
 ______________________________________________________________________________________ أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين 

 
248 

 أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين 
 دراسة ميدانية في المؤسسة العمومية الإستشفائية سعد دحلب بمدينة جامعة ولاية الوادي

Impact of work pressure on quality of health service  

from the point of view of doctors and nurses 
Applied Study in the public Hospital Saad Dahlab in Djamaa w. Eloued 

                                                                   
 
 
 
 

 
 :  ملخص

الإسةعفةئاةية تهدف هذه الدراسةة لى  الععرف على مصةادر ضةغوط العمل وسياث أثرها على جودة الخدمة الصةحية من وجهة نظر الأطباء والممرضةين س الم سة ةة  
 العاملين بالم سةةة ةةةة  ل موجهة لى  الأطباء والممرضةةةين ةسةةةعبياناسةةةعد د لد ند جة جامعة و  ة الوادول ولعح يه أهداف الدراسةةةة وافعبار ارضةةةياتها    صةةةمي  

 وصةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةة لى  عدد من الجعاة   طبيبا وممرضةةةةةةةا  (97ا رة  لعيجة مكونة من ) (47) شملت وبعد لىجراء عملية العحليل لبيانات ا سةةةةةةةعبانة اليالدراسةةةةةةةةل 
الماد ةل طبيعة الوظيئةل والهيكل العجظيميل وهذه الأبعاد بضغوط عمل مر ئعة ناجمة عن عدء العملل صراع الدورل بيئة العمل  الأطباء والممرضينشعور   أهمها :

ول س  صةةةةور لها أثر سةةةةلى على جودة الخدمة الصةةةةحيةللاما أن     وجد ارول  ات د لة لى صةةةةاةية س  صةةةةور أاراد عيجة الدراسةةةةة  ور ضةةةةغوط العملل وجود ار 
 أاراد عيجة الدراسة  ور جودة الخدمة  عزى لى  معغير الخبرة 

  صحيةل م عفئىل فدمة جودةطبيعة الوظيئةل  لعدء العملل بيئة العمل الماد ة ضغوط العملل  : المفتاح الكلمات
Abstract :  
 The aim of this study is to identify the sources of work pressure and measure their impact on the quality of 
the health service from the perspective of workers in public Hospital Saad dahleb in djamaa city, and to 
achieve the objectives of the study and test assumptions questionnaire is designed from the doctors and nurses, 
After executing the analysis  of questionnaire which included (47) paragraphs for (97) doctors and nurses. the 
results of the study concluded that : doctors and nurses feel high job pressure caused by workload, conflict 
role, environment physical work, the nature of the function, structure, These dimensions have a negative 
impact on the quality of health service, and there are no statistically significant differences in the perception 
of the study sample on the work pressures. There are differences in the perception of study sample about the 
quality of service due to the variable of experience. 
Keywords :  work stress، workload، physical work environment، nature of the function  ،  quality, health 
service، Hospital.  

  : تمهيد
لىن ال مة الواضحة للم س ات اليوم هي العغير الم عمر وال ر عل لذا اإن الجعيجة الحعمية لذلك هو ما  ععرض ل  العاملون من 

لضغوط معبا جةل بالإضااة لى  بيئة العمل الدافلية الي  زفر ضغوط ن عو ات مخعلئة ومعئاو ةل  يث أن الإن ان س بيئع  الخارجية  ععرض 
 بالعد د من المصادر معجوعة العأثير على الأاراد 

ومما   شك اي  أن الآثار ال لبية لضغوط العمل تمس العد د من الجواند س الم س ةل ومن بين هذه الجواند جودة الخدمةل سواء  
وسد س   البا ثون نعاة  الضغط الوظيئي لى  م عو ين: الأور على م عوى الئرد والمعمثل س الآثار  لاان هذا العأثير لىيجابيا أو سلبيال

ال لولاية والجئ ية والصحية والثاني على م عوى المجظمة لادوران العمل والغيابل وانخئاض الروح المعجو ة وغيرهال مما  جعكس على أداء 
لمخعصون س مجار الصحة ولىدارة الم عفئيات بالضغوط الجاجمة عن العمل س الم عفئياتل لما  ع   المجظمة واعاليعها ولىنعاجيعها  وسد اهع  ا

ب  هذا ال طاع من فصاةص  ئرض على العاملين اي  أوضاعا معيجة سد  كون مصدرا لهذه الضغوطل و لك  ئاظا على ال ير الح ن 
  للعمل و  ديم أاضل الخدمات الصحية بالم عفئيات 

 باديس هبوخلو 
 العلوم ا سعصاد ة والعلوم العجار ة وعلوم الع ييرلالية 

 ساصدو مرباح ورسلةجامعة 

 جعفور إيمان
 لالية العلوم ا سعصاد ة والعلوم العجار ة وعلوم الع يير

 ساصدو مرباح ورسلةجامعة 
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I-  ار العام للدراسة .الإط 
باععبار أن ضغوط العمل من المفكلات الهامة الي  ئرض على البا ثين والإدار ين دراسعها ومعراة المفكلات الي إشكالية الدراسة:  -1

ة س الم س ة  تر د عليهال اإ  أو مدى   ثر الضغوط الي  ععرض لها الأطباء والممرضون أثجاء أداةه  لوظاةئه  على جودة الخدمة الصحي
 ؟ الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة و  ة الوادو

 و جدرج تحت هذا الع اؤر مجموعة الع اؤ ت الئرعية العالية :
 ؟ ند جة جامعةئاةية للصحة العمومية سعد د لد  ما م عوى ضغوط العمل الي  ععرض لها الأطباء والممرضون س الم س ة الإسعف -أ

 العاملين ايها؟ د د لد ند جة جامعة من وجهة نظرا م عوى جودة الخدمة الصحية س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سع -ب
 ؟  ل الدراسةهل  وجد أثر  و د لة لى صاةية لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية  س الم س ة  -ت
د عيجة الدراسة  ور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية بحيث  عزى للمعغيرات هل  وجد ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أارا -ث

 ؟ الفخصية والعجظيمية )الججسل ال نل   (
 فرضيات الدراسة: -2
 م عوى ضغوط العمل  س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة مر ئع؛ -أ

 الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة معوسط؛م عوى جودة الخدمة  س الم س ة  -ب
 هجاك أثر سلى لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية؛ -ت
  وجد ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  -ث
 أهمية الدراسة:  -3
وأ ضا ال طاع الصحي لما يملك   لالوست الحاليره من الموضوعات الهامة س وضوع ضغوط العمل باععبا كمن أهمية الدراسة س  جاولها لم -أ

 من   اسية لابيرة؛
و عجلى أ ضا أهمية دراسة ضغوط العمل لدى عمار الصحة س الععرف على مصادر ضغوط العمل وسبل مواجهعها وال يطرة عليها  -ب

  ئيد س لايئية مواجهة هذه الضغوط وفاصة بالم عفئيات؛لاما  عمل الدراسة للوصور لى  نعاة  
الترلايز على العجصر البفرو الذو  ععبر الأساث للجفاط الإنعاجي  يث أن الأاراد الذ ن  ععرضون لضغوط عمل شد دة ه  معرضون  -ت

 ة الم دمة( للكثير من الجعاة  ال لبية بحيث  جعكس هذه الجعاة  أ ضا على سدراته  الإنعاجية )جودة الخدم
 أهداف الدراسة: -4

 سعت هذه الدراسة لعح يه الأهداف العالية:
 الععرف على مخعلف مصادر ضغوط العمل لدى الأطباء والممرضين العاملين س الم عفئيات؛ -أ

 الوادو؛الععرف على م عوى جودة الخدمة الصحية س الم س ة العمومية الإسعفئاةية سعد د لد ند جة جامعة و  ة  -ب
 معراة أثر مخعلف مصادر ضغوط العمل الي  ععرض لها الأطباء ولاذا الممرضين على جودة الخدمة الصحية الم دمة  -ت
 معراة  ل لى ا لاانت هجاك ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  -ث
 حدود الدراسة: -5
 تمثل المجار المكاني للجاند الميداني س الم س ة العمومية الإسعفئاةية سعد د لد ند جة جامعة و  ة الوادو انية: الحدود المك -أ

  16/04/2018لى   18/03/2018هذه الدراسة س الئترة الممعدة من  أجر ت الحدود الزمانية: -ب
    ل الدراسةتمثلت الحدود البفر ة س الأطباء والممرضين العاملين س الم س ة  الحدود البشرية: -ت
 منهج الدراسة: -6
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على ا بعت الدراسة المجه  الوصئي العحليلي والذو  ععمد على الحصور على معلومات دسي ة  صور الواسع و  اه  س تحليل ظواهره بجاءا 
 ما   جمع  من معلومات دسي ةل بحيث:

س هذا الجزء بعدة مصادر عربية وأججبية من لاعد ورساةل جامعية وأ ضا م ا ت مجفورة س عدد من  ا سععانةتمت الجانب النظري:  -أ
 المجلات العالمية  

باسعمارة اسعبيان وسد صممت لعخدم أهداف  ا سععانةسصد الحصور وجمع المعلومات من المبحوثين تمت الجانب الميداني:  -ب
البحث المععل ة بكل من ضغوط العمةل وجودة ةة أدبيات ةوء مراجعةى ضلىسعبانة الدراسة لاأداة لجمةع البيانةات و لةك عل  صمي   البحثل 

 ةت أداة الدراسة من ثلاثة أجزاء جاءت على الجحو العالي:  ل وسةد  كونالخدمة الصحية
لمة ببة لةضغوط العمةل ةور معراة المصادر اعلةى أربعة وعفرون عبةارة  وهو عبارة عن  ور فاص بضغوط العمل ويحعوو  الجزء الأول: -

 الي  واجة  الأطباء والممرضين س م عفئى سعد د لد ند جة جامعةل و عمثل هذه المصادر اةي عةدة معغيةرات وهةي: 
طبيعة ل عبارات05و عكون من المادية:بيئة العمل  لمن عبارات05و عكون صراع الدور :، عبارات 05و عكون من عبء العمل: 

 .عبارات05و عكون من : الهيكل التنظيمي، عبارات04و عكون من الوظيفة: 
الصحية ويحعوو على ثلاثة وعفرون عبارة   يس أبعاد جودة الخدمة الصحية س م عفئى وهو  ور فاص بجودة الخدمة  الجزء الثاني : -

: ا سعجابةل عبارات 05و عكون من : ا ععماد ة لعبارات 04و عكون من سعد د لد ند جة جامعةل  و عمثل هذه الأبعاد س: الملموسية: 
  عبارات 05و عكون من ف:الععاط لعبارات 04و عكون من الأمان:  لعبارات 05و عكون من 

هذا المحور مععله بالبيانات المععل ة بالموظف وهو يحوو على ست عبارات فاصة ب: الججسل العمرل م عوى الععلي ل  الجزء الثالث : -
 ة العاةلية  الخبرةل الوظيئةل الحال

بحيث يخعةار المة عجيد لىجابة وا دة مةن  جابات المبحوثينلدرج لإالخماسةي المع Likertةرتدام م يةاث ليكةعخهةذا وسةد   اس
والدرجة الي   ع عجدها لىجابات المجار  (  بين01ل والجدور رس  )درجات لى  درجة وا دة خمسداةل و عدرج الم ياث ما بين بةين خمةس ب
 أاراد العيجة 

II- : الإطار النظري لضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية 
 مفهوم ضغوط العملأولا: 

 ضغوط العمل: تعريف .1
المضاعئات الي   ثر س  رلاة ضغط  أ ضا و عنيأعضاء الج   أو ل واه الع ليةل  لىلاراه وجهد سوو و و ر لدى الأاراد أو عني لالمة ضغوط 

لضغوط ل وسد  جاور العد د من الكعاب والبا ثين مئهوم الضغوطل لى  أن     وجد ا ئال س تحد د مئهوم  دد ودسيه 1الدم س الج د
العملل لذلك اإن من أه  المفكلات الي  واجهها المهعمون نوضوع الضغوط بصئة عامة وضغوط العمل بصئة فاصةل هي العوصل لى  

 مئهوم معئه علي ل ومن بين الععر ئات الي  عرضت لضغوط العمل نذلار :
ن اي  عدم الملاةمة بين الئرد ومهجع  أو بأنها: الئعل أو الموسف الذو  كو  kono paske and ivancevicheعراها لال من  •

  2 بيج  وبين معطلبا   مما يحدث  أثير دافلي يخله  الة عدم العوازن الجئ ي أو الج مي دافل الئرد
أما الخضيرو ا د عراها:  عد ضغط العمل س العجظيمات الإدار ة لال  أثير مادو أو نئ ي أو معجوو  أفذ أشكار  م ثرة على سلوك  •

 رار و عيه  وازن  الجئ ي والعاطئي و  دو لى  لى داث  و ر عصى أو سله نئ ي يجعل  غير سادر على اتخا  ال رار بفكل معخذ ال
 ؛3جيد
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اير ان : نمط مع د من  الة عاطئية ووجدانية وردود اعل ا يولوجية اسعجابة لمجموعة من  Greenberg and Baronأما  •
  4الضغوط الخارجية
ال اب ة ن عجع  أن ضغوط العمل ما هي لى   صلة  ئاعل عدة م ثرات وعوامل نابعة من مصادر مخعلئة  ععله بالبيئة ومن الععار ف 

 الدافلية والخارجية للم س ة  جع  عجها  الة من عدم العوازن دافل الئرد بحيث  صبح غير سادر على اتخا  ال رار بفكل جيد 
 :مصادر ضغوط العمل  .2

عراة مصادر هذه ضغوط العملل وسد وجد أن  هجاك افعلااات س تحد د مصادر هذه الضغوط  لى  أنجا نرى أن عمل البا ثون على م
 هجاك سواس  مفترلاة ايما بيجهال ولال هذه العصجيئات الي طر ت س مجملها غالبا تجمع على أن العوامل الئرد ة والعجظيمية والبيئية  عد

 من أه  مصادر ضغوط العمل 
:  ظهر صراع الدور س العمل  يجما   وم الئرد بأداء مهام لاثيرة  عطلد سرعة لابيرة  نجازهال و فعر الئرد عجد أداة  رصراع الدو  -أ

 لهذه المهام بعدم رغبع  س أداةها و ععبرها جزءا من مهام وظيئع ل بالإضااة لى  أن هذه المهام  كون معفعبة ومعدافلة مع مهام وأدوار
ومن أمثلة  لك  دافل عمل الئرد مع واجبا   العاةلية أو عدم اهعماما   الفخصية س هذه الوظيئةل و   ععبرها أفرى   د ها الئرد  

من عمل  وبالضغوط الواسعة علي ل لاذلك  ظهر صراع الدور  يجما  كون الئرد واسعا  با سعياء ببة لى  نئ  ل وبالعالي  فعر الئرد 
  5وامر من ألاثر من رةيس  طلبون مج  ال يام بوظاةف معجاسضةتحت  أثير ألاثر من سيادة و عل ى أ

يمثل غموض الدور  الة عدم العألاد ايما  ععله نا ا  عمل الئردل متى ولايفل ويمكن أن  وجد الغموض س أو من غموض الدور:  -ب
ل وسد أثبعت 6ات العجظيمية والأمان الوظيئيالمجا ت العالية: م  ولية الئردل ال واعدل مصادر ال لطةل   يي  المفرف لأداء الئردل العغير 

  7بحوث عد دة أن غموض الدور  جفا عجد الئرد  و را سلبيا  عج د مباشرة س  دهور رضاة  عن العمل وزعزعة ث ع  بجئ   وبالآفر ن
 ادة الأعباء من الجا ية  رى جر جبرغ وبارون أن عدء العمل هو تحميل الئرد بأعباء اول طاسع  وسد  كون ز  التغير في عبء العمل: -ت

الكمية لى   طلد من الئرد ال يام بأعمار ألاثر مما   عطيع انجازه بالوست المحددلوسد  كون ز ادة العدء بفكل نوعيل لاأن  طلد من 
غير ل أما انخئاض عدء العمل ايحدث عجدما  كون للئرد عمل سليل  8الئرد ال يام بأعمار    علاءم واسععدادا   وسدرا   الخاصة

   9لااف  سعيعاب سدرا   وطاسع  واهعماما    ن لد   لىمكانيات ألابر من المهام والواجبات المكلف بها
هجاك العد د من الوظاةف الي  عاني من ضغوط العمل ألاثر من غيرها و  يمكن أن نجد وظيئة س مجعمعجا المعاصر  طبيعة العمل: -ث

فالية من الضغوطل وبذلك نجد أن الوظاةف الي  عطلد من شاغلها اتخا  سرارات  اسمة وهامة س ظل عدم العألادل أو الوظاةف 
ة أو الي     عطيع شاغلها  جئيذ المهام الم جدة لىلي  غالبال ما  جع  عجها م عوى عار من الي  عطلد سدرا ضئيلا من العحك  والرساب

   10الضغوط
وتحدث ضغوط طبيعة العمل عجدما  فعر الئرد أن المهارات المطلوبة  نجاز م عوى أداء معين الابر من سدرا  ل أو أن الئرد  ئع د لى  

طلوبل وأ ضا عجدما  عبين للئرد أن لد   سدرات وم هلات لابيرة ألابر من الأعمار المولالة ال درة اللازمة لأداء العمل بالم عوى الم
  11لىلي 

و ععبر ل 12وهو  لك الم لك الذو  وضح مجموعة الوظاةف الي  عدرج ايها الأاراد أثجاء  ياته  الوظيئية س المجظمةالتطور الوظيفي:  -ج
ليس ا ط لأنه  يحصلون على دفل مادو ألابر ولكن لأنه  يح  ون مكانة أاضلل العطور الوظيئي أمراً هامًا لكثير من الأاراد 

و واجهون تحد اً جد دالً ولذلك اإن عدم ال درة  على  عز ز المكانة المهجية والم ع بل الوظيئي وموالابة الم عجدات س مجار العخصص 
  13يمثل مصدراً من مصادر ضغوط العمل

ط العمل الي  ععرض لها الئرد     عصر عادة على العملل اهجاك مجموعة عوامل أفرى لىن مصادر ضغو  المشكلات الشخصية: -ح
 :14   بد الضغوط ايكون مصدرها الئرد نئ  ل ويمكن أن ن    المصادر الفخصية لضغوط العمل لى  س مين
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الأ داث الفخصية الي  ععرض لها ضغوط  جفأ من عوامل وظروف  ععله بحياة الئرد الخاصة وهذه  ععبر من العوامل الخارجية مثل:  ✓
الئرد والمفكلات العاةلية والأزمات المالية مما  ولد لد    ا ت من العو ر وا نئعار الجئ ي  كون مصدر لإ  اس  بالضغط س بيئة 

  15العمل
س الطمو ات وال عي وراء ضغوط  جفأ من دافل الئرد )العوامل الدافلية( و عحدد  بعا لفخصية الئرد وطر  ة  ئكيرهل مثل الإاراط  ✓

 تح يه هدف صعد المجارل أو العئكير العفاؤمي بعوسع نعاة  سلبية وعلى أثرها  جعاب الئرد الفعور بالحزن والكآبة  
 :الآثار المترتبة على ضغوط العمل .3

الئرد والمجظمة  عئاوت درجات  عد ظاهرة ضغوط العمل سمة طبيعية للحياة  تر د عليها مجموعة من الجعاة ل الأو  سلبية   ثر على 
 أثيرها بعغير م عو ات هذه الضغوطل اججد البعض يملك ال درة على مواجهعهال بيجما   ع ل  البعض الآفر و ئفل س م اومعهال 

 أما العأثير الثاني اايجابي مرغوب اي  بالج بة للئرد والمجظمة لاون   جفط و يحئز الأاراد على تح يه الأهداف 
 الايجابية لضغوط العمل: الآثار -أ

 تجعل الئرد  ئكر باسعمرار س العمل؛ -
  جظر الئرد لى  عمل  بعميز؛ -
 الم درة على الععبير عن ا نئعا ت والمفاعر؛ -
 ؛ 16 زو د الئرد بالحيو ة والجفاط والث ة -
 تح يه أداء معميز؛راع الروح المعجو ة وم عوى الرضا بين العاملين مما   دو لى  ا سع رار س الحياة العملية و  -
  17 العحئيز الذاتي لعح يه الأهداف والغا ات و ألايد ال درة على ال يام بالعمل -

 الآثار السلبية لضغوط العمل:  -ب  
 آثار الضغوط على الفرد:  -

و عضح لىن  عرض الأاراد لضغوط العمل بفكل  اد أو م عمر ل  عدة مظاهرل و جع  عج  عدة  أثيرات على صحعه  وسلولااته  
  لك من فلار:

وهي العلامات الي  ظهر على البدن مثل: الصداع الم عمرل الأرل وضيه العجئس وألم الظهرل وبحة الصوت وال كرول  آثار جسدية: •
وا دان الفهيةل واضطرابات س الألالل وأمراض ال لد وان داد الفرا ينل وأمراض الرةة وال رطان وال ولون العصىل وضغط الدمل 

  18 العضلات والروما يزم والإسهارل و د الفبابل والعهابات الجلدل وضعف الحيو ة وسلة الجفاط و و ر
 تر د على لى  اث الئرد بعزا د الضغط علي  س العمل  دوث بعض ا سعجابات الجئ يةل الي تحدث  أثيرها على  آثار نفسية: •

الحزنل الكآبةل الفعور بال لهل ا دان الث ة بالغيرل الجظر لى  الم ع بل  ئكير الئرد وعلى علاسع  بالآفر نل ومن أه   لك الأعراض: 
   19بعفاؤمل الج يان المعكررل الترددل اللامبا ة

 تر د على  عرض الأاراد لضغوط العمل بفكل م عمر ومعكرر لى   دوث  غيرات سلبية س سلولاياته    ثر على  آثار سلوكية: •
و عمثل س: عدم ال درة على اعل أو شيءل والععامل مع الموسف بكل برود أو الهروب مج ل  صحعه  س الأجل ال صير والطو لل

والإ كاليةل والبعد عن  والغيد الطو ل عن العملل والج د الداة  للآفر ن وال خر ة مجه ل والعدوانية وأداء العمل بطر  ة رو يجيةل
ب من الحياة العاةليةل و عاطي المخدرات والكحوليات و دني ال درة على الموضوعية س الأداء الوظيئيل ون ص الدااعيةل وا ن حا

  20الإنجاز
 آثار الضغوط على المنظمة:  -

 يمكن لىيجاز الآثار ال لبية لضغوط العمل على المجظمة ايما  لي:
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 ار ئاع معدر دوران العمل ب بد هروب العاملين لى  مجظمات أفرى  كون ايها ضغط العمل أسل؛ •
 ؛ الروح المعجو ة وضعف م عوى الرضا الوظيئيل مما يحدث عن عدم  د العمل وضعف الو ء وا نعماء لى  المجظمةانخئاض س  •
 انخئاض س الكئاءة والإنعاجية والئعالية العجظيمية؛ •
  21انخئاض م عوى الرضا لدى زباةن المجظمة وا عمار ا دان جزء مجه  ب بد سوء معاملعه  من سبل العاملين •
 استراتيجيات إدارة الضغوط .4

نلا ظ أن  من الصعد أن نعخلص من ضغوط العمل أو أن نعمل على لىلغاةها من  يا جا بفكل نهاةيل ولكن يجد عليجا أن نضع 
أساليد واسترا يجيات يمكن من فلالها أن   اعد س الع ليل من مصادر ضغوط العمل أو الحيلولة دون وسوعهال و اولة الحد مجها 

 لم عو ين الئردو والعجظيمي على ا
 الاستراتيجيات الفردية لإدارة ضغوط العمل:  -أ

 ؛22ل العمر جات الر اضيةل العغيير س الجظام الغذاةي غيرات الج  ل العأمل لىجراء الئحوص الطبية الدور ةل العدر د على معابعة -
 ا عع اد بأن لىفئاس  المع طع   يجد أن  عني ل  بأن  لىن ان ااشل أو سيءل أو نعنى لىعادة البجاء المعرس للئرد؛  فجيع الئرد على -
العخطيط الم به للععامل مع الأ داث الضاغطة و لك بعجهيز الئرد نئ   للعوااه مع الجعاة  والآثار المعوسعةل وأن   لل  لك الضغوط  -

 ؛23 عيش ويحيا و ععامل مع الآثار الي سد    كون هجاك مئر من الععامل معهاعجدما  درك أن    عطيع أن  
سيام الئرد بعغيير نوعية العمل س نئس المجظمة أو  جع ل لى  لىدارة أفرى أو ارع آفرل  لك هو ال بيل الو يد المجاسد لمواجهة  ا ت  -

 ؛ 24ضغوط العمل المزمجة أو الم ععصية
ن ا باعها لمواجهة هذه الضغوط على الم عوى الئردو اللجوء لى  الله عز وجل س لال الأ وارل االإيمان لاذلك من الأساليد الي يمك -

   25بالله والئزع لىلي   عد جزءا مهما من العلاج الطى والجئ ي س مواجهة الهموم والضغوط
 الاستراتيجيات التنظيمية لإدارة ضغوط العمل: -ب
والععيينل اجظ  ا فعيار والععيين الم عخدمة س الغالبية العظمى من المجظمات   يس سدرة الئرد على العمل على  طو ر نظ  ا فعيار  -

ال يام بالعمل المطلوب وتحمل م  وليا   من الجا ية الكمية بكئاءةل دونما ا هعمام ب ياث سدرة  لك الئرد على تحمل الضغوط الجاجمة 
ها العطو ر بفكل يمكجها من افعيار أاراد لد ه  ال درة على الععامل مع الضغوط المعولدة عن  لك العمل ومن ثم اإن  لك الجظ   لزم

  26عن الوظيئة المعلن عجها
العحد د الدسيه لمعطلبات الدور نا يمجع أو  دافل أو  عارض مع الوظاةف الأفرى س المجظمةل مع  وار لاااة الع هيلات الي تمكن  -

   27اتالئرد من ال يام بعلك المعطلب
ال يام بعصمي  وظاةف  ات معنىل ابعض الوظاةف  ئ د معجاها وسيمعها لبعض الأسبابل مجها ز ادة  دة العخصص بال در الذو  -

 ئ د الموظف أو مععة س أداء العملل و ج لد العمل لى  رو يني مملل لاما  ئ د الوظاةف معجاها وأهميعها من انعدام  ر ة العصرف 
   28ايها

ة اجعماعية مثل الحئلات والر لات الي  جظمها المجظمة  كون نثابة ارصة طيبة لز ادة روابط الصلة والععارف والعئاه  ال يام بأنفط -
   29بين العاملين س المجظمةل ولىزالة ما سد  ولده ا عكالاات العمل اليومية من ضغوط س جو من الألئة بعيدا عن رسميات العمل

 جودة الخدمة الصحيةثانيا: 
 المجظمات لىدراك زاد وسدل وا سعمرار الججاح تح يه لى  و  عى  بحث الي المجظمات لدى هاما دورا الصحية الخدمة جودة د لع

 المجظمة اإن أداةها س المعميز الم عوى  لك  عح ه ولكي العجاا يةل ميزاتها تح يه س الخدمات جودة مئهوم  طبيه ودور لأهمية الخدمية
 .معا وللعملاء للموظئين ألابر اهعمام لىعطاء لى  تحعاج
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 تعريف الجودة: .1
أو أنها ل عرات الجودة بأنها مجموعة من المواصئات والخصاةص لمجع  أو فدمة والي  ولد ال درة لإشباع الحاجات المعلجة أو غير المعلجة •

 .30معضمن المعولية والصيانة وسلامة ا سعخدام لدرجة  طابه فصاةص المجع  أو الخدمة مع المعطلبات الموضوعة لذلك المجع 
بأنها معيار لدرجة  طابه الأداء الئعلي للخدمة مع  وسعات العملاء للخدمة أو هي الئرل بين  وسعات العملاء  :وأ ضا  عرف •

 .31للخدمة ولىدرالاه  للأداء الئعلي لها
 تعريف الخدمة: .2

 عدة الخدماتل اظهرت ل طاع ا هعمام من المز د لعكر س الم وسين شجع مما الع و هل مجار س لابير زف  الخدمة مئهوم الاع د
 :نذلار الععار ف هذه بين ومن للخدمة و دد شامل  عر ف لىيجاد مجه   اولة البا ثين سبل من  عار ف

 . 32 ملكية أ ة عجها  جع  و  لملموسة غير الأساث س هي والي للبيع معروضة مجئعة أو نفاط بأنها:  Kotlerعراها  •
 تملك عج   جع  و  ملموث غير بالأساث و كون أفر طرف لى  الأطراف أ د  اعل )أداء(   دم  أو أنها على الخدمة عرات  •

 .33مادو نجع  م رونا  كون   أو  كون سد ولىنعاج  ما شيء
 مفهوم الخدمة الصحية: .3
 علاجية لاانت سواء لالدولة م عوى على الصحي ال طاع   دمها الي الخدمات جميع  :أنها على الصحية الخدمة  عر ف يمكن •

 الصحي الم عوى راع بهدف لغيرها و الطبية والأجهزة الأدو ة لىنعاج مثل لىنعاجية أو لوالبيئة للمجعمع موجهة وساةية أو للئرد موجهة
 .34 الأمراض من ووسا عه  علاجه  و للأاراد

للم عهلك  )المر ض(ل  معين ولىرضاء لىشباع تح ه الي لالملموسة وغير الملموسة الماد ة العجاصر من معكامل مز   هي الصحية الخدمة •
   35الخ...والعلاج الجرا ة والعفخيصل  فدمات الئحص فدماتل الوساةية الخدمات  لك أمثلة ومن

 مفهوم جودة الخدمة الصحية: .4
 والم عهلكين )المرضى(   يث والإدار ين البا ثين سبل من واهعماما طر ا الألاثر المواضيع من الصحية الخدمات جودة موضوع أصبح
 الخدمة جودة لمئهوم سدمت الي المحاو ت بين ومنل الع يي  أو الععر ف  يث من سواء لالمئاهي  أع د من الصحية الخدمات جودة  ععبر

 :نذلار الصحية
 الأسب ياتد أ  الجودة  فكل لامالالأو  المرة مجذ للمر ض الم دمة والصحية الطبية الخدمة س وجيد عالي م عوى هي تح يه -أ

 . 36 فلالها من العجااس ولى  ال ول لطلبات ا سعجابة الم س ة تح يه س والإبداع الع لي  ووست المرونة و العكلئة لى  العجاا يةل لىضااة
  وسعات  لبية أو م ابلة هي أو أفرى لجهة   دم  أن معيجة لجهة يمكن مجئعة  و عمل أو نفاط أو هي :Evans عراها  -ب

  37المر ض
 :الصحية الخدمة متطلبات جودة .5
الم عئيد ن  لدى ال بور من عالية م عو ات وتح ه الأفطاء من درجة أدنى  ضمن جودةل  ات صحية  فدمة على الحصور أجل من

 :الضرور ة المعطلبات من مجموعة   علزم  ل)المرضى(
الكئاءة المهجية للأشخاص الذ ن   دمون الخدمة العمر ضيةل أو أن  كون م دم الخدمة  يطا بالمعراة والمهارة المععل ة بح ل تخصص   -أ

ومهار  ل وأن  كون جد ة الرغبة س لىسداء و  ديم الخدمة العمر ضيةل وأن  عحلى بأعلى م عو ات ال لوك الأفلاسي وأن  هع  بعجمية 
   وصو  لى  تح ين الأداء  سدرا   ومهارا 

الرضا وال بور من جاند الم عئيد ن من الخدمة العمر ضيةل لأن  بدون  لك الرضا لن  كون الخدمة العمر ضية  ات جودة واعاليةل  -ب
 ا بور المر ض و و   للإجراء يمثل الحجر الأساث س الخدمة العمر ضية 
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م ا يس ومعا ير الجوعية الي أسرها المجعمع الدولي من فلار العفر عات والأنظمة  لىن الخدمة العمر ضية يجد أن  لى على الأسل أدنى -ت
والععليماتل االم س ات الصحية والمجظمات والهيئات العطوعية والمجالس الطبية المعخصصةل جميعها  عمل على واه معا ير م عو ات 

    38بها الجودة س الخدمة العمر ضية ويجد على م دمي  لك الخدمة الإلعزام
 متطلبات جودة الخدمة الصحية وفق فلسفة الجودة الشاملة .6

لىن المجظمات الصحية الي  رغد بعطبيه مبادئ لىدارة الجودة الفاملة من أجل الوصور لى  جودة الخدمة الصحية يجد عليها أن 
  رلاز على:

وا سعماع لى  جميع وجهات الجظر  ور المفكلة  وأسلوب : و عطلد معراة الإدارة بكااة المفالال الي  واج  المجظمة الصحية القيادة -أ
 لهال و فمل ال يادة هجا على  فجيع العاملين س الم س ة نخعلف الم عو ات الإدار ة على المفارلاة س اتخا  ال رارات وتح يه 

   39الأهداف
  غرض مفترك ملعزمين تجاه المجموعةل له  عرف الئر ه بأن  مجموعة من الجاث له  مهارات  كمل بعضه  البعض يجمعه فرق العمل: -ب

  40 نحو تح يه أهداف الأداء م  ولية
و  اه  ارل العمل س تح ين عملية صجع ال رار ولىيجاد الحلور للمفالال مثل مفالال العجوع والجودةللاما   هل  ل المفالال المر بطة 

  41بألاثر من س  ل ودع  مهارات العاملين
م عوى الجودة العالية على مدى سلامة  صمي  العمليات وسهولة  جئيذهال وهذه العمليات هي   عوسف تصميم الخدمات الصحية: -ت

مجموعة من المهام الرةي ية المكونة من مهام ارعية مترابطةل معكاملةل ومعئاعلة مع بعضها البعض واه أسلوب سل لة الجودة للوصور 
  42 لى  لىرضاء الزباةن

ل االعح ين العميز ومن ثم الب اء وا سعمرارلجد د والأ  ن بفكل داة ل االجد د والأاضل هما رمز وهو أن نأتي با التطوير المستمر: -ث
   43الم عمر هو ال لد الجابض لإدارة الجودة الفاملةل و    ف عجد  د معينل و فمل لاااة العمليات

 :الصحية الخدمة في الجودةأبعاد  .7
الم صود بالجواند الملموسة  داثة وجا بية المباني والعصمي  الدافلي والعطور الع ني للمعدات والأجهزة وغيرها من  الملموسية: -أ

  44 الع هيلات الماد ة الم عخدمة س لىنعاج الخدمة
جها )المرضى( س الوست  عبر على سدرة المجظمة الصحية على   ديم وأداء الخدمات الصحية بالجودة الموعودة للم عئيد ن م الإعتمادية: -ب

   45المحدد وبدسة عالية وثبات وبدون أفطاء ويمكن ا ععماد عليها
  فير ا سعجابة س الخدمة الصحية لى  سدرة م دم الخدمة وسرعة اسعجابع  بالرد على طلبات الم عئيد ن واسعئ اراته  الإستجابة: -ت

   47ة بالفكل الذو يح ه رغبات المرضىل وأ ضا هي رغبة واسععداد العاملين على   ديم الخدم(46)46
  48 و عني تحلي الموظئين بالمعراة وال درة على جعل الزبون يحس بالث ة والأمان الأمان: -ث
    49وا هعمام نفالال  والعمل على لىيجاد  لور لها بطرل لىن انية راسية عجا ة بالم عئيد ورعا ع  فير هذا البعد لى  درجة ال التعاطف: -ج

 :الصحية الخدمة في الجودة أهداف .8
 :س الصحية الخدمة لجودة الرةي ية الأهداف  عمثل 
 للمر ض  والجئ ية البدنية الصحة ضمان •
 وسيلة بعد ايما  صبح والذو الخدمة ن دم تم ك  وز ادة للمر ض الرضا تح يه شأنها من عالية جودة  ات العمر ضية الخدمة   ديم •

 .50 ااعلة دعاةية
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 البحوث مجار س مهمة وسيلة الصحية الخدمات عن رضاه  م عوى وسياث )المرضى(  الم عئيد ن انطباعات و أراء معراة  عد •
 .بها المععل ة ال ياسات ووضع الصحية للرعا ة والعخطيط الإدار ة

 الهدف الم عئيد ن )المرضى(  لى  الم دمة الصحية الرعا ة من المطلوب الم عوى لى  الوصور  عد لى  أاضل لىنعاجية م عو ات تح يه •
 .الجودة  طبيه س الأساسي

 لأعضاء بأنه   فعرون وجعله  لد ها العاملين لدى الث ة  عز ز لها يمكن الي هي الصحية الم س ة أن لى  لالعاملين معجو ات تح ين •
  .51الجعاة  أاضل على الحصور وبالعالي معجو اته  تح ين لى    دو مما بالئاعلية  عمععون

III -   : الطريقة 
بعد العطرل للجاند الجظرو من فلار المحور الثاني و لك بع ديم فلئية نظر ة عن موضوع الدراسةل سجحاور من فلار هذا الجزء  

لىس اط ما   وصئ  س الجزء الأور  ور أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية من وجهة نظر الأطباء والممرضين س الم س ة 
 الإسعفئاةية سعد د لد ند جة جامعة و  ة الوادو 

 التعريف بالمؤسسة العمومية الإستشفائية سعد دحلب بجامعة:  -1
هي م س ة عمومية  ات طابع لىدارو فدماتي عموميل   عمعع بالفخصية المعجو ة وا سع لار المالي و وضع تحت وصا ة الواليل  

سعفئاةية للمواطجين وأطله عليها هذا ا س  ن بة للفهيد "سعد د لد"ل وسد   ااععا ها بعار خ   دم مجموعة من الخدمات العلاجية وا 
لا ل وانئصلت عن ال طاع الصحي لداةرة   50لامرلاز صحي  ابع لل طاع الصحي لداةرة المغير الي  بعد عجها  والي   1999نوامبر  02

المعضمن لىنفاء الم س ات العمومية الإسعفئاةيةل والم س ات العمومية  19/05/2007الم رخ س  07/140المغير ن عضى المرسوم رس  
ل  يث   دم فدماتها  م 2552ل و غطي الم س ة م ا ة 2008جانئي 01ل واسع لت ماليا بعار خ  للصحة الجوار ة و جظيمها وسيرها

  ة سيدو عمرانل بلد ة  جدلةل  وبلد ة المرارة ن مةل موزعين على أربع بلد ات وهي بلد ة جامعةل بلد 91610لععداد سكاني  ز د عن 
 : المجتمع والعينة  -2
 عكون مجعمع الدراسة من الأطباء والممرضين العاملين س الم س ة الإسعفئاةية العمومية سعد د لد بجامعة و  ة الوادول المجتمع:  -أ

ممرضال وهي موضحة س  139طبيبا و 27مئردة مجها  166وتحد دا العمار المرسمون بصئة داةمةل ولاان العدد الإجمالي لمجعمع الدراسة 
 (.02)الجدور رس  

 فعيار العيجة المجاسبة للدراسة والي تمثل المجعمع تمثيلا جيدا   افعبار عيجة عفواةية ب يطة با ععماد على جدور تحد د   نة:العي -ب
 ( 30ل وهي موضحة س الجدور رس  )52 ج  العيجة

 :الدراسة  أداةصدق وثبات  -3
لغرض افعبار صدل اسعمارة ا سعبيان الخاص بالدراسةل  هجاك عدة طرل مجها ما  عرف بصدل المحكمينل والذو  الصدق: اختبار -أ

  عهدف العح ه من مدى انعماء الئ رة لى  مجالها وأنها   يس العوامل الي صممت ا سعبانة ل ياسهال   يث عرضت ا سعبانة على سبعة 
عبارةل وسد   الأفذ نا أبدوه من ملا ظات و عد لات  52بصيغعها الأولية الي تحوو على   كمين من المعخصصين س علوم الع يير

 عبارة  47ولاانت أغلبها لغو ة  ععله بصياغة الئ راتل وسد ظهرت الإسعمارة س شكلها الجهاةي وهي تحعوو على 
 الثبات:  إختبار -ب

م اربة لها لالما أعيد  طبي هال  وسد   اسعخدام طر  ة ألئا لارونباخ لعحد د درجة  و  صد ب  سدرة الأداة س الحصور على البيانات نئ ها أو
 ( 0.60وهو أعلى من الحد الأدنى الم بور والبالغ ) ل(0.76ثبات الأداة  يث بلغت نعيجة ا فعبار )

IV -  ومناقشتها :  النتائج 
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 عرض نتائج الدراسة : -أولا
 العمل  س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة مر ئع م عوى ضغوط  الأولى:الفرضية  -1

 وجرى سياث م عوى ضغوط العمل من فلار خم ة أبعاد وجاءت على الجحو العالي:
اد البعد الأور من أبع ( اسعجابات أاراد عيجة الدراسة لئ رات10 ظهر الجدور رس  )مستوى ضغوط العمل الناجم عن عبء العمل:  •

 ضغوط العمل والمعمثل بعدء العمل س ضوء خم ة   اؤ ت وسد أسئرت الجعاة  عن بلوغ أعلى م عوى لىجابة    ها ال  ار الرابع لى 
هذا (ل 3.39( و ظهر الجدور أن المعوسط العام لأوساط البعد بلغ )1.11( وبانحراف معيارو )3.74بلغت سيمة الوسط الح ابي ل  )

العمل الجاجمة عن عدء العمل لاانت معوسطة مما  در على أن هذا المعغير  ععبر مصدرا وم ببا   يمكن تجاهل    عني أن م عو ات ضغوط
ولعل ما  ئ ر  لك هو سلة  عداد الأطباء والممرضين س الم عفئى مما أدى لى  عدم  جظي  المجاوبات والاعضاظ  لمن م ببات ضغوط العمل

 أ ضا لى  اسه  بأن العمل الذو   ومون ب  ألابر من سدراته     للابر من سبل العاملينالم عفئى بالمرضى الذو  عطلد جهد أ
أن اسعجابات أاراد العيجة لجميع ا ارات البعد مع اربةل  (11رس  ) ظهر الجدور  : مستوى ضغوط العمل الناجم عن صراع الدور •

 عني أن أاراد العيجة  عانون من ضغوط عمل ناجمة عن صراع (ل وهذا 3.57لاما  ظهر الجدور أن المعوسط العام لأوساط البعد بلغ )
و رجع سبد هذا ا ر ئاع لى   عرض أاراد عيجة الدراسة لى  مخاطر عد دة أثجاء أداةه  لعمله  نظرا لح اسية  لالدور وبصورة مر ئعة

والممرضين ولعل ما  ئ ر هذا هو العمل بجظام  وأ ضا العمل س الم عفئى ل   أثير واضح على ا لعزامات العاةلية للأطباء لهذا ال طاع
 لىضااة لى   لك  دفل الإدارة س لىجراءات العمل بفكل واضح مما يخله نوع من الصراع س الأدوار لدى الأاراد    لالمجاوبة

ا رات البعد لاانت ( أن اسعجابات أاراد العيجة لجميع 12 ظهر الجدور رس  ): مستوى ضغوط العمل الناجم عن بيئة العمل المادية •
ألابر من الوسط الئرضي لذلك ن عجع  من الجدور أن م عو ات ضغوط العمل الجاجمة عن بعد بيئة العمل الماد ة مر ئعة وهذا ما  در 

لاانت س المر بة الأو  بوسط   ابي  (04لى  نلا ظ أن العبارة رس  ) لعلى أن هذا البعد مصدرا أو م ببا من م ببات ضغوط العمل
لاما أن م عوى الضوضاء المحيط نكان العمل   ل( مما  در على أن الم عفئى  عاني من سلة العجهيزات المطلوبة لأداء العمل4.13)

بالإضااة لى  شعور العاملين بأن ساعات العمل  لمر ئع لىضااة لى  عدم  وار الإضاءة والعهو ة ودرجة  رارة مجاسبة لطبيعة الوظيئة
و رجع  لك لى  عدم  صور الأطباء والممرضين على وست للرا ة أثجاء الدوام الرسمي لأن ساعات  ل طو لة مما   بد الإرهال له

 العمل معواصلة 
( أن أعلى وسط   ابي      ال  ار الأور من ا رات 13 ظهر الجدور رس  ): مستوى ضغوط العمل الناجم عن طبيعة الوظيفة •

(ل وهذا ما  ئ ر وعي الأطباء والممرضين بأن عمله   عطلد الي ظة وا نعباه 0.81( وبانحراف معيارو )4.51هذا البعد  يث بلغ )
ونلا ظ أن أاراد عيجة الدراسة  عانون من انع ادات بعض المرضى ومراا يه  بصورة واضحة  لوال رعة اللازمة لعجئيذ لىجراءات العمل

وهذا (، 3.67) ر أن المعوسط العام لأوساط البعد بلغلاما  ظهر الجدو ل(3.53( بوسط   ابي )02وهذا ما  ئ ره العبارة رس  )
 ما  در على أن هذا البعد  عد مصدرا من مصادر ضغوط العمل  

( أن اسعجابات أاراد العيجة لجميع ا ارات البعد 14 ظهر الجدور رس  ): مستوى ضغوط العمل الناجم عن الهيكل التنظيمي •
(ل وهذا  عني أن أاراد العيجة  عانون من ضغوط عمل ناجمة 3.38لأوساط البعد بلغ ) مع اربةل  لاما  ظهر الجدور أن المعوسط العام

وما  ئ ره الهيكل العجظيمي و ظهر جليا هو وجود ضعف س العج يه بين مخعلف الو دات س  لعن الهيكل العجظيمي وبصورة مر ئعة
 من ال درة على الأداء الجيد   بالإضااة لى  أن المرلاز ة المعبعة س العمل تحد لالم س ة سيد البحث

 (ل 3.55) (  عضح أن م عو ات ضغوط العمل الكلية  ات الوسط الح ابي15: ومن الجدور رس  )مستوى ضغوط العمل الكلي •
وهذا  عني أن ضغوط العمل لأاراد عيجة الدارسة مر ئعة بفكلها العامل ونلا ظ أن  ر يد أبعاد ضغوط العمل جاء على الجحو 

 الهيكل العجظيمي  لعدء العمل لصراع الدور لطبيعة الوظيئة ليئة العمل الماد ةالعالي: ب
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 م عوى جودة الخدمة  س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة معوسط  الفرضية الثانية: -2
الأطباء والممرضين  ور جودة  اتجاهات( 16 وضح الجدور رس  ): مستوى جودة الخدمة الصحية الناجمة عن بعد الملموسية •

( 3.26الخدمة الصحية الم دمة من طراه  من نا ية بعد الملموسيةل  يث نلا ظ أن أعلى وسط   ابي لاان للئ رة الرابعة والم در ب)
 عفئى لى  الم ااع ار( والذو  رجع لى  2.02(ل  وأسل وسط   ابي لاان للئ رة الأو  والم در ب)1.06وانحراف معيارو   در ب)

الممرات والطرسات الواسعة والمريحة الي  ضمن  ج ل المرضى دون صعوبةل وأ ضا نلا ظ أن الم عفئى     عخدم الآ ت والع جيات 
أما بالج بة للمعوسط  لالعابعة لضغوط العمل الجاجمة عن بيئة العمل الماد ة (05الحد ثة س عملية الئحص وهذا ما  عئه مع العبارة رس  )

(ل مما  عكس درجة مواا ة مجخئضة على جودة الخدمة الصحية الم دمة 0.72( وانحراف معيارو )2.48الح ابي العام ا د سدر ب)
 من طرف عيجة الدراسة من نا ية بعد الملموسية 

لىتجاهات الأطباء والممرضين  ور جودة ( 17يمثل الجدور رس  ): مستوى جودة الخدمة الصحية الناجمة عن بعد الإعتمادية •
ل  ونلا ظ أن اتجاهات أاراد عيجة الدراسة نحو أغلد الئ رات المععل ة ا ععماد ةالخدمة الصحية الم دمة من طراه  من نا ية بعد 

راف معيارو سدر وانح( 3.52ولاان أعلى معوسط   ابي للئ رة الخام ة والذو بلغ )لاانت ضمن المواا ة المعوسطةل   ا ععماد ةببعد 
( وهذا ما   لاد أن الم عفئى تحعئظ ب جلات دسي ة ومجظمة وموث ةل أما أسل وسط   ابي اكان للئ رة الثالثة لى   ظهر 1.05ب)

(ل 2.77أما بالج بة للمعوسط الح ابي العام ا د سدر ب)  لبأن الم عفئى    وار جميع العخصصات المطلوبة من طرف أاراد المجعمع
 درجة مواا ة معوسطة على جودة الخدمة الم دمة من طرف أاراد العيجة من نا ية بعد الإععماد ة مما  عكس 

(  وضح اتجاهات أاراد عيجة الدراسة  ور جودة 18الجدور رس  ): الاستجابةمستوى جودة الخدمة الصحية الناجمة عن بعد  •
نلا ظ من فلال  أن اتجاهات أاراد العيجة نحو الئ رات الأو  الخدمة الصحية الم دمة من طراه  من نا ية بعد الإسعجابةل  يث 

( وهذا 0.92( وانحراف معيارو سدر ب)3.63والثانية لاانت ضمن المواا ة العاليةل  ولاان أعلى معوسط للئ رة الثانية والذو سدر ب)
لثة والرابعة والخام ة ا د لاانت ضمن المواا ة ما  عكس اسععداد العاملين س الم عفئى الداة  للععاون مع المرضىل  أما الئ رات الثا

( والذو  ئ ر بأن الم عفئى 0.97( وانحراف معيارو   در ب)2.80المعوسطةل  ولاان أسل معوسط   ابي للئ رة الثالثة والم در ب)
وانحراف معيارو ( 3.07    وم بالرد الئورو على اسعئ ارات وشكاوى المرضىل  بالج بة للمعوسط الح ابي العام ا د سدر ب)

(ل  مما  عكس درجة مواا ة معوسطة على جودة الخدمة الصحية الم دمة من طرف عيجة الدراسة من نا ية بعد 3.07م در ب)
  ا سعجابة

(  وضح اتجاهات أاراد عيجة الدراسة  ور جودة الخدمة 19الجدور رس  ): مستوى جودة الخدمة الصحية الناجمة عن بعد الأمان •
دمة من طراه  من نا ية بعد الأمانل   يث نلا ظ أن لىتجاهات أاراد العيجة نحو الئ رات المععل ة ببعد الأمان أغلبها   ع الصحية الم 

( والمععله بالعبارة الأو  والي  عبر عن شعور المرضى 3.54ضمن مجار المواا ة العاليةل وسد بلغ ألابر معوسط   ابي لهذا البعد ب)
( والمععله بالعبارة الثانية وهذا ما  در على أن الم عفئى   2.55ص والعلاجل وبلغ أسل معوسط   ابي )بالأمان عجد  ل ي الئح

: تمعاز ب معة ومكانة جيدة لدى أاراد المجعمعل س  ين   اربت المعوسطات الح ابية للئ رات المعب ية الثالثة والرابعة وهي على العوالي
الأطباء والممرضين  عابعون  الة المرضى باسعمرار ولاذلك  عملون على الحئاظ على سر ة (ل وهذا ما  ئ ر أن 3.51( ل )3.49)

(ل مما  عكس درجة مواا ة معوسطة على جودة الخدمة 3.27بالج بة للمعوسط الح ابي العام ا د سدر ب) لالمعلومات الخاصة بالمرضى
 الصحية من طرف عيجة الدراسة والخاصة ببعد الأمان 

( اتجاهات أاراد عيجة الدراسة  ور جودة 20 وضح الجدور رس  ): الخدمة الصحية الناجمة عن بعد التعاطفمستوى جودة  •
الخدمة الصحية الم دمة من طراه  من نا ية بعد الععاطفل  يث نلا ظ من فلال  أن اتجاهات أاراد العيجة  ل الدراسة نحو لال 

( وانحراف 3.58ا ة العاليةل ولاان أعلى معوسط   ابي للئ رة الخام ة والم در ب)الئ رات المععل ة نعيار الععاطف لاانت ضمن الموا
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( والي  ئ ر أن العاملين س الم عفئى   درون ظروف المر ضل  ولاان أسل وسط   ابي للئ رة الثانية والم در 1.03معيارو   در ب)
لإسجاد المرضى من فلار راع الروح المعجو ة لد ه   الم عفئى( والي مئادها اسععداد 1.04( وانحراف معيارو   در ب)3.25ب)

(ل مما  عكس درجة مواا ة عالية على جودة الخدمة الصحية 3.45ل وبالج بة للمعوسط الح ابي العام ا د سدر ب)لمحاربة المرض
 الم دمة من طرف العيجة من نا ية بعد الععاطف  

 (  عضح أن م عوى جودة الخدمة الصحية الكلية  ات الوسط الح ابي21رس  )ومن فلار الجدور : مستوى جودة الخدمة الصحية •
وهذا  عني أن جودة الخدمة الصحية الم دمة من طرف أاراد عيجة الدارسة معوسطةل ولاان بعد الععاطف ألاثره   واارا س  (ل 3.01)

ان بعد الملموسية أسل الأبعاد  واارا س (ل وسد لا0.57( وانحراف معيارو   اوو )3.45الخدمة الصحية بوسط   ابي   در ب)
 ( 0.72( وانحراف معيارو   در ب)2.48جودة الخدمة الصحية بوسط   ابي   اوو )

 هجاك أثر سلى لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية : الثالثة الفرضية -3
بالج بة لجميع   Sig ≥ 0.O25اجلا ظ أن سيمة ل( نر د لىثبات أن البيانات  عبع العوز ع الطبيعي22من فلار الجدور رس  )

 ومج  بيانات الدراسة  عبع العوز ع الطبيعي  لأبعاد الدراسة و لاذا معغيراتها
ات ولعحليل البيانات   اسعخدام أسلوب تحليل ا نحدار الب يط على أن  دفل أبعاد المعغير الم ع ل ضغوط العمل  لعحد د  أثير هذه المعغير 

س المعغير العابع جودة الخدمة الصحية لاخطوة أو ل  وس الخطوة الثانية  ع  اسعخدام أسلوب تحليل ا نحدار المععدد لعحد د  ةلال على  د
  أثير هذه المعغيرات مجعمعة والي تمثل ضغوط العمل س جودة الخدمة الصحية 

( نلا ظ أن  يمكن تحد د م طع فط 23رس  ) من فلار جدور المعاملات دراسة أثر عبء العمل على جودة الخدمة الصحية: •
 يث أن م عوى  لY= 3.70 - 0.20xوهذا  عني أن معادلة الإنحدار لاما  لي  لY= a+bxا نحدار واه المعادلة العالية: 

ومج  نلا ظ أن   وجد هجاك  أثير سلى  و د لة لى صاةية لعدء  ل(0.05وهي أسل من م عوى المعجو ة ) Sig = 0.008الد لة 
 العمل س جودة الخدمة الصحية )وجود علاسة عك ية( 

ونلا ظ أن معامل فط الإنحدار ل   ل%20.4لى  أن  لالما زاد عدء العمل بو دة وا دة أدى لى  ن ص جودة الخدمة الصحية ب      
 دة د لة      لى صاةية أو أن الجعاة  جي

يمكن اسعخراج المعادلة الخطية بين صراع الدور  (24) من فلار الجدور دراسة أثر صراع الدور على جودة الخدمة الصحية: •
   وجودة الخدمة الصحية وهي لاما  لي:

Y = 3.715 - 0.197xلاما نلا ظ أن سيمة   لSig = 0.033 ( ومج  نلا ظ وجود 0.05وهي أسل من م عوى المعجو ة )
لى  أن  لالما زاد صراع الدور بو دة وا دة أدى لى  ن ص الجودة الصحية ب  لية بين صراع الدور وجودة الخدمة الصحيةعلاسة عك 

19.7%  
يمكن اسعخراج المعادلة الخطية بين صراع  (25رس  ) من فلار الجدوردراسة أثر  بيئة العمل المادية على جودة الخدمة الصحية:  •

 هي لاما  لي:الدور وجودة الخدمة الصحية و 
Y = 3.821 - 0.215xلاما نلا ظ أن سيمة   لSig = 0.006 ( ومج  نلا ظ وجود 0.05وهي أسل من م عوى المعجو ة )

لى  أن  لالما زادت بيئة العمل الماد ة بو دة وا دة أدى لى  ن ص الجودة  لعلاسة عك ية بين بيئة العمل الماد ة وجودة الخدمة الصحية
  %21.5الصحية ب 

هي ألابر  Sig = 0.368  نلا ظ أن سيمة  (26رس  ) من فلار الجدور أثر طبيعة الوظيفة على جودة الخدمة الصحية:دراسة  •
 جودة الخدمة الصحية على طبيعة الوظيئة أثر لعدم وجود  ن عجع  ( ومج  0.05من م عوى المعجو ة )
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يمكن اسعخراج المعادلة الخطية بين الهيكل  (27رس  ) لجدوربا سععانة با دراسة أثر  الهيكل التنظيمي على جودة الخدمة الصحية: •
 العجظيمي وجودة الخدمة الصحية وهي لاما  لي:

Y = 4.167 - 0.341xلاما نلا ظ أن سيمة   لSig = 0.000 ( ومج  نلا ظ وجود 0.05وهي أسل من م عوى المعجو ة )
 علاسة عك ية بين الهيكل العجظيمي وجودة الخدمة الصحية 

يمكن اسعخراج المعادلة الخطية  (28رس  ) من فلار الجدور ثر أبعاد  ضغوط العمل مجتمعة على جودة الخدمة الصحية:دراسة أ •
 : بين أبعاد ضغوط العمل مجعمعة وجودة الخدمة الصحية وهي لاما  لي

Y = 4.062 - 0.317xونا أن سيمة  لSig طبيعة الوظيئة ألابر من  لبيئة العمل الماد ة لصراع الدور لللأبعاد عدء العمل
 وبذلك    دفل س المعادلة   ل( اهي     ثر على جودة الخدمة الصحية0.05)

 يمكن اسعخراج المعادلة الخطية العالية: (29رس  ) من فلار الجدور دراسة أثر ضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية: •
 Y = 4.250 – 0.348xونا أن سيمة  لSig ( اإن0.05أسل من )  العلاسة الخطية بين ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية

  %34.8لى  أن  لالما زاد ضغط العمل بو دة وا دة أدى لى  ن صان جودة الخدمة ب  لهي علاسة عك ية
  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية   وجد ارول الفرضية الرابعة: -4

 :التباين بين متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية تبعا لمتغير الجنس تحليل •
( بالج بة لضغوط العمل 0.28( و)0.96البالغة )  Sigجعيجة تحليل العبا ن لمعغير الججس بجاءا على سيمة ( ل30من فلار الجدور رس  )

   وجد ارول س  صورات الذلاور عن الإناث من الأطباء والممرضين  (ل  وبالعالي0.05وجودة الخدمة الصحية على العواليل  وهي ألابر من )
بالج بة لضغوط العمل اه   ععرضون للمصادر نئ ها  لالعاملين س الم س ة  ل الدراسة  ور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية

لجج ين س العكليف لأداء المهام والم  وليات بين لاما    وجد فصوصية س العئر ه بين ا  لالدافلية للبيئة العجظيمية وسوانيجها وأنظمعها
أما بالج بة لجودة الخدمة الصحية اكلا  للأن الم  ولية وا دة   ع على عا ه الجميع من أجل تح يه الأهداف الصحية لالذلاور والإناث

 الجج ين   دمان الخدمات المطلوبة واه ما  عطلب  مهامه  الي لالئوا بها 
 :متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية تبعا لمتغير العمرتحليل التباين بين  •

( بالج بة لضغوط 0.15( و)0.35البالغة )  Sigجعيجة تحليل العبا ن لمعغير العمر بجاءا على سيمة ( ل31من فلار الجدور رس  )
عدمل  ومج     وجد ارول  ات د لة (ل  وبالعالي ن بل ارضية ال0.05العمل وجودة الخدمة الصحية على العواليل  وهي ألابر من )

ارغ  افعلاف أعمار أاراد عيجة الدراسة اه   ععرضون للمصادر  للى صاةية لضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  عزى لى  لمعغير العمر
الدراسة لال   د  لاما    وجد  ئر ه س العكليف بالمهام لأاراد عيجة  لنئ ها من ضغوط العمل الدافلية الخاصة بالمجاخ العجظيمي

أما بالج بة لجودة الخدمة الصحية ارغ  ا فعلاف س الأعمار لى  أن الأطباء والممرضين   دمون نئس  لعمره لأن الم  ولية وا دة
      الدرجة من م عوى الخدمة الصحية 

 :تبعا لمتغير المستوى التعليمي تحليل التباين بين متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية •
(والم درة 05 0وهي ألابر من )  Sigجعيجة تحليل العبا ن لمعغير الم عوى الععليمي بجاءا على سيمة  ل( 32من فلار الجدور رس  )

ومج     وجد ارول  ات د لة ( بالج بة لجودة الخدمةل  وبالعالي ن بل ارضية العدمل 0.10( بالج بة لضغوط العمل و) 0.44ب)
نظرا لعفاب  الظروف البيئية العجظيمية دافل الم س ة  لودة الخدمة الصحية  عزى لمعغير الم عوى الععليميلى صاةية لضغوط العمل وج

ومج  اإن آراء العمار معواا ة  لمما  عني  عرض جميع أاراد العيجة لجئس الم عوى من الضغوط بغض الجظر عن م عواه  الععليمي
ة لجودة الخدمة اإن الم عوى الععليمي لأاراد العيجة     ثر س م عوى الخدمة أما بالج ب لومج جمة هذا بالج بة لضغوط العمل

  الصحية الم دمة من سبله   



 13/2018عدد  – أداء المؤسسات الجزائرية مجلة

 
261 

 تحليل التباين بين متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية تبعا لمتغير الخبرة:  •
 (0.12ب) ( والم درة05 0وهي ألابر من )  Sigجعيجة تحليل العبا ن لمعغير الخبرة بجاءا على سيمة  ل( 33من فلار الجدور رس  ) 

   وجد ارول  ات د لة لى صاةية  (ل وبالعالي0.002( بالج بة لجودة الخدمة والم درة ب)0.05بالج بة لضغوط العملل  وأسل من )
العمل  رجع  لك لى  بالج بة لضغوط  للضغوط العمل و وجد ارول  ات د لة لى صاةية لجودة الخدمة الصحية  عزى لى  معغير الخبرة

لعفاب  الظروف البيئية العجظيمية  لعدم افعلاف الأطباء والممرضين س لىدارة الضغوط المهجية سواء لاانت سجوات الخبرة سليلة أو لاثيرة
 سواء وبالعالي لمما  عني بالضرورة  عرض الجميع للم عوى نئ   من الضغوط لوال وانين والأنفطة والععليمات ونخعلف سجوات الخبرة

أما جودة الخدمة الصحية اجلا ظ أن الخبرة  لعد  للاانت فبرة الأطباء والممرضين لابيرة أو سليلة ليس نجأى عن  عرض  لعلك الضغوط
      دورا مهما س م عوى جودة الخدمة الم دمة 

 :تحليل التباين بين متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية تبعا لمتغير الوظيفة •
( 0.54( والم درة ب)05 0وهي ألابر من )  Sigبجاءا على سيمة  الوظيئة  جعيجة تحليل العبا ن لمعغير( ل34فلار الجدور رس  )من 

( بالج بة لجودة الخدمةل  وبالعالي ن بل ارضية العدمل و عزى الجعيجة لى  أن     وجد ارول س  صورات 0.08بالج بة لضغوط العمل و)
لأنهه   ععرضون لجئس المصادر من ضغوط العمل  لور ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  بعا لمعغير الوظيئةالأطباء والممرضين  

أما بالج بة لجودة الخدمة الصحية اكل من الأطباء والممرضين وبافعلاف الوظيئعين  لس البيئة العجظيمية بغض الجظر عن طبيعة الوظيئة
   يملكون نئس العصور

 :ين متوسطات ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية تبعا لمتغير الحالة العائليةتحليل التباين ب •
( والم درة 05 0وهي ألابر من )  Sigبجاءا على سيمة   الحالة العاةلية جعيجة تحليل العبا ن لمعغير( ل35من فلار الجدور رس  )

ومج     وجد ارول  ات د لة ( بالج بة لجودة الخدمةل  وبالعالي  ن بل ارضية العدمل 0.92( بالج بة لضغوط العمل و)0.65ب)
لأن م عوى الضغوط الذو يمارث على الأطباء  للمعغير الحالة العاةلية لى صاةية لضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية  عزى لى 

 وانين واللواةح س الم س ة تمجع من وجود أو تمييز أو ممارسات والممرضين نئ   بغض الجظر عن  العه  العاةلية وهجاك مجموعة من ال
أما بالج بة لجودة الخدمة الصحية ارغ  افعلاف الحالة العاةلية لأاراد عيجة الدراسة لى  أنه  يملكون  لسلبية ضد أو عامل عن آفر

 نئس العصور لها 
 :نتائج الدراسة  ومناقشة تحليل -ثانيا

 صحة الفرضية الأولى:  اختبار •
وهذا  عني أن (ل 3.55) من عرض وتحليل ومجاسفة الئرضية الأو   عضح أن م عو ات ضغوط العمل الكلية  ات الوسط الح ابي

 ضغوط العمل لأاراد عيجة الدارسة مر ئعة بفكلها العامل وهو ما يجيد على ارضية الدارسة الأو  ال اةلة )م عوى ضغوط العمل لدى أاراد
لاما  أتي س المر بة الأو  م عوى ضغط العمل لالعيجة المبحوثة س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة مر ئع(

(ل ويمكن  ئ ير  لك س ضوء طبيعة عمل الموظئين من الئئعين الأطباء والممرضين 3.75الجا   عن بيئة العمل الماد ة بوسط   ابي )
 جظي  ساعات العمل ولاذا  واير جو مجاسد بالإضااة لى   واير العجهيزات المطلوبة لأداء العملل لاما أن مهجة العطبيد  الذو  عطلد

والعمر ض الي    عيح للموظف بيئة عمل مجاسبة بالفكل ال لي   ز د من م عوى ضغط العمل لد  ل  فاصة س ظل ز ادة  ج  العمل 
 ز على العمل وعدم وجود الوست الكاس للترلاي

 صحة الفرضية الثانية: اختبار •
(ل 3.01) ومن فلار عرض وتحليل ومجاسفة الئرضية الثانية  عضح أن م عو ات جودة الخدمة الصحية الكلية  ات الوسط الح ابي
م عوى  )وهذا  عني أن جودة الخدمة الصحية الم دمة من طرف أاراد عيجة الدارسة معوسطةل وهو ما  عئه مع ارضية الدارسة الثانية ال اةلة 
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ل ولاان بعد الععاطف ألاثره   واارا (جودة الخدمة الصحية س الم س ة الإسعفئاةية للصحة العمومية سعد د لد ند جة جامعة معوسط 
(ل وسد لاان بعد الملموسية أسل الأبعاد  وارا س جودة 0.57( وانحراف معيارو   اوو )3.45الصحية بوسط   ابي   در ب)س الخدمة 

(ل ويمكن  ئ ير  لك لى  لىاع ار الم عفئى لى  الممرات 0.72( وانحراف معيارو   در ب)2.48الخدمة الصحية بوسط   ابي   اوو )
من  ج ل المرضى دون صعوبةل  بالإضااة لى  عدم اسعخدام الآ ت والع جيات الحد ثة س عملية الئحصل والطرسات الواسعة والمريحة الي  ض

 ولاذا عدم  وار ساعات انعظار ودورات مياه نظيئة وصحية  ضمن را ة المرضى  
 صحة الفرضية الثالثة: اختبار •

وهو ما  عئه مع  لر سلى على جودة الخدمة الصحيةمن فلار عرض وتحليل ومجاسفة الئرضية الثالثة  عضح أن لضغوط العمل أث
   (هجاك أثر سلى لضغوط العمل على جودة الخدمة الصحية  )ارضية الدراسة ال اةلة 

 صحة الفرضية الرابعة:  اختبار •
من فلار عرض وتحليل ومجاسفة الئرضية الرابعة  عضح أن     وجد ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور 

 وجد ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور ضغوط العمل  )ضغوط العمل ومج  نراض ارضية الدراسة ال اةلة 
و  بل س الفه الثاني بوجود ارول  ات د لة لى صاةية س  صور أاراد عيجة الدراسة  ور  لها الأورس ش  (وجودة الخدمة الصحية 

 جودة الخدمة الصحية  عزى لى  معغير الخبرة 
V- خلاصة : 

واه   اؤ ت بعد أن   اسععراض أه  الأدبيات الجظر ة والعطبي ية المععل ة بكل من معغيرو الدراسة ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحية 
الدراسة الموضوعةل ولىس اط ما   عرض  على الم س ة الإسعفئاةية العمومية سعد د لد ند جة جامعة   العوصل لى  مجموعة من الجعاة  

 والعوصيات 
 : النتائج  
ى لى  ن صان جودة لىن عدء العمل   ثر على جودة الخدمة الصحية  أثيرا سلبيا ونلا ظ أن  لالما زاد عدء العمل بو دة وا دة أد -

  %4 20الخدمة الصحية ب 
صراع الدور ل   أثير سلى على جودة الخدمة الصحية ونلا ظ أن  لالما زاد صراع الدور بو دة وا دة أدى لى  ن ص س جودة الخدمة  -

  %17 19الصحية بج بة 
لما زاد ن صان م علزمات بيئة العمل الماد ة بو دة بيئة العمل الماد ة   ثر س م عوى جودة الخدمة الصحية  أثيرا سلبيا ونلا ظ أن  لا -

  %5 21وا دة أدى لى  ن ص جودة الخدمة الصحية ب
 لىن طبيعة الوظيئة     ثر بال لد على جودة الخدمة الصحية  -
وى الجودة بج بة الهيكل العجظيمي ل   أثير سلى س جودة الخدمة الصحية ومج  لالما زاد الهيكل العجظيمي  ع يدا أدى لى  ن ص س م ع -

34 1%   
على ضوء الجعاة  ال اب ة الي  وصلت لىليها هذه الدراسة اإن  يمكن   ديم عدد من العوصيات والي من الممكن أن   اعد س العخئيف 

الم س ات من  م عوى ضغوط العمل الي  واج  الأطباء والممرضين س الم س ة الإسعفئاةية العمومية موضوع الدراسة بفكل فاص وب ية 
بفكل عامل  هذا لى  جاند عدد من الدراسات الي ن ترح لىجراءها س مجار ضغوط العمل وجودة الخدمة الصحيةل  وهي على الجحو 

 العالي: 
 التوصيات:

 تح ين بيئة العمل الماد ة بعواير لاااة الم علزمات الماد ة والبفر ة الي   اعد على   ديم فدمة صحية  ات جودة عالية   .1
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