‌‌ًوعلى‌هذا‌الأساس‌كانت‌أول‌خطوة‌تموم‌بها‌هً‌إجراء‌تمٌٌم‌أول
‌لبل‌البدء‌فً‌تطبٌك‌البرنامج‌الذي‌ٌتضمن‌جمٌع‌حٌثٌات‌العمل‌التمرٌضً

فً‌اتخاذ‌)‌أولات‌عمل،‌التحدٌد‌الدلٌك‌للمهام،‌إجراءات‌عمل،‌أدوات‌العمل،‌التدرٌب‌المستمر،‌المشاركة‌
‌خ(المرارات،...إل

ممرضة‌من‌مجموع‌الممرضات‌العاملات‌فً‌ألسام‌(‌911شملت‌عٌنة‌الدراسة‌التً‌تم‌اختٌارها‌عشوائٌا‌)

مختلفة‌فً‌المستشفى.‌حٌث‌استخدمت‌الباحثة‌تمنٌة‌لوائم‌الرصد‌المعتمدة‌فً‌برنامج‌ضبط‌الجودة‌المطبك‌
‌الأداء‌التمرٌضً‌الإجمالً‌فً‌وزارة‌الصحة‌ولد‌خلصت‌الدراسة‌إلى‌نتٌجة‌مف ‌انخفاض‌نسبة‌جودة ادها

‌.%‌عن‌المستوى‌المطلوب‌وفما‌لمعاٌٌر‌البرنامج‌9.42للمستشفى‌بنسبة

‌لمهارات‌ك ‌تطبٌك ‌عدم ‌إلى ‌الأولى ‌بالدرجة ‌ٌعود ‌التمرٌضً ‌الأداء ‌انخفاض ‌أن ‌الدراسات ‌أظهرت ما
‌ ‌رضا ‌عدم ‌ٌسبب ‌ما ‌وهذا ‌العالمٌة. ‌للمعاٌٌر ‌وفما ‌الصحٌة‌التمرٌضٌة ‌الرعاٌة ‌خدمات ‌عن المرضى

‌.التمرٌضٌة

وعلى‌ضوء‌هذه‌النتائج‌أوصت‌الباحثة‌بالمباشرة‌فً‌تطبٌك‌برنامج‌ضمان‌جودة‌الخدمات‌التمرٌضٌة‌فً‌
‌تحمله‌من‌إجراءات‌تحسٌن‌ظروف‌عمل‌الممرضٌن‌ ‌وما ‌العالمٌة ‌الجامعً‌وفك‌المعاٌٌر مستشفى‌الأسد

‌.أداء‌الممرضٌن‌وبالتالً‌جودة‌الخدمات‌التمرٌضٌة‌خاصة‌منها‌التنظٌمٌة،‌بغٌة‌رفع‌مستوى

‌‌دراسة -4 ‌صالح ‌أحمد العلاقات الاجتماعٌة النفسٌة الوظٌفٌة وعلاقتها بالأداء الوظٌفً ‌بعنوانإٌمان

‌. 2116فً شكل رسالة ماجستٌر بجامعة صنعاء بالٌمن سنة قدمتها 

‌:هدفت‌الباحثة‌من‌خلال‌هذه‌الدراسة‌إلى‌هدفٌن‌أساسٌٌن‌هما

‌تحدٌد‌العلالات‌الاجتماعٌة‌النفسٌة‌والوظٌفٌة‌وتبٌان‌أثرها‌على‌سلون‌العمال‌فً‌البٌئة‌التنظٌمٌة‌بالٌمن‌-
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تحدٌد‌اتجاه‌العلالة‌بٌن‌العلالات‌الاجتماعٌة‌النفسٌة‌والوظٌفٌة‌مع‌محددات‌الأداء‌الوظٌفً‌لسمت‌الباحثة‌‌-
ع،‌أما‌الثانً‌فمد‌تناول‌منهجٌة‌البحث‌والنتائج‌دراساتها‌إلى‌لسمٌن،‌تضمن‌الأول‌الإطار‌النظري‌للموضو

‌.المتوصل‌إلٌها

أنه‌ومن‌أجل‌بلوغ‌المستوى‌المطلوب‌من‌الأداء‌الوظٌفً‌لا‌بد‌من‌تدعٌم‌العلالات‌‌و‌كانت‌نتائج‌الدراسة‌
‌:الاجتماعٌة‌النفسٌة‌والوظٌفٌة‌من‌خلال‌ما‌ٌلً

ومحدد‌المهام‌والواجبات،‌ولا‌ٌوجد‌تشابه‌تحدٌد‌توصٌف‌وظٌفً‌لكل‌منصب‌عمل،‌بحٌث‌ٌكون‌واضحا‌‌-
‌بٌنه‌وبٌن‌أي‌منصب‌عمل‌أخر،‌حتى‌لا‌تحدث‌ازدواجٌة‌فً‌مهام‌العمل

المشاركة‌فً‌اتخاذ‌المرار‌الإداري‌لأن‌تنمٌة‌التنظٌمات‌تعتمد‌على‌تطور‌الإمكانٌات‌الذاتٌة‌للعمال،‌وهذا‌‌-
‌مشارك ‌فرص ‌وزٌادة ‌العامة، ‌سٌاستها ‌رسم ‌فً ‌إشراكهم ‌واتخاذ‌ٌتطلب ‌العمل، ‌معاٌٌر ‌وضع ‌فً تهم

‌المرارات‌الإدارٌة

ضرورة‌ألا‌ٌرتبط‌تواجد‌العامل‌فً‌مكان‌عمله‌بساعات‌الدوام‌الرسمً،‌وإنما‌بوجود‌عمل‌مكلف‌بتأدٌته‌‌-
تحمٌك‌الأمن‌والسلامة‌‌----هذا‌ٌعنً‌إشراكه‌بمهام‌ودورات‌وأنشطة‌عدٌدة‌تعود‌بالنفع‌علٌه‌وعلى‌عمله،‌

راغب‌فً‌راءات‌تتخذها‌إدارة‌المؤسسة‌نفسها‌تجعل‌العامل‌ٌمدم‌إخلاصه‌وولائه‌لها،‌وغٌر‌المهنٌة‌عبر‌إج
‌ترن‌عمله

‌مٌم‌الاجتماعٌة‌والإنسانٌة‌بٌنهمعمد‌لماءات‌اجتماعٌة‌بٌن‌العمال‌بهدف‌تفعٌل‌ال‌-

‌الجدٌد- ‌بأفكارهم ‌والترحٌب ‌طموحاتهم ‌عن ‌والتحدث ‌مشاكلهم ‌لسماع ‌للعمال ‌الإنصات ‌سٌاسة ة‌انتهاج
‌وممترحاتهم

لمساهمة‌فً‌مساعدة‌العمال‌على‌استمرار‌حٌاتهم‌العائلٌة‌من‌خلال‌إنشاء‌إدارة‌بحوث‌اجتماعٌة‌فً‌كل‌ا‌-
‌ٌاالعمال‌وعرضها‌على‌الإدارة‌العل‌مكان‌عمل‌هدفها‌كشف‌وبحث‌هموم‌ومشاكل

 هٌكل الدراسة : تاسعا

‌،الفصل‌الأول‌والثانً‌ ‌إلً‌ثلاث‌فصول ‌الدراسة ‌تمسٌم ‌النظري‌والفصل‌الثالث‌تم ‌إلى‌إطار مخصصٌن
الفصل‌الأول‌جاء‌بعنوان‌ظروف‌العمل‌فً‌‌دراسة‌مٌدانٌة‌بالمؤسسة‌العمومٌة‌الأستشفائٌة‌بوغرارة‌فؤاد.

‌ ‌وأنواعها‌والمؤسسات ‌العمل ‌بظروف ‌متعلمة ‌مفاهٌم ‌تناول ‌الأول ‌مباحث،المبحث ‌ثلاث ‌إلً ‌تمسٌمه تم
‌المبحث‌الثالث‌فتناول‌مفاهٌم‌‌معٌمات‌العمل‌وحوادث‌العمل‌مبحث‌الثانً‌عرض‌مفاهٌم‌حول‌بٌئة‌الو أما

‌الثانً‌ ‌للفصل ‌،بالنسبة ‌بعنوانظروف‌العمل‌ومتطلبات‌تحسٌنها ‌فً‌تحسٌن‌‌جاء ظروف‌العمل‌ودورها
الخدمة‌الصحٌة‌وهو‌بذاته‌تم‌تمسٌمه‌الً‌ثلاث‌مباحث‌المبحث‌الأول‌تناول‌مفاهٌم‌متعلمة‌بالخدمة‌الصحٌة‌

الخدمة‌الصحٌة‌أما‌المبحث‌الثالث‌فتناول‌دور‌ظروف‌‌ىنً‌تم‌عرض‌أثر‌ظروف‌العمل‌علوالمبحث‌الثا
العمل‌فً‌تحسٌن‌أداء‌العاملٌن‌العلالات‌بٌن‌العمال‌أما‌بالنسبة‌للفصل‌الثالث‌كان‌عبارة‌دراسة‌تطبٌمٌة‌عن‌

‌ ‌من‌العاملٌن‌لمعرفة ‌عٌنة‌عشوائٌة ‌ظروف‌العمل‌فً‌المؤسسة‌ودورهاطرٌك‌أخذ ‌والع‌ فً‌تحسٌن‌‌ما
‌الخدمة‌الصحٌة‌.

 صعوبات الدراسة : عاشرا

 أما‌عن‌الصعوبات‌التً‌واجهتنا‌أثناء‌المٌام‌بدراستنا‌فمد‌كانت‌:اٌة‌دراسة‌من‌الصعوبات‌والعوائك،لا‌تخلو‌

 المراجع‌‌ ‌والتجارٌة‌للة ‌الالتصادٌة ‌العلوم ‌كلٌة حول‌موضوع‌البحث‌خاصة‌علً‌مستوي‌مكتبة
 بجامعة‌تبسة‌‌وعلوم‌التسٌر

 غٌاب‌التكوٌن‌فً‌مجال‌استخدام‌برنامج‌الحزم‌الاحصائٌة‌للعلوم‌الاجتماعٌة‌SPSS‌
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 تسييج
إن ضخوف العسل تعج مغ السدائل الجػىخية التي تدتحق الاىتسام بالجراسة والبحث ؛لكػنيا احجؼ الإفخازات 

الخيارات لمسشطسات حج أىع سة ؛وقج أصبح لتحديغ ضخوف العسل أالصبيعية لتحديغ أداء العسال في السشط
القجرات الإنتاجية ؛كسا  وأعمى أفزل مدتػيات الأداء جية أو خجماتية مغ اجل الػصػل إلىسػاء كانت إنتا

إن الاىتسام بطخوف العسل يذسل تحجيج احتياجات السػضف لتصػيخ قجراتو ومعارفو وفخص التخقي وتحسل 
تديع في رفع معجلات الانتساء الػضيفي لمسشطسة  الستاحة وجسيعيا الأخخػ السدؤولية ؛وغيخىا مغ الحػافد 

وتصػيخ الأداء وتحديشو برػرة مدتسخة لإكداب السشطسة مديجا مغ الشجاحات  ورضا  ؛وحب العسل السشتج؛
لظ مغ خلبل تػفيخ بعس الأنذصة التي السدتفيجيغ ؛ولعل الاىتسام بسدتػػ العلبقات بيغ السػضفيغ وتعديد ذ

إيجابا  بي السشطسة ؛مسا يشعكذقات الجوام والعلبقات الإندانية والاجتساعية بيغ مشدػ تجسع العامميغ خارج أو 
الأداء والإنتاجية والتعاون القائع عمي الذخاكة البشاءة بيغ  عمي زيادة مدتػػ الخضا الػضيفي وزيادة مدتػػ 

ػم وأنػاع لعسل مغ مفيشقاط الستعمقة بطخوف االىع ف السشطسة وسشػضح في ىحا الفرل أ الجسيع لتحقيق أىجا
 الستصمبات ومعيقات تحدغ ىحه الطخوف. إلى بالإضافةالسشطسة  ومؤثخات ىحه الطخوف عمى
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 السبحث الأول : عخوف العسل 
 السظمب  الأول: مفيهم العسل 

 : التظهر التاريخي لمعسل أفخع 
لقج شغل مػضػع العسل مختمف الاقترادييغ مشح بجايات الفكخ الاقترادؼ، وحدب تياراتيع واتجاىاتيع، قج  

ومبادغ لمعسل، ابتجاء مغ الصبيعييغ الحيغ يعتبخون أنو كل ما يشفق مغ جيج بسقابل في قصاع  تعاريفأعصػا 
نفذ  والخجماتخخػ، أو في الرشاعة للؤعسال والشذاشات في القصاعات الاقترادية الأ يعصػاالفلبحة، ولع 

 .السعشى لمعسل، والأكبخ مغ ىحا أنيع اعتبخوه عسلب غيخ مشتج
كسا أنو يشطخ لمعسل في الحزارات القجيسة مثل الريغ، اليشج ومرخ عمى أنو نػع مغ الإرىاق ضسغ 

 التجسعات الحخفية والذعبية، وتسيد بإعصائو حقا معيشا، وترشيفات معيشة وتشطيسية. 
ما في حزارات البحخ الأبيس، اليػنانية والخومانية خاصة، فقج كانت أكثخ تحجيجا لمعسل مغ قبميا، إلا أن أ

الكتابات الاجتساعية والفمدفية لسعاصخؼ تمظ الفتخة، أفلبشػن وأرسصػ مثلب، قامت بػضع تحميلبت اجتساعية 
لفكخؼ والحخب الدياسية، فيي لا تتعمق غيخ عمسية، مثل اعتبار العسل محل وأما الشذاشات الحخة والعسل ا

لجييع بالعسل، وىي في نفذ الػقت الػحيجة التي تختبط بالعمع، ولع تكغ حاجات العسال، ضخوفيع وشسػحاتيع، 
 محلب للؤبحاث السشيجية أو للبىتسام بيا.

ل العسل، الحؼ في القخن الثاني عذخ، مع " غاليمي" تأكج مكياس العسل الآلي، وأصبح البحث العمسي في مجا
ترارعت فيو مفاليع أخلبقية وعمسية، وتصػرت الأعسال حػل ضخوف عسل الإندان الآلية والفيديػلػجية 

 والسشاخية، وأنذأت تجريجيا فيديػلػجيا العسل انصلبقا دراسة مجيػد العامل. 
ػاء مغ الجانب ومشح نياية القخن التاسع عذخ، اتخح العسل وجية أكثخ وضػحا، وأصبح مجالا لمجراسة، س

الاقترادؼ أو الجانب الاجتساعي، وتع التصخق إليو لجػ العجيج مغ الاقترادييغ، بسختمف محاىبيع، 
    1الاشتخاكيػن والكلبسيظ الخأسساليػن خاصة.

 فخع ب: بعض السفاليم:
صخة عمى يعخف العسل في عمع الاجتساع الساركدي عمى أنو:" الشذاط السػجو للئندان والحؼ ييجف إلى الدي

  القػػ الصبيعية والاجتساعية، وتحػيميا لتمبية حاجات الإندان والسجتسع، وىحه الحاجات تتكػن تجريجيا".  
كسا عخف العسل عبج الباسط محمد حدغ بأنو:" الشذاط السػجو لتحػيل القػػ الصبيعية والبديصة عمييا مغ     

 أجل تمبية حاجات الإندان".
وقج ذىب عبج السشعع عبج الحي إلى تعخيف العسل بقػلو:" إنو مجسػعة مغ العلبقات الاجتساعية الحؼ  ىحا

 يدتشفج أشػل فتخة مغ نذاط الفخد".

                                                             
إدارة السػارد البذخية والدمػك التشطيسي دراسة نطخية وتصبيكية، دار السحسجية العامة، الجدائخ  -عجون  د. ناصخ دادؼ  1

 .26، ص25، ص2004
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يقجم" ويبدتخ" تعخيفا لمعسل بقػلو" بحل الجيج أو القجرات لإنجاز شيء ما، أؼ الجيج البجني أو العقمي السػجو 
 نحػ تحقيق غاية".

بقػلو:" العسل ضخب مغ الشذاط العخيس الذامل، وىػ يعتسج عمى جسيع العسميات الشفدية التي  ويعخفو كحلظ
 يقػػ عمييا الكائغ الإنداني".

نقػل "يعسل" بسعشى": يبحل جيجا بجنيا أو عقميا لتحقيق غخض، وفي المغة السألػفة يجاىج في سبيل عسل 
و العقمية أو البجنية أو تحت ضغط مغ أؼ نػع، تسييدا شيء ما يؤدؼ إلى الخبح أو لتحديغ الطخوف السادية أ

لسا يقػم بو الفخد عمى سبيل الستعة أو الخياضة أو الإشباع السباشخ" والعسل الإنداني، وفي الاستعسال 
  1الإنجميدؼ عمى الأقل، يسكغ ترػره بػضػح عمى أنو نذاط وسيمي.

التي يؤدييا الفخد الػاحج سػاء كان ذلظ بػسيمة  كسا يسكغ القػل إن العسل ىػ عبارة عغ مجسػعة السيسات
 2واحجة أو عجة وسائل.

 أىسية العسل لفخد:
 يحقق العسل الفخد عجة أغخاض مغ بيشيا: 

 أنو مرجر دخل لو وضخورؼ لسعيذتو. -1
 أنو يحقق لو مخكد اجتساعي معيغ. -2
 يذعخه بالانتساء لمسجتسع. -3
 3عشرخ أساسي لتحقيق الحات. -4

 الثاني: تعخيف عخوف العسل السظمب
تختبط ضخوف العسل ارتباشا وثيقا بالفخد كػنو أندانا مغ جية  ومحخكا أساسيا لكافة عشاصخ الإندان مغ 

 جية أخخؼ؛ ولقج تدايج الاىتسام بطخوف العسل مؤخخا وذالظ لارتباشيا كفاءة الفخد وما يعكذ عغ ذالظ 
السشطسة ؛فمقج أصبحت تيتع بالبحث عغ ضخوف العسل البيئية السػجػدة بيا والتي تؤثخ عمي العسال  ىعم

 افية .ضوتحسل السشطسة تكاليف إ
 
 
 
 

                                                             
بغ سلبمة زلية، أسباب نداعات العسل في السؤسدة الرشاعية الجدائخية، محكخة ماجدتيخ جامعة مشتػرؼ بقدشصيشة،   1

 .19، ص 2006-2007
 .51، ص2008نجاء محمد الرػص، الدمػك الػضيفي، مكتبة السجتسع العخبي لمشذخ والتػزيع، عسان،   2
حشفي، الدمػك التشطيسي وإدارة الأفخاد، كمية التجارة بجامعتي الإسكشجرية وبيخوت العخبية، الجار الجسعة،  الغفارد. عبج   3
 . 41ص ،1997، 2ط
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 1يف لطخوف العسل مغ قبل مجسػعة مغ الباحثيغ نحكخ مشيا.لقج وردت عجة تعار 
ضخوف العسل تعتبخ عغ كل ما يسيد وضعية العسل، فيي أما نحفد وأما تكبح  : mori mollinتعخيف * 

 نذاط الأفخاد وتشقدع إلى عجة أقدام:
 تمظ السختبصة بػسائل العسل والبيئة مثل: الرحيح، الحخارة، الإضاءة....الغخوف السادية: 

 كأوقات العسل، وتيخة الإنتاج، الإجخاءات السػصػفة.غخوف التشغيسية: ال
 كالأجػر، ضخوف الشقل والعلبقة مع الخؤساء.غخوف الاجتساعية: ال

يسكغ القػل أن ضخوف العسل ىي كل ما يحيط بالعامل ويؤثخ في سمػكو وأدائو وفي ميػلو واتجاه عسمو 
 والسجسػعة التي يعسل معيا والإدارة التي يتبعيا، والسذخوع الحؼ يشتسي إليو.

ي يخزع ليا الفخد أثشاء تأديتو العسل، مثل وجػده في مشى أو وجػده في كسا يسكغ اعتبارىا تمظ السؤثخات الت
ميجان خارجي مثل: الزػضاء، الخشػبة، درجة الحخارة، ويجخل تحت ضخوف العسل أية مخاشخ أو حػادث 

 يحتسل تعخض الفخد ليا أثشاء أدائو لمعسل.
 وتختز الإدارة فيسا يتعمق بطخوف العسل بالآتي:

مغ تشفيح الذخوط والاتفاقات الػاجب تػافخىا في مكان العسل، وتصبيق التذخيعات والقػانيغ والمػائح  التأكج -
 الستعمقة بحلظ، مع مخاعاة أن ذلظ يسثل الحج الأدنى لسا يجب تػافخه في مكان العسل.

ل والتي العسل عمى تييئة الطخوف الأكثخ ملبئسة والتي تداعج العامميغ عمى العسل دون اجياد أو مم -
 تعسل في نفذ الػقت عمى الحفاظ عمى صحة وسلبمة العامميغ في مكان العسل.

  السظمب الثالث: أنهاع عخوف العسل
تذسل ضخوف العسل نػاح متعجدة مثل الإضاءة والتحكع في الزػضاء والأتخبة ودرجة الحخارة داخل 

ة الأفخاد مغ أخصار الحخيق وحػادث العسل السرانع، ومشيا تػفيخ السخافق العامة واتخاذ الاحتياشات، كحساي
 وسشتشاول فيسا يمي بعس مغ ىحه الجػانب الستعجدة لطخوف العسل الصبيعية.

تترل ضخوف العسل السادية، بسجػ نطافة مكان العسل، ودرجة الحخارة،  عخوف العسل السادية: -1
مكان، أو الحج مشو بػسائل فشية، الإضاءة، التيػية تفادؼ الزػضاء الدائج، أو تجشب وجػد ضػضاء بقجر الإ

وأيزا مجػ كفاية السداحات التي تذغميا الآلات والسعجات وتػافخ غخف لاستبجال السلببذ، والأماكغ 
الخاصة بالاغتدال، ولحلظ نجج أن لطخوف العسل السادية علبقة بسجػ رضاء العامل عغ عسمو، وكحلظ 

ملبئسة في البجاية فإنو لا يدتصيع العسل أو بسعشى آخخ قج بأدائو، وإذا ما وجج العامل أن ىحه الطخوف غيخ 
لا يدتصيع التكيف حدب ىحه الطخوف وقج دلت التجارب أن معجل دوران العسل يختفع بذكل واضح بيغ 

 2العسال ذوؼ مجة الخجمة الأقل في الأقدام حيث ضخوف العسل غيخ ملبئسة.
 عامل وتذتسل عمى: وتعتبخ الطخوف السادية الأكثخ التساسا لػضعية ال

                                                             
 .210، ص 1999والعلبقات الإندانية) مجخل الأىجاف(، الشاشخ شياب، الذشػاني، إدارة الأفخاد صلبح  د.  1
 .564د. عبج الغفار حشفي، السخجع الدابق، ص  2
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يعخف الزجيج بأنو ذلظ الشػع مغ الأصػات غيخ السخغػب فيو أو السدعج الزجيج والزهضاء:  .1.1
ويتزسغ ىحا التعخيف جسيع الأصػات التي تدبب الإزعاج ابتجاء مغ أصػات الآلات الزخسة التي تزخ 

سحياع الجار مثلب، بحاسة الدسع، عمى أبدط الأصػات غيخ السخغػب فييا كأزيخ الشحل أو صػت ال
ومػسيقى شخز ما، ىي ضجيج شخز آخخ، والرػت في حج ذاتو ىػ الزجيج فيديائيا، أما الزجيج 
فيػ الحكع الفخدؼ عمى الرػت والحؼ يفدخ فيديائيا بأنو ذلظ التغييخ الحؼ يصخأ عمى الزغط اليػائي والحؼ 

 بفزمو تذعخ بالأصػات.
لا يربح ضجيجا إلا حيشسا يذعخ الإندان السعخض لو بأنو  فإن الرػت" hawel-ىاولوحدب تعخيف"

غيخ متشاسق ولا متفق مع ما يخيجه في تمظ الفتخة بالحات ويعتبخ ىحا التعخيف صحيحا مغ الشاحية الإجخائية 
 والعسمية أثشاء العسل.

لآتية التي لسعمػمات الدسعي الحؼ لا علبقة لو بالسيسة ا في إشار نطخية" burrous-بهراسأما تعخيف" 
  يقػم بيا الفخد لا يسجه بأية معمػمات ذات صمة بيحا اليجف.

إذ تثيخ الزػضاء أعراب بعس العامميغ، وتعج مغ أىع مرادر ضغػط العسل التي تقمل مغ تخكيد الأفخاد 
عمى أدائيع. حيث أكجت الجراسات أن زيادة شجة الرػت تثيخ الجياز العربي وتديج مغ افخازات ىخمػن 

يشاليغ مغ الغجة الكطخية، والحؼ يؤدؼ إلى استجابات حادة لأؼ مؤثخ بجانب زيادة ضخبات القمب الأدر 
       وارتفاع ضغط الجم وبرفة خاصة في الأعسال التي تحتاج إلى تخكيد.    

يعج الزػء السبيخ مغ مرادر ضغػط العسل لأنو يجحب انتباه السػجػديغ، ويثيخ جػ مغ . الإضاءة: 1.1
بخلبف الزػء اليادغ أو السشاسب لصبيعة العسل، فشطام الإضاءة الجيج يديج مغ قجرة العامميغ الرخب، 

  1عمى التخكيد ويحدغ مغ أدائيع.
نطام جيج للئضاءة يجب الاستعانة بالخبخاء والتقشييغ في ىحا السجال وليذ الإضاءة الجيجة تخكيد  ولترسيع

 يج السداحة بكسية مغ الزػء السشاسبة والتػزيع السصمػب.أكثخ مغ الزػء عمى مداحة معيشة وإنسا ىي تد 
تختمف استجابات العامميغ لجرجة الحخارة بحدب البيئة التي يعيذػن فييا، . التحكم في درجة الحخارة: 1.1

فيعس الأفخاد أكثخ تكيفا مع البيئة الحارة، والبعس الآخخ تكيفا مع الأجػاء الباردة، وتعج درجة الحخارة 
غ مرادر الزغػط في ضػء تأثيخىا عمى جدع الإندان؟، مسا قج تؤدؼ عمى السجػ البعيج إلى مرجرا م

الإصابة بالإجياد أو الترمب الحخارؼ الحؼ يجفع العامل لعجم الالتدام بداعات العسل أو البحث عغ ضخوف 
 مادية أفزل. 

يتصمب تػفيخ درجة حخارة مشاسبة داخل السؤسدة بالتجفئة في فرل الذتاء والتبخيج أثشاء فرل الريف،  قجو 
 ووسائل التجفئة كثيخة ومتعجدة مغ الأجيدة الستصػرة التي تدسح بتػفيخ جػ ملبئع لمعسال.

                                                             
عايج رحيل عيادة الذعخؼ، دور بيئة العسل الجاخمية في تحقيق الالتدام التشطيسي لجػ مشدػبي قيادة حخس الحجود بسشصقة   1

 . 22-21، ص 2013نايف العخبية لمعمػم الأمشية، رياض،  الحجود الذسالية، محكخة ماجدتيخ، جامعة
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الشطافة داخل يخجع الدبب الخئيدي لحػادث العسل داخل السؤسدة إلى عجم العشاية ب. حهادث العسل: 1.1
السرشع، وضيق مداحة العسل السخررة لحلظ والإضاءة الزعيفة عمى جانب الحخكات الغيخ سميسة التي 
يقػم بيا العسال ومغ الػسائل السدتخجمة لشذخ نحػ الأمغ الرشاعي تعييغ أشخاص مغ السدتخجميغ لكيادة 

 الأفخاد مغ أجل سلبمتيع.
سل التي يقزييا الفخد في عسمو عمى إنتاجية وأيزا عمى مجػ تؤثخ عجد ساعات الع. ساعات العسل: 1.1

رضاه عغ عسمو ففي الػلايات الستحجة الأمخيكية كان الفخد يعسل مغ شخوق الذسذ إلى غخوبيا وكان مغ 
السصالب التي يشادؼ بيا العامل في الرشاعة أن تشخفس ساعات العسل ثع نجج في الػقت الحالي الاتجاه 

     1تخفيس عجد ساعات العسل الأسبػعية. مازال مدتسخا نحػ
  . ترسيم السكاتب:1.1

يداعج الترسيع الجيج لمسكاتب مغ حيث السداحة أو التأنيث أو التيػية والإضاءة في مداعجة العامميغ عمى 
الالتدام بػقف الجوام وعجم اليخب بحثا عغ جػ ملبئع، لحلظ فحدغ ترسيع السكاتب ووضعيتو تسشح العامميغ 

 يا ميسة مغ أبخزىا:مدا
 .تقجيع الحساية والأمان 
 .تدييل عسمية الاترال الاجتساعي 
 .زيادة مدتػيات الأداء 
 .تعديد أداء السيشة بصخيقة عسمية 
 .2إدخال الدخور والستعة عمى السػضف والتحفيد عمى الشسػ والتصػر 

إلى التدييلبت الأخخػ، فيي تترل بتػفيخ حجخات الخاحة، الخجمات الصبية، بخامج تغحية، أنذصة  بالإضافة 
تثكيفية، بخامج تخفييية، والإسكان، وأؼ مدايا أخخػ تداىع في رفع مدتػػ معيذة العسال وتعػد عمييع 

  3بالشفع.
الإدماج مع السجسػعة  تتزسغ ضخوف العسل الاجتساعية قجرة الفخد عمىعخوف العسل الاجتساعية:  -1

التي يعسل معيا ونػع الإشخاف الحؼ يخزع لو والذعػر بالاستقخار في العسل والسعاممة الإندانية الحدشة أؼ 
 كل ما يؤثخ عمى الخوح السعشػية لمفخد، ومغ العػامل الأساسية التي تحجد ضخوف العسل الاجتساعية:

ويقرج بو التشطيع السعمغ والحؼ يكيسو صاحب السذخوع بسػجب الدمصة التي التشغيم الخسسي:  .1.1
يخػليا القانػن لكي يداول كافة الأنذصة التي تداعجه عمى تحقيق الأىجاف التي أقيع السذخوع مغ أجميا، 

ة يسثل التشطيع الخسسي الإشار الحؼ يزع جسيع العسال وفي جسيع السدتػيات وتتحجد فيو السخاكد السختمف
 بػاجباتيا وسمصتيا ومدؤوليتيا والعلبقات التي تخبط بيشيا.  

                                                             
 .217-216، ص 1999الذشػاني، إدارة الأفخاد والعلبقات الإندانية ) مجخل الأىجاف(، الشاشخ شياب، د. صلبح   1

 

 .23عايج رحيل عيادة الذسخؼ، السخجع الدابق، ص   2
 .267د. عبج الغفار حشفي، السخجع الدابق، ص   3



 ظروف العمل في المؤسسات                                             الفصل الأول                                            
 

 
8 

يقرج بو العلبقة بيغ الػضائف والأنذصة الستعجدة في التشطيع ويتصمب مغ الإدارة الييكل التشغيسي:  -
 الكفء أن يكػن ليكميا التشطيسي في تػازن ومكيف تبعا لأىجاف العمسية الأساسية في السشطسة.

ق عميو أيزا نصاق الإشخاف مفيػما ما يتعمق بعجد السداعجيغ الحيغ يسكغ لمخئيذ ويصمنظاق الخقابة:  -
أن يذخف عمييع إشخافا فعال ويتزسغ الخقابة ضخورة قيام الخئيذ بتشديق أوجو الشذاط التي سيقػم 

 السداعجيغ بيا والحاجة إلى إقامة علبقة بيغ الخئيذ والسداعجيغ تدسح بالتكامل مشطع لأوجو الشذاط.
ىي التأثيخ في أوج الشذاط لأؼ جساعة مشطسة وىي تعسل نحػ تحقيق أىجاف معيشة ومغ الكيادة:  .1.1

 العػامل التي تحجد مجػ قجرة القائج في التأثيخ عمى مجسػعة علبقاتو مع رؤسائو.
يػجج داخل كل تشطيع رسسي يزع مجسػعة مغ الأفخاد علبقات غيخ رسسية  التشغيم الغيخ الخسسي: .1.1

ػك الأفخاد ويجب تفيع شبيعة ىحا التشطيع مغ أجل تحقيق الأىجاف التي تدعى السشطسة يؤثخ عمى سم
لتحكيقيا، والاعتخاف بأىسية التشطيع الغيخ الخسسي والجور الحؼ يمعبو يتساشى مع الشطخة الحجيثة إلى التشطيع 

 باعتبار أنو اجتساعي يتأثخ فيو كل فخد.
عالات وتشاقزات التي تراحب العلبقات الإندانية والعشاصخ ة تشطيع ججيج مميء بالانففيػ في الحكيق

 البذخية في تجسعيا وتعامميا مع بعزيا البعس. 
: الاترال ىػ وسيمة الأفخاد لمتعبيخ عغ وجيات نطخاتيع وأراءىع وايرال نغام الاترال بالأفخاد .1.1

إلى إيجاد فيع مذتخك وتحقيق  أفكارىع وتمقى معمػمات وكافة البيانات التي يخيجون الإدلاء بيا، وىػ بيجف
 تخابط في التفكيخ والاتجاىات بيغ الأفخاد العامميغ داخل تشطيع واحج.

تمعب الطخوف البيئية دورا كبيخا ومؤثخا في كافة الشػاحي السختمفة الستعمقة بتدييخ عخوف العسل البيئية: -1 
ا كانت السؤسدة ناجحة وبعيجة عغ الزغػط السػارد البذخية بكافة السشذآت، فالعامل يتأثخ ببيئة العسل فإذ

الحكػمية والاقترادية، وتسمظ كفاءات إدارية مسيدة وقيادات فعالة ومجربة فإنو بلب شظ بيئة العسل ستكػن 
مخضية بالإضافة إلى وجػد جساعات عسل متعاونة وأىجاف محجدة لإنتاج سمع وخجمات لتدويج السجتسع 

 مختاحا في العسل في مثل ىحه الطخوف.     باحتياجاتو، فعشجئح سيكػن العامل
وبرفة عامة يػجج العجيج مغ الطخوف البيئية السؤثخة عمى مسارسة الفخد في بيئة عسمو و التي تذسل تأثيخ 

  1الاتحاديات العسالية، الحكػمية، الطخوف الاقترادية وكحلظ الجػانب الستعمقة بالتشطيع.
 مؤثخات الغخوف البيئية: 

ضيخت الشقابات العسالية واقترخت في بجاية الأمخ عمى قصاعات اقترادية مثل الاتحاديات العسالية: -1
الرشاعة والتعجيغ، وقج ازدادت وتصػرت الشقابات العسالية في الػقت الخاىغ وامتجت إلى القصاعات التي لا 

ئيا مغ خلبل الاتفاقيات تيجف إلى الخبح وفي القصاع العام. فالشقابة تيجف إلى تحقيق مرالح أعزا
والسداومات مع أرباب الأعسال بخرػص ضخوف العسل، الأجػر، وغيخىا مغ الخجمات وقج تشتيج السشيج 

 التعاوني أو اليجػمي مع أرباب العسل.
                                                             

 .44، ص 2002د. عبج الغفار حشفي، الدمػك التشطيسي وإدارة السػارد البذخية، دار الجامعة الججيجة لمشذخ،   1
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تخزع معطع السؤسدات مجسػعة مغ  السؤثخات الشاتجة عن تجخل الحكهمة عمى وعيفة الأفخاد:2-
مقة بالأجػر، ساعات العسل، وقج تفاوت وفقا لشػعية الشذاط وتؤثخ مثل ىحه التذخيعات والقػانيغ الستع

فخاد والتي مغ أىسيا التذخيعات الستعمقة بالعسل، الأمغ والدلبمة، التعػيزات،  الزغػط عمى مسارسات الأأ
 مكافآت نياية الخجمة

 : ليا تأثيخ عمى مسارسات العسل بإحجػ الصخيقتيغ الغخوف الاقترادية-1
عشجما تكػن الحالة سيئة في مشصقة معيشة فإن العسال تتػلج لجييع رغبة في ى الخخاء في السشغسة: مدته 

 اليجخة والبحث عغ العسل.
مع ازدياد ضغط السشافدة تزعف قجرة السؤسدة عمى  درجة السشافدة في القظاع يشتسي إليو التشغيم:

عخض محفدات لاستقصاب الأفخاد، ويسكغ لمتشطيسات ذات الكفاءة العالية أن تدتسيل العامل وذلظ بعخض 
 محفدات مالية كالعسل السلبئع الحؼ يحقق لراحبو الخضا والذعػر بالحات. 

الخبط بيغ الأفخاد وتجسيع الػضائف وتكػيغ  وكيفيةه، يسثل نسط التشطيع بذكمو وأسمػب إعجادنسط التشغيم: -1
 جساعات العسل.

 ويبجو مغ خلبل الييكل التشطيسي حيث يػجج العجيج مغ الأساليب والصخق الستعمقة بإعجاد التشطيع.
 السبحث الثاني: بيئة العسل وحهادث العسل  

 السظمب الأول: بيئة العسل
السدتخجمة في العسل، والإجخاءات والأنطسة ومجسػعات العسل،  : ىي التقشياتفرع أ: تعريف بيئة العمل

 وأنساط الاترالات، وأسمػب الكيادة الدائج وغيخىا.
أو ىي السكػنات السادية الستػافخة داخل مقخ العسل مغ ضػضاء ودرجة حخارة وإضاءة وترسيع مكاتب 

  1وأدوات مكتبية مداعجة.
ا بيئة العسل وليا تأثيخ وىي: شبيعة ونػع العسل ذاتو، جساعة حيث تػجج ثلبثة عػامل رئيدية تشصػؼ عميي

 2العسل، قائج العسل. 
 طبيعة ونهع العسل:   .1

يرعب قياس العسل بصخيقة كسية ولكغ يػجج نػعيغ مغ العػامل يذتسل عمييا العسل: السدتػػ التكشػلػجي 
 أو الفشي لمعسل، وضخوف العسل. 

العجيج مغ الجػانب أو الدوايا التي يسكغ مغ خلبليا جعل العسل أكثخ جاذبية لمفخد وإذا ثع معخفة ىحه  يػجج
الجػانب لأمكغ للئدارة استخجميا كسجخل لػضع الفخد في العسل الحؼ يتفق مع ميػلو، حيث تػجج عجة 

 خرائز لمعسل وىي: 
  درجة أو مدتهى السجيهد العزمي والجدساني: -

                                                             
 .90عابد رحيل عيادة الشمري، المرجع السابق، ص    1
 .77.75عبد الغفار حنفي، المرجع السابق، ص   2
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ال فيسا بيشيا مغ حيث السجيػد الجدساني وكحلظ يختمف الأفخاد مغ حيث ىحه السقجرة، وبرفة تختمف الأعس
 عامة فالأعسال الذاقة أقل جاذبية مقارنة بالأعسال الخفيفة. 

 الجهانب السلائسة وغيخ السلائسة لبيئة العسل:  -
تكػن بعس الطخوف غيخ ملبئسة لمعسل وبتحديشيا تديج قابمية أداء العسل وتذتسل ىحه الطخوف درجة  قج

 الحخارة العالية أو السشخفزة، الزػضاء، تمػث اليػاء، الطلبم، الخوائح الكخيية.
 مهقع العسل:  -

يتع العسل في أكثخ  قج تتصمب بعس الأعسال أن تتع خارج السؤسدة والبعس الآخخ لابج أن يتع داخميا، وقج
 مغ مػقع، وىحه الجػانب ليا علبقة بالطخوف التي تؤدؼ فييا العسل.

 الهقت الحي يدتغخقو أداء العسل:  -
تختمف الأعسال مغ حيث الػقت اللبزم لإنجازىا فالبعس يتع بصخيقة مدتسخة بيشسا الأخخػ يتع بصخيقة غيخ 

 مدتسخة.  
 مية:  درجة التخرص والستظمبات الثقافية والعس -

تقػم التشطيسات الحجيثة عمى فكخة التخرز فقج يفزل الفخد التخرز، في مجال معيغ ليكدب الخبخة 
 والسيارة التي تختفع مغ كفاءتو بيشسا يفزل آخخ الكيام بعجة أعسال وتكػن لجيو القجرة عمى ذلظ.

 الخبخة الدابقة:  -
تتفاوت الأعسال مغ حيث السدتػػ التعميسي السصمػب، فيي أيزا قج يتصمب خبخات سابقة في الستقجميغ  كسا

 لمعسل، وقج وجج أن الػضائف تختمف مغ حيث مدتػػ الحكاء السصمػب.
  تفاعل الفخد مع الجساعة: -

فالبعس قج يفزل العسل يختمف الأفخاد فيسا بيشيع مغ حيث درجة أو سخعة التفاعل والانجماج مع الجساعة، 
 بسفخده بسعدل عغ الآخخيغ، بيشسا يفزل البعس الآخخ الانجماج فيث الجساعة.

 الجساعة الشفدية لمعسل:  -
 ليحه الجػانب تأثيخ خاصة بالشدبة لحياة الفخد في انجاز العسل، والسخاشخ التي يشصػؼ عمييا.

 جساعة العسل: -1
ة العسل، ويترل ذلظ بحجع الجساعة، ودرجة التساسظ بيشيا، ىي العامل الخئيدي الآخخ والسؤثخ في بيئ

وأىجاف الجساعة، فالفخد أو العامل ما ىػ إلا جدء مغ الجساعة التي يشتسي إلييا وتتعامل الإدارة مع البذخ 
 كأفخاد وجساعات.

 :قائج العسل -1
العامل الثالث في بيئة العسل ولو علبقة بسسارسات ادارة الافخاد ىػ الخاص بالكيادة ونسط واسمػب القائج 
بالتشطيع ؛وقج نجج عجة انساط مغ الكيادة كالكيادة الخسسية و التي يتع تعيشيا بالتشطيع  ، أما الأنساط أو الأنػاع 

خيغ، أو قج يكػن القائج غيخ رسسي مغ بيغ أعزاء الأخخػ فيي الشاتجة عغ السقجرة في التأثيخ عمى الآخ
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الجساعة رغع وجػد الكيادة الخسسية، والكيادة ىي القجرة في التأثيخ عمى الجساعة أؼ في جساعة العسل، ومغ 
الخرائز الستػافخة في معطع القادة ىي حب الديصخة، الاىتسام بسا يجور حػلو، الخبخة، الثقة بالشفذ، 

 بخ ىحه الرفات جدء مغ الكيادة الشاجحة.الحكاء...إلخ، وتعت
ومغ العػامل الأخخػ السؤثخة في الكيادة العسل السخاد إنجازه وكحلظ نسط الكيادة، فػجيات نطخ الأفخاد غيخ 
متصابقة فيسا يتعمق بالقائج مغ خلبل الخبخات والسسارسات الدابقة حيث يفزل مغ يمع أكثخ بالجػانب 

 تخام شعػر الأفخاد بالإضافة إلى انرافو بالسبادرة و الابتكار.الاجتساعية لبيئة العسل واح
 فخع ب: أنهاعيا وخرائريا

 أنهاعيا : 
 تشقدع بيئة العسل إلى عجة أنػاع مغ أىسيا: 

 البيئة التشغيسية:  -1
تتزسغ الأنطسة والإجخاءات، وأنساط الكيادة، والاترالات، والتقشية السدتخجمة، والعلبقات الدائجة في بيئة 

 العسل، والكيع والاتجاىات الدائجة داخل التشطيسات الإدارية، وضغػط العسل. 
 البيئة الهعيفية:  -1

عشػية، وسياسات إدارة السػارد تتزسغ ما يتعمق بالسػضفيغ والعامميغ مغ أجػر ورواتب، وحػافد مادية وم
 البذخية مغ استقصاب، واختيار وتعييغ، بالإضافة إلى وصف الػضائف وترسيسيا وترشيفيا.  

 البيئة السادية :    -1
الحخارة ؛والاضاءة وترسيع  تتزسغ السكػنات السادية البيئية السػثخة عمي بيئة العسل مثل الزػضاء؛دردجة

 السكاتب ؛والادوات السكتبية السداعجة ؛وغيخىا
 البيئة التقشية :   -4

تتزسغ التقشيات الحجيثة التي تيدخ أداء العسل في السشطسات، وتداىع في تػفيخ الػقت والجيج، كسا يسكغ 
سط الكيادؼ الدائج، والثقافة ترشيف بيئة العسل الجاخمية حدب درجة اللبمخكدية واللبمخكدية الدائجة، والش

 التشطيسية الدائجة إلى بيئة جامجة وبيئة مخنة:
ىي البيئة التي تتدع بالرخامة الذجيجة والانزباط والحدم، وقمة تفػيس الدمصات، والاعتساد بيئة جامجة:  - أ

ي عمى السخكدية السصمقة، وسخيان خصػط الدمصة والاترالات مغ أعمى إلى أسفل في الييكل التشطيس
اليخمي، وىحه البيئة تقمل الإبجاع والابتكار، نتيجة التقيج بالأوامخ والتعميسات ومغ ثع تعصيل العسل والتقيج 

 بالخوتيغ والإجخاءات السصػلة.
ىي البيئة التي تتدع بالسخونة وتذجيع الابجاع والابتكار، والتػسع في تفػيس الدمصات، بيئة مخنة:  - ب

ترالات في جسيع الاتجاىات في الييكل التشطيسي السرفػفي مغ خلبل نسط والاعتساد عمى اللبمخكدية، والا
الكيادة الجيسقخاشية، وىحه البيئة تداعج عمى الابجاع والابتكار، والدخعة في انجاز العسل، ومغ ثع الفعالية في 

 الأداء.
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   :خرائريا 
تتدع بيئة العسل بعجة خرائز تؤثخ عمى الأداء العام لمسشطسة وتديع في رفع مدتػػ الالتدام التشطيسي أو   

 انخفاضو في ضػء التأثيخات الإيجابية أو الدمبية لعشاصخ ىحه البيئة.
 وتشقدع ىحه الخرائز برفة عامة إلى خرائز البيئة التشطيسية، وخرائز البيئة الػضيفية.

 التشغيسية  خرائص البيئة
  1تتزسغ ىحه الخرائز : 

يييئ الييكل التشطيسي السخن بيئة أفزل تداعج عمى رفع مدتػػ الالتدام التشطيسي : الييكل التشغيسي -
مغ خلبل تحجيج خصػط الدمصة، مسا يسشح العامميغ قجرة أكبخ عمى الإبجاع والابتكار بخلبف الييكل 

 قمع العامميغ مع البيئة السحيصة .التشطيسي الجامج أو السترمب الحؼ يعيق تأ

 السشاخ التشغيسي :  -

يذكل السشاخ التشطيسي الحريمة لكل عػامل البيئة الجاخمية كسا يفدخىا ويحمميا العاممػن فييا، والتي تطيخ 
سمػكيع وعمى معشػياتيع وبالتالي عمى أدائيع وانتسائيع لمسشطسة التي يعسمػن فييا، لحلظ يداىع السشاخ 

الإيجابي في زيادة مخونة الييكل التشطيسي ومغ ثع الاستجابة والتأقمع مع متغيخات الطخوف الجاخمية  التشطيسي
والخارجية، بالإضافة إلى إثارة التحجؼ لجػ العامل فتجفعو إلى التجخبة والابتكار والإبجاع والدعي للبنجاز، 

ػاجية التيجيجات التي تؤثخ سمبا عمى بخلبف السشاخ التشطيسي الدمبي الحؼ يحج مغ قجرة العامميغ عمى م
مكاسب السشطسة في ضػء استسخار العسل الخوتيشية التي تكخس السمل وتحج مغ الأداء الفعال لمعسال، بدبب 

 2جسػد وضعف ىحا لسشاخ التشطيسي.
 
 

 الثقافة التشغيسية الدائجة :   -

وىي عبارة الكيع والسدمسات والسعتقات والاتجاىات والسعاييخ التي تخبط السشطسة، ويذتخك فييا كل العامميغ 
 بيا .

وتديع الثقافة التشطيسية السخنة في رفع مدتػػ الالتدام التشطيسي مغ خلبل إرساء ودعع قػاعج سمػكية تقزي 
ترخف بجرجة ما، وزرع قيع تقتزي ضخورة بأن يكػن السػضفيغ مبتكخيغ ومبادريغ مع مشحيع حخية ال

التذاور مع رؤسائيع قبل اتخاذ القخارات السيسة و السشاسبة، أؼ إرساء قػاعج التييئة الاجتساعية اللبزمة 
لمسشطسة التي ترف كيفية تعمع الأفخاد لمثقافة التشطيسية حتى يربحػا أعزاء فاعميغ ومذاركيغ، بخلبف 

                                                             
 .57عابج رحيل عبادة ....، السخجع الدابق، ص   1

لمشذخ و التػزيع ، الإسكشجرية  ومفاھيع السسارسة دار الجساعية  شخيقة العسل مع الجساعات أساسيات ،عصيةعبج الحسيج  2 -
 440ص 4996 مرخ
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لتي تخفس مدتػػ أداء الأفخاد مغ خلبل تذكيل ضغػط عمى العامميغ تحج مغ الثقافة التشطيسية الجامجة ا
 إبجاعاتيع وتجعميع يذعخون بالسمل والإحباط في انتطار الأوامخ والتعميسات الخوتيشية. 

 أنغسة وإجخاءات وسياسات العسل:  -

سخ بيا السعاممة مغ البجاية الأنطسة ىي القػاعج القانػنية السشطسة لمعسل، أما الإجخاءات فيي الخصػات التي ت
إلى الشياية بأسمػب محجد سمفا لكيفية أداء الأعسال  واتخاذ القخارات الخاصة بيا، بيشسا الدياسات ىي 

مجسػعة السبادغ والقػاعج التي تحكع سيخ العسل، لحلظ فإن وضػح أنطسة وإجخاءات وسياسات العسل يديع 
والدياسات غيخ الػاضحة أو الستحيدة والعذػائية التي تخفس  في زيادة الالتدام التشطيسي بخلبف الأنطسة

.السعشػيات لجػ الأفخاد  

ووصف الػضيفة وتحجيج السيام التي تتزسشيا، و السؤىلبت التي يجب ىػ تعخيف الهصف الهعيفي:  -
أن يتستع بيا شاغميا. ويديع ىحا الػصف في تػضيح ميام الػضيفة وإزالة المبذ والغسػض، ومغ ثع رفع 

 1مدتػػ الالتدام التشطيسي نتيجة إدراك كل عامل لسيام وحجود واختراصات وضيفتو.

  نسط الدمظة : -

يؤثخ نسط الدائج في بيئة العسل عمى العسال وأدائيع، حيث تديع السخكدية الذجيجة في قتل عشاصخ السبادرة 
للبمبالاة بالعسل، بعكذ والابتكار، وخفس الخوح السعشػية وتعصيل الأعسال، ونسػ الكدل والتخاخي وا

اللبمخكدية التي تديع في رفع مدتػػ أداء العسال نتيجة شعػر العامميغ بأىسيتيع ومذاركتيع الفعمية في 
.اتخاذ القخارات، فيقبمػن عمى العسل ولجييع قشاعة بأىسيتو وبأىسية انجازه بذكل صحيح  

 : نسط الكيادة -
يؤثخ نسط الكيادة الدائج في بيئة السشطسة بذكل مباشخ عمى أداء الأفخاد، فالقائج الافتخاضي السدتشج جسيع 

الرلبحيات والدمصات في يجه ويتخح مغ السخكدية أسمػبا أساسيا في العسل، يجمب بيئة غيخ مشاسبة بخلبف 
خارات ووضع خصة العسل وأساليبو، مسا القائج الجيسقخاشي الحؼ يؤس بزخورة مذاركة العسميغ في اتخاذ الق

يخفع ثقتيع بأنفديع ويؤدؼ إلى ارتفاع مدتػػ أدائيع داخل السشطسة، أما القائج الفػضػؼ الحؼ لا يتجخل 
لتجشيج الأعسال، أو تعييغ مغ يقػم بيا، ويتخك لمعامميغ حخية العسل بالصخيقة والأسمػب الحؼ يخيجونو دون 

ضيػر الأعسال الفخدية غيخ السشطسة، حيث يتحخر العاممػن مغ أؼ سمصة لمقائج  رقابة أو متابعة، فيؤدؼ إلى
مسا يقػد إلى التزارب والتشافذ والتشازع والاختلبف بيغ أفخاد السجسػعة نتيجة اتباع كل مشيع أساليب مختمفة 

يداعج عمى عغ الآخخيغ، مسا يؤدؼ إلى ارتفاع الرخاع التشطيسي وضغػط العسل، أما القائج التحػيمي ف
ارتفاع وتعديد قيع التغييخ وتصػيخ ميارات العامميغ والتخكيد عمى الكيع السذتخكة، وتصػيخ السخؤوسيغ، 

وكحلظ الحال بالشدبة لشسط الكيادة بالأداء، فالقائج ييتع بتحفيد الأفخاد أوليا مغ خلبل تبادل السكافآت 

                                                             

 2004صلبح الذشػاني ، إدارة الافخاد والعلبقات الاندانية ، مؤسدة شباب الجامعة ، الصبعة الاولى ، الاسكشجرية ،  -1
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ل ما يتػقعو مغ أعزاء السشطسة، وكيف يسكغ الاستثشائية، وتحجيج الأىجاف، وتػضيح أوجو الاتفاق حػ 
 1مكافأتيع عمى جيػدىع والتداميع.

         2: تتزسغ ىحه الخرائز:خرائص البيئة الهعيفية-1
 :الأجهر والخواتب والحهافد -

يديع شعػر الفخد بعجالة ما يتمقاه مغ أجخ أو راتب أو حافد في زيادة الالتدام بسيام وأعباء العسل السكمف بو، 
ويتجمى مطاىخ ذلظ في السػاضبة عمى الحزػر في وقت الجوام الخسسي وعجم التأخخ، وكحلظ الالتدام بػقت 

لبف شعػر الفخد بزآلة وعجم كفاية أو الانرخاف والحخص عمى انجاز أعباء العسل اليػمي دون تأخيخ، بخ
اشباع الخاتب أو الأجخ أو الحافد لاحتياجاتو الأساسية، مسا يتختب عميو عجم الالتدام بػقت الجوام، ولإىسال 

 العسل اللبمبالاة بإنجازه في الػقت السحجد. 
 محتهى العسل وطبيعتو:  -

لعسال، فالػضائف الػاضحة غيخ السعقجة تخفع تديع مالية وشبيعة الػضيفة في زيادة أو خفس مدتػػ أداء ا
مدتػػ الأداء نتيجة عجم وجػد صعػبة في الكيام بيا، بخلبف الػضيفة السعقجة التي تدتجعي تستع الفخد 
بسؤىلبت وميارات خاصة، والتي تتزسغ خصػات معقجة وغيخ واضحة تدتجعي الخجػع لمخؤساء والدملبء 

العامميغ، كسا أن بعس الػضائف التي تتزسغ التعامل مع الجسيػر الأكثخ خبخة، فإنيا تػلج ضغػط عمى 
تحجث ضغػط عسل إضافية كالسشطسات الخجماتية، وكحلظ الػضائف التي لا تدسح بالتخقية والتقجم والشسػ 

 السيشي، فيحه الػضائف تجمب لجػ الفخد الزيق والخغبة في التدخب وضعف في الأداء   
  فخص التخقي الستاحة: -

بالتخقية شغل العامل السخقى لػضيفة أخخػ ذات مدتػػ أعمى مغ الرعػبة والسدؤولية والسدؤولية  ويقرج
 والدمصة والسخكد، تفػق مدتػػ وضيفتو الحالية.

ويديع وجػد فخص تخقي متاحة في زيادة إقبال السػضفيغ عمى العسل وتحديغ مدتػيات التداميع، وزيادة 
داء وزيادة الإنتاجية وفي الػقت نفدو الحرػل عمى التخقية الستاحة، انيساكيع في العسل بيجف تحديغ الأ

بخلبف غياب التخقيات الحؼ يريب الفخد بالجسػد، واللبمبالاة بالعسل، فسيسا بحل مغ جيج لغ يحرل عمى 
 تخقية لعجم تػافخ فخص التخقي.   

 جساعات العسل :   -
سػاء كانت الجساعات رسسية أو غيخ رسسية، العسل في تذكيل قػة ضغط لا يدتيان بيا تديع جساعات 

فجساعات العسل تجمب مشاخ تشطيسي خاص بيا، وتذكل وسيمة ضغط قػية عمى مخاكد اتخاذ القخار، خاصة 

                                                             
خرائز البيئة الػضيفية  جساعات 275،ص2009، 1التحػل نحػ نسػذج قيادؼ عالسي، طسالع بغ سعيج القحصاني  - 1

 العسل
، 2008الادارية: التحػل نحػ نسػذج الكيادؼ العالسي، مخامخ لمصباعة والتغميف، الخياض،  القحصاني سالع بغ سعيج: الكيادة  2
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إذا كانت القخارات الستخحة تتعارض مع مرالحيا فكمسا زاد تأثيخ جساعات الزغط كمسا أجبخت متخح القخار 
 العجد عغ مػاجية جساعات العسل.عمى التخاجع عغ قخاره، وبالتالي 

  فخع جـ: العهامل السؤثخة عمييا
تتأثخ بيئة العسل في السشطسة بعجة عػامل يأتي في مقجمتيا السػاد الخام السدتخجمة في العسل، والسػاد 

 البذخية، والسػارد السالية والاقترادية وغيخىا مغ العػامل ونحكخ مشيا: 
تحتاجو مغ مػاد خام مغ البيئة الخارجية، وتذتسل ىحه الاحتياجات تحرل السشطسة عمى ما مهاد خام:  -

 كل شيء مغ معجات وأجيدة ومعجات وتقشيات وأثاث وتجييدات مكتبية وغيخىا.
تؤثخ السػارد البذخية السػجػدة في السشطسة في بيئتيا الجاخمية، فيحه السػارد وما تزسو  السهارد البذخية: -

مغ إدارييغ وفشييغ وعسال ذوؼ خبخات وميارات متشػعة لمكيام بسيام وأعباء العسل تؤثخ عمى كسية العسل 
، لحلظ تيتع السشطسات بإد ارة السػارد البذخية السشجد ودرجة جػدتو في ضػء ما تستمكو مغ ميارات وقجراتأ

بيجف تحقيق الاستخجام الفاعل لمسػارد البذخية الستػافخة في السشطسة، فزلب عغ اتخاذ الإجخاءات اللبزمة  
لأنذصة الاستقصاب والاختيار والتعييغ والتجريب لخفع ميارات الأفخاد بجرجة تسكشيع مغ أداء العسل بكفاءة 

   وفعالية مغ أجل تحقيق أىجاف السشطسة.   
يؤثخ تػافخ السػارد السالية إيجابا عمى بيئة السشطسة الجاخمية مغ خلبل تػفيخ عشاصخ  السهارد السالية: -

البيئة السادية السخيحة، فزلب عغ تحقيق الأمغ الػضيفي لمعامميغ وإشعارىع بالثقة، أو تػفيخ السدتمدمات 
 الزخورية لمتػاجج السخيح.

تديع الدياسات الإدارية السػضػعية والعادلة في تييئة الأجػاء السخيحة والسشاخ الدياسات الإدارية:  -
التشطيسي السذجع والبيئة التشطيسية السعدزة للئبجاع والابتكار. أما الدياسات الإدارية الستحيدة أو العذػائية، 

  1فإن غيابيا أو عجدىا يخفس مغ معشػيات العامميغ وتؤثخ سمبا عمى مدتػػ أدائيع.
السشطسة التي تذبع فييا الكيع الخيخة والتي تحتخم الفخد وتحخص عمى انزاجو وبشائو  الكيم السيشية: -

ورفاىيتو وتحافع عمى كخامتو واحتخامو تربح ملبذا آمشا للبستسخار والبقاء والعصاء، بخلبف الكيع السادية 
والخدارة، فإنيا تداىع في تدخبيع أو  والسشفعية والاستغلبلية التي تتعامل مع الأفخاد وفق معادلات الخبح

 تحفيدىع لتخك السشطسة.
كمسا كانت اليياكل التشطيسية مخنة ومفتػحة ومدتػعبة لمطخوف ومتفيسة لمسػاقف، اليياكل التشغيسية:  -

كمسا شجعت عمى التججيج والتكيف مع الطخوف الحالية، أما الجسػد والخوتيغ والسخكدية الذجيجة والخسسية في 
 ءات واليخمية في الاترالات فتؤدؼ إلى مذكلبت عجيجة تجعل بيئة العسل جافة ومثبصة.الإجخا

تجمب عػامل الدغ والجشذ والذيادة والخبخة الدابقة نحػ  خرائص الأفخاد العاممين وصفاتيم الذخرية: -
 الحياة والسدتقبل وغيخىا مغ العػامل الذخرية الأجػاء البيئية الإيجابية أو الدمبية.

                                                             
، دار الخضا 4ماىخ الكيدي، التصػيخ التشطيسي وقزايا معاصخة، التشطيع الإدارؼ الحكػمي بيغ التقايج والسعاصخة، الجدء  1

 .76، ص 2008لمشذخ، دمذق، 
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 مب الثاني : حهادث العسل السظ
إن لطخوف العسل الجاخمية ومجػ تػفخ التدييلبت داخل مكان العسل أثخ كبيخ عمى الشػاحي الديكػلػجية  

 لمعسال.
ضخوف العسل السادية بسجػ نطافة مكان العسل، درجة الحخارة، الإضاءة، التيػية، تفادؼ الزػضاء  تترل

الدائجة، مجػ كفاية السداحات التي تذغميا الآلات والسعجات، فشجج أن لطخوف العسل السادية علبقة بسجػ 
 رضا العامل عغ عسمو.

لغيخ مقرػدة مغ قبل الفخد، وبالتالي تكػن ويعخف الحادث بذكل عام ىي تمظ الأفعال الغيخ مخصصة وا
غيخ مخغػبة ويشجع عشيا ضخر للؤفخاد ولمسػجػدات، وحػادث العسل ىي التي تحرل خلبل أداء العسل أو 

 بدببو تؤدؼ عادة إلى تػقفو.
ويسكغ تعخيف حػادث العسل أيزا عمى أنيا ذلظ الحجث الحؼ يشذأ مباشخة في مخكد العسل أؼ مغ آلات 

و مغ العامل نفدو كدػء وسػء ترخفو واستعجاده، وبيحا يتع ترشيف الحػادث بشاءا عمى ثلبث أسذ وأجيدة أ
 رئيدية، إما عمى أساس شبيعة ونػع الحادث أو مدبباتو أو الآثار الشاجسة عشو.

 فخع أ: أنهاع الحهادث
 يسكغ ترشيف حػادث العسل حدب عجة ترشيفات: 

   سية، وأخخػ غيخ جدسية.حػادث السخور، حػادث جدحدب نهعيا:   -
حػادث أدت إلى تمف بالآلات والأجيدة وأخخػ أدت إلى حجوث أذػ وأضخار  حدب الآثار: -

 بالأشخاص.
 وىي نػعان: حدب السدببات: -
 التيػر، اللبمبالاة، نقز الخبخة.حهادث راجعة إلى عهامل إندانية:  -
كدقػط أشياء أو حػادث انفجار، عجم نطافة الأرضية نطخا لسا  حهادث راجعة إلى عهامل بيئية: -

تدببو الحػادث مغ اضخار في السستمكات وأذػ للؤشخاص، ومسا يتختب عغ ذلظ مغ تكاليف سػاء مغ حيث 
دفع تعػيزات لمعسال السرابيغ أو علبجيع وكحا إصلبح الاضخار التي حجثت بالسستمكات بالإضافة إلى 

 1تختب عشو مغ زيادة تكاليف الإنتاج وكحلظ التأثيخ عمى معشػيات الأفخاد.الػقت الزائع وما ي
 ترشيف سيسهنج وفيهرد لحهادث العسل:  -
 ىي السدبب السباشخ لمحادث وتشقدع إلى: الهسيمة: -1
 الساكيشات والأجيدة الستحخكة -
 أجيدة الخفع  -

                                                             

 129ص 2005.محسػد سميسان العسيان: الدمػك التشطيسي في مشطسات الأعسال، دار وائل لمشذخ، عسان الاردن،  -1 
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 السرانع -
 الشاقلبت -
 أوعية الزغط -
 الأجيدة الخاصة بشقل الحخكة -
 كيخبائية محػلات -
 آلات التذغيل -
 مػاد كيسياوية -
 مثل اسلبك كيخبائيةجدء من الهسيمة:   -1
 : ومغ امثمة عغ ذلظالغخوف البيئية الغيخ مأمهنة:  -1
 عيػب أو خمل بالآلات  -
 استخجام وسائل وقائية غيخ مأمػنة  -
 ضعف الإنارة  -
 تيػية رديئة -
 إساءة استعسال الأجيدة، عجم التخكيد. مثال عغ ذلظ: عجم الانتباه أثشاء العسل،الترخفات الخاطئة:  -1
 قمة الخبخة ونقز السعخفة، نقز بجني او عقمي. عهامل إندانية : -1
، ولتفادؼ ذلظ لابج مغ تػفيخ ضخوف يخػ الكثيخ مغ السفكخيغ ان معطع الحػادث تخجع لعػامل إندانية -

 بيئة مشاسبة وجعل ضخوف العسل أكثخ أمانا.
 فخع ب: أسباب الحهادث

 البيئية لمحهادث:الأسباب  -1
يحكخ " ىشخير" أن الأسباب البيئية لمحادث ىي السترمة البيئة الغيخ مأمػنة و برفة خاصة العشاصخ 
السادية كالآلات والسػاد والأشياء...إلخ، ومثل ىحا العسل عمى الآلات غيخ مأمػنة مسا يؤدؼ إلى إصابة 

 العامل. 
 الأسباب الإندانية لمحهادث:  -1

ل البيئية تدبب غالبية الحػادث فإنو لا يسكغ التقميل مغ العػامل الإندانية السترمة بالفخد أؼ إذا كانت العػام
التعخف عمى الجوافع الخفية التي أدت إلى حجوث الترخف الطاىخ )غيخ السأمػن(. حيث أن الشدبة الغالبة 

 مغ الحػادث تخجع إلى عػامل إندانية سػاء كانت مباشخة أو غيخ مباشخة.  
 العػامل الإندانية السباشخة لمحادث ما يمي: فسغ
 التذغيل بجون إذن وترخيح لعجم الانتباه أثشاء العسل. -
 العسل بسعجل أسخع غيخ مأمػن؟ أو تجاوز ىحا العجد. -
 إساءة استعسال أدوات الػقاية الذخرية. -
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 الكيسياوية.عجم مخاعاة الاحتياشات الخاصة باستخجام أو استعسال بعس السػاد كالسػاد  -
 عجم التبميغ عغ ضخوف غيخ مأمػنة قج تكتذف. -

" أن العػامل السترمة بدسات الفخد الحىشية والبجنية قج تؤدؼ إلى سمػك أو Heineich-ويقػل " ىشخيدر
 ترخف غيخ مأمػن ومغ أىع الشػاحي السترمة بالفخد وما يتختب عمى ذلظ وقػع الحػادث.

  السهقف والاتجاه الغيخ سميم:  - أ
 ىسال الستعسج وعجم الاكتخاث.الإ 
  الخسػل والكدل 
 الخػف وسخعة الانفعال 
  الربخ وشخود الحىغعجم 
 قمة التبرخ بالأمػر 
 .عجم الػلاء والتفاني في العسل 
 التعرب 

" أن أىع  Black–" ، " بلبك  Siimound -وفي رأؼ الكثيخ مغ الباحثيغ أمثال" ىشخير" ، " سايسػنج 
 الأسباب البيئية لمحػادث ىي: 

 .عجم إضيار الأجداء الآلية الخصخة 
 .التشطيع والتختيب الغيخ مشاسب للؤجيدة والسعجات ومشاشق العسل 
 .استخجام أجيدة معيشة تالفة 
  .الترسيع الغيخ مأمػن للآلات 
 لسػاد والأجداء في الصخق سػء التشطيع الجاخمي لمسباني )التجسيع الغيخ مشاسب أو تخاكع الأجيدة، ا

 الجاخمية، عجم وجػد مداحات كافية لمتخديغ...(.
 إعاقة السلببذ الػقائية لحخكة العسال وما يؤدؼ ىحا إلى خمق ضخوف غيخ مأمػنة. -
 عجم تػفيخ الاحتياشات الػقائية في الرشاعات الخصخة. -
 ضعف الإضاءة وسػء التيػية.   -

بيغ مدتػػ الإضاءة والحػادث أن ندب أو معجلات الحػادث في  " أنو تػجج علبقةGilmer-ويحكخأ جيمسخ
درجة  070الفتخات الشيارية أقل مغ الفتخات السدائية وأنو تػجج علبقة بيغ درجة الحخارة والحػادث تقخب مغ 

 .درجة 065درجة أو قمت عغ  075مئػية، وتدداد كمسا تجاوزت درجة 
 حيث يتختب عمى ذلظ وقػع الحػادث بدبب: نقص السعخفة والسيارات:  -ب
 .عجم كفاية السعمػمات التي وصمت إليو 
 سػء فيع الأوامخ والتعميسات 
 عجم أو نقز خبخة العامل 
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 التخدد والحيخة 
 عجم الاقتشاع بالخأؼ 
، الجشذ، العسخ، الرحة، وىحا مختبط بشػاحي الدسع والإبرارالأفخاد الغيخ مييئين لمعسل جديسا: -جـ

حداسية الجدع بالشدبة لبعس السػاد، البطء في الإدراك، الفخوق البجنية برفة عامة، وما مغ شأنو إعاقة 
 الجدع عغ الحخكة.
 متظمبات تحدين عخوف العسل ومعهقاتياالسبحث الثالث: 

 السظمب الأول: متظمبات تحدين عخوف العسل
 1العجيج مغ الستصمبات التي يجب تػفيخىا لتحديغ ضخوف العسل في السشطسة، والتي نحكخ أىسيا: ىشاك

 تظهيخ الييكل التشغيسي:  -
يجب تعجيل وتصػيخ الييكل التشطيسي مغ حيث تقديع العسل واستحجاث الػحجات وتجسيع الػضائف بحيث 

السدتػيات الإدارية وتقريخ قشػات  تخجم كلب مغ أىجاف التشطيسي وأىجاف العامميغ مغ خلبل تقميز
الاترال، فاليجف مغ تعجيل الييكل التشطيسي ىػ الإفادة القرػػ مغ شاقات العامميغ وزيادة درجات 

 التداميع وولائيع وتحقيق الاندجام والتفاعل. 
 حدن اختيار السهارد البذخية:  -

انصلبق الإدارات نحػ تحديغ ضخوف العسل، اختيار السػارد البذخية السؤىمة ذات الخبخة السشاسبة ىي نقصة 
حيث يزسغ الاختيار الدميع مدتػػ مشاسب مغ الخبخات الإدارية اللبزمة لتشفيح ميام وإجخاءات العسل بجانب 

 القجرة عمى مػاجية السذكلبت الصارئة والخوتيشية.
 تخظيط السهارد البذخية:  -

الحرػل عمى العجد الرحيح مغ الأفخاد السؤىميغ لمػضائف السشاسبة وفي الػقت السشاسب. فشطام  ىػ عسمية
تػافق أو مقابمة عخض الأفخاد داخميا وخارجيا مع الػضائف الستاحة التي تتػقع السشطسة وجػدىا عبخ فتخة 

 زمشية محجدة. وتشحرخ أىجاف تخصيط السػارد البذخية فيسا يمي: 
 ياجات مغ الأفخاد في التػقيت السشاسب.استيفاء الاحت -
 تخصيط التخقيات والتغييخات الػضيفية.   -
 الإعجاد لسلء الذػاغخ الشاتجة عغ التقاعج أو الاستقالة. -
 الإعجاد لبخامج التجريب وتييئة الأفخاد لتػلي ميام وضائفيع. -
 تقجيخ تكاليف السػارد البذخية وإعجاد مػازنات الخواتب والسكافآت. -
  د الجيج لأعسال الاستقصاب والاختيار والتعييغ.الإعجا -
 وضع سياسات مخنة: -

                                                             
 .40عايج رحيل عيادة الذسخؼ، السخجع الدابق، ص  1
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يجب وضع سياسات تتسيد بالسخونة في اتخاذ القخارات لتتلبءم مع التغيخات والطخوف البيئية الجاخمية 
والطخوف البيئية الجاخمية والخارجية، مع ثبات الدياسات وأن لا تكػن عخضة لمتعجيل والتبجيل، لإشاعة الثقة 

 والارتياح في نفػس العامميغ.  
 :  تفعيل اللامخكدية  -

أداء الأفخاد وإشعار العامميغ بأىسيتيع ومذاركتيع الفعمية في اتخاذ القخارات، وبالتالي بث لخفع مدتػػ  وذلظ
 الثقة في نفػسيع وإنجاز الأعسال بذكل صحيح.

 استخجام الشسط الكيادي السلائم:  -
مميغ في اتخاذ يجي بتذجيع الكيادة الجيسقخاشية التي تختكد عمى السذاركة والتذاور مغ خلبل مذاركة العا

القخارات ووضع خصة العسل وأساليبو، مسا يخفع ثقتيع بأنفديع ويؤدؼ إلى ارتفاع أداءىع، وتصػيخ ميارات 
والتخكيد عمى الكيع السذتخكة، وتصػيخ  العامميغ والتخكيد عمى قيع التغييخ، وتصػيخ ميارات العامميغ

الأفخاد أوليا وتحجيج الأىجاف، ومكافأة العامميغ  السخؤوسيغ أو نسط الكيادة بالأداء الحؼ يخكد عمى تحفيد
 عمى جيػدىع التداميع.

 تخظيط السدار الهعيفي:  -
أؼ عسمية مخصصة تدعى لإحجاث تػافق بيغ الفخد والػضيفة التي يذغميا لديادة إنتاجية السشطسة وفي الػقت 

خية القادرة عمى الشيػض نفدو تحقيق الخضا الػضيفي لمعامميغ، كسا يداىع في تأىيل الإشارات البذ
بسدتػيات الأداء ومػاكبة التججيج والتحديغ السدتسخ لمخجمات مغ خلبل الاختيار والاستقصاب والتعييغ في 
الػضائف الستاحة واختيار السدار الػضيفي السشاسب لكل مػضف في حجود إمكاناتو وقجراتو وميػلو 

 واىتساماتو.
 :  الجسع بيت التخقية بالأقجمية والججارة -

يداىع الجسع بيغ أسمػبي التخقية بالأقجمية والججارة في استغلبل مسيدات كل مشيسا، مسا يتختب عميو إجخاء 
تقػيع مػضػعي عادل لمتخقية يديع في مدعى العامميغ لبحل قرارػ جيػدىع لمحرػل عمى التخقية، وفي 

 التخقية أو الذعػر بالغبغ الػقت نفدو لا يبخذ مغ أفشػا عسخىع في خجمة السشطسة مغ الحرػل عمى
 تعديد الثقة الستبادلة بين الإدارة والعاممين:  -

، تجمب الثقة القائسة بيغ الإدارة والعامميغ في نفػسيع دافعا قػيا نحػ العسل، يطيخ أثخه في تحديغ الآداء
وزيادة الإنتاجية، والعسل بخوح الفخيق، كسا تجمب الاندجام بيغ العامميغ والإدارة وبحلظ يديل الاستفادة مغ 
تحجيث إجخاءات وأساليب العسل وتؤتي ثسارىا الإيجابية، فالسشطسات الحجيثة أصبحت بذكل متدايج مبشية 

ة في بيئة ومحيط العسل، ومغ ثع تختفع عمى الثقة، ويختفي الرخاع التشطيسي، وتدػد العلبقات الإنداني
 مدتػيات الآداء.    

 التجريب والتكهين السدتسخ: -
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إن اليجف مغ التكػيغ والتجريب مع رفع قجرات وتشسية ميارات وصقل خبخات العامميغ بالسشطسات مع التخكيد 
قت والجيج والتكمفة وتقمل عمى الابجاع والدخعة وىي عػامل تداعج في تػفيخىا التقشيات الحجيثة التي تػفخ الػ 

 الأخصاء.
 ام التقشيات الحجيثة: استخج -

وىي الأدوات  السدتحجثة والأساليب التي أفخزىا عقل بذخؼ يعتسج عمى العمع والخبخة والسعخفة، لتحقيق نتائج 
 أفزل مسا تحققو الأدوات والأساليب الدابقة مغ خلبل

جيثة عمى سيػلة تػجيو العسل وحميا نتيجة زيادة معجلات تػفيخ الجيج والتكمفة، كسا تداعج التقشيات الح 
التشديق بيغ الإدارات والأقدام السختمفة، مسا يداعج عمى دعع مخكد السشطسة التشافدي وتحقيق الفعالية في 

 الآداء.
 الحهافد السادية والسعشهية:  -

الحػافد السادية تمظ الديادة في أجخ السػضف سػاء كانت ىحه الديادة مرحػبة بتخقية أو غيخ  تتسثل
مرحػبة بتخقية، أما الحػافد السعشػية فيي التي تتخح صػرا غيخ مادية كالسذاركة في اتخاذ القخارات، أو 

 الحرػل عمى شيادات التقجيخ، أو الاعتخاف بالكفاءات.
تذجيع العامميغ عمى تحقيق إنجازات أعمى، كسا أن ربط الحػافد بسدتػػ الإنجاز ويداىع الأجخ الثابت في 

 يديج مغ إقبال العامميغ عمى العسل بحساس وفاعمية.
 استخجام نغام اترالات فعال:   -

تديع سيػلة اندياب الاترالات، وسخعة تجفق السعمػمات، وإمكانية حرػل العامميغ عمييا في الػقت 
القجرة عمى مػاجية السذكلبت واتخاذ القخارات الرائبة، ومغ ثع تحديغ مدتػيات الأداء السشاسب في زيادة 

وشعػر العامميغ بكيستيع ومكانتيع. بيشسا يتختب عمى حجب السعمػمات عجم القجرة عمى اتخاذ القخارات في 
يقابمو في  الػقت السشاسب، والإخفاق في مػاجية السذكلبت، ومغ ثع زيادة ضغػط وصخاعات العسل الحؼ

 الغالب انخفاض مدتػػ الأداء والخغبة في التدخب مغ العسل.
ومغ ىشا يتزح أن ىشاك عجة متصمبات لتحديغ ضخوف العسل في السشطسة اللبزمة لتحقيق وتحديغ أداء 
أفخادىا حيث يداىع تػافخ ىحه الستصمبات في إضفاء الذعػر بالأمغ الػضيفي لجػ العامميغ، وتخفيف ضغػط 
 وصخاعات العسل، وتذجيع التعاون السثسخ بيغ العامميغ لإنجاز ميام العسل ومػاجية السذكلبت كفخيق واحج.
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 السظمب الثاني: معهقات تحدين عخوف العسل
العجيج مغ معػقات تحديغ ضخوف العسل في السشطسة اللبزمة لتحقيق أىجافيا، ويسكغ تقديع معػقات  ىشاك

 1تحديغ ضخوف العسل إلى معػقات إدارية، بذخية ومعػقات فشية.
 السعهقات الإدارية:  -1

 تشحرخ أىع السعػقات الإدارية التي تحػل دون تحديغ ضخوف العسل في السشطسة فيسا يمي: 
: حيث أدػ تزخع الدمصة البيخوقخاشية وتخكيدىا عمى تشسية وتػسيع نصاق طيات الستخىمةالبيخوقخا - أ

سمصاتيا وإمبخاشػراتيا ووقػفيا عثخة أمام كل مغ يخيج أن يحجث نػع مغ التعبيخ أو التحجيث، بل ونعتبخه 
رات، بيشسا الأىجاف متصفلب يجب مقاومتو وايقافو عشج حجه، كسا أصبحت الثقافة البيخوقخاشية ىجف تمظ الإدا

 التي أنذئت تمظ الإدارات لأجميا أىجافا ثانػية. 
 تقادم وحسهد الأنغسة والمهائح مسا يتختب عميو:  - ب
 عجم القجرة عمى الدخعة اتخاذ القخار، ومػاجية متصمبات العسل.  -
كثخة تعجيلبت وتفديخات الأنطسة دون إشلبع السدؤوليغ الآخخيغ عمييا، مسا يجعميع يبشػن قخارات عمى   -

 أساس نرػص قجيسة متجسجة.
 غسػض بعس الأنطسة مسا يجعل القادة يجتيجون لتفديخىا، مسا يقػد لمخصأ. -
ة والحخارة، أو تذكل الزػضاء وعجم ملبئسة الإضاءة والخشػبعجم ملائسة عخوف العسل السادية:  - ج

 سػء ترسيع السكاتب عػائق مادية تذكل ضغػشا عمى العامميغ وتشفخىع مغ بيئة العسل.
 ويسكغ حرخ السعػقات الإدارية فيسا يمي: 

   انعجام تذجيع السشطسة لمعامميغ. -
 سػء السشاخ التشطيسي والانتقاد السبكخ للؤفكار الججيجة دون فحز نتائجيا. -
 انعجام العجالة في تقديع العسل ومجاباة بعس العامميغ دون الآخخيغ.  -
 سياسة البيخوقخشية والسخكدية الذجيجة  -

 ضعف ورداءة أنطسة الاترالات  -

 استخجام أنساط قيادية مدتبجة لا تذجع عمى السذاركة في اتخاذ القخارات. -

ل دون تحديغ ضخوف العسل في كل تحػ تتسثل السعػقات البذخية التي تحػل دون السعهقات البذخية:  -2
 السشطسة ويسكغ تمخيريا فيسا يمي:يتعمق بالأفخاد داخل ما
 ذبع والػصػل إلى حالة الاستغخاق الدائج الحؼ يؤدؼ إلى نقز الػعي بحيثيات الػضع الخاىغ.الت  - أ

 استعجال الشتائج دون وجػد القجرات والسػارد الكافية لحلظ. - ب

 ادة الحؼ لا يخخج عغ السألػفالتفكيخ الشسصي السقيج بالع - ت

                                                             
 48-47عايج رحيل عيادة الذسخؼ، السخجع الدابق، ص   1
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 الامتثال لمسعاييخ الدائجة في السجتسع والححر مغ الخخوج عمييا خػف مغ التعخض لمشقج أو الفذل. - ث

 عجم الحداسية تجاه السذاكل والذعػر بالعجد عغ مػاجيتيا والتغمب عمييا. - ج

تتفق مع متصمبات العرخ سيادة الكيع والانتساءات الاجتساعية التي تفخض بعس الترخفات التي قج لا  - ح
 الحاضخ كالػساشة والسحدػبية .

 انخفاض كفاءة بعس مشدػبي الأجيدة الإدارية لعجة أسباب مغ أىسيا:  - خ

 .ضعف التأىيل العمسي لكثيخ مغ العامميغ 

 .قمة البخامج التجريبية والتكػيشية وعجم كفايتيا 

 .نقز الخبخة 

 راتيع.قمة رغبة العامميغ في تصػيخ قجراتيع وتشسية ميا 

 السعهقات الفشية  -3
عجم تػافخ نطع السعمػمات الإدارية والشطع الخبيخة ونطع اتخاذ القخار ونطع دعع القخار في السجالات  - أ

 التكػيشية والتأىيمية .

  عجم القجرة عمى اتخاذ القخار السشاسب لحل السذاكل الخوتيشية والصارئة. - ب
 ضعف قجرة بعس الأفخاد والإدارييغ عمى مػاكبة التصػر التقشي والتججيج. -ج 
 تقادم بعس الأجيدة والسعجات السدتخجمة عشج جسع السعمػمات والبيانات. - ح
صعػبة نقل واستخجام التقشية الججيجة، لاعتقاد بعس السجيخيغ والسدؤوليغ أنيا تتصمب تجريبا شاقا   - خ

مغ السدتحيل عمى ذوؼ السدتػيات الػضيفية الستقجمة، أو عمى مغ لع يعتج ومدتسخا، وأن ذلظ أصبح ضخبا 
 عمييا، أو عمى مغ تقجم بو الدغ في ضل عجم تػفخ الػقت، أو صعػبة العسل عمى ىحه التقشيات.

يتزح مسا سبق وجػد بعس السعػقات الإدارية، والبذخية، والفشية التي تحػل دون تحديغ ضخوف العسل 
مغ خلبل الجسػد وانعجام السخونة في التشطيسات الإدارية، مع الحخص عمى البيخوقخاشية داخل السشطسة، 

بسفيػميا الدمبي القائع عمى التحكع والاستبجاد بالأمػر، خاصة في السشطسات الخجماتية التي يخكد أساس 
السخؤوسيغ حخية العسل فييا عمى تقجيع الخجمات وىحا ما يتعارض مع تحديغ ضخوف العسل الجاخمية أو مشح 

مػاجية السذكلبت التقميجية والصارئة في العسل دون الخجػع لمسدتػيات الإدارية الأعمى، مسا يتختب عميو 
 تبجيج الػقت والجيج.
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 خلاصة الفرل الأول
لتي تؤثخ عمي العسل وأداء الفخد لو؛ فيي تختبط  ارتباشا وثيقا ا الأساسيةتعتبخ ضخوف العسل مغ العػامل 

بالفخد كػنو السحخك الأساسي لمسشطسة ومختمف أنذصتيا ؛ولقج تدايج الاىتسام بطخوف العسل مؤخخا نطخا 
لارتباشيا بكفاءة الفخدة ؛ فقج أصبحت تيتع بالبحث عغ ضخوف العسل السلبئسة السػجػدة بيا والتي تؤثخ 

سال برفة ايجابية لغخض تحقيق الأىجاف السخغػبة ؛فالاىتسام بتحديغ ضخوف العسل أضحي في عمي الع
السيسة ومتصمبات العسمية الإدارية الشاجحة  التي تحخص عمي  تالاستخاتيجياالسشطسات العامة والخاصة احج 

يتػقع دايسا الحرػل  تبشييا السؤسدات في ضل احتجام السشافدة وارتفاع مدتػؼ الػعي لجؼ السدتفيج ؛التي
عمي أفزل الخجمات ؛ومغ خلبل السفاليع العامة لطخوف العسل التي تصخقشا إلييا تبيغ لشا ضخورة الاىتسام 

 ودية  السشطسة مغ خلبل تحديغ أداء الأفخاد.العسل نطخا لعلبقتيا بتحديغ مخد بتييئة ضخوف
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 تمهيد

تحتل الخجمات الرحية مكانة ىامة في الحفاظ عمي سلبمة الإندان وزيادة قجراتو عمي البشاء والتشسية فيي 
فإنيا تسثل تسثل أىؼ ما يسكؽ إن بقجم للئندان صانع الحياة والتظؾر وان كانت تعكذ ضخورة إندانية 

ضخورة اقترادية لبشاء مجتسع قادر عمي الأداء الأفزل في مجالات التشسية الاقترادية والاجتساعية ؛وقج 
تداعج عخوف العسل السلبئسة في تحديؽ الخجمات مؽ خلبل تحديؽ أداء الأفخاد داخل السشغسة أما عخوف 

الخجمات بظخيقة أفزل ؛وسشحاول في ىحا العسل الغيخ السشاسبة للؤفخاد برفة سمبية ومؽ ثؼ عجم تقجيؼ 
ات العسل الفرل  ذكخ اثخ عخوف العسل بجل أنؾاعيا ودورىا في تحديؽ الخجمات ؛وتأثيخ كل مؽ نداع

 لػ ؛ىحا بعج التظخق إلي مفيؾم الخجمات وخرائص تحديشيا .والاختلبفات الفخدية عمى ذ
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 لرحيةاالسبحث الأول: تحدين الخدمات 
 السطلب الأول: مفههم الخدمات وترشيف الخدمات 

 فرع أ: مفههم الخدمات 
لقج أعيخت أدبيات التدؾيق العجيج مؽ التعخيفات لمخجمة، إلا أنو سيتؼ ذكخ بعزيا مع التخكيد عمى 

 الخرائص السذتخكة ليحه التعخيفات في محاولة لؾضع تعخيف محجد يذسل كافة ىحه الخرائص.
لخجمة بأنيا:" أؼ نذاط أو سمدمة مؽ الشذاطات ذات طبيعة غيخ ممسؾسة في ا (Gonroos)فق عخف 

العادة، ولكؽ ليذ ضخوريا أن تحث عؽ طخيق التفاعل بيؽ السدتيمػ ومؾعفي الخجمة أو السؾارد السادية أو 
 1الدمع أو الأنغسة والتي يتؼ تقجيسيا كحمؾل لسذاكل العسيل".

لخجمة بأنيا" الشذاطات أو السشافع التي تعخض لمبيع أو التي تعخ أما الجسعية الأمخيكية لمتدؾق عخفت ا
 لارتباطيا بدمعة معيشة".

إلا أن ىحا التعخيف يتدؼ بكؾنو ضعيفا فزلب عؽ عجم تسييده برؾرة كاؼية بيؽ لدمعة والخجمة، وىشاك 
يقؾل أن" الخجمة ىي الشذاطات غيخ السمسؾسة والتي تحقق مشفعة لمدبؾن أو العسيل،  (Stanton)تعخيف 

والتي ليدت بالزخورة مختبظة ببيع سعمة أو خجمة أخخػ. أؼ أن إنتاج أو تقجيؼ خجمة معيشة لا يتظمب 
 استخجام سمعة مادية".

خ ممسؾسة بالجرجة الأساس، الخجمة بقؾلو أن الخجمة ىي" عسمية إنتاج مشفعة غي (AdrainPalmer)وعخف
أما بحج ذاتيا أو كعشرخ جؾىخؼ مؽ مشتج ممسؾس، حيث يتؼ مؽ خلبل أؼ شكل مؽ أشكال التبادل إشباع 

 2حاجة أو رغبة مذخرة لجػ العسيل أو السدتفيج".
فقج عخف الخجمة بأنيا:" نذاط أو مشفعة يقجميا طخف إلى طخف آخخ وتكؾن (Kotler Armstrong)أما 

اس غيخ ممسؾسة ولا يتختب عمييا أية ممكية. فتقجيؼ الخجمة قج يكؾن مختبظا بسشتج مادؼ أو لا في الأس
 يكؾن".

ومؽ ىشا يسكؽ تعخيف الخجمة عمى أساس السحتؾػ غيخ السمسؾس أو السخخجات غيخ السمسؾسة التي تتؾفخ 
 السمسؾسة لمخجمة.أو تقجم لمسدتفيج مؽ الخجمة، حيث يسكؽ التسييد بيؽ العشاصخ السمسؾسة وغيخ 

 ومؽ التعخيفات الدابقة لمخجمة ، تتزح السزاميؽ التالية: 
 تكؾن الخجمة في الغالب غيخ ممسؾسة أو غيخ محدؾسة. -

 قج تختبط الخجمة بسشتج ممسؾس أو مادؼ أو قج لا تختبط بحلػ. -

 لا يسكؽ تسمػ الخجمة أو مقجما، وإنسا يسكؽ الاستفادة مؽ عخضيا. -

                                                             
 .80، ص8002، 4ىاني حامج الزسؾر ، تدؾيق الخجمات ، دار وائل لمشذخ، ط 1
، ص 8003ازورؼ العسمية لمشذخ والتؾزيع، الأردن، يحسيج عبج الشبي الظائي، بذيخ عباس العلبق، تدؾيق الخجمات، دار ال 2

63. 
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 س مؽ خمل لسشفعة التي تقجميا لمسدتفيج.الخجمة تجرك بالحؾا -

 1تتألف الخجمة مؽ جؾىخ تجعسو خجمات تكسيمية.  -
 : الفخوق الجؾىخية بيؽ الدمع والخجمات00الججول رقؼ 

 الخجمات الدمع الخرائص
 عالية مشخفزة درجة الاترال العسيل
 مشخفزة عالية درجة التغظية في السخخجات
 ممسؾسةغيخ  ممسؾسة طبيعة السخخجات
 صعبة سيمة درجة ؾياس الإنتاجية
 ضئيل ججا كبيخ حجؼ السخدون 
 صعب ججا سيل التقييؼ
 مشخفزة عالية إمكانية ترحيح عيؾب الجؾدة قبل التدميؼ

 

مؽ خلبل الججول يتبيؽ أن ىشاك اختلبفات عجيجة وواضحة بيؽ الدمع والخجمات تديل عسمية التفخقة    
بيشيسا، خاصة في طبيعة مخخجاتيا وحجؼ السخدون، حيث تكؾن مخخجات الدمع ممسؾسة عؽ الدمع التي 

ة أكبخ عمى عكذ تكؾن غيخ ممسؾسة، أما ؼيسا يخص حجؼ السخدون ؼبالشدبة لمدمع فيؾ كبيخ يحتاج مداح
 الدمع التي يكؾن حجؼ السخدون فييا ضئيل ججا.

أما الخجمة الرحية السقجمة في السدتذفى لا تخخج عؽ مزسؾن تعخيف الخجمة لكؾن السخيض يتمقى تمػ 
الخجمات التي ىؾ بحاجة إلييا. والتي يكؾن جؾىخىا غيخ ممسؾس ولا يستمكيا، ولكؽ يسكؽ استخجام أدوات 

مختمفة لتقجيؼ الخجمة لمسخيض، ومؽ ثؼ شفاءه وقج تدتغخق فتخة زمشية بديظة أو طؾيمة. وأجيدة ومعجات 
وبحلػ يسكؽ القؾل أن الخجمة الرحية ىي لعلبج السقجم لمسخضى سؾاء كان تذخيرا أو تجخل طبيا يشتج 

 2عشو رضا أو قبؾل وانتفاع مؽ قبل السخضى.
إلى قدسيؽ: الأول الخجمات الرحية العلبجية تسثل كسا يسكؽ تعخيف الخجمة الرحية مؽ خلبل تقديسيا 

الخجمات الرحية السختبظة برحة الفخد برؾرة مباشخة وتذسل خجمات التذخيص وخجمات العلبج سؾاء ثؼ 
ذلػ بالعلبج الجوائي السباشخ داخل السشدل أو ثؼ مؽ خلبل خجمات صحية مدانجة تحتاج رعاية سخيخية داخل 

خجمات الخعاية الرحية حتى يتؼ الذفاء وىحه الخجمات ىي خجمات صحية السدتذؽيات بالإضافة إلى 
علبجية تيجف إلى تخميص الفخد مؽ إصابتو أو تخؽيف معاناة الفخد مؽ آلام السخض بيشسا ييتؼ القدؼ الثاني 

                                                             
ماجذتيخ، جامعة أبؾ بكخ بمقايج، تمسدان ، عتيق عائذة، جؾدة الخجمات الرحية في السؤسدات العسؾمية الجدائخية، محكخو  1

 . 01، ص  8008، 8000
 .031، ص 801تامخ ياسخ البكخؼ، تدؾيق الخجمة الرحية، دار اليازورؼ العمسية لمشذخ والتؾزيع، الأردن،  2
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بالخجمات الرحية الؾقائية أو ما يسكؽ أن تظمق عميو بالخجمات الرحية البيئية حيث تختبط تمػ الفئات 
الحساية مؽ الأمخاض السعجية والأوبئة والحساية مؽ التجىؾر الرحي الشاتج مؽ سمؾك الأفخاد والسذخوعات ب

التي تسارس أنذظة ممؾثة لمبيئة ويختبط ىحا الشؾع مؽ الخجمات الرحية برحة الفخد برؾرة غيخ مباشخة 
 1لظفؾلة.وتسثل عمى خجمات التظعيؼ ضج الأمخاض الؾبائية وخجمات رعاية الأمؾمة وا

 فرع ب: ترشيف الخدمات 
 يؾجج عجة ترشيفات لمخجمات ومؽ أبخزىا نجج :

 بحدب نهع الدهق ) أو حدب الزبهن(  -0

:  وىي الخجمات التي تقجم لإشباع حاجات شخرية صخفة مثل الخجمات خدمات كلاسيكية - أ
 الذخرية.الدياحية والرحية، وخجمات الشقل والاترالات، والتجسيل لشا سسيت بالخجمات 

وىي التي تقجم لإشباع حاجات مشذآت الأعسال كسا ىؾ لحال في خدمات مشذآت:   - ب
 الاستذارات الإدارية، والخجمات السحاسبية، وصيانة السباني والسكائؽ والسعجات.

 حدب درجة كثافة قهة العسل : -8

خبية ورعاية خجمات تعتسج عمى قؾة عسل كثيفة، ومؽ أمثمتيا خجمات الحلبقة والتجسيل، وخجمات ت - أ
 الأطفال، والخجمات التي يقجميا الظبيب في عيادتو.  

خجمات تعتسج عمى السدتمدمات السادية، ومؽ أمثمتيا خجمات الاترالات الدمكية واللبسمكية،  - ب
 خجمات الشقل العام، خجمات غدل الديارات آليا، وغيخىا.

 حدب درجة الاترال بالسدتفيد:  .6

خجمات ذات اترال شخري عال، مثل خجمات الظبيب، والسحامي، خجمات الدكؽ، خجمات  . أ
 الشقل الجؾؼ، خجمات التأميؽ وغيخىا.

خجمات ذات اترال شخري مشخفض، مثل خجمات الرخاف الآلي، خجمات مؾاقف الديارات  . ب
 الآلية، الخجمات البخيجية.

ات الدخيعة، و خجمات خجمات ذات اترال شخري متؾسط، مثل خجمات مظاعؼ الؾجب . ت
 السدخح، وفشجق رابي الديارات وغيخىا. 

 حدب الخبرة السطلهبة في أداء الخدمات .4

ية، مثل خجمات الأطباء والسحاميؽ والسدتذاريؽ الإدارييؽ والرشاعييؽ، الخبخاء وذوؼ ميش . أ
 السيارات البجنية والحىشية. 

 مثل خجمات حخاسة العسارات ، فلبحة الحجائق وغيخىا. غيخ ميشية ، . ب
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 السطلب الثاني: خرائص الخدمات الرحية 
لا تخرج هذه الخصائص عن الخصائص السابمة للخدمات حٌث تتجسد الخصائص الممٌزة للخدمة الصحٌة 

علً الأسلوب  الممدمة من طرف المؤسسات الصحٌة إلى خصوصٌة تلن الخدمات ؛وبالتالً انعكاس ذالن
 والعمل الإداري الذي ٌمكن أن تمدم به إلً المستنفدٌن ،وٌمكن تحدٌد الخصائص بالاتً:

 أولا :عدم ملموسية الخدمات الصحية 

فً المؤسسات الصحٌة لا ٌتضح تماما ما الذي دفع المرٌض لٌمته، فأولا بما أن عملٌة الشفاء تمتضً بعض 
ة الرعاٌة التً تلموها طوال هذا الولت، وثانٌا لا ٌمكن اختٌار الولت، وتتبلور أراء المرضى حول جود

 الرعاٌة لبل الالتناع بتلمٌها.

 ثانيا :التلازم ) تزامن الإنتاج والاستهلاك (

ن واحد وٌعكس هنا أن الخدمة الصحٌة ا كون هذه المؤسسات لطاعا خدمٌا فإنها تنتج الخدمة وتستهلم فً
فٌما بعد ،ومن سلبٌات هذا التزامن فً الإنتاج والاستهلان التحدي الذي  لٌست منتجا ٌركب وٌخزن ثم ٌباع

ٌشكله ضبط الجودة أو ضمان فعالٌة الخدمة ،وبسبب خاصٌة التزامن أٌضا لا ٌمكن استرجاع خدمة لدمت 
 بجودة متدنٌة واستبدالها حتى ولو تم تصحٌح العملٌة التً أنتجتها ولدمت بجودة عالٌة للمرضى آخرٌن .

 لثا :عدم قابلية الخدمة الصحية للتخزين ثا

تصمم المؤسسات الصحٌة خدماتها لتمدمها بمدرة وإمكانٌة معٌنة فً فترة زمنٌة محددة وإذا لم تستخدم هذه 
الطالة فً فترة محددة ستهدر هذه الخدمة ،فمثلا إذا كان بأحد المستشفٌات خمس عشر غرفة عملٌات  

نحو ملائم وسلٌم لملء جمٌع الأولات  أو لو نهدر جزء ى للعمل عل مزودة بطالم جراحً متكامل وجاهز
 كبٌر من الولت بٌن الحالات فان جزاء من المدرة أو الإمكانٌة المتاحة لد فمد .

 رابعا : مشاركة  المريض في اجرءات الخدمة 

حالاتهم بعد التشخٌص ٌعد المرضً )أو حالاتهم المرضٌة ( الذٌن ٌتلمون الرعاٌة مدخلات الخدمة ،أما 
والعلاج فهً المخرجات ،ومن ثم ٌتفاعل المرٌض والمؤسسة الصحٌة من خلال تمدٌم الرعاٌة .

1
 

 الاختلاف وعدم التجانس )التباين ( خامسا:

تتصف الخدمات الصحٌة بشكل خاص بالتباٌن وعم التماثل  لأنها تعتمد علً مهارة وأداء سلون ممدم 
وعلً المعلومات التً ٌمدمها المرٌض لممدم  الخدمة الصحٌة ،فالمرٌض ٌختلف الخدمة والزمان والمكان 

أٌضا من  حٌث المزاج والسلون ومستوى الاستجابة والتفاعل ،فمد ٌعالج الطبٌب مرضاه بطرق مختلفة ولد 
 لا ٌمدم نفس المستوى من الخدمات وهذا ٌعود إلً مدى استجابة المرٌض للطبٌب وتعاونه معه ولت تمدٌم

الخدمة ،كما أن حالة الطبٌب )متعب اومرتاح ،سعٌد أم حزٌن ( أثر علً الاختلاف  وتباٌن الخدمة .
2

 

تعد الخصائص السابمة خصائص تشترن فٌها الخدمة الصحٌة من بالً الخدمات، لكن هنان مجموعة من 
 الخصائص تمٌز الخدمات الصحٌة عن بالً الخدمات هً:

  تتمٌز الخدمات الصحٌة بكونها عامة للجمهور وتسعً من تمدٌمها إلً تحمٌك منفعة عامة ولمختلف
 الجهات والأطراف المستفٌدة منها سواء كانو أفراد أو مؤسسات .

                                                             
1
دارة لإ، ترجمة: عبد المحسن بن صالح الحٌدر، مركز البحوث، معهد ا(تمنٌات وتطبٌمات )لكمٌة فً إدارة الرعاٌة الصحٌة لسالٌب الأٌشار أوزجان: ا 

 60،60ص:-،ص8002العامة، المملكة العربٌة السعودٌة، 
2

 .000،ص8002ردن، الأجتماعً، دار المناهج للنشر والتوزٌع، عمان، الإردٌنة عثمان ٌوسف: التسوٌك الصحً و



 الفصل الثاني                                                               ظروف العمل ودورها في تحسين الخدمة الصحية
 

 
31 

  تتمٌز الخدمات الصحٌة لارتباطها بحٌاة الإنسان وشفائه ولٌس بأي شٌئ مادي أخر ٌمكن تعوٌضه
 تكون درجة عالٌة وتخضع للرلابة إدارٌة وطبٌة واضحة . وإعادة شراءه بالضرورة أن

  ًتؤثر الموانٌن والأنظمة الحكومٌة علً عمل المؤسسات الصحٌة عامة والمستشفٌات خاصة وعل
وجه التحدٌد إذا كانت تابعة للدولة أو للمطاع الخاص وذالن فٌما ٌتعلك بتحدٌد منهج عملها 

 التً ٌتم بها ذالن . والخدمات الطبٌة التً ٌمدمها والكٌفٌة
  فً المؤسسات الصحٌة تكون لوة اتخاذ المرار موزعة إلً حد ما بٌن الإدارة ومجموعة من الأطباء

بٌنما فً مؤسسات الأعمال عموما تكون لوة اتخاذ المرار بٌد شخص واحد أو مجموعة أشخاص 
 ٌمثلون لمة الإدارة.

 شفٌات بصفة خاصة والمستفٌد من الخدمة وجوب الاتصال المباشر بٌن المؤسسة الصحٌة والمست
الصحٌة، لا ٌمكن تمدٌمها فً الغالب إلا بحضور المرٌض نفسه للفحص والتشخٌص والعلاج أو 

 إجراء التحالٌل.
  ًفً المؤسسات الصحٌة ٌكون من الصعب تطبٌك المعاٌر نفسها والمفاهٌم الالتصادٌة التً تطبك ف

 ط الخدمة الصحٌة بالإنسان ...خدمات أخرى عملها ،وذالن راجع لارتبا
  ًتتطلب الخدمة الصحٌة الانتشار المكانً والزمانىوذالن تتمٌز فً الغالب بالإلحاح والسرعة ف

 أدائها 
 .صعوبة تحدٌد وتمٌم ولٌاس جودة الخدمة 
 .تتكون الخدمة الصحٌة من عناصر ٌكمل بعضها البعض 
 ة جوانب هً :تتمٌز الخدمات الصحٌة بصفات التصادٌة عدٌدة وفً عد 

 : ًجانب الطلب ٌتمثل ف 
  الطلب علً الخدمات الصحٌة ٌعد طلب مشتك *: فإذا اعتبرنا الخدمة الصحٌة

مدخلات الانتاج الصحة ،ٌكون الطلب على الخدمات الصحٌة طلب مشتك من 
الطلب على الصحة ،فالمرٌض ٌستثمر فً رعاٌة الفم والأسنان فً الحاضر من 

 سلمٌة فً المستمبل اجل الحصول علً أسنان 
  الخدمات الصحٌة تعد إنفالا استهلاكٌا:وكمثال علً السلع الاستهلاكٌة *شراء

المرٌض للأدوٌة واستهلاكها ٌعطً إشباعا مباشرا بٌنما شراء جهاز لمٌاس السكر 
خدمات علً مدي فترة زمنٌة ممتدة. أو جهاز لٌاس ضغط الدم ٌمدم

1 
 : ًجانب العرض ٌتمثل ف 

 أسواق الخدمات الصحٌة إلً جانب كبٌر من التدخل والتنظٌم الحكومً  تخضع
وٌتعلك الأمر بتحدٌد منهج عملها والمواعد المهنٌة فً مجال تمدٌم الخدمات الصحٌة 
كما ٌتسع هذا التدخل لتموم بالإنتاج المباشر لهده الخدمات من خلال ملكٌتها لأغلب 

 وجدات إنتاج الخدمة.
 لخدمات الصحٌة فً الأجل المصٌر وذالن لأن بناء انخفاض مرونة عرض ا

المستشفٌات وتجهٌزها بالإضافة إلى تدرٌب الاطبأء والمهنٌٌن ٌحتاج إلى سنوات 
عدٌدة ومن ثم فان العرض غٌر مرن لبعض مدخلات أنتج الخدمات الصحٌة فً 
 الأجل المصٌر ٌجعل من هذه الخدمات منتج نهائً غٌر مرن فً الأجل المصٌر 

 فة استخدام عنصر العمل من الخصائص العامة التً تمٌز الخدمة الصحٌة حٌث كثا
تعتمد علً العدٌد من الموارد البشرٌة ذات التخصص المتفاوت والذي ٌبٌن مدي 

 التكامل ودرجة الاعتماد بٌنهما ،كالطبٌب المتخصص والطبٌب العام والممرض...
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 الثالث: العشاصر السؤثرة في نهعية الخدمة الرحية      السطلب
مؽ الرعؾبات الكثيخ التي يؾاجييا السخضى ىؾ في تقييسيؼ لمخجمة لكؾنيا غيخ ممؾمدة، فكيف الأمخ إذا  

لؼ يسكؽ مؽ رؤيتيا أو الذعؾر بيا، أو سساعيا إلا أن الخجمات الرعبة تستمػ مؾاصفات نؾعية تجخيبية أو 
ج عمى التجخبة والخبخة، كالخضا، الدعادة، الدخور، الحدن، الألؼ...إلخ وىي صفات يسكؽ مؾثؾؾية تعتس

تقييسيا فقط مؽ خلبل استخجام الخجمة الرحية، كسا ىؾ الحال في تجاوؼ وتزسيج الجخوح، قمع الأسشان، 
 تجبيخ كدؾر العغام، الفحؾص السخبخية والذعاعية...إلخ.

عشجما تختبط أو تعتسج السؾاصفات الشؾعية عمى الثقة والسرجاؾية، فيي والأمخ أوسع في الخجمات الرحية 
مؾاصفات قج لا يدتظيع السخيض تقييسيا حتى بعج الحرؾل عمييا كسا ىؾ الحال في التذخيص الظبي 
بالاعتساد عمى الأجيدة الستقجمة والسدتشجة عمى الكسبيؾتخ، العسميات الجخاحية الكبخػ أو فؾق الكبخػ، زراعة 

قمب أو الأعزاء البذخية الأخخػ...إلخ فالسخضى يعتسجون في تقييسيؼ لمخجمة الرحية ليؼ عمى أساس ال
 مدتؾػ أو درجة نؾعيتيا، ومعتسجيؽ في ذلػ التقييؼ عمى خسدة أبعاد ىي:

 الإعتسادية -1
القجرة عمى الأداء في انجاز ما تؼ تحجيجه مدبقا وبذكل دقيق، كرحة القؾائؼ السالية، دقة الدجلبت 

كأىسية  % 32السعتسجة في إدارة السدتذفى، والسؾاعيج الجؾيقة في الإجخاءات الظبية. ويسثل ىحا البعج 
 ندبية في الشؾعية ؾياسا بالأبعاد الأخخػ.

 الاستجابة  -2
ي تقجيؼ الخجمة إلى الدبؾن، كتقجيؼ خجمات علبجية فؾرية، استجابة لشجاءات الظؾارغ السداعجة الحؿيقة ف

 كأىسية ندبية في الشؾعية.    % 22الخارجية، العسل عمى مجار ساعات اليؾم ويسثل ىحا البعج 
 مانالأ -3

الدسات التي يتدؼ بيا العاممؾن مؽ معخفة وقجرة وثقة في تقجيؼ الخجمةـ، كالسعخفة والسيارة الستسيدة  ىي
 للؤطباء والسعاممة الظيبة مؽ قبميؼ، بالإضافة إلى الرفات الذخرية لمعامميؽ.

 تعاطفال -4
الدبؾن بخوح  درجة الخعاية والاىتسام الذخري بالدبؾن كالإصغاء الكامل لذكؾػ السخيض وتمبية حاجات

 كأىسية ندبية. % 16مؽ الؾد والمظف، ويسثل ىحا البعج 
 السلسهسية  -5

وتتسثل بالقجرات والتدييلبت السادية والتجييدات والأفخاد ومعجات الاترال. مثل الأدوات السدتخجمة في 
 1ة.كأىسية ندبي % 16التذخيص والعلبج، أماكؽ الانتغار والاستؿبال السشاسبة، ويسثل ىحا البعج 
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 على تحدين الخدمة الرحيةالسبحث الثاني: آثار ظروف العسل 
 الأول: أثر ظروف العسل الساديةعلى تحدين الخدمة الرحية السطلب

إن عخوف العسل السادية تأثخ تأثيخا كبيخا عمى فعالية العامل خاصة إذا كانت ىحه الغخوف لا تتساشى 
 وطبيعة العسل السادية تدبب أثارا للؤفخاد.

وتتزسؽ ىحه الغخوف: الزؾضاء، اختلبف درجة الحخارة والرؾت الشاجؼ عؽ البيئة الجاخمية لمعسل والآلات 
 السؾجؾدة ؼيو.

وعمى الخغؼ مؽ أن السؾعفؾن يختمفؾن ؼيسا بيشيؼ مؽ حيث التأثيخ أو درجة التعخض ليحه السرادر، فقج   
ت، كسا أن بعزيؼ تحتؼ عمييؼ طبيعة عسميؼ يتعخضؾن لاختلبف وعائفيؼ لؾاجج أو أكثخ مؽ ىحه السدببا

 1العسل في عل ىحه الغخوف والتعخض لسخاطخىا أكثخ مؽ السؾعفيؽ الآخخيؽ.
 أثر الزهضاء:   -1

قج يتختب عمى الزؾضاء أثار ضارة بالشدبة للؤفخاد فتدبب الإجياد العربي، كسا قج تؤدؼ إلى ضعف 
ب انخفاض إنتاجية العسال وارتفاع دوران العسل، كسا قج حاسة الدسع وأحيانا إلى فقجانيا بالتجرج كسا تدب

 يشتج عمييا زيادة الأخظار وحؾادث العسل.
والزؾضاء تخك أثار نفدية وعزؾية عمى الفخد، فالسؾعفؾن يتأثخون بدخعة بسدتؾػ والجرجة السؾجؾدة في 

ال التي تعمؾ فييا الأصؾات بيئة أعساليؼ، ليحا فإن ضعف الدسع أو فقج يعتبخ مذكمة شائعة في بيئات الأعس
 2إما استخجام الآلات في الجاخل أو بدبب مكان بيئة العسل وقخبيا مؽ مرادر الازعاج.

) وحجة لؿياس الرؾت( سؾف يؾقع decible( ديديبل40-30ان الرؾت الحؼ يديج مدتؾاه عؽ درجة )
( يجعل السحادثة العادية صعبة ججا أما ديديبل 55الشائؼ في العادة، وفي حيؽ أن مدتؾػ الرؾت يديج عؽ )

( ديدبيل فإنو يبجأ في تخك آثار نفدية عمى الفخد و ربسا إلى فقجان 00-65إذا زاد مدتؾػ الرؾت عؽ )
 سسعو.

فقج بيشت نتائج الجراسات أن زيادة شجة الرؾت تؤدؼ إلى استثاره الجياز العربي وزيادة إفخازات الغجد 
كزخية( مسا يؤدؼ الجدؼ إلى استجابة حادة مؽ خلبل زيادة ضخبات القمب وضبط الارديشالية فؾق الكمى )ال

الجم. إلى جانب شجة الرؾت فإن تخدد أو ذبحبة الرؾت مؽ السسكؽ أن تكؾن أحج العؾامل السدببة للآثار 
( في كل ثانية ) وحجة لؿياس تخدد cyclesسيكل  20000في العسل ذلػ أن الرؾت الحؼ تديج ذبحبتو عؼ )

 أو ذبحبة الرؾت( 

                                                             
ضغؾط العسل )مشيج شامل لجراسة مرادرىا ونتائجيا، كيؽية إدارتيا(، معيج الإدارة العامة -عبج الخحسؽ بؽ أحسج ـيجان 1

 .190، ص 1990لمشذخ، 
 .211، السخجع الدابق، ص  د. صلبح الذشؾاني 2
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غالبا ما يدبب أضخار نفدية وعزؾية لمفخد والتي بجورىا تخفع مؽ مدتؾػ الزغط لجيو، وفي السقابل فإن 
سيكل في كل ثانية( يعتبخ سببا مؽ الأسباب التي تعيق  80-01الرؾت الحؼ تكؾن درجة تخدده أو ذبحبتو )

 يرعب عمى السؾعفيؽ متابعتو.العامل في العسل وذلػ نغخا عمى تجني مدتؾػ تخدده مسا 
 أثر الإنارة:  -8
نارة يسكؽ أن تحمل في البجاية مؽ خلبل أبعادىا ) كسيتيا، انتغاميا(، والإنارة الغيخ كاؼية تدبب مذكمة الإ

كبيخة عمى العيؽ ) نقص الشغخ...( مسا يؤدؼ إلى صعؾبات في التخكيد التي يسكؽ أن تقؾد إلى الحؾادث، 
عيق العامل أحيانا عؽ مؾاصمة العسل لفتخة طؾيمة وذلػ بدبب إجياد العيؽ. كسا أن فزعف الإنارة قج ي

الإضاءة التي قج تديج بذكل كبيخ و تشقص عؽ الإضاءة العادية قج تذكل آلاما مثل الرجاع نتيجة إلى أن 
وليحا  يحجق برؾرة أشج في حالة الزؾء السشخفض أو تزعف حجقة العيؽ لمتخكيد في حالة الزؾء الداطع،

نجج أن الكثيخ مؽ لأفخاد يتعخضؾن لجرجات متظخفة مؽ الإضاءة في العسل وىؼ مؽ أكثخ السؾعفيؽ العامميؽ 
 عخضة لستاعب البرخ.

 أثر درجة الحرارة :  -0

بدبب ارتفاع درجة الحخارة عؽ السدتؾػ السظمؾب داخل السشذأة تعخيض العامل إلى ارتكاب الحؾادث، 
ا وإرىاقا لمعامل حيث يختمف الأفخاد في درجة تحسميؼ لمحخارة والبخودة . وذلػ فالأجؾاء الحارة تدبب تعب

بحدب البيئات التي يعيذؾن بيا، غيخ أن الإندان يدتظيع في الغخوف العادية لمعسل في درجة تتخاوح 
درجة(، فأعسال السكاتب مثلب لا تدتمدم مؽ السؾعفيؽ أن يعسمؾا تحت درجات حخارة  11-10ما بيؽ )

بايشة ججا مؽ حيث الحخارة أو البخودة، بعكذ الأعسال التي تتظمب مؽ الأشخاص أن يعسمؾا خارج مت
 1كالعدكخييؽ مثلب.

 أثر الغبار والأتربة:  -8

يدبب الػبار أمخاض للؤفخاد قج يكؾن الػبار متؾلج مؽ بعض العسميات الإنتاجية خاصة عشج استشذاق الأفخاد 
دث إذا تخاكؼ مثلب عمى أرضية السرشع أو الدلبلؼ فيتعخض الأفخاد ليا، كسا قج يتدبب الػبار في حؾا

لاندلاق. كسا تربح الدمع السشتجة عخضة لمتمؾث مثل: صشاعات السؾاد الغحائية والأدوية. وىشاك بعض أنؾاع 
 الػبار ق يكؾن للبلتيابات أو الانفجار ، مسا يجعؾ إلى تجشب تخاكسيا في أؼ مشظقة داخل السشذأة.

 السطلب الثاني: أثر ظروف العسل الاجتساعية على تحدن الخدمة الرحية.
أدت الجراسات والتجارب الستعمقة بالعسال إلى فتح آفاق ججيجة حؾل التخكيد عمى الغخوف الاجتساعية ؼيسا  

 كان التخكيد عمى الغخوف طبيعية مؽ قبل لاعتقاد أصحاب السذخوعات والإدارة بأنيا تشظؾؼ عمى العؾامل
بيشت أن  التهن مايه بالإضافة إلى دراسات العالؼ الاجتساعي  هاوتهن التي تؤثخ في أداء الأفخاد فتجارب 
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العشاصخ البذخية في سمؾكيا وأدائيا قج تتأثخ بجرجة أكبخ بالغخوف الاجتساعية. وؼيسا يمي العؾامل الخئيدية 
 1بالخضا عؽ أعساليؼ.  التي تحجد الغخوف الاجتساعية وتؤثخ في أداء الأفخاد وشعؾرىؼ

تذيخ نتائج الجراسات التي أجخيت عمى نسط الإشخاف الحؼ يتبعو الخئيذ مع نسط الإشراف) الرقابة( :  -1
مخؤوسيو إلى وجؾد علبقة بيؽ نسط ورضا السخؤوسيؽ عؽ العسل، فالسذخف لو يسثل نقظة الاترال بيؽ 

الأفخاد مؽ أنذظة يؾمية، فالسذخف الحؼ يقترخ التشغيؼ والأفخاد ويكؾن لو أكبخ تأثيخ عمى ما يقؾم بو 
اىتسامو عمى الإنتاج وأىجافو ويعتبخ الأفخاد الحيؽ يذخف عمييؼ مجخد أدوات لتحقيق أىجاف العسل لا يكدب 

 ولاءىؼ وجعل مذاعخ الاستياء تشتذخ بيشيؼ.

ؾن علبقاتو معيؼ عمى فجراسات جامعة ولاية أوىايؾ أثبتت بأن السذخف الستفيؼ لسذاعخ مخؤوسيو والحؼ تك
أساس الرجاقة، الثقة، الاحتخام ، يحقق رضا عالية لسخؤوسيو عمى عكذ ذلػ الحؼ يفقج تمػ الرفات في 

 نسط سمؾكو مع مخؤوسيو. 
وإن تأثيخ السذخف عمى رضا الأفخاد عؽ عسميؼ يتؾقف عمى درجة سيظختو عمى الحؾافد ووسائل الإشباع 

يتؾقف أيزا عمى الخرائص الذخرية لمسخؤوسيؽ أنفديؼ فكسا زادت التي يعتسج عمييا مخؤوسيو، كسا 
وسائل الإشباع والحؾافد التي تحت سيظخة السذخف، كمسا زاد تأثيخ سمؾك السذخف إزاء الأفخاد عمى رضاىؼ 
عؽ العسل، وكمسا كان نسط سمؾك السذخف متؾافقا مع تفريلبت وخرائص السخؤوسيؽ أنفديؼ زاد رضاىؼ 

سذخف الحؼ يفؾض سمظات وحخيات واسعة لأشخاص يفزمؾن مدؤولية محجودة و يتستعؾن عؽ العسل، وال
 بقجرات مشخفزة فيؾ يخمق ارتباكا لجػ مخؤوسيو ويثيخ بحلػ استياءىؼ اتجاه العسل.

 محتهى العسل:  -2

شتجو وتذسل السدؤولية التي يحتؾييا العسل وطبيعة أنذظة العسل، فخص الاناز التي يؾفخىا، والتخقي الحؼ ي
لمفخد وأيزا تقجيخ وتعخف الآخخيؽ عمى أداء الفخد، فيي الستغيخات السدببة لمذعؾر بالخضا عؽ العسل، وؼيسا 

 يمي نحكخ أىؼ الستغيخات وأثخىا عمى رضا الفخد:
 :حيث كمسا كانت درجة تشؾع ميام العسل عالية، كمسا قل تكخارىا كمسا زاد الخضا عؽ  درجة تشهع السهام

العسل والعكذ صحيح، أؼ كمسا تشؾعت ميام العسل كمسا قل السمل الشفدي الشاشئ عؽ تكخار أداء كل ميسة 
بالشدبة للؤفخاد مؽ مؽ ميام العسل مخات كثيخة، بالإضافة إلى علبقة تشؾع ىحه السيام مع قجرات الفخد، فالتشؾع 

مدتؾػ مشخفض قج يكؾن سبب استياءىؼ عمى عكذ ذوؼ السدتؾػ السختفع الحيؽ يريبيؼ السمل مؽ الأعسال 
 الستكخرة.

  :تتفاوت الأعسال في درجة الديظخة الحاتية التي تتيحيا في أدائو  درجة الديطرة الذاتية الستاحة للفرد
حخية الفخد في اختيار الدخعة التي يؤدؼ بيا العسل كمسا زاد  لعسمو، ويسكؽ أن نفتخض ىشا أنو كمسا زادت
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الخضا للؤفخاد عؽ العسل أما إذا فخض عمى الأفخاد نسط مؾحج مؽ الظخق والدخعات لأداء ميام العسل بحيث 
 لا يأخح في الاعتبار اختلبف ىؤلاء الأفخاد و بالتالي تخمق مذكلبت واحتسال استياءىؼ.     

 القيادة:  -3

ج الحؼ لا يدتظيع تشفيح ما يتقجم بو مؽ تؾصيات نيابة عؽ مجسؾعتو إلى رئيدو يفقج الكثيخ مؽ القجرة فالقائ
عمى التأثيخ في السجسؾعة، لأن الأفخاد يشغخون إلى قائجىؼ أو رئيديؼ في العسل، عمى أنو السرجر الحؼ 

سدتؾيات الأعمى مشو مسا يعظيو يعتسجون عميو في تحقيق أىجافيؼ فإذا كان القائج عمى علبقات طيبة مع ال
القجرة عمى العسل، فإن الأفخاد يدتجيبؾن لؿيادتو ولا ييؼ الأفخاد ىشا بالؾعؾد أو بإعيار الشيات الحدشة ولكؽ 

 1بسا يدتظيع القائج تشفيحه.
سكمف بيا، والقائج الجيج ىؾ الحؼ تتؾفخ ؼيو السيارات الأساسية التالية: السيارات الفشية الخاصة بشؾع السيام ال

والسيارات الخاصة بالعلبقات الإندانية والتي تداعج عمى فيؼ أعزاء التشغيؼ والتفاىؼ معيؼ، والسيارات 
الإدارية الستعمقة بالؿيام بؾعائف التخظيط والتشغيؼ الخقابة والقجرة عمى تحقيق التشديق والتكامل، أؼ أن 

وبالتشغيؼ، أما نؾع الؿيادة تكؾن رمدية والتي يظمق فييا  السيارات السظمؾبة مؽ القائج تتعمق بالعسل وبالأفخاد
للؤفخاد حخية العسل كل في نظاق عسمو، بيشسا القائج يذكل حمقة وصل بيؽ مختمف السجسؾعات التي يقؾدىا، 
أو الؿيادة الجيسقخاطية التي تذتخك الأفخاد في اتخاذ القخارات والتعخف عمى وجيات نغخىؼ قبل اتخاذ القخارات 

شيائية، أما الؿيادة الأوتؾقخاطية فيي التي تدتأثخ سمظة اتخاذ القخارات ويكؾن عمى الأفخاد تشفيح ما يرجر ال
إلييؼ مؽ تعميسات. ومؽ ىشا اختيار نؾع الؿيادة الزخورؼ والحؼ يسكؽ المجؾء إليو حدب الغخوف السحيظة 

 بو.
 الرحية السطلب الثالث: أثر ظروف العسل التشعيسية على تحدين الخدمة

وتذسل كل الغخوف التي تتعمق بالتشغيؼ الجاخمي لجساعات العسل والأفخاد، وخاصة التشغيؼ الغيخ الخسسي 
والتي يقرج بيا تمػ التجسعات والتذكيلبت مؽ العسال التي تداعج الأفخاد عمى تحقيق بعض أنؾاع الحاجات 

الجساعة والذعؾر بالأمؽ والحاجة إلى تبادل التي يذعخون بيا وخاصة الحاجات الاجتساعية كالانتساء إلى 
الرجاقات وتعجد الجساعات العسالية التي يذتخك فييا الفخد بحدب نؾع الأصجقاء الحيؽ يفزميؼ، حيث أن 
جساعة العسال الغيخ رسسية تعتبخ وحجة متكاممة ليا سيظخة وتحكؼ عمى إنتاج أفخادىا وتحجده عؽ السدتؾػ 

تدتسج الجساعة سمظتيا أساس مؽ رغبة الأفخاد في الانتساء إلييا حيث يحرل الحؼ يتفق عميو الجساعة، و 
كل فخد مؽ أفخادىا عمى إشباع الحاجات الأساسية التي يذعخ بيا مثل الحاجة إلى السذاركة والذعؾر 

 ؾر كفاءة الإنتاجية عمى ثلبث أمبالارتباط والانجماج في جساعة مؽ الأصجقاء، ويتؾقف تأثيخ الجساعة عمى ال
 حجؼ الجساعة  -

 درجة التساسػ والتخابط بيؽ أفخادىا. -
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 1أىجاف الجساعة. -

الخائجة في ىحا السيجان  هاوتهن وىشاك دراسات تجخيبية تبخز أثخ الجساعة عمى الفخد وضؾحا، فجراسات 
أوضحت أن اثخ الجساعة عمى سمؾك الفخد أقؾػ بكثيخ مؽ عخوف العسل السادية، فإحداس الأفخاد بالانتساء 

 2لجساعة تزسيؼ وشعؾرىؼ بحاتية الجساعة قج يؤثخ عمى دوافعيؼ وترخفاتيؼ وإنتاجيتيؼ.
 قات يين العسال.السبحث الثالث: دور ظروف العسل في تحدين أداء العاملين والعلا

 السطلب الأول: تحدين أداء العسل 
 فرع أ: مفههم أداء العاملين

: عمى أنو الشغام الحؼ يتزسؽ العؾامل الحخجة في  (Dean)أعظيت تعاريف كثيخة لأداء العسال فقج عخفو 
خخ أن أداء الفخد البيئة السباشخة لعسل الفخد والتي تؤثخ في سمؾك الفخد والانجاز الحؼ سيميو، ويخػ البعض الآ

 ىؾ عبارة عؽ الدمؾك + الإنجاز. 
ويجدج أداء العامميؽ مجػ مداىستيؼ في انجاز الأعسال التي وكل إلييؼ ومجػ سمؾكياتيؼ و ترخفاتيؼ أثشاء 
العسل يذسل كل الدمؾكيات التي عيخىا العامل أثشاء الؿيام بالعسل مثل الترخفات اتجاه الآخخيؽ، السيارات 

سكتدبة، التحديؽ في الإنجاز، وبيحا فإن أداء العامل مفيؾم شامل لا يتعمق فقط بانجاز السيام والخبخات ال
السكؾنة لؾعيفتو، وإنسا يعكذ كيؽية التي يحقق أو يذبع بيا متظمبات الؾعيفة وبيحا يكؾن الأداء مؤشخ 

 لمفاعمية والكفاءة معا والتي تظسح الإدارة لتحؿيقيا في أؼ مشغسة.
 هامل السؤثرة في أداء العاملينفرع ب: الع

إن العؾامل الخئيدية التي تؤثخ عمى أداء الفخد وتعديده بحدب درجة تؾفخىا مع كل فخد عامل والتي تسثل في 
 الؾقت نفدو مكؾنات الأداء الفخدؼ ىي:

 قجرة الفخد عمى أداء العسل : مثل السؾاىب والاىتسامات والعؾامل الذخرية . .1

 أؼ الجافعية أخلبؾية العسل، الحزؾر وترسيؼ الؾعيفة. مدتؾػ الجيج السظمؾب: .2

الجعؼ السشغسي: وتذسل التجريب والتظؾيخ ، السعجات والتكشؾلؾجيا ومؿياس الأداء، والإدارة  .3
 والسعاونؾن.

 فرع جـ: أهداف عسلية تحدين أداء العاملين
يقرج بالتحديؽ محاولة الشيؾض بالذيء إلى حالة أفزل إذا كان رديئا أو السحافغة عميو وتظؾيخه إذا كان 
جيجا مع التعخف عمى أسباب الزعف في محاولة لمتؾصل إلى سبل معالجتو أو الحج مشو، ويسكؽ تعخيف 
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تذجيع بحيث يكؾن بإمكان التحديؽ بأنو الشغام الرمب الحؼ يحجد الأداء الجيج مع إمكانية التخؾية وال
 السشغسة تحجيج الأشخاص وإعجادىؼ لمسشاصب السيسة وبظخق متعجدة.

كسا أن نغام تحديؽ الأداء يعتسج عمى مقاييذ لؿياس الأداء الحالي وؾياس مجػ تظابق الشتائج السحققة مع 
عمى تغحية عكدية  اليجف السخظط ثؼ مؽ ؾياس مدتؾػ الانحخاف الحاصل عؽ الأداء السخغؾب بو بالاعتساد

دؾيقة لتؾافخ ىحه السعمؾمات وعخضيا عمى العامميؽ لغخض ترحيح الانحخافات ثؼ تظبيق مجخلبت تحديؽ 
 الأداء.

 أما أىجاف عسمية تحديؽ أداء العامميؽ ؼيسكؽ تمخيريا ؼيسا يمي:
 تخظيط أداء الأفخاد 

  وضع أىجاف بذكل بتشغيؼ ويتفق مع الأىجاف التشغيسية 

  الأداءوضع تؾقعات 

 ؾياس الأداء الحؿيقي لمذخص مقابل الأداء السخغؾب 

 تؾافخ الأسذ لتسييد أداء الذخص 

 تؾافخ السعمؾمات عؽ أداء الذخص وىؾ اليجف الأساسي لعسمية تحديؽ الأداء 

 تحجيج الاحتياجات التجريبية 

 .تحجيج الأجؾر والسكافآت والخواتب والتغيخات في مشرب ومؾقع العسل 

  الاستذارة مع السدؤوليؽ ؼيسا يتعمق بتحديؽ الأداء.تؾجيو وتبادل 

ومؽ ىشا فإن جؾىخ عسمية تحديؽ الأداء ىؾ مقارنة الأداء الفعمي بسؤشخات ومعاييخ محجدة مدبقا لتذخيص 
الانحخافات وبيان مدبباتيا ثؼ اتخاذ الخظؾات الترحيحية اللبزمة ليا. و مؽ السؤشخات السيسة في عسمية 

 تي تسثل مفتاح نجاح الؾحجة الاقترادية وبرفتيا الجعائؼ الأساسية في ؾياس الأداء ىي: تحديؽ الأداء وال
 : الفاعلية -1

يعج معيار فاعمية السشغسة مؽ السؤشخات السيسة في ؾياس مجػ تحؿيقيا لأىجافيا اندجاما أو تكيفا مع البيئة 
 التي تعسل بيا مؽ حيث استثسار السؾارد الستاحة لجييا.

القؾل بأن الفاعمية ىي الجرجة التي تحقق فييا السشغسة أىجافيا أو أنيا القجرة عمى استثسار السشغسة  ويسكؽ
لسؾارد بيئتيا الشادرة في نذاطاتيا السختمفة. أو ىي قجرة السشغسة عمى البقاء والتكيف والشسؾ بغض الشغخ عؽ 

ىي أداة و مؤشخ لبيان مجػ نجاح السشغسة  الأىجاف التي تحققيا. مسا سبق يسكششا القؾل أن ؾياس الفاعمية
في أداء الجور الؾعيفي السقخر ليا وذلػ لأن الفاعمية ىي القجرة عمى تعديد العلبقة بيؽ السشغسة وبيؽ البيئة 

 التي تشتسي إلييا. 
 : الكفاءة -8

السشغسات التي حغي مفيؾم الكفاءة باىتسام كبيخ نتيجة لسحجودية السؾارد الستؾفخة ولمسشافدة الكبيخة بيؽ 
تحاول الحرؾل عمى أكبخ قجر مؽ تمػ السؾارد ولتحقيق أفزل أنؾاع السخخوجات وتقميل ندبة الزياع ىي 
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تمػ السؾارد وتعتبخ مؤشخ الكفاءة مؽ السؤشخات السيسة في عسمية تحديؽ الأداء، إذ يسثل ىحا السؤشخ الخشج 
سالية والسعمؾماتية وذلػ لأن السشغسة اليادفة لمشسؾ لابج أن والعقلبنية  في استخجام السؾارد البذخية والسادية وال

تؤمؽ إمكانية استسخار التجفق البذخؼ والسادؼ والسالي والسعمؾماتي لكي تعسل بذكل فاعل ومدتسخ لاسيسا أن 
ة واقع البيئة السعاصخ يتدؼ بسحجودية ىتو السؾارد والكسيات والشؾعية اللبزمة لأداء أنذظتيا ويقرج بالكفاء

 تظؾيخ وسائل الإنتاج العرخية باستخجام التكشؾلؾجيات الججيجة التي تسكؽ
الإنتاج وتؾزيع سمع الؾحجة الاقترادية بظخيقة مشاسبة مؽ حيث التؾقيت والكمفة كسا تعشي إدخال تقشيات  

 حجيثة مثل إدارة الجؾدة الذاممة وأنغسة الإنتاج الفؾرؼ لتحديؽ الإنتاجية .
 يؽ الفاعمية والكفاءة ىؾ ارتباطيا بعلبقة مباشخة لتحقيق الأىجاف التشغيسية ، فالفاعمية أن مرجر العلبقة ب

تعشي تحقيق الأىجاف بالذكل السظمؾب والكفاءة تعشي استخجام السؾارد عمى الشحؾ الأمثل لانجاز الأنذظة 
مشغسة ، وحجة ، قدؼ...(  السحققة لأىجاف بأقل كمفة ويسكؽ القؾل بأن أداء العامميؽ في أؼ مخكد مدؤولية )

يعبخ عؽ الكفاءة والفاعمية التي يحقق بيا ىحا السخكد الأىجاف التي حجدىا، ونغخا لأن الأداء يتخجؼ بكؾنو 
)تعغيؼ السخخجات تحت قيج تجنية السجخلبت( أؼ أن الفاعمية ىي تعغيؼ السخخجات أو تحقيق الأىجاف 

 يج استخجام السؾارد.السدظخة، والكفاءة ىي تجنية السجخلبت أو تخش
 السطلب الثاني: تأثير نزاعات العسل والاختلافات الفردية يين العسال على أداء عاملين

 فرع أ: تأثير نزاعات العسل
 قبل التظخق إلى تأثيخ نداعات العسل في السشغسة يجب أولا تعخيفيا وذكخ أىؼ أنؾاعيا.

 مفههم نزاعات العسل:  .0

قج يرعب تعخيف الشداع لأنو يتؾقف عمى حجتو وعمى السذتخكيؽ في ىحا الشداع، فسؽ حيث حجثو يسكؽ 
التسييد بيؽ الاختلبف البديط الحؼ قج يكؾن لازما لمتظؾر ولمشسؾ والإبجاع، وليذ الشداع الحاد الحؼ قج يدتسخ 

مؽ حيث السذتخكيؽ في ىحا الشداع ليرل إلى حج الدمؾك العجواني لسزخ للؤشخاص ولمجساعة ولمتشغيؼ. أما 
فإنشا يسكؽ التسييد بيؽ ثلبثة أنؾاع مؽ الشداعات: أوليا ىؾ ذلػ الشداع الحؼ يحجث داخل الفخد الؾاحج نتيجة 
لؾجؾده في الجساعة، وثانييا ىؾ الشداع الحؼ يحجث يبؽ أفخاد الجساعة الؾاحجة. وثالث نؾع مؽ الشداع ىؾ ذلػ 

 1بعزيا البعض. الحؼ يحجث بيؽ الجساعات
أو يسكؽ تعخيف الشداع عمى أنو ذلػ الخلبف القائؼ بيؽ مجسؾعة العسال أو فخيق مشيؼ وبي صاحب العسل أو 
مجسؾعة أصحاب العسل حؾل تظبيق أو تفديخ قانؾن أو تشغؼ اتفاق بيشيؼ يتعمق بغخوف أو شخوط العسل 

و أغفل إمكانية التدؾية وركد فقط عمى أطخاف الاجتساعية مشيا أو السيشية، وما يأخح عمى ىحا التعخيف أن
 الشداع ومحل السشازعة..

                                                             
يسية، الإسكشجرية،  1  .00، ص 8003د. أحسج ماىخ، كيف تديظخ عمى صخاعات العسل، دار الجامعة الإبخاـ
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عمى أنو" كل خلبف  08/30عخّف السذخع الجدائخؼ الشداع الجساعي في نص السادة الثانية مؽ القانؾن رقؼ 
يجج  يتعمق بالعلبقات الاجتساعية والسيشية في علبقات العسل والذخوط العامة لمعسل يعج نداعا في العسل، ولؼ

 1تدؾيتو بيؽ العسال والسدتخجم باعتبارىؼ طخفيؽ في الشداع".
 أنهاع نزاعات العسل  .2

 ىشاك نؾعيؽ نداعات العسل وىسا :
 نزاعات العسل الفردية: - أ

تثيخ علبقات العسل الفخدية عجة إشكالات عسمية أثشاء سيخىا وتشفيحىا، تؤدؼ إلى تؾتخ العلبقة بيؽ كل مؽ 
الشغخ عؽ طبيعة ومجة وشكل الأداة القانؾنية أو التعاقجية التي تقؾم عمييا العامل وصاحب العسل بغض 

 علبقة العسل، وذلػ لعجة أسباب مختمفة ومتشؾعة.
الأمخ الحؼ أدػ بتذخيعات العسل لحجيثة إلى الاىتسام إذا الشؾع مؽ الإشكالات والسشازعات عؽ طخيق وضع 

 إجخاءات محجدة لتدؾيتيا.
دية في العسل كل خلبف يقؾم بيؽ العامل أو العامل الستجرب مؽ جية وصاحب العسل ويقرج بالسشازعة الفخ 

أو مسثمو مؽ جية ثانية مشاسبة أو بدبب تشفيح علبقة عسل، لإخلبل أحجىسا بالالتدام مؽ الالتدامات السحجدة 
خف الآخخ. أو في العقج، أو لخخقو أو لعجم امتثالو لشص قانؾني أو تشغيسي أو نقابي بسا يدبب ضخرا لمظ

كسا يرفيا السذخع الجدائخؼ" ىي كل خلبف في العسل قام بيؽ عامل أو أجيخ ومدتخجم، بذأن تشفيح علبقة 
 العسل التي تخبط الظخفيؽ، إذ لؼ يتؼ حميا في إطار عسميات تدؾية داخل الييئة السدتخجمة".

وتختمف أسباب الشداعات الفخدية مؽ حالة إلى أخخػ إلا أنيا تختبط كميا بالإخلبل بالتدام أو تقريخ في 
تظبيق نص قانؾني أو تشغيسي أو اتفاقي، وىؾ ما يسيد أساس وسبب ىحا الشؾع مؽ السشازعات الفخدية عؽ 

و الشغام القائؼ وتعؾيزو بقانؾن أو السشازعات الجساعية التي تيجف في أغمبيا إلى تعجيل أو تغييخ القانؾن أ
نغام أو اتفاق ججيج، الأمخ الحؼ أدػ بسختمف التذخيعات العسالية والإجخائية الحجيثة إلى وضع أنغسة 

 2وإجخاءات تدؾية مختمفة تتشاسب وطبيعة كل نؾع مؽ السشازعات. 
ستقخار علبقات العسل الفخدية، ونغخا لظبيعة السشازعات الفخدية، وما قج يشذأ عشيا مؽ مزاعفات وإخلبل با

وما يتختب مؽ ذلػ مؽ إخلبل بالحقؾق والالتدامات السقخرة لمظخفيؽ، فإن تذخيعات العسل قج أحاطتيا بعشاية 
تشغيسية خاصة، كسا وضعت ليا إجخاءات تدؾية متسيدة، قرج تييل معالجتيا وتدؾيتيا في مختمف السخاحل 

ه مؽ التذخيعات الأخخػ قج أولى عشاية خاصة ليحا الشؾع مؽ التي تسخ بيا والتذخيع الجدائخؼ كغيخ 

                                                             
الستزسؽ الؾقاية مؽ نداعات العسل لجساعية وتدؾستيا،  30/08قؼ الجسيؾرية الجدائخية الجيسقخاطية الذعبية ، القانؾن ر  1

 . 806، ص  08/0330/ 3،01الجخيجة الخسسية، العجد 
 -الذايب أمال، اثخ نداعات العسل الجساعية عمى انتاجية السؤسدة الاقترادية العسؾمية الدائخية دراسة حالة مؤسدة سؾنمغاز 2

 . 81، ص 8006-8008، جامعة قاصجؼ مخباح ورقمة، ، محكخة ماجدتخ -ورقمة
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السشازعات، حيث يتخجؼ ذلػ الاىتسام في كؾن مؾضؾعو إقامة نغام خاص بتدؾية مشازعات العسل الفخدية 
والستسثل في قانؾن العجالة في العسل، الحؼ جاء ليحجد الظبيعة الخاصة لقزايا مشازعات العسل، وليدتكسل 

ائي العسالي برفة نيائية بعج السحاولات الجدئية التي تست مؽ قبل. وذلػ لتكييف القؾانيؽ وفق التشغيؼ القز
 ما يتلبءم وطبيعة ىحه الشداعات وما تفخضو مؽ أنغسة وإجخاءات.     

 نزاعات العسل الجساعية  - ب

شجؼ عشيا مؽ أخظار نغخا لسا تسثمو نداعات العسل الجساعية مؽ أىسية في تدييخ العلبقات السيشية، وما قج ي
وأضخار اقترادية واجتساعية في مرالح الظخفيؽ، فقج أحيظت بعشاية كبيخة مؽ قبل التذخيعات العسالة 
والاتفاؾيات الجساعية عمى الدؾاء، حيث خررت ليا عجة أحكام وقؾاعج قرج الؾقاية مشيا تارة، وقرج 

تي قج تتدبب في المجؾء إلى الظخق العشيفة علبجيا تارة أخخػ، وذلػ بيجف تفادؼ بمؾغيا درة التعقيج ال
لفخض تدؾيتيا، أؼ المجؾء إلى الإضخاب وتعخف الشداعات الجساعية في العسل بأنيا تمػ الخلبفات التي 
تحجث بيؽ مجسؾعة العسال أو التشغيؼ الشقابي السسثل ليؼ مؽ جية، وصاحب العسل أو التشغيؼ الشقابي 

 السسثل لو مؽ جية ثانية.
 اعات العسل:آثار نز  .3

تحجث نداعات العسل في كل مؤسدة فتكؾن ىشاك آثار عمى العسال مؽ جية وعمى صاحب العسل م جية  -
 أخخػ فتأثخ عمى علبقات العسل، وقج تكؾن ىحه الشداعات ضارة كسا يسكؽ أن تكؾن نافعة.

حمؾل أفزل أو تزارب في الأداء حؾل سبب مذكمة أو حؾل أولؾيات العسل يؤدؼ إلى الؾصؾل إلى  -
خظة عسل دؾيقة فعشجما يتسيد فخيق العسل بانعجام ىحه الاختلبفات، فإن ىحا يعشي عجم اىتسام أعزاء الفخيق 
و فيؼ يؾافقؾن عمى أؼ شيء بجون مشاقذة، وبالتالي وجؾد بعض الاختلبفات قج يديج مؽ حجة السشاقذات 

 ولكشو يؤدؼ إلى نتائج أفزل.

واختلبف خمؽيات العامميؽ يعشي اختلبف تفكيخىؼ وىؾ ما يفيج في تبادل الأفكار والإبجاع، ومؽ آثار   -
الستختبة الشداع الجساعي تؾقف علبقة العسل عمى الدخيان أثشاء الشداع مسا يجبخ كل مؽ الظخفيؽ عجم تشفيح 

أخخػ رب العسل يستشع عؽ الؾفاء التداماتو فسؽ جية العامل يتؾقف عؽ العسل ويستشع عؽ أدائو ومؽ جية 
بالآجخ فالشدبة لمعامل يكؾن لو أثخ ايجابي مؽ خلبل تستعو بالخاحة دون تعخضو لمعقؾبة ودون استخلبف 
العسال لسزخبيؽ بعسال آخخيؽ ودون فرميؼ أو طخدىؼ، لأن قانؾن الإضخاب يحسييؼ، أما صاحب العسل 

تؼ التؾقف عؽ العسل فييا، لأن علبقة العسل تتؾقف وبالتالي فيتؾقف بجوره عمى دفع الآجخ في الأيام التي ي
 تشعجم صفة التبعية لو.

ولكؽ ىحا يحجث خملب فالتؾقف عؽ العسل يعشي تؾقف عؽ الإنتاج وىحا بجوره يؤدؼ إلى تجني الأداء بجل 
الي يؤثخ عمى التحديؽ والتظؾيخ والابتكار، ويغيخ التكاسل واللبمبالاة مؽ طخف العسال ؼيقل الجيج، وبالت

كسية الإنتاج، وىحا يتخالف مع الأىجاف السخاد تحؿيقيا أو الغايات السدظخة والقميل يحجث تأثيخا قؾيا خاصة 
بسا يخص السؤسدات الاقترادية، لأنيا عمى درجة بالغة مؽ الأىسية ولأن الاقتراد لو الجور الفعال وىؾ 
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في السؤسدات الاقترادية، بالإضافة إلى ذلػ فيؾ ييجد  الأساس بالشدبة لمسجتسع ككل، وىحا ما يبيؽ الشداع
كيان السؤسدة الاقترادية الدوال خاصة إذا لؼ يتؼ تدؾية ىحا الشداع قبل استفحالو، لحلػ فبحل كل الجيؾد 
واجبة عؽ طخيق وسائل تدؾية الشداع العسالي الجساعي، ىحا بالإضافة إلى وضع حساية أو وقاية مشو عؽ 

ت الجورية الجائسة لسسثمي العسال ومسثمي الإدارة أو السؤسدة، ففي السؤسدة الاقترادية كل طخيق الاجتساعا
عامل ميؼ ولحلػ فالتكامل بيؽ العسال يحافع عمى إنتاج مدتقخ ومتكامل وبالتالي تحقيق الاكتفاء الحاتي 

اب نداعات العسل ومحاولة رفع الكسية الإندانية وتحديؽ مدتؾػ الأداء أمخ مظمؾب. ويسكؽ ترشيف أسب
 إلى ثلبثة محاور أساسية: 

  أسباب تتعمق بترؾرات وطسؾح الأطخاف السختمفة في العسل وإمكانية إشباع أو تحقيق الأىجاف الأساسية
 بكل طخف بشدبة لمعسل، مثلب يتسثل الظسؾح في زيادة الأجخ والتخؾية، السكافئات، تحديؽ مدتؾػ الخجمات.

 خوف العسل، ساعات العسل، أسمؾب الخقابة، درجة الحخية في مسارسة أسباب تتعمق تشغيؼ العسل كغ
 الحق الشقابي وطخيقة الاترال.

   أسباب تتعمق بالتؾزيع مثل نسط الدمظة وتؾزيعيا أو تخكيدىا، مجػ مذاركة العسال في السدتؾيات
لعسال وآليات التسييد بكل السختمفة في عسمية اتخاذ القخار، مجػ مخاؾبة العسال وكحا التأثيخ الستبادل بيؽ ا

 1السدتؾيات في سيخورة الإنتاج يخمق مذاكل ليا ؾيسة لا يدتيان بيا عمى سيخ السؤسدة.

 فرع ب: تأثير الاختلافات الفردية على السهظفين
إن الاختلبف بيؽ الأفخاد يؤثخ عمى العسميات والتفاعلبت اليؾمية في السشغسة، فالأفخاد يختمفؾن في تفديخىؼ  

جبات ويختمفؾن في تعاونيؼ مع بعزيؼ البعض كسا أنيؼ يختمفؾن في كيؽية مؾاجيتيؼ لمرعؾبات. ىحه لمؾا
 الاختلبفات كميا تؤثخ في الدمؾك في السشغسة والإنتاجية والإبجاع الفعالية. 

 كسا أن الأفخاد في التشغيؼ يؤثخون ويتأثخون ببعزيؼ البعض. ويؤثخون عمى السشغسة يشتسؾن إلييا. ومؽ 
الزخورؼ أن تتشاسب مؾاىب وقجرات السؾعفيؽ مع الؾاجبات السظمؾبة مشيؼ، فالسشغسة يجب أن تحجد نؾع 
السؾعفيؽ القادريؽ عمى الؿيام بسيسة ما. ولمحرؾل عمى السؾعفيؽ السشاسبيؽ. يجب عمى السشغسات أن 

فخاد، وكل ىحه تتؾقع خرائص مختمفة لمذخريات، فالقجرات والذخريات وطخق التعمؼ تختمف بيؽ الأ
 العؾامل في شخرية السؾعف تؤثخ ومؽ ثؼ عمى الأداء في السشغسة حيث تؤثخ عمى: 

السذكمة التي تؾاجو السشغسة ىي كيف تكؾن القؾػ العاممة متشؾعة، وبشفذ الؾقت تكؾن ىشاك التشهع:  .0
 وتخمق أفكارا ججيجة. ثقافة واحجة تجسع كل العامميؽ، والتشؾع يفيج السشغسة حتى تدتجيب لمغخوف الخارجية

بعض السشغسات تذجع الإبجاع وبعزيا ثقافتيا لا تذجع السخونة والإبجاع و التكيف، والسؾعف الإيداع:  .8
 قج يكؾن إبجاعيا، أولا يكؾن مؽ الأصل إبجاعي إذا كان يفتقج إلى الانفتاح.

                                                             

dz.com/forum/showthread.php?t=7764-www.droithttp:// 1 .تقبل نداعات العسل 

http://www.droit-dz.com/forum/showthread.php?t=7764
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يام( وذلػ بدب اختلبف إن طخيقة أداء العسل تختمف بيؽ الأفخاد ) حتى لؾ كانت نفذ الس أداء العسل: .6
القجرة والذخرية. والسشغسات تيتؼ بالقجرات وبالذخرية عشج اختيار السؾعفيؽ وذلػ لمتشبؤ بسؽ سيكؾن 

 الأندب في وعيفة ما.    

 ىي الشذاطات التي تعيق السشغسة مثل استخجام السخجرات، الدخقة والعشف.الدلهك غير السشتج:  .4

السؾعفؾن لؽ يكؾن سمؾكؼ جيجا تحت تأثيخ الكحؾل، وكحلػ يؤثخون عمى الدبائؽ وعمى زملبئيؼ. ويسكؽ أن 
تعالج السشغسات ىحه الدمؾكات مؽ خلبل زيادة السخاؾبة والأمؽ، واستخجام اختبارات قبمية لاكتذاف السؾعفيؽ 

الفخد عجوانيا مثل الأشخاص  السشحخفيؽ. ويسكؽ التشبؤ ببعض الخرائص الذخرية التي يسكؽ أن تجعل
 غيخ الشاضجيؽ عاطؽيا، والحيؽ يتحجثؾن عؽ العشف كثيخا ويحبؾن إخافة السؾعفيؽ.  

الاندحاب الشفدي يتسثل في إضاعة الؾقت، أحلبم اليقغة، والميؾ أثشاء العسل. وىحه الدلهك الاندحايي:   .5
 جما تتكخر تربح مذكمة.الدمؾكات ليذ بالزخورة أنيا سيئة فيي تقمل التؾتخ، لكشيا عش

يحجث الاندحاب الشفدي عشجما يكؾن الأفخاد غيخ راضيؽ عؽ عسميؼ، ويؤدؼ في كثيخ مؽ الأحيان إلى 
البحث عؽ فخص ججيجة وتخك السشغسة. أما الاندحاب الجدجؼ فيتسثل في الجوران الؾعيفي، التأخخ 

 1والػياب.
 السطلب الثالث: أثر الغياب و التغيب أداء العاملين

 مفههم التغيب:  -1

التغيب ىؾ " الحالة التي تشذأ عشجما يفذل الفخد في الحزؾر رغؼ أنو مجرج في ججول العسل ويدتجم مجل 
 2الػياب وىؾ عبارة عؽ ندبة الأيام السفقؾدة إلى العجد الإجسالي لأيام العسل لمتعبيخ عؽ ىحه الغاىخة".

تيجة ضغؾط تفخ عميو، سؾاء كانت ىحه الغخوف متعمقة فالتغيب بسفيؾمو العام ىؾ انقظاع الفخد عؽ العسل ن
بسخض أو إصابة ناتجة عؽ العسل مع الأخح بعيؽ الاعتبار أن السخض لفتخة طؾيمة لا يجخل في ىحا السفيؾم 

 لكؾن الإدارة تعتبخه غائبا إذا لؼ يسارس السيام السخظط لو. 
خص إلى العسل رغؼ أنو مجرج في ججول أمت اصظلبحا فالتغيب ىؾ الحالة التي تشذأ ع عجم حزؾر الذ

العسل، كؾن ىحا الذخص في إجازة شخرية أو في عظمة فإن ذل لا يعتبخ غيابا، ولؾ أن ىحا السؾقف يقمل 
مؽ عجد الأفخاد الستاحيؽ لمعسل، فالعبخة ىي عجم حزؾر الذخص أو انقظاعو عؽ العسل رغؼ أنو مقيج في 

 3ججول العسل.
 
 

                                                             
 . 14.16، ص 8000، عسان، 0سميؼ عيدى، إدارة شؤون الأفخاد، دار أسامة  لمشذخ والتؾزيع، ط 1
 . 801،803، ص  8006،  0جسال الجيؽ مخسي، الإدارة الإستخاتيجية لمسؾارد البذخية، الجار الجامعية، الإسكشجرية، ط 2
 .346، ص 8008عبج الغفار حشفي، الدمؾك التشغيسي وإدارة السؾارد البذخية، دار الجامعة الججيجة لمشذخ،  3
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 أنهاع التغيب:  -2

أؼ أن العامل لا يحزخ إلى مؾقع العسل لفتخة معيشة سؾاء كانت قريخة أو طؾيمة، وقج التغيب السادي:  - أ
 يكؾن عؽ طخيق التأخخات الؾقتية، أو اليخوب مؽ مكان العسل. 

في ىحا الرشف يكؾن العامل حاضخ برفة رسسية في مكان العسل وقج يباشخ عسمو التغيب السعشهي:  - ب
 السعشؾية مسا يؤثخ في ؾيامو بالعسل بؾرة ندبية أو تامة. لكؽ يغيب مؽ الشاحية 

 أسباب التغيب:  -3

ىشاك عجة أسباب تؤدؼ إلى التغيب والذائعة مشيا ىي الأمخاض أو عجم القجرة البجنية الشاتجة ع حادث 
 عسل، بالإضافة إلى أسباب أخخػ والتي تشقدؼ إلى : 

  :تؤثخ في سمؾك العامل خرؾصا طخيقة التشقل مؽ مكان العسل إلى مكان الإقامة  فالبيئةالستغيرات البيئية
الذخرية، كسا أن الؾضعية العائمية أيزا تؤثخ عمى العامل وأداؤه، كعجد الأطفال، الحالة السجنية...إلخ، 

 فيي عخوف  قج تؤثخ عمى قخار العامل في الحزؾر إلى مكان العسل أو عجم حزؾره.

  ردية :الستغيرات الف 

أعيخت بعض الجراسات أن ىشاك علبقة سمبية بيؽ التغيب والأقجمية فكمسا زادت خبخة الدن والأقدمية:  . أ
سشة يكؾن معجل التغيب متؾسط ثؼ  84العامل نقص التغيب، أما بالشدبة لمدؽ فشجج أن مؽ سؽ الخشج إلى 

يبمغ أشجه عشجما يبمغ العامل سؽ سشة بدبب تعجد السذاكل الاجتساعية ثؼ  43إلى  81يختفع نؾعا ما بيؽ 
 Cooper)التقاعج بدبب الأمخاض و بالتالي فإن معجل التغيب يدداد مع زيادة الدؽ وىحا ما أطيخه العالسان 

et Jardilier) . 

ثبتت الجراسات التي أجخيت في الؾلايات الستحجة الأمخيكية أن الشداء ىؼ أكثخ فئة تغيب مقارنة الجشس:  . ب
سشة بالشدبة لمسخأة لأنو في ىحه الفتخة يكؾن ليا أطفال  61إلى 81ة التغيب تبمغ أشجىا بيؽ مع الخجال، وندب

 سشة. 61غيخ مدتقميؽ ليشتقص بعج ذلػ ويقارب التغيب عشج الخجال في الفتخة ما فؾق 

إن انتقاء الخظأ وغياب التكؾيؽ يؤدؼ بالعامل باليخوب السؤقت مؽ مكان درجة التأهيل والقدرات:  . ت
 ل عشجما يؾاجو صعؾبات في مدؤولياتو.العس

وىي مؽ أىؼ عؾامل التغيب لأنيا تسذ معغؼ العامميؽ وتذكل في أغمب البمجان  الحالة الرحية:  . ث
 نرف معجلات التغيب.

 :الستغيرات التشعيسية 

ىشاك عجة متغيخات تتعمق بالتشغيؼ والتي تؤثخ عمى التغيب ومؽ ثؼ عمى الأداء، حيث ؼيسا يخص طبيعة 
حؾل العلبقة السؾجؾدة بيؽ رضا العامل وتحفيدات العسل  (Rhodes et Strees)العسل نجج أن دراسات 

بالشدبة لمتغيب، تبيؽ أن الستغيخات الستعمقة بظبيعة السيام ) الاستقلبلية، التحفيد، التقجم، التقجيخ( ليا تأثيخ 
عمى التغيب، بالإضافة إلى الستغيخات الخارجية كالأمؽ والسكافآت وغيخىا، أما حجؼ السؤسدة والسجسؾعة 

إنو يتشاسب طخديا مع التغيب، أؼ كمسا زاد حجؼ السؤسدة زادت ندبة التغيب. ثؼ الخضا العام لمعامل، فعجم ف
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الخضا في العسل لا يعتبخ وحجه السدؤول عؽ التغيب بل يعتبخ مؽ بيؽ العؾامل السؤثخة في التغيب لأن عجم 
 رضاه قج يؤدؼ إلى التفكيخ في التغيب الستكخر.

  .ز أىؼ الستغيخات التي تؤثخ عمى التغيب والتي ذكخناىا آنفاوالذكل التالي يبخ 
 : مجسهعة الستغيرات السؤثرة في التغيب(11)الذكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 341السرجر : عبج الغفار حشفي، السخجع الدابق، ص

 
 
 

 
 

 645السردر:عبد الغفار حشفى ،السرجع الدايق ص
قخار الفخد بالتغيب وأبخزىا الستغيخات الفخدية مؽ خلبل الذكل يتؾضح أن ىشاك ثلبث متغيخات تؤثخ عمى 

التي تتعمق بالعامل نفدو، ثؼ الغخوف البيئية وكل ما يحيط بالسشغسة مؽ نقل وغيخىا، ثؼ تمييا الستغيخات 
 السشغسة وطبيعة العسل التشغيسية داخل

 

 آثار التغيب على السؤسدة  -4

  :لمتغيب عجة آثار عمى السؤسدة حيث ؼيسا يخص البيئة التشغيسية نجج أن يؤدؼ آثار التغيب الداخلية
بجرجة أولى إلى إىسال العسل السخرص لكل فخد مشخخط في السؤسدة مسا يؤدؼ إلى ضعف في الأداء ومؽ 

 

 الفخدية : 
 الحالة البجنية -

 الدؽ والأقجمية-

 الجشذ-

 تأـيلبت ومدتؾػ العسل-

 قخارات العسل :
 بالػياب أو لا

 البيئة :
 الؾضعية العائمية -

 عخوف الشقل-

 عخوف مشاخية لمسؤسدة-

 التشغيسية : 
 طبيعة العسل -

 حجؼ السؤسدة والسجسؾعة-

 الخضا العام لمعامل-
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ثؼ تعظيل الإنتاج برفة مؤقتة أو نيائية، وبالتالي يؤدؼ بالسؤسدة إلى تأخيخ الآجال السحجدة للئنتاج 
 التخديؽ، أو في تقجيؼ الخجمات، كسا يمحق أضخار مؽ ناحية التدييخ وتحسل السدؤوليات. و 

أما في لجانب الفخدؼ فالتغيب بحج ذاتو يعتبخ عامل محيط بسعشؾيات العامل، فالتغيب الستكخر يشقص مؽ 
عسل ودفعيؼ إلى روح معشؾية لجييؼ والسدؤولية وقج يؤثخ عمى عسال آخخيؽ بدبب التياون وإىسال واجبات ال

 التغيب خاصة إذا لؼ تكؽ الإدارة صارمة مع العسال الستغيبيؽ.
  :يؤثخ التغيب مؽ ىحه الشاحية عمى السؤسدة وذلػ انخفاض الإنتاجية وبالتالي آثار التغيب الخارجية

إلى ضياع عجد مؽ السؾرديؽ  خاصة بؾجؾد مشافديؽ بإضافةتكؾن حرة السؤسدة في الدؾق عخضت لمدوال
ء سؾء تدييخ استخاتيجي وتتزاءل ندبة عسلبئيا الأوؼياء مؽ خلبل رداءة وعائفيا وخجماتيا ومؽ ثؼ يؤثخ جخا

 عمى اقتراد الجولة وتشسيتيا.

وبرفة عامة، الػياب يتأثخ بالذخرية وتقييؼ الفخد لعسمو، فكمسا كان العسل مسل أكثخ كمسا زاد الػياب، 
 1نقص الإنتاجية وعجم تقجيؼ الخجمات برؾرة أفزل.وبالتالي يقل أداء الفخد لعسمو ومؽ ثؼ 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .11عيدى، السخجع الدابق، ص  د. سميؼ 1
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 خلاصة الفرل الثاني

مؽ خلبل ما تظخقشا إليو تبيؽ إليشا إن لغخوف العسل داخل السشغسة أىسية كبيخة بالغة في التأثيخ عمي الأفخاد 
وعمي أدائيؼ وخاصة أذا كانت ذات طابع خجماتي ؛فالسشغسات الخجماتية يجب أن تخاعي ىتو الغخوف وان 

ية مؽ ابخز السشغسات الخجماتيية تقؾم بتحديشيا مؽ اجل تقجيسيا عمي أحدؽ وجو؛ وتذكل الخجمات الرح
نغخا لمسكانة السخمؾقة التي تحتميا في السجتسع ؛والخجمات التي تقجميا لو والتي يكؾن في أمذ الحاجة إلييا 
؛وقج حاولشا في ىحا الفرل تؾضيح اثخ عخوف العسل داخل السشغسة ودورىا الفعال مؽ خلبل تحديؽ 

لعسل مؽ اجل تحديؽ فعالية السشغسة ؛ىحا مؽ الجانب الاجتساعي العلبقات بيؽ السؾعفيؽ وتقميل نداعات ا
؛أما مؽ الجانب السادؼ فالغخوف السادية تؾثخ أيزا عمي العسل والعسال خاصة في السجال ألخجماتي لأنو 
يحتاج إلي تؾفيخىا وتحديشيا ومخاعاتيا برفة مدتسخة ؛كسا قسشا بتبيان اثخ كل مؽ الػياب والتغيب الحؼ يؤثخ 

 الأداء بالدمب ومؽ ثؼ نقص في الفعالية وفي الأداء ىعم
 



 

 الفصل الثالث
دراسة حالة المؤسسة  

العمومية الإستشف ائية بوغرارة  
 الونزة-فؤاد  
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 تمهيد 

تعتبر الدراسة الميدانية تطبيقا عمميا للإطار المفاىيمي و النظري, الذي تم التطرق فيو إلى فصول 
و دورىا في تحسين  الدراسة,حيث تيدف ىذه الدراسة إلى إيضاح ظروف العمل في المؤسسات الإستشفائية

, و قد تم إختيار ىذه المؤسسة  -الونزة–الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الإستشفائية بوغرارة فؤاد 
 نظرا لأىمية مكانتيا كوؤسسة من المؤسسات الصحية العمومية في ولاية تبسة .

 و لتجسيد ىذه الخطوة سيتم تقسيم ىذا الفصل إلى المباحث الموالية.

 الونزة – فؤاد بوغرارة الإستشفائية العمومية لمؤسسةا تقديم – 
 الميدانية الدراسة منيجية 
 النتائج إستخلاص و البيانات تحميل 
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 –الونزة  –بوغرارة فؤاد الاستشفائية المبحث الأول :تقديم المؤسسة العمومية 

   –الونزة  –المطمب الأول :عموميات المؤسسة بوغرارة فؤاد 

 المؤسسة  أولا: نشأة

نما ىي منبع ىام لتط , عالمي أساسي فحسب ليست حقإن الصحة  ور الاجتماعي والاقتصادي للأفراد. وا 
فمنذ الاستقلال  ر حق المواطن في الحماية الصحية ,ومن ىذا المنطق نجد أن الجزائر كرست في الدستو 

مي مجانية العلاج لكل المواطنين في ع 1974نجد أن تطور النظام الوطني لمصحة يرتكز منذ جانفي 
أما في السنوات الأخيرة نجد أن ىذا  .المؤسسات العمومية لمصحة حيث سجمنا تقدم ممحوظ في ىذا الجانب

نجاعتو من حيث التنظيم والتسيير وطرق التمويل مع  عدة صعوبات أثرت عمي فعالية و اعترضتوالنظام 
,إذ بالونزة   الاستشفائيةالمؤسسات العمومية نجد المؤسسة العمومية ومن ىذه  .التحولات التي عرفتيا البلاد

ولى ذات طابع صناعي لاستيعابيا منجم الحديد بالدرجة الأ دينة  الونزة مدينة حدودية ىامة , تعتبر م
وكذلك تحتوي عمي مستشفي كبير يسمي حاليا ر ىام جدا لفئة كبيرة من السكان , فيو مصدبالبلاد, 

الاستشفائيةبالمؤسسة العمومية  و معتبر كما تتميز بعدد كبير أ .بدلا من القطاع الصحي بالونزة بوغرارة فؤاد  
حيث ىذا الرقم الأخير ىو السبب الأول  نسمة.90000إن صح التعبير عن السكان, حيث يقدر حاليا ب

إضافة إلى كون  الاستشفائية,إلى تطوير و توزيع المؤسسة العمومية  الذي من أجمو سارعت الحكومة
رضخ القطاع إلى المرسوم  الاستقلالية و أما بموجب  تفتح أمام السكان مناصب شغل ىامة, المؤسسة 
 ابتداءأصبح قطاعا صحيا مستقلا تم فتحو بصفة رسمية  01/01/1997و المؤرخ في  644/97الوزاري 

و  إلى تحسين الوضع الصحي بالمدينة,  متر مربع, مما أدا 9708.75احة قدرىا بمس 01/01/1998من
ماي. 06يتواجد مقره بحي   

سسة ثانيا :التعريف بالمؤ   

صية " بوغرارة فؤاد " ىي مؤسسة عمومية ذات طابع إداري تتمتع بالشخ الاستشفائية المؤسسة العمومية 
وتتكون من ىيكل لمتشخيص والعلاج  المعنوية والاستقلال المالي ,  وتوضع تحت وصاية الوالي, 

عادة التأىيل الطبي والاستشفاء عبارة عن مرفق عمومي يقدم خدمات صحية لممواطنين ويضمن المداومة  .وا 
صلاح المستشفيا  1997ت في ديسمبر والمساواة تم إنشاؤه واعتماده من طرف وزارة الصحة والسكان وا 

يغطي ثلاث   بمديات : بمدية الونزة, بمدية المريح وبمدية عين الزرقاء بتعداد سكاني يقارب حوالي : 
عامل. 400نسمة يعمل بو حوالي  100000  
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المؤسسة ثالثا: أىداف  

يحتاجو المواطن من  بالونزة لمضرورة الحتمية لتمبية مابوغرارة فؤاد  ستشفائيةنشأت المؤسسة العمومية الاأ
 خدمات ورعاية صحية واستعجاليو وقائية كانت آم طبية ومن أىدافيا :

 لأزمات الصحية التي تتعرض المرضي.الحد من ا 
  المتابعة المنتظمة لصحة المرضي. 
  اكتشاف الأمراض قبل تفاقميا  ومحاولة الحد والقضاء عمييا. 
  السرعة في الإسعافات الأولية لممرضي. 
  المنزلي.الاستشفاء 
  إسعاف المرضي الذين ىم في حالات خطيرة إلي احدي المستشفيات التي توجد بيا معدات أكثر

 .....(سوق أىراس؛ تبسة ؛عنابةمثل:)
  لك بتوفير المعدات والموازم الطبيةوذتوفير الراحة لممرضي.  
  تصفية الدم  المثال: مصمحةالحد من نقل المرضي الذين ىم في حالة مرضية كبيرة نذكر عمي سبيل

 .( يعانون من ىذا المرض )تصفية الكمىالتي رفعت عناء عمي كثير من المرضي الذين 
  استعمال أجيزة حديثة تتماشي والتقدم التكنولوجي. 
  التكفل الصحي الأمثل لممرضي الوافدين من خارج وداخل تراب البمدية. 
  سا24س/24ضمان نظام التناوب لضمان خدمة صحية. 

 المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لممؤسسة

 يمي أىم أقسام و مصالح المؤسسة مبينة في الشكل التالي: فيما
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 –الونزة –بوغرارة فؤاد  الاستشفائيةلهيكل التنظيمي لممؤسسة العمومية ا( 02رقم ) الشكل

 

 المطمب الثاني : الهيكل التنظيمي لممؤسسة الاستشفائية 

-الونزة –الشكل رقم )..(:الييكل التنظيمي لممؤسسة العمومية الإستشفائيةبوغرارة فؤاد   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ستشفائية  الونزةمديرية المؤسسة العمومية الا  

 مكتب التنظيم الأمانة مكتب الاتصالات والتنظيم الإداري

العام   

 نيابة مديــرية

 النشاطات الصحية 

نيابة مديرية المستخدمين 

 والتكوين

نيابة مديرية المصالح 

والمنشآتالاقتصادية   

 مكتب

الوقاية   

مكتب التنظيم 

 والتقويم

مكتب الاستقبال 

 والتوجيهات الصحية

 مكتب الدخول

مكتب تسير الموارد 

 البشرية

 

مكتب الميزانية 

 والمحاسبة

مكتب التكاليف 

 الصحية

مكتب المصالح 

 المقتصدية

مكتب المنشآت 

والتجهيز 

 والصيانة

مكتب المصالح 

 الصحية
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 وتتمثل ميام كل مصمحة في مايمي:

 العامة  أولا: المديرية

وزاري من طرف الوزارة الوصية وتنيي  ميامو ير العام  حيث يتم تعيينو بقرار سيا مدالمدرية العامة يترأ
 : ما يميبنفس الطريقة ,وتكون مسؤوليتو تسيير المؤسسة  وتتمثل ميامو في 

 المدنية.عمال الحياة المؤسسة أمام العدالة وفي جميع أ يمثل 
 نفقات المؤسسة.  ما يخصمر بالصرف في ىو الأ 
 . يعد المشاريع الميزانية التقديرية 
  الإدارة.يقوم بتنفيذ مداولات مجمس 
  الوصية بعد موافقة مجمس الإدارة. لمنشاطات ويرسمو إلي السمطة  التقرير السنوييضع 
  في إطار الوصية بعد موافقة مجمس الإدارة . والاتفاقياتإبرام جميع العقود والصفقات 
 . يمارس السمطة السممية عمي المستخدمين الخاضعين لسمطتو 
 ء المستخدمين الذين خصص عمي مجموع مستخدمي المؤسسة باستثنا والتسييرة التعين يمارس سمط

 ن .يخر من أشكال التعيليم شكل أ
  مساعديو.تفويض السمطة لصالح 

 مدرية  لمنشاطات الصحية  ثانيا: نيابة

 الاستقبالفي مجال النشاطات الصحية من تنظيم عمميات العلاج وتنظيم عمميات  ميامياحيث تتمثل معظم 
التنسيق بين جميع العمميات الصحية تسيرىا وتنظيميا عمي أكمل وجو من أجل الوصول إلي  والإعلام, وكذا

 الخدمة المرغوب فييا .

 وىي: مكاتبى أربعة ة لمنشاطات الصحية إلمديريوتتفرع 

  مكتب التنظبم والتقويم ومتابعة النشاطات الصحية 
 والتوجييات الصحية  :يوجو المرضي إلي المصالح العلاجية الخاصة بيم ويقدم  مكتب الإستقبال

 التعميمات اللازمة التي تخصيم .
 تقدييم المعمومات والبيانات  وخروجيم , ىمكتب الدخول :وتكمن ميامو في تسجيل دخول المرض

 ,تقديم الشيادات والوثائق الخاصة بالمرضى ىالإحصائية الخاصة بالمرض
 لوقاية .مكتب ا 

نيابة مديرية المصالح الاقتصادية والمنشآت ثالثا:  
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زمة والضرورية للاوالتزويد بالتجييزات ا تالمنشأ و الح الإقتصاديةصوىي الجية المسؤولة عن إدارة الم
:ثلاث مكاتب ىقتصادية والمنشآت عموصيانة الأجيزة الطبية ,وتحتوي نيابة مديرية المصالح الا  

  المقتصدية.مكتب المصالح 
 .مكتب المنشآت والتجييز والصيانة 
 .مكتب المصالح الصحية 

 رابعا: نيابة مديرية المستخدمين والتكوين

تقوم بتنظيم عمل المكاتب والتأكد من تأىيل العاممين والظروف الخاصة بيم ,وتسجيل العمميات المالية  
عداد الميزانيات الخاصة بالمستشف :تحتوي عمي ثلاث مكاتب ىي بدورىا,و  ىوالمحاسبية وا   

 مكتب تسير الموارد البشرية 
 مكتب الميزانية والمحاسبة 
 مكتب التكاليف الصحية 

 مختمف أقسام المؤسسة : ىويمكن التعرف عم

 مصمحةالاستعجالات:

استقبال  ىالسير عمو من بداية عمل المؤسسة الاستشفائية ويتمل نشاطيا في المتابعة  تنشاىي مصمحة أ
والذين ىم في حالة استعجاليو والذين ىم في حالة استعجاليو) حوادث المرور ؛حريق ؛كوارث  ىالمرض

سا ويشرف 24/اس24سرير والعلاج متواصل 15وتتكون ىذه المصمحة من حوالي  طبيعية ؛المرضي .....(
 عمييا فريقين :

 سا مساء19 ىإل اس07فريق يعمل بالنيار: من -1

 سا صباحا 07 ىإلسا 19فريق يعمل ليلا: من -2

اين في حالة إجلاء كما يوجد بيا وحدة تابعة لمصمحة الصيدلة يشرف عمييا ممرض وطبيب المصمحة المع
 لك من طرف الطبيب المعاين .يتم ذ ؛ ىالمرض

 مصمحة تصفية الدم:

المصابين بالقصر الكمي وسيقتصر  ىالمرض ىالمعاناة عم لك لكفمنذ وقت قريب وذىي مصمحة أنشأت 
اسرة 10ن حوالي عمميا عمي تصفية الدم لممرضي المصابين )بالقصور الكموي ( وتتكون ىذه المصمحة م

سا مساء ويشرف عمييا طبيبين عامين وتعد ىذه المصمحة من أىم 19ا إلي غاية يوالعلاج متواصل ب
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ية معالجتيم ورفع  المعاناة عنيم وتوجد بيذه وكيف ىالمصالح في المؤسسة من حيث التعامل مع المرض
اناة عنيم بعد عممية المصمحة سيارة إسعاف خاصة تقوم بإيصال المرضي إلي مقر سكناىم وىذه لرفع المع

لك كل مريض لديو وجبة غذائية خاصة بو بعد عممية  ليذا اعتبرت من أىم المصمحة من أىم التصفية وكذ
 المصالح الموجودة بالمؤسسة .

 مصمحة الإنعاش الجراحي:

الجراحة )أي بعد عممية  ىي مصمحة  تقوم بتقديم الخدمات الأولية بعد خروج المريض من مصمحة عمبر
 أسرة. 10جراحية ( و تحتوي عمي 

 الجراحة :  مصمحة عمبر

فييا مختمف العمميات الجراحية ويطبق ىذه العممية  ىلك لأنيا تجر عبارة عن مصمحة ميمة بالمؤسسة وذىي 
 .جراح ويتم التعامل معو عن طريق إبرام عقد معو

 مصمحة الولادة:

ت مع بداية عمل المؤسسة ؛ ويمكن حصر نشاطيا في المتابعة والسير عمي استقبال ىي مصمحة أنشأ
لك عة من القابلات وكذمو سرير تحت إشراف طبيب المصمحة ومج 22النساء قصد الولادة بمجموع 

 ممرضات عاملات بالمصمحة فقط .

 النساء : مصمحة طب الرجال و

مصمحة طب النساء وتحتوي كل مصمحة ,ب الرجال مصمحة ط وىما مصمحتان مستقمتان عن بعضاىما:
شراف طبيب في كل مصمحة ورئيس مصمحة وسكرتيرة مكتب ومجموعة من ر تحت إسري 15عمي حوالي 
 الخاصين بكل مصمحة.الممرضين 

 مصمحة الجراحة العامة :

ىي مصمحة ميمة تقوم باستقبال المرضي بعد الخروج من مصمحة الإنعاش الجراحي وتحتوي ىذه المصمحة 
ة من الممرضين لك سكرتيرة مكتب ومجموعوتحت أشراف طبيب ورئيس مصمحة وكذسريرا  15عمي حوالي 

 الخاصين بالمصمحة.
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 :الرضع  وقسممصمحة طب الأطفال 

 سنوات10ىي مصمحة خاصة بمعالجة الأطفال حديثي الولادة والأطفال الصغار التي لا تتعدي أعمارىم 
يبين في المصمحة ورئيس مصمحة لك مجموعة حافظة للأطفال تحتوي عمي طباسره وكذ10وتحتوي عمي 

 لك ممرضين خاصين بالمصمحة .وكذ

 مصمحة الأشعة :

 ممرضي بواسطة أجيزة ومعدات خاصة أجراء فحوصات الأشعة ل ىي مصمحة يتمثل عمميا في

 مصمحة التحاليل الطبية :

لك بتقديم وصفة طبية وبأجيزة ول؛ الزمرة الدموية؛ السكر..( وذ)الدم؛ البىتقوم ىذه المصمحة بتحاليل المرض
 طبية خاصة طبعا.

 ىذا بالنسبة إلي مختمف المصالح أما بالنسبة إلي مختمف المكاتب فتضم مايمي :

 :ل الأول والمباشر عن نشاطيا .و يعد القمب النابض لممؤسسة بحيث يكون المسؤ  مكتب المدير 
 :وتتمثل ميامو في الوساطة بين ميام المدير مع جميع مصالح المؤسسة . مكتب السكريتاريا 
 :جراء الصفقات مع مختمف المتعاممين بارة عن مكتب مختص في إىو ع مكتب الصفقات

 الاقتصاديين مع المؤسسة .
 حساب وتسوية رواتب العمال سواء طبي أو شبو طبي  وىي مصمحة من أىم مياميا: الأجور: مكتب

 أو الإداري.
 :الأطباء ويترأسو طبيب وذو خبرة مينية كبيرة ميامو الإشراف عمي نشاط  مكتب مجمس الأطباء

 ومتابعتيم من خلال جدول المناوبة وغيرىا.
 :متابعة حركة جميع عمال المؤسسة )غيا بات؛ عطل سنوية  من أىم ميامو مكتب الحركة والمراقبة

 ومرضية؛ تسخير....الخ (
 وتضم مكتبين: المستخدمين: مصمحة 

 : التكفل بكل ماومن ميامو الرئيسية استقبال ممفات التوظيف والرد عمييا و مكتب الأمانة 
الو الرسميين المتقاعدين  ونو يحفظ جميع ممفات العمال سواءطمبو عمال المؤسسة لكيت

لك العطل الترقية وكذارات التعين الو الخصم الو إنتقال أو لك تنظيميا من حيث قر وكذ
 والعطل المرضية وغيرىا .

 : وىو المسؤول الأول عن جميع عمال المؤسسة حيث انو مكمف مكتب رئيس المستخدمين
 .ىخر الأاءات تطمبيا العمال وغيرىا من الاجر بالمصادقة عن الوثائق التي ي
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 :ف الموردين تقوم ىاتنين المصمحتين بتسجيل جميع الفواتير القادمة من طر  مكتب المالية والمحاسبة
مضائيا من طرف المصالح لك بعد مراقبتيا و وذ د تقيم الميزانية مصمحة المقتصدية كما نجأو  المعنيةا 
حوالات في مجال خاص قبل ضافية بعد المصادقة عمييا من طرف المجمس الاداري وتسجيل كل الالإ

لي القابضة كما تقوم بضبط الحاسبات المالية تنسيقا مع القابضة وفي سجل خاص بنياية تحويميا إ
 حتياجات المالية .ية والميزانية الإضافية و الإمفصل عن الميزانيقدم تقريرا  السنة

 :ت خاصة ...(في سجلا؛كراسى ىو مكتب يقوم بتسجيل كل الأدوات المكتبية )طاولات مكتب الجرد
عطائيا أوذ لي المصمحة التي لك لمحفاظ عمييا عند توجيييا إوذرقام لك بالتنسيق مع مكتب المقتصدية وا 

 قدمت الطمب .
  تسير مصالح المؤسسة كما تقوم بكتابة التقارير الشيرية لممصالح  ىيشرف عم الصحية:مكتب المصالح

الاقتصادية والمراكز الصحية التابعة لممؤسسة شيريا من طرف السكرتيرة التابعة لممصمحة وتتم 
 المصادقة عمييا من طرف رئيس المصمحة ويسمي مدير المصالح الصحية .

  ايات الموجودة م ييتم بنظافة المؤسسة وكيفية تطبيق وتوزيع النفوىو مكتب مي وبئة:مكتب عمم الأ
 لك نظافة مختمف المصالح الموجودة بالمؤسسة .والاىتمام بيا وكذ

  مكتبCOH3 رسالو إخاص بادخال الم:ىو مكتب لي وزارة عمومات والمخزون مختمف المصالح وا 
 الصحة والسكان 

 ىو عبارة عن مكتب مختص في حل كل القضايا القانونية المتعمقة بالمؤسسة  :المنازعات مكتب 
 : ن المواطن وجميع المصالح الصحيةويعد نقطة وصل بيمكتب الدخول. 
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 ةإمكانيات المؤسس الثالث: لمطمبا

فؤاد "بالونزة من المؤسسات الخدماتية الكبرى في المنطقة لذا  تعتبر المؤسسة العمومية الإستشفائية "بوغرارة
 سخرت الدولة الجزائرية إمكانيات ىائمة ومتعددة لرفع من أدائيا ومن اجل تقديم خدمات أفضل لمرضيا

وتشمل :   

 أولا :الموارد البشرية 

طار في مختمف ميا400ستشفائية" بوغرارة فؤاد "حوالي  تشغل المؤسسة الإ دين الأنشطة, وبما أنيا موظف وا   

مؤسسة وطنية وتابعة لدولة فيي توظف عددا كبيرا من العمال عكس المؤسسات الخاصة , حيث في الجانب 
أما من ؛ والإطارات ينيدا كبيرا من الادار الإداري تتكون المؤسسة من عدة مصالح وكل مصمحة تضم عد

 لمعمال والمستخدمين نشر إلي بعض الأرقام في الجدول التالي: الناحية التعدادية

: تعداد العمال بالمؤسسة العمومية الاستشفائية" بوغرارة فؤاد"(02الجدول رقم)  

 الصنــف العــد د
28 
04 
03 
110 
54 
159 

 الأطباء العامون
 صيادلة

 الأخصائيون في عمم النفس العيادي
 الشبو طبيون

 الموظفون الإداريون
 التقنيون المينيون

 المجمـــــــــــــــــوع 378
 من اعداد الطالبانالمصدر: 

 ثانيا:الموارد المادية

خاصة؛ بالإضافة إلي العتاد الطبي  سيارات03و سيارات إسعاف وشاحنة؛ 04 ىعم ىالمستشف يتوفر
المصالح والوحدات  ىسرير مقسمة عم 180المتطور من أجيزة ومعدات طبية؛ كما تبمغ الطاقة الاستيعابية 

 الداخمية حسب الجدول التالي:
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 العمومية الاستشفائية" بوغرارة فؤاد" ؤسسةلمم :القدرة الاستعابية(03)الجدول رقم 

 استيعاب قدرة الوحدات المصالح
 المصالح

 قدرة استيعاب
 الوحدات

 وحدة رجال الطب الداخمي
 وحدة نساء

20 
20 

40 

 طب الأطفال طب الأطفال
 حديثي الولادة

20 
02 

22 

 وحدة رجال الجراحة العامة
 وحدة نساء

12 
18 

30 

 أمراض النساء أمراض النساء والتوليد
 التوليد

28 
02 

30 

 02 02 جراحة الأطفال جراحة الأطفال
 استعجالات طبية الاستعجالات

 استعجالات جراحية
12 
04 

16 

 الإنعاش الطبي الإنعاش الطبي
 الإنعاش الجراحي

02 
02 

04 

 08 08 وحدة رجال ونساء الأمراض المعدية
 12 12 وحدة رجال ونساء تصفية الدم
 / / كشوفات عادية كشف الأشعة

 / / كشف تحاليل الدم الكشف بتحاليل الدم
 :من إعداد الطالبان  المصدر

 ثالثا: الموارد المالية

بإعتبارىا مؤسسة غير ربحية فيي تعتمد في كل نفقاتيا عمي  تعتمد المؤسسة عمي مساىمات الدولة,
 ثلاث ميزانيات:ى عتمادات والمساىمات الدولية بناءا عمى توقعات السنة السابقة وتنقسم إلالإ

  ميزانية اولية :في بداية السنة 
 . ميزانية معدلة :زيادة في المبمغ حسب الإحتياجات 
 . ميزانية نيائية او ختامية 

  2018بوغرارة فؤاد لسنة في الجدول الاتي  ةالاستشفائيوفيما يمي يوضح النفقات العامة لممؤسسة العمومية 
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 نفقات المستخدمين في المؤسسة (:04الجدول رقم )

الأول:نفقـــــــــــــــــــــــات المستخدمين العــــــــــــــــنوان  
مبمغ الالتزامات الموشرة سنة 

2018 
 الأبواب تسمية الباب

الراتب الرئيسي لمنشاط لمموظفين المرسمين والمتربصين  70350300.50
 والمتعاونين

1الباب   

2الباب التعويضات والمنح المختمفة 100500100.02  
الراتب الرئيسي بنشاط الأطباء المقيمين والأطباء الداخمين  /

 والخارجين
3الباب  

4الباب رواتب المستخدمين المتعاقدين 30200540.88  
التكاليف الاجتماعية لمموظفين المرسمين والمتربصين  44290035.90

 والمتعاونين
5الباب  

مين التكاليف الاجتماعية للأطباء المقيمين والأطباء الداخ /
 والخارجين

6الباب  

7الباب التكاليف الاجتماعية لممستخدمين المتعاقدين 9008278.75  
8الباب معاش الخدمة والأضرار الجسدية وربوع حوادث العمل /  

9الباب المساىمة في الخدمات الاجتماعية 5300000.00  
  مجموع العنوان الأول 259649256.05

 المصدر:من وثائق المؤسسة 
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 نفقات التسير في المؤسسة (:05الجدول رقم )

 العـــــــــــــــنوان الثاني: نفقات التســـــــــــــــــــــــــــــــيير
مبمغ الالتزامات المؤشرة 

2018لسنة   
 الأبواب تسمية الباب

1الباب تسديد النفقات 399200.79  
2الباب النفقات القضائية والتعويضات المرتبة عمي الدولة /  

3الباب العتاد والأثاث 1719999.50  
4الباب الموازم 1950333.08  

5الباب البسو /  
6الباب التكاليف الممحقة 6800900.96  
7الباب حظيرة السيارات 1114292.67  
صلاح اليياكل 1100250.75 8الباب صيانة وا   
عادة التأىيل وتربص  نفقات 190600.00 التكوين وتحسن الأداء؛ وا 

 المستخدمين
9الباب  

مصاريف مرتبطة بالمؤتمرات ؛الممتقيات والتظاىرات  /
 عممية مختمفة

10الباب  

11الباب التغذية ومصاريف الإطعام 7800998.50  
12الباب الإيجار /  

 الأدوية ؛المواد الصيدلانية ومواد أخري موجية لطب 55816150.66
 الإنساني والمستمزمات الطبية

13الباب  

14الباب نفقات الأعمال العممية النوعية 1415600.11  
15الباب اقتناء وصيانة العتاد والأدوات الطبية 529788.08  

المركزي لمجيش  تسديد مصاريف الاستشفاء لممستشفي /
من اجل المرضي المحولين الييا لغير معنين بالعمل 

 الخاضعة الاتفاقيات .

16الباب  

17الباب نفقات البحث العممي /  
18الباب مصاريف التوامة بين المستشفيات العمومية الصحية /  

 مجموع العنوان الثاني 88838115.1
 المجموع الاجمـــــــــــالي 348487371.15
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 ة ـــة الميدانيــــة الدراســـي:منهجالمبحث  الثاني

 الدراسة  منهجية الأول: المطمب

 لابد من تحديد المجتمع والعينة المأخوذة منو لتطبيق عمييا الدراسة بغية الوصول إلي نتائج  يمكن تعميميا.

 أولا :مجتمع الدراسة 

 سسةوالأطباء والممرضين والعمال المينين العاممين عمي مستوي المؤ   نالإداريييتكون مجتمع الدراسة من 
ولقد وجيت ىذه الدراسة إلي الإطارات  العاممين عمي مستوى المؤسسة كونيم من يسيرون عمي تقديم 

 الخدمات الصحية وعمي السير الحسن لممؤسسة .

 ثانيا :عينة الدراسة 

عمي المستويات العاممة بالمستشفى من موظفا مقسمين  50إستيدفت عينة الدراسة عينة عشوائية قدرت بـ
إدارين أطباء وشبو طبي وعمال مينين ,لأجل دراسة ظروف العمل في المؤسسات الإستشفائية ودورىا في 

بوغرارة فؤاد بالونزة ,ويمكن توضيح أفراد  الموسسة العمومية الإستشفائية ىتحسين الخدمة الصحية عمي مستو 
 موالي :ل الالجدو دراسة في ال

 (:عينة الدراسة06الجدول رقم )

 عدد الاستبيانات
 الموزعة

 عدد الاستبيانات
 المسترجعة

 عدد الاستبيانات
 الصالحة
 

50 48 48 
 المصدر:من إعداد الطالبان 

 جمع البيانات  ثالثا:طرق

 والذي تم تحميمو عن  : تم الحصول عمي البيانات اللازمة عن طريق الإستبيان المصادر الأولية
, والذي statistique package forsocial scinecesالإحصائية لمعموم الإجتماعيةطريق الحزم 

 .SPSSيرمز لو اختصارا بالرمز 
 تم الحصول عمي البيانات اللازمة من خلال مصادر ثانوية عن طريق الدراسات المصادر الثانوية :

جراء مقابلات مع إطارات الم  محل الدراسة ىستشفالسابقة وا 
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 رابعا: مقياس الإستمارة

ا وتنوعا يانات كمية تم إستخدام مقياس ليكارت الخماسي لكونو أكثر تعبير لتحويل إجابات الدراسة إلي ب
 وضيح الدرجات الخمس لمموافقة في الجدول الموالي :وبإعتباره يعطي مجالات أوسع للإجابة ويمكن ت

 الإستبيان(:مقاييس 07الجدول رقم )

غير موافق  الإجابات
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
 المصدر:من إعداد الطالبان بالإعتماد عمى سمم ليكارت الخماسي.

 صدق الأداة وثباتها خامسا:

عمي قياس المتغيرات التي وضعة لقياسيا وقد تم التحقق من ذالك عن  يقصد بصدق الأداة قدرة الإستبيان 
, -تبسة –طريق عرضيا عمي عدد من المحكمين من أساتذة كمية العموم الإقتصادية والتجارية وعموم التسير

 ء الملاحظات تم تعديل الإستمارة .و ضوفي 

يحيا من خلال الجدول ضكرونباخ ويمكن تو يقة معامل ألفا تم التحقق من ثبات الإستبيان من خلال طر  كما
 الاتي :

 (:اختيبار الفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة08الجدول رقم )

 معامل الثبات  المحور
 0.827 معامل الاستبيان الكمي

 0.819 ()ظروف العمل المحور المستقل
 0.838 ()الخدمة الصحية المحور التابع

 أنظر الممحق رقم )..(spssإعتمادا عمي نتائج المصدر:من إعداد الطالبان 

 بنسبة جيدة يلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن معامل الصدق والثبات للإستبيان مرتفع 

 لأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة ا :المطمب الثاني

عمي طرق إحصائية يتم من خلاليا  أىداف الدراسة ,وتحميل البيانات سيتم الإعتمادلتحقيق أىداف الدراسة 
دخال إوصف المتغيرات وتحديد نوعبة العلاقة الموجودة بيا ,بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزىا ثم 

"حيث تضمنت المعالجة  spss"باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية الإجتماعية الآليالبيانات بالحاسوب 
 الأساليب الإحصائية الموالية 
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 التكرارات والنسب المؤويةأولا :

في وصف خصائص مجتمع الدراسة ,ولتحديد الإستجابة اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب  حيث أستخدمت
 بالقانون الموالي:

 تكرار المجموعة    النسبة المئوية =   
 المجموع  لتكرارتالكمي

 

 

 ثانيا:معامل ألفا كرونباخ

 :ة ويعبر عنيا بالمعادلة المواليةثبات أداة الدراس تم استخدامو لتحديد معامل

𝛼  
 

   
(  

∑  

  
) 

 حيث :

αألفا كرونباخ :يمثل. 

Nيمثل عدد الأسئمة:. 

Vtستمارة مثل التباين في مجموع المحاور للا:ي. 

Vi يمثل التباين لأسئمة المحاور:. 

   المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ثالثا:

إستجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة أداة الدراسة ,حيث أن الإنحراف المعياري تم حسابيا لتحديد   
 ت ويعبر عنو بالعلاقة الموالية :عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس التشتت في التغيرا

  
√∑(    ) 

 
 

 

 معامل الإرتباط بيرسون  :رابعا

متغيرات الدراسة ببعضيا ,وتم حسابو إنطلاقا من برنامج  يستخدم معامل الإرتباط بيرسون لتحديد مدى إرتباط
 ". spss"الحزم الإحصائية الإجتماعية
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 (: معامل الارتباط بيرسون بين كل محور واخر09الجدول رقم )

 المحور الثاني المحور الأول المحاور
معامل ارتباط بيرسون لممحور 

 0.531 1 الأول

معامل ارتباط بيرسون لممحور 
 1 0.531 الثاني

 المصدر:من إعداد الطالبان اعتمادا عمى نتائج الاستبيان
بتضح من الجدول أعلاه أن قيم معامل الإرتباط بيرسون بين كل محور واخر موجبو ودالة احصائيا عند 

مما يشير أن جميع محاور الاستبيان تتمتع بدرجة صدق 0.531, إذ بمغت قيمتو 1-0.01مستوى الدلالة 
 مرتفعة.

-5حدود الدنيا والعميا( حيث تم حساب المدى )التم تحديد طول خلايا مقاس لكارت لمتدرج الخماسي )كما 
( وبعد ذالك 0.80=5/4ومن ثم تقسيمو عمي أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمي طول الخمية أي )(4=1

مية ويمكن توضيح طول إضافة ىذه القيمة إلي بداية المقياس وىي واحد وذالك لتحديد الحد الأعمي ليذه الخ
 الخلايا في الجدول الموالي :

 س ليكارت الخماسيطول خلايا مقيا:(10الجدول رقم ) 
 المتوسط
 المرجح

[1.79-1] [2.59-
1.80] 

[3.39-
2.60] 

[4.19-
3.40] 

[5-4.20] 

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة إتجاه الإجابة
 إطلاقا

 منخفض جدا منخفض متوسط مرتفع مرتفع جدا ىالمستو 
 من إعداد الطالبانالمصدر:    
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  تحليل البيانات و إستخلاص النتائج المبحث الثالث:
 المطلب الأول: تحليل نتائج الوضعية العامة للعاملين في المؤسسة

 أولا :متغير الجنس

 (: توزيع افراد العينة حسب الجنس11الجدول رقم )

 spssالمصدر :من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج      

أما %من عينة الدراسة ,29.2أي بوزن نسبي  14(نلاحظ أن عدد الذكور بمغ 11من خلال الجدول رقم )
%من عينة الدراسة ,وىي نسب متفاوتة لأن معظم الإطارات 70.8أي ما يعادل نسبة  34عدد الإناث فبمغ 

 . ىالعاممة خاصة في ميدان شبو طبي ىي من فئة الإناث نظرا إلي طبيعة عمل المستشف

 

 (:دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب الجنس03الشكل رقم )

 

 النسبةالمؤوية التكرار المتغير
 %29.2 14 ذكر الجنس

 %70.8 34 انثي
 %100 48 المجموع
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 ثانيا :متغير الفئة العمرية 

 (:توزيع افراد العينة حسب السن12جدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار العمر
 %54.2 26 30الي 20من 
 %25.0 12 40الي 31من 
 %16.7 8 50الي 41من 

 %4.2 2 50أكثر من 
 %100 48 المجموع

 spssالمصدر :من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

%من 54.2أكبر نسبة ب  ىعم سنة إستحوذت30 ىإل 20الفئة من نلاحظ أن(12(خلال الجدول رقممن 
سنة عمي نسبة 50إلي 41فئة من سنة ,فيما حصمت ال 40ى إل31%لفئة من 25عينة الدراسة ,تمييا نسبة 

 ىوالثانية عم ى,ويعود إستحواذ الفئتين الأول%4.2 سنة فتحصمت عمى أقل نسبة50كبر فئة أأما16.7%
ستشفائية فالمؤسسة العمومية الإ ان أغمبية العينة المدروسة من فئة الشباب . إلا 79.2%أكبر نسبة  ب 

الإستغناء عن العمال الا في حالة الوفاة او التقاعد او  كباقي المؤسسات العمومية وفية مع عماليا و لايتم
اب وذلك يف و انتقاء العمال المنتمين الى فئة الشبحسب رغبة العامل نفسو و بالمقابل فيي تقوم بالتوظ

لتوظيفية خاصة بالنسبة لمممرضين تابعة لممعيد الوطبي لمشبو ا ا ان  سياستيعلاللاستفادة من مؤىلاتيم 
 .الطبي أي يتم التوظيف مباشرة بعد التخرج و ىذا بعد دراسة العدد المرغوب فيو من العمال 

 لتوزيع أفراد العينة حسب العمرة (:دائرة نسبي04شكل رقم )
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 ثالثا :توزيع أفراد العينة حسب المستوي التعميمي 

 (:توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي13جدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار  المستوى التعميمي 
 %14.6 7 متوسط أو اقل

 %25.0 12 ثانوي 
 %60.4 29 جامعي 
 %100 48 المجموع 

 spss:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج  المصدر

%من العينة المدروسة ذو مستوى جامعي,أما 60.4نلاحظ أن ما نسبتو  (:13من خلال الجدول رقم )
لذوي مستوي متوسط  14.2%, فيما كانت النسبة الباقية والمقدرة ب 25أصحاب التعميم الثانوي فبمغو نسبة 

العينة المدروسة متحصمة عمي تعميم جامعي ,وىذا راجع إلي طبيعة عمل او أقل , وىذا يبين أن أغمبية 
  المؤسسة .

 (:دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب المستوي التعميمي05الشكل رقم )

 

 
 

 



–الونزة  –الفصل الثالث: دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية  بوغرارة فؤاد   

 

 
69 

 توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائمية  رابعا:

 (: توزيع أفراد العينة حسب الحالة العائمية14الجدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار الحالة
 %52.1 25 أعزب
 %45.8 22 متزوج
 / / مطمق
 %2.1 1 أرمل
 %100 48 المجموع

 spssالمصدر:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

لمعزاب بينما النسبة الثانية كانت %52.1( نلاحظ أن أكبر نسبة والمقدرة بـ14من خلال الجدول رقم )
 %2.1, و في المرتبة الأخيرة نجد فئة الأرامل بنسبة%45.8المقدرة بنسبةلممتزوجين 

 الحالة العائمية(:دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب 06الشكل رقم )
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 خامسا :توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة 

 (:توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة15جدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار الوظيفة
 %8.3 4 طبيب
 %39.6 19 أداري

 %39.6 19 شبو طبي
 %12.5 6 عامل مينى
 %100 48 المجموع

 spssالمصدر:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

متساويتان و قد بمغت كل منيما نسبة أن نسبة الإداريين و الشبو الطبي (15نلاحظ من خلال الجدول رقم )
, أما أصغر نسبة في 12.5تمييا العمال المينيين و التي بمغت نسبتيا % عمى ,و ىي النسبة الأ% 39.6

ومن ىنا نلاحظ أن المستشفى يضم مختمف الدرجات المينية من  .%8.3 طباء بنسبةىذه الدراسة كانت للأ
 مسيرين و ممرضين و كوادر و ذلك لتنوع الخدمات التي يقدميا .

 حسب الوظيفة لتوزيع أفراد العينة (:دائرة نسبية07الشكل رقم )

 



–الونزة  –الفصل الثالث: دراسة حالة المؤسسة العمومية الاستشفائية  بوغرارة فؤاد   

 

 
71 

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة سادسا :توزيع 

 سنوات الخبرة(:توزيع أفراد العينة حسب 16جدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار الأقدمية
 %50 24 سنوات10من  أقل

 %35.4 17 20الي 10من 
 %14.6 7 سنة20أكثر من 

 %100 48 المجموع
 spssالمصدر:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

( نلاحظ أن أغمبية افراد عينة الدراسة وفقا لمتغير سنوات الخبرة كانوا من ضمن 16من خلال الجدول رقم )
, و في  35.4سنة( بنسبة % 20إلى  10%, تمييا فئة) من 50سنوات ( بنسبة قدرت ب 10أقل من) فئة 

%كما ىو موضح في الجدول أعلاه .فالمؤسسة تقوم بتوظيف 14.6سنة( بنسبة  20الأخير فئة )أكثر من 
ور و أىمية بالغة في الكفاءات الجديدة من أجل التأقمم مع المعدات الجديدة و التكنموجيا المتطورة فممكفاءة د

في حين أنيا تحتفظ  تقنيات المعالجة و التمريض, يقطاع الصحة نظرا لممتغيرات السريعة التي تطرأ ف
 .من خبراتيم مع تقديم التكوين المستمر ليم   الاستفادةبالمقابل بالعمال الآخرين, من أجل 

الخبرة سنوات  (:دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة08الشكل رقم )
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 حسب متغير الأجر/الراتب الشيري  أفراد العينةسابعا :توزيع 

 (:توزيع أفراد العينة حسب متغير الأجر17جدول رقم )

 النسبةالمؤوية التكرار الأجر
 %20.8 10 دج 20000اقل من

 %60.4 29 دج 40000-20000مابين
 %18.8 9 دج 40000أكثر من 

 %100 48 المجموع
 spssإعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج  المصدر:من

-20000( أن النسبة الأعمى حسب متغير الاجر كانت لمفئة ما بين )17من خلال الجدول رقم )
, ما يعني أن أغمبية أفراد عينة الدراسة من أصحاب الدخل المتوسط , تمييا  60.4%دج( بنسبة 40000

دج( ضمت عددا  40000لاحظنا أن فئة )أكثر من %, و قد 20.8بنسبة  دج ( 20000فئة )أقل من 
 . 18.8قميلا جدا بنسبة %

 (:دائرة نسبية لتوزيع أفراد العينة حسب متغير الأجر09الشكل رقم )
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  المطلب الثاني : النتائج العامة

فقرة لمعرفة آراء المستجوبين حو واقع  15و الذي يحتوي عمى  خصص المحور الثاني من فقرات الإستبيان
ظروف العمل و مدى تحسينيا داخل المستشفى  و لقد تم تمخيص الإجابات التي تم الحصول عمييا و نتائج 

 تحميميا إحصائيا وفقا لما يبينو الجدول الآتي:

: تحميل نتائج آراء المستجوبين حول واقع ظروف العمل و مدى تحسينها داخل  (88)الجدول رقم
 المؤسسة الاستشفائية

موافق  رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 إطلاقا

المتوسط 
 الحسابي 

نحراف الإ
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 مرتفع 6 0,70334 3,8750 / 4 3 36 5 التكرار 01
% 10.5 75 6.3 8.3 / 

 مرتفع 1 0,86679 4,1875 2 / 2 27 17 التكرار 02
% 35.4 56.3 4.2 / 4.2 

 مرتفع 11 1,09074 3,4583 3 7 9 23 6 التكرار 03
% 12.5 47.9 18.8 14.6 6.3 

 مرتفع 8 1,09074 3,7917 3 4 4 26 11 التكرار 04
% 22.9 54.2 8.3 8.3 6.3 

 مرتفع 7 1,14835 3,8542 4 2 5 23 14 التكرار 05
% 29.2 47.9 10.4 4.2 8.3 

 متوسط 13 1,14371 3,2708 5 5 16 16 6 التكرار 06
% 12.5 33.3 33.3 10.4 10.4 

 مرتفع 4 0,97645 3,9375 2 2 6 25 13 التكرار 07
% 27.1 52.1 12.5 4.2 4.2 

 متوسط 12 1,06170 3,3542 3 8 10 23 4 التكرار 08
% 8.3 47.9 20.8 16.7 6.3 

 مرتفع 9 0,93399 3,7500 1 5 7 27 8 التكرار 09
% 16.7 56.3 14.6 10.4 2.1 

 مرتفع 5 1,04847 3,9167 2 5 1 27 13 التكرار 10
% 27.1 56.3 2.1 10.4 4.2 
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 متوسط 14 1,21384 3,1250 7 8 8 22 3 التكرار 11
% 6.3 45.8 16.7 16.7 14.6 

 متوسط 15 1,24609 3,0208 7 11 8 18 4 التكرار 12
% 8.3 37.5 16.7 22.9 14.6 

 مرتفع 3 0,99978 3,9792 1 4 6 21 16 التكرار 13
% 33.3 43.8 12.5 8.3 2.1 

 مرتفع 10 1,16673 3,4792 4 7 6 24 7 التكرار 14
% 14.6 50 12.5 14.6 8.3 

 مرتفع 2 1,02084 4,0208 3 / 6 23 16 التكرار 15
% 33.3 47.9 12.5 / 6.3 

 spssالمصدر:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

عينة الدراسة نحو المتغير المستقل ظروف العمل  تقيس بمجمميا إتجاىاتفقرة  15إشتمل ىذا المحور عمى
 عمى مستوى المستشفى مكان الدراسة و نلاحظ من خلال الجدول السابق ما يمي:

 ( درجة الحرارة السائدة في مكان عممك مناسبة.02الرتبة الأولى: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.86679وبإنحراف معياري قدره 4.1875بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%موافق جدا أما 35.4من العينة موافق عمى العبارة ,تمييا نسبة  %56.3العبارة درجة مرتفع, و كانت نسبة 

,ومما سبق نستنتج أن أغمبية أفراد بالتساوي 4.2بالنسبة لمعبارتين محايد و غير موافق إطلاقا فكانتا بنسبة %
 رارة في المؤسسة.عينة الدراسة راضين عمي درجة الح

 ( يشعرك التكوين بالإستفادة في تحسين أدائك.85الرتبة الثانية: العبارة رقم )

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.02084وبإنحراف معياري قدره 4.0208بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
موافق جدا ,  33.3%عمى العبارة تمييا نسبة  من العينة موافق 47.9%العبارة درجة مرتفع,و كانت نسبة 

%من أفرا عينة 80,نجد أن أكثر من %فيي غير موافق إطلاقا 6.3محايد أما النسبة المتبقية  12.5 %ثم
 الدراسة موافقة وموافقة بشدة عمي العبارة مما يعني أن التكوين يعود بفائدة عمى أداء العاممين .

 ( تؤثر الصراعات في قدرتك عمى العمل.83تبة الثالثة: العبارة رقم)الر 

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.99978وبإنحراف معياري قدره3.9792بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%موافق بشدة ثم 33.3من العينة موافق عمى العبارة, تمييا  43.8%العبارة درجة مرتفع,و كانت نسبة
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نلاحظ أن فيي غير موافق إطلاقا .2.1موافق أما النسبة المتبقية  %غير8.3تمييا نسبة  دمحاي12.2%
 معظم أفراد عينة الدراسة يجدون صعوبة في أداء عمميم في بيئة تسودىا الصراعات.

 .تنسجم مع الفريق الذي تعمل معه بشكل جيد( 07: العبارة رقم)الرتبة الرابعة

و بمغت درجة الاىتمام بيذه   0.97645معياري قدره وبإنحراف3.9375بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
 ,ثمموافق بشدة%27.4موافق عمى العبارة تمييا نسبة%من العينة 52.1وكانت نسبة العبارة درجة مرتفع,

,نجد أن معظم فرق بالتساوي  4.2موافق وغير موافق إطلاقا كانت بنسبة  محايد أما بالنسبة لمفئتين 12.5
 والتوافق بين العمال . العمل يسودىا الإنسجام

 .العمل الممقي عمى عاتقك يتناسب مع قدراتك( 80الرتبة الخامسة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.04847وبإنحراف معياري قدره3.9167بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%موافق بشدة ,ثم نسبة 27.1تمييا نسبة  %من العينة موافق56.3وكانت نسبة العبارة درجة مرتفع,

أن كمية ,ومنو نلاحظ%محايد  2.1أما النسبة المتبقية فيي  %غير موافق إطلاقا4.2%غيرموافق ثم 10.4
 العمل تتناسب مع قدرات العمال .

 .الإنارة التي توفرها مؤسستك ملائمة( 08الرتبة السادسة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 0.70334وبإنحرافمعياري قدره  3.8750بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%غير 8.3%موافق بشدة ثم 10.5%موافق عمي العبارة تمييا نسبة 75العبارة درجة مرتفع,وكانت نسبة 

قة عمي درجة الحرارة السائدة , منو نستنتج أن أغمبية عينة الدراسة مواف%محايد6.3موافق أما السبة المتبقية 
 في المؤسسة .

 راتبكحجم العمل الموكل إليك يتناسب مع ( 05الرتبة السابعة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.14835وبإنحراف معياري قدره3.8542بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
ثم موافق بشدة%29.2تمييا نسبة عمي العبارة  %موافق47.9كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

, وىذا يعني أن معظم أفراد %غير موافق إطلاقا4.2%أما النسبة المتبقية  8.3تمييا نسبة ,%محايد10.4
 عينة الدراسة راضين عمي مستوي دخميم مقارنة بي حجم العمل الموكل إلييم .

 توزيع العمل مع الفريق الذي تعمل معه مناسب .( 04الرتبة الثامنة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 1,09074وبإنحراف معياري قدره 3,7917بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة
%موفق بشدة أما النسب 22.9عمي العبارة ونسبة %موافق 54.2,كما كانت نسبة التكرارمرتفعالعبارة درجة 

,نلاحظ أن أغمبية لمفئتين محايد وغير مواف إطلاقا 8.3مواف إطلاقا و%غير 6.3الباقية كانت نسبة 
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وىذا راجع إلي طبيعة عمل المؤسسة كل الخاصة بيم العمال راضون عمي توزيع العمل في فرق العمل 
 حسب تخصصو.

 .الوقت المخصص لمعمل يتناسب مع كل العمل المطموب( 09الرتبة التاسعة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 0.93399وبإنحراف معياري قدره 3.7500الحسابي ليذه العبارة بمغ المتوسط 
%موافق بشدة تمييا نسبة 16.7%موافق عمي العبارة ونسبة 56.3كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

ومنو نجد أن معظم ,فيي غير موافق إطلاقا%2.7غير موافق أما النسبة المتبقية 10.4محايد ثم نسبة 14.6
 داء جميع أعماليم مناسب وذالك راجع لتوزيع العمل العقلاني من أدارة.العمال يرون أن الوقت المخصص لا

 .تتمقى اوامر معارضة من بعض الاشخاص( 84الرتبة العاشرة: العبارة رقم)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 1.16673قدره  وبإنحرافمعياري3.4792بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%لمفئتين موافق بشدة 14.6%موافق عمي العبارة ,تمييا نسبة 50كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

,نجد أكثر غير موافق إطلاقا 8.3محايد اما النسبة المتبقية % 12.5وغير موافق بالتساوي ثم نسبة 
 قون أوامر معارضة ليم .%من أفراد عينة الدراسة يتم60من

 .شروط الأمن والنظافة في المؤسسة جيدة( 03الرتبة الحادية عشر: العبارة رقم)

قدره و بمغت درجة الاىتمام بيذه 1.09074وبإنحراف معياري3.4583بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
 14.6%محايد تمييا نسبة18.8عمي العبارة و %موافق47.9كما كانت نسبة التكرار,العبارة درجة مرتفع

غير موافق إطلاقا ,نلاحظ أن نسبة % 6.3موافق جدا ,اما النسبة المتبقية %12.5غير موافق إطلاقا ثم %
خاصة ي تعاقد المستشفي مع مؤسسة % وىذا راجع إل60موافق وموافق بشدة عمي ىذه العبارة بمغت أكثر من

 بالتنظيف .

 .تقوم المؤسسة بإجراءات تهيئة ظروف العمل بصفة دورية( 08: العبارة رقم)الرتبة الثانية عشر

الاىتمام بيذه و بمغت درجة 1.06170وبإنحراف معياري قدره 3.3542بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
تمييا نسبة  %محايد20.8%موافق عمي العبارة ,و47.9كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة متوسط,

ومنو نستنتج أن المؤسسة  %غير موافق إطلاقا .6.3%أما النسبة المتبقية 8.3فق ثم نسبة %غير موا16.7
 تقوم بإجراءات تييئة ظروف العمل بصفة دورية .
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 .تعطي إدارة المؤسسة لمعاممين فرصة لحل المشاكل( 06الرتبة الثالثة عشر: العبارة رقم)

الاىتمام بيذه و بمغت درجة 1.14371وبإنحراف معياري قدره 3.2708بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
موافق ومحايد بالتساوي عمي العبارة ,تمييا نسبة  %لمفئتين33.3كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة متوسط ,

 وغير موافق إطلاقا. قغير مواف%لمفئتين 10.4موافق بشدة , اما النسبة المتبقية 12.5%

 .الظروف المحيطة بك في عممك محفزة لتحسين أدائك( 88الرتبة الرابعة عشر: العبارة رقم)

الاىتمام بيذه و بمغت درجة 1.24609وبإنحراف معياري قدره 3.1250بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
لمفئتين محايد  %16.7,تمييا نسبة  مواف عمي العبارة%45.8,كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة متوسط
مواف بشدة ,نلاحظ أن نسبة %6.3غير مواف إطلاقا اما النسبة المتبقية % 14.6وغير موافق ثم نسبة 

 الموافقة عمي ىذه العبارة لم تتجاوز نصف المستجوبين وذالك راجع لتفاوت في درجات العمل .

 .بارسال العمال في دورات تكوينية بصفة دورية تقوم المؤسسة( 82الرتبة الخامسة عشر: العبارة رقم)

الاىتمام بيذه و بمغت درجة 1.24609وبإنحراف معياري قدره 3.0208بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
غير موافق تمييا نسبة %22.9موافق عمي العبارة ,و% 37.5كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة متوسط ,

نلاحظ أن المؤسسة موافق بشدة .% 8.3مواف إطلاقا أما النسبة المتبقية  غير %14.6محايد ,ثم 16.7%
نما ىناك فئات مخصصة وبحاجة لتكوين .   لاتقوم بإرسال جميع  فيأت العمال وا 

 المحور الثالث واقع الخدمة الصحية داخل المؤسسة الاستشفائيةثالثا: تحميل نتائج 

 تحميل نتائج المحور الثالث واقع الخدمة الصحية داخل المؤسسة الإستشفائية( : 89الجدول رقم)

 موافق رقم العبارة
 جدا

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
 موافق
 إطلاقا

 المتوسط
 الحسابي

 نحرافالإ
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 3,9167 1 5 4 25 13 التكرار 16
 

 مرتفع 2 0,98571
% 27.1 52.1 8.3 10.4 2.1 

 مرتفع 14 0,94320 3,4375 2 5 15 22 4 التكرار 17
% 8.3 45.8 31.3 10.4 4.2 

 متوسط 15 1,17298 3,1667 6 7 12 19 4 التكرار 18
% 8.3 39.6 25 14.6 12.5 
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 spssالمصدر:من إعداد الطالبان بالاعتماد عمي نتائج 

من اجل ضمان تقديم الخدمات الصحية  بتنظيم المناوبات  المستشفىيقوم (25العبارة رقم) الرتبة الأولي:
 لممرضي في جميع الأوقات

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.91868وبإنحراف معياري قدره4.0833المتوسط الحسابي ليذه العبارةبمغ 
موافق بشدة ,تمييا نسبة 35.4موافق عمي العبارةونسبة %45.8كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

 مرتفع 10 1,00266 3,6250 / 9 9 21 9 التكرار 19
%  18.8 43.8 18.8 18.8 / 

 مرتفع 3 1,02366 3,8750 1 4 10 18 15 التكرار 20
% 31.3 37.5 20.8 8.3 2.1 

 مرتفع 5 0,92553 3,7234 / 6 13 19 10 التكرار 21
% 20.8 39.6 27.1 12.5 / 

 2 4 16 16 10 التكرار 22
335833 

 مرتفع 11 1,04847
% 20.8 33.3 33.3 8.3 4.2 

 مرتفع 9 0,93375 3,6458 1 6 8 27 6 التكرار 23
% 12.5 56.3 16.7 12.5 2.1 

 مرتفع 13 1,12967 3,4792 4 5 10 22 7 التكرار 24
% 14.6 45.8 20.8 10.4 8.3 

 مرتفع 1 0,91868 4,0833 1 2 6 22 17 التكرار 25
% 35.4 45.8 12.5 4.2 2.1 

 مرتفع 8 1,13613 3,6667 3 4 11 18 12 التكرار 26
% 25 37.5 22.9 8.3 6.3 

 مرتفع 7 0,92613 3,6875 1 4 12 23 8 التكرار 27
% 16.7 47.9 25.0 8.3 2.1 

 مرتفع 6 0,96664 3,7083 1 4 13 20 10 التكرار 28
% 20.8 41.7 27.1 8.3 2.1 

 مرتفع 12 0,98930 3,5000 2 5 14 21 6 التكرار 29
% 12.5 43.8 29.2 10.4 4.2 

 مرتفع 4 1,00000 337500 3 2 7 28 8 التكرار 30
% 16.7 58.3 14.6 4.2 6.3 
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,نجد أن أفراد لاقا %فيي غير موافق إط 2.1غير موافق أما النسبة المتبقية 4.2%محايد ثم نسبة 12.5
عينة الدراسة موافقين وموافقين بشدة عمي العبارة وىذا راجع إلي طبيعة عمل المؤسسة من أجل تقديم خدمة 

 صحية في جميع الأوقات .

بمغ المتوسط الحسابي .يقع المستشفى بمكان يسهل الوصول إليه بسرعة (86العبارة رقم) الرتبة الثانية :
كما و بمغت درجة الاىتمام بيذه العبارة درجة مرتفع,0.98571وبإنحراف معياري قدره3.9167ليذه العبارة 

غير مواق ثم 10.4%%موافق بشدة تمييا نسبة 27.1%موافق عمي العبارة ونسبة 52.1كانت نسبة التكرار
يقع في  ,ومنو نستنتج أن المستشفيفيي غير موافق إطلاقا% 2.3محايد  أما النسبة المتبقية % 8.3نسبة 

 موقع إستراتجي .

يتوفر في المستشفى جميع الخدمات التابعة لمخدمة الصحية )التحاليل (20العبارة رقم) الرتبة الثالثة :
و  1.02366وبإنحراف معياري قدره3.8750بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة الطبية ,التصوير بالأشعة(

%موافق عمي العبارة ونسبة 37.5ما كانت نسبة التكراركبمغت درجة الاىتمام بيذه العبارة درجة مرتفع,
%فيي 2.1غير موافق أما النسبة المتبقية %8.3محايد ثم نسبة % 20.8%موافق بشدة تمييا نسبة.31.3

 غير موافق إطلاقا .

يوضح العاممون في المستشفى لممرضي المشاكل الصحية التي يعانون  (30العبارة رقم) الرابعة : الرتبة
 .منها بطريقة يفهمها المريض

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.0000وبإنحراف معياري قدره3.7500بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%موافق بشدة تمييا نسبة 16.7%موافق عمي العبارة ونسبة  58.3كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

ج من , ومنو نستنت%فيي غير موافق4.2غير موافق إطلاقا أما النسبة المتبقية %6.3محايد ثم نسبة 14.6
 العبارةأن عمال المستشفي يقومون بإيضاح المشاكل الصحية لممرضي.

تقوم المؤسسة بتوفير نظام صحي لرعاية الأمومة والطفولة مع توفير  (28العبارة رقم)الخامسة : الرتبة
 .المقاحات المناسبة في الوقت المناسب

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.92553وبإنحراف معياري قدره3.7234بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة
موافق بشدة ثم نسبة 20.8تمييا نسبة %موافق عمي العبارة 39.6كما كانت نسبة التكرار العبارة درجة مرتفع,

 %فيي غير موافق.12.5محايد أما النسبة المتبقية  27.1%

يمتزم الطاقم الطبي والتمريضي بتقديم الخدمات الصحية بطريقة  (28العبارة رقم) السادسة : الرتبة
                                                                                 .صحيحة وبدون أخطاء

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 0.96664وبإنحراف معياري قدره3.7083بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
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يا نسبة %محايد تمي27.1%موافق عمي العبارة ونسبة 41.7كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,
,ومنو %فيي غير موافق إطلاقا 7غير موافق أما النسبة المتبقية%10.4موافق بشدة ثم نسبة  20.8%

 يتبين لنا الطاقم الطبي والتمريضي يقومون بعمميم عمي أكمل وجو.

 .( يقوم العاممون بالاستجابة لطمبات المرضى فورا27العبارة رقم) السابعة :الرتبة

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.92613وبإنحراف معياري قدره3.6875بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%محايد تمييا 25%موافق عمي العبارة ونسبة 47.9كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

,نلاحظ إطلاقا  %فيي غير موافق 2.1غير موافق أما النسبة المتبقية %8.3موافقبشدة  ثم نسبة 16.7نسبة
 %وىذا يعني أن عمال المستشفييستجبون لطمبات المرضي فورا 60فاق أن مجموع درجة موافق وموافق بشدة 

سيارات الإسعاف مجهزة بتجهيزات الطبية الاسعافية التي تساعد المريض  (26العبارة رقم) الثامنة : الرتبة
 .المستشفىفي الوصول إلى 

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.13613وبإنحراف معياري قدره3.6667بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
موافق بشدة تمييا 25%%موافق عمي العبارة ونسبة 37.5كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

,وىذا يعني %فيي غير موافق إطلاقا 6.3%غير موافق أما النسبة المتبقية 8.3محايد ثم نسبة%22.9نسبة
 خاصة لمحالات المستعجمة .تجييزات طبيةّ إسعافية متطورة و أن مؤسسة مجيزة ب

 .يوفر المستشفى الأمان المطموب لممريض أثناء تقديم خدمات صحية (23العبارة رقم) التاسعة :الرتبة

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.93375وبإنحراف معياري قدره3.6458بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%محايد ,وكانت 16.7%موافق عمي العبارة , تمييا نسبة 56.3كما كانت نسبة العبارة العبارة درجة مرتفع,

فيي غير موافق %2.1لمتبقية %لمفئتين غير موافق وموافق بشدة بالتساوي أما النسبة ا12.5نسبة التكرار
إطلاقا,ومنو نستنتج أن أكثر من نصف المستجوبين يجدون المستشفي قادر عمي نوفير الأمان المطموب 

 لممريض وتقديم خدمة صحية في مستوي المطموب .

 .( يتوفر في المستشفى جميع ما يحتاج اليه المريض من أدوية89العبارة رقم) الرتبة العاشرة :

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 1.00266وبإنحراف معياري قدره3.6250بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%موافين عمى العبارة أما كل من العبارات موافق بشدة ومحايد وغير 43.75وكانت نسبة العبارة درجة مرتفع,

الدراسة يجدون أن المستشفي %ومما سبق نجد أن أغمبية أفراد عينة 18.75موافق فكانت نسبتيا متساوية 
 .المريض من أدويةيوفر ما يحتاجي
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  .( يتمتع العاممون في المستشفى بالمعرفة والمهارة والخبرة العالية22العبارة رقم)الرتبة الحادية عشر: 

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.04847معياري قدره وبإنحراف3.5833بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
,تمييا نسبة  موافق ومحايد بالتساويلمفئتين عمي العبارة  33.3كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

,نجد أن %فيي غير موافق إطلاقا 4.2غير موافق أما النسبة المتبقية 8.3ثم نسبة  وافق بشدة م20.8%
نة الدراسة يرون العاممون في المستشفي ذوي خبرة وميارة بينما باقي المستجوبين أكثر من نصف أفراد عي

 منقسيمين بين محايد وغير موافق .

( يقوم العاممون بتقديم الخدمة الصحية لممريض بسرعة وبدون 29العبارة رقم) الرتبة الثانية عشر :
 .تأخير

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  0.98930معياري قدره وبإنحراف3.5000بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
محايد تمييا نسبة %29.2%موافق عمي العبارة ونسبة 43.8كما كانت نسبة التكرار,العبارة درجة مرتفع,

,ومنو %فيي غير موافق إطلاقا4.2%غير موافق أما النسبة المتبقية 10.4موافق بشدة  ثم نسبة12.5%
خلاص وذالك نتيجة طبيعة  نستنتج أن عمال المستشفي يقومون بخدمة المرضي بسرعة وبدون تأخير وا 

 عمميم .

 .( يحافظ المستشفى عن سرية المعمومات الخاصة بالمرضى24العبارة رقم) الرتبة الثالثة عشر :

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.12967بإنحراف معياري قدره و3.4792 بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%محايد تمييا نسبة 20.8%موافق عمي العبارة ونسبة 45.8كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

,ومنو %فيي غير موافق إطلاقا 8.3%غير موافق أما النسبة المتبقية 10.4%موافق بشدة  ثم نسبة14.6
 يحافظ عمي خصوصيات المرضي . ىنستنتج أن المستشف

 .كافيةنظيفة و  ر في المستشفى صالات انتظاريتوف (87العبارة رقم) رتبة الرابعة عشر:ال

و بمغت درجة الاىتمام بيذه 0.94320وبإنحراف معياري قدره3.4375بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
نسبة  %محايد تمييا31.3%موافق عمي العبارة ونسبة 45.8كما كانت نسبة التكرارالعبارة درجة مرتفع,

ومنو  .إطلاقا موافقغير %فيي 4.2ما النسبة المتبقية بشدة أ % موافق8.3موافق  ثم نسبةغير 10.4%
 يحتوي عمي قاعات إنتظار ملائمة وكافية لجميع المرضي . ىمستشفاليتضح لنا أن 

يتم الاهتمام بالخدمات الفندقية المقدمة في المستشفى  (88العبارة رقم) الرتبة الخامسة عشر:
                                                                        ., صيدلة.....(الإطعامالإيواء,)

و بمغت درجة الاىتمام بيذه  1.17298وبإنحراف معياري قدره3.1667بمغ المتوسط الحسابي ليذه العبارة 
%محايد تمييا نسبة 25العبارة ونسبة  n%موافق عل39.6كما كانت نسبة التكرار,توسطة العبارة درجة م
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,ومنو بشدة%فيي موافق 8.5%غير موافق إطلاقا أما النسبة المتبقية 12.5%غير موافق ب  ثم نسبة14.6
 نجد أن  المستشفي ييتم بالمرضي ويوفر ليم جميع الخدمات الفندقية .

 المطلب الثالث: إختبار فرضيات الدراسة 

  أولا :الفرضية الرئيسية

 تحسين ظروف العمل الي تحسين الخدمة الصحية بالمؤسسة الاستشفائيةيؤدي 

 سيتم اختبار احد الفرضيتين الاتيتين:

 H0 الفرضية الصفرية-1

لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين ظروف العمل و الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية 
 الإستشفائيةبوغرارة فؤاد الونزة 

 H1الفرضية البديمة -2

توجد علاقة ذات دلالة احصائية بين ظروف العمل و الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية 
 الإستشفائيةبوغرارة فؤاد الونزة

ة لالاقل من مستوى الد(p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0البديمة  , و قبول الفرضيةH1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS  الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمة كفرضية رئيسية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد

 الصحية في المؤسسة العمومية الإستشفائيةبوغرارةعلاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل و الخدمة 
 فؤاد الونزة , و ذلك كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 (:نتائج اختبار الفرضية الرئيسية20الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
R 

 معامل الارتباط الخدمة الصحية
0.513 
 

0.000 0.263 

 , ممحق رقم )(SPSSإعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل  المصدر:من
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من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة إرتبباط قوية بين ظروف العمل و الخدمة الصحية في 
يساوي  بوغرارة فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل الإرتباط المؤسسة العمومية الإستشفائية

و ىي أقل من  0.00% وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 51.3
%من 26.3, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت إلى أن 0.05مستوى الدلالة 

متغير المستقل )ظروف العمل( أما النسبة التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لم
المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى , و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة قوية و دور 
 إيجابي ذو دلالة إحصائية لتأثير ذروف العمل عمى الخدمة الصحية في المؤسسة العمومية الإستشفائية

 جية نظر أفراد عينة الدراسة .بوغرارة فؤاد الونزة وذلك حسب و 

 ثانيا: اختبار الفرضيات الفرعية

 الفرضية الفرعية الأولى

 :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

 H0الفرضية الصفرية 

في  الممموسيةبعد الخدمة الصحية من ناحية  ولا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالمؤسسة العمومية 

 H1الفرضية البديمة 

في المؤسسة  الممموسيةبعد  و الخدمة الصحية من ناحية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل
 .بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالعمومية 

ة لالمستوى الداقل من (p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج  
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0 و قبول الفرضية البديمة ,H1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمةH1  كفرضية فرعية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد

بوغرارة فؤاد  المؤسسة العمومية الإستشفائية فيعلاقة ذات دلالة إحصائية بين  الممموسية وظروف العمل 
 كما ىو موضح في الجدول الموالي: الونزة , و ذلك
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 (:نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى28الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
   

البعد الأول  
 )الممموسية (

 معامل الارتباط
0.460 

0.001 0.212 

 , ممحق رقم )(SPSSالمصدر:من إعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل 

و الخدمة الصحية من ناحية قة إرتباط قوية بين ظروف العمل من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علا
بوغرارة فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل  الإستشفائيةالممموسية في المؤسسة العمومية بعد 

و 0.001% وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 46الإرتباط يساوي 
, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت إلى أن 0.05ىي أقل من مستوى الدلالة 

%من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لممتغير المستقل )ظروف العمل( 21.2
أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى , و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة قوية 

من ناحية بعد الممموسية في  الصحيةظروف العمل عمى الخدمة  و دور إيجابي ذو دلالة إحصائية لتأثير
 ة.بوغرارة فؤاد الونزة وذلك حسب وجية نظر أفراد عينة الدراس المؤسسة العمومية الإستشفائية

 الفرضية الفرعية الثانية 

 :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

 H0الفرضية الصفرية 

في  الاعتمادية بعد الصحية من ناحية و الخدمةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالمؤسسة العمومية 

 H1الفرضية البديمة 

في  الإعتماديةبعد و الخدمة الصحية من ناحية ظروف العمل  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالمؤسسة العمومية 
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لة لااقل من مستوى الد(p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0 و قبول الفرضية البديمة ,H1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS  الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمة كفرضية فرعية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد علاقة

في المؤسسة العمومية الإستشفائيةبوغرارة فؤاد الونزة , و وظروف العمل الاعتمادية ذات دلالة إحصائية بين 
 ذلك كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 تبار الفرضية الفرعية الثانية(:نتائج اخ22الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
   

البعد الثاني 
 )الاعتمادية(
 

 معامل الارتباط
0.376 

0.008 0.142 

 , ممحق رقم )(SPSSالمصدر:من إعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل 

و الخدمة الصحية من ناحية قة إرتباط قوية بين ظروف العمل الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علامن خلال 
بوغرارة فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل  الإعتمادية  في المؤسسة العمومية الإستشفائية بعد

مة الإحتمالية تساوي % وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أن القي37.6الإرتباط يساوي 
, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت 0.05و ىي أقل من مستوى الدلالة 0.008
%من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لممتغير المستقل )ظروف 14.2إلى أن 

ى, و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك العمل( أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخر 
من ناحية بعد  علاقة قوية و دور إيجابي ذو دلالة إحصائية لتأثير ظروف العمل عمى الخدمة الصحية

 بوغرارة فؤاد الونزة وذلك حسب وجية نظر أفراد عينة الدراسة الإعتمادية  في المؤسسة العمومية الإستشفائية

 

 الفرعية الثالثة  الفرضية

 :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

 H0الفرضية الصفرية 
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الأمان في المؤسسة بعد  و الخدمة الصحية من ناحيةلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالعمومية 

 H1الفرضية البديمة 

بعد الأمان في المؤسسة  و الخدمة الصحية من ناحيةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالعمومية 

ة لالاقل من مستوى الد(p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0 و قبول الفرضية البديمة ,H1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS  الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمة كفرضية فرعية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد علاقة

بوغرارة فؤاد الونزة ,  ستشفائيةفي المؤسسة العمومية الإذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل وبعد الأمان  
 و ذلك كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 (:نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة23الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
   

 البعد الثالث
 )الأمان( 

 

 معامل الارتباط
0.300 

0.038 0.09 

 , ممحق رقم )(SPSSالمصدر:من إعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل 

 و الخدمة الصحية من ناحيةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة إرتباط قوية بين ظروف العمل 
فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل الإرتباط  بوغرارة بعد الأمان في المؤسسة العمومية الإستشفائية

و ىي أقل 0.038% وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 30يساوي 
%من 9, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت إلى أن 0.05من مستوى الدلالة 

تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لممتغير المستقل )ظروف العمل( أما النسبة التغيرات التي 
المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى , و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك علاقة و دور إيجابي 

في المؤسسة العمومية  ذو دلالة إحصائية لتأثير ظروف العمل عمى الخدمة الصحية من ناحية بعد الأمان 
 سب وجية نظر أفراد عينة الدراسة.بوغرارة فؤاد الونزة وذلك ح الإستشفائية
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 الفرضية الفرعية الرابعة 

 :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

 H0الفرضية الصفرية 

بعد الاستجابة في و الخدمة الصحية من ناحية لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالمؤسسة العمومية 

 H1الفرضية البديمة 

الاستجابة في المؤسسة  بعدو الخدمة الصحية من ناحية  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالعمومية 

ة لالاقل من مستوى الد(p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0 و قبول الفرضية البديمة ,H1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS  الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمة كفرضية  فرعية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد

بوغرارة فؤاد  في المؤسسة العمومية الإستشفائيةعلاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل والاستجابة  
 الونزة , و ذلك كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة(:نتائج 24الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
   

 البعد الرابع
 )الإستجابة(

 

 معامل الارتباط
0.533 

0.000 0.284 

 , ممحق رقم )(SPSSالمصدر:من إعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل 

و الخدمة الصحية من ناحية من خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة إرتباط قوية بين ظروف العمل 
بوغرارة فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل  الاستجابة في المؤسسة العمومية الإستشفائية بعد

ن القيمة الإحتمالية تساوي % وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أ53.3الإرتباط يساوي 
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, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت 0.05و ىي أقل من مستوى الدلالة 0.00
%من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لممتغير المستقل )ظروف 28.4إلى أن 

ت أخرى , و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك العمل( أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرا
علاقة قوية و دور إيجابي ذو دلالة إحصائية لتأثير ظروف العمل عمى الخدمة الصحية من ناحية  بعد 
 الإستجابة في المؤسسة العمومية الإستشفائيةبوغرارة فؤاد الونزة وذلك حسب وجية نظر أفراد عينة الدراسة.

 الخامسة الفرعية الفرضية

 :سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين

 H0الفرضية الصفرية 

بعد التعاطف في و الخدمة الصحية من ناحية  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالمؤسسة العمومية 

 H1الفرضية البديمة 

بعد التعاطف في المؤسسة و الخدمة الصحية من ناحية توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل 
 بوغرارة فؤاد الونزة الإستشفائيةالعمومية 

ة لالاقل من مستوى الد(p-value)إذا كانت القيمة الإحتمالية SPSSو بالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
=0.05α فإنو يتم رفض الفرضية الصفريةH0 و قبول الفرضية البديمة ,H1  في ىذه الدراسة ,وحسب نتائج
SPSS  الممحق رقم)(, فإنو يتم قبول الفرضية البديمة كفرضية  فرعية ليذه الدراسة التي تفيد بأنو توجد

بوغرارة فؤاد  فائيةفي المؤسسة العمومية الإستشعلاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل والعاطف  
 الونزة , و ذلك كما ىو موضح في الجدول الموالي:

 (:نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة25الجدول رقم )

 المتغير المستقل 
 

 المتغير
 التابع 

 القيمة الاحتمالية ظروف العمل
(sig) 

 معامل التحديد
   

 البعد الخامس
 )التعاطف(

 

 معامل الارتباط
0.364 

0.011 0.132 

 , ممحق رقم )(SPSSالمصدر:من إعداد الطالبين بالإعتمادعمى نتائج تحميل 
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 و الخدمة الصحية من ناحيةمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن ىناك علاقة إرتباط قوية بين ظروف العمل 
فؤاد الونزة, حيث تشير النتائج إلى أن معامل الإرتباط  بوغرارة التعاطف في المؤسسة العمومية الإستشفائية

و ىي 0.011% وىذا يشير إلى وجود علاقة إرتباط إيجابية, كما أن القيمة الإحتمالية تساوي 36.4يساوي 
, كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك بإعتبار أنيا أشارت إلى أن 0.05أقل من مستوى الدلالة 

التي تطرأ عمى المتغير التابع )الخدمة الصحية( تعود لممتغير المستقل )ظروف العمل( %من التغيرات 13.2
أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى , و بالتالي تتأكد صحة الفرضية الرئيسية أي أن ىناك دور إيجابي 

ي المؤسسة ذو دلالة إحصائية لتأثير ظروف العمل عمى الخدمة الصحية من ناحية بعد التعاطف  ف
 بوغرارة فؤاد الونزة وذلك حسب وجية نظر أفراد عينة الدراسة. العمومية الإستشفائية
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 لثخلاصة الفصل الثا

 -الونزة-إشتمل الفصل عمى الدراسة التطبيقية التي أجريت في المؤسسة العمومية الإستشفائية بوغرارة فؤاد
نظري لمتغيري الدراسة, ظروف العمل و الخدمة الصحية في المؤسسة والتي كان اليدف منيا اسقاط الجزء ال

عينة الدراسة, والتي كان اليدف منيا التعرف عمى واقع ظروف العمل و دورىا في تحسين الخدمة الصحية 
إستمارة   50من أجل ذلك قمنا بدراسة إتجاىات و اراء مجتمع الدراسة, من أجل ىذا الغرض قمنا بتوزيع

ى العمال داخل المؤسسة و قد تم تحميل النتئج وفقا لبرنامج الحزمة الإحصائية لمعموم إستبيان عم
 طردية بين ظروف العمل و الخدمة الصحية المقدمة .و تم إستخلاص أن ىناك علاقة   spssالإجتماعية

 



 

 ة العامةخاتمال
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 ةــــــــــــــة العامــــــــــــــــالخاتم

 أولا حوصلة حول البحث:

من خلال البحث حاولنا دراسة مدى تأثٌر ظروف العمل فً المصالح الإستشفائٌة ودورها فً تحسٌن 
الخدمة الصحٌة ،وتدعٌما لما تم طرحه فً الجانب النظري من هذا البحث ،حاولنا تسلٌط الضوء علً 

العمومٌة  الجزائرٌة وهذا من خلال اختٌار المؤسسة واقع ظروف العمل فً المؤسسات الإستشفائٌة
الأستشفائٌة بوغرارة فؤاد بالونزة وإسقاط الدراسة علٌها والذي ٌتمثل نشاطها فً تقدم الخدمات الصحٌة 
لمرضها ،حٌث قمنا بدراسة عامة للمؤسسة ومختلف المهام التً تقوم بها وتعرفنا علً ظروف العمل 

خدمات التً تقدمها ،إلى جانب ذلك تعرفنا على دور هذه الأخٌرة فً تحسٌن فٌها ومدى تأثٌرها على ال
 وتغٌر إستراتجٌات المؤسسة فً الخدمات الصحٌة وبالتالً فً نشاط المؤسسة .

ٌمكن القول أن ظروف العمل تؤثر بشكل كبٌر علً المنظمات نظرا لما تسببه من تأثٌرات سواء على 
ل مكانة بالغة الأهمٌة وذالك نظرا لتأثٌرها الكبٌر على الأشخاص الفرد أو علً المؤسسة ، فهً تحت

،حٌث أي تقصٌر من طرف الأفراد العاملٌن نتٌجة ظروف العمل الغٌر الملائمة قد ٌؤدي إلً نتائج 
 وخٌمة وقد تصل أحٌانا إلى حوادث قد تؤدي بحٌاة المرضى من جهة وحٌاتهم من جهة أخرى .

 نتائج الدراسة  ثالثا:

قا من إشكالٌة البحث والفرضٌات الموضوعة ومن خلال الدراسة النظرٌة والتطبٌقٌة باستعمال انطلا
أدوات التحلٌل من أجل الوصول واقع ظروف العمل فً المؤسسات الأستشفائٌة ودورها فً تحسٌن 

لنتائج الخدمة الصحٌة والتً تمت دراستها بالمؤسسة العمومٌة الأسنشفائٌة بوغرارة فؤاد ،توصلنا إلً ا
 التالٌة :

 اب وأصحاب شهادات جامعٌة ستشفائىة محل الدراسة من فئة الشبمعظم أفراد طاقم المؤسسة الإ
 . ىع إلً طبٌعة عمل المستشفوهذا راج

 دراك بٌنت نتائج الدراسة أن أفراد العٌنة مدركة لظروف العمل المحٌطة بها تمام الإ 

 إدارة المؤسسة جاهدة لتوفٌر كامل الظروف الملائمة لعمالها. تسعى 

  لعاملٌن وبالتالً رداءة الخدمة الصحٌة أداء اكلما زاد سوء ظروف العمل زادت رداءة 

 صعوبة التأقلم من التكنولوجٌا الجدٌدة عمالة جامعٌة متمكنة ٌجعلها تتفادى ىتوفر المؤسسة عل 
 بٌن ظروف العمل و الخدمة الصحٌة فً  0.0.ستوى معنوٌة ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة عند م

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
  بٌن ظروف العمل و بعد الملموسٌة فً  0.0.ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى معنوٌة

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
 فً بٌن ظروف العمل و بعد الإعتمادٌة  0.0.حصائٌة عند مستوى معنوٌة ٌوجد أثر ذو دلالة إ

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
  فً بٌن ظروف العمل و بعد الأمان  0.0.ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى معنوٌة

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
  فً بٌن ظروف العمل و بعد الإستجابة  0.0.ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى معنوٌة ٌوجد أثر

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
  فً بٌن ظروف العمل و بعد التعاطف  0.0.ٌوجد أثر ذو دلالة إحصائٌة عند مستوى معنوٌة

 -الونزة-المؤسسة العمومٌة الإستشفائٌة بوغرارة فِؤاد 
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  الاقتراحات رابعا :التوصيات و

ضوء النتائج التً أسفرت علٌها هذه الدراسة نقدم بعض التوصٌات التً نأمل أن تفٌد المسؤولٌن فً  ىعل
 خاصة  و هً كالآتً : -بوغرارة فؤاد-ستشفائٌة المؤسسة العمومٌة الاعامة, و  المؤسسات الاستشفائٌة 

 مفتوحة ٌتم عبرها طرح ومناقشة مختلف المشاكل  عقد جلسات مع العاملٌن وتنظٌم فضاءات
التً  تواجه العاملٌن فً المؤسسة والنقائص التً ٌلاحظونها وٌشعرون بها فٌما ٌخص ظروف 
 العمل ،وفً نفس الوقت تعد هذه الجلسات حلقة وصل بٌن العاملٌن فٌتبادلون وجهات النظر

العلاقات  والروح الجماعٌة بٌنهم وتساهم  بٌنهم وبٌن أفراد الإدارة ،فمثل هذه اللقاءات تنمً 
 فً خلق نوع من التوافق بٌن القرارات التً تصدرها الإدارة وطلبات العاملٌن .

 ٌل نظم الاتصالات بٌن مختلف المصالح بالمؤسسة سواء كانت إدارٌة ،طبٌة ،تقنٌة  لتسهٌل تفع
 تدفق المعلومات وسٌر العمل بما ٌضمن عدم انقطاع تقدٌم الخدمات الصحٌة 

 جتماعً ،خاصة الجانب الخدماتً منه مثل البحث فً إمكانٌة توفٌر خدمة هتمام بالجانب الاالا
 الإطعام .والنقل 

 ذلك من خلال  دور الأفراد العاملٌن الذٌن ٌقومون بتقدٌم الخدمات الصحٌة فً المؤسسة تعزٌز
 إقامة دورات تكوٌنٌة تدرٌبٌة من أجل تنمٌة مهارتهم وتقدٌم خدمة صحٌة جٌدة.

  المؤسسة أن تحرص على المساواة بٌن العاملٌن.من ٌلزم 
 من خلال التدرٌب والتكوٌن المتواصل . تعزٌز الثقة فً المهارات المهنٌة الطبٌة منها والإدارٌة 
  تشجٌع التحفٌز المادي والمعنوي لما له أثر علً إنجاز المهام فالاهتمام به ٌرفع من أداء الفرد

 ،فالتحفٌز والترقٌة من العوامل التً تدفع بالعامل بالاهتمام بعمله بشكل جٌد 
 ا إلً الأفضل.الاستمرار فً تطوٌر الخدمات الصحٌة المقدمة وتحسٌنها دائم 
  توفٌر معدات ووسائل الوقاٌة والأمن للعمال نظرا لخطورة نشاط الصحة ،فالعامل معرض

 لخطر إنتقال الأمراض والعدوى ،لذا ٌجب مراعاة كل وسائل الوقاٌة والاهتمام بها .
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 ستبيانالإ : 02الملحق رقم 
 ميـــلـــــــث العـــــليم العالي والبحـــــــــوزارة التع

 يـــــــــــالتبسي جامعة الشـــــيخ العربــــــ

 

 

 قسم: علوم التسيير                          التجارية علوم التسيير                                الاقتصادية وكلية العلوم 

 

 

 التحضير لمذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال طارفي إ

 : لالمعلومات الضرورية حو هذه الاستمارة للحصول علىتم وضع 

 " ظروف العمل في المؤسسات الاستشفائية ودورها في تحسين الخدمة الصحية "

لذا نرجو منكم مؤكدين لكم بان جميع البيانات التي سيتم الحصول عليها منكم سوف تستخدم لغرض البحث العلمي فقط 

 هميتها في إكمال هذا البحث لأبكل مصداقية وموضوعية جميع فقرات الاستبيان جابة على الإ

 ملاحظة:      

 ستبيان بعد قراءة كل عبارة بعناية وثم وضع علامة نرجو التكرم بتعبئة الإ(x) بالمكان المناسب لها 

 

  الاستمارة مع إعادتها في الأخير أسئلةالرجاء التأكد مع عدم إغفال أي سؤال من 

 

 والاحتراموتفضلوا بقبول التقدير 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم علي انجاز هذه الدراسة سلفا 

 

 عداد الطالبان :                                                                                  تحت إشراف الأستاذ )د(:إمن 

 جدي طالب 

 ر ــــفارس قاط                           ركاب سيف الدين                                                                  

 

 

 

 ستـــــبــــــــــيان إارة ـــــــمـتــــــــإس
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 الوضعية العامة للعامل في المؤسسة  :المحور الأول
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 ثانوي                جامعي                  أو اقل متوسط           التعليمي:المستوي  -3

 أرمل         مطلق        متزوج                  الحالة العائلية:        أعزب  -4

   أداري           شبه طبي           عامل مهني طبيب                  المهنية:الدرجة  -5

 سنة 20سنة            اكثرمن20-10     ت      سنوا10قل من أقدمية وسنوات الخبرة:    الأ -6
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 الاستشفائية ومدى تحسينها داخل المؤسسةف العمل والمحور الثاني: واقع ظر

 الرقم ةارالعبـــــــــــــــــــــــ درجة الموافقة
غير 

موافق 
 طلاقاإ

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 01 سستك ملائمةالإنارة التي توفرها مؤ     
 02 درجة الحرارة السائدة غي مكان عملك مناسبة     

 03 والنظافة في المؤسسة جيدة الأمنشروط      

 04 توزيع العمل مع الفريق الذي تعمل معه مناسب     
 05 يتناسب مع قدراتك حجم العمل الموكل إليك     

المؤسسة للعاملين فرصة لحل  إدارةتعطي      
 المشاكل

06 

 07 الفريق الذي تعمل معه بشكل جيد تنسجم مع     

تهيئة ظروف العمل  بإجراءاتتقوم المؤسسة      
 بصفة دورية

08 

الوقت المخصص للعمل يتناسب مع كل العمل      
 المطلوب

09 

 10 العمل الملقي على عاتقك يتناسب مع قدراتك     
الظروف المحيطة بك في عملك محفزة لتحسين      

 أدائك
11 

رسال العمال في دورات إتقوم المؤسسة ب     
 تكوينية بصفة دورية

12 

 13 تؤثر الصراعات في قدرتك على العمل     

 14 تتلقى اوامر معارضة من بعض الاشخاص     
 15 يشعرك التكوين بالاستفادة في تحسين ادائك     
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 الاستشفائيةحية داخل المؤسسة صواقع الخدمة ال المحور الثالث:

 درجة الموافقة العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

 موافق
 بشدة

غير  غيرموافق محايد موافق
موافق 
 إطلاقا

 ـــــــة الملموســـــــيــ

      يقع المستشفى بمكان يسهل الوصول إليه بسرعة 16

صالات انتظار نظيفة  ىيتوفر في المستشف 17
 وكافية

     

يتم الاهتمام بالخدمات الفندقية المقدمة في  18
     (, صيدلة الإطعام)الإيواء, ىالمستشف

     

 ــــــاديــــــةالاعتمــــ

يتوفر في المستشفى جميع ما يحتاج اليه  19
 المريض من أدوية 

     

يتوفر في المستشفى جميع الخدمات التابعة  20
الطبية ,التصوير للخدمة الصحية )التحاليل 

 بالأشعة( 

     

تقوم المؤسسة بتوفير نظام صحي لرعاية  21
الأمومة والطفولة مع توفير اللقاحات المناسبة 

 في الوقت المناسب

     

يتمتع العاملون في المستشفى بالمعرفة والمهارة  22
 والخبرة العالية 

     

 ـــــــــــــــــــــــــانالأمـــ

الأمان المطلوب للمريض أثناء  ىالمستشفيوفر  23
 تقديم خدمات صحية

     

الخاصة يحافظ المستشفى عن سرية المعلومات  24
  بالمرضى

     

 ــــــــةالاستجـــــــــابـــــ

بتنظيم المناوبات من اجل ضمان  المستشفىيقوم  25
  في جميع الأوقات تقديم الخدمات الصحية 

     

سيارات الإسعاف مجهزة بتجهيزات الطبية  26
 ىالاسعافية التي تساعد المريض في الوصول إل

  المستشفى

     

      يقوم العاملون بالاستجابة لطلبات المرضى فورا 27

يلتزم الطاقم الطبي والتمريضي بتقديم الخدمات  28
 الصحية بطريقة صحيحة وبدون أخطاء

     

 فــــــــــــــــالتعاط

يقوم العاملون بتقديم الخدمة الصحية للمريض  29
 بسرعة وبدون تأخير 

     

يوضح العاملون في المستشفى للمرضي  30
المشاكل الصحية التي يعانون منها بطريقة 

 يفهمها المريض 
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 التكرارات والنسب المئوية 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 29,2 29,2 29,2 14 ذكر

 100,0 70,8 70,8 34 أنثى

Total 48 100,0 100,0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

20-30 26 54,2 54,2 54,2 

31-40 12 25,0 25,0 79,2 

41-50 8 16,7 16,7 95,8 

50أكثر من   2 4,2 4,2 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,6 14,6 14,6 7 متوسط أو أقل

 39,6 25,0 25,0 12 ثانوي

 100,0 60,4 60,4 29 جامعي

Total 48 100,0 100,0  

 

 الحالة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 52,1 52,1 52,1 25 أعزب

 97,9 45,8 45,8 22 متزوج

 100,0 2,1 2,1 1 أرمل

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,5 12,5 12,5 6 عامل مهني

 52,1 39,6 39,6 19 شبه طبي

 91,7 39,6 39,6 19 إداري

 100,0 8,3 8,3 4 طبيب

Total 48 100,0 100,0  

 

 الأقدمية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنوات 10أقل من   24 50,0 50,0 50,0 

10-20 17 35,4 35,4 85,4 

سنة20أكثر من   7 14,6 14,6 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 الأجر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

20000أقل من   10 20,8 20,8 20,8 

 81,3 60,4 60,4 29 دج20000-40000

دج40000أكثر من   9 18,8 18,8 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

 

Q1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق

 14,6 6,3 6,3 3 محايد

 89,6 75,0 75,0 36 موافق

 100,0 10,4 10,4 5 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Q2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق إطلاقا

 8,3 4,2 4,2 2 محايد

 64,6 56,3 56,3 27 موافق

 100,0 35,4 35,4 17 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

 20,8 14,6 14,6 7 غير موافق

 39,6 18,8 18,8 9 محايد

 87,5 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 12,5 12,5 6 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

 14,6 8,3 8,3 4 غير موافق

 22,9 8,3 8,3 4 محايد

 77,1 54,2 54,2 26 موافق

 100,0 22,9 22,9 11 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

Q5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق إطلاقا

 12,5 4,2 4,2 2 غير موافق

 22,9 10,4 10,4 5 محايد

 70,8 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 29,2 29,2 14 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Q6 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,4 10,4 10,4 5 غير موافق إطلاقا

 20,8 10,4 10,4 5 غير موافق

 54,2 33,3 33,3 16 محايد

 87,5 33,3 33,3 16 موافق

 100,0 12,5 12,5 6 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q7 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق إطلاقا

 8,3 4,2 4,2 2 غير موافق

 20,8 12,5 12,5 6 محايد

 72,9 52,1 52,1 25 موافق

ةموافق بشد  13 27,1 27,1 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

Q8 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

 22,9 16,7 16,7 8 غير موافق

 43,8 20,8 20,8 10 محايد

 91,7 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 8,3 8,3 4 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Q9 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 12,5 10,4 10,4 5 غير موافق

 27,1 14,6 14,6 7 محايد

 83,3 56,3 56,3 27 موافق

 100,0 16,7 16,7 8 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q10 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق إطلاقا

 14,6 10,4 10,4 5 غير موافق

 16,7 2,1 2,1 1 محايد

 72,9 56,3 56,3 27 موافق

 100,0 27,1 27,1 13 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q11 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,6 14,6 14,6 7 غير موافق إطلاقا

 31,3 16,7 16,7 8 غير موافق

 47,9 16,7 16,7 8 محايد

 93,8 45,8 45,8 22 موافق

 100,0 6,3 6,3 3 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Q12 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14,6 14,6 14,6 7 غير موافق إطلاقا

 37,5 22,9 22,9 11 غير موافق

 54,2 16,7 16,7 8 محايد

 91,7 37,5 37,5 18 موافق

 100,0 8,3 8,3 4 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q13 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 10,4 8,3 8,3 4 غير موافق

 22,9 12,5 12,5 6 محايد

 66,7 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 33,3 33,3 16 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q14 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق إطلاقا

 22,9 14,6 14,6 7 غير موافق

 35,4 12,5 12,5 6 محايد

 85,4 50,0 50,0 24 موافق

 100,0 14,6 14,6 7 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Q15 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

دمحاي  6 12,5 12,5 18,8 

 66,7 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 33,3 33,3 16 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q16 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 12,5 10,4 10,4 5 غير موافق

 20,8 8,3 8,3 4 محايد

قمواف  25 52,1 52,1 72,9 

 100,0 27,1 27,1 13 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

Q17 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق إطلاقا

 14,6 10,4 10,4 5 غير موافق

 45,8 31,3 31,3 15 محايد

 91,7 45,8 45,8 22 موافق

وافق بشدةم  4 8,3 8,3 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

Q18 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 12,5 12,5 12,5 6 غير موافق إطلاقا

 27,1 14,6 14,6 7 غير موافق

 52,1 25,0 25,0 12 محايد

 91,7 39,6 39,6 19 موافق

 100,0 8,3 8,3 4 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

111 

Q19 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 18,8 18,8 18,8 9 غير موافق

 37,5 18,8 18,8 9 محايد

 81,3 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 18,8 18,8 9 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q20 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 10,4 8,3 8,3 4 غير موافق

 31,3 20,8 20,8 10 محايد

 68,8 37,5 37,5 18 موافق

 100,0 31,3 31,3 15 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q21 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10,6 10,6 10,4 5 غير موافق

 38,3 27,7 27,1 13 محايد

 78,7 40,4 39,6 19 موافق

 100,0 21,3 20,8 10 موافق بشدة

Total 47 97,9 100,0  

Missing System 1 2,1   

Total 48 100,0   

 

Q22 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ير موافق إطلاقاغ  2 4,2 4,2 4,2 

 12,5 8,3 8,3 4 غير موافق

 45,8 33,3 33,3 16 محايد

 79,2 33,3 33,3 16 موافق

 100,0 20,8 20,8 10 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

112 

Q23 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 14,6 12,5 12,5 6 غير موافق

 31,3 16,7 16,7 8 محايد

 87,5 56,3 56,3 27 موافق

 100,0 12,5 12,5 6 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q24 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 8,3 8,3 8,3 4 غير موافق إطلاقا

 18,8 10,4 10,4 5 غير موافق

 39,6 20,8 20,8 10 محايد

 85,4 45,8 45,8 22 موافق

 100,0 14,6 14,6 7 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q25 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 6,3 4,2 4,2 2 غير موافق

 18,8 12,5 12,5 6 محايد

 64,6 45,8 45,8 22 موافق

 100,0 35,4 35,4 17 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

Q26 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

 14,6 8,3 8,3 4 غير موافق

 37,5 22,9 22,9 11 محايد

 75,0 37,5 37,5 18 موافق

 100,0 25,0 25,0 12 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

Q27 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

113 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 10,4 8,3 8,3 4 غير موافق

 35,4 25,0 25,0 12 محايد

 83,3 47,9 47,9 23 موافق

 100,0 16,7 16,7 8 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q28 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 2,1 2,1 2,1 1 غير موافق إطلاقا

 10,4 8,3 8,3 4 غير موافق

 37,5 27,1 27,1 13 محايد

 79,2 41,7 41,7 20 موافق

 100,0 20,8 20,8 10 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q29 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 4,2 4,2 4,2 2 غير موافق إطلاقا

 14,6 10,4 10,4 5 غير موافق

 43,8 29,2 29,2 14 محايد

 87,5 43,8 43,8 21 موافق

 100,0 12,5 12,5 6 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 

Q30 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6,3 6,3 6,3 3 غير موافق إطلاقا

 10,4 4,2 4,2 2 غير موافق

 25,0 14,6 14,6 7 محايد

 83,3 58,3 58,3 28 موافق

 100,0 16,7 16,7 8 موافق بشدة

Total 48 100,0 100,0  

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
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Statistics 

 الأجر الأقدمية المهنة الحالة المستوى السن الجنس 

N 
Valid 48 48 48 48 48 48 48 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 1,7083 1,7083 2,4583 1,5208 2,4375 1,6458 1,9792 

Std. Deviation ,45934 ,89819 ,74258 ,61849 ,82272 ,72902 ,63546 

 

Statistics 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 

N 
Valid 48 48 48 48 48 48 48 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,8750 4,1875 3,4583 3,7917 3,8542 3,2708 3,9375 

Std. Deviation ,70334 ,86679 1,09074 1,09074 1,14835 1,14371 ,97645 

 

Statistics 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 

N 
Valid 48 48 48 48 48 48 48 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,3542 3,7500 3,9167 3,1250 3,0208 3,9792 3,4792 

Std. Deviation 1,06170 ,93399 1,04847 1,21384 1,24609 ,99978 1,16673 

 

Statistics 

 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 

N 
Valid 48 48 48 48 48 48 47 

Missing 0 0 0 0 0 0 1 

Mean 4,0208 3,9167 3,4375 3,1667 3,6250 3,8750 3,7234 

Std. Deviation 1,02084 ,98571 ,94320 1,17298 1,00266 1,02366 ,92553 

 

Statistics 

 Q22 Q23 Q24 Q25 Q26 Q27 Q28 

N 
Valid 48 48 48 48 48 48 48 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,5833 3,6458 3,4792 4,0833 3,6667 3,6875 3,7083 

Std. Deviation 1,04847 ,93375 1,12967 ,91868 1,13613 ,92613 ,96664 
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Statistics 

 Q29 Q30 

N 
Valid 48 48 

Missing 0 0 

Mean 3,5000 3,7500 

Std. Deviation ,98930 1,00000 

 

 الفا كرونباخ

Case Processing Summary 

 

 N % 

Cases 

Valid 47 97,9 

Excluded
a
 1 2,1 

Total 48 100,0 

 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,827 39 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

 827, 094, 1051,279 231,6383 الجنس

 825, 287, 1036,714 231,6383 السن

 828, 070,- 1057,086 230,8511 المستوى

 828, 106,- 1058,202 231,8085 الحالة

 826, 175, 1044,592 230,8723 المهنة

 826, 149, 1046,987 231,7234 الأقدمية

 827, 063, 1051,360 231,3404 الأجر

Q1 229,4468 1043,079 ,238 ,826 

Q2 229,1489 1035,260 ,325 ,824 

Q3 229,8298 1024,318 ,434 ,823 

Q4 229,5532 1016,253 ,524 ,821 

Q5 229,5106 1021,821 ,425 ,822 

Q6 230,1064 1001,880 ,717 ,818 

Q7 229,3830 1024,198 ,466 ,822 

Q8 229,9362 1015,018 ,592 ,821 

Q9 229,5957 1021,724 ,526 ,822 

Q10 229,4255 1026,685 ,390 ,823 

Q11 230,2340 1004,053 ,631 ,819 

Q12 230,3191 998,526 ,681 ,818 

Q13 229,3404 1053,229 ,001 ,828 

Q14 229,8723 1043,070 ,130 ,827 

Q15 229,3191 1020,613 ,495 ,822 

Q16 229,4043 1042,072 ,177 ,826 

Q17 229,9149 1019,645 ,557 ,821 

Q18 230,1915 1017,593 ,470 ,821 

Q19 229,7021 1023,779 ,457 ,822 

Q20 229,4681 1024,515 ,434 ,823 

Q21 229,6170 1023,459 ,507 ,822 

Q22 229,7447 1006,064 ,703 ,819 

Q23 229,7021 1015,909 ,625 ,821 

Q24 229,8723 1015,636 ,515 ,821 

Q25 229,2340 1015,009 ,660 ,820 

Q26 229,6809 999,874 ,732 ,818 

 
 
 
 
 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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Item-Total Statistics 

 

 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Q27 229,6596 1023,577 ,499 ,822 

Q28 229,6383 1016,453 ,593 ,821 

Q29 229,8511 1014,130 ,617 ,820 

Q30 229,5957 1018,637 ,538 ,821 

 819, 764, 646,542 178,2553 ظروف العمل

 838, 761, 595,907 178,5106 الخدمة الصحية

 

 معامل الأرتباط بيرسون

Correlations 

 الخدمة الصحية ظروف العمل 

 ظروف العمل

Pearson Correlation 1 ,513
**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 

N 48 47 

 الخدمة الصحية

Pearson Correlation ,513
**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000  

N 47 47 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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 الفرضيات ختبار إ

 الفرضية العامة

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,513
a
 ,263 ,246 8,48354 

 

a. Predictors: (Constant), ظروف العمل 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1153,967 1 1153,967 16,034 ,000
b
 

Residual 3238,671 45 71,970   

Total 4392,638 46    

 

a. Dependent Variable: الخدمة الصحية 

b. Predictors: (Constant), ظروف العمل 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 22,737 8,110  2,804 ,007 

 000, 4,004 513, 145, 583, ظروف العمل

 

a. Dependent Variable: الخدمة الصحية 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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الأولى )الملموسية ( الفرعية ةختبار الفرضيإ  

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,460
a
 ,212 ,194 7,64402 

 

a. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 721,150 1 721,150 12,342 ,001
b
 

Residual 2687,829 46 58,431   

Total 3408,979 47    

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

b. Predictors: (Constant), الملموسية 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 35,885 5,558  6,457 ,000 

 001, 3,513 460, 518, 1,819 الملموسية

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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(عتمادية الا ) الثانية الفرعية ةختبار الفرضيإ  

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,376
a
 ,142 ,123 7,97616 

 

a. Predictors: (Constant), يةالإعتماد  

 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 482,500 1 482,500 7,584 ,008
b
 

Residual 2926,479 46 63,619   

Total 3408,979 47    

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

b. Predictors: (Constant), الإعتمادية 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 40,220 5,496  7,318 ,000 

 008, 2,754 376, 363, 1,001 الإعتمادية

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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(الأمان  )الثالثة الفرعية ةختبار الفرضيإ  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,300
a
 ,090 ,070 8,21182 

 

a. Predictors: (Constant), الأمان 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 307,014 1 307,014 4,553 ,038
b
 

Residual 3101,965 46 67,434   

Total 3408,979 47    

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

b. Predictors: (Constant), الأمان 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 45,250 4,730  9,566 ,000 

 038, 2,134 300, 643, 1,371 الأمان

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

 

(الإستجابة )الرابعة  الفرعية ةختبار الفرضيإ  

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,533
a
 ,284 ,268 7,28519 

 

a. Predictors: (Constant), الأستجابة 

 

 

 

 

 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 967,573 1 967,573 18,231 ,000
b
 

Residual 2441,406 46 53,074   

Total 3408,979 47    

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

b. Predictors: (Constant), الأستجابة 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 32,689 5,335  6,128 ,000 

 000, 4,270 533, 457, 1,952 الأستجابة

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

 

(التعاطف  )الخامسة  الفرعية ةختبار الفرضيإ  

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,364
a
 ,132 ,113 8,01952 

 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 450,597 1 450,597 7,006 ,011
b
 

Residual 2958,382 46 64,313   

Total 3408,979 47    

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 

b. Predictors: (Constant), التعاطف 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 42,096 5,018  8,389 ,000 

 011, 2,647 364, 446, 1,179 التعاطف

 

a. Dependent Variable: ظروف العمل 



 

 

ــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الملاحق قائمة
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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