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 ى  ــــــة في الأولــــــل و المنـــــــه الفضـــــه فـلـــــــر كلــــــــه الخيـــــــي عليـــــــل و نثنـــــــز و جـــــــد لله عـــــــالحم

 . رةــــــــــو الآخ

 رم :ــــــــــاذ المحتــــــان إلى الأستـــــــل و العرفـــــــر الجزيــــــــم بالشكـــــــــــدء نتقدـــــــفي الب

 ة .ـــــــــــه القيمـــــه و نصائحــــــاتــــا بتوجيهـــــــــخلعلينـــــــ" الذي لم يب  يوسف بوكدرون"

 واريـــــفي مش  اــــــل من ساعدنـــــان لكــــــــر و العرفــــــبالشك  دمأتقي أن  ــــــا لا يفوتنــــكم
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عبدالمادرعبد 



 الملخـــص

 

بأبعاده عبئ العمل ، ظروف   عمى الرضا الوظيفيإن موضوع ىذه الفكرة يحاول دراسة أثر ضغوط العمل 
العمل ،غموض الدور ، طبيعة الوظيفة ، الييكل التنظيمي ،في تحسين الخدمات بأبعادىا الإعتمادية 

مستوػ المعيد الوطني المتخصص في ،الإستجابة،الأمان ، التعاطف ،الممموسية  وقد تم ذلك بالتطبيق عمى 
شخص ، وبعد التحميل  100نة موزعة عمى عينة مكونة من إستبا و بإستخدام التكوين الميني بخميس مميانة

إنعكست بالسمب  المعيد، توصمت الدراسة إلى أن ضغوط العمل في  SPSS  بإستخدام برنامج التحميل الإحصائي
. كما أكدت النتائج أن كل من أبعاد ضغوط العمل الخمسة كانت ليا علاقة قوية  الرضا الوظيفيعمى الخدمات 
 . حسب أراء أفراد عينة الدراسة لوطيفيعمى الرضا ا

  
المعيد الوطني المتخصص في التكوين الميني بخميس ،  الرضا الوظيفيالكممات المفتاحية : ضغوط العمل ، 

 مميانة.
Abstract : 

The subject  of this idea is to study the influence of work pressure on insfp services in various 

dimensions such as burden of work, working circumstances, ambiguity of role, nature of work, 

organizational structure in improving social services with its usual dimensions, the response, the 

empathy and tangibility. We have tested mhamed bougara insfp  with using the questionnaire which 

has been distributed to a sample of 100 employees , after the analysis using the program of statistical 

analysis, the study has concluded that the working circumstances mhamed bougara insfp  reflected 

negatively, and the results confirmed that each of the dimensions of the five work pressures had a 

strong relationship with the cheek Health data according to the views of members of the study sample. 

 

Key words:  health services, working circumstances, the mhamed bougara insfp   
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 مقدمة:

 

  أ

عرف عالمنا اليوم تزايد في عدد و حجم المؤسسات العامة و الخاصة التي تعمل عمى تمبية حاجات و 
المجتمع و لنجاح و إستمرار المؤسسة في تحقيق اىدافيا لابد من مراعاة مجموعة من المتغيرات ،و تعتبر          رغبات

المتغيرات و التي أصبحت مظيرا طبيعيا في حياة الإنسان )العامل(،كما تشيد          ضغوط العمل إحدػ ىذه 
 المؤسسة  الواحدة أشكالا مختمفة من الضغوط في مختمف المستويات التنظيمية .

ليس بالأمر اليسير إذ يعد ميمة صعبة و ذلك بسبب وجود العديد من  الرضا الوظيفيتجدر بنا الإشارة عمى ان 
ل التي تؤثر عميو بما فييا العوامل البيئية ،التنظيمية و الفردية ،زيادة عى ذلك وجود العديد من المشكلات و العوام

 المقدمة . الرضا الوظيفيالمعوقات الناتجة عن تقييم 
الرضا  لقد لقي موضوع ضغط العمل إىتماما كبيرا في البحوث و الدراسات الإدارية بشكل عام و المتعمق با

ىدف ،خاصة ان عامل و المؤسسة في تحقيق الأبشكل خاص ،كما لو اىمية بالغة عمى مستوػ الفرد ال الوظيفي
الخدمات الصحية تعد أغمى انواع الخدمات تكمفة و أغمى ما تممكو المجتمعات و ثروة يجب الحفاظ عمييا و 

 صيانتيا .
و   الرضا الوظيفيمعالم إشكالية البحث التي تسعى إلى توضيح العلاقة بين ضغط العمل و عمى ضوء ما تبمور ،

 منو تتم صياغة الإشكالية الرئيسية بعنوان :
لدى موظفي المعيد الوطني المتخصص في التكوين  الرضا الوظيفي"ما مدى تأثير ضغـــوط العمـــل عمـــى  -

 ؟ "  بخميس مميانة 
 شكالية يمكن صياغة التساؤلات الفرعية التالية و ىي :وللإجابة عمى ىذه الإ

 ما المقصود بضغط العمل و ماىي أسبابو ؟ .1
 ؟  ما المقصود بالمرضا الوظيفي .2
 ؟بالرضا الوظيفي ماىي علاقة ضغوط العمل  .3
 ؟  الرضا الوظيفيىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لضغوط العمل عمى  .4

 الفرضيـــات :
 في المؤسسة الإستشفائية .  الرضا الوظيفييوجد أثر ذو دلالة معنوية بين ضغوط العمل و  .1
 .  العمال يستجيبون  ل الرضا الوظيفي .2
 يتعاطف العمال مع ظروف المريض و إحتياجاتو . .3

 مبـــررات الدراســـة :
لذلك أردنا الإىتمام بمعالجة موضوع ينتمي من الناحية الذاتية تتمثل في إحساسنا بالمشكمة و ىذا ما دفعنا لدراستيا 

 إلى حقل من حقول إدارة الأعمال .
 أما من الناحية الموضوعية فقد تطرق إليو الكثير من العمماء من مختمف المجالات و بالعديد من الطرق .

 أىـــداف الدراســـة :
.المعيدداخل  الرضا الوظيفيإن اليدف الرئيسي من ىذه الدراسة ىو معرفة أثر ضغوط العمل عمى 



 مقدمة:

 

  ب

 .محاولة تكوين إطار نظرؼ يغطي كل مفاىيم ضغوط العمل و مايتعمق بيا 
  الرضا الوظيفيمحاولة تكوين إطار نظرؼ يغطي كل مفاىيم  . 
 ضغوط العمل بأبعاده . محاولة معرفة 
  الرضا الوظيفيالحصول عمى نتائج و نصائح لمتخفيف من مسببات ضغط العمل الذؼ يؤثر عمى  . 
 . محاولة ربط البحوث الجامعية بالواقع 

 أىميـــة الدراســـة :
،و بإعتبار  تكمن اىمية دراسة ىذا الموضوع بإعتباره أحد المواضيع الواسعة في عدة مجالات وخاصة مجال الإدارة

راقية و بالتالي  في التكوينقديم خدمات ة اليامة في الدولة لتالتكوينية إحدػ اىم المؤسسات معيد خميس مميانةأن 
 فإن العاممين في ىذه المؤسسة يتعرضون لضغوط عمل متعددة المصادر .

 . تقوم ىذه الدراسة عمى إعطاء نظرة واسعة عمى أىم مصادر و أسباب ضغط العمل 
 يد الآثار التي سوف تخمفو ىذه الضغوط عمى العامل و المؤسسة .تحد 
  الرضا الوظيفيالوصول إلى توصيات و نصائح لتجنب من ضغط العمل الذؼ سوف ينعكس عمى الخدمات  

. 
 حـــدود الدراســـة : 

الحدود الزمانية ىي تمك الفترة التي أجريت فييا الدراسة ،وقد كانت ىذه الدراسة في :  يةانمالز الحدود من حيث 
 . ........ماؼ  .......إلى  .........مارس  ............الفترة الممتدة من 

المعيج الوطني المتخصص في التكوين الميني بخميس من حيث الحدود المكانية : فإن الدراسة إقتصرت عمى 
 . مميانة

 المعيد تمثمت في جميع فئات عمال  من حيث الحدود البشرية :
 أدوات الدراســـة :

)التعرف عميو عن قرب ( و أيضا عمى عممية الإستبيان التي تقوم بجمع  المعيدفي دراستنا عمى زيارة  إعتمدنا
 .  المعيدالبيانات و المعمومات عمى أفراد العينة داخل 

 منيجيـــة البحـــث :
الذؼ يقوم عمى الجمع بين الدراسة  الإستنباطيموب الذؼ إستعممناه لدراسة ىذا الموضوع ىو المنيج إن الأس

 .دانيةيالنظرية و الدراسة الم
في    الرضا الوظيفيفالدراسة الميدانية تيدف عمى مدػ صحة الفرضيات من خلال دراسة أثر ضغوط العمل عمى 

 .المعيدإلى عممية إستبيان لمعرفة آراء و إتجاىات أفراد العينة لكافة الإطارات و العاممين داخل  المعيد
 
 



 مقدمة:

 

  ت

 صعوبـــات الدراســـة :
 لقد واجينا صعوبات أثناء إنجاز ىذا البحث أىميا :

  تشعب الموضوع و الذؼ يحتاج إلى الكثير من الدقة لمتمكن من الإلمام بو ،ىذا بالإضافة إلى علاقتو مع
 مواضيع أخرػ.

 . قائمة المراجع في المكاتب المتمحورة حول الموضوع 
  مع الباحثين . المعيدعدم تجاوب 
 . ضيق الوقت و ضخامة الموضوع 

 ىيكمـــة البحـــث :
إلى فصمين ،فصل نظرؼ " الرضا الوظيفيعمى " أثر ضغوط العمل من أجل تغطية الموضوع قمنا بتقسيم الموضوع 

 و فصل تطبيقي حيث تناول الفصل الأول ثلاثة مباحث :
 ،  لرضا الوظيفياالمبحث الاول : مفاىيم أساسية حول ضغوط العمل و 

   بالرضا الوظيفيالمبحث الثاني : علاقة ضغوط العمل 
 . المبحث الثالث : الدراسات السابقة

 .أما الفصل الثاني كذلك تناول ثلاثة مباحث 
 المبحث الاول : العريف بالمؤسسة محل الدراسة .

 حث الثاني : الإجراءات المنيجية ، المب
 . تحميل البيانات وفق الفرضيات المدروسة المبحث الثالث :
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 د:ـــتميي

و الذؼ أصبح يشغل مكانة متميزة في إقتصاديات التكوين عرفت السنوات الأخيرة نموا كبيرا و متزايدا في قطاع 
، و ذلك بسبب  التكوينيةقعا متميزا ،نجد قطاع الخدمات و الدول ،و من بين القطاعات الخدمية التي تحتل م

لنجاح  وصحة أفراد المجتمع ، بإتصاليا المباشر  ا ىذا القطاع والأىمية التي تفرضيا طبيعة الخدمات التي يقدمي
ستمرار المؤسسات في ىذا القطاع في تحقيق أىدافيا لابد من مراعات مجمو  تعتبر ضغوط  وعة من المتغيرات و ا 

التي أصبحت مظيرا طبيعيا في حياة الفرد العامل ،و سوف نتطرق في ىذا الفصل  والعمل إحدػ ىذه المتغيرات 
العمل و الخدمات الصحية لإعطاء مختمف المفاىيم التي من شأنيا أن تعطي توضح لكلا إلى كل من ضغوط 
 الدراسات السابقة . وفي الأخير نتطرق إلى  بالرضا الوظيفيعلاقة ضغوط العمل  المتغيرين بالإضافة إلى
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   الرضا الوظيفيل و ـــوط العمـــول ضغـــح نظرية  مـــث الأول : مفاىيـــالمبح

 لـــوط العمـــة ضغـــب الأول : ماىيـــمـالمط
أصبح مفيوم ضغوط العمل يحضىبإىتمام كبير من قبل الباحثين و الكتاب في مختمف العموم ،الإدارية و 

يذه الضغوط من آثار عمى صحة الفرد و كذا إنتاجيتو ،إذ لالإجتماعية و غيرىا في مختمف المجالات ،وذلك لما 
سوف نحاول أن نسمط  ، وفي ىذا المطمب  في المستوػ   الرضا الوظيفيت تقديم يعتبر ضغط العمل أحد معوقا

الضوء عمى مفيومضغوط العمل و مراحميكما سنتناول عناصر ضغوط العمل و أنواعو و كذا نتائج و آثار ضغوط 
 العمل. 

 وـــل و مراحمـــوط العمـــوم ضغـــأولا : مفي
بعض الأحيان و تحت تأثير متطمبات  الموظف جل وقتو في العمل ، وفي يمضي  ل :ـــالعم طو ـــوم ضغـــمفي .1

العمل يزيد الموظف من ساعات العمل و ذلك لإنجاز بعض الميام التي تتعمق بالعمل ، بالإضافة إلى ان 
العمل لا ينتيي عند نياية الدوام الرسمي لممنظمة بل يمتد إلى أن يحمل الموظف ىموم و معاناة عممو إلى 

في حياتو الأسرية و من ىنا نجد نزل ، و ىذا يعني أن ما يتعرض لو الموظف من ضغوط في عممو تؤثر الم
،لأن ما يمر بو من مواقف أو أحداث أن حياة الموظف عبارة عن حمقة مترابطة تؤثر بعضيا في البعض 

 .1محيطة أو ضاغطة بالمنزل ينعكس عمى عممو و بالتالي درجة أدائو
ة أن الضغوط المينية ىي الضغوط الناتجة عن طبيعة الوظيفة التي يؤدييا الفرد من حيث ميعبد فث يرػ فاروق يح

مسؤليتيا و أعبائيا و أىميتيا و علاقتيا بالوظائف الآخرين ، و الدور الذؼ يمعبو صاحب الوظيفة ، و خصائص 
النظر إلى ضغوط  لدػ الفرد و يمكنىذا الدور فيي تشير إلى مجموعة من التغيرا النفسية و الجسمية التي يحدث 

لمفرد مثل مطالب العمل التي لا يستطيع الوفاء بيا أو إمدادات  ايو خاصة لبيئة العمل تمثل تيديدآالعمل عمى أنيا 
و ظيرت تعاريف متعددة لضغوط العمل ، إختمفتبإختلاف الطريقة التي ينظر إلييا  2غير كافية لمواجية إحتياجاتو

 مفيوم ضغوط العمل نذكر منيا : لالعمل و من التعريفات  الباحث إلى ضغوط
  الضغوط المينية تنشأ من خلال تفاعل الفرد مع البيئة و تتمثل في أعباء العمل:1995تعريف بيم آلان ،

 و مع الآخر في مثل الأصدقاء و الأقارب و افراد الأسرة .تصراع الأدوار و في شبكة علاقا
  الضغوط المينية ىي مواقف تتقاغل فييا العومل الوظيفية لدػ العامل مما يتسبب : 1998تعريف كسرود

 3الفسيولوجية و يجعمو ينحرف عن عممو الإعتيادؼ وعنو تغير في حالتو النفسية 
 
 

                                                           
،رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير في العموم  ضغوط العمل و أثرىا عمى عممية إتخاذ القراراتعمي بن حمد النوشان ،1

 70، ص 2003الإدارية،أكاديمية نايف لمعموم الأمنية ،الرياض ،السعودية ،
،دار الميسرة لنشر و التوزيع و الطباعة ، 1، ط المؤسسات التعميميةالسموك التنظيم في إدارة فاروق عبد الفميو و عبد المجيد ،2

 305، ص  2005عمان ، الأردن ،
31،ص2008،إدارة المطبوعات و النشر ،ليبيا ،1، ط الضغوط المينية و علاقتيا باصحة النفسيةعمر مصطفى النعاس ،  3 
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  عماليم و تتصف بتغيرات داخل الناسأ يا حالة ناشئة عن تفاعل الناس و أنعمى :تعريف بير و نومان 
 1يجبرىم عمى الخروج عن عمميم العادؼ  

  : يعرف ضغوط العمل عمى انيا إختلال وظيفي في المنظمة أو المؤسسة التي يعمل أما فاروق عبد الفميو
يؤدؼ ىذا الإختلال إلى إنخفاض مستوػ الرضا الوظيفي و ضعف الأداء و إنخفاض مستوػ  ، وبيا الفرد 
 2الفعالية 

و من خلال ما سبق يرػ الباحث أن ضغوط العمل ىي مجموعة من المثيرات التي تتواجد في بيئة العمل و التي 
أو بالوظيفة أو بيئة العمل ،أو  ، نطمةتنتج عنيا ردود أفعال مختمفة و مصادر ىذه المثيرات ، قد تكون متعمقة بالم

 بشخصية الفرد العامل و يترتب عنيا آثار نفسية و سموكية و جسمية و تنظيمية .
محاولة الطبيب ىانس سيلاؼ  في محاولتو تفسير الأمراض المتصمة بالضغوط فقد ل :ـــوط العمـــل ضغـــحامر  .2

 : إقترح ثلاث مراحل يمر بيا الفرد حين يتعرض لضغط ما
و ىنا يواجو الفرد الضغط بفعل مثير خارجي ينشط نظام الضغط : ALARM REACTIONرـــذار المبكـــالإن . أ

 ارة و سائل الدفاع فتزداد ضربات القمب و يزداد معدل التنفس و يرتفع ضغط الدم .ثالداخمي فيتم إست
 من خلال التكيف .م عمى مواجية الضغط سو  بإستمرار الضغط يعمل الج: RESISTANCEة ـالمقاوم . ب
مع إستمرار الضغط و عدم قدرة الفرد عمى التكيف و التغمب عمييا : EXENOWSTIONزافـــالإستن . ت

 يستنزف الفرد طاقاتو و قدراتو فتنيار نظم ووسائل التكيف لديو .
 

 لايـــس سيـــدىانـــط عنـــل الضغـــ: مراح 01م ـــل رقـــالشك
 30المرحلـــة  30المرحلـــة  30المرحلـــة 

   
 
 
 

 
 
 
 
 

 إنهان)التعب(

 
 
 
 
 

 المماومة

 
 
 
 
 

 حركة المنبه ) الجرس(

 
 المصـــدر: معـــن محمــود عٌاصـــرة ، مـــروان محمــد بـــن أحمـــد ، إدارة الصـــراع و الأزمــــات و ضغـــوط

031،ص0332للنشـــر و التوزٌـــع ،عمـــان ،الأردن ،،دار الحامـــد 0العمـــل و التغٌٌـــر ،ط

                                                           
،دار حامد لمنشر و التوزيع ،  1،ط ة في المؤسات التربويةالسموك التنظيمي و التحديات المستقبميمحمد حسين محمد حمادات، 1

 162،ص 2008عمان،الأردن،
305فاروق عبد الفميو ،مرجع سبق ذكره ، ص   2 

ٌبدأ الجسم بالتغٌر فً أول كشف 

للعوامل الضاغطة و كذلن تمل 

 المماومة

ٌزداد ظهور عوامل الضغط غٌر أن 

 المماومة تزداد أكثر من العمل

بعد فترة مماومة ٌبدأ الجسم فً الإحساس 

 بالإنتهان فتمل طالة المماومة
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 ثانٌـــا : عناصـــر ضغـــوط العمـــل و أنواعـــه
 عناصـــر ضغـــوط العمـــل : .0

 ٌمكن تحدٌد ثلاث عناصر رئٌسٌة للضغوط وهً :
ٌكون مصدر وٌحتوي هذا العنصر على المثٌرات الأولٌة الناتجة من مشاعر الضغوط و قد عنصـــر مثٌـــر : . أ

 هذا العنصر البٌئة أو المنظمة أو الفرد.
ٌمثل هذا العنصر ردود الفعل الجسدٌة و النفسٌة و السلوكٌة التً ٌبدٌها الفرد مثل القلق عنصـــر الإستجابـــة : . ب

 و التوتر و الإحباط و غٌرها .
 . 1و هو التفاعل بٌن العوامل المثٌرة و العوامل المستجٌبةعنصـــر التفاعـــل : . ت

 وٌمكن توضٌح المكونات الرئٌسٌة الثلاث لضغوط العمل من خلال الشكل التالً :
 

 : عناصـــر ضغـــوط العمـــل 30الشكـــل رلـــم 

 

 
 
 
 

 

 033المصـــدر : فـــاروق عبـــد الفلٌـــه ،محمـــد عبـــد المجٌـــد ،مرجـــع سبـــك ذكـــره ،ص 

 

 ل :ـــوط العمـــواع ضغـــأن .2
 : 2يوجد عدة أنواع من الضغوط بحيث يمكن تصنيفيا وفق عدة معايير نذكر منيا

 منيا نذكر حيث نجد ضغوط إيجابية و ضغوط سمبية ا :ـــة عمييـــار المترتبـــب آثـــوط حســـواع الضغـــأن . أ
 ىي ضغوط مفيدة التي ليا إنعكاسات إيجابية بحيث يشعر الفرد بالقدرة عمى الإنتاج و ة :ـــوط الإيجابيـــالضغ

بالسعادة و السرور و إنجاز الميام بسرعة كما أنيا ليا آثار نفسية و إيجابية فيما تولد لدػ الفرد من الشعور 
ينعكس ىذا في مجممو عمى إنتاجية العمل حيث أن الميام التي تنفذ يتوقف في المحددة بإطار زمني لتنفيذىا 

 أما غير محددةفيي حتى لو أنجزه بدون تحديد إطار زمني فإن إنجازىا بطريقة سيئة وغير مقبولة .
 ية ذات الإنعكاسات السمبية عمى صحة و نفسية الإنسان و من ثم ذو ىي الضغوط المؤ ة : ـــوط السمبيـــالضغ

تنعكس عمى أدائو و إنتاجيتو في العمل مثل تمك الضغوط تدفع في الواقع ثمنيا بالإحباط و عدم الرضى عن 
ل العمل بالإضافة إلى النظرة . 3السمبية إتجاه قضايا العم

                                                           
،دار حامد لمنشر و التوزيع  1إدارة الصراع و الأزمات و ضغوط العمل و التغيير،طمعن محمود عياصرة ،مروان محمد بن أحمد ،1

 112،ص 2008،عمان ،الأردن ،
 112معن محمود عياصرة ،مروان محمد بن أحمد ، مرجع سابق ، ص 2
 14عمي بن حمد النوشان ، مرجع سبق ذكره ، ص 3

رـــر مثٌـــعنص  

 البٌئـــة

 المنظمـــة

 الفـــرد

لـــر التفاعـــعنص  

ةــر ة الإستجابـــالمثٌن ـــبٌ  

ر ـعنص

ةـالإستجاب  

كـــالمل  

رـــالتوت  

اطـــالإحب  
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 بتصنيف الضغوط المينية حسب شدتيا إلى أربعة  ىانز سيميقاما :ـــب شدتيـــوط حســـواع الضغـــأن . ب
مجموعات أساسية كالتالي : ضغوط مفيدة ،  ضغوط ضارة ، ضغوط متدنية جدا ، ضغوط حادة جدا وفقا ليذا 
التقسيم فإن الفرد يتوجب عميو أن يراعي التوفيق بين ىذه المجموعات و أن يقيم التوازن بينيا ،حيث أن فشل الفرد 

 .1فراد تحت طائمة الضغوطرئيسيا في وقوع الكثير من الأسببا في خمق ىذا التوازن يعتبر 

 : أنـــواع ضغـــوط العمـــل حســـب شدتهـــا 30الشكـــل رلـــم 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

وكٌفٌـــة إدارتهـــا المصـــدر : عبـــد الرحمــان هٌجـــان ،ضغـــوط العمـــل ،مصادرهـــا و نتائجهـــا 
 00، ص 0112،معهـــد الإدارة العامـــة ،الرٌــاض 

 
 :  وىي كالآتي اـــب سياستيـــل حســـوط العمـــواع ضغـــأن . ت
 رهـــى آخلـــإ...................................مثل  التنافر الأسرؼ ،الإنفصال ، الفقر ....: الضغوط الأسرية 
 رهـــى آخلـــإ..................................الممتمكات ، و نقص الأصدقاء.....:مثمنقص ضغوط النقص 
 رهـــى آخلـــإ........................................مثل  سوء المعاممة من العائمة ..........: ضغوط العدوان 
 رهـــى آخلـــإ........................................: مثل تأديب و العقاب القاصي ..........ضغوط السيطرة 
 رهـــى آخلـــإ.................................................لأداء و العرض ........:مثلاضغوط الجنسي 
 إلى آخره.2: مثل تصور بدني ،العقمي و الإجتماعيالضغوط البدنية....................................... 
 ل ـــوط العمـــار ضغـــج و آثـــنتائا : ـــثالث

يترتب عمى المستويات المختمفة لضغط العمل مجموعة من الآثار و النتائج عمى الفرد أو المنظمة عمى السواء 
 ،غير أنو لا يمكن الحكم بأن ىذه الآثار و النتائج سمبية ولكن ىناك الإيجابي منيا و يمكن توضيح ذلك

 3كما يمي  
 
 

                                                           
 14، ص 1998، معيد الإدارة العامة ، الرياض ،1،طضغوط العمل ،مصادرىا و نتائجيا و كيفية إدارتياعبد الرحمان ىيجان ،1
،دار حامد لمنشر و التوزيع ،عمان  1،ط لتحديات المستقبمية في المؤسسات التربويةالسموك التنظيمي و امحمدحسين  محمد حمدات،2

 168،169،الأردن ،ص
 165،166محمود سممان العميان ،مرجع سبق ذكره ،ص3

 ضغوط حادة جدا 

 ضغوط

داجضغوط متدنٌة   

 ضغوط ضارة ضغوط مفٌدة 
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 : العمـــل لضغـــط يجابيـــةالآثـــارالإ .1
 إن العديد من المنظمات إن لم تكن جميعيا تنظر إلى ضغوط العمل عمى أنيا شر يجب مكافحتو و ذلك لآثارىا

 السمبية عمى المنظمة و الفرد و لكن الحقيقة غير ذلك إذ أن لضغوط العمل آثار إيجابية منيا نذكر :
 الأفراد ) الموظفين ( حيث تؤدؼ إلى تنمية المعرفة لدييم و رفع  تدعيم و تقوية العلاقات الإجتماعية بين

 روحيم المعنوية في مواجية الضغوط و الوقاية منيا .
  إثارة الدافعية لدػ الأفراد لمقيام بمياميم بأنسب الطرق من أجل تحقيق الذات و تأكيد القدرة عمى مواجية

 الضغوط و الوقاية منيا 
 الكفاءات المتميزة بين الموظفين و إستغلاليا بشكل أفضل . تمكن من إكتشاف القدرات و 
 .)زيادة قنوات الإتصال ) بين الموظفين من أجل مواجية الضغوط 
 ل :ـــط العمـــة لضغـــبيمج الســـار و النتائـــالآث .2

 تزايد ضغوط العمل بعض الآثار و النتائج السمبية الضارة لمفرد و المنظمة أىميا ما يمي :بعمى الإحساس يترتب 
 تنقسم الأثار السمبية لضغط العمل عمى الفرد إلى : أثـــار ضغـــوط العمـــل عمـــى الفـــرد : .أ 

 : من أىم التغيرات نذكر مايمي آثـــار سموكيـــة 
 ميدئة . الإدمان عمى الكحول و إستخدام أدوية 
 . العدوانية و التخريب و عدم إحترام الأنظمة و القوانين في المنظمة 
 . معاناة من الأرق الدائم أو المؤقت مع تغير أو تذبذب في عادات النوم 
 : ) 1من أىم تمك الأعراض نذكرآثـــار نفسيـــة ) السيكولوجيـــة: 
 . الحزن و الكآبة و الشعور بالقمق و الإحباط 
 المستقبل بتشاؤم . النظر إلى 
 . التصرف بعصبية شديدة و عدم القدرة عمى التركيز 
 . الحساسية لمنقد من جانب أخرين 
 :) إن إستمرار الضغوط في العمل لفترة قصيرة يؤدؼ إلى حدوث تغيرا في أجيزة آثـــار جسديـــة ) فسيولوجيـــة

 الفرد. عند الرضا الوظيفيالجسم و التي تؤثر عمى 
التي تنجم عن إستمرار ضغوط العمل لفترة طويمة فيي تتمثل في الأمراض التي يطمق عمييا إثم أمراض  أما الآثار

 التكيف لأنيا لا تنتقل بالعدوػ مثل السكر .
 آثـــار ضغـــوط العمـــل عمـــى المنظمـــة : .ب 

لا تقتصر آثار ضغوط العمل عمى الفرد بل تمتد إلى المنظمة حيث يمثل الفرد فييا أىم عناصر الإنتاج و الوسيمة 
المباشرة لتحقيق أىدافيا ، فتعرض ىذا الأخير لمضرر سوف ينعكس عمى آدائو و عمى الأداء العام لممنظمة ، 

                                                           
ندرية ، الإسك1،المعرفة الجامعية لمطبع و النشر و التوزيع ،ط عمم النفس الصحة و علاقتو بالطب السموكيمجد أحمد محمد عبد الله ،1
 82،83،ص 2008،
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البيئية المتغيرة وعميو يمكن إيجاز الآثار السمبية وعمى قدرتيا عمى البقاء و الإستمرار و التكيف مع الظروف 
 1لضغوط العمل عمى المنظمة كما يمي 

 )زيادة التكاليف المباشرة ) التعويض المقدم لييئة التأمين و غير مباشرة كالغياب ....إلخ 
 .تدني مستوػ الإنتاج و إنخفاض جودتو 
 . الغياب و التأخر عن العمل 
  سوء الإتصال بسبب غموض الدور و تشويو المعمومات 
 ) التسرب الوظيفي ) دوران العمل 

 الرضا الوظيفي المطمـــب الثانـــي : مفاىيـــم أساسيـــة حـــول 
و ذلك  أىمية بالغة بالنسبة لمدولة أو المجتمع بصورة عامة و بالنسبة لمفرد بصورة خاصة ،الرضا الوظيفي تمثل 

ز أىم المفاىيم المرتبطة ابر نحاول في ىذا المطمب أن نبدأ بإلما ليا من تأثير عمى حياة الفرد و عافيتو ، و س
 بالمجالات الصحية .

 و خصائصيـــا الرضا الوظيفي خدمـــات أولا : مفيـــوم 
 مع إبراز أىم خصائصيا الرضا الوظيفي سنتناول مفيوم 

 :الرضا الوظيفي مفيـــوم  .1
،إلا أنو ليست كذلك فلا يمكن الإتجار بيا ،ىذا ما يقودنا إلى  الرضا الوظيفييمكن بيع و شراء لا يالرغم من أنو 
 .الرضا الوظيفيأولا قبل تحديد مفيوم  الرضا الوظيفيتحديد مفيوم 

 :الرضا الوظيفيمفيـــوم  . أ
دما كان شائعا بين المشتغمين في المجال في السنوات الأخيرة ،بع الرضا الوظيفيإشتد الجدل حول تحديد مفيوم 

في مجال عممو أؼ انو  تعني "غياب المرض الظاىر و خمو الإنسان من العجز و العمل الرضا الوظيفيبأن 
قد خلا من  الى حب ما يعمل الإنسان وصل فطالما أن  2"اكتساب ميارات توصمو الى الثقة بالنفس و حب لمعمل 

،إلا أن المختصين  العامل استطاع الوصول الى الإنتماء الحقيقي ، فذلك معناه أن عدم الرضا العمة و برأ من الداء
و يجعل دورىا سمبي لمجرد  الرضا الوظيفيإعتبروا ىنا المفيوم ىو إىدار لمعنى  تسيير الموارد البشريةفي مجال 
بأنيا " حالة التوازن النسبي  فيالرضا الوظي" PERKINO"او قد عرفي لمعددؼ من المشاكل الوظيفيةأنو علاج 
التي يتعرض ليا  داخمية و الخارجيةمع العوامل ال العامل، و أن حالة التوازن تنتج من تكيف  المؤسسةلوظائف 

 .3عممية إيجابية تقوم بيا قوػ الجسم لممحافظة عمى توازيو العامل،أن تكيف 

                                                           
 161محمود سممان العميان ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
 17، ص2003،دار المعرفة الجامعية ، مصر ،  الصحة العامة بين البعدين الإجتماعي و الثقافيعبد المحي حسن صالح ،2
  13ص،2000،دار الشروق لمنشر و التوزيع ، الأردن ،1،ط الصحة و السلامة العامةأيمن مزاىرة ، 3
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 " السلامة البدنية و النفسية و الإجتماعية بأنو الوظيفيالرضا فقد عرفت (  OMSأما منظمة الصحة العالمية ) 
 . 1أو عدم الإتزان قبولالكاممة ،وليس مجرد 

مي :لو تمعنا في ىذا التعريف لوجدنا ماي

                                                           
،دار المعرفية الجامعية، الإسكندرية ،  ، إتجاىات تطبيقية1العمل الإجتماعي في مجال الرعاية الطبية ،طإقبال إبراىيم مخموف ،  1

 50،ص1991
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 و ىي :  الجانب البدني ،الجانب النفسي ، الجانب  ثلاثة أبعاد مترابطة مع بعضيا البعض الرضا الوظيفي
 الإجتماعي

 . إنتقاص أؼ عنصر من ىذه العناصر ينتج عنو عدم إكمال الصحة 
  فلا يمكن تحديدىا تحديدا مطمقا . الرضا الوظيفينسبية، 
 العمل التمرد عنو  الرضا الوظيفيفقط ،وىنا يجب التفريق بين  التمردلا تعني الخمو من  الرضا الوظيفي . 

ىو حالة الإنحراف عن الحالة الطبيعية لمفرد جسميا أو عقميا أو إجتماعيا أو نفسيا ،وقد يكون ىناك إنحراف التمرد 
في أكثر من جانب من الجوانب المحددة لمشخصية الإنسانية ،وىذا الإنحراف يمكن أن يكون نسبيا أو مطمقا ،و 

 :1حيث أن ليس مرادفا تمام للإعتدال أو السقم التمرد 
  يمكن أن يحدد بأنو الإدراك بعدم الراحة بحرية الفرد الشخصية.المــرض : 
  ىو حالة عضوية أو نفسية للإختلال الوظيفي عمى فردية و شخصية الفرد .السقـــم : 
 يحدد بأنو حالة من الإختلالالوظيفي و التي يتأثر بيا الجانب الإجتماعي و تؤثر عمى علاقة الإعتـــلال :

 فرد بالآخرين .ال
 تتمثل مستويات الصحة فيما يمي  :الرضا الوظيفي مستويـــات . ب
 : ىي حالة التكامل المثالي لجميع الجوانب الجسمية و النفسية و العقمية و الإجتماعية أؼ الصحـــة المثاليـــة

الجوانب الصحية ،و ىو الحالة التي يكون فييا الفرد خاليا من أؼ أمراض ظاىرية أو باطنية و متمتعا بكافة 
 ىدف بعيد لبرامج الرعاية الصحية و الإجتماعية تسعى لتحقيقو، و إذا كان صعب المنال .

  : ىي حالة يستطيع الفرد فييا و المجتمع مواجية المشاكل و المؤثرات الإجتماعية و الصحـــة الإيجابيـــة
 أعراض مرضية .النفسية و الجسمية بكفاءة عالية إلى حد كبير دون ظيور أؼ 

 : بصفة عامة لا تظير عميو  مباشرة من مرض معين و لكن أؼ أن الفرد لا يشكوا بصورةالصحـــة المتوسطـــة
 الطاقة الإيجابية .

  : ىو المستوػ الذؼ يفقذ الإنسان معو كل قدرة عمى أداء الدور أو الوظائف الحيوية ، مستـــوى الإحتضـــار
 معو يصعب عمى الفرد إستعادة حالتو الصحية . وتسوء الحالة من وقت لآخر و

إن ىذه المستويات تقسم النسبية المطمقة ،حيث يصعب تحديدىا و قياسيا قياسا دقيقا و محددا و الشكل التالي 
 يوضح ذلك :

 

                                                           
 50إقبال إبراىيم مخموف ،مرجع سبق ذكره ، ص 1
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 مستوياتيـــا ناحيـــة مـــن الرضا الوظيفي مفيـــوم: 04 الشكـــمرقـــم

 
 50مرجع سبق ذكرة ، ص المصـــدر:إقبال إبراىيـــم مخمـــوف،

1بعدد من العوامل المتداخمة و ىي كالآتي  الرضا الوظيفيكما يتأثر مستوػ 
 

 :المناخية ،البيئية ،الجغرافية .و تتمثل في العوامل عوامـــل طبيعيـــة 

 : تتمثل في ناقلات العدوػ سواء كانت حشرات مثل : الذباب و الناموس أو عوامــل بيولوجيـــة حيويـــة
 حيونات كالفئران و الذباب.ال
 التقاليد و العادات المعيشية، مستويات في تتمثل: عوامـــلإجتماعيـــة . 
  : الإمكانات المادية مثل التشخيص و التمقيح.مثل قصور عوامـــل إقتصاديـــة 
  : المحفزات المادية و المعنوية التي توصل العامل لمرضا و محبة العمل تتمثل في عدم توفر عوامـــل بيئيـــة 
 : يترتب عمييا مشاكل صحية و إجتماعية . الرضا الوظيفيمعدلات في زيادة عدم وجود  عوامـــل سكانيـــة 
 الميتمين بالصحة في مجال العمل مثل مدػ توافر العيادات الطبية و الأطباء و الممرضين: عوامـــل طبيـــة  
 :الرضا الوظيفيتعريـــف  . ت
 عرفيا :01 تعريـــفkotler  بأنيا نشاط أو منفعة معروضة لمبيع و التي ىي في الأساس غير ممموسة ،ولا

 تنتج عنيا أية ممكية .
أحد الأطراف إلى طرف آخر ويكون بالأساس غير ممموس ولا ينتج عرفت كذلك عمى أنيا أؼ فعل يقدمو 

 عنو تممك شيئ ما و إنتاجو قد يكون أو لا يكون مقرونا بمنتج مادؼ .
  في مجال  شكلا من أشكال الخدمات و أحد مدخلات إنتاج الصحة الرضا الوظيفيتعتبر :  02تعريـــف

واء كانت تشخيصا أو إرشاداأو تدخلا طبيعيا ،ينتج عنو س لمموظف،فقد عرفت بأنيا " العلاج المقدم  العمل
 .2أفضل " رضايؤول لأن يكون بحالة ، و ما  الموظفرضا و إنتفاع من قبل 

 تتضمن ثلاثة أبعاد رئيسية ىي : الرضا الوظيفيىذا التعريف يشير في مضمونو إلى أن 
 : الخدمة المقدمة و التي تتكون من عدة إجراءات مختمفة. ترتبط أساسا بجوىرالصفـــة المميـــزة لمخدمـــة 
  لمقابمة  العاملتتمثل في العناصر المختمفة التي يحصل عمييا  :بالرضا الوظيفيالمنافـــع المرجـــوة

 :3إحتياجاتو و المتضمنة للإدراك الحقيقي لكفاءة العمل المؤدؼ و يمكن تقسيميا إلى مايمي
                                                           

363،ص2007، الدار الجامعية ،الإسكندرية ،1،ط إدارة المستشفيات و شركات الأدويةفريد النجار ، 1 
363،صمرجع سابق فريد النجار ،  2 

 168دار اليازورؼ العممية لمنشر و التوزيع ،عمان ،الأردن ، ص ،1تسويق الخدمات الصحية ،طثامر ياسر البكرؼ ، 3

 المثالٌة

الصحة المتوسطة                ٌمارب الموت                ٌمارب المثالٌة  

)الصحة الإجتماعٌة(                                                    )ٌحتضر(       

 الموت
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  التي يمكن توفيرىا مستقبلا  النحفزات: تتمثل في  ممموســـة يمكـــن قياسيـــا و حسابيـــامنافـــع مباشـــرة
 نتيجة لإنتاج  خدمات معينة .

 التي  النفسية : تتمثل في الحد من الآلام و الأمراضمنافـــع مباشـــرة غيـــر ممموســـة و يصعـــب قياسيـــا
 .عدم الرضا،نتيجة  العامليعانييا 

 تتمثل في زيادة الإنتاج كنتيجة لمخدمات التي يحصل ــع غيـــر مباشـــرة ممموســـة يمكـــن حسابيـــا منافـ :
 عمييا أفراد القوة العاممة .

 تشمل كافة العناصر المضافة التي تقدم إلى جوىر الخدمات ، و تتضمن نظام  الخدمـــات المسانـــدة:
 .الأخرػ لتوفير خدمات لمعمالالمؤسسات  حجز المواعيد ، الإستقبال ، التنسيق مع

الخدمة و  " المنفعة أو مجموع المنافع التي تقدم لممستفيد التي يتمقاىا عند حصولو عمى أيضا بأنوعرف كما ي
" ىذا استقامة في العملممة من السلامة الجسمانية و العقمية و الإجتماعية و ليس فقط التي تحقق  لو حالة مكت

إلى المؤسسة لا تمثل الخدمة في حد ذاتيا ، بل مكونا  بالعاملالتي أتت  الرضا الوظيفيعممية  التعريف يبين أن
 من مكوناتيا ،فالخدمة عبارة عن نشاط مركب من ثلاثة متغيرات رئيسية و التي تظير في الجدول التالي :

 داخل المؤسسة الرضا الوظيفي: الوظائـــف المكونـــة 01الجـــدول رقـــم 
 أمثمـــة الوظائـــف المكونـــة

 الفندقة و الإطعام

o الإيواء ،الصيانة و التنظيف 
o الإطعام 
o الإستقبال 
o التدفئة 

 الإدارة و التسيير
o تسيير المخزونات ،الصيدلية ،التجييزات 
o تسيير الموارد البشرية ،إدارة المعمومات 
o تسيير الممفات الطبية 

 الخدمات الطبية و الشبو طبية

o العلاجية الخدمات 
o مختبرات التحميل و الأشعة 
o العمميات الجراحية 
o تقييـــم عمميات التخدير 

 ،مذكـــرة لنيـــل شيـــادة الماجيستيـــر ،جامعـــة باتنـــةالموفرة لمموارد البشريةالمصـــدر : نجـــاة صغيـــور : جـــودة الخدمــات 
 16، ص 2011/2012،الجزائــــر،

الإعتقاد و قد فرق ىذين  إلى إعتبارات سمع KARNY DARBYللإشارة فإن الخدمة الصحية تخضع حسب 
 :1بين ثلاثة أنواع من السمع و ىي  الكاتبين
 :حقق من جودتيا و قيمتيا إلا بعد تتتعمق بالمنتجات و الخدمات التي يمكن الزبون أن يسمـــع الإعتقـــاد

                                                           
 17، صمرجع سبق ذكرهنجاة صغيور،  1
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 المعارف و لا القدرات ليقوم بذلك.إستيلاكيا ،لأنو لا يممك 
 : تتعمق بالمنتجات و الخدمات التي يستطيع الزبون أن يشعر بيا ،يراىا و بالتالي يمكنو  سمـــع البحـــث

 تحميميا و تقييميا قبل عممية الشراء .
 : بعد عممية تتعمق بالمنتجات و الخدمات التي لا يمكن لمزبون أن يتحقق من جودتيا إلا سمـــع التجربـــة

 الشراء و خلال الإستيلاك.
 خصائــص الخدمـــات الصحيـــة :. 2 .2

 إن خصائص الخدمات الصحية لا تبتعد عن الخصائص العامة لمخدمات و التي تتمثل فيما يمي :
: يقصد باللاممموسية " عدم رؤية ،لمس أو تجريب الخدمة ،ىذا ما يدفع إلى صعوبة تصورىا  أ. اللاممموسيـــة . أ

 ذىنيا كما يؤدؼ في الغالب لمعرفة غير دقيقة لمنتيجة مسبقا .
 : الخدمـــات تقديــم فـــي التجانــس عـــدم . ب

و زمان تقديميا كما أن مقدم  تتميز الخدمات بالتباين لإعتمادىا عمى كفاءة و ميارة مقدميا ، و كذا مكان
الخدمة يقدم خدماتو بطرق مختمفة إعتمادا عمى ظروف معينة ، و بذلك تتباين الخدمة المقدمة من قبل نفس 

 الشخص أحيانا مما يؤدؼ إلى صعوبة تنميط الخدمة.
طالما أنيا غير ممموسة ىذا ما  لممساومةتتميز الخدمات بصفة عامة بعدم قابميتيا :  لممساومةعـــدم القابميـــة  . ت

تكمفة منخفضة نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية ،ويترتب عن ذلك أن الطاقة الغير مستغمة اليجعل 
 من الخدمة تعتبر إيراد مفقود.

ييا أؼ أن الخدمة لا تمتمك أو تنتقل ممكيتيا من المنتج إلى العميل عند الإتفاق عمعـــدم تممـــك الخدمـــة :  . ث
،فالمستفيد من الخدمة يستيمك المنفعة دون إمكانية تممك الخدمة ذاتيا و ىذا يمثل الفارق بين السمعة و الخدمة 

 : 1،إلا أن الخدمة الصحية تتميز بخصائص إضافية و ىي كالآتي 
 : الطبيب عمى  أؼ أنيا تقدم لشخص واحد فلا يستطيعتتميـــز بعـــض الخدمـــات الصحيـــة بكونيـــا شخصيـــة

 سبيل المثال أن يعالج إلا حالات محدودة من المرضى و السبب يعود إلى تخصصو  في مجال معين
) الأمراض الباطنية مثلا (بالإضافة إلى أنو لا يستطيع معالجة أكثر من مريض واحد في نفس الوقت ،لكن ىذه  

حملات التوعية من مرض معين و  الخاصية لا تقدم لشخص واحد بل لعدد من الأشخاص في آن واحد مثل
 حملات تطعيم الأطفال .

 : فالإصابة تتطمــب الخدمـــات الصحيـــة السرعـــة فـــي أدائيـــا و الطـمـــب عمييـــا غيـــر قابـــل لمتأجيـــل
 بالمرض يتطمب علاجا فوريا لمقضاء عميو حين ظيور أعراضو ،وتميز الخدمات الصحية بالإلحاح و السرعة 

 : وىذا راجع لطبيعة الخدمة المقدمة و إرتباطيا صعوبـــة تحديـــد و قيـــاس و تقييـــم جـــودة الخدمـــة الصحيـــة
 بحياة الإنسان و سيتم تحميل كل عنصر عمى حدػ فيما يمي : 

  : بسبب كون الخدمات الصحية غير ممموسة لذا يصعب معو صعوبـــة تحديـــد جـــودة الخدمـــة الصحيـــة

                                                           
 24،31,ص  2010،دار المناىج لمنشر و التوزيع ،الأردن ،1،ط تسويق الخدمات و تطبيقاتو.زكي خميل مساعد ،1
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غي أن تعطي المشاكل الخاصة بتنميط الخدمة ينبتحديد جودة الخدمة التي تقدم لممستفيد لمواجية ىذه 
 المؤسسات الصحية إىتماما خاصا لمرحمة تخطيط خدماتيا .

  : مى المؤسسة الصحية قياس ما تم قد يكون من السيل عصعوبـــة قيـــاس جـــودة الخدمـــة الصحيــة
إستخدامو من إمكانيات مادية كعدد الاسرة و عدد الأطباء إنما ليس من السيل قياس جودة الخدمة المقدمة 

 بطريقة القياس المباشر ، ولكن يمكن قياسيا بالتغيرات الإجتماعيةإرتفاع المستوػ الصحي .
  : الخدمة الصحية غير ممموسة لذا يصعب تقييم جودة الخدمة بسبب كون صعوبـــة تقييـــم جـــودة الخدمـــة

التي تقدم لممستفيد ،فالتقييم يتم عمى أساس مقارنة عدد ما تم شفائيم من المرض ، من مدة معينة أو مقدار 
،إلتزام المستفيد بالإرشادات الصحية ، وقد إعتادت المؤسسات الصحية عند تقييم خدماتيا أن تقيم ثلاثة 

 اصر ىي : نع
  : أؼ تقييم كفاءة الإمكانات سواء بشرية كالأطباء و الممرضين أو مادية كالأسرة و تقييـــم الكفـــاءة

 التجييزات .
 : أؼ تقييم ناتج ما تم أداءه فعلا من مدخلات بين ما كان متوقعا تقديمو في مدة محددة و تقييــم الفعاليـــة

 علاقتو بما كان ييدف إليو.
  أؼ ما تم إنفاقو عمى الخدمة .التكمفـــة :تقييـــم 

 المقدمة لمعامل لموصول الى الرضا الوظيفي ثانيـــا :  أنـــواع الخدمـــات الصحيـــة 
 : 1تنقسم الخدمات الصحية حسب أغمب النظم الصحية العالمية إلى قسمين

 حة الفرد بصورة مباشرة و تشمل : و تتمثل في الخدمات المرتبطة بصالخدمـــات الصحيـــة العلاجيـــة :. 1 .1
 . خدمات التشخيص 
  خدمات العلاج و تتمثل في العلاج الدوائي المباشر داخل المنزل ،خدمات مساندة تحتاج رعاية سريرية داخل

 المستشفيات .
  خدمات صحية علاجية تيدف إلى تخميص الفرد من عن خدمات الرعاية الصحية حيث يتم الشفاء ،ىي عبارة

 إصابة أو تخفيف معاناتو من آلام المرض.مرض 
تتمثل في الخدمات المرتبطة بصحة المجتمع و يطمق عمييا أيضا إسم الخدمـــات الصحيـــة الوقائيـــة :. 2 .2

 )الخدمات الصحية البيئية أو العامة (.
الصحي الناتج عن سموك ترتبط الخدمات الموجية لمحماية من الأمراض المعدية و الأوبئة و الحماية من التدىور 

 الأفراد و تشمل :
 . خدمات التطعيم ضد الأمراض و الأوبئة 
 . خدمات رعاية الأمومة والطفولة 
 . خدمات مكافحة الحشرات و الحيونات الناقمة لممرض 

                                                           
 25،26،ص 2009،دار الكتاب الحديث ،الجزائر ، التحميل الإقتصادي و الإستثمار في المجالات الطبيةإبراىيم طمعت الدمرداش ، 1
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  المكافئمت و الحوافزخدمات . 
 .خدمات الرقابة البيئية عمى و حدات الإنتاج 
   .خدمات الإعلام و نشر الوعي 
 ات الحجر.خدم 

 ويوجد تقسيم آخر لمخدمات الصحية تتضمن :
 . الخدمات الطبية 
 . الخدمات الشبو طبية 
 . الخدمات الصيدلانية 
 . الخدمات الجراحية 
 . خدمات ترميم الاعضاء 
 ) الخدمات الوقائية ) الأولية و الثناوية 
 )الخدمات المتعمقة بالبيئة ) التغذية /الماء /نوع الحياة 

  و تقنيات الرضا الوظيفيإنتـــاج الخدمـــات ثالثـــا : عناصـــر 
،الأول و ىو نموذج مثمث الخدمات و  إنتـــاج الخدمـــات و تقنيات الرضا الوظيفيسنعتمد عمى نموذجين لإبراز 

 "  EIGLIER _LANGEARDالثاني نموذج "

 إنتـــاج الخدمـــة حســـب مثمـــث الخدمـــات . 1 .1
إقترح نموذجا بإسم مثمث إنطلاقا من رؤيتو لمخدمة عمى أنيا " مجموعة من العمميات المختمفة ،المحققة من طرف 

 " . العاملمقدم الخدمة بخصوص موضوع لو علاقة مع 
 و الشكل التالي يوضح ىذا النموذج :

 الخدمـــة حســـب مثمـــث الخدمـــات: إنتـــاج 05الشكـــل رقـــم 
 
 
 
 
 
 
 

Siurce:faridadjellai et al hoepital innovateur :delinnovation médicale a linnovation de 
service, pais ,maisson ,2004,p48 

 
من خلال ىذا الشكل نلاحع أن ىذا النموذج يمثل عناصر إنتاج الخدمة بصفة عامة و إذا قمنا بإسقاطو عمى 

 المؤسسة الصحية فإن رؤوس المثمث ستمثل : 

تعلالات الخدما  

 ب                                                                أ

 )مستمبل الخدمة (                                                     ممدم الخدمات

 

ج ) موضوع الخدمة(                                                              
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أؼ اليدف المرغوب تحقيقو من تقديم الخدمة لحساب طالبيا ) العلاج،خدماتالإستقبال و موضـــوع الخدمــة :  . أ
 ت الجراحية ..........(.حجز المواعيد ،العمميا

 يتمثل في العنصر البشرؼ ) الفريق الطبي ،الشبو الطبي ، المسيرون (.مقدمـــة الخدمـــة : . ب
 لمؤسسة.با الموظفنعني بو مستقبـــل الخدمـــة : . ت
 "EIGLIER _LANGEARD"حســـب نمـــوذج  لمعاملإنتـــاج الخدمـــة  .2

نتاج الخدمة ،و أطمق عميو تسمية تقديم نموذج يعبر عن إب 1978سنة  "EIGLIER _LANGEARDقام كل من 
MODELE DE SERVUCTION : وىو موضح في الشكل التالي 

 

 " لإنتـــاج الخدمـــةEIGLIER _LANGEARD: نمـــوذج06الشكـــل رقـــم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصــدر :نجــاة صغيـــور تقييـــم جـــودة الخدمــات ،مذكـــرة لنيـــل شيـــادة المجاستيـــر،جامعـــة باتنـــة ،الجزائـــر 
 23، ص2011/2012،

مو ضمن نظام ،فمسفة الإنتاج العادية ىي سمسمة ين نماذج الإنتاج العادية ىو تقديالنموذج و بإن الفرق بين ىذا 
ة )بمعنى تتابع المراحل حيث الثانية تمي الأولى مباشرة ( لا يمكن تطبيقيا في المجال الخدمي ،أين تكون يخط

بينيا و لا يمكن أن يكون لأؼ عنصر عناصر كثيرة ضرورية في وقت واحد لأداء الخدمة ، وتكون مرتبطة فيما 
أىمية دون وجود لآخر بالإضافة إلى وجود جزء ظاىر لمزبائن المتمثل في الأشخاص ، الذين ليم علاقة مباشرة مع 
الزبون أثناء تأدية الخدمة و كذلك الوسائل المادية و أحيانا التسيير العممياتي و جزء متميز ظاىر )عاممي القاعدة  

 م المعمومات ...(الخمفية ،نظا
 

 

 مقدمو الخدمة

 

 التنظٌم الداخلً

 التجهٌزات المادٌة

 

 التجهٌزات

 المادٌة

غٌر ظاهرة       الموظفظاهر 

الموظف                           

 الموظف

 

 

 

 مفهوم الخدمة
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  بالرضا الوظيفي ل ـــوط العمـــة ضغـــي : علاقـــث الثانـــلمبحا
لما لو من اىمية  بدراسة العلاقة بين ضغوط العمل و الرضا الوظيفيلقد تزايد إىتمام الباحثين في السنوات الأخيرة 

في تحسين مستوػ الخدمات المقدمة ، حيث أشارت نتائج الدراسات العديدة التي أجريت حول ىذا الموضوع إلى 
نتائج مختمفة وأراء متنوعة بخصوص نمط وطبيعة ىذه العلاقة ، ومن خلال مراجعة الأدبيات البحثية في ىذا 

 مي :المجال فإن العلاقة بين المتغيرين تنحصر فيما ي
 ضغـــط العمـــل عمـــى الأفـــرادار ـــب الأول :آثـــالمطم

 1أولا : الأثـــار السمبيـــة لضغـــوط العمـــل
 أن ىفرضية عل يقوم ،وو الرضا الوظيفي  العمل ضغوط بين عكسية علاقة وجود عمى الإتجاه ىذا يؤكدأصحاب

 المقدمة الفرديةالرضا الوظيفي  مستوػ  عمى مجمميا في تؤثر نفسية و جسدية إستجابات إلى تؤدؼ العمل ضغوط
 انو نسي أو تجاىمو أو إىمالو وبالتالي الفردؼ الإدراك ضعف في يتسبب العمل ضغط من عالي مستوػ  أن ،كما
 . المقدمة الخدمات مستوػ  في المباشر التأثير ذات الأمور بعض
 الضغوط ىذه عمى السيطرة و لمتكيف محاولة في وجيده وقتو يستنفذ ومؤذية ضارة عمل بيئة ييواجو الذ فالفرد
 ،الإستسلام ،التخريب الخدمات إنتاج تعطيل مثل مرغوبة غير سموكية أنماط بإتباع الفرد قيام عمييا يترتب كذلك
 الباحثين نبجا من كبير تأييد الفرضية ىذه لاقت ،وقد

 الرضا الوظيفي  و العمل ضغوط بين السمبيىة العلاقة:  07 الشكمرقم

 
 إعدادالطالبين من: المصدر

 
 

 العمــــل لضغـــوط الإيجابيــــة الآثـــار:  ثانيـــا
 العمل تعتبرمشاكل ،حيث الإنساني لمسموك التحدؼ من نوعا تمثل الضغوط أن الباحثين بعض يرػ 

                                                           
 بلالمحمدإسماعيل،السموكالتنظيميبينالنظريةوالتطبيق،دارالطبع،المكتبةالأكاديمية،الإسماعيمية،مصر،:  منإجتيادالطالبينبالإعتمادعمى1
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 أفضل صحية خدمات إلى تؤدؼ و السموك من طبناءة أنما تبني لمفرد تحديات بمثابة اتو توتر ىو صعوبات و
 انو ،و العمل عمى اتتحثو تحدؼ أية الفرد لايواجو خفظة من ضغوط وجود حالة في أنو الإتجاه ىذا ويفترض
 ىذا قبول ،ويمكن بالتبعية الصحية الخدمات ترتفع و لفرد يواجييا الذؼ التحدؼ يزداد الضغط مستوػ  بإرتفاع
 لجيود مثير غير و محفز غير العامل ىذا يعتبر ،حيث منخفظة الضغوط مستويات تكون  عندما جزئيا الإتجاه
رتفاع تزايد مع ،و الفرد  و المستوػ  في خدمات لتقديم التحدؼ و الإثارة من بنوع بالشعور الفرد يبدأ الضغوط حجم وا 
 التطبيقية الدراسات في الباحثين جانب من محدودا تأييدا االنموذج ىذ لقي لقد

 الصحية والخدمات العمل ضغط بين الإيجابية العلاقة: 08الشكمرقم

 
 منإعدادالطالبين: المصدر

 
 المطـمـــب الثانـــي :أساليـــب و إستراتيجيـــات التعامـــل مـــع ضغـــوط العمـــل 

بشكل ىناك أساليب عديدة و إستراتيجيات تتخذىا المؤسسة و المسؤولون لمحد من ضغوط العمل و التعامل معيا 
 : 1يساعد المؤسسة عمى تقديم خدمات متميزة نذكر منيا الأساليب التالية

كل إنسان بالتأكيد لو مجموعة من الخصائص النفسية التي تميزه عن الآخرين أعـــرف نمـــط شخصيتـــك:  .1
 )الفروق الشخصية (                                                                                                       

 . كل شخصية عمى وجو الأرض ىي شخصية فريدة 
 رين في بعض الأشياء .قد تختمف أو تتشابو مع الآخ 
مكان العمل مثمو مثل أؼ تجمع بشرؼ فيو أوقات الجد و أوقات الراحة التعامـــل مـــع زملائـــو فـــي العمـــل : .2

 ،من الضرورؼ التمييز بينيما .
 ع دائما بالعمل مع الزملاء .تلا توجد قاعدة تضمن لك أنك سوف تستم 
 لعمل زملاء آخرين يسببون لك الضيق و الضجر .من العادؼ أن يتواجد معك في نفس مكان ا 

                                                           
 1،ط ضغوط العمل  و صراعات العملمن إعداد الطالبين من إجتياد الطالبين بالإعتماد عمى المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ، 1

 04،ص2006،مصر،
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 . في مثل ىذه الحالات يجب أن تتحمل مسؤولية التعامل مع مثل ىذه الشخصيات بشكل واقعي 
 .....و أعمل ما تحب ............................................حب ما تعمل .............حـــب عممـــك : .3

لإحتواء ضغط العمل تحت توفر بعض الشروط التي تجعمك تحب ما تعمل و منيا حب العمل إستراتيجية قوية 
 نذكر :
 . كتنوع الميارات الوظيفية 
 . أىمية الوظيفة بالنسبة لمعامل 
 . ىوية الوظيفة بالنسبة لمعامل 
 .) ىوية الوظيفة و إستقلاليتيا )حرية الوظيفة 
 . تنوع الميارات الوظيفية 
الإتصالات الشخصية ىي النشاط الخاص بنقل و تبادل المعمومات حقـــق الإتصـــال الفعـــال مـــع الآخريـــن :  .4

 و الأفكار و المشاعر بين الأفراد.
 . تتضمن عممية الإتصالات تحقيق الفيم المتبادل بين أطراف عممية الإتصالات 
 من وقت العمل (. %75لي يقضي المدير نسبة كبيرة من وقتو في الإتصالات )حوا 
 نجاح الفرد و تقدمو الوظيفي مرىون إلى حد كبير بقدرتو عمى تحقيق الإتصال الفعال مع الآخرين. 
 خصية مجموعة من الأىداف من بينيا نذكر : شللإتصالات الأىـــداف عمميـــة الإتصـــالات الشخصيـــة :  . أ

  تخفيض درجة عدم التأكد. 
  الإقتراحات .تبادل الأفكار و 
 من بين ىذه المعوقات نذكرمعوقـــات الإتصـــال الفعـــال :  . ب
 . عدم الإتصال و الإدراك 
 بير و غموض الرسالة .عدم القدرة عمى التع 
 . طول قنوات الإتصال 

 حيث أنو تقدم بعض النصائح لأجل تحقيق الإتصال الفعال من بينيا نذكر :
 . إستخدام وسيمة الإتصال المناسبة 
 تقاطع المتحدث حتى ينتيي من الحديث .لا 
 . إسأل إذا كنت غير مستوعب الحديث 
  تحديد اليدف من الإتصال بوضوح 

ىو مجموعة من الأنشطة المتكاممة التي يقوم بيا شخص معين أو أفراد في التعامـــل مـــع صـــراع العمـــل : . ت
 ستدعي تجنب و معالجة كل من :مؤسسة ما ، مسؤولون عن الأدوار فيشكل ىؤلاء الأفراد مما ي

 . تعدد الأدوار 
 . صراع الدور 
 . صراع فرق العمل 
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 . إختلاف إدراك الدور 
 ة ـــات سابقـــث : دراســـث الثالـــالمبح
 لـــوط العمــول ضغـــة حـــات سابقـــب الأول : دراســـالمطم

العلاقة بالموضوع و قد تم إختيار أىم الدراسات التي لقد إطمعنا عمى العديد من البحوث و الدراسات السابقة ذات 
اتيا و أدواتيا ر التي تم التركيز عمييا و إجراءليا علاقة بالبحث الحالي حيث لابد من مراجعتيا لمتعرف عمى الأمو 

 و أىم نتائجيا من جية وعلاقتيا بالدراسة الحالية من جية ثانية .
 :2003درويـــش جـــودة  ،ادأولا : دراســـة يحـــي عبـــد الجـــو 

 . .العمومية المؤسساتو العاممين في  الموارد البشريةبعنوان مصادر ضغوط العمل لدػ 
الضفة كما ىدفت إلى التعرف عمى دور  العمالىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مصادر ضغوط العمل لدػ 

 متغيرات الدراسة الآتية : 
الجنس ، المؤىل العممي ،سنوات الخدمة ،الحالة الإجتماعية ،مكان العمل، نوع القسم ، و قد إستخدم الباحث 
المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية و التكرارات و النسب المئوية و إختبارات لمجموعتين مستقمتين 

 بين المتوسطات الحسابية و كانت نتائج الدراسة : ،وتحميل التباين الأحادؼ و إختبار شفيية لممقارنات البعدية 
أن الدرجة الكمية لمصادر ضغوط العمل كانت متوسطة وكان مجال مصادر ضغوط النفسية و الإجتماعية في 
المرتبة الأولى لمجالات مصادر ضغوط العمل بينما كان مجال ضغوط العمل الشخصية في المرتبة الأخيرة ،وجود 

ت في مستويات مصادر ضغوط العمل تعزػ لمتغيرات سنوا 0,05ائية عند مستوػ ألفا = فروق ذات دلالة إحص
الخبرة ،الحالة الإجتماعية ،مكان السكن ، ونوع المستشفى و نوع القسم ، لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند 

 . 1في متوسط مصادر ضغوط العمل تعزػ لمتغيرات الجنس و المؤىل العممي 0,05مستوػ ألفا =
 2005ثانيـــا : دراســــة رجـــاء مريـــم 

بعنوان مصادر الضغوط المينية لدػ العاملات في مينة التمريض ،دراسة ميدانية في المستشفيات التابعة لوزارة 
 التعميم العالي في محافظة دمشق .

ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس الضغوط النفسية المينية التي تواجو الممرضات العاملات في المستشفيات التابعة 
لوزارة التعميم العالي ، في ضوء أربعة متغيرات وىي الحالة الإجتماعية ،العمر ، عدد سنوات الخدمة ،القسم أو 

 مصادر ضغوط العمل و توصمت إلى عدد من النتائج فقرة لقياس  55شعبة العمل و قد قامت بتطوير إستبانة من 
  بالمئة من الممرضات يشعرن بدرجات مرتفعة من الضغوط النفسية المينية عمى الدرجة الكمية  78,9أن

 لممقياس المستخدم في البحث .
  وجود فروق دالة بين متوسط درجة الممرضات وفقا لمتغير الحالة الإجتماعية عمى بعد مصادر الضغوط

 متعمقة بطبيعة العمل و بعد العلاقة مع زملاء و ذلك لمصمحة الممرضات العازبات .ال

                                                           
، رسالة  العمل لدى الممرضين و الممرضات العاممين في مستشفيات محافطات شمال الضفة الغربية مصادر ضغوطيحي جودة ،1

 2003ماجستير في الصحة العامة ،جامعة النجاح الوطنية ،نابمس ،فمسطين ،
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  وجود فروق دالة بين متوسط درجات الممرضات وفقا لمتغير العمر عمى بعد مصادر الضغوط المتعمقة
 بالعوامل التنظيمية في العمل و بعد المصادر المتعمقة بالعلاقة مع الإدارة و ذلك لمصمحة الممرضات

 الأصغر سنا 
  وجود فروق دالة بين متوسط درجات الممرضات وفقا لمتغير عدد سنوات الخدمة في المستشفى و ذلك عمى

 بعد مصادر الضغوط المتعمقة مع الإدارة و ذلك لمصمحة الممرضات المواتي لديين سنوات خدمة أقل.
 1و شعبة العمل في المستشفىعدم وجود فروق دالة بين متوسط درجات الممرضات وفقا لمتغير القسم أ. 

 2007ثالـــثا : دراســـة خميـــل حجـــاج 
 بعنوان تأثير ضغوط العمل عمى كل من الإنتماء و الرضا الوظيفي لممرضين العاممين بمستشفى الشفاء بغزة .

التمريض في تيدف ىده الدراسة إلى التعرف عمى مستوػ الضغوط الوظيفية التي يتعرض ليا العاممون في مينة 
المستشفيات بقطاع غزة الفمسطينية كما تيدف إلى الكشف عن مدػ وجود علاقة بين ضغط العمل و كل الإنتماء 
و الرضا الوظيفي و عن مدػ وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوػ ضغط العمل ،تعزػ لمتغير العمر 

تحميل ىذه الدراسة إستخدمت التكرارات و النسب  ،الجنس ،المؤىل العممي ،الحالة الإجتماعية ،مدة الخبرة ،وفي
 ل الإرتباط .االمئوية و المتوسطات الحسابية و تحميل التباين الأحادؼ ،كما أستخدم إختبارات معم

 وتوصمت الدراسة إلى النتائج التالية :
  المئة.ب 79,28إن العاممين في مينة التمريض في مستشفى الشفاء بغزة يعانون من مستوػ ضغط مرتفع 
  وجود علاقة عكسية غير دالة إحصائيا بين العمل و الإنتماء الوظيفي و كذلك قد توصمت الدراسة إلى عدم

وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستوػ ضغط العمل تعزػ لمتغير العمر ،الجنس ،المؤىل العممي ،الحالة 
 .2الإجتماعية ،مدة الخبرة

 2008دراســـة مرشـــدي الشريـــف  رابعـــا :
 وكانت بعنوان مصادر الضغط الميني و إستراتيجيات المواجية لدػ الجراحين 

وكانت تيدف ىذه الدراسة إلى الكشف عن مصادر و مستويات الضغط الميني لدػ الجراحين و التعرف عمى 
تيدف إلى التعرف عمى العلاقة بين مصادر  الفروق الفردية بين الجنسين في الشعور بمستويات الضغط الميني كما

الضغط الميني و إستراتيجيات المواجية المستعممة من طرف الجنسين لمتعامل مع الضغط و مواجيتو و التخفيف 
 عنو.

                                                           
ني ،جامعة ،العدد الثا 24،مجمة جامعة دمشق ،المجمة  مصادر الضغوط المينية لدى العاملات في مينة التمريضرجاء مريم ، 1

 476-475،ص 2008دمشق،سوريا،
 
تأثير ضغط العمل عمى كل من الإنتماء و الرضا الوظيفي لمممرضين العاممين بمستشفى الشفاء بغزة في مجمة خميل حجاج ،2

 118-90،جامعة الأزىر ،غزة فمسطين ،ص 02،2008،العدد 9،سمسمة العموم الإنسانية المجمدلأزىر ا جامعة



 الإطـــار النظـــري لمدراســـة و الدراســـات السابقــــة                                     الفصل الأول:
 

 

25 

إستخدم في دراستو المنيج الوصفي المسحي و قد صمم مقياس خاص بمصادر الضغط الميني ليذه الدراسة يتكون 
مى خمسة أبعاد و ىي ظروف العمل ،المرضى ومرافقييم ،خصائص الدور ،جماعة العمل فقرة موزعة ع 65من 

 ،العمميات التنظيمية .
و إعتمد أيضا لمتعرف عمى إستراتيجيات المواجية المستعممة من طرف الجراحين عمى مقياس أساليب المواجية 

 ى النتائج التالية :بالإعتماد عمى الأساليب الإحصائية المناسبة ،توصل إلPAULHAN&ALلـ:
  معانات الجراحين من كل المصادر الخمسة و ىي ظروف العمل المرضي و مرافقييم ،خصائص الدور

 ،جماعة العمل ،العمميات التنظيمية 
  أما فيما يخص الفرق بين الجنسين في الشعور بالضغط فأشارت النتائج إلى أن الجراحات أكثر شعور

 بالضغط الميني و ذلك في المصادر الخمسة .
 1و أشارت النتائج إلى وجود علاقة بين مصادر الضغط و إستراتيجيات المواجية المستعممة.  

 
 . الرضا الوظيفيـول المطمــب الثانـــي : دراســـات سابقـــة حــ

و أبعاد الجودة  الرضا الوظيفيىناك العديد من الدراسات المحمية ،العربية و الأجنبية التي تطرقت سابقا لموضوع 
،كما أن ىناك دراسات أخرػ تناولت دور جودة الخدمات الصحية في تحقيق  العمالفييا ،و كذلك موضوع رضا 

 من ثم إعتمادىا في إعداد البحث  رضا الزبون و بغرض التبسيط يتم عرض أىم الدراسات التي تم الإطلاع عمييا و
مستوػ جودة الخدمات أثر التسويق الداخمي كمدخل لإدارة الموارد البشرية عمى أولا : دراســـة شعبـــان حامـــد: "

 2003، مصر ،60الصحية بالمستشفيات " ،مجمة المحاسبة و التأمين ، كمية التجارة ،جامعة القاىرة ،العدد 
ىدفت ىذه الدراسة لمبحث في تأثير التسويق الداخمي عمى مستوػ جودة الخدمات الصحية بالمستشفيات التابعة 

 . الرضا الوظيفي لمموارد البشرية لموصول الى لمنطقة القاىرة الكبرػ بدولة مصر
المقدمة  الرضا الوظيفيتوصمت الدراسة لوجود إرتباط إيجابي بين التسويق الداخمي بأبعاده و مستوػ جودة 

لممنتفعين ،كما خمصت إلى أن تحسين جودة الخدمات الصحية يقتضي بالضرورة من إدارات المستشفيات أن تتبنى 
 مفيوم التسويق الداخمي من خلال تصميم البرامج و الإستراتيجيات الموجية بإحتياجات العملاء الداخمين .

،دراسة في  الرضا الوظيفي"إمكانية إقامة أبعاد يـــل أكـــرم أحمـــدثانيـــا : دراســـة الجميمـــي آلاء الحسيـــب و الطو 
في محافظة نينوػ " ، مجمة تكريت لمعموم الإدارية و الإقتصادية ،كمية  مجموعة من المؤسساتمجموعة مختارة من 

 2010،العراق ،19الإدارة و الإقتصاد،جامعة تكريت ،العدد 
 العراق . منؤسساتفي مجموعة مختارة من  الرضا الوظيفيأبعاد جودة  ىدفت ىذه الدراسة نحو إمكانية إقامة

نسبة لعوامل متعددة أىميا الحروب آثارىا ،النمو  الرضا الوظيفيتوصمت الدراسة إلى أنو و مع تزايد الطمب عمى 
ذلك يظير السكاني المتزايد ،تزايد حوادث الطرق و نسبة التموث و الحوادث الصناعية و غيرىا ،و إتفاقا مع 

                                                           
،رسالة لنيل شيادة الماجستير في عمم النفس و  مصادر الضغط الميني و إستراتيجيات التعامل لدى الجراحينمرشدؼ الشريف ،1

 2008التنظيم ،جامعة الجزائر ،
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التحدؼ أمام إدارة المستشفى و العاممين فيو في تقديم خدمات صحية بجودة مميزة .و ضرورة الإىتمام بعنصر 
 الجودة سائرين نحو إمكانية إقامة أبعاد جودة الخدمات الصحية في المستشفيات العراقية .

الحكومية بالأردن ،دراسة في  فين بالمؤسساتلمموظ" الخدمات الصحية المقدمة ثالثـــا : دراســـة منصـــور حسيـــن
 2006جغرافيا الخدمات " مجمة المنارة ،المجمد الثالث عشر ،العدد الأول ،الأردن ،

الحكومية بالأردن و مدػ رضاىم  المؤسساتىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى الخدمات الصحية التي تقدميا 
 . متعددةعنيا في مجالات 

أحدىما مرتفع و الآخر منخفض ،كما أظيرت أن الرضا عن مجال  الموظفينأظيرت الدراسة مستويين لرضى 
يب في مجال الخدمات الفندقية و متغير الدخل و مجال بإطار التمريض إحتل المرتبة الأولى ثم مجال التط

بين الرضا و المتغيرات المستغمة  يب و متغير الحالة الإجتماعية مع الرضا و لم تظير فروق دالة إحصائيةبالتط
 الاخرػ .

" جودة الخدمة في المؤسسة الخدمية و أثرىا عمى رضا الزبون "دراسة بالمؤسسة رابعـــا : دراســـة كمثـــوم بوبكـــر : 
صص بتقرت ،كمية العموم الإقتصادية و التسيير و العموم التجارية ،قسم العموم التجارية ،تخ العمومية الإستشفائية

 2012/2013تسويق الخدمات ،جامعة ورقمة ،الجزائر 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدػ تأثير جودة الخدمة بالمؤسسة العمومية الإستشفائية ،سميمان عميراتبتقرت 

 عمى رضا المريض و مقدمي الخدمة بالإعتماد عمى أبعاد جودة الخدمة .
عة لمجودة ) الإعتمادية ،الإستجابة ، الضمان بين عمى الأبعاد الأر توصمت ىذه الدراسة إلى أن المرضى غير راض

 ، التعاطف( في المؤسسة محل الدراسة .
 

 سابقةال بالدراسات الحالية الدراسة المطمب الثالث : علاقة
إستعرضنا في ىذا البحث ثمانية دراسات سابقة تناولت في معظميا تأثير و مستوػ ضغوط العمل و علاقتو ببعض 

المقدمة ،وطبقت عمى قطاع الصحة  ، حيث طبقت ثلاث دراسات منيا عمى فئة  الرضا الوظيفيالمتغيرات و 
الجراحين ) مرشدؼ الشريف ( ، وفئة الممرضين و الممرضات )يحي عبد الجواد ،رجاء مريم خميل حجاج ( و فئة 

المرضى المقيمين ) منصور حسين ( ، وتتشابو الدراسة الحالية مع أغمب ىذه الدراسات في الإعتماد عمى 
الإستبيان بشكل أساسي لمحصول عمى بيانات الدراسة و إستخدام منيج الوصفي و إستخدام الأساليب الإحصائية 

ميا إلى التعرف و عمى و الإنحرافات الحسابية و ىدفت معظمتوسطات الحسابية ،التكرارات و النسب المئوية و ال
ض الدراسات التي طبقت في نفس القطاع ، و قد عأثر و مصادر ضغوط العمل و سبل مواجيتو و إختمفت مع ب

إثراء  إستفاد الطالبان من الدراسات السابقة في الوقوف عمى الخمفية النظرية لضغوط العمل و سبل مواجيتو و
الإطار النظرؼ لمدراسة الحالية من خلال الإسترشادبمنيجيتيا في البحث و صياغة فقرات الإستبانة و تفسير النتائج 

 التي توصمت إلييا ىذه الدراسة .
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 الفصل : خلاصة
من خلال دراستنا ليذا الفصل إتضح لنا أن ضغوط العمل ىي محصمة تفاعل لعدة عوامل و مؤثرات  نابعة من 
مصادر مختمفة  تكون من داخل أو خارج المؤسسة و بالحياة الشخصية و العممية لمعمال و التي بدورىا تؤثر عمى 

ىي مجموعة السموكات الإدارية التي قد  الوظيفيالرضا كمية الجيد المبذول و كذا نمط الخدمات المقدمة ، كما أن 
ينتج عنيا آثار سمبية و آثار إيجابية ، و ىذه الأخيرة تكون مرغوبة من طرف عمال و المؤسسة حيث يتوقف ذلك 
عمى مستويات الضغوط التي يتعرض ليا العمال و كذا طول مدتيا و مدػ تكرارىا ، يمكن لممؤسسة التقميل من 

لضغوط العمل من خلال طريقة تعامميا إتجاه العمال ، كما توجد عدة أساليب و تقنيات تستخدميا الآثار السمبية 
غوط التي يتعرض ليا العمال و كذا طول مدتيا و مدػ تكرارىا ، يمكن لممؤسسة التقميل من لمواجية الض المؤسسة

توجد عدة أساليب و تقنيات تستخدميا الآثار السمبية لضغوط العمل من خلال طريقة تعامميا إتجاه العمال ، كما 
 ..إلخ ..................المؤسسة من بينيا إعادة تصميم الييكل التنظيمي ، الرعاية الشاممة لمعمال ..
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 :تمييـــد
 المرتبطة و المتعمقة الجوانب لأىم والتطرق  البحث مشكمة بعرض لبحثنا النظرؼ  الفصل افي قمن أن بعد

 إلى بالإستناد ذلك و ممموسة ىمعطيات إل الحقائق ىذه ترجمة الميدانية دراستنا خلال من بيا،نحاول
 و البيانات ضوء عمى واقعية حقائق إلى النظرية المعطيات تحويل من متكاممة منيجية إستراتيجية
 حيث الميدانية دراستنا في البداية نقطة االفصل ىذ يعد ،و الميدان من عمييا تحصمنا التي المعمومات

 السالفة الأىداف تحقيق فيسبيل عمييا إعتمدنا التي المنيجية الخطوات أىم توضيح إلى خلالو من نسعى
 ىذا من الأول المبحث نخصص سوف ىذا عمى بناء ،و الدراسة طرحتيا التي التساؤلات عمى الإجابة و

 في ،و المنيجية للإجراءات فخصص الثاني أماالمبحث الدراسة محل المؤسسة عمى التعرف إلى الفصل
 . المدروسة الفرضيات فق و البيانات لتحميل مخصص الثالث المبحث الأخير

 
  . 
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المعيد الوطني المتخصص في التكوين المبحـــث الأول : التعريـــف بالمؤسســـة محـــل الدراســــة ) 
 ( الميني بخميس مميانة

ثم التطرق إلى التنظيم الإدارؼ و المالي و ،مرورا بميام بالمعيدسوف نتناول في ىذا المبحث التعريف 
 . لممعيد

 المؤسســة و تعريفياتقديــم :اولا
 تقديم المؤسسة: -1

تحول مركز التكوين الميني  1990المؤرخ في جويمية  90/236بمقتضى المرسوم التنفيذؼ رقم         
 و التميين لخميس مميانة إلى معيد وطني متخصص لمتكوين الميني.

و كان يحتوؼ عمى التخصصات التالية:مكانيك السيارات  1972تأسس مركز التكوين الميني سنة 
الراقنة و الكتابة عمى الآلة مكانيك الأنظمة الييدروليكية،طلاء وتركيب الزجاج ،مكانيك السيارات الديزال،

               1986لمحصول عمى شيادة الكفاءة المينية إلى غاية    3ـ 2 ـ1الخياطة المختمطة في المستويات 
سير عمى تكوين الشباب فريق سوفيتي بموجب عقــد خاص إلى أن قـــام المكونون الجزائريـــون كان ي

بتعويض الفريق السوفيتي نظرا لمتطمبات العصر و أىمية التكوين الميني بالنسبة لمشباب قامت الوزارة 
صـات جديــدة الوصية بتحويــل مراكز التكويــن الميني إلى معــاىد وطنية متخصصة مع إدراج تخص

 بمستوػ تقني و تقني سامي و ىذا لاستقطاب  شباب الثانويات ،التخصصات ىي: 
 * تقني سامي في:

 صيانة الآليات المتنقمة / اختيار آليات الورشة  -صيانة الآليات المتنقمة / اختيار سيارات الطرق  -
 صيانة أجيزة الإعلام الآلي -مالية المحاسبة ال -الصناعة الميكانيكية  -صيانة و تركيب أجيزة الرؼ  -
 التسويق  -صيانة و تركيب أجيزة التبريد و التكييف الصناعي  -
المعموماتية / خيار الشبكات و  -المعموماتية / خيار قاعدة المعطيات  -تسيير الموارد البشرية  -

 -الإلكترونيك  - التصميم التدريجي -رسم الإسقاط في اليندسة المعمارية -الأنظمة المعموماتية 
 الأرشيف و التوثيق 

 * تقنــــي في :    
تفصيل  -كاتبة مديرية  -محاسبة و مالية  -إعلام آلي / إختيار برمجة  -صيانة كيرباء السيارات  -

 1ملابس النساء
في فبراير مباشرة بعد إنياء ميام  1992أول دفعة تقني سامي في الصيانة التحقت بالمعيد سنة        

التحويل من نظام التسيير الخاص بمراكز التكوين الميني إلى النظام الخاص بتسيير المعاىد الوطنية 
 .1996المتخصصة و أول دفعة تقني سامي في الإعلام الآلي و التسيير التحقت بالمعيد سنة 
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ت ، مدة التربص بالنسبة لمتقنييــن السامييــن في أما نظام الدراسة المعمول بو ىو نظام السداسيا     
نظرية و السداسي الأخير تربص تطبيقي  04سداسيات( ، منيا  05شيرا   ) 30النمط الإقامي محددة بـــ 

في  مؤسسة ما ينتيي بإعداد مذكرة حول موضوع معين تمقى أمام لجنة فحص الأطروحة ، أما بالنسبة 
 يرا ينتيي بتقديم مشروع مصغر .ش  24لمتقنيين تربصيم يدوم 

أما المتمينين مدة تربصيم محددة بعقود بين المعيد الوطني المتخصص و الشركات أو المؤسسات       
 سداسيات يتمقى فييا التكوين النظرؼ  05سداسيات(  منيا  06شيرا لتقنيين الساميين ) 36المختمفة لمدة 

ستقبمة في نفس الوقت و السداسي الأخير يتم فيو تحضير بالمعيد و التكوين التطبيقي بالمؤسسة الم
أطروحة نياية التربص تمقى أمام  لجنة فحص الأطروحة ، أما بالنسبة لمتقنيين من المتمينين عقودىم 

 شيرا ينتيي تربصيم بتقديم مشروع مصغر . 36محددة بـ 
مقعد بيداغوجي و يقدر عدد مستخدمي المعيد من أساتذة و عمال بـ  500قدرة استيعاب المعيد تقدر بـ 

 عامل مؤقت . 22منيم  112
 يتوفر المعيد الوطني المتخصص عمى اليياكل و المرافق التالية: 

 مكتب الاستقبال و الإعلام و التوجيو  -1
 المديرية الفرعية لمدراسات و التخصصات.    *مديريات فرعية:    2-03

 المديرية الفرعية لمتميين و التكوين الميني المتواصل. *  
 المديرية الفرعية للإدارة و المالية.  *                              
 مكتب الأرشيف -6مكتبة -5ورشات للأعمال التطبيقية  -4قاعات لمدروس النظرية  -3
 شخص  250يتسع ل  مدرج بـ-10نادؼ -9سرير  240مرقد قد يتسع لـ -8مطعم و مطبخ  -7
 1ممحقة خميس مميانة 12ممحقة مميانة  -11.
المعيد الوطني المتخصص في التكوين الميني و التميين بخميس مميانة ىو التعريف بالمعــــيـد: -2

عبارة عن مؤسســـة عمومية ذات طابع إدارؼ تتمتع بالشخصية الاعتبارية و الاستقلال المالي، الوزارة 
 التكوين و التعميم الميني. الوصية ىي وزارة

 أنمـــاط التكويــن بالمعيــد والميــام الأساسيــة لــو :ثانيا 
 يتوفر المعيد الوطني عمى نمطين من التكوين:أنماط التكوين بالمعيد:-1

 :التكويـــن الإقامـــي 
كل سنة تنظم دورتين تدريبيتين )دورة فيفرؼ، دورة سبتمبر(، تسمح لكل شاب و شابة ذو مستوػ السنة  في

الثالثة ثانوؼ فما فوق بإجراء امتحان الدخول بعد مروره عمى مرحمة الانتقال في المستوييـــن التقني و 
 التقني سامي. 
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  :ينقسم إلى ثلاثة أنواع:التكويــن المتواصــل  
 بالاتفاقية  التكوين -
 التكوين عن طريق التميين  -
 التكوين عن طريق الدروس المسائية                                                                                              -
  لممعيد ميام أساسية و من بينياالميـــام الأساسية لممعيـــد: -2
 التكوين المستمر لمتقنيين السامين                -
تنظيم التدريبات حسب تطور سوق العمل لتحسين ميارات المينيين العاممين في قطاعات النشاط  -

 الاقتصادؼ الوطني والإشراف عمييا.   
 المساىمة في الدراسة و الأبحاث بالتنسيق مع الييئات و المؤسسات المعنية. -
 تذة لتحسين مستواىم البيداغوجي و تطوير مياراتيم.تنظيم تربصات للأسا -
 النيوض بجميع الوثائق و البيانات ذات الصمة و نشرىا و تشجيع المبادلات و المقاءات و تدعيميا. -
 تنظيم و المشاركة في مختمف التظاىرات الثقافية النشاطات الرياضية.  -

  1بمد آخر.و يمكنيا أن تقوم بخدمات لفائدة منظمة دولية أو        
 الييكل التنظيمي و أىم الييئات الرئيسية بالمعيد وميام المصالح:اثالث

يوضح الييكل التنظيمي لممعيد الوطني المتخصص بالتكوين الميني بخميس مميانة كافة المديريات       
 الفرعية و الممحقات التابعة لو و ىم الييئات الرئيسية بو و أىم مصالحو 

 التنظيمي لممعيد الوطني المتخصص في التكوين الميني:الييكل  -1
 يوضح ذلك: (1-4)و فيما يمي الشكل رقم        
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  1الييكــل التنظيــمــي لممــعيـــد(:1-4)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :المديرية الفرعية لمدراسات و التربصاتالمصدر

                                                           
1

0300أكتوبر  00الموافق ل  0300من ذي الحجة  30القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  -  

 المدٌـــر الــعـــام

 الأمــــــــانــــة

 

المدٌرٌة الفرعٌة للدراسات     

 و التربصات

 

المدٌرٌة الفرعٌة للتمهٌن و 

 التكوٌن المهنً المتواصل

المدٌرٌة الفرعٌة للإدارة و 

 المالٌة

مصلحة 

الإعلام و 

التوجٌه و 

المساعدة 

على الإدماج 

 المهنً

 

مصلحة 

الممتصدٌة و 

الوسائل 

العامة     و 

 الأرشٌف

مصلحة 

المٌزانٌة و 

 المحاسبة

 مصلحة

المستخدمٌن 

 و التكوٌن

 

مصلحة 

 التمهٌن

 

مصلحة التنظٌم 

و متابعة 

التكوٌن 

الحضوري و 

التربصات 

التطبٌمٌة فً 

 الوسط المهنً

 

مصلحة 

       التوثٌك

       و 

الدعائم 

 البٌداغوجٌة

 

مصلحة التكوٌن 

المهنً 

المتواصل و   

 الشراكة

 ملحقة خمٌس ملٌانة
 ملحقة ملٌانة



 الدراسة الميدانية                                     :الثاني الفصل
 

 

29 

 الييئات الرئيسية و مياميا: -2
 :الييئـــات الرئيسيــــة 

 ـ المديـــــر العــــــام:  
 المسؤول الأول لممعيد الوطني المتخصص لمتكوين الميني.- 
 توفير التكوين لمتقنيين الساميين في جميع الاختصاصات.- 
 يمثمو أمام العدالة في كل التصرفات و الإجراءات المدنية.الآمر بالصرف لميزانية المعيد و - 
 يقرر التنظيم الداخمي لممؤسسة.- 
أكتوبر  23الموافق ل  1433من ذؼ الحجة  07تطبيقا لمقرار الوزارؼ المشترك المؤرخ في المديريـــات الفرعيـــة: -

 ين الميني و الذؼ أقر ما يمي:و الذؼ يحدد التنظيم الداخمي لممعيد الوطني المتخصص في التكو  2012
 :تتكفل المديرية الفرعية لمدراسات و التربصات بما يأتي:المديرية الفرعية الدراسات و التربصات 
 ضمان التكوين الميني الأولي في النمط الحضورؼ.-
 إعداد المخططات السنوية و المتعددة السنوات لمتكوين الحضورؼ.-
 وض التكوين و توجيو المتربصين.تنظيم الإعلام و الاتصال حول عر -
 ضمان تنظيم و سير المسابقات و امتحانات القبول في التكوين.-
 ضمان التنسيق التقني و البيداغوجي لمتكوين الحضورؼ المقدم عمى مستوػ المعيد.-
 ضمان تنظيم التعميم المضمون في التكوين الحضورؼ.-
 1التعميم و اقتراح كل تدبير من شأنو تحسين مستواىم التأىيمي.ضمان المتابعة التقنية و البيداغوجية لموظفي  -
ضمان تسيير الشيادات التي تتوج دورات التكوين الميني الأولي المنظم في النمط الحضورؼ وكذا تمك المتعمقة  -

 2بالتميين و التكوين الميني المتواصل.
المشاركة مع مؤسسات اليندسة البيداغوجية في إعداد و تكييف و ملائمة البرامج البيداغوجية و إعداد الكتب  -

 المينية و التقنية لمتكوين الميني في المجالات المرتبطة بالشعبة المينية المتخصص فييا المعيد. 
 ضمان تنظيم النشاطات الرياضية. -

 مصالح و ىي:تتشكل المديرية من ثلاثة        
 مصمحة الإعلام و التوجيو و المساعدة عمى الإدماج الميني. -
 مصمحة التنظيم و متابعة التكوين الحضورؼ و التربصات التطبيقية في الوسط الميني. -
 مصمحة التوثيق و الدعائم البيداغوجية. -
 :تتكفل المديرية الفرعية لمتميين بما يأتي:المديريــة الفرعيـــــة لمتمييـــن و التكويـــن المينــي المتواصــل 
 ضمان التكوين الميني الأولي المتواصل. -

 ضمان التكوين الميني الأولي المنظم عن طريق التميين.- 
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 إعداد المخططات السنوية و المتعددة لسنوات التكوين عن طريق التميين. -
 يين. تنظيم الإعلام و الاتصال حول عروض التكوين في مجال التم- 
 القيام بعمميات البحث عن مناصب التميين و ضمان تنصيب المتمينين في الوسط الميني. - 
 ضمان التكوين النظرؼ و التكنولوجي التكميمي لممتمينين.  -
 تنظيم نشاطات التكوين الميني المتواصل في إطار إتفاقيات بين المعيد و الييئات العمومية و الخاصة. -
 كوين الميني المتواصل عن طريق الدروس المسائية.ضمان نشاطات الت -

 تطوير علاقات الشراكة مع القطاعات الاقتصادية التي تنشط في مجالات التكوين المقدمة من قبل المعيد.- 
 و تتشكل المديرية من مصمحتين وىي:        

 مصمحة التميين. -
 مصمحة التكوين الميني المتواصل و الشراكة.  -
 تتكفل المديرية الفرعية عمى الخصوص بما يأتي:ة الفرعيـــة لـــلإدارة و الماليــــة:المديـريـــ 
 تقييم و تحديد الاحتياجات في الوسائل المادية و المالية الضرورية لسير المعيد. -
 إعداد ميزانية المعيد و ضمان متابعتو. -
 لممعيد طبقا لمتنظيم المعمول بو. ضمان التسيير الإدارؼ و المالي لموسائل البشرية و المادية -
 إعداد و تنفيذ مخطط تسيير الموارد البشرية لممعيد. -
ضمان تسيير أرشيف المعيد و السير عمى حفظو و تصنيفو تطبيقا للأحكام المنصوص عمييا في التشريع و  -

 التنظيم المعمول بيما.
 الجرد.ضمان و صيانة الأملاك المنقولة و العقارية لممعيد و مسك  -

 و تتشكل المديرية الفرعية من ثلاثة مصالح و ىي:    
 مصمحة المستخدمين. -   
 مصمحة الميزانية و المحاسبة. -
 مصمحة المقتصدية و الوسائل العامة و الأرشيف.      -
 :تعتبر الخمية الأساسية في كل مؤسسة تربوية أو تكوينية من مياميا : المراقبــــة العـــــامة 
 السير عمى تطبيق القانون الداخمي لممؤسسة . -
 تضمن المراقبة و الانضباط داخل المؤسسة . -
  1متابعة النشاطات الثقافية و الرياضية لممتربصين الجدد . -
 ىمزة وصل بين المتربص و الإدارة . -
 المشاركة في الأعمال الإدارية و البيداغوجية . -
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 الواجية الحقيقية لأؼ مؤسسة تكوينية ميمتو الأساسية ضمان الإعــــلام: مكتب الاستقبـــال و التوجيـــو و
التسجيل لكل المترشحين حسب الشـروط و القوانيـن المعمـول بيا و استلام ممفاتيم و حفظيا، المشاركة في أيام 

 امتحان الدخول)تحضير قوائم المترشحين،تحضير القاعات(يعتبر عضو في مجمس الانتقاء. 
 ــق المعيـــــد :ملاحـــ 
 : ممحقـــة خميــــس مميــــانة 
و كانت تابعة لمركز التكوين الميني ببرج الأمير  1994افتتحت أبوابيا لأول مرة في شير أفريل من  سنة       

 خالد و توفرت فييا التخصصات التالية: 
 سات اليندسة المعمارية  بمستوػ تقني رسم درا-الخياطة المختمطة -الخياطة الجاىزة -الطرز -كاتبة آلة راقنة  -

 أصبحت تابعة  1999أفريل  03المؤرخ في  186بمقتضى القرار رقم  1999إلى غاية سنة     
 1999لممعيد الوطني المتخصص لمتكوين الميني بخميس مميانة و الانطلاق الحقيقي كان في شير سبتمبر 

 بقسمين بمستوػ تقني: 
 لابس النساء تفصيل م-التصميم التدريجي -

  : ممحقــــة مميـــانة 
أصبحت تابعة لممعيد الوطني المتخصص لمتكوين  1999أفريل  03المؤرخ في  186بمقتضى القـــرار رقم    

الميني بخميس مميانة،أول قسم تقني في اختصاص كاتبة مديرية بدا تكوين في شير سبتمبر من نفس السنة،و قسم 
 . 2000ان إعلام ألي ثاني  لمدروس المسائية في جو 

 ميام المصالح: -3
  : إن مصمحة المستخدمين  تنفرد بالميام التالية : مصمحة المستخدمين 
 إعداد و تحضير الإفترضات و التوقعات لمتعيينات ) تعيين الموظفين الجدد ( بالتعاون مع المصالح الأخرػ . -
 إعداد مقررات التعيين و التوظيف. -
 تسمسل و سياق مينة عمال المعيد من حيث إعداد مقررات التثبيت. متابعة -
 تحضير جدول الخبرات المينية و المقررات بعد اجتماع لجنة متساوية الأعضاء. -
متابعة الانقطاع عن العمل سواء كان عن طريق التقاعد ، وفاة ، استقالة ، تسريح و عزل، إحالة عمى الإستيداع  -
 تسيير الغيابات الخاصة بالمستخدمين.  -
 الانضباط -
 إرسال جدول الغيابات الخاصة بالعمال إلى مصمحة المحاسبة  -

لإدارؼ و المالي تقوم مصمحة المستخدمين بتحضير بتحضير بالتنسيق مع مصمحة المحاسبة وتحت إشراف المدير ا
 الحالة الإسمية و العددية لممناصب  :

 متابعة و مراقبة حركة المستخدمين، استثمار مراقبة عمميات التوظيف عمى أساس الشيادة. -
 تحضير شيادات التوظيف و شيادات العمل حسب طمبات العمال وتسجيميا في سجل المقررات.  -
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 محة الوسائل العامة :مص 
 مصمحة الوسائل العامة مسؤولة عن تسيير ممتمكات المعيد وىذه الممتمكات ىي :  إن
 مصمحة الأشغال و الصيانة.-حظيرة السيارات -المخزن العام -

 وذلك من خلال القيام بالميام التالية: استعمال المال الغير المنقول في دور أو الوظيفة المخصصة لو      
 سيير الأجيزة، المعدات و الأدوات القابمة و الغير القابمة للاستيلاك عن طريق : ت -
 تحضير برنامج التموين بالمنتجات و التزويد بالأدوات.  -
 نيج طريقة تحويل وتحقيق المواد و المعدات حسب طمبات المستعممين عن طريق وصل الاستلام.  -
التوقيع عمى مجموعة من وصل الاستلام سواء عند استقبال أو خروج و تحويل الأدوات و المعدات يرسل  بعد -

 إلى مدير الإدارة و المالية من أجل المصادقة عميو.
 تقدير الصرف لقطع الغيار  -
 تحضير برنامج الصيانة و الأشغال للأقسام و الإدارة  -
 سيمة نقل تأسيس بطاقة المعمومات مطابقة لكل و  -
 متابعة الصيانة و التصميح لكل وسيمة نقل. -
 القيام بأعمال الصيانة حسب طمبات المصالح عن طريق وصل موقع من طرف المسئول المباشر  -
 1توقيع كل وصل خروج و مراقبة تطبيق الأعمال. -
تحضير برنامج مستوػ الخاص بالصيانة و تصميح المكاتب و المعدات ومختمف الأجيزة الثابتة )الكيرباء،  -

 الغاز، الماء الأدوات الصحية...(.
  :مصمحة المحاسبة 

 بالإشراف من المدير الإدارؼ و المالي تقوم مصمحة  المحاسبة بعدة ميام من أىميا :
 تسيير المستخدمين و المتربصين و المتمينين ماليا-ية المعدلة تسيير ميزانية المعيد و الميزان -
 الذؼ يحتوؼ و يتناول: ـ كشف الارتباط تحضير و تطبيق و تسيير ميزانية المعيد عن طريق:  -

 ـ نفقات المستخدمين: 
 تب. العمال المؤقتين، راتب و ممحقات را-التعويضات المختمفة.-رواتب العمال المرسمين و المتقاعدين. -
 معاش الخدمة و الأضرار الجسدية. -الأعباء الاجتماعية. -منح شبو راتب.  -
 المساىمة في الخدمات الاجتماعية. -

 ـ تسيير المصالح: 
 تعويض النفقات. -
 الأعباء الممحقة.-حظيرة السيارات. -أغذية مسممة لممتربصين -الألبسة.-لوازم.-عتاد و تجييز. -
 ، معارض، ندوات.أشغال الصيانة.ممتقيات -
 الأعباء المرتبطة بالتكوين و الإنتاج:  -
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 صيانة المعدات، تصميح و صيانة العتاد.-الأعباء الممحقة.-مواد الخدمات و موارد التعميم. -
 منحة التحفيز. -

 وىي خاصة بنفقات المستخدمين، تسيير المصالح ،الأعباء المرتبطة بالتكوين و الإنتاج و تتضمن: ـ حوالة الدفع:
إيرادات -إيرادات ناتجة عن الأغذية المسممة لممتربصين.-إيرادات ناتجة عن نشاط التكوين و الإنتاج.- الإيرادات:ـ 

 بيداغوجية .إيرادات ناتجة عن الوثائق التقنية و ال-ناتجة عن نشاط المؤسسة.
 إيرادات ناتجة عن الامتحانات و المسابقات-إيرادات ناتجة عن الدروس المسائية. -
 1فائض إيرادات السنة الماضية.-إيرادات أخرػ ) الحالات المرضية و الغيابات(. -

 ـ السجلات الموجودة بالمصمحة: 
تسيير المصالح ، الأعباء المرتبطة بالتكوين و  سجل خاص بكشف الارتباط لكل من ) نفقات المستخدمين ، -

 الإنتاج (.
سجل خاص بحوالة الدفع لكل من ) نفقات المستخدمين ، تسيير المصالح ، الأعباء المرتبطة بالتكوين و الإنتاج  -
-تحضير حساب التسيير الإدارؼ لكل ميزانية .-تحضير الوضعية المالية.-سجل الإيرادات.-سجل الديون.-( .
تصنيف و -و لائحة كل ما يحتويو المخزون.  RGEابعة وضعية المخزون عن طريق سجل المدخولات مت

 المحافظة عمى كل المستندات و الوثائق الخاصة بمصمحة المحاسبة .
 :مصمحة المقتصدية 

 إن ىذه المصمحة تحت مسؤولية  رئيس المصمحة مكمف  بتسيير الأقسام التابعة لو و ىي : 
 ـ المطعم: 

 السير عمى التموين بالحاجيات الضرورية و مراقبة المخزون  -
 إدارة و محاسبة سجل المدخولات أين تسجل كل المشتريات الخاصة بالمواد الغذائية و الاستيلاكية  -
 سجل الجرد لكل المواد المحولة المخصصة لممطبخ و قاعة الطعام  -
 ات. إدارة مجموع الممفات الخاصة بالممونين و المشتري -
 مراقبة حركة المخزون و إرسال فواتير الممونين إلى مصمحة المحاسبة. -
 المصادقة عمى الخروج المحرر من طرف رئيس المطعم -
 المصادقة عمى لائحة الوجبات الأسبوعية الموقفة من طرف رئيس المطعم . -

 ـ الداخمية:  
-سجل الجرد لممواد الأدوات المخصصة لمداخمية  متابعة-إدارة و متابعة سجل الخاص بالمتربصين الداخمين   -

 السير عمى أمن المتربصين  -السير عمى الإنضباط و الصحة عمى مستوػ الداخمية 
 ـ المغسمة :   

المخزون من أغطية السرير      و -متابعة سجل الجرد الخاص بالمواد المحولة لسير العمل بالمغسمة  -
 1البطانيات. 
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 البشرية بالمعيد إدارة الموارد:رابعا

تمعب إدارة الموارد البشرية دورا ىاما في حياة المؤسسات ميما كان نوع نشاطيا ، حيث تيتم بالجوانب       
الإدارية فقط  و النظر في ميام العاممين و النشاطات التي تقوم بيا من أجل الحفاظ عمى أىم مورد لدييا و لتحقيق 

 بإستراتيجيتيا بنجاح . أىداف كبيرة لممؤسسة  و أيضا لتقوم
أما ما نراه من خلال تطبيقنا عمى مستوػ المعيد فإنو لا تتواجد فيو ما يسمى بإدارة الموارد البشرية ، بل ىناك 
مصمحة تقوم بأعمال تنفيذية عمى ما يصدر من الإدارة المركزية ، التي ىي إدارة الموارد البشرية الكائنة عمى 

 لميني .مستوػ وزارة قطاع التكوين ا
فميام ىذه المصمحة ىو تسيير شؤون الموارد البشرية و التي ىي موجودة في مخطط التنظيمي لممؤسسة كييئة 

 رئيسية و سميت بمصمحة المستخدمين.
وتقوم ىذه الأخيرة بميام تقميدية بحتة وليس فييا جديد أو تطور، فتعد ىذه المصمحة ىيئة تنفيذية عما يصدر عن 

، و لدييا ميام مسطرة حسب ما تنص عميو القوانين و النصوص القانونية السارية المفعول و يجب  الإدارة المركزية
 عمى ىذه الييئة القيام بعممية التنفيذ .

 الوظائف الرئيسية لإدارة الموارد البشرية المطمب الخامس:
قد كان سؤالنا بادغ الأمر عن من خلال الدراسة التي قمنا بيا في المعيد الوطني المتخصص في التكوين الميني ل

 موقع إدارة الموارد البشرية بالمعيد،فكانت الإجابة أن ىذه التسمية غير موجودة،و لكن ىناك 
ىيئة أو مصمحة تنوب عنيا ،إذ تقوم تقريبا بنفس مياميا في تسيير شؤون العاممين بالمعيد و التي ىي مصمحة 

 المستخدمين.
مصمحة من المصالح الموجودة في المعيد، وتعد ىذه الأخيرة من أىم ىي  تعريف مصمحة المستخدمين: -1

بالمخطط التنظيمي لممؤسسة، إذ تنتمي إلى مديرية الإدارة و المالية وتعد ثاني إدارة بعد  الييئات الرئيسية الموجودة
 2المديرية العامة، فيي عمى رأس المخطط التنظيمي لممعيد.

مصالح في الأىمية، فإنيا تقوم بميام أساسية داخل المعيد، لذا تعد من أىم و تتمركز ىذه المصمحة عن باقي ال
 الييئات الموجودة بالمخطط إذ تيتم بتسيير كامل شؤون الموارد البشرية الخاصة بالمعيد.

 وتقوم ىذه المصمحة بعدة وظائف
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                                                                      
1

 0300أكتوبر  00الموافق ل  0300من ذي الحجة  30القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  -
2

 0300أكتوبر  00الموافق ل  0300من ذي الحجة  30القرار الوزاري المشترك المؤرخ في  -
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 المبحـــث الثانـــي : الإجـــراءات المنيجيـــة 
محل الدراسة و تحميل  المعيدمن أجل الوقوف عمى معرفة تأثير ضغوط العمل عمى الخدمات الصحية من قبل 

، تم الإستعانة بأسموب الإستبيان من خلال طرح مجموعة من الأسئمة  الرضا الوطيفيالعلاقة بين ضغوط العمل و 
و إستخدام الأدوات SPSS ام برمجيةالتي تتناسب مع أبعاد موضوعنا ، وعن طريق إستخدالمعيد عمى عمال 

 الإحصائية اللازمة لتحميل نتائج الإستبيان .
 المطمب الأول : مجريـــات تحضيـــر الدراســـة الميدانيـــة

 المجـــال المكانـــي: .1
وىو عبارة عن  المعيد الوطني المتخصص في التكوين الميني بخميس مميانةتم إجراء الدراسة الراىنة عمى مستوػ 

التكوين و التعميم مؤسسة ذات طابع إدارؼ يتمتع بالشخصية المعنوية و الإستقلال المالي و توضع تحت إدارة وزارة 
 .المينيين

 المجـــال الزمنـــي : .2
يتمثل المجال الزمني لمدراسة في الفترة الزمنية المحددة لإجراء الأبحاث و الميام الخاصة بالدراسة حيث يقوم 

باحث بتحديد الفترة الزمنية الكافية لإجراء بحثو ،و يعمل كذلك عمى تقسيم ىذه المرحمة إلى مراحل متتالية تسمح ال
 بإجراء البحث بطريقة منظمة وفي ىذه الدراسة قسمت الفترة الزمنية المحددة إلىمرحمتين :

م من أجل الحصول  2022شير مارس  : لقد بدأت الدراسة الإستطلاعية في مرحمـــة الدراســـة الإستطلاعيـــة . أ
الفرعي عمى المعمومات وبيانات عامة ومعايشة واقع المؤسسة ،ولقد تمكنا من أخذ الموافقة من نائب المدير 

لإجراء التربص الميداني و كذا معرفة الأساسيات التي تسير عمييا المؤسسة كمرحمة لمدراسات و التربصات  
 أولية.

الموارد البشرية حيث تمكنا الباحثان من خلاليا ب المكمف: تمت إجراء مقابمة مع  دانيــــةمرحمـــة الدراســـة المي . ب
الحصول عمى بعض المعمومات و الوثائق المتعمقة بإمكانيات المؤسسة و التي تخص موضوع  محل الدراسة 

ربص الميداني و بعد توضيح موضوع البحث و كذا أىدافو و التعرف عمى المسؤول الذؼ يكون مؤطر خلال الت
 م . 2022 مارس 08وم ذلك ي
تم إجراء جولات داخل المؤسسة لملاحظة و مقابمة بعض العاممين خلال أداء أعماليم  2022 مارس 15وفي يوم 

 و إستكمال بعض المعمومات و كذا الحصول عمى قائمة العمال بيدف إستخراج العينة .
تم مقابمة بعض العاممين بالمؤسسة و التعرف عمى طريقة سير العمل و طريقة المعاممة  2022شير أفريل وفي 

 الأكثر شيوعا داخل المؤسسة 
 إستمارة . 100 ـو التي قدرت ب في ىذه المرحمة تم توزيع الإستمارات عمى المبحوثين 2022ماؼ   07في يوم  

 .مارات بعد الإجابة عمى الأسئمة الواردة فييا الإست في ىذه المرحمة تم إسترجاع  2022ماؼ  12وفي يوم 
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 المطمب الثاني : المجتمـــع و عينـــة الدراســــة : 
 مجتمـــع الدراســة : .1

 : الأتي الجدول في موضح ىو كما مختمفة فئات عمى موزعين عامل 225 ىو الجامعي   معمالل دالإجمالي العد
 ( : المجتمـــع الأصمـــي لمدراســــة02الجـــدول رقـــم ) 

 معيدلم الإسمية القائمة عمى بناء الطالبيـــن إعـــداد مـــن:  المصـــدر
 عينـــة الدراســـة :  .2

إن مرحمة إنتقاء مجتمع البحث و العينة التي نختارىا ىي مرحمة ميمة في البحث لذا وعمى ضوء تحديد المشكمة 
 ينبغي أن يتحدد مجتمع  البحث بدقة  و كذا تحديد الحجم الضرورؼ لمعينة .

  مشاىدة من مجتمع الدراسة الذؼ يقدر عدده  100 ـ :تم سحب عينة عشوائية تقدر بالعينـــة :طريقـــة إختيـــار
 .عامل 225:   بـ الإجمالي

 ( : المجتمـــع الأصمـــي لمدراســـة03الجـــدول رقـــم )

 الوظيفة
 الاساتذة الاداريون  

 والمختصون 
 الاساتذة

عمال  الحراس المتعاقدين
 مينيين

 عمال
مينيين 
 متعاقدين

 المجموع

 100 06 16 09 16 50 03 توزيع
 100 06 16 09 16 50 03 مجموع

 المسحوبة العشوائية العينة عمى بناءا الطالبيـــن إعـــداد مـــن: المصـــدر
 
 
 
 
 
 
 

 الوظيفة
 الاساتذة الاداريون  

 والمختصون 
 الاساتذة

عمال  الحراس المتعاقدين
 مينيين

عمال 
مينيين 
 متعاقدين

 المجموع

 225 20 30 45 10 120 30 العدد
النسبة 
 %99.98 %8.17 %16.47 %21.47 %7.97 %33.38 %12.52 المئوية
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 : الإستمـــارات الموزعـــة و المستـــردة 

 :  توزيـــع الإستمـــارات04الجـــدول رقـــم   
 عدد الإستمارات المستردة عدد الإستمارات الموزعة الوظيفة
 03 03 الادريون 

 09 50 الاساتذة المتخصصون 
 16 16 الاساتذة المتعاقدون 

 50 09 الحراس
 16 16 العمال المينيين

 06 06 العمال المينيين المتعاقدين
 100 100 المجموع

 المصـــدر : مـــن إعـــداد الطالبيـــن
 % وىي نسة جد ممتازة إحصائيا ـ100ستمارت التي تم إستردادىا بمغت نسبة الايبين الجدول أن عدد 

 
 المطمب الثالث : الأداة المستخدمـــة فـــي جمـــع البيانـــات 

ا أدوات البحث العممي ىي مجموعة من الوسائل و الطرق التي يمجأ إلييا الباحث عند القيام بدراسة عممية ما ، وىذ
 قصد جمع المعمومات و البيانات .

و أدوات البحث العممي متنوعة و متعددة ،وليذا نشير أن طبيعة الموضوع و نوع المعطيات المراد جمعيا من 
 .1طرف الباحث ىما المذان يحددان نوع الأدوات أو التقنيات المنيجية المانسبة

 الإستبيـــان : .1
المبحوثينتم إعتماد أداة الإستبيان الذؼ يعتبر من أكثر وسائل جمع البيانات وقصد الحصول و جمع المعمومات من 

فعالية و شيوعا و ىو "" عبارة عن إستمارة تحتوؼ عمى مجموعة من الفقرات المصاغة صياغة إستقصائية يجيب 
 .2كل مشارك في العينة عنيا بنفسو ""

وانب الموضوع ، كما يسيل الإستبيان من عممية وقد إعتمدنا عميو في البحث لمتقصي العممي و الكشف عن ج
تجميع المعطيات و تصنيفيا و بالتالي تفسيرىا و الوصول إلى الإستنتاجات المطموبة و المناسبة بالإضافة لكون 
الإستبيان يتصف بالسرية وىذا لعدم معرفة كل فرد إجابات الآخرين ، و ىو ما يبعد الخوف من البحوث للإجابة 

 مة .بمصداقية تا

                                                           

149،دار الكتاب الحديث ،الجزائر ، ص1،ط منيجية العموم الإجتماعية و البحث العمميجمال معتوق ،  1 
55، ص1998،دار الفكر لمطباعة و النشر ،عمان الأردن ،1،ط منيجية البحث العمميميدؼ حسن زوليف ،  2 
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تم تصميم إستبانة الدراسة كأداة لجمع البيانات و ذلك عمى ضوء مراجعة أدبيات البحث المتعمقة بكل من ضغوط 
  ، وقد تكونت أداة الدراسة من ثلاثة محاور جاءت عمى النحو التالي :  الرضا الوظيفيالعمل و 

الجنس ،العمر ،المستوػ التعميمي ، الخبرة ،  وىو عبارة عن السمات الشخصية عن أفراد العينة ): المحـــور الأول
 (.الوظيفة ، الحالة العائمية 

 أبعاد( 05( عبارات موزعة عمى )10وىو عبارة عن قسم خاص بضغوط العمل ويحتوؼ عمى  ) المحـــورالثاني :
 يمي  :  و تتمثل ىذه الأبعاد فيما المعيدرئيسية متعمقةبالمصادر المسببة لضغوط العمل التي تواجو عمال 

 : (عبارة02) .........................................................عبئ العمل و يتكون من البعد الأول 
 (عبارة02)......................................................:ظروف العمل و يتكون من  البعدالثاني 
 ( عبارة02)......................................................:غموض الدور و يتكون من  البعدالثالث 
 ( عبارة02) ......................................................: طبيعة الوظيفة و يتكون من البعدالرابع 
 بارة( ع02)................................................: الييكل التنظيمي و يتكون من  البعدالخامس 

( أبعاد 05(عبارات موزعة عمى )10ويحتوؼ عمى  )   بالرضا الوظيفي: وىو عبارة عن قسم خاص  المحـــورالثالث
 و تتمثل ىذه الأبعاد فيما يمي : بالمعيذفي  الرضا الوظيفيرئيسية تقيس 

 ( عبارة02) ..........................................................: الممموسية و يتكون من البعد الأول 
 ( عبارة02).........................................................و يتكون من  : الإعتمادية البعد الثاني 
 : ( عبارة02)..........................................................و يتكون من  الإستجابةالبعد الثالث 
 : ( عبارة02).............................................................الأمان و يتكون من  البعد الرابع 
 : رة( عبا02) ........................................................التعاطف و يتكون من البعد الخامس 

الخماسي المتدرج لإجابات المبحوثين ،بحيث يختار المستجيب إجابة Likertىذا وقد تم إستخدام مقياس ليكرت
 واحدة من بين خمس بدائل ويتدرج المقياس ما بين خمس درجات إلى درجة واحدة بحيث تكون الدرجات كالآتي: 

 فيما يخص ضغوط العمل يكون كالآتي :
 مقياس ليكرت:  درجات 05الجدول رقم 
 معارض بشدة معارض محايد أوافق أوافق بشدة الإستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجات

 المصـــدر: مـــن إعـــداد الطالبيـــن بالتشـــاور مـــع الأستـــاذ
 :خلال إيجاد نولتحديد قيم المتوسط الحسابي،كونيا في أؼ فئة يتم ذلك م

 4= 1-5أصغر قيمة  –( أكبر قيمة RANGEالمدػ )
 :كالتالي فتصبح لممقياس الحدالأدنى إلى(0,8) يضاف ذلك وبعد0,8=  5/4 عددالفئات عمى المدػ قسمة ثم
 ( منخفضجدا.................................................................... )  بشدة موافق[1,8 -   1]
 (  منخفض.........................................................................  )     موافق[ 2,6 -1,8]



 الدراسة الميدانية                                                                  :الثاني الفصل
 

 
39 

 (   متوسط.........................................................................  )     محايد[ 3,4 -2,6]
 (    مرتفع.............................  )    ...........................................معارض[ 4,2 -3,4]
(  مرتفعجدا.................................................................  )    بشدة معارض[ 5    –4,2]

  أما فيما يخص الخدمات الصحية يكون كالآتي :
 : درجات مقياس ليكرت06الجدول رقم 
 معارض بشدة معارض محايد أوافق أوافق بشدة الإستجابة
 1 2 3 4 5 الدرجات

 المصـــدر: مـــن إعـــداد الطالبيـــن بالتشـــاور مـــع الأستـــاذ
 :خلال إيجاد نولتحديد قيم المتوسط الحسابي،كونيا في أؼ فئة يتم ذلك م

 4= 1-5أصغر قيمة  –( أكبر قيمة RANGEالمدػ )
 :كالتالي فتصبح لممقياس الأدنى الحد إلى (0,8) يضاف ذلك بعد و 0,8=  5/4 الفئات عدد عمى المدػ قسمة ثم
 ( منخفضجدا................................... ) ................................ بشدة معارض[1,8 -   1]
 (   منخفض......  )   ................................................................. معارض[ 2,6 -1,8]
 (    متوسط.........................................................................  )    محايد[ 3,4 -2,6]
 (     مرتفع.........................................................................   )    موافق[ 4,2 -3,4]
 ( مرتفعجدا....  )   ................................................................ بشدة موافق[  5   –4,2]
 اختبار ثبات و صدق الإستبيان .2

 ثبات الإستبيان 1.2
مل ألفا كرونباخ لقياس مدػ ثبات أداة الدراسة من ناحية الاتساق الداخمي لفقرات الأداة، والنسبة ايستخدم مع
 %60المقبولة ليذا ىي الإحصائية 

يقصد بيا أن يعطي ىذا الإستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعو أكثر من مرة تحت نفس الظروف و الشروط ، 
أو بعبارة أخرػ يعني الإستقرار في نتائج الإستبيان وعدم تغييرىا بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعيا عمى أفراد 

 Combachمنية معينة ، و لقد تم التحقق من ثبات الإستبيان بطريقة معامل العينة عدة مرات خلال فترات ز 
Alpha : حيث الجدول التالي يوضح النتائج التالية 

 لقيـــاس ثبـــات الإستبيـــان Combach Alpha: معامـــل 07الجـــدول رقـــم  
 Combach Alphaمعامل عدد العبارات البيان

 % 96.7 10 المحور الثاني
 %98.8 10 المحور الثالث

 SPSS المصـــدر : مخرجـــات
 %98.8% و 96.7) ألفا كرونباخ( لأداة الدراسة ، حيث بمغ نسبة  Combach Alphaيبين الجدول معامل 

 و ىي نسبة مقبولة  إحصائيا ـ  
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 إختبار صدق الإتساق الداخمي للإستبيان 2.2
 : الإتساق الداخمي الخاص بضغوط العمل 

 : مصفوفة معامل ارتباط بيرسون لممتغير المستقل 08رقم الجدول   
 10 10 10 10 10 10 10 10 10 01 pression 

10 1           

10 0.951 1          

10 0.891 0.939 1         

10 0.834 0.841 0.928 1        

10 0.977 0.939 0.871 0.817 1       

10 0.819 0.804 0.753 0.678 0.822 1      

10 0.884 0.871 0.889 0.995 0.886 0.635 1     

10 0.921 0.901 0.878 0.852 0.935 0.833 0.872 1    

10 0.880 0.914 0.962 0.936 0.868 0.742 0.874 0.878 1   

01 0.841 0.874 0.951 0.957 0.830 0.713 0.868 0.861 0.956 1  

pression 0.957 0.961 0.960 0.917 0.951 0.862 0.904 0.958 0.952 0.936 1 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 
( فإنو يتضح أن جميع العلاقات الإرتباطية بين مجالات المتغير المستقل 08بالإعتمادعمى نتائج الجدول رقم )

 Sig=0.000( و ىذا بالنظر إلى القيمة المعنوية       معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوػ الدلالة)
𝛼      

كما تشير النتائج إلى وجود علاقة إرتباط موجبة دالة إحصائيا بين المتغيرات المستقمة ، و بيذا ما يثبت صدق 
 الاتساق الداخمي ليذا المحور .
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 الإتساق الداخمي الخاص بضغوط بالخدمات الصحية : 

 : مصفوفة معامل ارتباط بيرسون لممتغير التابع 09الجدول رقم  
 10 10 10 10 10 10 10 10 09 10 sante 

10 1           

10 0.868 1          

10 0.951 0.910 1         

10 0.944 0.853 0.922 1        

10 0.871 0.800 0.860 0.925 1       

10 0.922 0.913 0.931 0.913 0.832 1      

10 0.967 0.872 0.935 0.950 0.907 0.917 1     

10 0.911 0.810 0.868 0.932 0.912 0.877 0.923 1    

10 0.910 0.825 0.875 0.944 0.925 0.889 0.922 0.975 1   

10 0.859 0.750 0.835 0.917 0.949 0.830 0.848 0.925 0.926 1  

sante 0.986 0.903 0.954 0.977 0.942 0.947 0.975 0.959 0.965 0.931 1 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 
 

( فإنو يتضح أن جميع العلاقات الإرتباطية بين مجالات المتغير التابع 09بالإعتماد عمى نتائج الجدول رقم )
 Sig=0.000( و ىذا بالنظر إلى القيمة المعنوية α=0.05معنوية وذات دلالة إحصائية عند مستوػ الدلالة)

α≥sig  
كما تشير النتائج إلى وجود علاقة إرتباط موجبة دالة إحصائيا بين المتغيرات التابعة ، و بيذا ما يثبت صدق 

 الاتساق الداخمي ليذا المحور .
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ختبارفرضيـــات   الدراسةالمبحـــث الثالـــث : تحميـــل البيانـــات وا 
من خلال ىذا المبحث سنحاول تحميل البيانات أو المعمومات الشخصية المكونة للإستبيان و المتحصل عمييا من 

 إجابات أفراد العينة إضافة إلى تحميل نتائج أسئمة المحورين و إختبار الفرضيات .
 المطمـــب الأول :تحميـــل البيانـــات الشخصيـــة 

والذؼ يعتبر مصدر لكافة الجداول التي  Excel البيانات التي تم تبويبيا باستخدام برنامجنشير الى أن جميع 
 تضمنت النسب المئوية وكذا الاشكال البيانية المرافقة.

يتضمن ىذا المطمب بعض المعمومات المرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة و المتمثمة في الجنس 
عدد سنوات الخبرة ،الوظيفة ، الحالة العائمية ، و قد تم تحميل النتائج المتحصل عمييا  ،السن، المستوػ التعميمي،

 SPSSكمايميبإعتماد البرنامج الإحصائي 
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 توزيـــع مفـــردات العينـــة حســـب الجنـــس  .1
 التاليين :يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب جنسيم كما ىو موضح في الجدول و الشكل  

 :توزيـــع أفـــراد العينـــة حســـب الجنـــس10رقـــم  الجـــدول
 النسبة التكرار الجنس

 32,0 32 ذكر
 68,0 68 أنثى

 100 100 المجموع
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 
 : دائـــرة نسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب الجـــنس 10لمجدول رقم  09الشكـــل رقـــم 

 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 
 التحميـــل :

نلاحع من خلال الجدول و الشكل السابقين أن الجنس السائد في المؤسسة ىو جنس الإناث و ىذا راجع إلى أن 
و بالإضافة  التكويننسبة الإناث تفوق نسبة الذكور حسب الإحصائيات و كذلك فإن الإناث أكثر إقبالا عمى مجال 

ن أيمتاز بكثرة الضغط و الإناث أكثر قدرة عمى تحمل الضغوط من الذكور خاصة و  المعاىدإلى أن العمل في 
 عمميم يتطمب التعامل مع أفراد المجتمع مباشرة .

 

32% 

68% 
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 توزيـــع أفـــراد العينــــة حســـب الســـن  .2

 ب سنيم كما ىو موضح في الجدول و الشكل التاليين:سيتوزع أفراد عينة الدراسة ح
 :  توزيـــع أفـــرادالعينـــة حســـب العمـــر :    11مالجـــدول رقـــ

 النسبة التكرار العمر
 31,0 31 30أقل من 

 38,0 38 40-30من
 20,0 20 50-40من
 11,0 11 فأكثر50

 100 100 المجموع
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 
 : دائـــرة النسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب العمـــر 11لمجدول  10الشكـــل رقـــم 

 
 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 
 التحميـــل :

سنة و ىذا  40-30سنة و من  30يتضح من الجدول و الشكل السابقين أن أغمبية العمال من الفئتين أقل من 
الذؼ  يضمن ليم منصب عمل دائم من شأنو تحسين الظروف المادية لمفرد  التكوينراجع إلى الخدمات المقدمة في 

 مال ىذه المؤسسات و أسرىم .وىذا ما يخفف من التوتر والقمق وكذلك نوع الخدمات الإجتماعية لع
 

31% 

38% 

20% 

11% 

 فأكثر50 50-40من 40-30من 30أقل من 
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 توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب المستـــوى التعميمـــي .3

 : توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب المستــــوى التعميمـــي12رقـــم الجـــدول 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 
 : دائـــرة النسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب المستـــوى التعميمـــي 12لمجدول رقم  11الشكـــل رقـــم 

 
 spssدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج المص

 التحميـــل  :
و ىذا  راجع إلى أن الخدمات ن أغمبية أفراد العينة جامعيين من خلال  الجدول و الشكل السابقين تبين لنا أ

و العقمية و الإجتماعية و التي يمكن  أن تطبق إلا إذا كان الأفراد الذين يقدمونيا مياراتتسعى لتحقيق ال التكوينية
 يجب أن تكون مرفوقة بالمعاممة الحسنة  . التكوينيةعمى قدر من العمم و الثقافة بالإضافة إلى أن الخدمات 

 

6% 

19% 

21% 

20% 

6% 

00% 

00 

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

 لٌسانس

 ماستر

 دكتوراه

 بروفٌسور

 النسبة التكرار مستوى التعميم
 6,0 6 متوسط
 19,0 19 ثانوي 
 21,0 46 جامعي
 25.0 25 ليسانس
 20.0 20 ماستر
 00.0 00 دكتوراه

 00.0 0 بروفيسور
 100 100 المجموع
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 توزيـــع افــــــراد العينـــة حســـب الخبـــرة .4

 توزيــــع أفـــراد العينـــة حســـب الخبـــرة فـــي العمـــل ::  13الجـــدول رقـــم 
 النسبة التكرار الخبرة

 33,0 33 5اقل من 
 23,0 23 10-5من
 23,0 23 20-10من
 18,0 18 30-20من

 3,0 3 30أكثر من 
 100 100 المجموع

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 
 : دائـــرة النسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب الخبـــرة فـــي العمـــل  13لمجدول رقم  12الشكـــل رقـــم 

 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 التحميـــل :
من خلال الجدول و الشكل السابقين نستنتج من النتائج المتحصل عمييا أن أكبر نسبة من الموظفين لدييم خبرة 

تميز بالدقة و ي الرضا الوظيفيسنة و ىذا راجع إلى أن  20-10سنوات و بين  10-5سنوات و بين  5أقل من 
و  إلى التمسك بعماليا ذوؼ خبرة بإشباع حاجاتيم النفسية المعيدمن فرد لآخر ليذا يسعى دوما تكون مختمفة 

عدة عمى العمل من أجل تخفيف توترات و ضغوط العمل لتحقيق الراحة بالنفسية و المادية و توفير الظروف المسا
 لتشبيب عماليا لإكتساب الخبرة مع زملائيم ذوؼ الخبرة. المعيدالجسدية لعماليا بالإضافة إلى ىذا يسعى كذلك 

 
 

33% 

23% 

23% 

18% 

3% 

 5اقل من 

 10-5من

 20-10من

 30-20من

 30أكثر من 
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 جـــدول توزيـــع أفـــراد العينـــة حســــب الوظيفـــة : .5

 :  توزيـــع أفـــراد العينــــة حســـب الوظيفـــةفـــي العمـــل :14الجـــدول رقـــم 
 النسبة التكرار الوظيفة
 3,0 3 الادريون 

 50.0 50 الاساتذة المتخصصون 
 16,0 16 الاساتذة المتعاقدون 

 09.0 09 الحراس
 16,0 16 العمال المينيين

 6,0 6 العمال المينيين المتعاقدين
 100 100 المجموع

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج  
  

 فـــي العمـــل : دائـــرة النسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب الوظيفـــة 14لمجدول رقم 13الشكـــل رقـــم 

 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 التحميـــل :
 بالساتذةقميل مقارنة  الاداريون و بينما عدد   اساتذةمن خلال الجدول و الشكل الساقبين نستخمص أن أغمبية العمال 

 و ىذا راجع لنوع الخدمات التي يقدمونيا و الراحة النفسية و الجسدية.
 
 

3% 9% 

16% 

50% 

16% 

6% 
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 توزيـــع عينـــة الدراســـة حســـب الحالـــة العائميـــة  .6

 : توزيـــع أفـــراد العينـــة حســـب الحالـــة العائميـــة :15الجـــدول رقــــم 
 النسبة التكرار الحالة العائمية

 43,0 43 اعزب
 53,0 53 متزوج
 4,0 4 مطمق
 0 0 ارمل

 100 100 المجموع
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

 
 : دائـــرة النسبيـــة تبيـــن لنـــا توزيـــع افـــراد العينـــة حســـب الحالـــة العائميـــة 15لمجدول رقم  14الشكـــل رقـــم 

 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج  

 التحميـــل :
قطاع د المتزوجين و ىذا راجع إلى أن الجدول و الشكل السابقين  نلاحع أن أعمى  نسبة سجمت عنمن خلال 
يسعى جاىدا لتحسين الخدمات المقدمة لعمالو لتحقيق الإستقرار الميني الذؼ يساعدىم عمى تكوين و بناء  التكويني

 .و الخروج الى سوق العملأسرة و مجابية متطمبات الحياة و ضغوطيا من أجل تحسين الخدمات المقدمة 
 
 
 
 

43% 

53% 

4% 

 اعزب

 متزوج

 مطلق
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 المطمب الثاني : تحميل و مناقشة نتائج محور ضغوط العمل 
ذا المطمب سنحاول عرض إجابات أفراد عينة الدراسة و تحميميا بإعتماد المتوسطات الحسابية و من خلال ى

 الإنحرافات المعيارية الخاصة بضغوط العمل  من خلال الجدول التالي :
 : المتوسطـــات الحسابيـــة والإنحرافات المعياريـــة لضغـــوط العمـــل 16الجـــدول رقـــم 

 الرقم

 موافق
معارض  معارض محايد موافق بشدة

المتوسط  بشدة
 الحسابي

الإنحراف 
الترتي الدلالة المعياري 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار ب
 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

1 
30 34 04 23 09 

2,4700 1,36667 0.000 6 
30 34 04 23 09 

2 
38 28 09 22 03 

2,2400 1,25626 
0.000 

5 
38 28 09 22 03 

3 
44 31 09 14 02 

1,9900 1,13258 
0.000 

7 
44 31 09 14 02 

4 
44 42 04 08 02 

1,8200 0,97835 
0.000 

8 
44 42 04 08 02 

5 
26 36 04 26 08 

2,5400 0,54123 
0.000 

4 
26 36 04 26 08 

6 
08 14 09 43 26 

3,6400 1,22697 
0.000 

1 
08 14 09 43 26 

7 
60 28 10 02 00 

1,5400 0,75772 
0.000 

10 
60 28 10 02 00 

8 
14 34 14 27 04 

2,8700 1,26854 
0.000 

2 
14 34 14 27 04 

9 
44 34 15 6 01 

1,8600 0,95367 
0.000 

3 
44 34 15 6 01 

10 
44 40 12 03 01 

1,7700 0,85108 
0.000 

9 
44 40 12 03 01 

  0.000 0.93209 2.1900 100 100 100 100 100 المحور
  spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج  
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  التحميل :
  : من الجدول أعلاه نلاحع

أنضغوط   عمى يدل الثانية مما الفئة ضمن ( وىو2.19المتوسط الحسابي الكمي لمحور ضغوط العمل قد بمغ )
ضغوط العمل  أبعاد لمختمف المبحوثين تقدير في تباين نجد حيث منخفض بمستوػ  تتميزالمعيد  عمال العمل لدػ
 إذنجد  :
  [ لسمم التقييم  1.8-1] الأولىو ىو يقع ضمن الفئة  1.54بقيمة  07أن أدنى وسط حسابي يعود لمعبارة رقم

إنحراف معيارؼ ) تشتت( قدره % لإجابة موافق بشدة  و ب60و يعود ذلك إلى التكرارات التي بمغت 
بدرجة منخفضة جدا عمى أن عممي   بشدة حول الوسط الحسابي ما يوضح أن أفراد العينة موافقون 0.75

 . ت يتطمب اليقضة و الإنتباه و السرعة اللازمة لتنفيذ الإجراءا
 و ىو يقع ضمن الفئة الأولى   1.77،متوسطيا الحسابي  10في المرتبة الثانية  يعود لمعبارة  رقم 
% لإجابة موافق بشدة  و بإنحراف معيارؼ ) 44[ لسمم التقييم و يعود ذلك إلى  التكرارات التي بمغت1-1.8]

عمى أن  عدم جدا بدرجة منخفضة ونبشدة موافقحول الوسط الحسابي ما يوضح أن أفراد العينة  0.85تشتت( قدره 
 . وضوح العلاقة بين الدوائر و الأقسام يؤدؼ إلى ضعف الفاعمية

  1.99، 1.86، 1.82 متوسطاتيا الحسابية عمى التوالي 5، 1، 2، 3،  9، 4باقي العبارات ،
[ لسمم التقييم و يعود ذلك 2.6-1.8تقع جميعا ضمن الفئة الثانية ]  عمى التوالي و ىي 2.24،2.47،2.54

 0.54كما أن الإنحرافات المعيارية )تشتت( محصورة بين  موافقإلى أن غالبية التكرارات كانت لإجابات 
 ما يوضح أن أفراد العينة موافقون بدرجة منخفضة عمى أن حول الأوساط الحسابية1.36و 
 ل بسبب نقص في الإحتياجات المطموبةكثيرا ما يتوقف العم . 
 يعيق الييكل التنظيمي وصول الأفكار من الموظفين للإدارة العميا . 
 أعاني من كثرة الضوضاء في مكان العمل. 
 أعاني من توتر الأعصاب بسبب  العمل الذؼ أقوم بو. 
 الأعمال المكمف بيا غير واضحة . 
  الدورتنقصني المعارف و الميارات اللازمة لأداء.  
  [ لسمم التقييم و يعود 3.4-2.6و ىي تقع ضمن الفئة الثالثة  ] 2.87متوسطيا الحسابي  08تمييم العبارة

حول الوسط  1.26% لإجابة موافق و بإنحراف معيارؼ )تشتت( قدره 34ذلك إلى التكرارات التي بمغت 
 .  ي من إنتقادات المسؤولينالحسابي  ىذا معناه أن أفراد العينة يوافقون بدرجة متوسطةعمى أعان

  [ لسمم التقييم و يعود 4.2- 3.4و ىي تقع ضمن الفئة الرابعة   ] 3.64متوسطيا الحسابي  06تمييا العبارة
حول الوسط  1.22% لإجابة معارض و بإنحراف معيارؼ )تشتت( قدره 43ذلك إلى التكرارات التي بمغت 
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صني المعارف و الميارات اللازمة قبدرجة مرتفعة عمى   تنة معارضون الحسابي ىذا معناه أن أفراد العين
 لأداء الدور.  

 
 الرضى الوظيفيالمطمب الثالث : تحميل محور 

من خلال ىذا المطمب سنحاول عرض إجابات أفراد عينة الدراسة و تحميميا بإعتماد المتوسطات الحسابية و 
 الجداول التالية : من خلال الرضى الوظيفي الإنحرافات المعيارية الخاصة ب

 لمرضى الوظيفيالإنحرافات المعياريـــة  و :  المتوسطـــات الحسابيــــة17الجـــدول رقـــم

 الرقم
 

معارض 
موافق  موافق محايد معارض بشدة

المتوسط  بشدة
 الحسابي

الإنحراف 
 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار الترتيب الدلالة المعياري 

 النسبة النسبة النسبة النسبة النسبة

1 
25 32 10 23 10 

2,6100 1,34761 0.000 7 
25 32 10 23 10 

2 
48 30 07 09 06 

1,9500 1,20918 
0.000 

10 
48 30 07 09 06 

3 
27 36 14 18 05 

2,3800 1,20420 
0.000 

8 
27 36 14 18 05 

4 
18 24 22 24 12 

2,8800 1,29708 
0.000 

5 
18 24 22 24 12 

5 
06 16 23 37 18 

3,4500 1,14040 
0.000 

2 
06 16 23 37 18 

6 
35 34 19 08 04 

2,1200 1,10353 
0.000 

9 
35 34 19 08 04 

7 
23 27 18 24 8 

2,6700 1,28751 
0.000 

6 
23 27 18 24 8 

8 
09 28 18 36 09 

3,0800 1,16930 
0.000 

4 
09 28 18 36 09 

9 
11 25 18 33 13 

3,1200 1,24137 
0.000 

3 
11 25 18 33 13 

10 
07 19 17 46 11 

3,3500 1,12254 
0.000 

1 
07 19 17 46 11 

  0.000 1.15513 2.7610      المحور
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج  
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 التحميل :
   : نلاحع أعلاه الجدول من

الثالثة مما يدل عمى أن  الفئة ضمن ىو ( و2.76قد بمغ )  الرضى الوظيفيالمتوسط الحسابي الكمي لمحور 
تتميز بمستوػ محايد حيث نجد تباين في تقدير المبحوثين لمختمف أبعاد الخدمات  عمالاللدػ  الرضى الوظيفي
 الصحية إذ نجد :

 [ لسمم2.6-1.8الثانية ] الفئة ضمن يقع ىو و 1.95بقيمة  02رقم  لمعبارة عودي حسابي وسط أدنى أن 
معيارؼ ) تشتت( قدره  بإنحراف و بشدة معارض % لإجابة48بمغت  التي التكرارات إلى ذلك يعود و التقييم
 قاعةالمعيد  يمتمك أنو عمى منخفضة بدرجة و معارض العينة أنأفراد يوضح ما الحسابي الوسط حول 1.20

 . نظيفة و صحية مياه إنتظار،ودورات
 تقع وىي التوالي عمى 2.38،  2.12الحسابية  متوسطاتيا 03، 06رقم  لمعبارات يعود الثانية المرتبة في 

 بإنحراف و الإجابة فئات حول التكرارات تشتت إلى ذلك يعود و التقييم [ لسمم2.6-1.8]  الثانية الفئة ضمن
 معارض العينة أفراد أن مايوضح الحسابي الوسط حول التوالي عمى  1.20، 1.10معيارؼ ) تشتت( قدره 

 : أنو عمى منخفضة وبدرجة
 ن .سياراتا تتوفر 
 تكوينية خدمات تقديم عمىالمعيد  يحرص 
 3.08 ، 2.88 ، 2.67 ، 2.61التوالي  الحسابيةعمى أوساطيا10، 9، 8، 4، 7، 1العبارات  باقي  ،

 التكرارات غالبية أن إلى ذلك ويعود التقييم [ لسمم 3.4-2.6]  الثالثة الفئة ضمن ياجميع تقع 3.35 ، 3.12
 الأوساط حول 1.34 و 1.12المعيارية )تشتت( محصورةبين  الإنحرافات أن كماة محايد لإجابات كانت

 أن عمىة متوسط بدرجة و محايد العينة أفراد أن مايوضح 1.34و  1.12الحسابية 
 الحديثة والتقنيات الآلاتالمعيد  يستخدم   
 بالأمانالمتكون  يشعر   
 موثقة و منظمة و دقيقة بسجلاتالمعيد  يحتفع 
 ىبإستمرارالعمال  حالةبالمعيد  العامل يتابع 
 العمل ظروفبالمعيد  العاممون  يقدر 
 الخدمات بتأدية تسمح التي اللازمة بإحتياجات الدراية و المعرفة المستشفى في العاممون  يمتمك 
 ذلك يعود و التقييم [ لسمم4.2-3.4الرابعة ] الفئة ضمن تقع ىي و 3.45الحسابي  متوسطيا 05ييمالعبارة مت 

 معناه ىذا الحسابي الوسط حول 1.14معيارؼ )تشتت( قدره  بإنحراف % موافقو37بمغت  التي التكرارات إلى
 .لمتعاون  الدائم الإستعداد ليم العاممين أن عمى مرتفعة بدرجة وموافق العينة أفراد أن
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 : إختبـــار فرضيـــات الدراســـة المطمـــب الرابع
سيتم في ىذا المطمب توضيح نتائج التحميل الإحصائي مستخدم إختبار فرضيات البحث حيث يتكون البحث من 

 و تحميلا  ONE SIMPLE T TESTالباراميترؼ)ت( لعينة واحدة بسيطة  الإختبار فرضيتين  ، و قد تم إستخدام
 لانحدار الخطي البسيط و المتعدد.

 إختبارT: 
يستخدم ىذا الإختبار لفحص فرضية تتعمق بالوسط الحسابي بمعني ما إذا كان متوسط متغير ما لعينة واحدة 

و ىي يساوؼ قيمة ثابتة لكن قبل كل ذلك يجب أن تتحقق شروط الإختباراتالبارامترية في العين محل البحث 
 كالآتي :

 :ففي ىذه العينة يلاحع أن حجميا كبير ) تعتبر   التوزيع الطبيعي لممتغير المراد الإختبار عمى متوسطو
أكبر من  100في ىذا البحث فإن حجم العينة ىو ،  ( 30العينة من الحجم الكبير إذا كان حجميا أكبر من 

 ، و ىو حجم كبير و شرط التوزيع الطبيعي محقق . 30
 : كون أن العينة من مجتمع يمكن التعرف عميو و مكونات  فئاتو متقاربة فيذا يتم إسقاطو  تجانس التباين

 عمى خصائص العينة ، فتجانس تباينيا متقارب و مقبول .
 : درجات (. 05في ىذا البحث ىذا الشرط محقق كون إستعمل فيو مقياس ليكرت ) بيانات المجال 
 محقق أيضا كون أنو في ىذا البحث تم الإعتماد عمى أسموب الإستبيان و ىذا : ىذا  الشرط  الإستقلالية

 يعزل كل فرد محل الإستجواب عن بقية الأفراد حتى لا يتأثر سموكو في الإجابة عن أسئمة الإستبيان .
 : القاعدة العامة المتبعة في قبول أو عدم قبول الفرضية يعتمد عمى مايمي 
  إذا كانت القيمة المعنويةsig  من مخرجات التحميل الإحصائي أكبر من قيمة المعنوية المعتمد بيا لإختبار

 H0( فإننا نقبل الفرضية العدمية أو الصفرية 0.05)
 إذا كانت القيمة المعنوية sig  من مخرجات التحميل الإحصائي أقل  من قيمة المعنوية المعتمدالمرغوب بيا

 H1و نقبل الفرضية البديمة H0 رضية العدمية أو الصفرية( فإننا لا نستطيعقبول الف0.05لإختبار )
 عمال.الرض النتائج الإختبارات الإحصائية لكل الفرضيات من وجية نظر عو فيما يمي 

 إختبـــار الفرضيـــة الأولى :  .1
  : درجـــة الإستجابـــة 

 
 

 .الرضى الوظيفي:  لا يوجد  استجابة من طرف العمال لتقديم  H0الفرضية الصفرية
 .الرضى الوظيفيمن طرف العمال لتقديم  يوجد  استجابة:H1الفرضية البديمة  

 العمال يستجيبون لتقديم الخدمات الصحية 
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 المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد الإستجابة: 18الجدول رقم 
Std.errormean Std.deviation Mean N  

0.10737 1.07369 2.7850 100 SANTE3 
 SPSSمخرجـــات برنامـــج المصـــدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد

 لمعينة الواحدة لبعد الإستجابة T:إختبار 19الجدول رقم
  

95%confidence of 
the difference Meandifference Sig(2-

tailed) df t 
upper lower 

-0.0020 -0.4280 -0.21500 0.048 99 -2.002 Sante3 
 SPSSالمصـــدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد مخرجـــات برنامـــج

و  1.07369بإنحراف معيارؼ  2.7850نلاحع من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لأفراد العينة يساوؼ 
 df (99. )بدرجة حرية 

و  H0و لا نقبل الفرضية الصفرية و من  sig≤0.05و ىو ذو قيمة معنوية عن t ( 2.002-و قد بمغت قيمة )
 .الرضى الوظيفي لتقديم العمال منطرف استجابة نقبل الفرضية البديمة المتمثمة في يوجد

بحيث  في المعيدمن التحميل السابق تقود نتائج البحث إلى قبول الفرضية البديمة التي تتضمن واقع الإستجابة في 
 أن العاممين لدييم الإستعداد الكامل لمتعاون من أجل تحسين و تقديم الخدمات في المستوػ .

 : درجـــة التعاطـــف 
 
 

حتياجاتو. العملالعمال مع ظروف  تعامللا يوجد  :H0الفرضية الصفرية   وا 
حتياجاتو. العملالعمال مع ظروف  تعامل: يوجد H1الفرضية البديمة   وا 

 
 تعاطف:المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لبعد ال20الجدول رقم 

Std.errormean Std.deviation Mean N  
0.11601 1.16006 3.2350 100 Sante5 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى نتائج 

و إحتياجاتو العملمع ظروف العمال  يتعامل  
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 تعاطفلمعينة الواحدة لبعد ال T:إختبار 21الجدول رقم
  

95%confidence of 
the difference Meandifference 

 

Sig(2-
tailed) 

 

df 
 

t 
 

upper lower 
0.4652 0.0048 0.23500 0.045 99 2.026 Sante 5 

 spssالمصدر : من إعداد الطالبية بالإعتماد عمى برنامج 
 و بدرجة حرية  1.16بإنحراف معيارؼ  3.23يلاحع من الجدول أعلاه أن المتوسط الحسابي لأفراد العينة يساوؼ 

df99  . 
الخاصة  H1و منو نقبل الفرضية البديمة sig≤0.05و ىو ذو قيمة معنوية عن  t(2.026وقد بمغت قيمة )

 بالتعاطف.
التعامل مع  كل الفرضية البديمة التي تتضمن واقع مستوػ و من التحميل السابق تقود نتائج البحث إلى قبول  

 .المعيدفي  الظروف
حيث أن أحكام أفراد العينة تدور حول خانة موافق و موافق بشدة لمفقرات المكونة ليذا البعد و ىو مايعني من جية 

الذؼ  الوجذانيبالكيفية المطموبة بسبب الجانب  المعيذأخرػ أن جوانب و مكونات ىذا البعد تحقيقيا و أدائيا في 
 إضافة إلى التكوين و المعرفة الذؼ يمتمكيا العمال . المعيذيتمتع بو عمال 

  : إختبـــار الفرضيـــة الرئيسية .2
 
 
 
 
 يسمح فيذا الطبيعي التوزيع تتبع البيانات أن ،و المستقمة المتغيرات التامبين إرتباط مشكمة وجود عدم من التأكد بعد

 في المتمثمة المستقمة المتغيرات أثر لدراسة المتعدد الإنحدار نموذج إستخدام خلال من الرئيسية الفرضية بإختبار
 النتائج : مايمي في والمعيد  في الصحية الخدمات في المتمثل التابع المتغير عمى العمل ضغوط
 : قمنا بإستخدام نتائج تحميل التباين للإنحدارلمتأكد من صلاحية النموذج النموذجنتائج تحميل الإنحدار 

 الفرضية الرئيسية . لإختبار
 و كانت النتائج كما يشير إلييا الجدول التالي :

 

عيدفي الم الرضى الوظيفي يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين ضغوط العمل و  

(معيد خميس مميانة   ) 
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 الخاص بالفرضية الرئيسية: يبين ممخص نموذج الإنحدار  22الجدول رقم 
Std error of the estimate Adjusted R R.Square R Model 

0.21938 0.964 0.966 0.983 1 
 spssإعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج  المصدر : من
 أن ( ،و0.983قيمتو ) بمغت التابع المتغير و المستقمة المتغيرات بين الإرتباط معامل أنقيمة 22تبينمنالجدولرقم 

 يفسر أن إستطاع المستقل المتغير فإن عميو ( و0.966بمغت ) ( R square ) لتحديدا معامل قيمة
 تعزػ  المتغيرات %( من3.4وأن ) قوية تفسيرية قوة ىي و التابع المتغير في الحاصمة المتغيرات %( من96.6) 
 خرػ .أ عوامل إلى

 ( لإختبار معنويةالنموذج ANOVAالتباين )  ل: تحمي 23الجدول رقم 
Sig F Mean Square df Sun of Squares Model 

0.000* 530.141 25.515 
0.048 

5 
94 
99 

127.574 
4.524 

132.098 

Regression 
Residual 

total 
 spssالمصدر : من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج 

( 23تبينمنخلالنتائجالجدولرقم )
ةوالبالغة المحسوب  F ثباتصلاحيةالنموذجلإختبارفرضيةوجودأثربينضغوطالعمموالخدماتالصحيةوذلكبإستنادإلىقيمة

( α≤0.05( والتيتبينأنياأكبرمنقيمتياالجدوليةبحكمأنمستوىالدلالةليذاالإختبارجاءتأقممنمستوىالدلالة )530.141)
ةمعنويةبينضغوطالعمموالخدماتالصحيةلمعينةالمدروسةفيالمستشوبناءاعمىصلاحيةالنموذجنستطيعالتأكيدعمىوجودأثرذودلال

 . فىالجامعيمصطفىباشا
لىنتائجتحميلا   نحداروكمايعرضياالجدولالتالي :لإومنخلالالنظرا 

 :نتائج تحميل الإنحدار المقدر لإختيار أثر ضغوط العمل عمى الخدمات الصحية 24الجدول رقم 

Sig t 
Standardized Unstandardized 

Coefficients Model 
Beta StdError B 
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0.000 
0.013 
0.103 
0.000 
0.000 
0.05 

74.741 
2.535 
1.647 
13.462- 
4.209- 
2.868- 

0.194 
0.175 
0.815- 
0.278- 
0.280- 

0.77 
0.68 

0.118 
0.057 
0.078 
0.127 

5.739 
0.173 
0.195 
0.769- 
0.327- 
0.363- 

costant 
Pression1 
Pression2 
Pression3 
Pression4 
Pression5 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات برنامج 
 الخاصة المحسوبة t أنقيمة (t) إختبار قيم وكذا (Beta) معاملات قيم متابعة بعد و الجدول نتائج من الملاحع

 خرػ الأ الابعاد باقي عكس عمى 0.05( أكبرمن 0.103دلالتيا ) مستوػ  أن كون  معنوية غير العمل ظروف ببعد
 الخدمة في المتمثل التابع المتغير و المستقل المتغير أبعاد بين العلاقة صياغة يمكن عميو و العمل ضغوط لمتغير
 : التالية المعادلة في الصحية

Y= 5.739 + 0.173 x1 – 0.769 x3 -0.327 x4 -0.363 x5 
 ضغوط بين معنوية دلالة ذو أث يوجد بأنو ييقول الت الرئيسية فرضية قبول نستطيع فإننا النتائج ىذه عمى بناءا
 (. معيد خميس مميانة)   عيدالم في الرضى الوظيفي و العمل
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  خلاصـــة الفصـــل :
الميني المعيد الوطني المتخصص في التكوين إشتمل الفصل الأخير عمى الدراسة التطبيقية التي أجريت في 

،و قد تمت  الرضى الوظيفيو التي كان اليدف منيا التعرف عمى مدػ تأثر ضغوط العمل عمى  بخميس مميانة
الرضى و التعرف عمى مدػ تأثير كل بعد من أبعاد ضغوط العمل عمى  المعيددراسة ضغوط العمل عمى مستوػ 

الدور ،طبيعة الوظيفة ، الييكل التي تتمخص أبعادىا في عبئ  العمل ، ظروف العمل ، غموض  الوظيفي
 التنظيمي .

و من أجل ذلك قمنا بدراسة إتجاىات و أراء عينة أخذت من مجتمع البحث و قد أكدت الإجابات بأن ىناك ضغوط 
مع أنو يجب أن لا ننسى كل العوامل الإيجابية التي إستخمصت من إجابات  الرضى الوظيفيعمل و تأثيرىا عمى 
 . عينة البحث المدروسة
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و  المعيدلقد تبين من خلال بحثنا ىذا بجانبيو النظرؼ و التطبيقي أن ضغوط العمل تعتبر من  مكونات 
المقدمة ، إذ أنو لا يمكن أن  الرضى الوظيفيالتي تأثر عمى سموك الأفراد و بالتالي تأثر بطريقة مباشرة عمى 

، ولكن ذلك لا يعني أن تحكم فييا )ضغوط  تتواجد منظمة سواء كانت خدماتية أو إنتاجية خالية من ضغوط العمل
( عمى كفاءات لمحد منيا عمى الأقل و يتوقف ذلك عمى المعيد العمل( مستحيل ،يكفي فقط أن تتوفر المنظمة ) 

فعالية الإدارة و طريقة الإشراف عمى الأفراد من خلال المساىمة في تحقيق إندماج العمال و إنتماءاتيم 
خمق لدييم الشعور بالولاء و الإخلاص في تحقيق  الأىداف المسطرة لكل فرد و منو تحقيق ( مما يالمعيدلمنظمتيم)

 (.المعيدأىداف المنظمة ) 
( الناجحة تولي إىتمام بالغا بالعمال المعيدو لقد تبين من خلال الجانب النظرؼ ليذا البحث أن المنظمات ) 

أتيحت لو حرية المبادرة و تحمل المسؤولية في إطار مناخ بإعتباره مصدرا لمنجاح و التميز و الإبداع ،فإذا ما 
( المعيدتنظيمي يتميز بالإستقلالية في حل المشاكل و إتخاذ القرارات المناسبة .و لا شك أنو يتعين عمى المنظمة )

أن تدرك بأن أىمية الظروف المناسبة لمعمل تعتبر من الشروط الضرورية لمعنصر الأقوػ و الأىم في إدارة 
لمنظمات أؼ الموارد البشرية ،إذ يتوقف نمط تفكيرىم و قيمتيم و شخصيتيم عمى ماتقدمو من تسييلات و خدمات ا

 ( ككل .المعيدلتحقيق خدمات صحية في المستوػ و من ثم أىداف المنظمة )
 اتـــم الإستنتاجـــن أىـــمأولا : 

 الرضى الوظيفيمن أىم الإستنتاجات التي توصل إلييا البحث الميداني لمشكلات ضغط العمل و أثرىا عمى 
 :مايمي

أن ىناك توافق بين فرضية البحث و النتائج المتوصل إلييا إذ توجد علاقة عكسية بين ضغوط العمل و  .1
 .الرضى الوظيفي

 علاقة بزيادة ضغوط العمل عمى العمال . الييكل التنظيمي لو .2
 بالسمب  الرضى الوظيفيأؼ ضغوط العمل تؤثر عمى  الرضى الوظيفيىناك علاقة قوية بين ضغوط العمل و  .3
 ىي ضغوط العمل . المعيدإن أىم العوامل المسببة لمضغوط داخل  .4
عمى أداء العمال في تقديم  غموض الدور و طبيعة الوظيفة بالإضافة إلى الييكل التنظيمي  يؤثر بالسمب .5

 في المستوػ  الرضى الوظيفي
 ـــةات المقترحـــالتوصيثانيا :

عمى ضوء ما توصل إليو البحث من إستنتاجات بخصوص المشاكل التي يعاني منيا العاممون و الضغط الذؼ 
يعانون منو خلال مزاولتيم لوظيفتيم ، لغرض تحسين ظروف العمل و من ثم تخفييض الضغط و من ثم تحسين 

نوصي بما يمي : الرضى الوظيفي
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الرضى ل التطوير و التجديد في أساليب العمل من أجل تقديم من أج المعيدفتح دورات تدريبية داخل و خارج  .1
 في المستوػ . الوظيفي

معالجة مشاكل ظروف العمل من توفير الظروف المادية كالتيوية و إضاءة و أماكن خدمات ضرورية و غييا  .2
 بالإضافة إلى الحوافز .

للإجياد من حيث الجنس ، العمر  من الضرورؼ أيضا مراعاة الخصائص الشخصية لمعاممين لتبيانيا كالتعرض .3
 ، مدة الخدمة ،المؤىل التعميمي .

مراعاة عدم إزدواجية و الغموض عند إصدار الأوامر من قبل الإدارة مع ملاحظة إعادة النظر لميياكل الإدارية  .4
 لتوضيح مجالات الصلاحيات و المسؤوليات فييا . المعيد

 التواصل .تحسين بيئة العمل من أجل تحقيق عممية  .5
أسموب العمل الجماعي بعين الإعتبار و ىذا لأنو الأسموب المحبذ عند الموظفين من أجل رفع  المعيدأخذ  .6

 .الرضى الوظيفيمستوػ 
 تعديل الييكل التنظيمي حتى يخفف من حدة الضغوط عمى العمال . .7
 إستخدام أساليب الأكثر مرونة لتجاوز ضغوط العمل . المعيدعمى  .8
 زاىة و الموضوعية في تقييم الخدمات الصحية المقدمة بناءا عمى كفائة العمال .الإلتزام بالن .9

أن تنوع  المعيدو لذلك عمى  الرضى الوظيفيحب الموظفين لموظيفة يعتبر من أىم العوامل في تحسين  .10
 الميارات الوظيفية .

 العمل . و الخفض من مستوػ ضغوط الرضى الوظيفيإستراتيجيات بناءة من أجل تحسين  إتخاذ .11
إستغلال الآثار الإيجابية لضغوط العمل في مصمحتيا و ذلك من خلال إبتكار طرق جديدة  المعيدعمى  .12

 في المستوػ . الرضى الوظيفيلرفع الكفاءة عند الموظفين في تقديم 
 

  ثالثا:الأفـــاق :
 .المؤسساتعمى مختمف  الرضى الوظيفيالقيام بدراسات تخص أثر ضغوط العمل عمى  .1
 قياس مؤشرات ضغوط العمل عمى الخدمات الصحية في القطاع الصحي . .2
يجب إجراء المزيد من البحوث و الدراسات الميدانية لمتعرف عمى الآثار المترتبة عمى ىذه الظاىرة و خاصة  .3

 عمى بالنسبة لمخدمات الصحية في القطاع الصحي .
دراسة تأثير بعض العوامل التنظيمية لممنشأة عمى العلاقة بين  ضغوط العمل و الخدمات الصحية و الآثار  .4

           و سياسات المترتبة عمييا من ىذه العوامل عمى سبيل المثال ، الأسموب القيادؼ و المستوػ الوظيفي
 المعيد .إجراءات.و
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ستوػ المستشفى ييدف إلى قياس الخدمات المقدمة  من طرف يقترح الباحثان أيضا إجراء بحث دورؼ عمى م .5
العمال و مايشعرون بو من ضغط وظيفي من مصادر مختمفة و إنعكاساتو عمى الخدمات المقدمة و النتائج 

 النفسية المرتبطة عميو .
 إجراء المزيد من الدراسات حول ضغوط العمل و تحميل أسبابيا و العمل عمى إدارتيا بشكل جيد . .6
رورة إجراء المزيد من الدراسات و تناول أثار ضغوط العمل الخارجية بالدراسة و مقارنة نتائجيا مع ىذه ض .7

 الدراسة و معرفة أييما أكثر مسببا لضغوط العمل عمى إعتبار أنيا ركزت عمى أثار ذات العلاقة بالعمل .
 إجراء دراسات مماثمة في مستشفيات أخرػ لمتحقق من النتائج  .8
 قارنة  لمستوػ ضغوط العمل عمى الخدمات الصحية في مستشفيات مختمفة دراسة  م .9

عمى المدارس العميا و التكوين الطبي و الشبو طبي أن توسع من طاقة التكوين في مختمف الإختصاصات  .10
لتغطية إحتياجات المستشفيات بالعدد الكافي لمعمال خاصة أن معظم  العمال الطبيين و الشبو طبيين عمى 

 التقاعد.أبواب 
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 :المراجع بالمغة العربية 
 الكتـــب:

الدمرداش ، التحميل الإقتصادؼ و الإستثمار في المجالات الطبية ،دار الكتاب الحديث ،الجزائر إبراىيم طمعت  .1
،2009 

، إتجاىات تطبيقية ،دار المعرفية 1إقبال إبراىيم مخموف ، العمل الإجتماعي في مجال الرعاية الطبية ،ط .2
 1991الجامعية، الإسكندرية ، 

 2000شر و التوزيع ، الأردن ،،دار الشروق لمن1،طأيمن مزاىرة ،الصحة و السلامة العامة  .3
 بلالمحمدإسماعيل،السموكالتنظيميبينالنظريةوالتطبيق،دارالطبع،المكتبةالأكاديمية،الإسماعيمية،مصر، .4

 72 ،ص2005
،دار اليازورؼ العممية لمنشر و التوزيع ،عمان ،الأردن 1ثامر ياسر البكرؼ ، تسويق الخدمات الصحية ،ط .5

،2008 
 2008،دار الكتاب الحديث ،الجزائر ،1عتوق ، منيجية العموم الإجتماعية و البحث العممي ،طجمال م .6
  2010،دار المناىج لمنشر و التوزيع ،الأردن ،1زكي خميل مساعد ،تسويق الخدمات و تطبيقاتو ،ط .7
العامة ، الرياض دارة ، معيد الإ1عبد الرحمان ىيجان ،ضغوط العمل ،مصادرىا و نتائجيا و كيفية إدارتيا ،ط .8

،1998 
معرفة الجامعية ، مصر ، عبد المحي حسن صالح ،الصحة العامة بين البعدين الإجتماعي و الثقافي ،دار ال .9

2003 
مطبوعات و النشر ،إدارة ال1صحة النفسية ، طلعمر مصطفى النعاس ، الضغوط المينية و علاقتيا با .10

 2008،ليبيا ،
،دار الميسرة لنشر و 1لسموك التنظيم في إدارة المؤسسات التعميمية ، طفاروق عبد الفميو و عبد المجيد ، ا .11

  2005عة ، عمان ، الأردن ،التوزيع و الطبا
 2007الجامعية ،الإسكندرية ، ، الدار1فريد النجار ،إدارة المستشفيات و شركات الأدوية ،ط .12
المعرفة الجامعية لمطبع و النشر و مجد أحمد محمد عبد الله ، عمم النفس الصحة و علاقتو بالطب السموكي ، .13

 2008، الإسكندرية ،1يع ،طالتوز 
،دار حامد  1محمد حسين محمد حمادات، السموك التنظيمي و التحديات المستقبمية في المؤسات التربوية ،ط   .14

  2008التوزيع ، عمان،الأردن،لمنشر و 
 1،2002،طلمنشر ،الأردن  وائلمحمود سممان العميان ،السموك التنظيمي في منظمات الأعمال ،دار  .15
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،دار  1معن محمود عياصرة ،مروان محمد بن أحمد ،إدارة الصراع و الأزمات و ضغوط العمل و التغيير،ط .16
 لتوزيع ،عمان ،الأردن ،حامد لمنشر و ا

 1998و النشر ،عمان الأردن ،،دار الفكر لمطباعة 1ميدؼ حسن زوليف ،منيجية البحث العممي ،ط .17
 2008مكتاب ،الجزائر ،ديسمبر ،دار الكتامة ل1،إدارة المستشفيات العمومية الجزائرية ،ط نورالدين حاروش .18

 المجلات:
خميل حجاج ،تأثير ضغط العمل عمى كل من الإنتماء و الرضا الوظيفي لمممرضين العاممين بمستشفى الشفاء  .1

،جامعة الأزىر ،غزة فمسطين ني الثا ،العدد 9بغزة في مجمة جامعة الأزىر ،سمسمة العموم الإنسانية المجمد
،2008 

 24رجاء مريم ،مصادر الضغوط المينية لدػ العاملات في مينة التمريض ،مجمة جامعة دمشق ،المجمة  .2
 2008،العدد الثاني ،جامعة دمشق،سوريا ،

 2006،مصر،1المنظمة العربية لمتنمية الإدارية ،ضغوط العمل  و صراعات العمل ، ط .3
 المذكرات:

محمود خالد الحمبي ،أثر ضغوط العمل عمى الأداء الوظيفي ، رسالة ماجستير جامعة الشرق الأوسط أحمد  .1
 2011قسم إدارة الأعمال ،الأردن ،

عمي بن حمد النوشان ،ضغوط العمل و أثرىا عمى عممية إتخاذ القرارات ،رسالة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير  .2
  2003، وم الأمنية ،الرياض ،السعوديةفي العموم الإدارية،أكاديمية نايف لمعم

مبارك بن فالح مبارك الدوسرؼ ،أثر ضغوط العمل و علاقتيا بالرضا الوظيفي للأفراد العاممين ،رسالة  .3
 2010ماجستير ،جامعة نايف ،قسم العموم الإدارية ،الرياض 

ة لنيل شيادة الماجستير مرشدؼ الشريف ،مصادر الضغط الميني و إستراتيجيات التعامل لدػ الجراحين ،رسال .4
 2008في عمم النفس و التنظيم ،جامعة الجزائر ،

نجاة صغيور، تقييم جودة الخدمات الصحية ،مذكرة لنيل شيادة المجاستير،جامعة باتنة ،الجزائر  .5
،2011/2012 

يحي جودة ،مصادر ضغوط العمل لدػ الممرضين و الممرضات العاممين في مستشفيات محافطات شمال  .6
 2003الغربية ، رسالة ماجستير في الصحة العامة ،جامعة النجاح الوطنية ،نابمس ،فمسطين ،الضفة 
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 القوانين و الجرائد الرسمية :
يتضمن القانون 1986فيفرؼ 11الموافق ل :  1466جمادػ عام 02المؤرخ في  25/86المرسوم التنفيذؼ رقم  .1

  1986فيفرؼ  12الصادرة في  06الأساسي النموذجي لممراكز الإستشفائية الجامعية ج ر العدد 
مراكز الإستشفائية و الذؼ يحدد قواعد إنشاء ال 1997ديسمبر  02المؤرخ في  467/97المرسوم التنفيذؼ رقم  .2

 الجامعية و تنظميا و تسيره
المحدد لقواعد إنشاء و تنظيم و تسيير المراكز  1997ديسمبر  02المؤرخ في  466/97المرسوم التنفيذؼ رقم  .3

  1997ديسمبر  10الصادرة في  81الإستشفائية الجامعية ج ر العدد 
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 : إستمارة الإستبٌان0الملحك رلم 

 جامعة خمٌس ملٌانة

 كلٌة العلوم الإلتصادٌة و العلوم التجارٌة و علوم التسٌٌر

 لسم علوم التسٌٌر 

  تخصص إدارة الأعمال
 

 

 

 

 

 

(فً الخانة التً ترى أنها مناسبة.×معلومات متعلمة بالوظٌفة                          الرجاء وضع علامة)  المسم الأول :  

 ذكر أنثى 
 الجنس

  

سنة و أكثر  03 03إلى ألل من  33من    
إلى ألل من  03من 

33 
03ألل من   

 العمر
    

 إبتدائً متوسط ثانوي جامعً لٌسانس ماستر ماجٌستر دكتوراه بروفٌسور
بدون 
مستوى  مستوى

 التعلٌم
          

سنة 03أكثر من   
إلى ألل  03من

سنة 03من   
إلى ألل من  03من 

سنة 03  
إلى ألل  30من 

سنوات03من  
سنوات30ألل من   

 الخبرة
     

 عامل مهنً متعالد
إداري او عامل 
 مهنً

 طبٌب ممٌم شبه طبً
عام أو  طبٌب

 خاص
 إستشفائٌٌن

 الوظٌفة
      

الحالة  عازب متزوج أرمل مطلك
     العائلٌة

 

 

 

 

:ٌشرفنً أن أتقدم إلى ملٌانةالمعهد الوطنً المتحصص فً التكوٌن المهنً بخمٌس فواالسادة و السٌدات ،موظ

أثر  تحت عنوان " لٌسانسسٌادتكم المحترمة بهذه الإستمارة التً تدخل ضمن متطلبات إنجاز مذكرة تخرج 

و أعلمكم أن الإجابات المقدمة من طرفكم تحضى بالأهمٌة البالغة لدٌنا ،و " الرضى الوظيفيضغوط العمل 

بحث العلمً ، نشكركم شكرا جزٌلا على مساهمتكم الجادة بالسرٌة التامة و لن تستخدم إلا لأغراض ال

 بالإجابة على العبارات المرفقة و بصراحة تامة .

) بلالً عبد المادر و فوضٌل عوٌدات حمزة(  ولكم منا الشكر و التقدٌر   

Email:bircarno@gmail.com 
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(فً الخانة التً ترى أنها مناسبة×المسم الثانً : ضغوط العمل                                         الرجاء وضع علامة)   

معارض 
 بشدة

معار
 ض

 موافك محاٌد
موافك 
 بشدة

 الرلم الأسئلة

 عبئ العمل

 01 الأعمال المكمف بيا غير واضحة .     
 02 أعاني من توتر الأعصاب بسبب  العمل الذي أقوم بو.     
 ظروف العمل
 01 أعاني من كثرة الضوضاء في مكان العمل.     
 02 كثيرا ما يتوقف العمل بسبب نقص في الإحتياجات المطموبة .     
 غموض الدور
 01 يطمب مني تنفيذ أعمال متعددة و متناقضة من عدة رؤساء.     
 02 تنفصني المعارف و الميارات اللازمة لأداء الدور.     
 طبيعة الوظيفة
.هعممي يتطمب اليقضة و الإنتباه و السرعة اللازمة لتنفيذ       01 
. المسؤولينأعاني من إنتقادات        02 
 الييكل التنظيمي
الييكل التنظيمي وصول الأفكار من الموظفين للإدارة العميا . يعيق       01 
 02 عدم وضوح العلاقة بين الدوائر و الأقسام يؤدي إلى ضعف الفاعمية .     

(فً الخانة التً ترى أنها مناسبة×الرجاء وضع علامة)  الرضى الوظيفي الثالث :المسم   

معارض 
موافق  موافق محايد معارض بشدة

 الرقم الأسئمة بشدة

: و ىي تشتمل عمى العناصر المادية لمخدمة " المباني ،الأجيزة و المعدات و المرافق الصحية و مظير العاممين ....إلخ الممموسية  
الآلات و التقنيات الحديثة  المعيديستخدم        01 
قاعة إنتظار ،ودورات مياه صحية و نظيفة  المعيديمتمك        02 

درجة الإعتماد عمى مقدم الخدمة و دقة إنجازه لمخدمة المطموبة :  الإعتمادية  
عمى تقديم خدمات صحية في المواعيد المحددة  المعيديحرص        01 
بسجلات دقيقة و منظمة و موثقة  المعيديحتفظ        02 

: سرعة الإنجاز و مستوى المساعدة المقدمة لممستفيد من قبل مقدم الخدمة الإستجابة  
المتكونينليم الإستعداد الدائم لمتعاون مع  المعيدالعاممين        01 
 02 تتوفر سيارات حديثة و مجيزة وفي الوقت المناسب     

،وقدرتيم عمى استميام الثقة و الإئتمان  الوظيفيالرضى عمى "الجدارة ،المصداقية ،الأمان " :معمومات القائمين  الأمان  
تقديم الخدمةبالأمان عند   العماليشعر        01 
  

 
 
 

   

بإستمرار  العمليتابع العاممون حالة   02 

: درجة العناية بالمستفيد و رعايتو بشكل خاص ،و الإىتمام بمشاكمو و العمل عمى إيجاد حمول ليا بطرق إنسانية راقية  التعاطف  
العمليقدر العاممون ظروف        01 
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يمتمك العاممون المعرفة و الدراية بإحتياجات اللازمة التي تسمح بتأدية      
 02 الخدمات 

 


