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 المقدمة:

 

هذه الدراسة إلى إجراء تمٌٌم لمإشرات الرضا الوظٌفً للكوادر العاملة فً مإسسات الرعاٌة الصحٌة الأولٌة تهدؾ 

بمنطمة جازان. ٌعد الرضا الوظٌفً أحد العوامل المهمة للنجاح والاستمرار فً أي منظمة، وٌمكن أن ٌإثر بشكل كبٌر 

 على أداء العاملٌن وجودتهم فً تمدٌم الخدمات الصحٌة.

 

تعتبر مإسسات الرعاٌة الصحٌة الأولٌة فً منطمة جازان من الجهات الحكومٌة التً تعمل على توفٌر خدمات صحٌة 

متكاملة للمجتمع. ومن أجل ضمان جودة الخدمات الممدمة، ٌتعٌن على الكوادر العاملة أن تكون راضٌة عن بٌئة العمل 

 وشروطها.

 

الوظٌفً بٌن الكوادر العاملة فً مإسسات الرعاٌة الصحٌة الأولٌة بمنطمة  تهدؾ هذه الدراسة إلى لٌاس مإشرات الرضا

جازان. ستتم دراسة عدة جوانب تشمل الرضا عن الرواتب والمزاٌا، والفرص التدرٌبٌة والتطوٌرٌة، والمٌادة والإدارة، 

 والعلالات العملٌة والفرق الوظٌفٌة، والتوازن بٌن العمل والحٌاة الشخصٌة.

 

تخدام أدوات لٌاس موثولة ومعتمدة لجمع البٌانات، مثل استبٌانات الرضا الوظٌفً التً تم تطوٌرها وتحمٌمها ستتم اس

مسبمًا. سٌتم توزٌع الاستبٌانات على العاملٌن فً المإسسات المشمولة بالدراسة، وستتم معالجة وتحلٌل البٌانات باستخدام 

 الأسالٌب الإحصائٌة الملائمة.

 

راسة أن تساهم فً تحسٌن بٌئة العمل وزٌادة رضا الكوادر العاملة فً مإسسات الرعاٌة الصحٌة الأولٌة تتولع هذه الد

بمنطمة جازان. ستعمل النتائج على توجٌه الإدارة واتخاذ المرارات اللازمة لتحسٌن الظروؾ الوظٌفٌة وتعزٌز الرضا بٌن 

 العاملٌن.

 

لمساهمة فً تطوٌر البٌئة العملٌة وتحسٌن جودة الخدمات الصحٌة الممدمة إن كونن جزءًا من هذه الدراسة ٌعتبر فرصة ل

للمجتمع. سوؾ نموم بتؤمٌن سرٌة تامة للمشاركة وضمان حماٌة البٌانات الشخصٌة. ستكون استجابتكم للاستبٌانات مهمة 

الوظٌفً للكوادر العاملة فً جداً للحصول على نتائج دلٌمة وممثلة تهدؾ هذه الدراسة إلى إجراء تمٌٌم لمإشرات الرضا 

مإسسات الرعاٌة الصحٌة الأولٌة بمنطمة جازان. سٌتم دراسة عدة جوانب تشمل الرضا عن الرواتب والمزاٌا، والفرص 

 التدرٌبٌة والتطوٌرٌة، والمٌادة والإدارة، والعلالات العملٌة والفرق الوظٌفٌة، والتوازن بٌن العمل والحٌاة الشخصٌة.

 

نفهم أن الرضا الوظٌفً ٌلعب دورًا حاسمًا فً تحمٌك الأهداؾ المإسسٌة وتعزٌز الأداء العام للمإسسات من المهم أن 

الصحٌة. إذا كانت الكوادر العاملة راضٌة عن بٌئة العمل ومستوى الدعم الذي ٌتلمونه، فمن المحتمل أن ٌكون لدٌهم دافع 

 أكبر لتمدٌم خدمات ذات جودة عالٌة للمرضى والمجتمع.

 



سٌتم استخدام أدوات لٌاس موثولة ومعتمدة لجمع البٌانات، مثل استبٌانات الرضا الوظٌفً التً تم تطوٌرها وتحمٌمها 

مسبمًا. سٌتم توزٌع الاستبٌانات على العاملٌن فً المإسسات المشمولة بالدراسة، وستتم معالجة وتحلٌل البٌانات باستخدام 

 الأسالٌب الإحصائٌة الملائمة.

 

متولع أن تساهم نتائج هذه الدراسة فً تحسٌن بٌئة العمل وزٌادة رضا الكوادر العاملة فً مإسسات الرعاٌة الصحٌة من ال

الأولٌة بمنطمة جازان. ستعمل النتائج على توجٌه الإدارة واتخاذ المرارات اللازمة لتحسٌن الظروؾ الوظٌفٌة وتعزٌز 

 الرضا بٌن العاملٌن.

هذه الدراسة، حٌث ٌمكن لصوتكم أن ٌساعد فً فهم أفضل لتحسٌن بٌئة العمل والارتماء نشجعكم على المشاركة فً 

بجودة الخدمات الصحٌة الممدمة. نإكد أن جمٌع المشاركات ستكون سرٌة تامة وستتم معالجتها بشكل مجهول، وسٌتم 

 ضمان حماٌة البٌانات الشخصٌة. تمدٌرنا لولتكم وتعاونكم فً هذه الدراسة.

 الدراسةمنهجٌة 

 ستتم منهجٌة الدراسة عبر الخطوات التالٌة:

 تصمٌم استبٌان ٌؽطً الجوانب الرئٌسٌة للرضا الوظٌفً.

 توزٌع الاستبٌان على عٌنة من العاملٌن بمإسسات الرعاٌة الصحٌة.

 جمع وتحلٌل البٌانات المستماة من الاستبٌانات.

 تمدٌم توصٌات مبنٌة على نتائج الدراسة

 

 اسةالجوانب المق

 الأجور والمزاٌا: تمٌٌم مدى الرضا عن الحوافز المادٌة والمعنوٌة.

 بٌئة العمل: تحلٌل جودة البٌئة العملٌة والأدوات المتاحة.

 التدرٌب والتطوٌر: لٌاس فرص التطوٌر المهنً والتعلٌم المستمر.

 الإدارة والمٌادة: تمٌٌم كفاءة الإدارة وأسلوب المٌادة.

 ٌن: دراسة الدٌنامٌكٌات الاجتماعٌة وتؤثٌرها على الرضا.العلالات بٌن العامل

 التوازن بٌن العمل والحٌاة: تحدٌد كٌفٌة تؤثٌر التوازن بٌن الحٌاة والعمل

 

  



 مشكلة البحث:

تعتبش ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت فٟ ِٕطمت ربصاْ ِٓ أُ٘ اٌمطبعبث اٌتٟ تٍعب دٚسًا ح٠ٛ١ًب فٟ تٛف١ش اٌشعب٠ت 

لأسبس١ت ٌٍّزتّع. ٌٚىٓ، تٛارٗ ٘زٖ اٌّإسسبث اٌعذ٠ذ ِٓ اٌتحذ٠بث اٌتٟ لذ تإحش عٍٝ سضب اٌىٛادس اٌعبٍِت ف١ٙب.اٌظح١ت ا  

 

ِٓ ب١ٓ اٌتحذ٠بث اٌتٟ لذ تٛارٙٙب ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت فٟ ِٕطمت ربصاْ ٘ٛ ٔمض اٌّٛاسد اٌبشش٠ت اٌّإٍ٘ت 

ٌظح١ت اٌّتبحت، ِّب ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدة اٌعبء اٌعٍّٟ ٚتٛص٠ع غ١ش عبدي ٚاٌّذسبت. لذ ٠ىْٛ ٕ٘بن ٔمض فٟ عذد اٌىٛادس ا

ٌٍّٙبَ ب١ٓ اٌعب١ٍِٓ. ٚ٘زا بذٚسٖ ٠إحش عٍٝ سضب اٌعب١ٍِٓ ٚأدائُٙ، ح١ج لذ ٠شعشْٚ ببلإس٘بق ٚاٌتعب إٌبتذ عٓ ضغٛط 

 اٌعًّ اٌضائذة.

 

ضغٛطًب وب١شة ٚئرٙبداً ٔت١زت ٌٍطٍب اٌّتضا٠ذ ببلإضبفت ئٌٝ رٌه، لذ ٠ٛارٗ اٌعبٍِْٛ فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت 

عٍٝ اٌخذِبث اٌظح١ت فٟ إٌّطمت. ٚفٟ ظً عذَ تٛافش اٌّٛاسد اٌىبف١ت ٌتٍب١ت ٘زا اٌطٍب، فاْ اٌعب١ٍِٓ ٠تعشضْٛ ٌضغٛط 

١ٍٓ، ِستّشة ٌتمذ٠ُ اٌشعب٠ت اٌظح١ت اٌّطٍٛبت بأعٍٝ ِستٜٛ رٛدة ِّىٕت. ٠ّىٓ أْ ٠ٕتذ عٓ رٌه ئس٘بق بذٟٔ ٚعمٍٟ ٌٍعبِ

 ِّب ٠إحش سٍبًب عٍٝ سضبُ٘ ٚأدائُٙ فٟ اٌعًّ.

 

علاٚة عٍٝ رٌه، لذ تٛارٗ اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت طعٛببث فٟ اٌتٛاطً اٌذاخٍٟ ٚاٌتٕس١ك 

ٚتٛتشاث فٟ ب١ٓ اٌفشق اٌعبٍِت. لذ ٠حذث تبب٠ٓ فٟ الأ٘ذاف ٚاٌشؤٜ ب١ٓ اٌفشق اٌّختٍفت، ٚلذ ٠ٕزُ عٓ رٌه سٛء اٌتفبُ٘ 

اٌتعبْٚ ٚاٌتٕس١ك ب١ٓ الأعضبء. ٠ّىٓ أْ ٠إدٞ ٘زا اٌتبب٠ٓ ٚسٛء اٌتٛاطً ئٌٝ تذ٘ٛس اٌعلالبث اٌع١ٍّت ٚتأح١ش سٍبٟ عٍٝ 

 سضب اٌعب١ٍِٓ ٚأدائُٙ.

 

بٕبءً عٍٝ رٌه، تىّٓ ِشىٍت اٌبحج فٟ ضشٚسة اٌتعشف عٍٝ اٌّشىلاث اٌتٟ تإحش عٍٝ ِستٜٛ سضب اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ 

اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت بّٕطمت ربصاْ ٚتحذ٠ذ اٌعٛاًِ اٌّإحشة فٟ تٍه اٌّشىلاث. ِٓ خلاي فُٙ ٘زٖ اٌّشىلاث ِإسسبث 

 ٚتح١ٍٍٙب، ٠ّىٓ تحذ٠ذ الإرشاءاث ٚاٌس١بسبث اٌلاصِت ٌتحس١ٓ سضب اٌعب١ٍِٓ ٚتعض٠ض أداء اٌّإسسبث اٌظح١ت.

 

ٛظ١فٟ ضّٓ اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت ٘زٖ اٌّشىٍت اٌبحخ١ت تتطٍب دساست تم١ّ١١ت ٌّإششاث اٌشضب اٌ

الأ١ٌٚت بّٕطمت ربصاْ. ٠زب أْ تتضّٓ اٌذساست تح١ٍلًا شبِلاً ٌٍعٛاًِ اٌّإحشة فٟ سضب اٌعب١ٍِٓ، بّب فٟ رٌه ٔمض 

ٚاستببٔبث  اٌّٛاسد اٌبشش٠ت، ٚاٌضغٛط اٌع١ٍّت ٚالإرٙبد، ٚسٛء اٌتٛاطً اٌذاخٍٟ. ٠ّىٓ أْ تشًّ اٌذساست استخذاَ أدٚاث

 ٌزّع اٌب١بٔبث ِٓ اٌىٛادس اٌعبٍِت، ٚتح١ًٍ ٘زٖ اٌب١بٔبث ٌتحذ٠ذ ِستٜٛ سضبُ٘ ٚتحذ٠ذ اٌعٛاًِ اٌّإحشة ف١ٗ.

 

بٕبءً عٍٝ ٔتبئذ اٌذساست، ٠ّىٓ تٛط١ف الإرشاءاث ٚاٌس١بسبث اٌتٟ ٠ّىٓ اتخبر٘ب ٌتحس١ٓ سضب اٌعب١ٍِٓ ٚتعض٠ض أداء 

ت ربصاْ. لذ تشًّ ٘زٖ اٌتٛط١بث ص٠بدة الاستخّبس فٟ تط٠ٛش اٌّٛاسد اٌبشش٠ت ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت فٟ ِٕطم

ٚتٛف١ش اٌتذس٠ب ٚاٌتط٠ٛش اٌّستّش ٌٍعب١ٍِٓ، ٚتحس١ٓ ظشٚف اٌعًّ ٚاٌتٛاصْ ب١ٓ اٌح١بة اٌع١ٍّت ٚاٌشخظ١ت، ٚتعض٠ض 

 اٌتٛاطً اٌذاخٍٟ ٚتعض٠ض اٌخمت ٚاٌتعبْٚ ب١ٓ اٌفشق اٌعبٍِت.

 



ساست اٌّمتشحت أْ تمذَ ِسبّ٘ت ٘بِت فٟ فُٙ ٚتحس١ٓ سضب اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت بٙزٖ اٌطش٠مت، ٠ّىٓ ٌٍذ

 .اٌظح١ت الأ١ٌٚت بّٕطمت ربصاْ، ٚببٌتبٌٟ تحس١ٓ رٛدة اٌخذِبث اٌّمذِت ٚسفع ِستٜٛ اٌشعب٠ت اٌظح١ت ٌٍّزتّع.

 

 

 

  



  أهمٌة البحث:

اٌشضب اٌٛظ١فٟ ٌٍىٛادس اٌعبٍِت فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت  تٙذف ٘زٖ اٌذساست اٌتم١ّ١١ت ئٌٝ تح١ًٍ ٚتم١١ُ ِإششاث

الأ١ٌٚت فٟ ِٕطمت ربصاْ. تعذ ِإششاث اٌشضب اٌٛظ١فٟ أحذ اٌعٛاًِ اٌشئ١س١ت اٌتٟ تإحش عٍٝ أداء اٌّٛظف١ٓ ٚسضبُ٘ عٓ 

بث اٌظح١ت فٟ ر١ّع ب١ئت اٌعًّ اٌتٟ ٠عٍّْٛ ف١ٙب. ِٚع تضا٠ذ أ١ّ٘ت اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت وّشوض سئ١سٟ ٌتمذ٠ُ اٌخذِ

 أٔحبء اٌعبٌُ، ٠ظبح تحم١ك سضب اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ ٘زٖ اٌّإسسبث ضشٚسة ٍِحت.

 

ب ٌتمذ٠ُ اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت ٌٍسىبْ اٌّح١١ٍٓ. ِٚع تٛسع  ًّ تعَُذُّ ِٕطمت ربصاْ فٟ اٌٍّّىت اٌعشب١ت اٌسعٛد٠ت ِحٛسًا ِٙ

ْ ٠ىْٛ الا٘تّبَ بشضب اٌىٛادس اٌعبٍِت فٟ ٘زٖ اٌّإسسبث عٍٝ ٔطبق اٌخذِبث اٌظح١ت ٚتطٛس٘ب فٟ إٌّطمت، ٠ٕبغٟ أ

ب ٌٍزٛدة ٚاٌفعب١ٌت فٟ تمذ٠ُ اٌخذِبث اٌظح١ت، ٠ٚإحش بشىً وب١ش  ًّ سأط الأ٠ٌٛٚبث. ٠عتبش سضب اٌىٛادس اٌعبٍِت ِإششًا ِٙ

 عٍٝ تزشبت اٌّشضٝ ٚٔتبئزُٙ اٌظح١ت.

 

ىْٛٔٛ أوخش تفب١ًٔب ٚأخشاطًب فٟ أداء ِٙبُِٙ ٚتمذ٠ُ سعب٠ت عٕذِب ٠ىْٛ ٌذٜ اٌىٛادس اٌعبٍِت سضب ٚساحت فٟ اٌعًّ، ٠

طح١ت عب١ٌت اٌزٛدة. ِٚٓ خلاي دساست ِإششاث اٌشضب اٌٛظ١فٟ فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت فٟ ِٕطمت ربصاْ، 

 اٌعبٍِت.٠ّىٕٕب تحذ٠ذ اٌّزبلاث اٌتٟ تحتبد ئٌٝ تحس١ٓ ٚتط٠ٛش، ٚتط٠ٛش استشات١ز١بث فعبٌت ٌتحس١ٓ سضب اٌىٛادس 

 

بظفت عبِت، ٠ٙذف ٘زا اٌبحج ئٌٝ تعض٠ض فّٕٙب ٌّإششاث اٌشضب اٌٛظ١فٟ فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت ٚتم١١ّٙب 

فٟ ِٕطمت ربصاْ. ستتضّٓ إٌّٙز١ت دساست استمظبئ١ت ٌٍّٛظف١ٓ فٟ ٘زٖ اٌّإسسبث، ٚتح١ًٍ اٌب١بٔبث اٌّستخٍظت ِٓ 

 عبٍِت ٚتحذ٠ذ اٌّشىلاث اٌّحتٍّت ٚاٌفشص ٌٍتحس١ٓ.الاستببٔت ٌتم١١ُ ِستٜٛ سضب اٌىٛادس اٌ

 

ببختظبس، ٠ٙذف ٘زا اٌبحج ئٌٝ تح١ًٍ ٚتم١١ُ ِإششاث اٌشضب اٌٛظ١فٟ ٌٍىٛادس اٌعبٍِت فٟ ِإسسبث اٌشعب٠ت اٌظح١ت 

ة الأ١ٌٚت فٟ ِٕطمت ربصاْ. ستسبُ٘ ٔتبئذ اٌذساست فٟ تحس١ٓ ب١ئت اٌعًّ ٚسضب اٌىٛادس اٌعبٍِت، ٚببٌتبٌٟ تعض٠ض رٛد

اٌخذِبث اٌظح١ت اٌّمذِت فٟ إٌّطمت. وّب ستٛفش ٘زٖ اٌذساست ِعٍِٛبث ل١ّت ٌٍمشاساث الإداس٠ت ٚاٌس١بس١ت اٌّتعٍمت بتط٠ٛش 

 ٚتحس١ٓ لطبع اٌشعب٠ت اٌظح١ت الأ١ٌٚت فٟ ربصاْ.
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 . المرضً  رضاء، وبالتالً  الصحٌة
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 .الصحٌة ونتائجهم المرضى

 :الدراسة المٌدانٌة

 نوع الدراسة: 

تعد هذه الدراسة إحدى الدراسات الوصفٌة التً تسعى إلى ظاهرة معٌنة بؽرض وصفها وتحلٌلها ومعرفة الأسباب التً 

 فً الكوادر العاملة ضمن الوظٌفً الرضا لمإشرات تمٌٌمٌه دراسةرؾ على " تمؾ وراءها ,حٌث تسعى الدراسة إلى التع

 " جازان بمنطمة الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مإسسات

 بمنطمة الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مإسسات فً العاملٌن بٌن الوظٌفً الرضا مستوٌات لتحلٌل الدراسة هذه تسعىحٌث 

 على موزعة استبٌانات استخدام سٌتم .الصحٌة الخدمات جودة حسٌنت فً العامل هذا لأهمٌة نظرًا وذلن جازان،

 .الوظٌفً الرضا جوانب مختلؾ لمٌاس الموظفٌن

 

 

 

 

 

 

 

 



 :منهجٌة البحث 

 

 :منهج الدراسة 

هو منهج البحث الوصفً ذلن البحث الذي ٌسعى للحصول على حمائك دلٌمة عن الأوضاع المائمة وٌحاول استنباط 

ات المائمة وكذلن ٌسعى للحصول على بٌانات لد تكشؾ عن التطورات أو الظروؾ أو الاتجاهات أو علالات بٌن الظاهر

 الأحداث المحتمل أو المتصلة.  

 : التالٌة الخطوات عبر الدراسة منهجٌة ستتم

 . الوظٌفً للرضا الرئٌسٌة الجوانب ٌؽطً استبٌان تصمٌم

 . الصحٌة لرعاٌةا بمإسسات العاملٌن من عٌنة على الاستبٌان توزٌع

 .الاستبٌانات من المستماة البٌانات وتحلٌل جمع

 الدراسة  نتائج على مبنٌة توصٌات تمدٌم

اعتمدت الدراسة على استمارة مكونه من مجموعة من الأسئلة وإجراء دراسات استطلاعٌة على عٌنة عشوائٌة من حٌث 

 .الصحٌة الرعاٌة بمإسسات العاملٌن

 مجتمع الدراسة:

 الصحٌة الرعاٌة بمإسسات العاملٌنلدراسة ٌشمل جمٌع عناصر المشكلة المطلوب دراستها.وٌتكون مجتمع من مجتمع ا

 بمنطمة جازان. 

 عٌنة الدراسة:

المجموعة و(  25( تم تمسمهم على مجموعتٌن المجموعة الأولً ذكور وعددهم)  50تتكون العٌنة لهذه الدراسة من )  

 بمدٌنة بجازان . الصحٌة الرعاٌة بمإسسات العاملٌنمن (  25الثانٌة إناث وعددهم  ) 

 ولد تم اختٌار هذه الفئة كعٌنة لأهمٌتها فً المجتمع.

 الحد الزمنً:

  م 2024ٌتحدد المدى الزمنً من هذه الدراسة فً الفصل الثانً لعام 



 الحدود الجغرافٌة: 

 .بمدٌنة بجازان الصحٌة الرعاٌة بمإسسات العاملٌن بعض تمتصر هذه الدراسة  على

 

 :مخطط المشروع

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانً 

 الإطار النظري

  على اداء العاملٌن مؤسسات الرعاٌة الصحٌةواثره الرضا الوظٌفً  

 ٌحتوي هذا الفصل علً ثلاث مباحث  هما :

 

 المبحث الأول : الرضا الوظٌفً

 الجودة فً الخدمات الصحٌة  المبحث الثانً : 

  اثر الرضا الوظٌفً  على اداء العاملٌن مؤسسات الرعاٌة الصحٌةث الثالث : المبح

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 المبحث الأول : الرضا الوظٌفً

 

لمد بدأ الاهتمام بالرضا الوظٌفً مع بداٌة المرن العشرٌن إذ ٌشٌر كثٌر من الباحثٌن إلى أن العمود الثلاثة الأولى هً 

تً تناولت الرضا الوظٌفً إلا أنه ما زال هنان اختلاؾ حول تحدٌد تعرٌؾ أو مفهوم البداٌة بالرؼم من تعدد الدراسات ال

واض  ومحدد لهذا المصطل  والسبب ٌرجع إلى ارتباطه بمشاعر الفرد التً ؼالبا ٌصعب تفسٌرها لأنها متؽٌرة بتؽٌر 

نان شخص ٌعمل فهو إما أن ٌكون مشاعر الأفراد فً الموالؾ المختلفة، حٌث أن النفس البشرٌة تمٌل للعمل فما دام ه

 .راضٌاً عن عمله وإما أن ٌكون ؼٌر راضً عن هذا العمل

 مفهوم الرضا الوظٌفً

ٌعرؾ الرضا الوظٌفً بؤنه ٌمثل حصٌلة لمجموعة العوامل ذات الصلة والعمل الوظٌفً والتً تماس أساس بمبول الفرد 

شعور الوجدانً الذي ٌمكن للفرد من المٌام بعمله دون ملل أو ذلن العمل بارتٌاح ورضا نفس وفاعلٌة بالإنتاج نتٌجة لل

 .ضٌك

 

  كما ٌعرؾ الرضا الوظٌفً بؤنه شعور الفرد بالسعادة والارتٌاح أثناء أدائه لعمله وٌتحمك ذلن بالتوافك بٌن ما

ونات التً ٌتولعه الفرد من عمله وممدار ما ٌحصل علٌه فعلا فً هذا العمل وأن الرضا الوظٌفً ٌتمثل فً المك

 .تدفع الفرد للعمل والإنتاج

  وٌعرؾ الرضا الوظٌفً بؤنه عبارة عن مشاعر العاملٌن تجاه أعمالهم وأنه ٌنتج عن إدراكهم لما تمدمه الوظٌفة

لهم ولما ٌنبؽً أن ٌحصلوا علٌه من وظائفهم كما أنه محصلة للاتجاهات الخاصة نحو مختلؾ العناصر المتعلمة 

ٌاسة الإدارة فً تنظٌم العمل ومزاٌا العمل فً المنظمة، الأمان بالعمل ومسإولٌات العمل بالعمل والمتمثلة بس

 .وانجازه والاعتراؾ والتمدٌر

ٌعتبر الرضا الوظٌفً أحد الموضوعات التً حظٌت باهتمام الكثٌر من علماء النفس وذلن لأن معظم الأفراد 

من الأهمٌة بمكان أن ٌبحثوا عن الرضا الوظٌفً ودوره  ٌمضون جزء اً كبٌر اً من حٌاتهم فً العمل، وبالتالً

فً حٌاتهم الشخصٌة والمهنٌة، كما أن هنالن وجهة نظر مفادها أن الرضا الوظٌفً لد ٌإدي إلى زٌادة الإنتاجٌة 

 .وٌترتب علٌه الفائدة بالنسبة للمإسسات والعاملٌن مما زاد من أهمٌة دراسة هذا الموضوع

  ث والدراسات فً مجال علم النفس الإداري حول موضوع الرضا الوظٌفً وكشفت بعض وبالتالً كثرت البحو

نتائج البحوث النماب عن أن الأفراد الراضٌن وظٌفً اً ٌعٌشون حٌاة أطول من الأفراد ؼٌر الراضٌن، وهم ألل 

أن هنان علالة  عرضة للملك النفسً وأكثر تمدٌرا للذات وأكبر لدرة على التكٌؾ الاجتماعً وٌإكد البعض إلى

وثٌمة بٌن الرضا عن الحٌاة والرضا الوظٌفً، أي بمعنى أن الراضٌن وظٌفٌا راضٌن عن حٌاتهم والعكس 

 .صحٌ 

 

 :الأسباب الداعٌة إلى الاهتمام بالرضا الوظٌفً

 أن ارتفاع درجة الرضا الوظٌفً ٌإدي إلى انخفاض نسبة ؼٌاب الموظفٌن. 

 دي إلى ارتفاع مستوى الطموح لدى الموظفٌن فً المإسسّات المختلفةأن ارتفاع مستوى الرضا الوظٌفً ٌإ. 



 أن الأفراد ذوي درجات الرضا الوظٌفً المرتفع ٌكونون أكثر رضا عن ولت فراؼهم وخاصة مع 

 .عائلاتهم وكذلن أكثر رضا عن الحٌاة بصفة عامة

 أن الموظفٌن الأكثر رضا عن عملهم ٌكنون ألل عرضة لحوادث العمل. 

  علالة وثٌمة ما بٌن الرضا الوظٌفً والإنتاج فً العمل فكلما كان هنان درجة عالٌة من الرضا أدى ذلن هنان

 .إلى زٌادة الإنتاج

 الرضا الوظٌفً: عوامل

 طبٌعة العلالة بٌن الموظؾ ورئٌسه 

 نوعٌة البٌئة المادٌة للعمل 

 درجة الاشباع المهنً التً تحممها الوظٌفة للموظؾ 

 زاٌا الإضافٌة التً ٌتماضاها الفرد ممابل عمله )الشعور بالعدالة(ممدار الأجر والم 

 .العدالة المدركة لنظام الترلٌات فً المنظمة  

 :كذلك ٌمكن القول بأن الرضا الوظٌفً ٌتشكل من عوامل الرضا التالٌة

 .الرضا عن الوظٌفة وفرص الإثراء الوظٌفً المحممة للوظٌفة -أ

 .الرضا عن الأجر وملحماته -ب

 الرضا عن علالات العمل )الرضا عن زملاء العمل، الرضا عن الرإساء، الرضا عن -ج

 (.المرإوسٌن

 .الرضا عن أسالٌب الإشراؾ والتوصٌة والمٌادة -د

 .الرضا عن بٌئة العمل المادٌة -ه

 (.الرضا عن سٌاسات الأفراد )الرضا عن تمٌٌم الأداء، الرضا عن نظام الترلً-و

 .لتحفٌز وأسسهم ومعاٌٌرهمالرضا عن طرق ا -ز

 .الرضا عن الخدمات التً تمدم للأفراد العاملٌن -ح

 ما هً أبعاد الرضا الوظٌفً؟

 :فً عدة محاور، ألا وهً عناصر الرضا الوظٌفً تكمن

 الرضا عن العلالة مع الرإساء، الزملاء، وكذلن مكان العمل. 

 ظروؾ العمل. 

 الراتب الجٌد، والحوافز المادٌة. 

 الترلٌة، بالإضافة إلى فرص التمدم الرضا عن. 

 تمدٌر العمل المنجز. 

 الاستمرار فً العمل. 

 المهام التً تتضمنها الوظٌفة. 

 الرضا الوظٌفً المؤثرات فً



 نوعٌة ظروؾ العمل المحٌطة 

 نمط المٌادة والثمافة التنظٌمٌة، والعلالات الاجتماعٌة السائدة 

 فٌنمستوى المشاركة فً الإدارة الممنوحة للموظ 

 التمكٌن ومدى تجانس جماعات العمل 

  طبٌعة الوظٌفة نفسها من حٌث عدد ونوع المهام، درجة المتعة والتحدي اللتان ٌمنحهما العمل، مدى

 وضوح الوصؾ الوظٌفً )الواجبات والمسإولٌات(.

 بالرضا الوظٌفً أسباب الاهتمام

 الإنسان بالطالة اللازمة التً تمكنه من  الرضا الوظٌفً هو أحد العناصر الرئٌسة للرضا العام الذي ٌمد

 المدرة على أداء عمله والاستمرار فٌه ، بل وحتى تطوٌره والإبداع فٌه.

  ٌسهم الرضا الوظٌفً فً بعث الطمؤنٌنة فً للب الموظؾ، وعندما ٌشعر المرء بالرضا عن نفسه

لتهب حماسه وٌركز طالاته وعمله، فإنه ٌشعر بسمو الروح وعلو الهمة وصفاء الفكر ونشاط الذهن، فٌ

 على عمله فتزداد انتاجٌته وٌبدع فً عمله.

  عوامل رضا الموظفٌن

ٌوجد ستة عوامل للرضا الوظٌفً، منها ما هو متصل بالعمل مباشرة، ومنها ما هو متصل بجوانب أو ظروؾ أخرى، 

 :وهً كالتالً

 العوامل المتصلة مباشرة بالعمل

 :العمل، وتكون كالتالًٌوجد ثلاثة عوامل تتصل مباشرة ب

 كفاءة الإشراف المباشر

 .إن الإشراؾ المباشر ذو أهمٌة كبرى فٌما ٌموم به الموظؾ من أنشطة ٌومٌة، وٌعد نمطة اتصال بٌن التنظٌم والفرد

 الاندماج مع الزملاء فً العمل

اعل مع الزملاء ا خرٌن فً ٌشعر الموظؾ بؤنه أكثر إرضاءً إذا شعر أن العمل الذي ٌموم به ٌعطٌه فرصته لكً ٌتف

  .العمل، إذا إنه من المعروؾ أن الإنسان كائن اجتماعً بطبعه

 الرضا عن العمل نفسه

ٌعد الرضا عن العمل نفسه أحد عوامل رضا الموظفٌن، إذ إن معظم الأفراد إذا أحبوا العمل الذي ٌمومون به؛ فإن ذلن 

 .ٌكون دافعًا لهم لإتمانه

 ف أو جوانب أخرىالعوامل المتصلة بظرو

بعد أن علمنا العوامل المتصلة مباشرة بالعمل، حان ا ن معرفة العوامل المتصلة بظروؾ أو جوانب أخرى، وهً ثلاثة 

 :عوامل كالتالً

 المكافأة الاقتصادٌة المنصفة

 .تعد المكافؤة الالتصادٌة المنصفة أحد عوامل رضا الموظفٌن

 .فهم إذا لورنت بالمكافآت التً ٌحصل أصدلاإهم علٌها فً المإسسات الأخرىإذ ٌتولعون أن ٌحصلوا على مكافآت تنص

 .وكذلن إذا لورنت ببعضها البعض داخل الشركة أو المإسسة



 توفٌر الأهداف فً التنظٌم

 إذ ٌرؼب كافة الموظفٌن فً أن توُفَّر لهم أهداؾ جٌدة فً التنظٌم، وأن تكون على درجة الرضا الوظٌفً، هذه أحد عوامل

 .من الفاعلٌة مما ٌمكنهم من تحمٌك أهدافهم

 الحالة الصحٌة الذهنٌة والبدنٌة

ٌوجد ارتباط وثٌك بٌن الحالة الصحٌة الذهنٌة والأخرى البدنٌة من حٌث أثرها على أداء الموظؾ، وإنتاجٌته، وكذلن 

 .معنوٌاته

 الرضا الوظٌفً وأثره على أداء العاملٌن

داء العاملٌن، إذ تزٌد إنتاجٌتهم بشكل كبٌر، بالإضافة إلى أشٌاء أخرى كثٌرة سنذكرها فً أ أهمٌة الرضا الوظٌفً تكمن

 :تباعًا، ألا وهً

 انخفاض معدل الخروج الطوعً

إذ ٌعمل على انخفاض معدل الخروج الطوعً والحفاظ على الموظؾ  أثر الرضا الوظٌفً على الاستمرار بالعمل، ٌكمن

 .وات السابمةالكؾء الذي دربته على مدار السن

فؤصب  ٌعلم كل صؽٌرة وكبٌرة داخل الشركة، على الرؼم من لول البعض إن الخروج الطوعً ٌفٌد الشركة فً جلب 

 .مواهب جدٌدة

 .ولكن هذا ٌكون نادرًا، إذ إنن تحتاج إلى تدرٌب الموظؾ الجدٌد، وهذا ٌتطلب ولتاً

 الحصول على عملاء راضٌن

 .ٌد فً بٌئة عملن؛ ٌإول بن الحال إلى الحصول على موظفٌن راضٌنالج تمرٌر رضا الموظفٌن من خلال

 .إذ إن الموظؾ السعٌد ٌفخر بالمساهمة فً نمو الشركة؛ وبالتالً الحرص على كثرة المشاركة، والتفاعل

 .وكذلن بذل جهد إضافً للحصول على عملاء راضٌن، وهذا ٌفٌد مإسستن بلا رٌب

اضٌن بسبب تعاملهم مع موظفٌن بإساء ٌكرهون المإسسة، وسٌظهر ذلن فً وإذا كان العكس فستجد عملاء ؼٌر ر

 .تعاملهم

 تقلٌل تكالٌف الموارد البشرٌة

 .، هل أنت ؼٌر ممتنع؟ للأسؾ الشدٌد نعمالموارد البشرٌة ٌساعد رضا الموظفٌن على تملٌل تكالٌؾ

إذ إن انخفاض الرضا ٌإدي إلى مساعدة مهنٌة إضافٌة، تحلٌل استبٌان ومسوحات خاصة، بالإضافة إلى دفع مال أكثر 

 .لإعادة توظٌؾ وتدرٌب الموظفٌن

 المواهب جذب

الألفٌة(، إذ إنه دائمًا ما ٌسٌر فً طرٌك الاحتفاظ بالموظفٌن وجذب المواهب جنبًا إلى )رضا الموظفٌن هو مِفتاح جٌل

 .جنب

إذ ٌرؼب كل موهوب فً أن ٌعمل فً شركة تلبً كافة متطلباته؛ لذا احرص دائمًا على جعل ظروؾ العمل مواتٌة 

 .ن الرئٌس لجذب المواهب الأخرىللجمٌع، وتذكر أن سعادة موظفٌن مفتاح

 العلامة التجارٌة

 .ٌرٌد الناس دائمًا دعم الشركات التً تلبً احتٌاجات موظفٌها

إذ إنه من المعروؾ أن الموظفٌن ٌشاركون شكواهم بشؤن عملهم مع ا خرٌن، وهذا هو السبب الرئٌس فً أن الموظفٌن 

 .ونن فاشلًا لدٌن ٌمكن أن ٌجعلون ناجحًا بمدر ما ٌمكن أن ٌجعل



فلا أحد ٌرٌد أن ٌدعم مإسسة معروفة بموظفٌها المنهكٌن؛ لذا احرص دائمًا على رضا موظفٌن للمحافظة على سمعة 

 .شركتن العامة

 ثقافة الشركة

 .بصفتن مدٌرًا أو موظفًا فً لسم الموارد البشرٌة؛ لا بد من التركٌز على الموظؾ كعنصر أساسً

على ثمافة الشركة. وتذكر أن شعور الموظفٌن له تؤثٌر العصا السحرٌة، إذ ٌساهم فً  إذ إن مساهمتن ذات تؤثٌر لوي

 .تصور سلبً أو إٌجابً بشكل عام، مما ٌنعكس على التعٌٌنات الجدٌدة

 كٌف ٌؤثر رضا الموظفٌن على زٌادة الإنتاجٌة فً العمل؟

 .؛ وبالتالً زٌادة الإنتاجٌةعلى أن ٌبذل الموظؾ لصارى جهده فً العمل زٌادة الرضا الوظٌفً ٌعمل

 .(CAGE) وذلن طبمًا للبحث الذي أجراه مركز جامعة واروٌن للمٌزة التنافسٌة فً الالتصاد العالمً

 .٪ عن الموظفٌن ا خرٌن ؼٌر الراضٌن فً المتوسط20إذ ٌظهر أن إنتاجٌة الموظفٌن السعداء تزداد بنسبة 

 معوقات رضا الموظفٌن

 .بؤنها العوامل الأساسٌة التً تحول بٌن الموظفٌن ورضاهم عن العمل ضا الوظٌفًمعولات الر ٌمكن تعرٌؾ

ولٌاس معدلاتهم؛ لذا تلجؤ إلى علاج معولات  تحلٌل استبٌان رضا الموظفٌن ومن المعروؾ أن الشركات تواجه صعوبة

 :رضا الموظفٌن، حتى وإن كانت نتائج الدراسة جٌدة، ومن أهم تلن المعولات ما ٌلً

 الوضوح عدم

ٌعد عدم الوضوح أحد عوائك رضا الموظفٌن، إذ ٌعانً العدٌد من الأشخاص من سوء فهم لرارات الإدارة والسٌاسات 

 .التنظٌمٌة

بالإضافة إلى تفالم مشكلة التواصل بٌن كل من الإدارة والموظفٌن؛ مما ٌنعكس سلبًا على رضا الموظؾ؛ وبالتالً سوء 

 .مستواه فً المإسسة أو الشركة

  الصراعات الشخصٌة وكره الإدارة

م أشارت إلى أن النزاعات الشخصٌة تإثر بشكل كبٌر على معدلات 1995كانت هنان دراسة عن رضا الموظفٌن عام 

 .الإنتاج ورضا الموظفٌن كذلن

الرضا بٌن لذلن تعد الصراعات الشخصٌة والتنظٌمٌة وكره الإدارة أحد أهم العوامل التً تشكل حاجزًا ٌحول بٌن تحمٌك 

 .الموظفٌن

وكذلن شعورهم تجاه عملهم؛ لذا لا بد على الشركات من تحمٌك الرفاهٌة للموظؾ، والحرص على عدم وجود صراعات 

 .شخصٌة بٌن أفرادها

 غٌاب التكافؤ

تلاؾ الرضا الوظٌفً، وهذا لٌس صحٌحًا، إذ إن الاخ ٌعتمد العدٌد من الأشخاص أن الأجور بالمفهوم العام هً أحد عوائك

 .فً المكافآت والأجور وعدم توافمها مع المهام هً العائك الحمٌمً للرضا

  .لذا لا بد من العدالة والإنصاؾ فً الأجور بٌن الأشخاص، وتلائمها مع المهام، وكذلن تمدٌر المسئولٌة، ومن  الفرص

 العلاقة بٌن الرضا الوظٌفً والروح المعنوٌة

 ما ٌكون هنالن خلط بٌن مفه ً  وم الرضا الوظٌفً ومفهوم الروح المعنوٌة.كثٌرا



  إن مفهوم الروح المعنوٌة مرتبط بالجماعة ، فالروح المعنوٌة ولاء ٌربط أفراد الجماعة بعضهم ببعض

 وبشكل ٌدفع الجماعة إلى إنجاز عملها على أكمل وجه.

 لى التكامل مع عمله بٌنما مفهوم الرضا الوظٌفً أمر ٌتعلك بالفرد نفسه ، فهو حالة ٌصل فٌها الفرد إ

من خلال طموحه الوظٌفً ورؼبته فً النمو والتمدم وتحمٌك أهدافه من خلال تحمٌك أهداؾ العمل ذاته 

.  

 أهم محددات مستوى الرضا الوظٌفً

  طبٌعة ونمط العلالات الاجتماعٌة فً محٌط العمل، فلهذه العلالات أهمٌة عظمى فً حٌاة الفرد وتعتبر

الوظٌفً لدٌه لأنها تشعر الفرد بالانتماء للمنظمة وتزٌد من شعوره بالرضا  من أهم محددات الرضا

 داخل المنظمة وخارجها.

  حاجة الموظؾ للانتماء، فكلما كان الفرد فً حاجة أكثر للانتماء كلما كان أثر جماعة العمل على

 مستوى الرضا الوظٌفً لدى الفرد كبٌراً.

 الشخص فً العمر وكلما زادت سنوات خبرته العملٌه كلما شعر  عمر الفرد الزمنً والمهنً، فكلما تمدم

 بمستوى رضا أكبر وخاصة عندما تكون طبٌعة العمل وظروفه مواتٌة وتلبً احتٌاجاته وتطلعاته.

  جنس الموظؾ له صلة كذلن بالرضا الوظٌفً، فالسٌدات ٌحممن رضا وظٌفٌا أكبر من الرجال فٌما

 عٌة.ٌتعلك بالأجر والعلالات الاجتما

  فً رضاه عن عمله، فهنان علالة إٌجابٌة بٌن المهنة ً المستوى التعلٌمً للفرد ٌلعب كذلن دوراً هاما

  والمستوى التعلٌمً ومن ثم مستوى الرضا الوظٌفً.

 إهتمامات الموظفٌن:

 العمل مع مدٌر كؾء 

 تلمً التشجٌع على اتخاذ المرارات 

  الأداءرإٌة النتائج النهائٌة للعمل وتمارٌر تمٌٌم 

 التكلٌؾ بعمل مهم وممتع وٌنطوي على درجة معمولة من التحدي 

 الإصؽاء إلٌه عند التراح فكرة لتطوٌر العمل 

 اطلاعه على ما ٌحدث فً المنظمة 

 تمدٌر الالتراحات والجهود المثمرة التً ٌبذلها 

 الحصول على مكافآت مادٌة ومعنوٌة عند أدائه للمهام الموكلة إلٌه بإتمان 

 لفرصة له للالتحاق ببرامج تدرٌبٌة تساهم فً تطوٌر مهاراته وتحسٌن أدائهإتاحة ا  

 نظرٌات الرضا الوظٌفً:



ٌمكن المول بشكل عام إنه لا توجد نظرٌة واحدة تفسر جمٌع حالات الرضا أو عدمه بل توجد عدة نظرٌات 

حفٌزه للوصول إلى درجة تمثل وجهات نظر متباٌنة وكلها تحاول تفسٌر السلون الإنسانً ودوافعه وطرق ت

 خلك أداء سلٌم وإنتاجٌة عالٌة.  عالٌة من الرضا تساهم فً

 من بٌن النظرٌات التً حاولت تفسٌر الرضا الوظٌفً:

  نظرٌـة العلالات الإنسانٌـة : هنان حاجات نفسٌة واجتماعٌة لدى العاملٌن أهمها احترام النفس وتؤكٌد

 الذات واحترام ا خرٌن .

 ٌبٌن الشخصٌة المطلوبة للعمل وبٌئة العمل   ؾ الوظٌفـً : تموم هذه النظرٌة على الانسجامنظرٌـة التك

نفسه ، وٌعد الانسجام هو العامل الرئٌس فً تفسٌر مدى تكٌؾ الفرد مع بٌئة العمل، كما ٌتجسد فً 

 شعوره بالرضا والمناعة والاستمرار فً الوظٌفة.

 ا:نظرٌة ثالثة تعتمد على عدة أمور من أهمه 

o لا ٌمكن فصلهما عن بعض .  الثمة : فالإنتاجٌة والثمة 

o الذهن   الحذق والمهارة : وهنا ٌجب أن تكون الممارسة فً العمل تتسم بالدلة والتهذٌب وحدة

. 

o  الألفة والمودة : تعتمد علٌها الرابطة المشتركة فً الحٌاة والتً دعا إلٌها دٌننا الحنٌؾ وما

حٌاة مطمئنة واهتمام ، ودعم للناس ا خرٌن وإلامة علالات ٌترتب على ذلن من عٌش آمن و

  اجتماعٌة متٌنة وصدالات حمٌمة .

 بعض مؤشرات عدم الرضا الوظٌفً

 انخفاض الانتاجٌة 

  للة جودة العمل المنجز 

  زٌادة حوادث العمل 

  الصراع بٌن المرإوسٌن ورإسائهم وبٌن بعضهم البعض 

  الؽٌاب المتكرر 

  ضعؾ الصحة العامة 

  تدنً الروح المعنوٌة 

  انعدام روح المبادأة والإبداع 

  ًزٌادة معدلات الدوران الوظٌف 

 نمط المٌادة المتسلط 

 تعدد مصادر الإشراؾ والرلابة 

 الرتابة وعدم التجدٌد 

 نمص التدرٌب 

 زٌادة ضؽوط العمل 



 انعدام أو ضعؾ الحوافز 

 سوء البٌئة المادٌة للعمل 

 علالات العمل ؼٌر الصحٌة 

 ض الوظٌفًالؽمو 

 صعوبة المهام الوظٌفٌة 

 رتابة وجمود مهام العمل 

 تعدد المسإولٌات والواجبات 

 ًعدم وضوح المسار الوظٌف 

 ًالجمود الوظٌف  

 النتائج المترتبة على انخفاض الرضا الوظٌفً:

 ارتفاع معدل دوران العمل (Turnover) 

o  دوران العمل، فبمدر ما ٌكون فً الؽالب ٌكون هنالن علالة سلبٌة بٌن الرضا عن العمل وبٌن

 الرضا عالٌا بمدر ما ٌكون دوران العمل ألل.

o  للوضع الالتصادي العام ً هذه العلالة لد تختلؾ من منظمة إلى أخرى ومن ولت  خر ووفما

ٌلعب دورا كبٌرا فً ترن العمل أو الاستمرار به بصرؾ النظر عن حالة الرضا   الذي

 الوظٌفً.

o تشبث بالعمل مع الشعور بعدم الرضا(حالة ركود التصادي )ال 

o  حالة ازدهار التصادي )ترن العمل مع الشعور بالرضا وذلن فً سبٌل الحصول على دخل

 أكبر أو منصب وظٌفً أعلى(.

 زٌادة معدل الؽٌاب عن العمل  (Absence) 

o  كلما لل الرضا الوظٌفً ازدادت نسبة الؽٌاب، وبمدر ما ٌكون الرضا عالٌا بمدر ما ٌكون

 لؽٌاب للٌلا.ا

o  إن ظاهرة تكرار الؽٌاب من لبل الموظفٌن تعتبر معضلة إدارٌة وذلن لأنها تجبر المنظمة على

اتخاذ تدابٌر معٌنة تمثل تكالٌؾ إضافٌة على المنظمة، كؤن تضطر إلى تعٌٌن موظفٌن 

 إضافٌٌن لمواجهة حالات الؽٌاب المتكرر.

 ارتفاع نسبة حوادث وإصابات العمل 

o لعاملٌن ؼٌر الراضٌن عن عملهم هم أكثر عرضة للحوادث وإصابات العمل من ٌعتمد بؤن ا

 العاملٌن الراضٌن عن العمل.

  الؽٌر راضً عن عمله ٌكون مشتت الذهن عادة وألل انتباها وبذلن ٌكون أكثر عرضة لحوادث العمل من

 الشخص ذي الرضا العالً الذي ٌركز كثٌرا على عمله لأنه ٌستمتع بؤدائه.



 ذو الرضا المتدنً ٌكون عادة ألل ولاء بالنسبة للمنظمة، ومن ثم ألل حرصا على حماٌة المنظمة  الشخص

 والمحافظة على مصالحها.

  لد ٌعمد الشخص ؼٌر الراضً عن عمله كذلن إلى اربان جداول العمل وتؤخٌر الأداء من خلال افتعال بعض

 ظمة أو الإدارة.الموالؾ أو التسبب ببعض الحوادث كنوع من التنكٌل بالمن

 انخفاض الإنتاجٌة 

o  تم استطلاع رأي مجموعة من العاملٌن حول اتجاهات العمل )الرضا/عدم الرضا( وتؤثٌرها

% ممن شملهم الاستطلاع ٌعتمدون أن الأشخاص الأكثر 61المباشر فً الأداء، ووجد أن نسبة 

  سعادة ٌكونون عادة أكثر إنتاجٌة.

 الرضا الوظٌفً وهذا بالتالً ٌنعكس على زٌادة الانتاجٌة وجودة الأداء.الشعور بالعدالة ٌولد الشعور ب 

 تإدي إلى الشعور بالسعادة وهذا بدوره ٌنعكس على درجة الرضا الوظٌفً، أي   الانتاجٌة العالٌة مخالؾ: رأي

تخلك الرضا  أن هنان علالة سببٌة عكسٌة بٌن الانتاجٌة والرضا الوظٌفً، بمعنى أن الإنتاجٌة العالٌة هً التً

 الوظٌفً ولٌس العكس.

  رأي ثالث ٌمول بؤنه لٌس بالضرورة أن ٌكون الشخص الراضً )السعٌد( ذا انتاجٌة عالٌة، بل ٌمكن أن ٌكون

  الشخص سعٌداً ولكنه ذا انتاجٌة متدنٌة جدا، وأن مصدر سعادته هو عدم تكلٌفه بعمل أو مطالبته بإنتاجٌة عالٌة.

 اء الوظٌفً:العلاقة بٌن الرضا والأد

 :الرضا العالً ٌولد الأداء 

  توفر الرضا لدى العاملٌن سوؾ ٌإدي إلى أداء مرتفع، فهنان علالة طردٌة بٌن طرفٌن الأول مستمل

 وهو الرضا والثانً تابع وهو الأداء، وكلما زادت درجات الرضا ارتفعت معدلات الأداء.

 :الأداء العالً ٌولد الرضا 

o متؽٌر تابع لمتؽٌر مستمل وهو الأداء، على أساس أن الأداء الجٌد  ٌعنً أن الرضا ما هو إلا

للموظؾ وما ٌعمبه من مكافآت ٌإدي إلى زٌادة لدرته على إشباع حاجاته وبالتالً زٌادة درجة 

  رضاه.

 الرضا ٌحتاج للإرادة والرغبة فً العمل والإنتاج:

 باحترام وتمدٌر،  ائه ومرإوسٌه معهحٌنما ٌموم الشخص بؤداء العمل الذي ٌرؼب فٌه، وٌتعامل رإس

المناسبة لإنجاز العمل المكلؾ به، عندئذ فإنه سٌشعر براحه نفسٌه وبدرجة عالٌة من   وتهٌؤ له البٌئة

 الرضا الوظٌفً.



  ،أو لم ٌجد عملاً مناسبا لمدراته ٌموم به أو لم ٌكن   اما اذا كان الإنسان لا ٌحب العمل المكلؾ بؤدائه

، أو لم ٌحض بالاحترام من لبل رإسائه والتمدٌر من لبل مرإوسٌه، فإنه  شعره بؤهمٌتهالعمل كافٌا لٌ

 من المإكد أن ذلن سٌإثر سلباً على نفسته ودرجة رضاه الوظٌفً.

 طبٌعة العلاقة بٌن الرضا والأداء الوظٌفً: 

 :المناخ التنظٌمً عامل وسٌط بٌن الرضا والأداء 

o ره العامل الوسٌط بٌن الرضا والأداء، فالمناخ التنظٌمً هو ٌركز على المناخ التنظٌمً باعتبا

المرآة التً تعكس الانطباع الذي ٌكون لدى العاملٌن بالمنظمة عن جمٌع العناصر الموضوعٌة 

 بها.

o  طالما أن العاملٌن هم الوسٌلة الأساسٌة لأداء الأعمال وبلوغ الأهداؾ فإنه كلما كانت صورة

 ا أدى ذلن إلى رفع الروح المعنوٌة، وبالتالً الارتماء بؤدائهم.المنظمة إٌجابٌة لدٌهم كلم

o .ومن ثم ٌمكن المول أن المناخ التنظٌمً هو العامل الوسٌط الذي ٌربط بٌن الرضا والأداء  

 العمل و العامل: الاختٌار بٌن

 :الموقف الأول 

o ى العمل بٌنما ٌنصب عل  أن تجعل همها الأول ٌعتمد بعض المدٌرٌن أنه ٌتعٌن على المنظمة

 ٌؤتً الموظؾ بالمرتبة الأخٌرة من حٌث الاهتمام.

o  الموظؾ فً هذا النوع من المنظمات لٌس سوى عنصر أو مدخل من عناصر أو مدخلات

 العملٌة الانتاجٌة التً تستخدمها الإدارة كوسٌلة لتحمٌك أعلى إنتاجٌة ممكنة.

 تعانً المؤسسات التً تغلب جانب العمل على العامل : 

o نخفاض معدل الأمانة وأداء العمل بصورة سلبٌةا 

o كثرة الأخطاء وزٌادة حوادث العمل 

o ًؼٌاب أو انخفاض الولاء الوظٌف 

o ًارتفاع معدل دوران العمالة عن المعدل الطبٌع 

o  لٌام الموظفٌن بترن المنشؤة والتوجه إلى منشآت منافسة حاملٌن معهم جمٌع الأسرار والأفكار

سبب مولؾ معٌن مع مسئول أو مدٌر, أو بسبب إؼرائهم بزٌادة فً والاستراتٌجٌات وذلن ب

 الراتب تكاد لا تذكر

 تعانً المؤسسات التً تغلب جانب العامل على العمل : 

o  بعض المدٌرٌن ٌعتمدون بؤن النجاح فً تحمٌك أهداؾ المنظمة ٌؤتً كنتٌجة للاهتمام بالعاملٌن

 أهم عنصر فً العملٌة الانتاجٌة. باعتبارهم



o المورد البشري بالنسبة لهذه الفئة من المدٌرٌن ٌعتبر هو مفتاح التمٌز والنجاح ولذا فهم  إن

على استعداد لأن ٌخرجوا عن الروتٌن العملً فً إداراتهم للعنصر البشري من خلال توفٌر 

 برامج ترفٌهٌة ولماءات داخل المنشؤة وخارجها تتاح فٌها الفرصة للعاملٌن وأسرهم للتفاعل.

  هذا النوع من المدٌرٌن إلى ممارسة اسالٌب إدارٌة تعتمد على التعامل الحسن مع الموظفٌن ٌمٌل

والعاملٌن واستخدام الأسلوب الرالً فً توجٌه الأوامر إلى الموظفٌن، والمرونة فً العمل، ومن  

 فترات راحة تتخلل العمل.

 ٌة مثلاً بإنشاء أماكن ترفٌهٌة داخل ممر من أجل توفٌر بٌئة ملائمة للعاملٌن فٌها، تموم المنشآت الٌابان

العمل مما ٌتٌ  الفرصة لموظفٌها لممارسة الهواٌات والأنشطة الرٌاضٌة المختلفة فً ساعات 

الاستراحة، كما أن بعض المنشآت توفر لموظفٌها ؼرؾ نوم مصؽرة تمكن الموظفٌن من أن ٌؽفو لولت 

  عب والإجهاد.لصٌر أثناء ولت الاستراحة أو حٌنما ٌشعرون بالت

 البٌئة التنظٌمٌة المعاصرة كمصدر لضغوط العمل:

  ٌتسم العصر الحاضر بزٌادة حدة الملك والتوتر لدى فئات كثٌرة من الناس مما ٌخلك بٌئة تنظٌمٌة ؼٌر

 صحٌة تزداد فٌها الصراعات والمواجهات بٌن أعضاء المنظمات.

  بشكل عام وعلى مستوى رضا الموظؾ عن عمله ٌنعكس هذا التوتر والملك سلباً على السلون الوظٌف ً

 بشكل خاص.

  أثبتت الإحصاءات المنشورة أن نسبة ضؽوط العمل وا ثار الفادحة المترتبة علٌها تزٌد فً البلدان

% فً الولاٌات المتحدة 76% من العاملٌن فً برٌطانٌا، 70المتمدمة عن مثٌلاتها فً الدول النامٌة )

 وط العمل(الأمرٌكٌة ٌعانون من ضؽ

 :تتمثل المحصلة النهائٌة لحالة الملك والتوتر هذه فً المظاهر التالٌة 

o  

 ضعؾ العلالات الإنسانٌة الإٌجابٌة بٌن العاملٌن أنفسهم، وبٌنهم وبٌن الإدارة 

 ًتدنً مستوى الرضا الوظٌف 

 زٌادة الإلبال على استهلان المسكنات والمهدئات 

 المخدرات كوسٌلة للتخلص من ا ثار السلبٌة لد ٌلجؤ البعض إلى تعاطً المفترات و

  لهذه الضؽوط.

 الآثار السلبٌة لضغوط العمل:

 الؽٌاب المتكرر 

 ضعؾ الصحة العامة 

 تدنً الروح المعنوٌة 

 انخفاض أو انعدام روح المبادأة والإبداع 



 ًزٌادة معدلات الدوران الوظٌف  

 المنظمة: تنفٌذ خطط أسباب عدم

  بسبب ضعؾ   خططها لٌستخفك المنظمات فً تنفٌذ ً فمط بسبب نمص الموارد والإمكانٌات، بل أٌضا

 “.هجرة الحب”الولاء التنظٌمً لدى العاملٌن فٌها أو ما ٌسمى بـ 

  ٌتعٌن على الإدارة فً المنظمات معرفة السبل التً ٌمكن من خلالها خلك الشعور بالولاء لدى الموظؾ

 فً وسعه من أجل تحمٌك أهداؾ المنظمة. نحو منظمته وإثارة الحماس لدٌه لبذل كل ما

 .ٌمكن المول بؤن السر ٌكمن فً النمط المٌادي الذي تتبناه الإدارة فً التعامل مع المرإوسٌن  

 أثر نمط القٌادة على مستوى الرضا الوظٌفً:

 للقائد الدٌمقراطً عدد من السمات، من أهمها: .1

o ٌن والعاملٌن وجعلهم ٌعملون بروح اضطلاعه بدور كبٌر فً خلك روح التعاون بٌن الموظف

ً على حماسهم  الفرٌك الواحد لٌتولد لدٌهم الشعور بالانتماء لتحمٌك الأهداؾ ،مما ٌنعكس إٌجابا

 لتحمٌك أهدافهم الخاصة

o  بروز الجانب الإنسانً فً علالته مع مرإوسٌه ومشاركته لهم فً مناسباتهم المختلفة

 على حدود العمل الرسمً وإشعارهم بؤن علالتهم معه لٌست متولفة

o اهتمامه بمشكلات مرإوسٌه واحتٌاجاتهم الشخصٌة 

o  إشراكه للموظفٌن فً اتخاذ المرارات بإبداء آرائهم وملاحظاتهم مما ٌساهم فً تحمٌك أهداؾ

 العمل وٌنمً شعور الموظفٌن بتحمٌك ذواتهم.

 وعدم الازدواجٌةالقٌام بالتنظٌم والتنسٌق لجهود مرؤوسٌه بشكل ٌؤدي إلى توحد العمل  .2

 ممارسة العدالة عند التكلٌؾ بالمهمات أو الترشٌ  للدورات أو عند من  الامتٌازات 

  من الحرٌة لتنفٌذ ً توزٌع المسإولٌة ومن  الموظؾ السلطة المتكافئة مع لدراته وإمكانٌاته وإعطاإه لدرا

 العمل بالطرٌمة التً ٌرؼب بها دون تؤثٌر سالب على ا خرٌن

  ًتفوٌض السلطات للمرإوسٌن واكتشاؾ المواهب الكامنة وتفجٌر الطالات المخزونة لدى التوسع ف

 الموظفٌن

 عدم الجمود والتمٌد بحرفٌة التعلٌمات أو التمسن بالروتٌن الماتل 

  الاعتماد بوجود الفروق الفردٌة بٌن الأفراد وأهمٌة المدرات والاستعدادات والمٌول لدى الموظفٌن بشكل

 ً العمل والشعور بالأهمٌة الذاتٌة فٌتحمك الرضا الوظٌفً لدى الموظؾ.ٌإدي للتكٌؾ ف

 إلى كفاءتهم ولدرتهم لا اعتمادا على المحسوبٌة والمحاباة ً  اختٌار الموظفٌن للمهام استنادا

 .إن المائد الدٌممراطً ٌبحث عن الفعالٌة بٌنما نجد أن المدٌر ٌكاف  فً سبٌل تحمٌك الكفاءة 

 عتراؾ بالخطؤعدم الخوؾ من الا 

 الاستعداد لنسبة الفضل إلى أهله وعدم التسلك على أكتاؾ ا خرٌن  



 إحصائٌات

  فمط من الأشخاص ؼٌر الراضٌن عن أعمالهم أو منشآتهم أو الخدمات 4أثبتت إحدى الدراسات أن %

% 13التً ٌحصلون علٌها ٌكون لدٌهم الاستعداد لإخبار المنشؤة عن انزعاجهم وعدم رضائهم، بٌنما 

 منهم ٌمٌلون عادة إلى إخبار أشخاصاً آخرٌن ؼٌر ذوي الشؤن.

  أما البمٌة فهم لا ٌخبرون أحدا وإنما ٌتصرفون بشكل سلبً تجاه المنشؤة أو لد ٌماطعونها، وهذا

  التصرؾ ٌمثل كارثة لد تهدد المنظمة.

 أسباب تفشً ظاهرة الخوف بٌن الموظفٌن فً المنظمات

 تطبٌك سٌاسة الباب المؽلك 

 انعدام أو ضعؾ تطبٌك العدالة 

 السلون المتعجرؾ أو العدوانً من لبل الجهاز الإداري 

 تجاهل أو الرد السلبً على من ٌنشد تطبٌك العدالة 

 ممارسة أسلوب الممع والتربٌة الخاطئة فً المراحل الأولى من العمر 

 الضؽط الاجتماعً والخنوع لمعاٌٌر الجماعة 

 سٌطرة الإدارة المزاجٌة 

  الاستمرار التنظٌمً والوظٌفًعدم  

 الآثار السلبٌة لتفشً ظاهرة الخوف بٌن الموظفٌن

 ًضعؾ أو انعدام الولاء الوظٌفً والتنظٌم 

 فمدان الثمة فً النفس وفً المنظمة ككل 

 تفشً الأمراض العضوٌة 

 تفشً الأمراض النفسٌة 

 انخفاض مستوٌات الجودة فً الأداء 

  على مرتكبٌهاانكار الأخطاء وإخفائها والتستر 

 ضعؾ أو انعدام الأفكار الإبداعٌة  

 بعض الاستراتٌجٌات للقضاء على ظاهرة الخوف

 الاعتراؾ باحتمالٌة وجود ظاهرة الخوؾ بٌن الموظفٌن وتبنً وسائل فعالة للمضاء علٌها 

 بناء علالات جدٌدة وداعمة مع جمٌع منسوبً المنظمة 

 هداؾفحص السلون والعلالات وتوجٌهها بما ٌخدم الأ 

 تشجٌع الموظفٌن على تمدٌم النمد البناء 

 تجنب الؽموض وتبنً مبدأ المصارحة والشفافٌة وعدم إتاحة الفرصة للشائعات المؽرضة 



 الاستعداد لمنالشه جمٌع الموضوعات بصدق ورحابة صدر 

 إشران المرإوسٌن فً منالشة المضاٌا المهمة وفً اتخاذ المرارات 

 لبٌة والتفكٌر الهدام بطرق علمٌة وأسالٌب عملٌةمواجهة أسباب الاتجاهات الس 

 تدعٌم ثمة الأفراد فً أنفسهم وفً الإدارة والمنظمة 

 خلك فرص عمل تنطوي على مستوٌات معمولة من التحدي  

 مؤشرات الرضا الوظٌفً:

 ارتفاع مستوى وجودة الإنتاجٌة 

 زٌادة الالبال على البرامج التعلٌمة والتدرٌبٌة 

 وظفٌن بالتطوٌر والنمو الذاتًزٌادة اهتمام الم 

 تفشً روح المبادرة والإبداع والابتكار بٌن كافة أعضاء التنظٌم 

 بروز ظاهرة الاحتراؾ 

 تفشً ظاهرة التمدٌر بٌن منسوبً المنظمة 

 تفشً روح الفرٌك بٌن أعضاء التنظٌم 

 بروز الرضا الاجتماعً وللة تفشً التنظٌمات ؼٌر الرسمٌة أو انخفاض تؤثٌرها 

  ة بٌئة عمل جٌدة داخل المنظمة وشعور الجمٌع بانتمائهم إلى كٌان واحدسٌاد

 تأثٌر الحوافز على الرضا الوظٌفً والأداء

  وهً من إحدى الطرق التً تساعد المنظمة على تحمٌك أهدافها وذلن بجانب توافر الإمكانٌات المادٌة

 وخبرة العاملٌن.

 لأمثل مع المصدالٌة فً تطبٌك نظام الحوافز، وأن ٌتم وجود آلٌة عمل ونظام محدد لإدارتها بالشكل ا

مع لدر  ممترن تمنٌن مثل هذه الحوافز لٌتم منحها لأصحاب التمٌز فً العمل، على أن ٌكون الحافز

 العمل

  هنان عنصر ٌجب أن تعٌه الإدارة وهو تدرٌب العاملٌن فً المنشؤة لرفع كفاءتهم وتوفٌر فرص

 ذلن ٌإدي إلى تحمٌك المنشؤة لدورها.التدرٌب لجمٌع العاملٌن لأن 

 

 

 

 

 



 الصحٌة الخدمات فً الجودةالمبحث الثانً :

 :الخدمة جودة

 :الصحٌة الخدمات فً الجودة مفهوم

 لرتماءاا وكذلن والمساندة، الطبٌة الخدمات أداء بمستوى االرتماء بهدؾ والتكاملً، الشامل المفهوم فلسفة على ٌموم الشاملة الجودة إدارة مفهوم إن

 .الصحٌة للمنشؤة اإلداري ا داء  بمستوى

 :التعرٌفات هذه ومن الصحٌة الخدمات فً الجودة مفهوم تناولت التً التعرٌفات من العدٌد وهناك

 

عرفتها منظمة الصحة العالمٌة بؤنها:  التماشً مع المعاٌٌر واالتجاه الصحٌ  بطرٌمة آمنة وممبولة من لبل المجتمع 

  بحٌث تإدي إلى إحداث تؤثٌرات على نسبة الحاالت المرضٌّة، نسبة الوفٌات، واإلعالة وسوء التؽذٌة. وبتكلفة ممبولة

 الصحٌة الرعاٌة خدمات تمدٌم عملٌات لدراسة أسلوب هً الصحٌة الخدمات جودة بؤن ٌرى حٌث المعنى ذات ٌإكد آخر تعرٌؾ وهنان

 مهارات عالٌة كرسوا عاملٌن ذوي أفرادلبل  من أعمال انجاز بؤنها وأضاؾ م،وؼٌره المرضى احتٌاجات ٌلبً بما باستمرار وتحسٌنها

 لتحسٌن مستمر نظام بؤنها "كوستٌن" وعرفها (. 116ص ،2002سعد، )خدمة ذات جودة عالٌة لمرضاهم  لتمدٌم ومهاراتهم أنفسهم

فً المنظمة فً الحرص على الجودة، وتطبٌك المنهج الكمً  خلال إشران كافة العاملٌنمن  ولناعته، المستفٌد رضا إلحراز والخدمات المنتجات

 .لبلوغ التحسٌن المستمر لخدمات ومنتجات المنظمة

 بشكل الجودة المرجوة األولى لتحمٌك الوهلة من صحٌ  نحو على العمل تؤدٌة" :بؤنها عرفها فمد األمرٌكٌة المتحدة الوالٌات فً الفٌدرالً اإلدارة معهد أما

ضوء ما تمدم ٌمكن المول بؤن برامج جودة الخدمة الصحٌة ٌجب أن وفً  ".المستمر التموٌم االعتماد على ألصى ولت ممكن مع أكبر فًأفضل وفعالٌة 

 لحماٌة صممت لد البرامج من معاٌٌر وأن تلن تحدٌده سبك للمرضى ٌطابك ما التً تمدم الصحٌةتتمٌز بتوفٌر ألٌه للتؤكد من أن مستوى جودة الخدمة 

وعلٌه فإن جودة الخدمة الصحٌة تمثل مجموعة من السٌاسات واإلجراءات المصممة  .التً توفرها المنظمة الصحٌة الرعاٌةمستوى  رضى وتحسٌنالم

 لتحسٌن الفرص تمدٌمفً  ٌسهم وموضوعً، نظامً نحو على (وؼٌرهم المرضى) منها للمستفٌدٌن الصحٌة الرعاٌة خدمات تمدٌم إلى تهدؾ التً

والذٌن ٌستخدمون مهاراتهم وخبراتهم  الصحٌة المنظمات فً العاملٌن طرٌك عن وذلن علمٌة بطرق العارضة المشكالت وحل مرضىال رعاٌة

 جودة أن ٌعنً وهذا ، ممكنة كلفة وبؤلل المناسب والمكان المناسب الولتفً  النتائج أفضل تحمٌك لهم وبما ٌضمن المتاحة الصحٌة الرعاٌة وتمنٌات

 .وؼٌرهم المرضى احتٌاجات ٌلبً بما باستمرار وتحسٌنها الصحٌة الرعاٌة خدمات تمدٌم عملٌات لدراسة أسلوب هو حٌةالص الخدمة

 :الصحٌة الخدمة جودة أهداف

  :ٌلً فٌما الصحٌة، الخدمات جودة أهداف إلى (7 ص ،2009 وآخرون، )الطوٌل أشار

 ضمان الصحة البدنٌة والنفسٌة للمستفٌدٌن.  

  ة صحٌة ذات جودة ممٌزة من شانها تحمٌك رضا المستفٌد  المرٌض وزٌادة والإه للمنظمة الصحٌة والذي تمدٌم خدم

  .سٌصب  فٌما بعد وسٌلة إعالمٌة فاعلة لتلن المنظمة الصحٌة

   ًتعد معرفة أراء وانطباعات المستفٌدٌن (المرضى) ولٌاس مستوى رضاهم عن الخدمات الصحٌة وسٌلة مهمة ف

  .اإلدارٌة والتخطٌط للرعاٌة الصحٌة ووضع السٌاسات المتعلمة بها مجال البحوث

  تطوٌر وتحسٌن لنوات االتصال بٌن المستفٌدٌن من الخدمة الصحٌة وممدمٌها.  



  تمكٌن المنظمات الصحٌة من تؤدٌة مهامها بكفاءة وفاعلٌة.  

   الرعاٌة الصحٌة الممدمة إلى المستفٌدٌن تحمٌك مستوٌات إنتاجٌة أفضل، إذ ٌعد الوصول إلى المستوى المطلوب من

  .الهدؾ األساس من تطبٌك الجودة(المرضى)

   كسب رضا المستفٌد (المرٌض) إذ أن هنان لٌم أساسٌة إلدارة الجودة البد من توفرها فً أي منظمة صحٌة تعمل

 ب رضا المستفٌد.على تحسٌن الجودة وتسعى لتطبٌك نظم الجودة وبالتالً تطوٌر أداء العمل وبالنهاٌة كس

  تحسٌن معنوٌات العاملٌن، إذ أن المنظمة الصحٌة الخاصة هً التً ٌمكن لها تعزٌز الثمة لدى العاملٌن لدٌها وجعلهم

 .ٌشعرون بؤنهم أعضاء ٌتمتعون بالفاعلٌة مما ٌإدي إلى تحسٌن معنوٌاتهم وبالتالً الحصول على أفضل النتائج

 :الصحٌة الخدمة جودة أبعاد

 :الملموسة الجوانب

 تناولت التً المماٌٌس( إلى أن الجوانب الملموسة كؤحد أبعاد جودة الخدمة ٌمكن استخالصها من  4، ص2019ٌشٌر )عاٌض والرٌمً، 

ً  الملموسة الجوانب بعد ٌتمثل والذي( ،SERVQUAL ممٌاس) أهمها ومن الصحٌة الخدمة جودة  :اآلتً فً الممٌاس لهذا وفما

 .لتسهٌالت المادٌةجاذبٌة المبانً وا -

 .للمبانً الداخلً والتنظٌم التصمٌم  -

 .الطبٌة واألجهزة المعدات حداثة  -

 .والعاملٌن األطباء مظهر  -

 ٌةالاعتما

الاعتمادٌة تشٌر إلى لدرة ممدم الخدمة على الوفاء وااللتزام بتمدٌم الخدمة باعتماد ودلة وثبات، وأن المعولٌة فً الخدمة 

%( كؤهمٌة نسبٌة فً  32درة على ا داء  فً إنجاز ما تم تحدٌده مسبما وبشكل دلٌك وٌمثل هذا البعد )الصحٌة تعنً الم

الجودة لٌاسا باألبعاد األخرى. وأن من معاٌٌر التمٌٌم لبعد االعتمادٌة اآلتً: دلة السجالت المعتمدة فً إدارة المستشفى، 

 (.68ص  2015المواعٌد الدلٌمة فً الاجراءات الطبٌة ) ممري، ،

 الاستجابة

 شعور جانب إلى العمٌل، إلٌها ٌتحاج الذي الولت فً المساعدة الخدمة تمدٌم على ولدرته دائم، بشكل للعمٌل الخدمة لتمدٌم الخدمة ممدم استعداد وهً

 (. 34ص ،2012 )عٌد، للعمٌل الخدمة تمدٌم عند والسعادة بالحماس الخدمة ممدم

 الأمان :

 السمات به ٌمصد وكذلن .لعهد وٌمصد به معلومات المائمٌن على تمدٌم الخدمة وكٌاستهم، ولدرتهم على استلهام الثمة واالئتمانأن هذا البعد هو ا

 ومن األخرى، باألبعاد لٌاسا الجودة فً نسبٌةكؤهمٌة ( % 19 البعد) هذا وٌمثل الخدمة تمدٌم فً وثمة ولدرة معرفة من العاملون بها ٌتسم التً

 والتمرٌض، لألطباء المتمٌزة والمهارة المعرفة عالٌة، المستشفى ومكانة سمعة :اآلتً البعد هذا بموجب الصحٌة الخدمة جودة مٌٌمت معاٌٌر

 ( 69ص ،2015 ممري،) للعاملٌن الشخصٌة الصفات

 :التعاطف

 ( 12، ص  2012مصل ، )  " ٌطلبه ما وتوفٌر تفٌدالمس حاجات لفهم الجهود وبذل االنتباه توجٌه على المنظمة ولدرة واالهتمام العناٌة " تمثل



 المبحث الثالث :اثر الرضا الوظٌفً  على اداء العاملٌن مؤسسات الرعاٌة الصحٌة

لمد حظً موضوع الرضا الوظٌفً باهتمام متزاٌد من الباحثٌن فً مجال الإدارة والسلون التنظٌمً، وخاصة أنه ٌتعلك 

ة من المشاعر والتً تتؤثر بمإثرات العمل الذي ٌإدٌه وكذلن المحٌط الداخلً بالمورد البشري الذي ٌتمتع بمجموع

توجد ثالث اتجاهات تناولت عالمة الرضا الوظٌفً بؤداء العاملٌن  .والخارجً الذي ٌعمل فٌه، والذي ٌإثر على أدائه

 واالختالفات التً حدثت فً تحدٌد نوع العالمة بٌنهما

  :زاد معدل الآداءكلما زاد مستوى الرضا الوظٌفً 

عادة ما ٌإكد الباحثون وجود عالمة اٌجابٌة بٌن الرضا وا داء ، بحٌث كلما زاد مستوى الرضا الوظٌفً لدى الفرد زاد 

معدل أدائه، خاصة بعد النتائج الت ي أظهرتها الدراسات التجرٌبٌة فً مصنع هاوثورن، والتً أكدت هذه العالمة الوطٌد 

، كل هذه الدراسات و ؼٌرها  .وفً منهج بافلوؾ فً تؽٌٌر سلون األفراد Likert دراسات لٌكبرتة، باإلضافة الى ذلن 

( وتموم الفكرة على أن الفرد  2012أثبتت أن ارتفاع مستور الرضا الوظٌفً ٌإدي الى ارتفاع معدلات ا داء )اٌمان، 

نوٌاته واتجاهاته وامتنانه لوظٌفته وم نظمته، الذي لدٌه رضا وظٌفً عالً ٌزٌد حماسه والباله على العمل وترتفع مع

والعكس فان الفرد الذي ٌنخفض رضاه عن العمل، تمل انتاجٌته وحماسه للعمل، وتمل مشاعر االمتنان والوالء للوظٌفة 

ا وللمنظمة ان هذا ٌدمج فً الوالع بٌن مشاعر الرضا والدافعٌة ا داء وبذل الجهد فً العمل، وهو ٌعنً أٌضا أن الرض

 .والدافعٌة هما نفس الشًء، فزٌادة الرضا معناه زٌادة الدافعٌة والعكس صحٌ 

 

 
ٌعتبر هذا االتجاه أن ا داء  هو متؽٌر مستمل والرضا الوظٌفً هو متؽٌر  :ارتفاع أداء العاملٌن ٌإدي إلى زٌادة رضاهم

أن حصوله على عناصر الرضا الوظٌفً من تابع عكس االتجاه األول، وتتض  هذه الفكرة من أن الفرد العامل إذا شعر 

ترلٌة وأجر مرتبطة بضرورة تحمٌك مستوى معٌن من ا داء ، فهو سوؾ ٌعمل على تحمٌك أداء عال لٌحصل على 

، (ولد توصل الباحثان براٌفٌلد 2012مكافآت عالٌة والتً بدورها تحمك له رضا على أدائه)بلخٌري و أخرون، 

، الى فكرة أن العالمة بٌن أداء العاملٌن والرضا الوظٌفً هً عالمة شرطٌة، أي  Crokete et Bradfield وكروكٌت

توجد فمط عندما تعطى حوافز وعوائد العمل. وفً هذه الحالة الخاصة ٌكون الرضا سببا فً ا داء وانما العكس، أي 

ي ٌحصل علٌها الفرد تنتج كؤثر أو  ٌكون الرضا هو نتٌجة ا داء  حٌث أن االشباع الذ ي تحممه الحوافز والعوائد الت

كنتٌجة لمستوى ا داء  الذي حممه الفرد فاستحك به أن ٌحصل على هذه الحوافز والعوائد . إضافة الى النموذج النظري 



الذي ٌموم على مجموعة فروض حول محددات ا داء  ومحددات الرضا Loler et Porter للباحثات بورتر ولو لٌر

ٌحدده الجهد المبذ ول فً العمل متفاعل مع لدرات وإدران الفرد لمكونات وم تطلبات دوره الوظٌفً. الوظٌفً، فا داء  

 .أما الجهد المبذول فٌحدده لٌمة العوائد ودرجة تولع الفرد لحصوله علٌها إذا ما بذل الجهد المطلوب

اه أن العالمة بٌن الرضا وا داء  موجودة ٌفترض هذا االتج :ال توجد عالمة معٌنة بٌن أداء العاملٌن والرضا الوظٌفً 2

فعال ولكن تؽٌر أحد المتؽٌر ٌن فً اتجاه معٌن ال ٌإدي دائما إلى تؽٌر مماثل أو معاكس للمتؽٌر اآلخر. فهً عالمة 

تربطها عوامل وسٌطٌه تتمثل فً صفات ذاتٌة تخص الموظؾ، صفات متعلمة بالوظٌفة، صفات متعلمة بالبٌئة الداخلٌة 

(.فالوالع العملً ٌشٌر أن العالمة بٌن مستوى  2012ة وصفات متعلمة بالبٌئة الخارجٌة ) بلخٌري وآخرون ، للمنظم

.الحالة األولى:  )2004الرضا عن العمل وا داء  ال ٌؤخذ نمطا موحدا وانما ٌمكن أن ٌتخذ أحد الحاالت التالٌة)سلطان، 

فهنان أفراد ال ٌحبون عملهم لكنهم مضطرون للعمل وفما  :لًحٌث ٌكون مستوى الرضا عن العمل منخفض وا داء  عا

معدالت اإلنتاج المحددة خوفا من الفصل أو العماب، بل لد ٌحممون معدالت إنتاج أعلى للحصول على أجر إضافً لتؽطٌة 

ما ٌكون العمل ذا ٌحدث عند :الحالة الثانٌة: حٌث ٌكون مستوى الرضا مرتفعا بٌنما ا داء  منخفض .التزاماتهم المعٌشٌة

ته ؼٌر محببا للفرد بٌنما جو العمل مفعم بالعالمات الود والصدالة بحٌث ٌكون سعً العامل إلى عمله فً هذه الحالة ال 

حبا فً العمل وانما للماء أصدلائه. وكذلن نجد هذه الحالة متمثلة فً بعض األفراد الذٌن ٌشعرون بسعادة خاصة فً العمل 

الحالة الثالثة: حٌث تكون العالمة مباشرة بٌن مستوى الرضا واإلنتاجٌة فترتفع بارتفاعه،  .ة ضؽوطبتكاسل بعٌدا عن أٌ

أوض  نرسٌس لٌكبرت أن العالمة تبدو مباشرة بٌن مستوى الرضا الوظٌفً وأداء العاملٌن فً تلن  :وتنخفض بانخفاضه

ى جهد اآللة أو الفن التكنولوجً المستخدم بمدر ما تعتمد األعمال الؽٌر روتٌنٌة والتً تعتمد اإلنتاجٌة فٌها أساس لٌس عل

على فكر االنسان ومهارته الفردٌة كاألعمال الفنٌة الدلٌمة، وأعمال البحوث وما شبه ذلن. ففً مثل تلن األعمال كلما كا نت 

 .معنوٌة الفرد عالٌة كان لها أثرها المباشر على إنتاجٌته
 ائد على أداء الموظف، منها:الوظٌفً مجموعة من الفوالرضا عكس 

  انخفاض معدل الدوران: -

الموظفون السعداء لا ٌتركون وظائفهم، لطالما كان معدل دوران الموظفٌن ٌشكل هاجسًا كبٌرًا لدى أصحاب الأعمال 

  نظرًا للولت والجهد والتكالٌؾ الكبٌرة التً تصرؾ عند البحث وإعادة توظٌؾ ناس جدد وإعادة تدرٌبهم

  الإنتاجٌة: زٌادة -

من المنطمً أي ٌحمك الموظفون الراضون إنتاجٌة أعلى من الموظفٌن الؽٌر راضٌن، نتٌجة لشعورهم بضرورة العمل 

  بجد لإعادة بعض الجمٌل للشركة التً تمدم لهم كل ما ٌرؼبون به.

 سفراء للعلامة التجارٌة: -

جتمع بالتؤكٌد، مثلًا عندما تلبً خدمة عملاء مإسسة ما عندما ٌلبً شًء ما رؼبة الناس فإنهم سٌتحدثون عنه فً الم 

رؼبتن فإننّ بالتؤكٌد سوؾ تخبر الأخرٌن عنها وتوصٌهم بها، كذلن الأمر بالنسبة للموظفٌن الراضٌن سوؾ ٌدعمون 

 .ةالولاء للعلامة التجارٌالشركة بالمول الحسن والسمعة الطٌبة، وبالتالً تحسٌن صورة الشركة وتعزٌز 

  خدمة عملاء أفضل: -

أفضل، إنهّ ٌمثل الشركة بكل فخر وهذا ٌعنً  خدمة عملاءاستعداد أكبر لتمدٌم على عندما ٌكون الموظّؾ راضٍ سٌكون 

  لمستهلن.إرضاء أكبر ل
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1. Ali Poursafar& Sajjad Rezaei& Alireza Hatam Siahkal Mahalle )2020).  

 

كان الؽرض من هذه الدراسة هو تحدٌد دور الوسٌط فً الرضا الوظٌفً بٌن وظائؾ التوجٌه وااللتزام التنظٌمً للعاملٌن فً 

خاصة، شملت الدراسة جمٌع الموظفٌن الدائمٌن والمإلتٌن والمتعالدٌن فً مستشفى بورسٌنا فً رشت، تم اختٌار المستشفٌات ال

 0.986)موظفًا باستعمال العٌنة الحصصٌة، النتائج: أن الوسٌط الممترح ٌحتوي النموذج على مالئمة للبٌانات  123ما مجموعه 

= GFI ،NF 

72 = ،0.976 = TLI ،0.986 = CFI 0.049 و = RMSEA) أظهرت النتائج أن التوجٌه له تؤثٌر إٌجابً وهام على ،

 بٌن الموظفٌن( P <0.0001والرضا الوظٌفً (( P <0.0001االلتزام التنظٌمً (

. 2. K Tripković, M Odalović, S Mladenović Janković, A Nešković, M Jakovljević 

(2019)  

ضا الوظٌفً لدى العاملٌن الصحٌٌن فً المستشفٌات العامة فً بلؽراد، صربٌا وتحدٌد العوامل هدفت هذه الدراسة إلى تمٌٌم الر .

كجزء من مس  وطنً، تم جمع البٌانات من خالل استبٌان، تم توزٌعه على جمٌع  2249المرتبطة بها، أجرٌت فً دٌسمبر ،

من  223 8مً فً بلؽراد، إذ بلػ حجم العٌنة ،مستشفى حكو .2العاملٌن الصحٌٌن الذٌن كانوا ٌعملون فً ولت المس  فً 

؛ AOR = 1.40سنة [ 31من المستجٌبٌن راضٌن عن وظائفهم، العمر ألل من  3441العاملٌن الصحٌٌن، النتائج: أن كان ٪

٪81 1.18-) CI 1.67([] 2.66، ال توجد ضؽوط عمل = AOR ٪ 3.65-1.94 81؛) CI]) الرضا عن الولت إلنجاز ،

؛  AOR = 1.79[، الرضا عن تمدٌر ولٌمة مشاركة العاملٌن الصحٌٌن ([CI (2.26-1.64 81؛ ٪ AOR = 1.92المهام [

٪81 1.51-2.13) CI])] 1.90، والرضا عن أسلوب المٌادة وتنظٌم العمل = AOR  2.26-1.60٪  81؛ تم تحدٌد) CI 

  .جاءت كمحددات ذات أعلى تؤثٌر فً الرضا الوظٌفً([

3. OscarDousin&NganCollins&BalvinderKaurKler(2019). 

الوظٌفً للموظؾ األطباء والممرضات فً  ا داء تبحث هذه الدراسة فً العالمة بٌن ممارسات التوازن بٌن العمل والحٌاة و 

كشفت  2245. ،224طبٌباً وممرضاً فً والٌتً صباح وسا اروان فً مالٌزٌا عام  184شرق مالٌزٌا، استطلعت الدراسة 

أن ساعات العمل المرنة و لإلش ارؾ الداعم تؤثٌر كبٌر واٌجابً على أداء الوظٌفة، الرضا ٌتوسط بشكل إٌجابً العالمة  النتائج

 .الوظٌفً ا داء بٌن ساعات العمل المرنة و اإلشراؾ الداعم على 

 

 (  2018) سهـــام بلقــرمً -4

فً رعاٌة  المتخصصةستشفائٌة لوظٌفً للعاملٌن فً المإسسة االإا ا داءالصحً على  الإشراؾأثر  بإبرازهذه الد ارسة تهتم 

األمومة والطفولة لوالٌة برج بوعرٌرٌج، دت نظرٌة فٌدلر ال مُِ ولد اعت متعلِّمة بالمٌادة ٌن ببرنامج الرزمة اإلحصائٌة للعلوم 

ت المستخرجة من عناصر مجتمع الدراسة بهدؾ التحلٌل اإلحصائً للبٌانا SPSS االجتماعٌة عُِ الفعالة كمماربة نظرٌة. واست

من الموظفٌن الطبٌٌن وشبه الطبٌٌن المكلفٌن بتمدٌم الخدمة الصحٌة من أطَّباء ولابالت وممرضٌن،  81الممدر إجماال بـــــــــ 

لشراؾ الصحً فردا توصلت إلى مجموعة من النتائج أهمها:إجماع أفراد عٌنة الدراسة على أهمٌة اإ 18فٌما لِّدر حجم العٌنة ب

ودوره فً توفٌر بٌئة العمل المالئمة، إجماع أفراد عٌنة الدراسة على الدور االٌجابً لإلشراؾ الصحً فً االهتمام  المِرن

بالعالمات اإلنسانٌة فً المإسسة الصحٌة المبحوثة، أشارت معطٌات الدراسة المٌدانٌة إلى وجود عالمة موجبة بٌن اإلشراؾ 

 .الوظٌفً للعاملٌن بالمإسسة الصحٌة المبحوثة  ا داءالصحً ومستوى 



 (:2018عبد الستار سالم عوض ) -5

تناولت الدراسة أثر أبعاد تمكٌن العاملٌن فً الرضا الوظٌفً، السٌما وأن المتؽٌر المستمل التمكٌن المتمثل) ب الموة، 

المتؽٌر المعتمد الرضا الوظٌفً المتمثل وتوافر المعلومات وامتالكها، وامتالن المعرفة واستثمارها، والمكافآت(، و

ب)الرواتب واألجور، والترلٌة، وعالمات العمل، وظروؾ العمل(. ولمد اختبرت الدراسة فً عدد من مستشفٌات دائر ة 

صحة كركون، واعتمدت االستبانة بوصفها أداة رئٌسة لجمع البٌانات فً الجانب المٌدانً، ولد جرى اختبار عدد من 

رئٌسة المتعلمة بعالمات االرتباط وعالمات التؤثٌر، وبناءا على اختبار فرضٌاتها فً المستشفٌات المبحوثة وبناء الفرضٌات ال

، توصلت إلى مجموعة من النتائج أهمها:وجود عالمة ارتباط معنوٌة بٌن التمكٌن والرضا الوظٌفً للعاملٌن فً 

 .ا الوظٌفً للعاملٌن فً المستشفٌاتالمستشفٌات، وجود عالمة تؤثٌر معنوٌة للتمكٌن فً الرض

 ( : 2018بشرى حابس ) -6

تهدؾ هذه الدراسة إلى التعرؾ على محددات الرضا الوظٌفً لدى الممرضٌن فً إطار نظرٌة هٌرزبرغ ومن أجل 

ممرض وممرضة، استعملت المنهج الوصفً التحلٌلً،  92الوصول إلى تحمٌك هذا الهدؾ، على عٌنة متكونة من 

ان كؤداة للبحث والذي ٌحتوي على محورٌن األول ٌتعلك بالعوامل الدافعة، والثانً بالعوامل الولائٌة، ومن أجل واالستبٌ

معالجة نتائج االستبٌان استعملنا فً ذلن التكرارات، النسب المئوٌة، والمتوسط الحسابً، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة 

االعتراؾ باإلنجاز، فرص التمدم والترلٌة فً العمل،  :ن عاملمن النتائج والتً تتمثل فً :متوسطات حساب كل م

سٌاسات، لواعد وأسالٌب العمل، األجر واألمن الوظٌفً كانت ضعٌفة، متوسطات حساب كل من عامل: المدرة على 

ن، العالمة اإلنجاز أهمٌة الوظٌفة، الحصول على التمدٌر واالحترام من لبل اآلخرٌن، مسإولٌة الفرد عن عمله وعمل اآلخرٌ

 .مع الزملاء، العالمة مع الرإساء، ظروؾ العمل، نوعٌة المٌادة واإلشراؾ، األمن الوظٌفً كانت عالٌة

 (:2017عبد الملك محمد ملهً البعدانً ) -7

ن تهدؾ هذه الدراسة إلى التعرؾ على دور أخالمٌات العمل والمٌم التنظٌمٌة فً الرضا واألداء الوظٌفً لدى العاملٌن فً تل

المستشفٌات، كما تهدؾ الدراسة إلى د ارن العاملٌن فٌها التعرؾ على مدى إلمام وا بؤخالمٌات العمل والمٌم التنظٌمٌة، وأن 

تكشؾ عن حالة التوافك والتعارض بٌن المٌم الشخصٌة للعاملٌن فٌها من جهة وبٌن أخالمٌات العمل والمٌم التنظٌمٌة من 

هج الوصفً والمنهج اإلحصائً، بتصمٌم استبانة تم تحلٌلها وفك ممٌاس لٌكرث جهة أخرى، ولمد تم استعمال المن

الخماسً، توصلت الدراسة إلى نتائج من أهمها:وجود عالمة ذات داللة إحصائٌة بٌن أخالمٌات العمل والمٌم التنظٌمٌة 

ٌة بٌن أخالمٌات العمل والمٌم السائدة وبٌن الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن من جهة أخرى، وجود عالمة ذات داللة إحصائ

التنظٌمٌة السائدة من جهة، وبٌن األداء الوظٌفً للعاملٌن من جهة أخرى، أن أخالمٌات العمل السائدة فً المستشفٌات 

 . الٌمنٌة الخاصة هً: الوالء واإلخالص والوضوح

 

 (:2016رامً طبٌشات ) -8

اإلدارٌة ودورها بتعزٌز أداء العاملٌن فً المستشفٌات الحكومٌة هدفت الدراسة إلى التعرؾ على مستوى تطبٌك االتصاالت 

والخاصة فً مدٌنة إربد، تم استعمال المنهج الوصفً التحلٌلً، وكذلن استعملت االستبانة كؤداة لجمع البٌانات المتعلمة بالبحث، 

( 2442فً مدٌنة إربد ٌبلػ عددهم )وتكون مجتمع الدراسة من مجموع العاملٌن فً المستشفٌات الحكومٌة والخاصة العاملة 



( موظفا من الوظائؾ التالٌة: طبٌب، ممرض، صٌدلانً، 122( مستشفٌات، أما عٌنة الدراسة فتكونت من )9موزعٌن على )

% من مجتمع الدراسة، أوضحت نتائج تحلٌل الدراسة أنه ال ٌوجد تباٌن فً 22مهن طبٌة مساندة، مهن إدارٌة، وهو ما ٌشكل 

د العٌنة حول مستوى االتصاالت اإلدارٌة حسب متؽٌرات الجنس والعمر والمإهل العلمً وعدد سنوات الخدمة ونوع آراء أفرا

المطاع، وأثبتت الدراسة أن ثمة تباٌن فً آراء أفراد العٌنة حول مستوى االتصاالت اإلدارٌة حسب متؽٌر المسمى الوظٌفً 

العٌنة حول مستوى األداء فً المستشفٌات حسب متؽٌر عدد سنوات الخدمة لصال  فئة التمرٌض، وأن تباٌنا فً آراء أفراد 

لصال  عدد سنوات الخدمة، وكذلن أثبتت أن ثمة تباٌنا فً آراء أفراد العٌنة حول مستو ى األداء فً المستشفٌات الحكومٌة 

 .والخاصة فً مدٌنة إربد تعزى لمتؽٌرنوع المطاع

 الوظٌفً الرضا خالل من الصحٌة الخدمة جودة على الشاملة الجودة إدارة أثر :بعنوان ( م2015 مقري،) دراسة-9

 إدارة العالمة بٌن كمتؽٌر وسٌط فً هدفت هذه الدراسة إلى اختبار أثر الرضا الوظٌفً دراسة حالة المستشفى الجامعً بباتنة، :باستخدام تحلٌل المسار

الدراسة بتمدٌر هذا األثر من وجهة نظر الموظفٌن بالمستشفى واهتمت  .شفى الجامعً بباتنةالمست الصحٌة الممدمة فً الخدمة الشاملة وجودة الجودة

 األسالٌب من العدٌد باستخدام وذلن مفردة، 163 لوامها عٌنة استهدفت مٌدانٌة دراسة، استند هذا العمل على (ممرضٌن، أطباء، إدارٌٌن، عمال)

، وفما لنتائج التحلٌل، هنان تؤثٌر ذو V20 AMOSو  V20 SPSSمن خالل الرزمة اإلحصائٌة لـ  (ساروتحلٌل المالبسٌط  الخطً االنحدار) اإلحصائٌة

 بٌن إحصائٌا داللة إحصائٌة إلدارة الجودة الشاملة على كل من جودة الخدمة الممدمة والرضا الوظٌفً بشكل مباشر، فضال عن وجود تؤثٌر معنوي

إحصائٌا إلدارة الجودة الشاملة على جودة الخدمة الممدمة من  دال تؤثٌر وجود النتائج أوضحت كما .مباشر كلبش الممدمة الخدمة وجودة الوظٌفً الرضا

 بزٌادة الدراسة وأوصت العالمة، هذه لتعزٌز كاؾ ٌكن لم األخٌر هذا تؤثٌرؼٌر أن  0.05خالل الرضا الوظٌفً كمتؽٌر وسٌط عند مستوى الداللة 

 .المجالت كافة فً هدم الممدمة الخدمات لتحسٌن والسعً رضاهم على الحرص ٌوجب مما زبائن أنهم أساس على معهم والتعامل بالمرضى االهتمام

 

الرضا الوظٌفً وأثره على جودة الخدمة الصحٌة فً المستشفٌات الحكومٌة العاملة فً  :بعنوان (م2015أبو عٌد ودراوٌش وعٌدة ، )دراسة -10

  جنوب الضفة الغربٌة،

 الضفة الؽربٌة من وجهة نظر فً جنوب الحكومٌة العاملة فً المستشفٌات الصحٌة دراسة إلى التعرؾ على الرضا الوظٌفً واثره على جودة الخدمةهدفت ال

 الموظفاتو الموظفٌن من عشوائٌة طبمٌة عٌنة على االستبانة توزٌع تم ثم محورٌن، من مكونة استبانة بتصمٌمالباحثون  لام الموظفٌن والموظفات، ولد

 SPSS. برنامج خالل من احصائٌا البٌانات عولجت ثم استبانة، (130)وعددها

ان مستوى الرضا الوظٌفً فً المستشفٌات الحكومٌة العاملة فً جنوب الضفة الؽربٌة كان بشكل عام عالً على  :وخلصت الدراسة الى عدد من النتائج أهمها

ٌن الرضا الوظٌفً وجودة الخدمة الصحٌة حٌث انه كلما كان هنان رضا عن العمل ٌنعكس بشكل اٌجابً على جمٌع محاور الدراسة، ان هنان عالمة طردٌة ب

ضرورة ان تولً ادارات المستشفٌات اهمٌة خاصة للرضا الوظٌفً لدى العاملٌن وذلن بالعمل  :جودة الخدمة الصحٌة، ولدمت الدراسة عدد من التوصٌات أهمها

مناسبة حتى تحوز على رضا الموظفٌن ، كما اوصت بضرورة التركٌز على الموظفٌن الموجودٌن فً مواجهة وخدمة الجمهور، النهم على توفٌر ظروؾ العمل ال

اً ي بدوره ٌإثر تؤثٌرعلى اتصال مباشر مع الجمهور، وادائهم الأعمال المنوطة بهم على اكمل وجه ٌإثر على سمعة المستشفٌات، وعلى الكلمة المنطولة عنها والذ

 .مباشراً على اداء رسالتها 

 

 ،الشاملة الجودةبعنوان دور القٌادة اإلدارٌة فً مستشفى جامعة العلوم والتكنولوجٌا فً دعم تطبٌق إدارة  (2011عاٌض، )دراسة -11

معرفة هدفت الدراسة إلى معرفة مستوى تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً المستشفى محل الدراسة، بجانب سعً الدراسة إلى 

العالمة بٌن دور المٌادة اإلدارٌة فً المستشفى فً دعم تطبٌك إدارة الجودة الشاملة ، استخدمت الدراسة المنهج الوصفً التحلٌلً 



 المتمثل فً تحلٌل البٌانات التً جمعت من المٌدان باستخدام األسالٌب اإلحصائٌة المناسبة من خالل استخدام البرنامج اإلحصائً

SPSS)، )  أهم ما توصلت إلٌه الدراسة من نتائج: وجود عالمة ارتباط إٌجابٌة لوٌة بٌن دور المٌادة اإلدارٌة فً دعم تطبٌك من

إدارة الجودة الشاملة فً المستشفى محل الدراسة، أن أكبر دور للمٌادة اإلدارٌة فً دعم تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً مستشفى 

وهو مستوى عال. وأهم ما  67.3ممارستها للتخطٌط االستراتٌجً، حٌث بلػ مستواه % جامعة العلوم والتكنولوجٌا كان فً

أوصت به الدراسة تمثل فً: العمل على زٌادة مستوى تطبٌك إدارة الجودة الشاملة بكافة مبادئها، السٌما مبدأ التركٌز على 

تشفى جامعة العلوم والتكنولوجٌا بدور أكبر من الدور ضرورة لٌام المٌادة اإلدارٌة فً مس .العمٌل وفك رإٌة استراتٌجٌة للجودة

 .الذي تموم به فٌما ٌخص دعم تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً المستشفى

  :وجه الإستفادة من الدراسات السابقة

 استفاد الباحثٌن من الدراسات السابمة فً:

 إعداد استمارة الاستبٌان لتتماشى مع طبٌعة ونوع الدراسة الحالٌة  

  التعرؾ على العوامل المإثرة على الرضا الوظٌفً لألطباء والممرضٌن. 

 معرفة أوجه التشابه واالختالؾ من خالل ممارنة نتائج الدراسات السابمة مع الدراسة الحالٌة . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 :نموذج البحث

 الخدمات جودة تحسٌنوالأولٌة  الصحٌة الرعاٌة مإسسات لرضا الوظٌفً للعاملٌن فًاتوجد علالة ارتباطٌه ما بٌن متؽٌرٌن 

 الصحٌة

 

 متغٌر تابع                                                                   متغٌر مستقل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 الرضا الوظٌفً للعاملٌن فً

 الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مؤسسات

 
 الصحٌة الخدمات جودة تحسٌن

 مإسسحات الوظٌفً للعحاملٌن فحً الرضالعب ٌأولاً:  

 فحً تحسحٌن دوراً إٌجابٌحاً  الأولٌحة  الصححٌة الرعاٌة

، وبالتححالً تملٌححل معححدل  الصحححٌة الخححدمات جححودة

 البطالة. 

 الرعاٌة مإسسات فً العاملة الكوادر رضا ٌعدثانٌاً: 

 فحً والفعالٌحة للجحودة مهمًحا مإشحرًا الأولٌحة الصححٌة

 . الصحٌة تمدٌم الخدمات



 ملخص النتائج والتوصٌات

  :ملخص النتائج   

  :تم التوصل إلٌه فً جزئٌة الدراسة المٌدانٌة، فإنه ٌمكن تلخٌص أهم النتائج فً النقاط التالٌةبنا ًء على ما 

الرضا الوظٌفً بشكل عام ٌتوفر بدرجة مرتفعة لدى العاملٌن بمراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة، وبنسبة إجمالٌة بلؽت   .1

70  % 

 ظروؾ العملو ات مع الرإساء والمرإوسٌنللاالع هً لدى العاملٌن كثر أبعاد الرضا الوظٌفًأوأن   .2

، العاملٌن بمراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة جودة الخدمات الصحٌة بشكل عام تتوفر بدرجة مرتفعة من وجهة نظر  أن .3

 %،  72.2وبنسبة إجمالٌة بلؽت 

 :هًلأولٌة العاملٌن بمراكز الرعاٌة الصحٌة اوجهة نظر ممن وأن أكثر أبعاد جودة الخدمات الصحٌة توفرا  .4

 ثم الاعتمادٌة بنسب عالٌة . (الملموسٌة(

بمراكز  إحصائٌة للرضا الوظٌفً على مستوى جودة الخدمات الصحٌة الممدمة  دلالةٌوجد تؤثٌر إٌجابً ذو  - : .5

 الرعاٌة الصحٌة الأولٌة.

  :التوصٌات

وذلن  عملاءم بالموظفٌن على اعتبار أنهم هتمابذل المزٌد من االابمراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة العلٌا  الادارة على  .1

تماشٌا مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة، عن طرٌك تمدٌر جهودهم المتمٌزة والعمل على رفع مستوى ً داخلٌون أدائهم 

وتعزٌز الثمة بٌنها وبٌنهم عن طرٌك إشعارهم بؤهمٌتهم وإشراكهم فً عملٌة اتخاذ المرارات المتعلمة بتسٌٌر شإون 

 العمل

هتمام بالعائد المادي من الوظٌفة من خالل تحسٌن رواتب ضرورة االا مراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌةعلى إدارة  .2

 ذلن ٌإدي إلى تحسٌن جودة الخدمة الممدمة من المستشفى لأنالجٌد  ا داءوأجور الموظفٌن وتحفٌزهم على 

المتمٌز للعاملٌن حتى تتمكن  با داءمكافآت والحوافز العمل على ربط من  المراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة على إدارة  .3

 الخدمات الصحٌة.بما ٌنعكس إٌجابا الخدمة الممدمة على مستوى جودة ا داء من تحمٌك أعلى مستوٌات من 

، مراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة شراؾ على العمل داخل للإذات الكفاءة  اللازمةمكانات المادٌة والبشرٌة توفٌر إلإ .4

 وفاء بمتطلبات العاملٌن باعتبارهم من أهم السبل لتحمٌك جودة الخدمة الصحٌةولل

إن الوصول إلى مستوى عال من جودة الخدمات هو نتٌجة تضافر جهود العاملٌن، لذا ٌنبؽً ترسٌخ وتعزٌز مبدأ عمل  .5

لنوات اتصال أكثر بٌن ، مما ٌتطلب فت  مراكز الرعاٌة الصحٌة الأولٌة الفرٌك الواحد خاصة فً ظل طبٌعة أعمال 

الرئٌس والمرإوس، باإلضافة إلى إشران المستوٌات اإلدارٌة األخرى كضمان لتعاون أكثر، ألن إدارة الجودة الشاملة 

 تعنً شمولٌة كاملة وإشران كل األطراؾ دون استثناء



 

 الخاتمة

ق فٌه الباحث إلى مشكلة البحث و  ن البحث من الإطار العام للبحث وتطرَّ أهمٌته والأهداؾ التً ٌهدؾ البحث لتحمٌمها، ثم تكوَّ

أتبْع ذلن بفرضٌات البحث ومنهجٌة البحث واستعرض مفاهٌم ومصطلحات البحث، وختم الفصل بالدراسات السابمة التً تناولت 

 موضوعات مماربة من موضوع البحث.

الفصل بممدمة مختصرة عن الرضا الوظٌفً ومدى وعَنوَن الفصل الثانً بعنوان الإطار النظري للرضا الوظٌفً ، واستهل هذا  

 أهمٌته فً تحمٌك أعلى مستوٌات من ا داء بما ٌنعكس إٌجابا الخدمة الممدمة على مستوى جودة الخدمات الصحٌة.

 ثم استعرض مباحث الدراسة . 

 

ت التً ٌوصً بها الباحث لتحمٌك وختم البحث بالجزء الذي احتوى على النتائج التً توصل إلٌها الباحث، وكذلن التوصٌا      

 الدور المرجو للرضا الوظٌفً فً مراكز الرعاٌة الأولٌة.
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 استبٌان 

 

 مقدمة :

 الأخوة والأخوات المحترمٌن :

 السلام علٌكم ورحمة الله وبركاته

ٌشرفنً أن والتً بٌن ٌدٌن هً واحدة من أدوات البحث العلمً ٌستخدمها الباحث لمعرفة آرائكم حول دراسة ٌموم بها ،  ستبانلإا اهذ

 ضمن الوظٌفً الرضا لمؤشرات تقٌٌمٌه " دراسة ٌدٌكم استمارة استبٌان لبحث تخرجً  بعنوانأضع بٌن أ

 جازان" بمنطقة الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مؤسسات فً الكوادر العاملة

  والتً ٌهدف من خلاله على التعرف على آرائكم فً المحاور التالٌة : 

 .ستشفىالرضا الوظٌفً لدى العاملٌن بالم :الأولالمحور 

 .جودة الخدمات الصحٌة :المحور االثانً

 

ستبٌان بكل دلة وموضوعٌة، لما سئلة التً ٌحتوٌها االإلأاجابة على هذه ولكً تحمك الدراسة أهدافها وفوائدها نؤمل منكم التكرم بالأ

لن محاطة بسرٌة تامة و  اباتكمجابتكم من أهمٌة فً الحصول على نتائج سلٌمة تحمك الؽرض من إجراء الدراسة، مع العلم بؤن إجلإ

 .ؼراض البحث العلمًلأ الا تستخدم 

 .ولكم منً فائك االحترام والشكر

 

 

 

 

 الباحث

 ؼزوانً ٌحً هادي محمد

 فارشا

 د. منى مصطفى العشري

 جامعة مٌدأوشن -كلٌة الإدارة -هٌئة التدرٌسعضو 
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 الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن بالمستشفىعن ( 1)استبٌان 

 : الدراسة محاور -اثانٌا

 .الرضا الوظٌفً لدى العاملٌن بالمستشفى :الأولالمحور 

 المتغٌر أبعاد المتغٌر  عدد الجمل المصدر 

ؼزوانً   ٌحً هادي الباحث محمد

 لمإشرات تمٌٌمٌه " دراسة( 2024)

 فً الكوادر العاملة ضمن الوظٌفً رضاال

 بمنطمة الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مإسسات

 جازان"

4 

4 

4 

4 

4 

  الوظٌفة من المالً العائد -الأول البعد

 والمرإوسٌن الرإساء عم لاتلاالع -الثانً البعد

 العمل وإجراءات سٌاسات -الثالث البعد

 عوالمناف والخدمات اٌازالم  -عالرابالبعد 

 ظروؾ العمل -الخامسالبعد 

الرضا الوظٌفً 

لدى العاملٌن 

 بالمستشفى

 .ٌناسبك الذي الإختٌار على صح()  عالمة وضع أرجو الدراسة بمحاور تتعلق الأسئلة من مجموعة الجزء هذا فً ٌوجد
 

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 
 محاٌد

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 
 الوظٌفة من المالً العائد -الأول البعد

 
 م

 1 .المستشفى فً زمالئن مع ممارنة مناسب تتماضاه الذي الراتب     

 2 تبذله الذي الجهد مع تتماضاه الذي الراتب ٌتناسب     

 3 .المتمٌز با داء والمكافآت التحفٌز ٌرتبط     

 4 .بالرضا إحساسا عملً من علٌه أحصل الذي المالً العائد ٌمنحنً     

موافق  غٌر
 بشدة

 غٌــر
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 م والمرؤوسٌن الرؤساء عم قاتلاالع -الثانً البعد

 5 .واحترام كافٌة بعدالة المباشر مسإولً ٌعاملنً     
 6 .العملٌة خبرتً وزٌادة أدائً تطوٌر على المباشر مسإولً ٌعمل     
 7 . لً الموكلة الأعمال إنجاز فً زمالئً ٌساعدنً     
 8 .العمل فً تلاالمشك حل فً ءلاالزم بٌن تعاون هنان أن شعرأ     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 م العمل وإجراءات سٌاسات -الثالث البعد

 9 ومناسبة واضحة بالمستشفى العمل وسٌاسات إجراءات     

 10 .المعتمدة العمل توسٌاسا اتإجراءب فىالمستش ًف المختلفة الوحدات من التزام هنان     

 11 .بالمرونة وسٌاساته المستشفى إجراءات تتصؾ     
 12 .المرار صنع فً للمشاركة كافٌة فرص لن تتاح     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 م عوالمناف والخدمات اٌازالم  -بعالراالبعد 

 13 .احتٌاجاتهم تلبً للعاملٌن ةمتنوع خدمات المستشفى ٌمدم     
 14 .الطارئة الشخصٌة الظروؾ حالة فً كافٌة مساعدة المستشفى ٌمدم     
 15 .وآمنة مرٌحة أمارسها التً الوظٌفة     
 16 .مناسبة صحٌة خدمات المستشفى لً ٌمدم     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 م العمل ظروف -الخامس البعد

 17 .باستمرار العمل بٌئة تحسٌن على المستشفى ٌعمل     
 18 .حدٌثة وتجهٌزات ومختبرات معامل المستشفى ٌمتلن     
 19 .وكافٌة مرٌحة بؤنها ...( ضاءةلإا لتكٌٌؾ،) العمل بٌئة تتصؾ     
 20 .العمل إنجاز فً تساعد التً المتطلبات كافة المستشفى ٌوفر     
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 .الصحية الخذمات جودة :االثاني ورالمح

 المتغٌر أبعاد المتغٌر  عدد الجمل المصدر 

ؼزوانً   ٌحً هادي الباحث محمد

 لمإشرات تمٌٌمٌه ( " دراسة2024)

 فً الكوادر العاملة ضمن الوظٌفً الرضا

 بمنطمة الأولٌة الصحٌة الرعاٌة مإسسات

 جازان"

4 

4 

4 

4 

4 

 الملموسة الجوانب -الأول البعد

 عتمادٌةاالإ -الثانً البعد

 االإستجابة -الثالث البعد

  الأمـــان -الرابع البعد

 التعاطؾ -الخامس البعد

 الخدمات جودة

 الصحٌة

 

 .ٌناسبك الذي الإختٌارعلى  )صح(  عالمة وضع أرجو الدراسة بمحاور تتعلق الأسئلة من مجموعة الجزء هذا فً ٌوجد

 

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 
 ٌدمحا

 
 موافق

موافق 
 بشدة

 
 الملموسة الجوانب -الأول البعد

 
 م

 1 متطورة تمنٌة طبٌة وأجهزة معدات المستشفى لدى تتوافر     

 2 المظهر وحسن النظافة من عالٌة درجة على العاملونٌبدو      

 3 مناسب داخلً بتصمٌم المستشفى ٌتمٌز     

 4 .للمرضى الممدمة الخدمات ٌعةطب مع للمستشفى العام المظهر ملائٌت     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 م عتمادٌةاالإ -الثانً البعد بشدة

 5 المستفٌدٌن بها ٌعد التً بالتزاماته المستشفى فًٌ     

 6 المرضى تواجه التً المشاكل لحل جاهداّ  المستشفى ٌعمل     

 7 . المحدد الموعد فً ماتهخد تمدٌم على المستشفى ٌحرص     

 8 .وموثمة دلٌمة طبٌة بسجالت المستشفى ٌحتفظ     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق

 موافق محاٌد
موافق 
 بشدة

 م ستجابةالإ -الثالث البعد

 9 سرٌع بشكل للمرٌض خدمات المستشفى ٌمدم     

 10 .المرضى حتٌاجاتلإ فوري بشكل العاملون ٌستجٌب     

 11 .المرضى مع المستشفى فً العاملٌن من مستمر تعاون هنان     

 12 .فائمة بسرعة المرٌض مشاكل بحل العاملون ٌموم     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 بشدة

 الأمـــان -الرابع البعد
 م

 13 المرضى نفوس فً مانالأ المستشفى فً العاملٌن سلون ٌؽرس     

 14 عالٌة ومهارات لدرات المستشفى فً العاملون لنٌمت     

 15 مستمر بشكل المرٌض لحالة متابعة هنان     

 16 عالٌة بكفاءة بؤعمالهم للمٌام للعاملٌن الكافً الدعم المستشفى إدارة تمدم     

موافق  غٌر
 بشدة

غٌــر 
 موافق محاٌد موافق

موافق 
 م التعاطف -الخامس البعد بشدة

 17 .مرٌض لكل المناسب هتماماالا المستشفى ًٌول     

 18 اهتماماته أول فً للمرٌض العلٌا المصلحة المستشفى ٌضع     

 19 .ومشكالته المرٌض احتٌاجات المستشفى فً العاملون مسلتٌ     

 20 .المرضى مع تعاملهم فً باللٌالة المستشفى فً العاملٌن سلون ٌتسم     
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 الباحث

 ؼزوانً ٌحً هادي محمد

 فارشا

 د. منى مصطفى العشري

 جامعة مٌدأوشن -كلٌة الإدارة -هٌئة التدرٌسعضو 
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