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 الملخص

ة المسةةةفاةةةفيات ال  ومي فية جودة الخدمات الصةةة يعلل  بأب اده الاحفراق الوظيفيحجم تأثير  عللهدفت الدراسةةةة إلل الف ر  

ولف قيق أهدا  الدراسةةةةةة اسةةةةةفخدل الجاح  الم    الصةةةةة ية، الاحفراق الوظيفي وجودة الخدمات  ومن ثم ت ديد ال لاقة بينبم افظة إب، 

 لي ا، واعفمد وتالفي ت اولت موضوع الدراسة علل المسفوى الم لي وال ربي والأج جي لي، واسفقراء الأدبيات والدراسات الوصةفي الف لي

المسةةةفاةةةفيات، واسةةةفخدال مقياس ( كأداة لقياس مسةةةفوى الاحفراق الوظيفي ع د الموظفين ال املين في Maslachسةةةلا   الجاح  مقياس ما

 ( لقياس مسفوى جودة الخدمات الص ية من وج ة نظر المرضل المرقدين.SERVPERالأداء الف لي  

غ وقد بل، الصةةة ية الوظيفي علل مسةةةفوى جودة الخدمات يوجد تأثير للاحفراق توصةةةلت الدراسةةةة إلل مجموعة من ال فاه  أهم ا،

توجد علاقة ، ت ود إلل مفغيرات وعوامل أخرى (% 70  وأن (،%30جودة الخدمات الص ية نسجة  حجم الفأثير للاحفراق الوظيفي علل 

المسةةةةةةفوى ، أن مسةةةةةةفوى الاحفراق الوظيفي ع د الموظفين كان ع د الصةةةةةة ية وجودة الخدمات الاحفراق الوظيفي ارتجاط مفوسةةةةةة ة بين

 المرضل.في المسفافيات وذلك من وج ة نظر  المفوسطالخدمات الص ية كان ع د المسفوى المفوسط، وأن مسفوى جودة 

 .جودة الخدمات الص ية، الاحفراق الوظيفي حية:تاالكلمات المف

 

Job burnout and its impact on the quality of health services in hospitals: A 

field study on a group of governmental hospitals in Ibb Governorate 
 

Abstract 

The quality of health services in government hospitals in Ibb Governorate, and then to determine the 

relationship between job burnout and the quality of health services. The researcher adopted the Maslach 

scale as a tool to measure the burnout level of staff working in hospitals, and the actual performance scale 

(SERVPER) was used to measure the level of quality of health services from the point of view of inpatients. 

The study reached a set of results, the most important of which is that there is an effect of burnout on the 

quality of health services. The effect of burnout on the quality of health services has reached (30%), and 

that (70%) is due to other variables and factors.  Job burnout and quality of health services, that the level 

of job burnout among employees was at the average level, and that the level of quality of health services 

was at the average level in hospitals from the point of view of patients. 

 Keyword: job burnout, quality of health services. 
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 الإطار العام للدراسة: المبحث الأول

 :المقدمةأولاً: 

ظةةاهرة الاحفراق الوظيفي أحةةدى الظواهر الفي تمثةةل 

انفاةةةةرت انفاةةةةارا  واسةةةة ا  في السةةةة وات الأخيرة، ويفوق   يادة 

الس وات القادمة بدرجة أكجر، نظرا  لزيادة الضغوط  انفاارها في

المف لقةة بال مل في المجال الخدمي، لما يفميز ب  من الفواصةةةةةةل 

والففةاعةل المسةةةةةةفمر بين مقةدل الخةدمة وال ديد من المسةةةةةةففيدين 

الداخليين، وكذلك م  ال ديد من المسةةةةففيدين الخارجيين، فضةةةةلا  

سةةةةةةففيةةدين وت قيق عن الضةةةةةةغوط المفمثلةةة في ال فةةاظ علل الم

الأهدا  ال لاجية، واسفق اب مسففيدين جدد، والقيال بدور فاعل 

في كسة  رضةل المرضةل عن الم افسين وخدمات م وإعلانات م، 

فضةةةةةةلا  عن الةدور الم وط ب ا من ت مية وت وير أداه  في ال مل 

والسرعة والإنجا  والابفسامة الداهمة في وج  ال ميل، ليس ذلك 

  لل ديد من الضةةةغوط المرتج ة بالفغيرات ف سةةة  ول ن ت رضةةة

في الجيئة الاقفصةةادية والسةةياسةةية والاجفماعية، والفي تىثر علل 

اسةةةةةةفمراره في ال مةةل في ظةةل ال ةةديةةد من الضةةةةةةغوط الةةداخليةةة 

 والخارجية

وقةد يصصةةةةةةاب الاةةةةةةخح ب ةالة من الاحفراق الوظيفي 

Job-Burnout  الةذ  يفةأتل اسةةةةةةفجابة للمف لجات الفي تق  علل

الموظف، والفي تمثةةل عوامةةل توتر للموظف مثةةلا عةة ء الةةدور 

وصةةةةةةراع الدور، وهي بدورها تزيد من الفزامات  ومسةةةةةةىوليات  

الاةةةخصةةةية، وبسةةةج  المسةةةفويات ال الية من الإثارة الفي ت دث ا 

ي يفهةذه المف لجةات، فةان الموظف يجدأ بالاةةةةةة ور بالإج اد الوظ

ع ةد الف ر  المف رر ل ةذه المف لجةات الم مةةة، فيلجةأ إلل فقةةدان 

ال  صةةةةر الإنسةةةةاني أو الاةةةةخصةةةةي في الف امل م  المسةةةةففيدين 

كوسةةةةةةيلة للف امل م  هذه ال الة، ب دها يجدأ لةةةةةة ور الفرد بفدني 

لا إر الإنجا  الاةةخصةةةي، خصةةةوصةةةا  ع دما ي مل في بيئة لا توف

ة والم افآت لف قيق الإنجا  في قةدرا  م ةدودا  من الفغةذية الراج 

 (.5:2014-3ال مل  دويدار، والجصير،

هذا ما ج ل الموظفين الأطجاء، الممرضين، الإداريين( 

ال املين في المسةةةةةفاةةةةةفيات يف رضةةةةةون إلل درجات مفجاي ة من 

الضةةةةةةغوط ال فسةةةةةةيةة والاجفمةاعية، حي  ياةةةةةة رون أحيانا  بأن 

ل، لةذلةك فةان ال مةل والاحفرار ج ودهم بةال مةل لا ت ظل بةالفقةدي

في المسفافيات ت فجر واحدة من الم ن الفي تف ل  من الموظفين 

في ا م اما كثيرة، ف ي تٌ د من الم ن الضةةةةاا ة الفي تفوفر في ا 

 للضةةغوط ، تج ل ب ا الموظفين اير راضةةين مصةةادر عديدة

عن م  ف م، مما يفرت  علي  آثارا  سلجية ت   س علل كفاءة ذات م 

ل فسةةةةةةي وال ملي، ومن ثم علل مسةةةةةةفوى الخدمة الفي وتوافق م ا

ومن ثم يمفد تأثير هذه الضةةةةةةغوط علل مسةةةةةةفوى أداء  يقدمون ا.

الموظف وعلل مسةةةةفوى أداء الم ظمة وعلل الأسةةةةلوب الإدار  

 الذ  تفج   الم ظمة. 

لذا فان وجود الاحفراق الوظيفي م ما كان مسفواه لدى            

خلال هةةذه الفئةةة يمثةةل ماةةةةةة لةةة ي جغي تةةدارك ةةا بسةةةةةةرعةةة، من 

، والوقو  علل أهم أسةةجاب ، وإيجاد حلول ل ا، وعلل تاةةخيصةة 

هذا الأسةاس اسةف دفت هذه الدراسةة الف ر  علل مسةفوى م اناة 

ي في ظيفالموظفين في المسةةةفاةةةفيات ال  ومية من الاحفراق الو

 م افظة إب وتأثيرها علل مسفوى جودة الخدمات الص ية.

  :مشكلة الدراسةثانياً:  
الق اع الصةة ي أهم ق اع ضةةةمن ق اع الخدمات ي فجر           

لمةا لة  من أهميةة في حيةاة الأفراد والمجفم ، ولأن الموظفين في 

الق اع الصةةةة ي وبالخصةةةةوس في المسةةةةفاةةةةفيات الذين يمثلون 

الأكجر في هذا الق اع، ونظرا  لما يواج ون من ماةةةاكل، ال سةةةجة 

م  ةا مةا يف لق بةالم ظمةة الصةةةةةة يةة ذات ا من حي ا الضةةةةةةغوط 

الإداريةةة، ضةةةةةة ف الراتةة ، ان ةةدال ال وافز المةةاديةةة والم  ويةةة، 

نقح الةةدعم الاجفمةةاعي من طر  المجفم ، تةةدني الرتجةةة في 

قية الأخلابالمسةىولية الم  ية و السةلم الوظيفي، وضة ف الاة ور

ع د ب ا الموظفين لدي ا، في حين ي ود الج ا الآخر لأسةةجاب 

خارجة عن إرادة تلك الم ظمات م  اا الأوضةةةةةاع السةةةةةياسةةةةةية، 

الاقفصةةةادية، الف  ولوجية، قلة المخصةةةصةةةات المالية المم وحة، 

ضةةةةةة ف الوعي الصةةةةةة ي لةةةدى أفراد المجفم ، هجرة ال قول 

عرضةةةةةةة  ر ل م الأكثال لميةة، وايرهةةا من الماةةةةةةاكةةل، الفي تج 

للاحفراق الوظيفي، دون أن ن سل أن هىلاء الموظفين هم الأكثر 

ت املا  واحف اكا  م  المرضل، لذا فان وجود الاحفراق م ما كان 

مسةةةةةفواه لدى الموظفين في المسةةةةةفاةةةةةفيات يمثل ماةةةةة لة ي جغي 

بسةةرعة، من خلال تاةةخيصةة  والوقو  علل أهم أسةةجاب   اتدارك 

وإيجةةةاد حلول ل ةةةا، لأن تةةةأثيره علل الموظف سةةةةةةي   س علل 

مسةةفوى جودة الخدمات الصةة ية المقدمة للمرضةةل، ومن ثم فان 

الفرد والمرضةةةةةل والم ظمة  ىثاره سةةةةةو  تظ ر علل مسةةةةةفوآ

والمجفم  باة ل عال، وعلل هذا الأسةاس اسةف دفت هذه الدراسة 

ف الةةةدقيق عن المسةةةةةةفوى ال قيقي ل ةةةذه الظةةةاهرة علل ال اةةةةةة

الموظفين في المسفافيات ال  ومية بم افظة إب، ومن ثم ت ديد 

حجم أو نسةةةةةجة  تأثيره علل جودة الخدمات الصةةةةة ية، من خلال 

للاحفراق الوظيفي،  (MBI-HSS)اسةةةةفخدال مقياس ما سةةةةةلا  

مجال كون هةذا المقيةاس يص ةد من أكثر المقةاييس اسةةةةةةفخةدامةا  في 

الخدمات وم  ا الصةةةة ية، وكذلك تقييم جودة الخدمات الصةةةة ية 

المقدمة في المسةةةةةفاةةةةةفيات ال  ومية من وج ة نظر المرضةةةةةل 

الةمةرقةةةديةن، عةن طةريةق اسةةةةةةفةخةةةدال مةقةيةةةاس الأداء الةفة ةةلي 
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 (SERVPERF ولذلك يم ن صةةةةيااة ماةةةة لة الدراسةةةةة في ،

 تيا السىال الرهيس الآ
ة الخدمات الصااااااحية في ماا أايثير الاحتراق الوظيفي على جود

 ؟المستشفيات الحكومية بمحافظة إب
 ويففرع عن هذا السىال الرهيس الأسئلة الفرعية الآتيةا

ما هو مسفوى الاحفراق الوظيفي لدى الموظفين بالمسفافيات -0

 ال  ومية بم افظة إب؟

ما مسةفوى جودة الخدمات الص ية في المسفافيات ال  ومية -0

نظر المرضةةةةةةل المرقةةةدين بفلةةةك بم ةةةافظةةةة إب، من وج ةةةة 

 المسفافيات؟

هةل يوجةةد تةةأثير ذو دلالةةة إحصةةةةةةاهيةةة للاحفراق الوظيفي في -2

المسفافيات ال  ومية بم افظة مسفوى جودة الخدمات الص ية ب

 إب؟

 أهداف الدراسة:ثالثاً: 

 اأساسي إلل ت قيق الأهدا  الآتية ت د  الدراسة با ل

بأب ادها  الخدمات الصةة يةالف ر  علل مسةةفوى توافر جودة -0

من وج ة نظر المرضةةةةل المرقدين في المسةةةةفاةةةةفيات ال  ومية 

 بم افظة إب.

الف ر  علل مسةةةةةةفوى الاحفراق الوظيفي بةةةأب ةةةاده لةةةدى -0

 م افظة إب. الموظفين في المسفافيات ال  ومية

ت ةةديةةد حجم تةةأثير الاحفراق الوظيفي بةةأب ةةاده المخفلفةةة علل -2

 .فيات ال  ومية بم افظة إبالمسفا جودة الخدمات الص ية في

الفوصةل إلل ال فاه  والفوصيات الفي تفيد في مواج ة ظاهرة -4

الاحفراق الوظيفي وكةذا الف ةديد الدقيق للسةةةةةةلجيات والان رافات 

 المف لقة بجودة الخدمات الص ية.

  أهمية الدراسة:رابعاً: 

 يةاالآت تفمثل الأهمية ال لمية وال ملية ل ذه الدراسة في ال قاط

 الأهمية العلمية:-1

تأتي الأهمية ال لمية للدراسةة من حداثة الموضوع الذ  ت اولف ، 

للاحفراق  يوالةةةذ  يركز علل وضةةةةةة  إطةةةار نظر  مفةةةاهيم

الوظيفي وم رفةةة الأب ةةاد الم ونةةة لةة ، وعلل الرام من الاهفمةةال 

الجةالغ من جةانة  الةدراسةةةةةةات الأج جية ب ذا الموضةةةةةةوع، إلا أن 

الم فجة ال ربية ما  الت ت قص ا ال ثير من إس امات الجاحثين في 

الدراسةةات المفخصةةصةةة خصةةوصةةا المف لقة بموضةةوع الاحفراق 

 د الدراسةةة من لخدمات الصةة ية، وتص علل جودة ا هالوظيفي وأثر

أواهةل الةدراسةةةةةةات الفي تف ةاول تقييم جودة الخةدمةات الصةةةةةة ية 

في المسفافيات  SERVPERF)باسفخدال مقياس الأداء الف لي  

ال  ومية بم افظة إب، وكذلك عدل وجود دراسةةةةات ت اولت هذا 

الموضةةةوع في بيئة الأعمال اليم ية بوج  عال والق اع الصةةة ي 

، وبالف ديد في المسةفاةةفيات ال  ومية بم افظة إب، بوج  خاس

وت د هذه الدراسةةةة م  لقا  للجاحثين لإجراء المزيد من الدراسةةةات 

ئة المخفلفة لجيالمسةةةةةةفقجلية لإثراء هذا الموضةةةةةةوع في الق اعات 

 الأعمال اليم ية.

 العملية: الأهمية-0

 االآتيةتأتي أهمية الدراسة من ال احية ال ملية من خلال ال قاط 

ن مجةةال ت جيق الةةدراسةةةةةةةة  اد من أهميف ةةا علل المسةةةةةةفوى أ-أ

 ال  ومية بم افظة إب، حي  ال ملي، المفمثلة في المسةةةفاةةةفيات

أن تلةةك المسةةةةةةفاةةةةةةفيةةات تل ةة  دورا  حيويةةا  في توفير الخةةدمةةات 

ت المفخصةةصةةة في هذه والرعاية الصةة ية للمسةةففيدين، والخدما

 المسفافيات.

دة المسفافيات ال  ومية بم افظة إب المساهمة في تزويد قيا-ب

بمسةةةةةةفوى لةةةةةة ور كادرها  الأطجاء، الممرضةةةةةةين، الإداريين( 

بةةالاحفراق الوظيفي، ومن ثم اتخةةاذ الإجراءات ال فيلةةة بةةا الةةة 

المسةةةةةةججةات أو الفقليل م  ا وصةةةةةةولا  إلل خلق بيئة عمل ملاهمة 

  ور الموظفين بالاحفراق الوظيفي.تخفا من ل

 راسة:فرضيات الدخامساً: 

 الآأية: الفرضية الرئيسةأسعى الدراسة إلى اختبار 

 0.05)لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصةةةةاهية ع د مسةةةةفوى م  وية  

للاحفراق الوظيفي علل جودة الخدمات الصة ية في المسفافيات 

 ال  ومية بم افظة إب. وي جثق م  ا الفرضيات الفرعية الآتيةا

 0.05)ع د مسةةفوى م  وية  لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصةةاهية -أ

 المسةةفاةةفياتللإج اد الوظيفي علل جودة الخدمات الصةة ية في 

 ال  ومية بم افظة إب.

لا يوجةةد تةةأثير ذو دلالةةة إحصةةةةةةاهيةةة ع ةةد مسةةةةةةفوى م  ويةةة -ب

لفقدان الاةة ور بال  صةةر الإنسةةاني علل جودة الخدمات  0.05) 

 الص ية في المسفافيات ال  ومية بم افظة إب.

 0.05)تأثير ذو دلالة إحصاهية ع د مسفوى م  وية  لا يوجد -ج

 لفدني الإنجا  الاةةةةةةخصةةةةةةي علل جودة الخدمات الصةةةةةة ية في

 .المسفافيات ال  ومية بم افظة إب

 المنهج المستخدم في الدراسة:سادساً: 

اعفمةدت الدراسةةةةةةة الم    الوصةةةةةةفي الف ليلي لوصةةةةةةف تأثير 

الاحفراق الوظيفي علل جودة الخدمات الصة ية، ومن ال صول 

علل الجيةانةات الأوليةة تم إعةداد مقيةاس الاحفراق الوظيفي لقياس 

مسةةفوى الاحفراق لدى الموظفين ال املين في المسةةفاةةفيات م ل 

الف ر  علل مسةةةةةفوى جل أالدراسةةةةةة، وتم إعداد الاسةةةةةفجانة من 

جودة الخدمات الص ية لدى المرضل المرقدين في المسفافيات، 

( لف ليل الجيانات الفي SPSSوتم اسةةةفخدال ال زمة الإحصةةةاهية  

 تم جم  ا من عي ة الدراسة وتفسير ال فاه .

 وعينة الدراسة: مجتمعسابعاً: 
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يفمثةةةل مجفم  الةةةدراسةةةةةةةةةة من جمي  الموظفين ال ةةةاملين في 

ات ال  ومية بم افظة إب وهيا هيئة مسةةفاةةفل الثورة المسةفاةةفي

ال ال، مسةفاةفل ناصةر، ومسفافل الأمومة وال فولة، ومسفافل 

ججلة، ومن أصةة اب الفخصةةصةةات الآتيةا الأطجاء، الممرضةةين، 

( موظفةةا ، 1349الإداريين، حيةة  بلغ عةةدد الموظفين ال ةةاملين  

وكةذللةك تاةةةةةةمةل الةدراسةةةةةةة علل المرضةةةةةةل المرقةدين في تلك 

المسةفاةفيات، حي  بلغ عدد المرضةل المرقدين في المسةةفافيات 

 ( مريضا .795 

أما عي ة الدراسةةةةةةة فقد ت ونت من عي فين اير مفجانسةةةةةةفين في 

المسةفاةفيات م ل الدراسة، حي  ال ي ة الأولل تفمثل بالموظفين 

( موظفا ، وال ي ة 297ال املين بالمسةةفاةةفيات والذين بلغ عددهم  

لمرضةةةةةل المرقدين في المسةةةةةفاةةةةةفيات والذ  بلغ الثانية تفمثل با

( مريضةةةةةةا ، وقةد تم اخفيار ال ي ة الأولل بال ريقة 260عةددهم  

 اةةةواهية نية بال ريقة الال اةةةواهية ال جقية المف اسةةةجة، وال ي ة الثا

 الجسي ة.

 مصادر جمع المعلومات:ثامناً: 

اعفمدت الدراسةةةة من أجل ال صةةةول علل  المصاااادر الأولية:-أ

ات الأولية علل مقياس الاحفراق الوظيفي والذ  اسةةةةةةفخدل الجيةان

لقياس مسةةةةفوى الاحفراق ع د الموظفين، وكذلك علل الاسةةةةفجانة 

الفي تم إعدادها لف ديد مسةةةفوى جودة الخدمات الصةةة ية المقدمة 

 من المسفافيات م ل الدراسة.

من أجل ب اء الإطار ال ظر  للدراسةةة تم  المصااادر الثانو:ة:-ب

الاعفماد علل ال ف  ال لمية والمصةةةةةادر والمراج  والدراسةةةةةات 

 بقة ذات ال لاقة بموضوع الدراسة.السا

 حدود الدراسة:أاسعاً: 

 اتيتفمثل حدود الدراسة في الآ

تج   الدراسةةةة في إبرا  تأثير الاحفراق الحدود الموضاااوعية: 

مات الصة ية في المسفافيات ال  ومية الوظيفي علل جودة الخد

 بم افظة إب.

تفمثةةل ال ةةدود الم ةةانيةةة للةةدراسةةةةةةةةة علل الحاادود المكااانيااة: 

المسةةةفاةةةفيات ال  ومية في م افظة إب وهي أرب  مسةةةفاةةةفياتا 

لأمومة ا هيئة مسةفاةفل الثورة ال ال، مسةفاةفل ناصةر، مسةفاةةفل

 وال فولة، مسفافل ججلة.

-0202تم إجراء الةةدراسةةةةةةةة خلال ال ةةال   الحاادود الامااانيااة:

0201). 

 الدراسات السابقة:عاشراً: 

إلل الف ر  علل درجة  (0212دراسةةةةةةة  الصةةةةةةريمي،هةدفةت 

الاحفراق الوظيفي لةةدى الموظفين الإداريين بجةةام ةةة صةةةةةة  ةةاء، 

الإج اد الانف الي، وتجلد الماةةاعر،  ،وال لاقة بين أب اد الاحفراق

 وبين واق  الم اخ الف ظيمي ،ونقح الإنجا  الاخصي

أن درجة الاحفراق الوظيفي بمسةةةةفوى  إلل توصةةةةلت الدراسةةةةة

مرتف  لةدى الموظفين في جةام ة صةةةةةة  اء، وجود علاقة ارتجاط 

ع سةةةةةةيةة بين درجةة الاحفراق وواق  الم ةاخ الف ظيمي، لا توجةةد 

، ال وع والمىهل ال لميا فروق بين أفراد ال ي ة ت زى لمفغيرات

ال الة الاجفماعية، والمسةةةةةةفوى ا  زى لمفغيراتوتوجةد فروق ت

  الوظيفي، وس وات الخجرة.

( إلل الف ر  علل مسةةةةةةفوى 2019 هلايلي،وسةةةةةة ت دراسةةةةةةة 

الاحفراق ال فسةةةةةةي لدى الممرضةةةةةةين، وعلل أسةةةةةةالي  مواج ة 

ضةةةةةةغةوط الة ةمةةةل في الفخفيف من الاحفراق ال فسةةةةةةي لةةةدى 

الممرضةةةةةةين، والف ر  علل الفروق بين الممرضةةةةةةين ت زى 

  وات الخجرة.لس

الممرضةةةين  أظ رت ال فاه  أن مسةةةفوى الاحفراق ال فسةةةي لدىو

 ٌ ، وكذلك علل مسةةةةةفوى أب اد الاحفراق ال فسةةةةةيا الإج اد مرتف ا

الوظيفي، وفقدان الاةةةة ور بال  صةةةةر الإنسةةةةاني، وتدني الإنجا  

ن أكثر اسةةةفراتيجيات أالاةةةخصةةةي فقد ظ رت بدرجة مرتف ة، و

الج   عن الدعم الاجفماعي، مواج ة الضةةغوط هي اسةةفراتيجية 

واسةةفراتيجية الفج  ، واسةةفراتيجية الفأني  الذاتي، واسةةفراتيجية 

حل الماةةةةةةاكل، واسةةةةةةفراتيجية إعادة الفقييم الإيجابي، ولا توجد 

فروق بين أفراد ال ي ة في مسةةةةةفوى الاحفراق ال فسةةةةةي حسةةةةةة  

 س وات الخجرة.

إلل الف ر  علل  ت( هةةةدفةةة2019خيرة، وقويةةةدر،ودراسةةةةةةةةة  

مسةةفوى الاحفراق ال فسةةي لدى الأطجاء، والف ر  علل الأسةةجاب 

 المىدية إلل الاحفراق ال فسي.

أظ رت ال فاه  أن الأطجاء ي انون من مسةةفوى احفراق مفوسةةط، 

كذلك أن درجة الاحفراق ال فسةةي لجمي  أب اد الاحفراق ال فسةةيا 

 سةةةةاني، وتدنيالإج اد الوظيفي، وفقدان الاةةةة ور بال  صةةةةر الإن

الإنجا  الاةةخصةةي، فقد ظ رت بدرجة مفوسةة ة، وأن الأسةةجاب 

المىدية للاحفراق هي ضةةةةةةغوط ال مل ب ضةةةةةة ا يرتجط  بال  ء 

ال مي وال وعي(، وكذلك لل لاقات الإنسةةةةةانية، وب ضةةةةة ا يرتجط 

الأجور، والفرقيةةة، ومواعيةةد ك ظةةالا بةةالجةةانةة  الف ظيمي لل مةةل 

 ال مل.

ت د  الدراسةةةة إلل  (2017رير، الصةةرن، والغ وهدفت دراسةةة

الف ر  علل مدى اهفمال الم اأة الص ية ب امل الجودة، وبمدى 

ت قيق أب اد الجودةا الاعفمادية، الاسةةةةةفجابة، الفوكيد، الف اطف، 

 الجودة.الملموسة، بما يساهم في ت سين 

توصةةلت الدراسةةة إلل أن ال يئة ال امة ل   ال يون تقدل مسةةفوى 

الصةةةةة ية ع د المسةةةةةفوى المرتف   جيد(، وكذلك جودة الخدمات 

الاعفمةةاديةةة، الاسةةةةةةفجةةابةةة، الفوكيةةد،  ات قق ال يئةةة أب ةةاد الجودة

 الف اطف، الملموسة، بما يساهم في ت سين الجودة.

 الإطار النظري للدراسة المبحث الثاني
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 الاحتراق الوظيفي:أولاً: 

 مفهوم الاحتراق الوظيفي: -0

هةةربةةرت فةةريةةةدن عةةر  الةةمةة ةةلةةةل الةة ةةفسةةةةةةةي الأمةةريةة ةةي 

الاحفراق الوظيفي بةةأنةة ا  berger,1974) (H.Freudenبرجر

"مجموعةة من اسةةةةةةفجةابةات جسةةةةةةميةة وانف ةاليةة سةةةةةةلجية مف لقة 

بةالضةةةةةةغوط المسةةةةةةفمرة في بيئة ال مل لدى الموظفين في الم ن 

لس ي االإنسةانية والذين يرهقون أنفسة م ويسةف زفون طاقات م في 

 (.72ا 0212 نجيلة،  لف قيق أهدا  ص جة"

 (Jackson,1981&قةةدمةةةت كةةةل مةةةا سةةةةةةلا  وجةةاكسةةةةةةون و

(Maslach  ت ريفةةا  للاحفراق الوظيفي بةةأنةة ا إحسةةةةةةةةاس الفرد

بالإج اد الانف الي، وتجلد المااعر، وانخفا  الإنجا  الاخصي 

وي ر  فريةةةد مةةةان الاحفراق  (.2017:212 وم مةةةد، ، آمةةةال

 الاةةةةةةخصةةةةةةية يرتجط بجروفيل الوظيفي أن  ذو نم ينا "أول ما

 بال ظال يرتجط والآخر للاحفراق، الفرد اسةةةةف داد يفسةةةةر والذ 

 وجمي  الم ظمة، داخل والم  ية والمسةةةاندة الاجفماعية والم اخ

 الاحفراق الوظيفي"  جرار، عمليةةةة في تىثر المفغيرات هةةةذه

.(23:2011 

 ما سةةةةةةلا  م  كريسةةةةةفي احددت  الوظيفي: الاحتراق أبعاد -0

 أب اد الاحفراق الوظيفي (1981)جاكسون عال   ميلف ا سةوا ن

الإج اد الوظيفي، وفقدان الا ور بال  صر الإنساني، وتدني  :في

 .الإنجا  الاخصي

ل اقات  ال فسية  ظفويفمثل في اسةف فاد المو :الإجهاد الوظيفي-أ

الم  وية، وكذلك فقدان   وروحة  بةذاتة ، الثقةة والجةدنيةة، وفقةدان

 يصةةةةاحج  إحسةةةةاس الخدمة، للاهفمال وال انية بالمسةةةةففيدين من

 نضةةةةةوب في يفمثل أن  كما الداهم، والفوتر ال فسةةةةةي بالإحجاط،

ل ور  لدي  يصةج  ب ي  للموظف، ال اطفية والداخلية المصةادر

 الاةديد، بالف   ل مل ، وهو لة ور عال يقدم  ما لدي  يص د لم بأن 

والمسةةةةةةىوليات الزاهدة، ومن  ال مل، لأعجاء نفيجة الفرد ي فاب

الأعرا  الاةةةةةةاه ة للإج اد ال اطفي لةةةةةة ور الموظف بالرهجة 

والفزع حين الفف ير بالذهاب إلل ال مل صةةةجال كل يول، وي  س 

م ما  لجاحثي ظاهرة الاحفراق، أسةةاسةةيا  الإج اد الوظيفي فرضةةا  

فأعرا  الاحفراق مفصةلة إلل حد كجير بااالي الوظاهف الذين 

ل، كما يففر  حالة من يف لة  عمل م انغمةاسةةةةةةا  كجيرا  في ال مة

 .(Maslach&Jackson,1981:109)الفيقظ المسجق 

فيفمثل  :فقدان الشااعور بالعنصاار الإنساااني )أبلد المشاااعر( -ب

تجريد الصةفة الاةخصية عن المسففيدين   و في نزوع الموظف 

 خارج ا،ة أو ـةةةالم ظمـةةل ن داخـةةمالمسففيدون  هىلاءسواء كان 

كجاةةةر، وليس كألةةةياء  م املة الأفرادفي الإنسةةةانية تظ ر وعدل 

الف امل وعدل  فيال ةالة يفصةةةةةةف الموظف بالقسةةةةةةوة  في هذهو

وتوجيةةة  اللول لزملاهةةة  في ال مةةةل  الآخرين، مراعةةةاة لةةةةةة ور

  س كما ي  والمسةةةةففيدين، كثرة الانفقاد، وتاةةةةاال وعدل المجالاة.

لسفف  للمواقف المخفلفة في ال مل، وفي الانس اب من خلال ففي 

 توء إلةةل الةةفةةفةةرات الةة ةةويةةلةةةة لةةلةةراحةةةة، أو الةةمةة ةةةادثةةةاالةةلةةجةة

 (.Maslach&Pines,1977:107الم ولة 

 ماسلا  تراه كما الج د ويظ ر هذا الإنجاز الشاخصاي: أدني-ج

سةةةةلجي،  باةةةة ل نفسةةةة  تقييم في الموظف حي ما يجدأ وجاكسةةةةون

اءة حساس م بال فإ ول ور الأفراد من خلال  بالفال، وكذلك تدني

 والإنجةةا  ال ةةاج  لأعمةةال م أو تفةةاعل م م  الآخرين،في ال مةةل 

 كفىا  ل مل  ي د لم بأن  وياةةةةةة ر للإنجا ، ال ماس يفقد حية 

 ال ياة في بالفزامات  الوفاء علل قدرت  بزملاه ، وب دل مقارنة

 القدرة وعدل بالفاةةل، الاةة ور أعراضةة  أيضةةا   ومن عال، باةة ل

اةةةةةة ور بالسةةةةةة ادة علل الف امل م  الماةةةةةةاكل بفاعلية، وعدل ال

   Maslack&Jackson,1981:109)  والانسجال في ال مل

وهو لةةةةة ور الموظف بالفاةةةةةل وعدل ال فاءة في إنجا  الأعمال 

ب جال، أو تفاعل م م  الآخرين، وتقويم الذات تقويما  سةةةةلجيا   عجد 

 ( 163:2018، الل 

 جودة الخدمات الصحية:ثانياً: 

ن الجودة في الخدمة الص ية إ مفهوم جودة الخدمات الصحية:-0

حسةةة  كوتلر ت  س وج ة نظر ال ر  القاهم بالف ريف حي  أن 

 ا من وج ة نظر كل لت ريف الجودة في الخدمة الصةةةةة ية ي ظر 

 منا

هي تقديم أفضةةل الخدمات  الجودة من المنظور المهني الطبي: -

وفق الف ورات ال لميةةةة والم  يةةةة، ويف  م في ذلةةةك أخلاقيةةةات 

 ممارسة الم  ة، الخجرات والخدمة الص ية المقدمة.

ت  ي كيفيةةة اسةةةةةةفخةةدال الموارد  الجودة من المنظور الإداري: -

ب المزيةةد م  ةةا لفغ يةةة ذالمفةةاحةةة والمفوفرة، والقةةدرة علل جةة

 ديم خدمة مفميزة.الاحفياجات اللا مة لفق

ت  ي طريقة ال صةةةةةةول علل  الجودة من منظور المسااااااتفياد: -

الخةدمةة ونفيجف ةا ال  ةاهيةة، وت فةل وج ةة نظر المسةةةةةةففيد أهمية 

بةالغة، حي  أن مسةةةةةةفوى الجودة ي فمد إلل حد كجير علل إدرا  

المريا وتقيم  ل ا، وبالفالي سف ون الخدمة الص ية ذات جودة 

م  توق ات المرضةةةل ولجت احفياجات م، أعلل لو جاءت مفلاهمة 

وفي هذا الم  ل عرفت جودة الخدمة الصةة ية بأن اا تلك الدرجة 

الفي يراها المريا في الخدمة الصةةةةةة ية المقدمة إلي  وما يم ن 

 أن يفيا ع  ا قياسا  بما هو مفوق .

ال صةةةةةةول علل أحسةةةةةةن ال وادر ال جية  من وجهاة المالكين: -

 ،ت لفقديم الخدمة للمرضةل  صغيرووال املين وأفضةل الفسة يلا

الجودة في (Donabedian)( وي ر  دونةةةابيةةةديةةةان 35ا2012

الخدمات الص ية من المداخل المخفلفة لفقيم الجودة حي  ي رف ا 

وهيا ال ي ل، ال مليات، ال فاه ،  الجودة لفقييم مداخل ثلاث من
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 الجودة دراسةةةةةة خلال  من يم ن نموذجيا هي لا تاةةةةة ل والفي

 حي  ياير كل مدخل إللا الص ية،

يفمثةةل في اسةةةةةةفراتيجيةةة  هيكااا الخاادمااة )التركيااء والبنااا (: -

الم ظمةةةة الصةةةةةة يةةةة ومرافق ةةةا، الأج زة، الأموال، الموظفين 

والموارد الأخرى الموجودة في ا، والفي تىلف ب ضةة ا م  ب ا 

 ال ظال القاهم علل تقديم الخدمات الم لوبة.

ن تلةك الخصةةةةةةاهح المف لقة بفقديم تفةألف م عملياات الخادماة: -

 الخدمة نفس ا، مثل ملاءمة الخدمة والإحساس ب ا.

 صةةةةة ة في ال اصةةةةةل الفغير إلل ففاةةةةةير مخرجات الخدمة: -

 يم ن والمسةةفقجلي والذ  ال الي الوقت في المسةةففيد من الخدمة

 (.40-39ا2004، الخدمة  ال  لوت إلل هذه ي زى أن

اء الم ايير والأدب الالفزال بأن ااوت رف ا م ظمة الصةة ة ال المية 

الصةةةةةة ي  ب ريقةةة أم ةةة ومقجولةةة من المجفم ، وبف لفةةة مقجولةةة، 

ب يةة  تىد  إلل إحةةداث تغيير وتةةةأثير علل نسةةةةةةجةةة ال ةةةالات 

المرضةةةةةية ونسةةةةةجة الوفيات، والإعاقة، وسةةةةةوء الفغذية  رلةةةةةيد 

 73).ا2016، وآخرون

 الصةةةةة ية عرفت ال يئة الأمري ية الماةةةةةفركة لاعفماد الم ظمات

بةأن اا درجة  JCAH)والم روفةة بةاسةةةةةةم ةا المخفصةةةةةةر  جةاكو

الالفزال بةةالم ةةايير الم ةةاصةةةةةةرة الم فر  ب ةةا علل وجةة  ال مول 

للممةةارسةةةةةةةة الجيةةدة وال فةةاه  المفوق ةةة لخةةدمةةة م ةةددة وإجراء 

ثامر   اكما عرف .13:1994)تاةةةةخيح وماةةةة لة طجية  سةةةة يد،

نفةاه  الأداء  الج ر  أن ةاا "تمثةةل مسةةةةةةفوى الإدرا  المف قق من

عن الخدمة الصةةةةةة ية قياسةةةةةةا  بما كان علي  في مرحلة سةةةةةةابقة" 

وي رف ا مأمون الدراكة علل أن اا تلك  199:2005).  الج ر ،

الج د الإجراهي والج د الاةخصةةي كأب اد م مة  الجودة الفي تاةمل

في تقةةديم الخةةدمةةة ذات الجودة ال ةةاليةةة، حيةة  يف ون الجةةانةة  

والإجراءات الم ةةةددة لفقةةةديم الخةةةدمةةةة أمةةةا الإجراهي من ال ظم 

الجان  الاةةةةخصةةةةي للخدمة ف و كيفية تفاعل ال املين  بمواقف م، 

أنّ  ف ريف، إلللوسةلوكيات م، وممارسات م اللفظية(، وياير هذا ا

جودة الخةدمةة هي م صةةةةةةلةة الففةاعل بين الج د الإجراهي والج د 

مة الخد الاةخصي، مما يسفوج  ضرورة الاهفمال ب ما في تقديم

 17:2006).،  الدراكة

  :أبعاد جودة الخدمات الصحية-0
ا القدرة علل بةأن ا الاعفمةاديةة كوتلر ي ر  بعاد الاعتمااد:اة:-أ

الأداء فيما تم ت ديده مسةةةةةةجقا  باةةةةةة ل موثوق ودقيق وبدقة عالية 

  والةةفسةةةةةةةةلةةيةةم فةةي الةةوقةةةت الةةمةة ةةةدد  الةة ةةلاق، الةة ةةةاهةةةي،

 الخةةدمةةة أداء علل ا القةةدرةر  الاعفمةةاديةةةوت 260:1999).

 ال املين مقدرة قياس يفم الج د هذا وفي ودقة، بثقة الموعودة

طال   ترضةةي وبجودة المقرر الموعد في بدقة الخدمة تأدية علل

ل   المقةدمة الخةدمةة ونوعيةة الم ةدد الوقةت حية  من الخةدمةة

ا القدرة علل الأداء لما تم يقصةةةةةةد ب ةاو11:2012).  سةةةةةةلمةان،

 المواعيد الدقيقة والانفظال  من حي ت ديده مسةةجقا  وباةة ل دقيق،

في القيد في السةةجلات الم فمدة من قجل إدارة المسةةفاةةفل، ويمثل 

كأهمية نسةةجية في الجودة قياسةةا بالأب اد الأخرى  %70الج د هذا 

 الخةةدمةةة بفقةةديم يقصةةةةةةةةد ب ةةاا الالفزال212:2005)  الج ر ،

 الجداية م ذ صةةةة ي  ما هو إنجا  أ  عاليين، ووثوق باعفمادية

 حسةةةن،  والفسةةة ير الماةةة لات وحل والخدمة الفسةةةليم مجال في

(20:2010  

 اسةةف داد درجة  ر  ب د الاسةةفجابة بأن اوي الاسااتجابة: بعد-ب

الخدمات،  تقديم في اسةةةةةةفجابف ما وسةةةةةةرعة وال ةاملين الإدارة

الاسةةةةةةفجةابة للزباهن بقصةةةةةةر مدة الانفظار، والقدرة،  وتفجسةةةةةةد

الخةةدمةةات حسةةةةةةة  ال ةةاجةةة ل ةةا  حسةةةةةةن، والمرونةةة في تقةةديم 

( ويقصد ب ا سرعة الإنجا  ومسفوى المساعدة المقدل 02ا0212

 لةلةمسةةةةةةفةفةيةةةد مةن قةجةةةل مةورد الخةةةدمةةةة  ال ةةةاهي، وال لاق،

وبأن  خدمات علاجية سةةري ة من خلال ال مل علل 260:1999)

كأهمية نسةةةةةةجية في  %22مدار سةةةةةةاعات اليول، ويمثل هذا الج د 

ويقصد ب ا  213)ا2005د الأخرى  الج ر ،الجودة قياسا بالأب ا

وجود إرادة لمسةةاعدة المرضةةل وتزويدهم فورا  بالخدمة، بم  ل 

سةةةةرعة الإنجا  ومسةةةةفوى المسةةةةاعدة المقدمة للمسةةةةففيد من قجل 

مورد الخةدمةة، أ  وجود الراجة في المسةةةةةةاعدة، وهيا الفركيز 

علل المجاملة والل ف، والأصل في الف امل م  طلجات المرضل 

ل  الةةجةةزاهةةر ، مةةن الأسةةةةةةةئةةلةةةة والاةةةةةةة ةةةاوى والةةماةةةةةةةةةاكةةة

 (.20ا2010وآخرون،

يقصةةد ب ا م لومات وكياسةةة القاهمين  التوكيد )الضامان(: بعد-ج

علل تقةةديم الخةةدمةةة وقةةدرت م علل اسةةةةةةفل ةةال الثقةةة والاهفمةةان 

( كمةةةا ي  يا السةةةةةةم ةةةة ال يجةةةة 062ا 1111 ال لاق،ال ةةةاهي،

للمسةةةةةةفاةةةةةةفل والم رفةةةة والم ةةارات المفميزة ل طجةةةاء وملا  

كأهمية نسةةةةةجية  %19ل املين ويمثل هذا الج د الفمريا وجمي  ا

، 213)ا2005في الجودة قيةةةاسةةةةةةةةا  بةةةالأب ةةةاد الأخرى  الج ر ،

ويقصةةةةةةد بة ا م رفة المسةةةةةةففيدين والجدارة وال ياسةةةةةةة، الأمان 

، خرونآالمصداقية والقدرة علل خلق وكس  الثقة  الجزاهر ، و

 ، ويقصةةةةد ب ا إلمال ال املين بم ال وظاهف م وباةةةة ل20:2010)

يم   م من تقةةديم خةةدمةةة خةةاليةةة من أ  نوع من المخةةاطر ح يم، 

 .76:2017) وأحلال،

يقصةةةد ب ا لةةة ور المسةةةةففيد بأن  م ور اهفمال  التعاطف: بعد-د

الموظف وأن مصةةةةل ف  هي الأسةةةةاس وأن  قادر علل الاتصةةةةال 

والاسةةةةةةففسةةةةةةةةار في أ  وقةةةت وأن الم ظمةةةة تفف م حةةةاجةةةاتةةة  

وي ر  بأن ا درجة ال  اية بالمسةةةةففيد   186:2019) السةةةة جاني،

ورعايف  باةةةةةة ل خاس والاهفمال بماةةةةةةاكل  وال مل علل إيجاد 
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حلول ل ةةةا ب رق إنسةةةةةةةةانيةةةة راقيةةةة وب ةةةل مم ونيةةةة  ال لاق، 

ا الاهفمةةةال بةةةالمسةةةةةةففيةةةد من حيةةة  و، وه260:1999)ال ةةةاهي،

الاهفمةةال الاةةةةةةخصةةةةةةي وتلجيةةة احفيةةاجةةات المريا برول الود 

ل ةةامةةل لاةةةةةة وى المريا ويمثةةل هةةذا والف ةةاطف والإصةةةةةةغةةاء ا

كةأهميةة نسةةةةةةجية في الجودة قياسةةةةةةا بالأب اد الأخرى  %16الج ةد

وي ر  علل أسةةةةةاسا أن جوهر الففاعل  213)ا2005 الج ر ،

ال اطفي هو الوصول للمرضل من خلال علاقة لخصية  حس  

ال لة  للخةدمةة( وبأن المريا هو فرد خاس فالمريا يرا  

بداء إ ان و جيد وم م، ويقصةةةةةةد ب  بأن ياةةةةةة ر بأن  مف ول علل

لةةةة ارهم بأهميف م، إرول الصةةةةداقة وال رس علل المرضةةةةل و

والراجةة في تقةديم الخةدمةات ال لاجيةة الفي ي فاجون ا وإع اه م 

  77:2017).الرعاية والاهفمال  ح يم، وأحلال،

ت ا الفس يلاالألياء الملموسة وت  ي ا الأشايا  الملموساةبعد -ه

 بفقديم الخدمة وتامل المرافق المادية والم دات المادية المرتج ة

 المقومةةةات قيةةةاس يفم الج ةةةد هةةةذا وفي ومةظة ةر الةمةوظةفين،

 قياس وتفضةةةةةةمن في الم ظمة، المةاديةة المفةاحةة والفسةةةةةة يلات

 والإضةةةاءة والأثاث والدي ور والم دات الأج زة من الفج يزات

(، وهيا تاةةةةةةفمل علل 111ا2012ال املين  سةةةةةةلمان، ومظ ر

المادية للخدمةا المقاعد، الأضواء، ال راسي، الم دات،  ال  اصر

، كما ي  يا الفسةة يلات 260)ا 1999والم اهن  ال لاق، ال اهي،

المادية والأفراد والم دات والفج يزات وم دات الاتصةةال ويمثل 

كأهمية نسةةةجية في الجودة قياسةةةا  بالأب اد الأخرى  %11هذا الج د

ل الماد  للخدمة، كالمرافق، (، وهيا الةدلي212ا2005 الج ر ،

والفسةةةةةة يلات المةةاديةةة مثةةل الآلات والم ةةدات والمجةةاني وملابس 

ال املين، وكافة ع اصةةةةةةر الجيئة الفي تقدل الخدمة من خلال ا، أو 

 .(232ا2010الفي ترلد المسففيد إلل الخدمة  ال اهي، وآخرون،

ال رق ه ا  ال ديد من ا طرق قياس جودة الخدمات الصااااحية-2

 الااه ة لقياس جودة الخدمات وهيا

 مقياس عدد الا اوى -أ

 مقياس الرضا -ب

 مقاييس ال ميل الموجة بالقيمة  -ت

 هSERVQUAL) مقاييس الفجوة   -ث

 Servperf) مقياس الأداء الف لي الاتجاه   -ج

 نفيجةةة الانفقةةادات الفي وج  ةةا كةةل من  جةةاء هةةذا ال موذج     

(Taylor& Cronin) لمقيةةاس 1110  تةةايلور وكرونين عةةال )

الفجوات، حيةةة  انفقةةةدا اتخةةةاذ الفوق ةةةات م يةةةار لقيةةةاس الجودة، 

هةةذا  مقفرحين قيةةاس الجودة من خلال الأداء وحةةده، وحسةةةةةةةة 

( Servperfوت ر  السةةير  بير    ال موذجا الجودة = الأداء.

وت  ي خةدمةة و  (service)بةأداء الخةدمةة، وهي نةاتجةة عن دم  

(Performance) .ت  ي أداء 

صةةةةةةد بةالجودة ه ا، الجودة المدركة، ويقصةةةةةةد بالأداء الأداء يق 

الف لي الةذ  يةدرك  المسةةةةةةففيد، وهو نفس المف ول الذ  يقيسةةةةةة  

لا  Servperf)   مقياس السةةةةةيرفاكال م  الفوق ات، ل ن نموذج

يةة ةةفةةمةةةد عةةلةةل الةةفةةوقةة ةةةات فةةي حسةةةةةةةةةاب الةةجةةودة الةةمةةةدركةةةة 

والجودة في إطةةار هةةذا ال موذج مف ول  .68)ا2014 صةةةةةةةال ،

تجاهي يرتجط بادرا  المسةةةففيدين ل داء الف لي للخدمة المقدمة، ا

وي ر  الاتجاه أن  تقييم الأداء علل أسةةةةاس مجموعة من الأب اد 

المرتج ة بالخدمة المقدمة، حي  يقول نموذج الاتجاه علل أسةةاس 

لل ع رفا ف رة نموذج الفجوة في تقييم جودة الخةةدمةةة، ويركز

، أ  الفركيز علل جةةانةة  الإدراكةةات تقييم الأداء الف لي للخةةدمةةة

ع  ا  رالخاصةةةة بالمسةةةف لك فقط، ذلك أن جودة الخدمة يفم الف جي

ك وع من الاتجاهات، وهي دالة لإدراكات المسةةةةةففيدين السةةةةةابقة 

وخجرات م وتجارب ت امل م م  الم ظمة، ومسةةةفوى الرضةةةا علل 

الأداء ال الي للخدمة، فالرضةةةةةةا حسةةةةةة  هذا ال موذج يص د عاملا  

وسي ا  بين الإدراكات السابقة للخدمة والأداء ال الي ل ا، وضمن 

هذا الإطار تفم عملية تقييم جودة الخدمة من طر  المسففيد وفي 

هذا الصدد يرى أحد الجاحثين أن الفجربة الأولل ن و الخدمة تص د 

دالة لفوق ات المسةةةففيد من الخدمة المسةةةجقة حول ا، وبف جير آخر 

لخدمة علل أسةةةاس خجرت  السةةةابقة إذا ما ان دمت فالمسةةةففيد يقيم ا

هذه الخجرة فان  ي فمد باةة ل أسةةاسةةي علل توق ات  خلال مرحلة 

لة مةا قجل الاةةةةةةراء وأن توق ات  المسةةةةةةفقجلية حول الخدمة هي دا

بم  ل أن الاتجاه أو موقف المسةةففيد  .ل ملية تقييم  ل داء ال الي

  الذ  ي ون قد حقق من الخدمة يف يف طجقا لمسةةفوى الرضةةا لدي 

 .45-44)ا2012 س دية، ونورة، خلال ت امل  م  الم ظمة

هذا ال موذج الاففراضةةةةةةات وتفضةةةةةةمن عملية تقييم الجودة وفق 

 الآتيةا

ي فمد هذا ال مودج علل الفقييم المجالةةةةر ل سةةةةالي  وال مليات  -

المصاحجة لأداء الخدمة بم  ل أن  ي فمد علل قياس جودة الخدمة 

ا لة لا  من أل ال الاتجاهات ن و الأداء الف لي للجودة، باعفجاره

يد، بة، الفوكوالمفمثل بالأب اد الخمسةةة وهيا الاعفمادية، الاسةةفجا

 الف اطف، الملموسة.

في اياب خجرة المسةةففيد السةةابقة في الف امل م  الم ظمة، فان  -

 ورة أولية مسفوى تقييم  لجودت ا.توق ات  حول الخدمة ت دد بص

ء  علل خجرة المسةةةةةةففيد السةةةةةةابقة المفراكمة ك فيجة لف رار ب ةا -

الف امل م  الم ظمة، فان عدل رضاه عن مسفوى الخدمة المقدمة 

 .45-44)ا2012يقوده لمراج ة الجودة  س دية، ونورة،

إن الخجرات المف ةةاقجةةة م  الم ظمةةة سةةةةةةفقود إلل مراج ةةات  -

لمسةةةةةةففيةةد إدراكيةةة أخرى لمسةةةةةةفوى الجودة، ومن ثم فةةان تقييم ا

لمسةةةةةفوى الخدمة ي ون م صةةةةةلة ل ل عمليات الف ديل الإدراكي 

الفي يقول ب ا فيما يف لق بجودة الخدمة، وه ذا فان رضا المسففيد 
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تاةةةةةة يل  عن مسةةةةةةفوى الأداء الف لي للخدمة ل  أثر مسةةةةةةاعد في

 إدراكات المسف لك للجودة.

 تقييم ويركز علل يمفا  بالجسةةةاطة من حي  القياس والف ليل، -

 إع اء علل قادرا للمسةةةففيد، كون  المقدمة للخدمة الف لي الأداء

 يفسةةر ما وهذا المجموعات، بين لل فاه  والفروق تفسةةير أفضةةل

 الص ية  الغزالي، جودة الخدمات قياس في ل  ال جير الاسفخدال

.(51:2014 

وعلي  وفي هذه الدراسةةة سةةو  ي فمد علل مقياس الأداء الف لي 

الخدمات الصةةة ية في المسةةةفاةةةفيات م ل  لقياس مسةةةفوى جودة

لأن مقياس الأداء الف لي يفميز عن سابق  بس ولة  لكالدراسة، وذ

الاسةةفخدال والجسةةاطة، ف و يص د بمثابة مقياس مجالةةر يقيس وج ة 

نظر المسففيدين تجاه الخدمة المقدمة ل م، ويركز فقط علل الأداء 

مو  في ب ةةاء الف لي لقيةةاس جودة الخةةدمةةة، ومن ثم يفجةةاو  الغ

الفوق ات، ويفميز بالس ولة في الف جيق والقياس إلل جان   يادة 

درجة مصةةةةةداقيف ا وواق يف ا، واسةةةةةف ادا  إلل ذلك فقد تم الاعفماد 

 .علي  في الدراسة

 أيثير الاحتراق الوظيفي على جودة الخدمات الصحية:-4

من خلال مةا تم اسةةةةةةف رضةةةةةة  في الإطار ال ال للدراسةةةةةةة       

ت د  الدراسة بدرجة  والجان  ال ظر  وإلل فرضةيات الدراسة

رهيسةة إلل دراسةة تأثير الاحفراق الوظيفي وأب اده علل مسفوى 

جودة الخدمات الصةةة ية الفي تقدم ا المسةةةفاةةةفيات ال  ومية في 

م افظة إب، ومن أجل اخفجار فرضةةةةةيات الدراسةةةةةة فقد تم القيال 

فجار الدلالة الإحصةةةاهية ب ملية الفرجمة الإحصةةةاهية من خلال اخ

وذلك باسةةةفخدال فر  ال دل والفي سةةةيفم رفضةةة ا ع د مسةةةفوى 

م ين من حجم ال ي ة، وكذلك تس ل الدراسة إلل الفرجمة ال ملية 

من خلال اسةةةةةفخدال اخفجار الدلالة ال ملية أو حجم الأثر وال لاقة 

بين المفغير المسةةةةةةفقةةل الاحفراق الوظيفي والمفغير الفةةاب  جودة 

 لأن  مات الصةةةة ية وي ود السةةةةج  في اسةةةةفخدال حجم الأثرالخد

أخةةذ في اعفجةةارهةةا حجم يةةيف ةةاول حجم الفروق أو قوة الارتجةةاط و

ال ي ة، ول ن دون أن ت ون دالة ل ص وتأتي لف مل مسةةةةةفوى الدلالة 

الإحصةاهية، لا لف ل م ل ، وتم اسفخدال اخفجار الفجاين للفأكد من 

 ة الف جى بفأثير الاحفراق الوظيفيم  وية الان دار الخ ي وإم اني

وأب ةاده في جودة الخدمات الصةةةةةة ية، وتم اسةةةةةةفخدال أسةةةةةةلوب 

حي  تاةةةةةير قيمف  إلل  ( (R2م امل الارتجاط  الان دار المف دد

حجم ونسةجة الأثر ال لي للمفغير المسفقل وهو الاحفراق الوظيفي 

وأب اده االإج اد الوظيفي، فقدان الاةةةة ور بال  صةةةةر الإنسةةةةاني، 

لفاب  وهو جودة الخدمات تدني الإنجا  الاةخصي، علل المفغير ا

 الص ية.

ومن خلال إطلاع الجاح  علل ال ف  والدراسةةات السةةابقة        

المف لقةةةة في الف ريف ال ظر  لمف ول الاحفراق الوظيفي ومةةةا 

ي ملةة  من أب ةةاد تةةدل عليةة ، فقةةد وجةةدنةةا أن ال جةةارات وال لمةةات 

ال ظر  توحي من خلال الف ليل والفم ن المفصلة ب ذا الف ريف 

في ا علل مجموعة من الماةةةةةاعر والأحاسةةةةةيس الفي تظ ر علل 

الموظف بصةورة أب اد سةلوكية ومظاهر وأعرا  وممارسات، 

هةذه الأب اد السةةةةةةلوكية والمظاهر والأعرا  الفي ت  و  ت ت 

أب اد الاحفراق الوظيفي وهيا الإج اد الوظيفي، فقدان الاةةةة ور 

الإنسةةاني، وتدني الإنجا  الاةةخصةةي، وكذلك ما يف لق  بال  صةةر

بجودة الخدمات الصةة ية وأب ادها فمن خلال ال جارات وال لمات 

المفصةةةةةةلةة ب ةا نجةد أن ةا عجارة عن مجموعة الم ايير أو الأب اد 

الفي ت فو  علل مجموعة من الممارسةات والم ال والخصةاهح 

فزل ب ا من والصةةةةةةفات والمظاهر الفي يج  علل الموظف أن يل

أجل تقديم خدمة صةةة ية ذات جودة عالية وملموسةةةة، وإذا نظرنا 

لأب اد جودة الخدمات الص يةا الاعفمادية، والاسفجابة، الفوكيد، 

والف اطف، الملموسةةة، نجد أن ا ذات ترابط وعلاقة وصةةلة بأداء 

الموظف، وذلةك من خلال ت ويل ةا إلل ممةارسةةةةةةات عملية علل 

ي ون الموظف قادرا  علل الف امل م   أر  الواق ، وتف لة  أن

ضةةةغوط ال مل المسةةةفمرة والمف وعة، وكذلك قادرا  علل الف امل 

م  ظرو  ال مل المادية والمالية، وعلية فأن  في حالة وصةةةةةول 

ماةةةاعر الموظف إلل مرحلة الإج اد الجدني وال فسةةةي والإرهاق 

وعة ف وعدل القدرة علل الف امل م  مف لجات ال مل المف ددة والم

والإحجةاط والاةةةةةة ور بضةةةةةةغوط ال مل وأن أعجاءه تفوق قدرات  

وتسج  ل  الإربا  والضيق جمي  تلك المااعر ت  و  ت ت ب د 

الإج ةةاد الوظيفي، كةةذلةةك وصةةةةةةول الموظف إلل مرحلةةة تجلةةد 

الماةاعر وفقدان الجان  الإنساني وم املة المرضل ب ريقة آلية 

ر ت  و  ت ت ب د وقاسةةةةةية و ب دل وجودهم جمي  تلك الماةةةةةاع

فقدان الاةة ور بال  صةةر الإنسةةاني، وإذا وصةةل لةة ور الموظف 

ن  أبأن  اير قادر علل ال  اء وتقديم الأفضةةةل لل مل والاةةة ور ب

فقد الدقة والإتقان والسرعة وعدل القدرة علل حل مااكل ال مل، 

وأن   لم ي قق الايء ال ثير في حيات  ال ملية جمي  تلك المااعر 

ب د تدني الإنجا  الاةةةةةخصةةةةةي، وفي حالة تجم ت ت  و  ت ت 

جمي  تلك الماةةةاعر والأحاسةةةيس لدى الموظف سةةةو  ي ون قد 

وصةةةةةةل لمرحلة الاحفراق الوظيفي، ومن ثم سةةةةةةو  تىثر علل 

مسةةفوى الأداء الف لي للموظف في تقديم الخدمة، ويمفد هذا الأثر 

علل مسةةةفوى جودة الخدمات الصةةة ية، وكذلك يخفلف مسةةةفوى 

حفراق علل الموظف تجةةاعةةا  لاخفلا  مسةةةةةةفوى درجةةة تةةأثير الا

الاحفراق الوظيفي لدى الموظف  مرتف ، مفوسةةةةةةط، م خفا(، 

وكةةةذلةةةك ل ةةةدد الموظفين المصةةةةةةةةابين بةةةالاحفراق الوظيفي في 

المسةةةةةفاةةةةةفل من إجمالي ال دد ال لي للموظفين، ومن ثم تسةةةةة ل 

الدراسةةةةةة ال الية إلل الف ر  علل حجم ونسةةةةةجة تأثير الاحفراق 

 علل مسفوى جودة الخدمات الص ية. وظيفي وأب ادهال
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 ظاهرة الاحتراق الوظيفي والعما في المستشفيات:-5

لةةاه ا  حي    د ظاهرة الاحفراق الوظيفي مرضةةا  عصةةريا  تص       

وترتجط هذه الظاهرة بمف ول أمرا  ال ضةةةةةةارة الفي تصةةةةةةي  

 ال ثيرين م ةا وذلةك من خلال الأ مةات المجفم يةة ال ةديدة، وهي

في م ظمات الأعمال  نات  الضغوط ال فسية الفي يوج  ا الإنسان

 خاصة الخدمية والفي تف امل م  مجموعة كجيرة من المسففيدين.

وكون ظةةةاهرة الاحفراق الوظيفي نةةةاتجةةة عن الضةةةةةةغوط       

الم  يةةة، وال ةةاملون في الم ن الإنسةةةةةةةانيةةة والاجفمةةاعيةةة عمومةةا  

ىثرات الفي من لأن ا يف رضون إلل مجموعة من الضغوط والم

الفأثير سلجا في أداه م، حي  يص د ال مل في المسفافيات من الم ن 

من  ا بالص جة والااقة لما تفسـةةةةةم ب  من خصاهح، وبما يرتجط 

واججات تفر  علل ال املين في ا أوضةةةةةةاعا  قد ت ون مصةةةةةةدرا  

للضةغوط ال فسية فقد توصلت ال ديد من الدراسات إلل أن ال ادر 

ن أكثر الم  يين ت رضةةةةةةةا للإعيةةاء الم  ي، وقةةد أيةةدت ال جي م

ب ا الدراسةةةات ال ربية هذه ال فاه  فقد ألةةةارت إلل أن الأطجاء 

والممرضةةةين ياةةة رون بدرجة عالية من القلق والاكفئاب مقارنة 

بغيرهم من ال ةةاملين في الم ن الأخرى لأن ةةةا م ن ذات طةةةاب  

فلفة ت وضغوط مخإنساني وت اوني ففظ ر في  ال ثير من الم وقا

كما يفوق   هو ويفوق    ت ول دون قيال الموظف بدوره الم لوب

 الآخرون.

ونظرا  لما تففضةةةةي  هذه الم  ة من مف لجات في الف امل م        

فئات مف وعة من الألخاس المرضل حي  يص د كل لخح حالة 

خاصةةةةةة تف ل  نم ا  خاصةةةةةا  من الخدمة والفدري  والمسةةةةةاندة 

خفا  وت وع ماة لات م وأمراض م وحدت ا أحيانا  علاوة علل ان

فقةد يولةد لةدى ال ةديد من ال املين الاةةةةةة ور بالإنجا  أو ال جال، 

الأمر الةةذ  من لةةةةةةةأنةة  أن يولةةد لةةدى هىلاء ال ةةاملين الاةةةةةة ور 

 ة والم  ية.بالضغوط ال فسي

ن وال ادر الإدار  في المسةةةةةةفاةةةةةةفيات وفةالأطجةاء والممرضةةةةةة

من الضغوط ال فسية والاجفماعية  يف رضون إلل درجات مفجاي ة

المف لقة بال مل، حي  ياةة رون بأن ج ودهم في ال مل لا ت ظل 

بالفقدير والثواب، لذلك فان ال مل في المسةفافيات يص د من الم ن 

م ن  د من الالفي تف لة  من الموظفين في ةا م ةامةا  كثيرة، ف ي تص 

 ا ب الضةاا ة الفي تفوفر في ا مصادر عديدة للضغوط، تج ل

الموظفين في ةةا اير راضةةةةةةين واير م مئ ين عن م  ف م، ممةةا 

تفرت  علي  آثار سةلجية ت   س علل كفاءة ذات م وتوافق م ال فسي 

والم  ي، مما قد يج ل م يظ رون اتجاهات سةةةةةةاخرة وماةةةةةةاعر 

قاسةةةةةةية تجاه الألةةةةةةخاس الذين يقدمون ل م الخدمات، وي ملون 

ارنف م بزملاه م الآخرين، نظرة سلجية تجاه المرضل إذا ما تم مق

 ين المرضةةل الذينوي رصةةون علل وجود مسةةافة كجيرة بي  م وب

 يف املون م  م.

فغالجا  ما يواج  مقدمو الخدمات الصةة ية وضةة يات قصةةوى في 

كفاح م الداهـةةةةةةةةةم ضةةةةد م اناة المرضةةةةل الذين يف فلون ب م، ف م 

يخضةةةةةة ون لل ةةة ء ال مي للم  ةةةة وأيضةةةةةةةةا  ل عجةةةاء الف ريةةةة 

ويف ر  ال ةةاملون في  (.14:2014-13بفسةةةةةةةال،إ ةةاليةةة  والانف

 امل هياالمسفافيات لأنواع مف وعة من ال و

 م ثفا  وموج ا  لخدمة الآخر. ال مل في ا ب ون  عملا   يفسم-1

ال مل االجا  في مواقف مف مة بانف الات لةةةةةةفل مثل القلق  يفم-0

 والخو  والفوتر، والارتجةةا  وال ةةدوانيةةة، وكةةذلةةك مواقف ت ف 

رجة من الآثار ماةةةةة لات لةةةةةديدة الف وع تف ل  المواج ة بأقل د

 الجانجية السلجية.

ال مةةل في ةةا لسةةةةةةةاعةةات طويلةةة يوميةةا ، يواجةة  الأطجةةاء  يمفةةد-7

ث ةاءها أنواعا لةةةةةةفل من الأمرا  أن والإداريون ووالممرضةةةةةة

والأعرا  والماةةةةةة لات، وال وادث ال ةةارهةةة إلل درجةةة أن م 

 مواقف ال ياة والموت في كل يول. ي ادون أن يف املوا م 

ال جي يفضةةمن الف امل م  ال الات المرضةةية ال ارهة  ال مل-4

أو ال الات ال اجمة عن ال وادث سواء أكانت هذه ال الات مقيمة 

بالمسفافل أو قادمة من الخارج، فان وجود حالات طجية ت ر  

ة اافجفي ةا أفراد مةا إلل الخ ر تفسةةةةةةج  في تغيرات مفاجئة أو م

 تف ل  تدخلا طجيا  سري ا .

الاسةةةةةةفةةةدعةةةاء الفور ، والفي تميز ال مةةةل ال جي  واججةةةات-2

الجراحي في حةةالات ال وار ، ذلةةك بةةالإضةةةةةةافةةة إلل أن ظ ور 

الضةةةةةةغط ع ةةةد ال جيةةة  الجرال، قةةةد يفزامن م  المواقف الفي 

يفوجةة  في ةةا اتخةةاذ قرارات م ةةاسةةةةةةجةةة بقةةدر كجير من الثجةةات، 

 ة وب ل دقة.لفزال بف فيذها مجالروالا

حداث الموت وأخيرا  وليس آخرا  تا ل المواج ة المف ررة لأ -6

واحدا  من أهم مصادر الضغط ال فسي في جمي  حالات الممارسة 

ال جيةة، ول ن يزداد ع ء الضةةةةةةغط ع دما يسةةةةةةف فد ال جي  كل 

وسةةةاهل  في الفغل  علل المر  ويفسةةةرب إلي  الاةةة ور بال جز 

يزداد ع ةدما ياةةةةةة ر أن ما يف ل   عن السةةةةةةي رة أو الف  م، كمةا

م دود الفأثير أو ع دما ي ون المريا ت ت وطأة م اناة لةةةةديدة 

أو ع ةةدمةةا ي ون عرضةةةةةةة للموت، ففي مثةةل هةةذه ال ةةالات ي ون 

، وفي هذا الخصةةوس أةالضةةغط الذ  يق  علل ال جي  ألةةد وط

يقول  سةةةةيمونفون(ا أن ممارسةةةةة م  ة ال   من المم ن أن ت د 

   227:2013). رس ا  يوسف، وم د ،من ص ة من يما

 

 الدراسة الميدانية المبحث الثالث

يف ةاول هةذا المج ة  الجةانةة  ال ملي للةدراسةةةةةةة من حية  ال رق 

والإجراءات المفج ة في اخفجار فرضةةةةيات الدراسةةةةة وعلل ال  و 

 الآتيا

 أولاً: الطرق والإجرا ات



()عدد خاص بأبحاث المؤتمر العلمي الرابع لجامعة البيضاء 0202 (4)العدد  (5)المجلد  -مجلة جامعة البيضاء     

  

Albaydha University Journal 5 (4), 2023 0006 

 

 الدراسة:وعينة مجتمع -0

يفمثل مجفم  الدراسةةةةةةة من جمي  الموظفين مجفم  الدراسةةةةةةةا  -أ

ال ةاملين في المسةةةةةةفاةةةةةةفيةات ال  ومية بم افظة إب وهيا هيئة 

مسةةةفاةةةفل الثورة ال ال، مسةةةفاةةةفل ناصةةةر، ومسةةةفاةةةفل الأمومة 

وال فولة، ومسةةفاةةفل ججلة، ومن أصةة اب الفخصةةصةةات الآتيةا 

الأطجةةةاء، الممرضةةةةةةين، الإداريين، حيةةة  بلغ عةةةدد الموظفين 

( موظفا ، وكذللك تاةةمل الدراسةةة علل المرضةةل 1349ال املين  

المرقدين في تلك المسةفاةفيات، حي  بلغ عدد المرضل المرقدين 

، وب سةة  الجدول الفالي يفضةة  ( مريضةا  795في المسةفاةةفيات  

عدد الموظفين في كل مسةةةةةفاةةةةةفل وكذلك عدد المرضةةةةةل وعلل 

 ال  و الآتيا

 

 

 الموظفين والأسرة لكا مستشفى حكومي في مجتمع الدراسةعدد ( 0جدول )

 الأسرة عدد عدد الموظفين  المستشفى رقم الطبقة

 381 592 1 هيئة مستشفى الثورة 1

 192 507 2 الأمومة والطفولة ومستشفى ناصر 2

 222 250 1 م. جبلة 3

 795 1349 الإجمالي

 ل2020المصدرا من إعداد الجاح  ب اء علل الجيانات الفي حصل علي ا من المسفافيات خلال ال ال            

 م 2020خلال العام  الدراسة عدد الموظفين )الأطبا ، الممرضين، الإدار:ين( في مستشفيات مجتمع( 0)جدول

 النسبة إجمالي  بنسبة إداري  بنسبة ممرضين بنسبة الأطبا  عدد المستشفى

 44% 592 %42 253 %40 156 %41 183 الثورة

 22% 301 %05 155 %00 79 %04 87 الأمومة

 15% 206 %05 94 %1 31 %00 81 ناصر

 19% 250 %02 125 %01 106 %5 19 جبلة

 100 139 022 627 022 372 022 370 الإجمالي

 ل2020المصدرا إعداد الجاح  ب اء علل الجيانات الفي حصل علي ا من المسفافيات خلال ال ال 
 هماا عي ة الدراسة من عي فين اير مفجانسفين في المسفافيات م ل الدراسةت ونت  فقد الدراسةا عي ة-ب

حي  كانت حجم ال ي ة علل مسةةةفوى المسةةةفاةةةفل ، موظفا  ( 297تفمثل بالموظفين ال املين بالمسةةةفاةةةفيات والذين بلغ عددهم   :ال ي ة الأولل

 حس  الجدول الفاليا 

 حجم العينة على مستوى المستشفى في الطبقة للفئة الأولى )للموظفين(( 2جدول )

 ل 2020المصدرا من إعداد الجاح  ب اء علل الجيانات الفي حصل علي ا من المسفافيات خلال ال ال

 االجدول الآتيحس   كانت ال فاه  لاسفجانة الموظفين (7 وبيانات الجدول رقم  (0( و 1  الجدول رقم ومن    

      مستشفى )أطبا ، ممرضين، إدار:ين(حجم العينة الفعلية للموظفين داخا كا ( 4جدول )

 إجمالي إداري ممرض طبيء الوظيفة

 الثورة
=130×183÷592 =130×156÷592 =130×253÷592 

022 
41 25 54 

 الأمومة
87÷301×66= =66×79÷301 =66×183÷301 

66 
02 18 01 

 حجم العينة عدد الموظفين رقم المستشفى سم المستشفىا المد:ر:ة رقم الطبقة

 130 592 1 الثورة الظهار 1

 66 301 2 الأمومة المشنة 2

 46 206 3 ناصر المشنة 2

 55 250 4 جبلة جبلة 3

 297 1349 الإجمــــــــالي
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 ناصر
=46×81÷206 =46×31÷206 =46×94÷206 

46 
01 1 00 

 جبلة
=55×19÷250 =55×106÷250 55×125÷250= 

55 
1 00 06 

 011 022 10 15 جماليإ

 ل2020المصدرا من إعداد الجاح  ب اء علل الجيانات الفي حصل علي ا من المسفافيات خلال ال ال 

داخل كل مسفافل  أطجاء، ممرضين، إداريين( ل ل مسفافل، والذين سيفم تو ي  الاسفجانة يفض  من الجدول حجم ال ي ة الف لية للموظفين 

 علي م في هذه الدراسة.

ل اواهية الجسي ة، ال ي ة ا الم ونة من المرضةل المرقدين في المسفافيات فقد تم اخفيارهم بأسلوب من ال ي ة الفئة الثانية اأم الثانية:العينة 

( من %32( مريضةةةا يمثل المجفم  الذ  سةةة جت م   ال ي ة ب سةةةجة مئوية  795( مريضةةةا من إجمالي  260  حي  تم سةةة   عي ة لةةةملت

 مجفم  الدراسة، كانت ال فاه  علل ال  و الآتيا

 N =260حجم العينة على مستوى المستشفى في الطبقة للفئة الثانية )للمرضى(( 5جدول )

 م0202الباحث بنا  على البيانات التي حصا عليها من المستشفيات خلال العام  المصدر: من إعداد 

 المرقدين في يفض  من الجدول حجم عي ة الدراسة الف لية لم ور جودة الخدمات الص ية علل المرضل

مسةفاةفيات م افظة إب  هيئة مسةفاةفل الثورة، مسةفاةفل الأمومة وال فولة، مسةفاةفل ناصةر، مسةفاةفل ججلة( حي  تم س   عي ة لملت 

 الذ  س   م   ال ي ة.( مريضا  يمثل المجفم  795( مريضا  من إجمالي  260 

 من أجل ب اء أداة لجم  الجيانات من عي ة الدراسة  الموظفين، المرضل(، فقد اعفمد الجاح  علل الأدوات الآتيةا إعداد وأصميم الأداة:-0

فالي يفضةة  الجدول الومن  تم ت ديد المفغيرات المف لقة بالاحفراق الوظيفي بالاعفماد علل الدراسةةات السةةابقة، مقياس للاحتراق الوظيفي-أ

 أب اد وعدد الفقرات لمفغير الاحفراق الوظيفي وعلل ال  و الآتيا 

 أوز:ع الفقرات لأبعاد الاحتراق الوظيفي( 6جدول )

 عدد الفقرات المتغيرات للدراسة م

 10 الإجهاد الوظيفي 1

 7 فقدان الشعور بالعنصر الإنساني 2

 8 أدني الإنجاز الشخصي 3

 25 الإجمالي 

 المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل الدراسات السابقة
وعلل ال  و الاحفراق الوظيفي  المقياس ل ل ب د من أب اددرجات ( تم ت ديد 1191و ميلف ا جاكسةةةةون عال  ما سةةةةلا   ومن خلال مقياس

 الآتيا
 للاحتراق الوظيفي Maslachدرجات مقياس ما سلاك  (1)جدول 

 

 

 

 

 

 (Maslach and Jackson,1981:99-111) المصدرا من إعداد الجاح 

 الصحيةجودة الخدمات مقياس -ب

 حجم العينة عدد المرضى اسم المستشفى المد:ر:ة رقم الطبقة

 381×260÷123=795 381 الثورة الظهار 1

 120×260÷40=795 120 الأمومة المشنة 2

 72×260÷24=795 72 ناصر المشنة 2

 222×260÷73=795 222 جبلة جبلة 3

 260 795 الإجمالي

 احتراق مرأفع احتراق متوسط احتراق منخفض الأبعاد

 ( 50-34) ( 33-17) ( 16-1) الإجهاد الوظيفي

 ( 35-24) ( 23-12) (11-1) فقدان الشعور بالعنصر الإنساني

 ( 13-1) (27-14) ( 40-28) أدني الإنجاز الشخصي
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ضةةةةة  أب اد وعدد الفرات لمفغير جودة والجدول الفالي يومن  من الدراسةةةةةات السةةةةةابقة تم ت ديد الأب اد المف لقة بجودة الخدمات الصةةةةة ية،

 الخدمات الص ية وعلل ال  و الآتيا

 أوز:ع فقرات أبعاد جودة الخدمات الصحية( 1)جدول

 عدد الفقرات المتغيرات للدراسة م

 9 الاعتماد:ة 1

 7 الاستجابة 2

 8 التوكيد 3

 7 التعاطف 4

 9 الأشيا  الملموسة 5

 40 الإجمالي 

 بالاعفماد علل الدراسات السابقة المصدرا من إعداد الجاح 

داهل بتم اسةةةةفخدال الم ادلة الآتية لف ديد الفئات المخفلفة لاسةةةةفجابات أفراد ال ي ة علل فقرات المقياس في إطار كل مفغير، وذلك من خلال 

 اير موافق بادة(ا –اير موافق -م ايد  –موافق  –الإجابة وفق مقياس لي رث الخماسي  موافق بادة 

 غير موافق بشدة غير موافق محا:د موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 

 

 

 

 
( إلل أقل رقم في المقياس يم ن ت ديد الخمسةةةة المسةةةفويات الفي يم ن من خلال ا ت ديد مسةةةفوى تقييم أفراد ال ي ة لفقرات 2(80.وباضةةةافة

 الآتيامقياس جودة الخدمات الص ية في الخمسة الم اورا الاعفمادية، الاسفجابة، الفوكيد، الف اطف، الملموسة، وذلك علل ال  و 

 اير موافق بادة 1.8)وأقل من 1الاتجاه الأولا  من  

 اير موافق 2.6)وأقل من  1.8الاتجاه الثانيا  من  

 ( م ايد3.40وأقل من  2.6الاتجاه الثال ا  من  

 موافق 4.2)وأقل من  3.4 الاتجاه الراب ا  من 

 موافق بادة5)حفل  4.2الاتجاه الخامسا  من  

 علل ال  و الآتيا حي  كانت ال فاه  لقيمة ألفا كرونجاخ الدراسةثبات وصدق أداة -2

 ختبار معاما الثبات والصدق لأدوات الدراسةا (1)جدول

 معاما الصدق قيمة إلفا كرو نباخ )معاما الثبات( عدد الفقرات البعد أداة الدراسة

 الاحتراق الوظيفي

 0.922 0.851 10 الإجهاد الوظيفي

 0.905 0.819 7 الإنسانيفقدان العنصر 

 0.912 0.831 8 أدني الإنجاز الشخصي

 0.883 0.780 25 الأبعاد ككا

جودة الخدمات 

 الصحية

 0.934 0.872 9 الاعتماد:ة

 0.938 0.879 7 الاستجابة

 0.945 0.893 8 التوكيد

 0.920 0.847 7 التعاطف

 0.907 0.822 9 الأشيا  الملموسة

 0.973 0.947 40 الأبعاد ككا

 لspss)2020المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي 

 المدى= 
الأدنى الحد –لحد الأعلى ا   

 الحد الأعلى 

= المسافة       
1-5 

5 

= 4 

5 
0.8= 
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أن قيمةة م ةامل ألفا كرونجاخ  م امل الثجات(  يظ ر من الجةدول

علل المسةةةفوى ال لي لاسةةةفجانة جودة الخدمات الصةةة ية تسةةةاو  

تقفرب من الواحد الصةةة ي  مما وهي قيمة مرتف ة جدا  0.947) 

 يدل علل  يادة مصداقية الجيانات.

لفا كرو نجاخ  م امل الثجاث( علل أكمةا يفضةةةةةة  أن قيمةة م امل 

وهي  0.780) المسةةةةةةفوى ال لي لمقياس الاحفراق الوظيفي بلغ 

 يدل علل  يادة مصداقية الجيانات.قيمة مرتف ة مما 

ت لج د بلغ فقدأمةا بال سةةةةةةجة ل ل ب د من أب اد الاحفراق الوظيفي 

ولج ةةد فقةةدان الاةةةةةة ور بةةال  صةةةةةةر  0.851)الإج ةةاد الوظيفي  

(، 0.831ولج د تدني الإنجا  الاةةةةخصةةةةي   0.819)الإنسةةةةاني  

ن أعلل م ةامةل ثجات هو لج د الإج اد الوظيفي والذ  بلغ أحية  

( 0.831والذ  بلغ   ( يلي  ب د تدني الإنجا  الاةةخصةةي0.851 

 (.0.819ثم ب د فقدان الا ور بال  صر الإنساني والذ  بلغ  

وعلل مسفوى الأب اد الخاصة بجودة الخدمات الص ية فأن قيمة 

( ولج ةةد الاسةةةةةةفجةةابةةة 0.872ألفةةا كرو نجةةاخ لج ةةد الاعفمةةاديةةة  

( 0.847( ولج ةةةد الف ةةةاطف  0893  ( ولج ةةةد الفوكيةةةد0.879 

( حي  أن أعلل م امل ثجات هو 0.822سة  ولج د الألياء الملمو

( يلي  ب د الاسةةةةةةفجابة والذ  بلغ 0.893لج د الفوكيد والذ  بلغ  

( ثم ب د الف اطف 0.872( ثم ب د الاعفمادية والذ  بلغ  0.879 

( في حين أن أقل م امل ثجات هو ب د الألياء 0.847والذ  بلغ  

م امل الصةةدق كذلك يفضةة  أن  (.0.822الملموسةةة والذ  بلغ  

( وذلك لمقياس الاحفراق الوظيفي في حين أن 0.883يسةةةةةةاو   

م امل الصةةةةةةدق لاسةةةةةةفجانة جودة الخدمات الصةةةةةة ية يسةةةةةةاو  

مما يدل علل أن المقياس والاسةةةفجانة تفصةةةف بالثجات  (.0.973 

 ف ليلوالصةةةةدق ال جيرين مما ي قق أارا  الدراسةةةةة ويج ل ال

 الإحصاهي سليما  ومقجولا .

 ساااة:للدرا لعينة رض ومناقشاااة نتائج التحليا الوصااافيعثانياً: 

نظرا  لأن الدراسةةةةة اعفمدت علل عي فين اير مفجانسةةةةفين فقد تم 

 توصيف ل ل عي ة علل ال  و الاتيا

 :وصف خصائص العينة الأولى للاحتراق الوظيفي)الموظفين(-أ

 حي  كانت ال فاه  علل ال  و الآتيا

 :وصف خصائص العينة الأولى للاحتراق الوظيفي)الموظفين( (02)جدول

 لspss ،)2020المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  

 نجد خصاهح نجد الآتيا من الجدول

حي  بلغ عدد  تو ي  أفراد عي ة الدراسةةةةةة حسةةةةة  مفغير ال وع-

( من إجمالي ال ي ة، وبلغ %58( موظفةا  ب سةةةةةةجةة  170الةذكور  

( من إجمالي ال ي ة، %42( موظفةة ب سةةةةةةجةة  124عةدد الإنةاث  

في المسةةةفاةةةفيات مفقارب من  وم   فان نسةةةجة الذكور إلل الإناث

حي  ال دد وهذا مىلةةةر علل أن المرأة أصةةةج ت لةةةري ة الرجل 

  ةفي ال مل وبالخصوس في مجال المسفافيات والخدمات الص ي

جة أعلل نسحي  ، تو ي  أفراد عي ة الدراسةة حس  مفغير ال مر-

( فقد 34إلل 25تراوحت أعمارهم من  كةانةت لمن  نللمسةةةةةةفجيجي

(، ومن % (43موظفةةا  وموظفةةة، ب سةةةةةةجةةة  (125)بلغ عةةددهم 

موظفةةةا  (107) ( فقةةةد بلغ عةةةددهم  44إلل  35أعمةةةارهم من  

( من أفراد ال ي ة، ومن أعمارهم %36وموظفة وب سةةةةةةجة بلغت  

موظفةا  وموظفة ب سةةةةةةجة  (31)( فقةد بلغ عةددهم  25من  أقةل من

ن أدنل نسةةةةةةجة لل ي ة كانت للفئة أ( من أفراد ال ي ةة، حي  11% 

 النسبة العدد الفئة الد:مغرافية الخصائص النسبة العدد الفئة الد:مغرافية الخصائص

 النوع
 51 014 ذكور

 الوظيفي المستوى

 42 124 مختص

 21 61 رئيس قسم 40 004 إناث

 العمر

 22 66 مد:ر إدارة 00 20 05أقا من 

 5 15 مد:ر عام 42 005 05-24

 10 28 أخرى 26 021 25-44

 00 20 فيكثر45

 سنوات الخبرة

 22 66 5أقا من 

 الحالة الاجتماعية

 26 76 9إلى  5من  60 014 متاوج

 27 78 10- 14 22 11 عازب

 25 74 فاكثر 15 6 01 مطلق

 0 5 أرما

 الوظيفة

 29 86 طبيء

 المؤها العلمي

 29 85 ممرض 0 5 و:كتء:قرأ 

 42 123 إداري 00 20 ثانو:ة

 22 11 دبلوم

 اليومية ساعات العما

 31 91 ساعة 6أقا من 

 50 146 ساعة 8إلى  6من  41 004 بكالور:ا

 19 57 ساعات فيكثر9 1 04 ماجستير
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موظفا   (31)عةامةا  فةأكثر( حية  بلغ عددهم  45أعمةارهم   الةذين

ن ال سةةةة  مفقاربة فيما أ(، يفضةةةة  %11وموظفة ب سةةةةجة بلغت  

بي  ا، مما ي  ي فرصة في اسف را  كافة الفئات ال مرية وبيان 

 مسفوى ل ورهم بالاحفراق الوظيفي.

ي  ح تو ي  أفراد عي ة الدراسة حس  مفغير ال الة الاجفماعية،-

( من %62وموظفة، ب سةةةةجة   موظفا   (184)عدد المفزوجين  بلغ

موظفةةا  وموظفةةة، ب سةةةةةةجةةة  (88)أفراد ال ي ةةة، وبلغ عةةدد ال زاب 

( موظفةةة، (17( من أفراد ال ي ةةة، وبلغ عةةدد الم لقةةات 30% 

موظفات،  5( من أفراد ال ي ة، بي ما بلغ عدد الأرامل %6ب سجة  

ر ال فاه  أن ال سجة لمفغي( من أفراد ال ي ة، يفض  من %(2ب سجة 

ال ةةالةةة الاجفمةةاعيةةة طجي يةةة وب ةةدود مقجولةةة في هةةذا الق ةةاع من 

 ال مل، ربما ت ود إلل ارتفاع نسجة الوعي الثقافي في هذه الجيئة.

 حي ، تو ي  أفراد عي ة الدراسةةةةة حسةةةة  مفغير المىهل ال لمي-

موظفا  وموظفة، ب سةةةةةةجة (114) بلغ من لدي م مىهل ب الوريوس 

 (89)( من أفراد ال ي ةة، وبلغ عةدد من لةدي م مىهل دبلول %(48

( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد من %(30موظفةا  وموظفة، ب سةةةةةةجة 

موظفةةا  وموظفةةة، ب سةةةةةةجةةة  (32)ي ملون مىهةةل الثةةانويةةة ال ةةامةةة 

( من أفراد ال ي ةة، وعةدد من ي ملون مىهةل الماجسةةةةةةفير 11% 

د ال ي ة، بي ما بلغ ( من أفرا%9( موظفا  وموظفة، ب سةةةةةةجة   (27

( من أفراد ال ي ة، يفضةةة  %9(، ب سةةةجة  2عدد من يقرأ وي ف   

أن اةالجية أفراد ال ي ة من حملت مىهل ب الوريوس والدبلول وأن 

اةةالجيةةة أفراد ال ي ةةة من حملةةة الاةةةةةة ةةادات ممةةا ي ز  في عر  

 آراه م حول الا ور بالاحفراق الوظيفي بدقة ودراية .

 ،الدراسةةةةةة حسةةةةة  مفغير المسةةةةةفوى الوظيفيتو ي  أفراد عي ة -

موظفا  وموظفة، ب سةةةةةةجة (124) حي  بلغ عدد من المخفصةةةةةةين 

( من أفراد ال ي ةةةة، وهةةةذا ي ود إلل أن طجي ةةةة الم ةةةال 42% 

والأعمال الم لوب تأديف ا في المسةةةةفاةةةةفيات، حي  تف ل  عددا  

كجيرا  من المخفصين سواء في الجان  ال جي  الممرضين( أل في 

ن  الإدار   المخفصةين في الإدارات أو الأقسال(، وبلغ عدد الجا

( من أفراد %22موظفا  وموظفة، ب سةةةجة   (66)مدراء الإدارات 

( موظفا  وموظفة، ب سةةةجة (61ال ي ة، وبلغ عدد راسةةةاء الأقسةةةال 

( موظفةةا  12( من أفراد ال ي ةةة، وبلغ عةةدد مةةدراء ال مول  21% 

ي ة، وبلغ م  م ت ت مفغير ( من أفراد ال %5وموظفة، ب سةةةةةةجة  

( من أفراد %10موظفةةا  وموظفةةة، ب سةةةةةةجةةة   (28)أخرى عةةدد 

ال ي ة، حي  تم وضةةةةة  هذا الج د من أجل م رفة مدى اسةةةةةفمرار 

الفرقي والانفظال بالفدرج الإدار  في المسةةةفاةةةفيات، هذه ال سةةة  

تةةدل علل ت وع أفراد ال ي ةةة في المسةةةةةةفوى الوظيفي ممةةا ي  ي 

مةةدى لةةةةةة ورهم بةةالاحفراق الوظيفي  فرصةةةةةةةة في اسةةةةةةف را 

 والفروق بين كل مسفوى وظيفي عن المسفوى الآخر.

  حي، تو ي  أفراد عي ة الدراسةةة حسةة  مفغير سةة وات الخجرة -

موظفةةا  (78) سةةةةةة ةةة( 14 إلل  10بلغ عةةدد من لةةدي م خجرة  من 

( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد من لدي م %27وموظفة، وب سةةةةةةجة  

موظفةا  وموظفةة، وب سةةةةةةجة  (76)سةةةةةة وات(  9إلل  5خجرة  من 

 15( من أفراد ال ي ةةة، وبلغ من لةةدي م خجرة مرتف ةةة  من 26% 

( من أفراد %25موظفا  وموظفة، وب سةةةةةةجة   (74)سةةةةةة ة فأكثر( 

سةةةة وات(  5ال ي ة، وبلغ عدد من لدي م خجرة م خفضةةةةة  أقل من 

(، نلاحظ أن هذه ال فيجة %22موظفا  وموظفة، وب سةةةةةةجة   (66)

  أن ه ا   نوعا  من الفوا ن المقجول لدى أفراد ال ي ة حي  توض

أن عةدد أفراد كةل فئة  تجاعا  لمفغير سةةةةةة وات الخجرة مفقارب في 

ال دد وال سةةجة، مما ي  ي فرصةةة باسةةف را  كافة الموظفين من 

 .حي  مسفوى الخجرة وبيان مسفوى ل ورهم بالاحفراق

تو ي  أفراد ال ي ة حس  مفغير الوظيفة، تو عت عدديا ونسجيا   -

موظفا  وب سةةةجة  (123)بصةةةورة مففاوتة، حي  بلغ عدد الإداريين 

طجيجةا  وطجيجة  (86)( من أفراد ال ي ةة، وبلغ عةدد الأطجةاء 42% 

 (85)( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد الممرضةةةةةةين %29وب سةةةةةةجة  

أفراد ال ي ة، وهذه ال فيجة  ( من%29ممرضةا  وممرضةة ونسجة  

تظ ر أن عةةةدد الموظفين في الجةةةانةةة  الإدار  مرتف ةةةة، وهي 

ال فيجة بسةةةج  الفوظيف ال اةةةواهي أو نفيجة ل وع السةةةياسةةةة الفي 

تفج  ةا الةدول ال ةامية في الفخفيف من الج الة ت ت مظلة  الج الة 

المق  ةةة(، كةةذلةةك من الفو ي  نسةةةةةةف ي  الف ر  علل الفروق في 

الا ور بالاحفراق الوظيفي بين كل فئة وظيفية  الأطجاء،  مسفوى

 والممرضين، والإداريين(.

ن أتو ي  أفراد ال ي ة حس  مفغير ساعات ال مل اليومية، حي  -

ساعات يوميا ( حي  بلغ  8إلل  6نصف أفراد ال ي ة ي ملون  من 

( من أفراد ال ي ة، %50موظفا  وموظفة وب سةةةجة  (146) عددهم 

( (91سةةةةةةةاعةةات( بلغ عةةددهم  6دد من ي ملون  أقةةل من وبلغ عةة

( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد من %(31موظفا  وموظفة وب سةةةةةةجة 

موظفا  وموظفة  (57)سةةةةةةاعات( بلغ عددهم  9ي ملون  أكثر من 

( من أفراد ال ي ةةة، وهةةذه ال فيجةةة ت  س نظةةال %19وب سةةةةةةجةةة  

ومن الم ةاوبةات واخفلا  مواقيت ال مل داخل المسةةةةةةفاةةةةةةفيات، 

الفو ي  نسةةةةةةف ي  الف ر  علل الفروق في مسةةةةةةفوى الاةةةةةة ور 

بالاحفراق الوظيفي ب اء  علل حجم سةةةةةاعات ال مل اليومية ونظال 

 الم اوبات في المسفافيات.

 الثانية جودة الخدمات الصااااااحية وصااااااف خصااااااائص العينة-ب

 :(رضى)الم

 حي  كانت ال فاه  علل ال  و الآتيا     

 ثانية لجودة الخدمات الصحية)المرضى(:وصف خصائص العينة ال (00جدول)
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 لspss ،)2020المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  

 من الجدول نجد الآتيا

تو ي  أفراد ال ي ة حسةةةةةة  مفغير ال وع، حي  بلغ عدد الذكور -

( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد %58  ( مريضةةةةةا ، وب سةةةةةةجة123 

( من أفراد ال ي ة، هذه %42( مريضةةةةةةة، وب سةةةةةةجة  90الإناث  

ال سةةةجة بين ال وعين ت  ي فرصةةةة لم رفة أراء كلا ال وعين في 

سةةفاةةفيات م ل مسةةفوى جودة الخدمات الصةة ية المقدمة في الم

 الدراسة.

ن تراوحةةت أمر، حيةة  تو ي  أفراد ال ي ةةة حسةةةةةةة  مفغير ال  -

مريضةةةةةةةا   (71)عةةامةةا( بلغ عةةددهم  34إلل  25أعمةةارهم من  

( من أفراد ال ي ة،   ومن أعمارهم من %(33ومريضةة، وب سجة 

مريضةا  ومريضةةة، وب سةةجة  (69)عاما ( بلغ عددهم  44إلل  35 

سةةةةةة ةة فأكثر( بلغ  45( من أفراد ال ي ةة، ومن أعمةارهم  32% 

( من أفراد %19مريضةةةةةا  ومريضةةةةةة، وب سةةةةةجة   (40)عددهم 

 (33)سةةةةةة ةةة( بلغ عةةددهم   25ال ي ةةة، ومن أعمةةارهم  أقةةل من 

( من أفراد ال ي ة، من خلال %16مريضةةا  ومريضةةة، وب سةةةجة  

ذلك نجد أن ال سة  مفقاربة، مما ي  ي فرصة بم رفة كافة آراء 

الفئةةات ال مريةةة وبيةةان رأي م حول مسةةةةةةفوى جودة الخةةدمةةات 

 في المسفافيات م ل الدراسة. ص يةال

تو ي  أفراد ال ي ة حسةةةةة  مفغير م ان الإقامة، حي  بلغ عدد  -

مريضةةةةا  ومريضةةةةة، وب سةةةةجة  (124)من هم مقيمون في المدي ة 

( من أفراد ال ي ةةة، وبلغ عةةدد من هم قةةادمون من الريف 58% 

( من أفراد ال ي ة، %42مريضةةةةةا  ومريضةةةةةة، وب سةةةةةجة   (89)

مفقاربة وهذا مما ي ز  الاطلاع علل الفروق  نلاحظ أن ال سةةةةةجة

عن  اأن وجدت بين سةة ان المدي ة وسةة ان الريف وي  ي مىلةةر  

 .ةمسفوى الخدمات الص ية المقدم

حول متغيرات عرض وأحليااا ارا  عينااة الاادراسااااااااة ثااالثاااً: 

 الدراسة:

لف ليةل وعر  مفغيرات الةةدراسةةةةةةة الاحفراق الوظيفي وجودة 

 كانت ال فاه  علل ال  و الآتياالخدمات الص ية فقد 

 الدراسة لمتغير الاحتراق الوظيفيعرض وأحليا ارا  عينة  -أ

من أجةةل الإجةةابةةة علل السةةةةةةىال الأولا مةةا مسةةةةةةفوى الاحفراق 

فقد  ،الوظيفي لدى الموظفين بالمسفافيات ال  ومية بم افظة إب

 كانت ال فاه  علل ال  و الآتيا

 لعينة واحدة على الاحتراق الوظيفي Tاختبار  نتائج (00)جدول

 مستوى الدلالة درجات الحر:ة tقيمة  الانحراف المعياري المتوسط الحسابي قيمة الاختبار المتغير

 * 0.022 293 42.981 3.622 26.08 17 الاحتراق الوظيفي

 لspss،)2020الإحصاهي  المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل 

 (0.05قل من  أ*مسفوى الدلالة الإحصاهية    

 المفوسط ال سابي للاحفراق الوظيفيأن ( 10من الجدول  يفض  

( وهي أعلل قيمة 17الثابفة   وتم مقارنف  بالقيمة (06.29  قد بلغ

 االأب اد الثلاثة، ويفض  أن ه ا  فروق   المفوسط فيدنيا للمسفوى 

ذات دلالة إحصةةةاهية بين المفوسةةةط ال سةةةابي للاحفراق الوظيفي 

أعلل قيمة دنيا للمسةةةةةةفوى المفوسةةةةةةط  (17)م  القيمة  (26.08)

لصةةال  مفوسةةةط الاحفراق الوظيفي ع د مسةةةفوى دلالة إحصةةةاهية 

، وعلي  فان مسةةةةةةفوى الاةةةةةة ور 0.05)( وهي أقل من  (0.000

فراق الوظيفي لةةةدى الموظفين  الأطجةةةاء، الممرضةةةةةةين، بةةةالاح

،  وبال سةةةةةةجة لأب اد الاحفراق بدرجة مفوسةةةةةة ة الإداريين( ظ ر

 احس  الجدول الفالي  الوظيفي فقد كانت ال فاه 

 أبعاد الاحتراق الوظيفي أوز:ع أفراد العينة على  (02)جدول

 النسبة العدد الفئة الخصائص الد:مغرافية

 النوع
 58 123 ذكور

 42 90 إناث

 العمر

 16 33 25أقا من 

 33 71 34إلى  25من 

 32 69 44إلى  35من 

 19 40 سنة فيكثر45

 مكان الإقامة
 58 124 المد:نة

 42 89 الر:ف

 عدد مرات الا:ارة

 27 57 مرة

 41 89 نامرأ

 32 67 ثلاث مرات
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 52-24 احتراق مرأفع 22-01 احتراق متوسط 06-0 احتراق منخفض دلالة مستوى الشعور البعد

 الإجهاد الوظيفي

 026 014 4 العدد

 26 60.6 0.4 النسبة

 22.16 المتوسط الحسابي

 1.210 الانحراف المعياري

فقدان الشعور 

 بالعنصر الإنساني 

  02 021 62 العدد

 1.1 10.0 21.1 النسبة

 15.96 المتوسط الحسابي

 5.59 الانحراف المعياري

أدني الإنجاز 

 الشخصي

 0 46 041 العدد

 2.2 05.1 14 النسبة

 20.61 المتوسط الحسابي

 4.122 الانحراف المعياري

 لspss،)2020المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  

يفضةةةةةة  لةةةةةة ور أفراد ال ي ةةة لأب ةةاد الاحفراق  جةةدولالمن     

 الوظيفي وعلل ال  و الآتيا

أفراد ال ي ةةة ي ةةانون من  أن يفضةةةةةة  ب ةةد الإج ةةاد الوظيفيا -

ب د الإج اد الوظيفي، حي  أن المفوسةةةةةةط احفراق مفوسةةةةةةط في 

( وهي تق  ضمن مسفوى الا ور (30.96ال سابي للج د يساو  

الموظفين ممن لةةدي م احفراق (، وبلغ عةةدد 33-17المفوسةةةةةةط  

( من أفراد %62.6( موظفا  وموظفة، وب سةةةةةجة  184مفوسةةةةةط  

( موظفةةةا  106ال ي ةةةة، وبلغ عةةةدد من لةةةدي م احفراق مرتف   

( من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد الموظفين %36وموظفة، وب سةةةةجة  

( موظفين وموظفةةات، وب سةةةةةةجةةة 4ممن لةةدي م احفراق م خفا  

 .ة( من أفراد ال ي 1.4% 

ن أن أفراد ال ي ة ي انوبعد فقدان الشااعور بالعنصاار الإنساااني:  

ب د فقدان الاةة ور بال  صةةر الإنسةةاني،  احفراق مفوسةةط في  من

وهي تق  ضمن  (15.96)حي  المفوسةط  ال سابي للج د يساو  

(، وبلغ عدد 23-12مسةةةةةفوى الاةةةةة ور بالاحفراق المفوسةةةةةط   

( موظفا  وموظفة، 209الموظفين ممن لةدي م احفراق مفوسةةةةةةط  

( من أفراد ال ي ةةة في ب ةةد فقةةدان الاةةةةةة ور %71.1وب سةةةةةةجةةة  

بةال  صةةةةةةر الإنسةةةةةةاني، وبلغ عةدد الموظفين ممن لدي م احفراق 

( من أفراد % 21.1، وب سةةةةةةجة  ة( موظفةا  وموظفة62م خفا  

( موظفا  وموظفة، 23ال ي ة، وبلغ عدد من لدي م احفراق مرتف   

 .ال ي ة( من أفراد %7.8وب سجة  

اق من احفر أن أفراد ال ي ة ي انونبعد أدني الإنجاز الشاخصي: 

حي  المفوسةةةةةةط  الاةةةةةةخصةةةةةةي،الإنجا   م خفا في ب ةد تةدني

( وهي تق  ضةةةةةمن مسةةةةةفوى 71.61ال سةةةةةابي للج د يسةةةةةاو   

( حيةةة  بلغ عةةةدد الموظفين ممن 42-09الاحفراق الم خفا  

( %84( موظفا  وموظفة، وب سةةجة  247لدي م احفراق م خفا  

من أفراد ال ي ة، وبلغ عدد الموظفين ممن لدي م احفراق مفوسةةةط 

( من أفراد ال ي ة، وبلغ %15.7، وب سةةجة  ة( موظفا  وموظف46 

( من %3( موظفةةا ، وب سةةةةةةجةة  1عةدد من لةةدي م احفراق مرتف   

  .أفراد ال ي ة

عرض وأحلياا ارا  عينة الدراسااااااة لمتغير جودة الخدمات -ب

 الصحية

من أجل الإجابة علل السىال الثانيا ما مسفوى جودة الخدمات   

الصةةةةة ية من وج ة نظر المرضةةةةةل بالمسةةةةةفاةةةةةفيات ال  ومية 

 ، فقد كانت ال فاه  علل الآتيابم افظة إب

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لجودة الخدمات الصحية (04)جدول

 مستوى الجودة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي عدد الفقرات البعد م

 متوسط 0.7540 3.11 9 الاعتماد:ة 1

 متوسط 0.7610 3.25 7 الاستجابة 2

 متوسط 0.8030 3.03 8 التوكيد 3

 متوسط 0.7230 3.16 7 التعاطف 4

 متوسط 0.681 3.19 9 الملموسة 5

 متوسط 0.599 3.15 40 المتوسط العام

 لspss،)2020إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  المصدرا من 
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أن مسةةةةةةفوى ت جيق أب ةاد جودة الخدمات  يفضةةةةةة  من الجةدول

ة الصةةةةة ية حسةةةةة  إدرا  المرضةةةةةل وتقييم م لمسةةةةةفوى الخدم

وى  لل مسففالمسفافيات كانت بدرجة مفوس ة، المقدمة ل م من 

( وهو 3.15بلغ المفوسةةةط ال سةةةابي لجمي  الأب اد   الم ور ك ل

أكجر من المفوسةةةةةط ال ظر  ودال إحصةةةةةاهيا  وبان را  م يار  

حا  ب د الاسةةةةفجابة فقد بال سةةةةجة ل ل ب د من أب ادها  ،((0.599

( وهو أكجر من 3.25علل المرتجةة الأولل بمفوسةةةةةةط حسةةةةةةابي  

 0.761)  المفوسةةةةط ال ظر  ودال إحصةةةةاهيا  وان را  م يار 

بمسةةفوى جودة مفوسةة ة، واحفل ب د الألةةياء الملموسةةة المرتجة 

وهو أكجر من المفوسةةط ال ظر   3.19)الثانية بمفوسةةط حسةةابي  

بمسةةةةةةفوى جودة  0.681)ودال إحصةةةةةةاهيا  وبان را  م يار   

مفوسة ة، وحل ب د الف اطف في المرتجة الثالثة بمفوسةط حسةةابي 

ودال إحصةةةةةةةةةاهيةةةا   وهو أكجر من المفوسةةةةةةط ال ظر  3.16) 

بمسةةةةفوى جودة مفوسةةةة ة، وحل   0.723)وبان را  م يار   

وهو  3.11)ب د الاعفمادية في المرتجة الراب ة بمفوسةط حسابي  

أكجر من المفوسةةةةةط ال ظر  ودال إحصةةةةةاهيا  وبان را  م يار  

ومسةةفوى جودة مفوسةة ة، كما يفضةة  أن أقل مسةةفوى  0.754) 

وبان را  م يار   3.03) كان لج د الفوكيد وبمفوسةةةط حسةةةابي 

( بمسةةةفوى جودة مفوسةةة ة، وهذا ي  ي أن أقل مسةةةفوى (0.803

في  ءفي أب اد جودة الخدمات الص ية كان لج د الفوكيد والذ  جا

 المرتجة الخامسة والأخيرة. 

 اختبار فرضيات الدراسة ومناقشتها:رابعاً: 

 كانت نفاه  اخفجار فرضيات الدراسة علل ال  و الآتيا

 لا :وجد على أنه والتي أنص: اختبار الفرضاااااية الرئيساااااة: -0

( للاحتراق 0.05أيثير ذو دلالة إحصااائية عند مسااتوى معنو:ة )

الوظيفي للموظفين في المستشفيات الحكومية بمحافظة إب على 

 جودة الخدمات الصحية، سيتم مناقشتها على النحو الآأي:

ولاخفجةار هذه الفرضةةةةةةية ولم رفة حجم تأثير الاحفراق الوظيفي 

علل جودة الخدمات الصةةةةةة ية، تم اسةةةةةةفخدال أسةةةةةةلوب الان دار 

الةخ ي المف ةةةدد، وقجةةةل ذلةةةك تم اسةةةةةةفخةةةدال اخفجةةةار الفجةةةاين 

(ANOVA)  للفةأكةد من م  ويةة الان دار الخ ي وإم انية الف جى

فقدان  ج اد الوظيفي،بفةأثير الاحفراق الوظيفي وأب اده الفاليةا الإ

الاةة ور بال  صةةر الإنسةةاني، تدني الإنجا  الاةةخصةةي( في جودة 

 الخدمات الص ية كما في الجدول الفاليا

 بين الاحتراق الوظيفي وجودة الخدمات الصحية (ANOVA)اختبار التبا:ن ( 05)جدول

 مستوى الدلالة Fقيمة  متوسط المربعات درجات الحر:ة مجموع المربعات

143.911 4 35.978 3.598 0.043 

 لspss،)2020ا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  المصدر

وهي أقل مسةةفوى الدلالة الإحصةةاهية الم ددة في الفرضةةية  (0.043)ع د مسةةفوى م  وية  (3.598)تسةةاو   Fقيمة  نأيفضةة  الجدول من 

للاحفراق الوظيفي علل جودة الخدمات الصةةة ية، ومن ثم نرفا فرضةةةية ال دل، ونقجل الفرضةةةية  اوهذا يدل علل أن ه ا  تأثير  (، 0.05 

للاحفراق الوظيفي للموظفين علل جودة الخدمات الص ية في المسفافيات  0.05)يوجد تأثير ع د مسفوى الدلالة الإحصاهية  “الجديلة بأن ا 

ثجات صةةةة ة الفرضةةةةية تم اسةةةةةفخدال نمودج الان دار الخ ي بين الاحفراق الوظيفي وجودة الخدمات إومن أجل   ال  ومية بم افظة إب".

 لوظيفي علل جودة الخدمات الص ية.الص ية وذلك من أجل ت ديد نسجة الفأثير للاحفراق ا

 ملخص نموذج الانحدار الخطي )معاما التحد:د( (06)جدول

 2Rقيمة معاما التحد:د  Rقيمة معاما الارأباط 

0.551 0.304 

 لSPSS v 22 ،2020المصدرا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي

أهم مىلةةةةةةر لاخفجةةار جودة توفيق نموذج  نجةةةد أن جةةدولمن 

إلل  2Rحي  تاةةةةير قيمة  2Rالان دار الخ ي هو م امل الف ديد

 نع وهذه ال سةةةجة تجين ما يفسةةةره المفغير المسةةةفقل (%72نسةةةجة 

الاحفراق الوظيفي من الفجةةةاي ةةةات  الاخفلافةةةات( الفي تىثر في 

( %70وفي حين ت ود   (الفاب  جودة الخدمات الص ية المفغير 

إلل عوامل أخرى لم تفضةةةةةةم  ا هذه الدراسةةةةةةة، ومن خلال هذه  

في لةةدى ن لففاةةةةةةي ظةةاهرة الاحفراق الوظيإنسةةةةةةجةة يم ن القول 

علل  االموظفين ال املين في المسةةفاةةفيات بدرجة مفوسةة ة تأثير  

مسةفوى جودة الخدمات الصة ية، ومن ثم نرفا فرضةية ال دل، 

يوجد تأثير ع د مسةةةةةةفوى الدلالة “ونقجل الفرضةةةةةةية الجديلة بأن ا 

للاحفراق الوظيفي للموظفين علل جودة  0.05)الإحصةةةةةةةاهيةةة  

ن م ادلة الان دار ا  ن ثم فوم (.72الخدمات الصةةة ية ب سةةةجة  %

 الخ ي علل ال  و الآتيا 

Y= B0 +B1X   
 حي ا

=Y جودة الخدمات الصحية 

= X  الاحتراق الوظيفي 

Y= 15.961+0.304   

بم  ل كلمةةا انخفا الاحفراق الوظيفي لةةدى الموظفين درجةةة 

، وكلما 0.30)واحةدة  ادت جودة الخدمات الصةةةةةة ية ب سةةةةةةجة  
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لدى الموظفين درجة واحدة انخفضةةةةةت  ارتف  الاحفراق الوظيفي

 .0.30)جودة الخدمات الص ية ب سجة  

الأسةجاب المفسةرة لظ ور جودة الخدمات الص ية  دحأن إوعلي  

ع د المسةةفوى المفوسةةط ي ود إلل تفاةةي الاحفراق الوظيفي لدى 

الموظفين ال املين في المسةةةفاةةةفيات م ل الدراسةةةة ع د الدرجة 

 المفوس ة.

وظيفي في جودة أااايثير أبعااااد الاحتراق ال اختباااار-0

 الخدمات الصحية:

لاخةفةجةةةار تةةةأثةير أب ةةةاد الاحفراق الوظيفي في جودة 

الخدمات الصةة ية تم اسةةفخدال أسةةلوب الان دار الخ ي 

اخفجار صةة ة الفرضةةيات  المف دد، ويفضةة  من الجدول

 الفرعية وهي علل ال  و الآتيا

 قيمة معاملات الانحدار الخطي المتعدد (01)جدول

 نموذج

 الانحدار

 المعاما المعياري المعاملات غير المعيار:ة
 مستوى الدلالة  tقيمة 

 Betaقيمة  الخطي المعياري Bقيمة 

 000 . 2.195  7.285 15.961 الثابت

 *0352. -455.- 4.06 - 0.169 035.- الإجهاد الوظيفي

 5222. 0.047 508. 0.185 114. الإنساني فقدان الشعور بالعنصر

 *0452. 0.543 4.506 0.082 +050. أدني الإنجاز الشخصي

 لspss،)2020ا من إعداد الجاح  بالاعفماد علل نفاه  برنام  الف ليل الإحصاهي  المصدر

الخ ي المف دد  نسةةةةةةف ف  م ادلة الان دار ومن خلال الجدول    

 وهيا

 B2X2+B3X3 Y = B0+B1X1+ 

 =X  المفغير المسفقل الاحفراق الوظيفي 

 =Y المفغير الفاب  جودة الخدمات الص ية 

=B0  الان دار الثابت 

 =X1 الإج اد الوظيفي 

 =X2 فقدان الا ر بال  صر الإنساني 

 =X3 تدني الإنجا  الاخصي 

 ومن ثم فان م ادلة الان دار الخ يا

 0.035- 15.961م ادلة الان دار لجودة الخدمات الصةة ية = 

  تدني الإنجا  الاخصي( 0.050 الإج اد الوظيفي( + 

ومن الم ادلة نجد أن مسةةةةفوى جودة الخدمات الصةةةة ية المقدمة 

تفةأثر بةالاحفراق الوظيفي حي  إن انخفا  مسةةةةةةفوى الاحفراق 

الوظيفي يىد  باةةةةة ل مجالةةةةةر إلل ت سةةةةةين في جودة الخدمات 

 الص ية. 

فض  نفاه  الان دار الخ ي المف دد للفرضيات ( ي02 جدول من

 ل ال  و الآتياالفرعية للفرضية الرهيسة الثالثة وعل

 لا ) على أنه والتي أنصالفرضااااااياة الفرعية الأولى  اختباار-أ

 0.05):وجد أيثير ذو دلالة إحصااااااائية عند مسااااااتوى معنو:ة )

 المساتشفياتللإجهاد الوظيفي على جودة الخدمات الصاحية في 

 (.الحكومية بمحافظة إب

نجد أن مسةةةةةةفوى الم  وية لج د الإج اد الوظيفي  (02 جةدول من

وهي أقةل من القيمةة الم ددة في الفرضةةةةةةية ع د  (0.035)بلغةت 

، ومن ثم نرفا فرضةةةةةية 0.05)مسةةةةةفوى الدلالة الإحصةةةةةاهية  

اهية يوجد تأثير ذو دلالة إحص“ة الجديلة بأن ا يال دل، ونقجل الفرض

للموظفين علل لج د الإج اد الوظيفي  0.05)ع د مسةةةةفوى دلالة  

مسةةةةةفوى جودة الخدمات الصةةةةة ية في المسةةةةةفاةةةةةفيات ال  ومية 

 بم افظة إب".

ف لمةةا انخفا الاحفراق لج ةةد الإج ةةاد الوظيفي لةةدى الموظفين 

 0.035)درجة واحدة  ادت جودة الخدمات الصةةةةةة ية ب سةةةةةةجة  

وكلمةةةا ارتف  الاحفراق لج ةةةد الإج ةةةاد الوظيفي لةةةدى الموظفين 

 .0.035)ة الخدمات الص ية ب سجة  درجة واحدة انخفضت جود

لا )على أنه والتي أنص الفرضااااااياة الفرعية الثانية  اختباار-ب

 0.05):وجد أيثير ذو دلالة إحصااااااائية عند مسااااااتوى معنو:ة )

لفقاادان الشااااااعور بااالعنصاااااار الإنسااااااااني للموظفين على جودة 

 (.المستشفيات الحكومية بمحافظة إبالخدمات الصحية في 

وهو  0.522)أن مسفوى الدلالة الم  وية   نجد( 02 الجدول من 

( ومن ثم نرفا 0.05أكجر من مسةةةةةةفوى الةةدالةة الإحصةةةةةةاهيةةة  

"لا يوجد تأثير ذو  الفر  الجةديةل، ونقجةل فرضةةةةةةيةة ال ةدل بأن ا

دلالة إحصةةةةةاهية لج د فقدان الاةةةةة ور بال  صةةةةةر الإنسةةةةةاني لدى 

الموظفين علل جودة الخدمات الصةة ية بالمسةةفاةةفيات ال  ومية 

 بم افظة إب". 

ثير لا :وجد أيوالتي أنص)الفرضااااااية الفرعية الثالثة  اختبار-ج

لتدني الإنجاز  0.05)ذو دلالة إحصاااائية عند مساااتوى معنو:ة )

دة الخاادمااات الصااااااحيااة في للموظفين على جو يالشااااااخصاااااا

   المستشفيات(

من الجدول نجد أن مسفوى الم  وية لج د تدني الإنجا  الاخصي 

وهي أقل من القيمة الم ددة في الفرضةةةةةةية ع د  (0.045)بلغةت 

، ومن ثم نرفا فرضةةةةية 0.05)مسةةةةفوى الدلالة الإحصةةةةاهية  
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تةةأثير ذو دلالةةة "يوجةةد   ا ةةدل، ونقجةةل الفرضةةةةةةيةةة الجةةديلةةة بةةأنةةال

( لج د تدني الإنجا  الاخصي 0.05إحصاهية ع د مسفوى دلالة  

للموظفين علل مسةةةفوى جودة الخدمات الصةةة ية بالمسةةةفاةةةفيات 

ال  وميةةة بم ةةافظةةة إب". ف لمةةا انخفا الاحفراق لج ةةد تةةدني 

الإنجةا  الاةةةةةةخصةةةةةةي لةدى الموظفين درجة واحدة  ادت جودة 

ما  اد الاحفراق لج د تدني وكل 0.045)الخدمات الص ية ب سجة  

الإنجا  الاةةخصةةي لدى الموظفين درجة واحدة انخفضةةت جودة 

 .(0.045الخدمات الص ية ب سجة  

أل لم ت دث أ  ت سةةةي ات ول ذا ظ رت الفروق بين أفراد ال ي ة 

 المسفافيات لمرة واحدة. من  اروالصال  

 النتائج والتوصيات

ت ليةةل وعر   توصةةةةةةةةل الجةةاحةة  من خلال النتااائج: أولاً: 

 المفغيرات واخفجار الفرضيات إلل ال فاه  الآتيةا

ن أفراد عي ة الدراسةةةةةةة الموظفين  الأطجاء، الممرضةةةةةةين، أ -1

الإداريين( في المسةةةةفاةةةةفيات ال  ومية بم افظة إب ي انون من 

الاةةةةةة ور بةةالاحفراق الوظيفي علل المسةةةةةةفوى ال لي بةةةدرجةةةة 

ت راق الوظيفي ف انمفوسةةة ة، وبال سةةةجة ل ل ب د من أب اد الاحف

 علل ال  و الآتيا

أن الموظفين ي ةانون من الاةةةةةة ور بالاحفراق في ب د الإج اد -أ

ة أفراد عي ة الدراسةةةة االوظيفي بدرجة مفوسةةةة ة، حي  ي اني ثلث

من مسةةةفوى احفراق  62.5%)موظفا  وموظفة وب سةةةجة   184) 

مفوسةةةةةةط في ب ةةد الإج ةةاد الوظيفي، وبي مةةا ي ةةاني ثلةة  ال ي ةةة 

( من مسةةةةةةفوى احفراق %36( موظفا  وموظفة وب سةةةةةةجة  106 

 مرتف  في ب د الإج اد الوظيفي. 

من الاةةةة ور بالاحفراق في ب د فقدان الاةةةة ور  ن الموظفينأ-ب

موظفا   209)بال  صةةر الإنسةةاني بدرجة مفوسةة ة، حي  ي اني  

( من أفراد ال ي ة من مسةةفوى احفراق %71.1وموظفة وب سةةجة  

الاةةة ور بال  صةةةر الإنسةةةاني، بي ما ي اني  مفوسةةةط في ب د فقدان

( من أفراد ال ي ةةة من % (21( موظفةةا وموظفةةة وب سةةةةةةجةةة 62 

( موظفا  وموظفة وب سجة 23مسفوى احفراق م خفا، وحوالي  

 ( من أفراد ال ي ة من مسفوى احفراق مرتف .9% 

 من الا ور بالاحفراق في ي اني م ظم أفراد ال ي ة الموظفين-ج

 نجا  الاخصي بدرجة م خفضة.ب د تدني الإ

إن أفراد عي ة الدراسةةة المرضةةل المرقدين في المسةةفاةةفيات  -2

ال  ومية بم افظة إب تقيم مسةفوى جودة الخدمات الص ية الفي 

تقدم ا المسةةةةفاةةةةفيات ذات جودة مفوسةةةة ة، حي  بلغ المفوسةةةةط 

ع د الدرجة المفوسة ة، وعلل جمي  أب اد جودة 3.15)ال سةابي 

ة كانت بدرجة مفوس ة، وقد حا  ب د الاسفجابة الخدمات الص ي

(  وهو أكجر  3.25علل المرتجةةة الأولل بمفوسةةةةةةط حسةةةةةةةابي  

(، 3.19مفوسط، ومن ثم ب د الألياء الملموسة بمفوسط حسابي  

، ومن ثم ب د 3.16)ومن ثم ب ةد الف اطف بمفوسةةةةةةط حسةةةةةةابي  

، ومن ثم ب ةةد الفوكيةةد 3.11)الاعفمةةاديةةة بمفوسةةةةةةط حسةةةةةةةابي  

 .3.03)ط حسابي  بمفوس

تأثير للاحفراق الوظيفي علل مسةةةةةةفوى جودة الخدمات  يوجد-7

الصةةةةةة يةةة، وقةةد بلغ حجم الفةةأثير للاحفراق الوظيفي علل جودة 

( ت ود إلل % 70(، وأن  %30الخةةدمةةات الصةةةةةة يةةة نسةةةةةةجةةة  

مفغيرات وعوامل أخرى لم تفضةةةةةةمن في هذه الدراسةةةةةةة، أ  أن 

فوى الاحفراق مسةةةةةةفوى جودة الخةدمةات الصةةةةةة ية تفأثر بمسةةةةةة

انخفا  مسفوى الاحفراق الوظيفي يىد  با ل  أنالوظيفي أ  

أما بال سةةةةجة   مجالةةةةر إلل ت سةةةةن في جودة الخدمات الصةةةة ية. 

لفأثير أب اد الاحفراق الوظيفي علل جودة الخدمات الص ية ف ي 

 كالآتيا

يوجد تأثير لج د الإج اد الوظيفي علل جودة الخدمات الص ية -أ

المسةةةةةةفاةةةةةةفيةات ال  وميةة بم ةافظةة إب، حي  بلغت القيمة في 

الم  ويةةة لج ةةد الإج ةةاد الوظيفي ع ةةد مسةةةةةةفوى دلالةةة م  ويةةة 

 (0.05وهي أقل من مسفوى الدالة الإحصاهية   0035) 

يوجد تأثير لج د تدني الإنجا  الاةخصي علل جودة الخدمات -ب

الصةةةة ية في المسةةةةفاةةةةفيات ال  ومية بم افظة إب، حي  بلغت 

لقيمة الم  وية لج د تدني الإنجا  الاةةةخصةةةي ع د مسةةةفوى دلالة ا

وهي أقةةل من مسةةةةةةفوى الةةدالةةة الإحصةةةةةةةاهيةةة  0.045)م  ويةةة  

 (0.05  . 

لا يوجد تأثير لج د فقدان الاةةةة ور بال  صةةةةر الإنسةةةةاني علل -ج

جودة الخدمات الصة ية في المسفافيات ال  ومية بم افظة إب، 

اني دان الاة ور بال  صر الإنسحي  بلغت القيمة الم  وية لج د فق

 (. 0.05وهي أكجر من مسفوى الدالة الإحصاهية   (0.522)

 في ضوء نفاه  الدراسة، نوصي بما يأتيا  التوصياتثانياً: 

ال مل علل ال د من انفاةةةةةةار ظاهرة الاحفراق الوظيفي بين  -1

الموظفين  الأطجاء، الممرضةةةين، والإداريين( في المسةةةفاةةةفيات 

وذلةك لمةا ل ا من تأثير مجالةةةةةةر علل مسةةةةةةفوى جودة ال  وميةة 

الخدمات الصةةة ية الفي يفلقاها المرضةةةل في هذه المسةةةفاةةةفيات، 

 وذلك من خلال اتجاع الوساهل الآتيةا

ت ةدية  الم ةاخ الف ظيمي في المسةةةةةةفاةةةةةةفيات وت ديد ال وامل -أ

السلوكية والف ظيمية المىدية لضغوط ال مل والاحفراق الوظيفي، 

ق اع الج وث في و ارة الصةةةةةة ة ال امة والخدمة وذلك من قجل 

 المدنية والجام ات.

ت زيز رول الف ةةاون بين الموظفين بةةالفركيز علل ب ةةاء فرق -ب

نجا  الأعمال، ويسةةةةاند ب ضةةةة م إ  ال مل، ب ي  يفم الف اون علل 

 ب ضا  في الفخفيف من الضغوط والاحفراق الوظيفي.
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يين ال فسيين والاجفماعالاسف انة بالاخفصاصيين من الأطجاء -ج

 مة للموظفين، للمسةةةةاعدة في ال د من لالفقديم الاسةةةةفاةةةةارات ال

 تأثيرات ضغوط ال مل والاحفراق الوظيفي.

إقةةةامةةةة برام  توعيةةةة، وبرام  ت ليميةةةة، وبرام  تةةةدريجيةةةة -د

للموظفين، ت ةد  إلل تثقيف م و يادة وعي م في كيفية الف امل م  

 وكيفية الوقاية وال لاج م  . ضغوط ال مل والاحفراق الوظيفي

ت يئة بيئة عمل م اسةةجة تسةة م في تاةةجي  الموظفين وتراج م -ه 

 في ال مل.

ال مل علل ت سةةين مسةةفوى جودة الخدمات الصةة ية المقدمة  -2

 للمرضل من خلال الآتيا

 يادة اهفمال إدارة المسةةفاةةفيات باحفياجات الم  قة الجغرافية -أ

  ية.الفي تغ ي ا من الخدمات الص

توفير الأج زة ال جيةةة ال ةةديثةةة والمف ورة، وكةةذلةةك عمةةل -ب

وتةةدريجيةةة لل ةةادر ال جي والإدار  وبصةةةةةةورة  ةليةةيدورات تةةأه

 مسفمرة.

 يادة صةةةةةالات الانفظار وتوفير وسةةةةةاهل حديثة للاسةةةةةف لال -ج

وتقديم الاةةةة اوى والمقفرحات للفخفيف علل المرضةةةةل والزوار 

ة المسةةةةةةفخةةةدمةةةة في الةمرافقين من خلال الف جيقةةةات ال ةةةديثةةة

 الموبايلات.

ال مل علل ت زيز دور الفغذية ال  سةةةية داخل المسةةةفاةةةفيات، -د

للم لومات لجوان  الضةةةةةة ف والقوة داخل  االفي ت فجر مصةةةةةةدر  

المسةةفاةةفيات من خلال إيجاد ق وات رسةةمية واير رسةةمية داخل 

 ية الإدارة وال ادرذالمسةةفاةةفيات ت مل بصةةورة مسةةفمرة علل تغ

 ات والإيجابيات. ال جي بالسلجي

ضرورة ت سين الظرو  الاجفماعية والم ياية للموظفين  -هـةة 

مسةةةةةةفاةةةةةةفيةةات من خلال تقةةديم الةةدعم المةةاد   الرواتةة ، الفي 

 تقةةديمفي وال وافز( والم  و  للموظفين من أجةةل الاسةةةةةةفمرار 

خةدمةات صةةةةةة يةة بجودة عةاليةة وعةةدل تةأخرهم عن أداء عمل م، 

الخدمات الصةةةة ية رام ظرو  كون م علل اسةةةةف داد داهم لفقديم 

ال رب الفي يمر ب ةةا الوطن، وتقليةةل سةةةةةةةاعةةات ال مةةل اليوميةةة، 

ورف  المسةةفوى الوظيفي لل ادر ال امل في المسةةفاةةفيات خاصةةة 

، ةمن  حملةة الةدرجةات ال لميةة ال ليةا من الماجسةةةةةةفير والدكفورا

والفو ي  ال ةادل للم ةاوبات اليومية لل ادر ال جي، وت ريم ال ادر 

اني من أصةةةة اب الخجرات ال جيرة، وأجراء دورات تدريجية المفف

 لل املين. 

إناةةةةاء إدارة جودة في المسةةةةةفاةةةةةفيات وذلك لضةةةةةمان ت جيق -و

الجودة وت سةةةين وت وير الأداء بصةةةورة مسةةةفمرة، وتقديم خدمة 

 ص ية مفميزة.

الاسةةةةةةففةادة من الةدعم المقدل من الج ات والم ظمات الداخلية - 
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