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[bookmark: _Toc201595578]حقوق الطباعة
جميع المواد والمحتويات الواردة في هذا البحث هي تحت حقوق الطباعة لجامعة ………… ولا يجوز إعادة نشرها أو توزيعها أو استخدامها بدون إذن مسبق من الجامعة.
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هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير ضغط العمل على جودة الأداء في المستشفيات الحكومية في منطقة الرياض.
يُعتبر ضغط العمل من العوامل المهمة التي تؤثر على إنتاجية الموظفين وكفاءة العمل في المستشفيات، حيث أن ضغط العمل المستمر يؤدي إلى تراجع جودة الأداء وزيادة نسبة الأخطاء.
اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم استخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات. تم توزيع الاستبيان على عينة عشوائية من العاملين في المستشفيات الحكومية في منطقة الرياض.
بعد جمع وتحليل البيانات باستخدام برنامج SPSS، أظهرت النتائج أن هناك تأثيرًا ذو دلالة إحصائية لضغط العمل على جودة الأداء في المستشفيات. كلما زاد ضغط العمل، انخفضت جودة الأداء ورضا المرضى وزادت نسبة الأخطاء الطبية.
قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات لتحسين بيئة العمل وتقليل الضغط بما يضمن تقديم خدمات صحية ذات جودة عالية.
 
 
 
 
الكلمات المفتاحية: ضغط العمل - جودة الأداء - المستشفيات الحكومية - إدارة صحية.
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الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات، أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى كل من ساهم في إنجاز هذا البحث.
أتوجه بشكر خاص إلى مشرف البحث الدكتور/ ………………… على دعمه وتوجيهاته القيمة طوال فترة إعداد هذا المشروع.
كما أشكر عائلتي الكريمة على دعمهم المستمر وتحفيزهم لي على إكمال هذه الدراسة.
ولا أنسى أن أشكر جميع من ساهم في تعبئة الاستبيان من العاملين في المستشفيات الحكومية، فلهم مني كل الامتنان.
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تعد المستشفيات الحكومية في المملكة العربية السعودية من أكثر البيئات تعقيدًا من حيث إدارة الموارد البشرية وتقديم الخدمات الصحية المتكاملة. تتزايد التحديات داخل هذه المؤسسات نظرًا للضغط الكبير الناتج عن النمو السكاني، والطلب المتزايد على الخدمات، ونقص الكوادر، وتعدد المهام، وارتفاع ساعات العمل.
يشكّل ضغط العمل أحد أبرز المشكلات التي تؤثر سلبًا على أداء الموظفين، خاصةً في بيئة المستشفى التي تتطلب تركيزًا عاليًا ودقة في التنفيذ واتخاذ قرارات سريعة. وقد يترتب على ذلك أخطاء مهنية، أو انخفاض في الرضا الوظيفي، أو حتى في جودة الخدمة المقدمة للمرضى، ما يجعل الموضوع جديرًا بالبحث والدراسة.
من هذا المنطلق، تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء لدى العاملين في المستشفيات الحكومية، وتحديد ما إذا كانت هذه العلاقة تتأثر بمتغيرات مثل الجنس، المسمى الوظيفي، أو سنوات الخبرة.
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بالنظر إلى التحديات التي تواجه القطاع الصحي الحكومي في المملكة، تبرز الحاجة لدراسة موضوع ضغط العمل وتأثيره المباشر وغير المباشر على جودة الأداء. ويمكن صياغة مشكلة الدراسة بالسؤال التالي:
ما أثر ضغط العمل على جودة الأداء في المستشفيات الحكومية بمدينة الرياض؟
ومن هذا السؤال الرئيس، تنبثق الأسئلة الفرعية الآتية:
                  1.              ما العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء الوظيفي؟
                  2.              هل يؤثر ضغط العمل على معدل الأخطاء المهنية؟
                  3.              ما مدى تأثير ضغط العمل على رضا المستفيدين من الخدمات الصحية؟
                  4.              هل تختلف تأثيرات ضغط العمل حسب الجنس، أو سنوات الخبرة، أو المسمى الوظيفي؟
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تهدف الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:
                  1.              تحليل العلاقة بين ضغط العمل ومستوى جودة الأداء لدى العاملين في المستشفيات الحكومية.
                  2.              استكشاف أثر ضغط العمل على نسبة الأخطاء الطبية أو الإدارية.
                  3.              قياس العلاقة بين ضغط العمل ورضا المستفيدين من الخدمات الصحية.
                  4.              دراسة الفروق في أثر ضغط العمل تبعًا للمتغيرات الديموغرافية (الجنس، سنوات الخبرة، المسمى الوظيفي).
                  5.              تقديم توصيات لتحسين بيئة العمل ودعم الكادر الصحي وتحفيزه.
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1. الأهمية النظرية:
تسهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات الإدارية والصحية من خلال تحليل العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء في بيئة المستشفيات الحكومية السعودية، وهي بيئة شديدة الحساسية والتعقيد.
 
2. الأهمية العملية:
توفر الدراسة نتائج قابلة للتطبيق تساعد في دعم متخذي القرار داخل المستشفيات على تطوير سياسات إدارة الموارد البشرية، وتحسين بيئة العمل، وتقليل الأخطاء الناتجة عن الإرهاق والضغط.

[bookmark: _Toc201595587]تساؤلات الدراسة
1.     هل يوجد ارتباط بين مستوى ضغط العمل وجودة الأداء؟
2.     ما أثر ضغط العمل على مستوى رضا المستفيدين من الخدمات الصحية؟
3.     ما مدى العلاقة بين ضغط العمل وزيادة الأخطاء الطبية أو الإدارية؟
4.     هل تختلف هذه العلاقات حسب الجنس أو سنوات الخبرة أو المسمى الوظيفي؟
 
[bookmark: _Toc201595588]فرضيات الدراسة
1.     توجد علاقة سلبية ذات دلالة إحصائية بين ضغط العمل وجودة الأداء.
2.     هناك علاقة إيجابية بين ضغط العمل وزيادة نسبة الأخطاء المهنية.
3.     توجد علاقة عكسية بين ضغط العمل ورضا المستفيدين.
4.     توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدراك ضغط العمل وجودة الأداء تعود للجنس، أو عدد سنوات الخبرة، أو المسمى الوظيفي.
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يعتمد البحث على نظرية كاراسك Job Demand-Control Model والتي تفترض أن الضغط المهني يتكون من مستويين رئيسيين:
                  •                مستوى الطلب المهني (Job Demands): الذي يتضمن حجم العمل، الوقت المتاح، صعوبة المهام.
                  •                مستوى السيطرة (Control): ويشير إلى مدى قدرة الموظف على اتخاذ القرار وإدارة الموقف.
وتفترض النظرية أن الضغط المهني العالي مصحوبًا بسيطرة ضعيفة يؤدي إلى ضعف الأداء، وزيادة التوتر، وزيادة احتمال ارتكاب أخطاء
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تقتصر هذه الدراسة على مجموعة من الحدود التي يجب أخذها في الاعتبار عند تفسير النتائج، وهي كما يلي:
1. الحدود المكانية:
تركز الدراسة على المستشفيات الحكومية الواقعة في مدينة الرياض فقط، وبالتالي لا تشمل المستشفيات الخاصة أو مستشفيات مناطق أخرى من المملكة، مما قد يؤثر على قابلية تعميم النتائج.
 
2. الحدود الزمانية:
تم تنفيذ الدراسة خلال الفصل الدراسي الثاني من العام 1446هـ / 2025م، مما يعني أن النتائج تعكس واقع تلك الفترة الزمنية فقط، ولا يمكن تعميمها على فترات زمنية مختلفة قد تتغير فيها ظروف العمل أو السياسات الصحية.
3. الحدود البشرية:
تستهدف الدراسة العاملين في المستشفيات الحكومية من فئات مختلفة تشمل الأطباء، التمريض، والإداريين، ولا تشمل المستفيدين من الخدمات الصحية أو الفئات العاملة في مستويات وزارية أو رقابية.
 
4. الحدود الموضوعية:
تركز الدراسة على أثر ضغط العمل على جودة الأداء فقط، دون التطرق إلى متغيرات أخرى قد تؤثر على الأداء مثل الحوافز، القيادة، الثقافة التنظيمية، أو التمكين الوظيفي.
 
5. الحدود المنهجية:
تعتمد الدراسة على المنهج الكمي الوصفي باستخدام الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات، مما يعني أن النتائج تعتمد على ما يقدّمه المشاركون من معلومات ذاتية قد تتأثر بتصوراتهم أو فهمهم للأسئلة المطروحة
 






[bookmark: _Toc201595591]خاتمة الفصل الأول
في ضوء ما تقدم، يتضح أن ضغط العمل يمثل أحد أبرز التحديات التي تواجه الكوادر الصحية في المستشفيات الحكومية بالمملكة، لما له من انعكاسات مباشرة على جودة الأداء، ورضا المستفيدين، وسلامة المرضى. ويكتسب هذا البحث أهميته من محاولته تقديم تصور واضح حول العلاقة بين هذه المتغيرات، بالاعتماد على نماذج نظرية راسخة وأدوات منهجية دقيقة. وعليه، يمهّد هذا الفصل للانتقال إلى الفصل الثاني الذي سيستعرض الخلفية النظرية والدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة، بما يسهم في تأصيل الإطار العلمي للدراسة الحالية.
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تعد بيئة العمل داخل المستشفيات من البيئات التي تتميز بدرجة عالية من التعقيد والضغط المستمر، وذلك لما تتطلبه من أداء دقيق، وانضباط في الوقت، وتعامل مباشر مع حياة الأفراد وصحتهم. ويُعتبر ضغط العمل أحد المفاهيم الأساسية التي تناولتها الأدبيات الإدارية والنفسية، بوصفه متغيرًا مؤثرًا في جودة الأداء، سواء في الجوانب المهنية أو السلوكية.
يشير ضغط العمل (Work Stress) إلى الحالة النفسية والبدنية التي يشعر بها الموظف عندما تتجاوز متطلبات الوظيفة قدراته أو موارده الشخصية أو التنظيمية. ويمثل هذا الضغط عبئًا متزايدًا يؤثر في تفكيره، وعلاقاته، وطريقة إنجازه لمهامه، وقد يترتب عليه آثار سلبية تشمل الإرهاق، انخفاض الإنتاجية، كثرة الغياب، وتدني الرضا الوظيفي.
أما جودة الأداء (Job Performance Quality) فهي تعني مدى كفاءة الموظف في إنجاز مهامه بأعلى درجات الإتقان والالتزام والانضباط، مع مراعاة الدقة والسرعة والنتائج المتوقعة. وقد تناولتها عدة دراسات باعتبارها ناتجًا مركبًا من المهارات والمعرفة والدافعية والبيئة الداعمة.
وفي السياق الصحي، تزداد حساسية هذه العلاقة بين الضغط والجودة، لأن أي خلل في الأداء لا يؤثر فقط على مستوى الإنتاجية، بل يمتد إلى صحة وسلامة المرضى.
 





 الإطار النظري والنموذج المفاهيمي
في ضوء مراجعة الأدبيات ونتائج الدراسات السابقة، تم توسيع النموذج المفاهيمي للدراسة بإضافة متغير تابع إضافي وهو (رضا الموظف)، ومتغير معدل وهو (الدعم الإداري). يهدف هذا التوسيع إلى تعميق فهم العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء في بيئة المستشفيات الحكومية.
المتغيرات في الدراسة
1. المتغير المستقل: ضغط العمل – يُقاس من خلال عدد المهام، الوقت المتاح، الدعم الوظيفي، وضغوط العمل اليومية.
2. المتغير التابع الأول: جودة الأداء – يُقاس من خلال الكفاءة، الدقة، الالتزام، وجودة تقديم الخدمة.
3. المتغير التابع الثاني: رضا الموظف – يُقاس من خلال الشعور بالارتياح، الرضا عن بيئة العمل، والارتباط الوظيفي.
4. المتغير المعدل: الدعم الإداري – يتضمن نوعية الإشراف، التحفيز، التواصل الإداري، وتقدير الجهود.
[bookmark: _Toc201595595]الفرضيات المحدثة للدراسة
1. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ضغط العمل وجودة الأداء
2. توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ضغط العمل ورضا الموظف
3. توجد علاقة بين رضا الموظف وجودة الأداء
4. . يؤثر الدعم الإداري على العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء




[bookmark: _Toc201595596]النموذج المفاهيمي المقترح
يوضح النموذج المفاهيمي أن ضغط العمل يؤثر بشكل مباشر على كل من جودة الأداء ورضا الموظف، كما أن رضا الموظف بدوره يؤثر أيضًا على جودة الأداء. ويعد الدعم الإداري عاملاً معدلاً يمكن أن يضعف أو يقوي تأثير ضغط العمل على الأداء

[bookmark: _Toc201595597]النظريات المفسرة للعلاقة بين ضغط العمل والأداء
 
1. نظرية الطلب والسيطرة (Karasek, 1979):
تفترض هذه النظرية أن الموظفين الذين يعملون في وظائف ذات طلبات عالية (مثل كثرة المهام أو ضغط الوقت)، ولا يمتلكون في المقابل قدرة كافية على اتخاذ القرار أو السيطرة على طريقة العمل، معرضون أكثر للضغط النفسي، ما يؤدي إلى تدني الأداء وظهور مشاكل صحية وسلوكية.
2. نظرية الإرهاق المهني (Burnout Theory):
تشير إلى أن التعرض المستمر لمصادر الضغط، دون وجود دعم نفسي أو تنظيمي، يؤدي إلى الإرهاق المهني (Burnout)، وهو حالة من الانفصال العاطفي، وفقدان الحماسة، وتدني الكفاءة، وكلها تنعكس سلبًا على الأداء الوظيفي.
 
3. نظرية الموارد والمحافظة عليها (Conservation of Resources):
توضح أن الموظفين يسعون للحفاظ على مواردهم (الوقت، الجهد، الدعم الاجتماعي)، وعندما يشعرون بأن هذه الموارد تُستنزف دون تعويض، فإنهم يشعرون بالإحباط ويصبحون أقل قدرة على الأداء الجيد.
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         1.      كثرة المهام اليومية والتنوع في التخصصات.
         2.      نقص الكوادر، مما يزيد الحمل على الموظفين المتبقين.
         3.      سوء التوزيع في المهام وعدم العدالة في الجداول.
         4.      التعرض المستمر لحالات حرجة تتطلب تدخلًا سريعًا.
         5.      عدم توفر الدعم الإداري الكافي أو الحوافز.
         6.      المناوبات الليلية المجهدة.
         7.      التعامل مع الشكاوى أو الأزمات النفسية للمرضى وأسرهم.

[bookmark: _Toc201595599]العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء
خلصت أغلب الدراسات إلى أن العلاقة بين ضغط العمل وجودة الأداء هي علاقة عكسية، أي أنه كلما ارتفع ضغط العمل، انخفض الأداء، والعكس.
كما تبين أن الضغط يؤثر على:
         •        دقة تنفيذ المهام
         •        عدد الأخطاء في التقارير أو الإجراءات
         •        القدرة على اتخاذ القرارات المناسبة
         •        مستوى التواصل بين أعضاء الفريق
         •        التزام الموظف بالوقت والانضباط الوظيفي
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فيما يلي استعراض لأبرز الدراسات ذات العلاقة:
 
🔹 دراسات عربية:
         1.      الجبوري (2021)
أجريت على كوادر طبية في العراق، ووجدت أن ضغط العمل أدى إلى زيادة معدل الأخطاء وتراجع جودة الخدمة.
📌 التوصية: تحسين التوزيع العادل للمهام.
         2.      الخالدي (2020)
أشارت إلى أن ارتفاع عدد الساعات الأسبوعية يؤثر على الأداء العقلي والبدني للممرضين.
📌 التوصية: تقليل عدد المناوبات.
         3.      عبدالله (2019)
أوضح أن التقدير والتحفيز يقللان من آثار ضغط العمل ويزيدان جودة الأداء.
         4.      سالم (2018)
وجد أن الكوادر ذات الخبرة تتعامل بشكل أفضل مع ضغط العمل مقارنة بالمبتدئين.
         5.      العتيبي (2017)
أظهرت أن ضغط العمل يتأثر أيضًا بطبيعة القسم (طوارئ، باطنية، عناية مركزة…).
         6.      بكر (2016)
ركزت على البيئة النفسية، وخلصت إلى أن الدعم النفسي يُعد عاملًا حاسمًا في تقليل أثر الضغط على الأداء.
 
🔹 دراسات أجنبية:
         1.      Aiken et al. (2012)
دراسة على 200 مستشفى أوروبي، أظهرت أن زيادة عبء الممرض الواحد يرفع احتمالية الأخطاء بنسبة 7%.
         2.      Rosa et al. (2020)
بيّنت أن ساعات العمل الطويلة تؤدي إلى إجهاد ذهني يقلل التركيز ويؤثر على الإنتاجية.
         3.      Karasek (1979)
أسّس نظرية الطلب والتحكم التي تربط الضغط بالتحكم في ظروف العمل.
         4.      Schaufeli & Bakker (2004)
ربطوا بين الإرهاق المهني وانخفاض جودة الأداء والرضا الوظيفي.
         5.      Maslach & Leiter (1997)
أوضحوا أن الإرهاق النفسي في القطاع الصحي له نتائج وخيمة على سلامة المرضى.
         6.      Leiter & Maslach (2005)
أكدوا على أهمية إعادة تصميم بيئة العمل كمفتاح لتحسين الأداء والوقاية من الضغط.







ما يميز هذه الدراسة عن غيرها
         1.      تركيزها على المستشفيات الحكومية في مدينة الرياض تحديدًا.
         2.      استخدامها لأداة كمّية (استبانة) موجهة لعينة متنوعة تشمل أطباء، ممرضين، إداريين.
         3.      الربط بين ثلاثة متغيرات: ضغط العمل، جودة الأداء، ورضا المستفيد.
         4.      استنادها إلى نماذج علمية حديثة في تفسير العلاقة.
         5.      تقديم توصيات تطبيقية مباشرة قابلة للتنفيذ من قِبل الإدارات الصحية.
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استعرض هذا الفصل الخلفية النظرية لمتغيرات الدراسة، وناقش النظريات ذات العلاقة، كما عرض لأهم العوامل التي تسبب ضغط العمل في المستشفيات، وتأثيراتها على الأداء، بالإضافة إلى مراجعة شاملة للدراسات السابقة ذات الصلة، سواء العربية أو الأجنبية، مع بيان أوجه الاتفاق والاختلاف فيما بينها، وتوضيح الفجوة العلمية التي تسدها هذه الدراسة.
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