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 قائمة المصطلحات

:فيمايلي عرض لأهم المصطلحات التي شاع استخدامها في البحث        

 باللغة العربية باللغة الإنجليزية المفهوم
 Professional شعور إيجابي ذاتي يحمله المورد البشري لوظيفته

Satisfaction 
 الرضا الوظيفي

مثيرات لتجربة ذاتية يمر بها المورد البشري إثر تعرضه 
أو /نفسية و لأو شخصية يترتب عليها ردود أفعا/بيئية و

سلوكيةأو /و فسيولوجية  

Work Stress ضغوط العمل 

الأمثل للموارد المتاحة الاستعمال  Effeciency الفاعلية 
 الفعالية Effectiveness مدى تحقيق الأهداف المسطرة بالنظر للإمكانيات المتاحة

بفعالية وفاعلية لوظيفةليق وإتمام المهام المكونة تحق  Professional 
performance 

 الأداء الوظيفي

أسلوب للتصميم الوظيفي يقوم ببناء فرص أكثر للرضا في 
 الوظيفة من خلال التوسع في مضمونها ومحتواها

Professional 
Enrichment 

 الإثراء الوظيفي

لتحقيق الأهداف جماعة عمل رسمية تؤدي عمل معين 
 الموضوعة

Work Team فرق العمل 

 Organizational إحساس المورد البشري بارتباطه بأهداف وقيم المنظمة
Loyalty 

 الولاء التنظيمي

 القيادة الإدارية Leadership عملية التأثير في الآخرين لتحقيق الأهداف الموضوعة
 المسؤولية Responsability المحاسبة عن نتائج تم الالتزام بها مسبقًا

الحق المكتسب الذي تمنحه الوظيفية لشاغلها في التصرف 
 الإداري

Authority السلطة 

سلوك الأفراد والجماعات في المنظماتدراسة   Organizational 
Behavior 

 السلوك التنظيمي

الدراسة العلمية للمشكلات التي تواجه المورد البشري في 
بحث علم النفس ومبادئه ومفاهيمهعمله بتطبيق مناهج   

Industrial 
Psychology 

علم النفس 
 الصناعي

أو فسيولوجي يشعر الفرد بالضرورة الملحة /نقص نفسي و
 لإشباعه

Need الحاجة 

ميل الذات إلى كل مايجلب لها اللذة والاستمتاع، سواء اكانت 
 هذه الذات تحتاجه عمليا وواقعيا أم لا

Desire الرغبة 

تفكير جماعي لعدد من لأفراد بهدف الوصول إلى أفكار 
 فعالة

Brain Storming العصف الذهني 

خليط من المعارف و المهارات والمعدات وطرق العمل 
 المستخدمة لتحويل المدخلات إلى مخرجات

Technology التكنولوجيا 

حركة المعلومات بين الوظائف والمستويات الإدارية في 
 المؤسسة

Communication تصالالإ  
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 قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها بفعالية وفاعلية
 
 

Organizational 
Performance 

 الأداء التنظيمي

في ذهن الموارد  للتنظيم انعكاس لخصائص البيئة الداخلية

 البشرية

Organizational 

Climate 

 المناخ التنظيمي

صلاحيات، بناء يحدد التركيب الداخلي للمؤسسة من 
الخ...مسؤوليات، انسيابية المعلومات  

Organizational 
Structur 

 الهيكل التنظيمي

التكيف مع عملية تبديل وتحويل للأنماط التنظيمية من أجل 
 البيئة بشكل أفضل

Organizational 
Change 

 التغيير التنظيمي

إطار شامل يضم سمات مركبة جسمية ونفسية وعقلية وثقافية 
شخصا عن غيرهتميز   

Personality الشخصية 

مؤثرات خارجية تعمل على تحريك الدوافع الإنسانية لتحقيق 
 أداء أفضل

Incentives الحوافز 

المحركة  )الحاجات والرغبات( مجموعة القوى الداخلية
 والموجهة للسلوك الإنساني نحو أهداف معينة

Motivations الدوافع 

عنها مشاعر إيجابية أو سلبية حالة انفعالية يترتب  Moral الروح المعنوية 
حالة نفسية تعبر عن عدم الشعور بالراحة أو السعادة اتجاه 

 المستقبل
Anxiety القلق 

شعور داخلي يحدث للفرد عندما يعجز عن تحقيق أهداف 
 مهمة في حياته

Frustration الإحباط 

كها الفردحالة فقدان لجميع القوى الفسيولوجية التي يمل  Strain الإجهاد 
 الإدراك Perception عملية استقبال المثيرات وتفسيرها وترجمتها إلى سلوك محدد

 الابتكار Invention خلق أفكار جديدة من قبل فرد أو جماعة في المؤسسة
جديد أو تحسين تطبيق الأفكار الجديدة لإيجاد منتوج  

 المنتوج الحالي
Innovation الإبداع 
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 إشكالية الدراسة 

بيئة  والخارجية،كافة مكوناتها الداخلية  فيوالمستمر   المتسارعالتغير ب بيئة الأعمال اليومتتسم 

المالية  ،الماديةة، البشري ؤسسات على مختلف المواردبين الم اتسودها المنافسة الشديدة والمتزايدة م

 رة عرضفأمام واقع نذ. شمل الجانب البشرينطاقها الجانب المؤسساتي لي ىمنافسة تعد والمعلوماتية؛

توليه المؤسسات اليوم بصفة عامة  الذيالكبير والمتزايد  الاهتماما وكذ الوظائف مقارنة بالطلب عليها،

توظيف  على تركيزهاللأفراد، وجانب العلمي والمعرفي البشرية بصفة خاصة لل وإدارة الموارد

مجبرين على تنمية قدراتهم  أنفسهموجد الأفراد  الإبداعية والإبتكارية العالية، الاتجاهات اتالكفاءات ذ

 يتوافق مع تطلعاتهم وإمكانياتهم عمل للفوز بمنصبتنافس شديد  فيوالدخول  رار،باستم الذاتية

حتى  ،الحياة العملية وما إن يتقلدوا مناصبهم الوظيفية ويدخلوا .ويضمن لهم مستقبل وظيفي ناجح

 فيالتي تحدثها المؤسسة  والمستمرة برين على التكيف مع التغييرات الكثيرةمجددا مج أنفسهميجدوا 

  .الأعمالبيئة  فيمفاهيم العمل وأساليبه ومتطلباته لمواكبة التطورات الحاصلة 

، قرارتالاسمن خلالها إلى إيجاد  يسعىالإنسان إلى جانب حياته العملية، حياة شخصية ويعيش 

ازدادت الحياة تعقيدا وتوسعت مطالبها وحاجاتها ازدادت الضغوط ولما  ،ولأسرتهالأمان والطمأنينة له 

  .الواقعة عليه لتلبية تلك المطالب

يجد الإنسان نفسه مجبرا على التوفيق ما بين المتطلبات و الحاجات المتزايدة التي  ،اوأمام كل هذ

ا الواقع فرض عليه درجة هذ .جهة أخرى الشخصية منوحياته  العملية من جهة، عليه حياتهتمليها 

سلبية على صحته  اوتركت فيه أثار ،الارتباكنفسه شعورا بالألم و فيولدت  عالية من الضغوط،

  .والنفسية يةدالجس

إنما هو يتوقف بالدرجة تحقيق أهدافها  فيأن نجاح أي مؤسسة  ولقد أصبح من البديهي اليوم،

مورد تملكه المؤسسة، وهي أساس ثروتها ومصدر ميزتها  فهي أهم الأولى على مواردها البشرية،

طرف السلوكيين بير من ك باهتمام ،الرضا الوظيفي موضوعا ليس من الغريب أن يحظى لهذ .التنافسية

فجودة أداء هده الأخيرة   ،للمؤسسة بمستوى الأداء العام الارتقاء في لما له من دور كبير والإداريين

يتوقف بشكل كبير على جودة أداء مواردها البشرية، والوصول إلى رضا زبائنها محكوم بالوصول إلى 

  .رضا مواردها البشرية

والعمل في المؤسسات الصناعية يتسم بنوع من الخطورة على الموارد البشرية، حيث أن 

التواصل المباشر واليومي لهذه الموارد مع المواد الكيماوية وآلات الإنتاج، وكذا المستويات المرتفعة 

سلوك  ىللضوضاء المترتبة عن تشغيل عملية الإنتاج، كلها عوامل من شأنها أن تترك أثارا سلبية عل
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وهو ما جعلها أكثر عرضة لضغوط العمل مقارنة  وعلى صحتها النفسية والجسدية، لموارد البشريةا

  .بموارد بشرية أخرى تعمل خارج القطاع الصناعي

ونظرا لأهمية موضوعي ضغوط العمل والرضا الوظيفي بالنسبة للمورد  ،مما سبق ذكره انطلاقا

أثر ضغوط العمل على  "يحمل عنوان  والذي الموضوعا اهتمامنا لهذوجهنا  والمؤسسة،البشري 

  ".الرضا الوظيفي للموارد البشرية بالمؤسسة الصناعية

  :التالية عملنا على تحليل هذا الموضوع من خلال الإشكالية الرئيسيةو

  ؟ في المؤسسة الصناعية للموارد البشرية الرضا الوظيفي على ضغوط العملتأثير  طبيعة ما        

  :التساؤلات الفرعية التالية نطرحه الإشكالية ام بجميع النواحي التي تتضمنها هذللإلمو

الرضا الوظيفي طبيعة تأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية على ما  -1

 ؟ للموارد البشرية في المؤسسة الصناعية

ما طبيعة تأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية على الرضا الوظيفي   -2

 ؟للموارد البشرية في المؤسسة الصناعية 

طبيعة تأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالخصائص الشخصية للمورد البشري ما  -3

  ؟على الرضا الوظيفي في المؤسسة الصناعية 

وط العمل والرضا الوظيفي للموارد البشرية في ضغ ىما طبيعة العلاقة بين مستو -4

 المؤسسة الصناعية؟

  فرضيات الدراسة

إن الإجابة على الإشكالية الرئيسية وتساؤلاتها الفرعية تقتضي ضرورة القيام بدراسة ميدانية في 

لتميز بيئتها  بجيجل – سونلغاز -مؤسسة صناعية، وقع فيها اختيارنا على مؤسسة إنتاج الكهرباء 

العمل  وغير المادية   الخ...مواد كيميائية، آلات ومعدات الداخلية بمجموعة من الخصائص المادية 

تجعل من إمكانية تعرض الموارد البشرية في هذه المؤسسة  خال...ساعة 24بنظام التناوب على مدار 

  .اردة جداو -على الأقل الناجمة عن الظروف المادية للعمل –لضغوط العمل 

  :وكإجابة أولية على الإشكالية الرئيسية وتساؤلاتها الفرعية نضع الفرضيات التالية

تؤثر مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية سلبا على الرضا الوظيفي للموارد  -1

 ؛البشرية في المؤسسة الصناعية
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الرضا الوظيفي للموارد تؤثر مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية سلبا على   -2

 ؛ البشرية في المؤسسة الصناعية

تؤثر مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالخصائص الشخصية للمورد البشري سلبا على الرضا  -3

 الوظيفي في المؤسسة الصناعية؟

مؤسسة ال فيالرضا الوظيفي للموارد البشرية  بين مستوى ضغوط العمل و عكسيةهناك علاقة  -4

 ؛الصناعية

   الدراسات السابقة

فيمايلي عرض لعدد من الدراسات التي لها علاقة بموضوع الدراسة مرتبة من الأقدم إلى 

  :الأحدث 

 الدراسات المتعلقة بضغوط العمل : أولا 

  دراسة: وعدم الرضا الوظيفي مل وعلاقتها بالتوجه البيروقراطيضغوط الع :الدراسة الأولى ـ   

   ميدانية بوزارة الثقافة السورية                    

 جامعة دمشق، المجلد الثامن عشر، العدد الأول لمجلة مقالة مقدمةهذه الدراسة عبارة عن 

 هدفت إلى تحديد العلاقة التي تربط .إيمان جودة ورندة اليافي حثتانقدمت من طرف البا ،2002

 فرد 130 لخصائص الشخصية وبعض ال ،الوظيفيوعدم الرضا  ضغوط العمل بالتوجه البيروقراطي

  .يعملون في وزارة الثقافة السورية

  :ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة نذكر

 الرضا الوظيفي؛ عمل الفرد في منظمة بيروقراطية وعدموجود علاقة بين  -

 وجود علاقة بين مستوى عدم الرضا الوظيفي وبين ضغوط العمل؛ -

 في منظمة بيروقراطية وبين ضغوط العمل؛ الفردعمل وجود علاقة بين  -

 العمر والمركز الوظيفي؛ رية بين متوسطات ضغوط العمل وبينوجود فروق جوه -

   فيدراسة ميدانية على العاملين  :ثر ضغوط العمل على أداء العاملينأ :الثانيةـ الدراسة 

   بالخطوط العربية السعودية قطاع تقنية المعلومات                  

اد دمن إع ،العلوم الإدارية فيماجستير ال شهادةمقدمة لنيل رسالة عبارة عن  هذه الدراسة

 إلىالدراسة  هدفت .بد العزيز بالرياضجامعة الملك عب 2003الطالب طارق عبد العزيز بشير عام 

مدى  اوم ،بالخطوط العربية السعودية لتقنيةالعمل ا بيئة في عملالضغوط  مستوى محاولة التعرف عن

  .العاملين أداءها على يأثرت
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  :نذكرالدراسة  إليها تومن أبرز النتائج التي توصل

 عملضغوط الين بتزايد وبين شعور العاملالعملاء لا توجد علاقة بين التوقعات المرتفعة لطلبات  -

 عليهم؛

وبين الإحساس  مجال المهنة فيبين ظاهرة التقادم المهني المعرفي عند العاملين  سلبية توجد علاقة -

 تفاع مستوى الضغوط النفسية عليهم؛بار

  دراسة حالة  :الجامعيينضغوط العمل و أثارها على أداء الأساتذة : ـ الدراسة الثالثة

  -  الجزائر - أساتذة كلية الاقتصاد والتسيير بجامعة باتنة         

من إعداد الطالبة  ،علوم التسيير فيماجستير ال شهادةمقدمة لنيل  مذكرةعبارة عن  هذه الدراسة

أثير ضغوط العمل على أداء هدفت الدراسة إلى معرفة مدى ت ،بجامعة باتنة 2007عام  صبرينةمانع 

  .اأستاذ 52عينة الدراسة  وقد شملتة الجامعيين، الأساتذ

  :ه الدراسةتوصلت إليها هذ التيومن أهم النتائج  

 يتأثير سلبي على مستوى الأداء الذ الجامعي الأستاذأن لمستوى ضغوط العمل التي يعيشها  -

 يحققه؛

تؤثر  ،ووظيفة إدارية الجامعي من وظيفة أكاديمية الأستاذأن تعدد الأدوار والمهام التي يؤديها  -

 ؛سلبا على مستوى أداءه

  دراسة ميدانية على العاملين : ضغوط العمل وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور :الرابعةـ الدراسة 

  بالسعودية بالمنافذ الحدودية للجوازات                      

داد من إع ،ماجستير في العلوم الإداريةال شهادةمقدمة لنيل رسالة  عبارة عن هذه الدراسة

 هدفت .نايف العربية للعلوم الأمنية بالرياضجامعة ب 2009عام  طالب فالح عبيد االله عبيد الحربيال

 العاملينالتي يتعرض لها  عملالضغوط بين  مدى وجود علاقة محاولة التعرف عن إلىالدراسة 

   .للجوازات وتعاملهم مع الجمهور بالمنافذ الحدودية

  :إليها تومن أبرز النتائج التي توصل

 ؛مرتفعة بصورة ظهر للجوازات الحدودية بالمنافذ العاملين لدى العمل ضغوط مستوى نأ -

 هي –من وجهة نظرهم  –أن أهم المصادر المسببة لضغوط العمل لدى أفراد مجتمع الدراسة  -

 الدور، غموض الوظيفي، العبء القرار، صنع في المشاركة عدم العمل، بيئة العمل، وباتمنا

  في العمل؛ العلاقات
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 مع التعامل وأساليب العمل ضغوط مصادر بين إحصائية دلالة ذات سالبة ارتباط علاقة وجود -

 ؛الجمهور

  الدراسات المتعلقة بالرضا الوظيفي: ثانيا

  أثر تفاعل المتغيرات التنظيمية والفردية مع الرضا الوظيفي على الإنتماء : ـ الدراسة الأولى

  التنظيمي بالتطبيق على المستشفيات الجامعية بالقاهرة                   

من إعداد  ،مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في إدارة الأعمالطروحة أ عبارة عن هذه الدراسة

هدفت الدراسة إلى . بمصر جامعة عين شمسب 2001عام  الباحث عبد المحسن عبد السلام نعساني

الكشف عن مدى تأثير المتغيرات التنظيمية والفردية كمتغيرات وسيطة على طبيعة العلاقة بين أبعاد 

  .محافظة القاهرة الكبرى الرضا الوظيفي و الإنتماء التنظيمي في المستشفيات الجامعية في

 :نذكرأبرز النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة ومن 

بية معنوية بين الرضا الوظيفي و الإنتماء التنظيمي في المستشفيات موضع وجود علاقة سب -

 الدراسة؛

أن أبعاد الرضا الوظيفي أكثر تأثيرا على الإنتماء التنظيمي بالنسبة للطبيبات من النساء مقارنة  -

 بالرجال؛

لأطباء الأقل خبرة مقارنة على الإنتماء التنظيمي بالنسبة ل أن أبعاد الرضا الوظيفي أكثر تأثير -

 الأكثر خبرة؛ بالأطباء

  التحفيز ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي لدى العاملين بشرطة منطقة الجوف: ـ الدراسة الثانية 

   -السعودية  – دراسة ميدانية على ضباط وأفراد شرطة منطقة الجوف                     

داد ماجستير في العلوم الإدارية، من إعال مقدمة لنيل شهادة رسالةعبارة عن  هذه الدراسة 

ركزت  .بالرياض جامعة نايف العربية للعلوم الأمنيةب 2007عام  الطالب عارف بن ماطل الجريد

الدراسة على معرفة أنواع الحوافز المقدمة للعاملين بشرطة منطقة الجوف، ومعرفة العلاقة بين نظم 

  .لاء العاملينهؤن الرضا الوظيفي لياملين بشرطة منطقة الجوف وبالحوافز المطبقة على الع

  :ت هذه الدراسة نذكرأبرز النتائج التي توصل ومن

 ؛أن هناك علاقة إرتباطية طردية بين تطبيق الحوافز والرضا الوظيفي عن بيئة العمل الوظيفية -

  الجوف؛ العمل الوظيفي بشرطة منطقةأن أفراد البحث راضين إلى حد ما عن بيئة  -
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 -سونلغازدراسة حالة : فعالية القيادة وأثرها على الرضا الوظيفي والأداء: ـ الدراسة الثالثة

  الجزائر –المديرية الجهوية للتوزيع بالمدية 

داد الطالب ، من إععلوم التسييرماجستير في ال مذكرة مقدمة لنيل شهادةعبارة عن  هذه الدراسة

ركزت الدراسة على معرفة الأثر الذي تخلفه القيادة الإدارية  ،الجزائربجامعة  2008زرقة احمد عام 

وقد تحصل الطالب  - فرع المدية  – سونلغازعلى كل من الأداء والرضا الوظيفي للعاملين بمؤسسة 

  .على القادة الإداريين 9منها على العمال و  120وزعت  إستبانة صحيحة 129على 

  :أبرز النتائج التي توصل إليها ومن

 ؛الاتصال آلية عن غير راضين العمال غالبية أن -

 ؛ رسميةالطريقة ال  هي مع المرؤوسين الرؤساء تعامل في المعتمدة الطريقة نأ -

  والترقية؛ الأجرعن أن غالبية العاملين غير راضين  -

أن غالبيتها ركزت على دراسة  المتعلقة بضغوط العملتضح من خلال تتبع الدراسات السابقة ي

العلاقة بين ضغوط العمل والأداء، ولم تركز على علاقتها بالرضا الوظيفي، ماعدا الدراسة الأولى 

هذه الدراسة  تمت في مؤسسة . التي ربطت ضغوط العمل بالبيروقراطية وعدم الرضا الوظيفي

مقالة في مجلة، وهذا ما أثار الفضول  نهاكوبالإضافة إلى "  وزارة الثقافة السورية " خدماتية حكومية 

بالرضا الوظيفي لدينا لمعرفة كيف تكون النتائج عندما يتم إجراء دراسة تربط مباشرة ضغوط العمل 

  .في مؤسسة إنتاجية

أما بالنسبة للدراسات السابقة المتعلقة بالرضا الوظيفي، فقد تعددت في موضوعاتها لكن هدفها 

لفعالية ا إلى كأسلوب ناجع للوصول التأكيد على أهمية الرضا الوظيفيالنهائي كان واحد، وهو 

    . مؤسسات بغض النظر عن مجال نشاطهاالأداء في ال في فاعليةالو

  أهمية الدراسة

، ل من كفاءة الموارد البشريةمستوى عا ات متميزة في المؤسسات الصناعية يتطلب تقديم منتج

، تنبع من رضاهم عن بوجود بواعث نفسية قوية لدى تلك المواردلا يمكن تحقيقه إلا  وهو مستوى

 فيلك الرضا التعرف على مختلف العوامل التنظيمية المؤثرة ويرتبط بتحقيق مفهوم ذذاتها وعملها 

نجد ضغوط  ثير مباشر على هذا السلوك ه العوامل التي لها تأبين أهم هذ ولعل من السلوك الإنساني؛

بتلك التحولات  ما تعلق منها، خاصة رات والتغيرات البيئية المتسارعةج التطووالتي هي نتا، العمل

  .مفاهيم العمل و أساليبه و متطلباته مستالتي 
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وما إلى مدى جدية ضغوط العمل  كونها تلفت النظر فيالدراسة،  ههذ من هنا تتجلى لنا أهمية

من تكاليف  اية، وما يترتب عليهوالجسدة على صحة الإنسان النفسية خلفه من أثار سلبييمكن أن ت

قدم ه الدراسة تكما أن هذ .ه الضغوط أو سوء إدارتها لهاحالة تجاهلها لهذ فيتتحملها المؤسسة  باهظة

 فيالتوصل إليه  ، أهم ما تممن باحثين وموظفين ومديرين ،للمهتمين بموضوع ضغوط العمل

 ادر ومسببات ضغوط العملظرة واسعة عن أهم مصالدراسات النظرية والتطبيقية السابقة، وتعطيهم ن

تخطي مختلف المشكلات التي ب تسمح ن تمم، وتحد من تأثيراتها السلبيةالتي فعالة و مختلف الأساليب ال

إلى ذلك ما يمكن أن تقدمه  ضف .الأعمال تنفيذكثير من الأحيان أمام فعالية وفاعلية  فيتقف عائقا 

التي يمكن من خلالها رفع مستوى شعور الموارد  هذه الدراسة من الناحية العملية عن مختلف الوسائل

خلق القيمة والثروة لباعتبارها أساس ومن تم الرفع من جودة أداءها،  ،فيالبشرية بالرضا الوظي

  .للمؤسسة

  أهداف الدراسة

 فيللتعرف على طبيعتها   ،إلقاء الضوء على ضغوط العمل إلىه الدراسة نهدف من خلال هذ

الجانب  خصوصا الصناعيةوالمؤسسة  الجانب النظري للدراسة الإقتصادية عموماالمؤسسة 

 ، وتتبع أثارها على الرضا الوظيفيومصادرها وأسبابها عناصرها ومعرفة مختلف التطبيقي للدراسة

الممكنة للتعامل مع الأساليب ، ومن ثم تحديد مختلف وأداء المؤسسات لموارد البشريةوعلى صحة ا

والذي يمس إحدى  أما الجانب التطبيقي ،لدراسةا فيما يتعلق بالجانب النظري من اهذ .ه الضغوطهذ

فتطمح الدراسة أن ، بجيجل -سونلغاز –مؤسسة إنتاج الكهرباء  الجزائرية المؤسسات الصناعية

 الآثارفعالة للحد من  استراتيجيهوضع  هذه المؤسسة على فيالقرار  متخذي مقترحاتهاتساعد نتائجها و

ا كله من خلال بالرضا الوظيفي، وهذ لموارد البشريةا شعورالسلبية لضغوط العمل والرفع من مستوى 

ف مختلف وكش محاولة التعرف على مستوى شعور الموارد البشرية بضغوط العمل و الرضا الوظيفي

  .ا الشعورالأسباب التي تقف وراء هذ

   المنهج المتبع

والمنهج  يتقدمها كل من المنهج الموجبيه على مزيج من المناهج، دراستنا هذ في اعتمدنا

وتحليلها  المدروسة الظاهرةالبيانات عن ان يعتمدان على جمع المعلومات وذللا ،التحليليالوصفي 

تعلق بالجزء كما اعتمدنا على المنهج التاريخي خاصة فيما ي .وتفسيرها قصد الوصول إلى نتائج محددة

الدراسة عبر الزمن  تغيريالتي تناولت م والنماذج النظريات ا لتتبع مختلفهذو ،النظري من الدراسة

 حيث استخدم المنهج الأول الفصل الأخير، في والمنهج الإحصائي كما استخدمنا منهج دراسة الحالة

من خلال إسقاط الجانب النظري  وهذا ،تعميمات متعلقة بالحالة المدروسةالوصول إلى لأجل التعمق و
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 البيانات ومعالجتها ، أما المنهج الثاني فقد استخدم في جمعجزائرية للدراسة على مؤسسة صناعية

  .إحصائيا

  أدوات الدراسة

، أهمها على البيانات والمعلومات للحصولعلى مجموعة من الأدوات ه دراستنا هذ اعتمدنا في

ا فيما يخص الجانب النظري هذ ،الانترنتلتقيات العلمية وشبكة المالكتب والمجلات المتخصصة و

كأداة رئيسية  الاستبيانعلى  الاعتماد تمف الميدانيةدراسة اليعكس   يأما الجانب التطبيقي والذ .دراسةلل

 كما تم استخدام . بالمؤسسة محل الدراسةالوثائق والسجلات المتعلقة إلى  بالإضافة ،لجمع البيانات

 وتكرارات وترجمتها إلى نسب الاستبيانلمعالجة بيانات " spss"الإحصائي للعلوم الإجتماعية  برنامجال

  .الخ...ومتوسطات وانحرافات

  حدود الدراسة

  :نبرزها فيمايلينا هده تحكمها مجموعة من الحدود دراست

 الموضوعيةالحدود  - 1

 التيمن الزاوية  سنركز في دراستنا هذه على معالجة موضوع ضغوط العمل والرضا الوظيفي

ا الدراسات النفسية و الإجتماعية وليس من الزاوية التي عالجتها الدراسات السلوكية والإدارية، عالجته

، ومن ثم فإننا سنحاول دراسة مدى تأثير المذكرةه التي تندرج تحته هذ التخصص ا راجع لطبيعةوهذ

    .ظيفي للموارد البشريةعلى الرضا الو -الناجمة عن البيئة الداخلية للمؤسسة خاصة  -ضغوط العمل 

  نيةاالزمالحدود  - 2

  .2010 -2009لسنة الجامعية ا من في السداسي الثاني الميدانية الدراسة أجريت

 الحدود المكانية - 3

 – ءحدى المؤسسات الصناعية الجزائرية وهي مؤسسة إنتاج الكهرباإ لميدانيةدراسة االتمس 

  .بجيجل -سونلغاز

  صعوبات الدراسة

منها بالجانب النظري أو  سواء ما تعلق إنجازنا لهذه الدراسة لقد واجهتنا عدة صعوبات أثناء

  :، ويمكن حصرها فيمايليالتطبيقي

 الخلط وصعوبة التفرقة بين المصطلحات في المراجع المعتمدة سواء باللغة العربية أوالأجنبية؛ -

ارتباط موضوع الدراسة بالعلوم النفسية والاجتماعية، مما يجعل دراسته معقدة وتحتاج لدراية  -

 كبيرة بهذه العلوم؛ 
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المناوبة في المؤسسة محل الدراسة، ب نظام العمل ببسر حجم عينة الدراسة الميدانية، بصعوبة تكبي -

إلى  20:00من  د كبير من أعوان التحكم والتنفيذ يعملون في المناوبة الليلية يوجد عد حيث

 إليهم؛الوصول  يصعب )صباحا 6:00

  الدراسة هيكل

نا بتقسيم دراستنا هذه إلى من أجل الإلمام بمختلف الجوانب التي يطرحها موضوع الدراسة، قم

  .الميدانيةدراسة الوفصل تطبيقي يعكس  نظريينفصلين 

تناولنا ماهية الرضا  ،وان الإطار النظري للرضا الوظيفيي جاء تحت عن، والذفي الفصل الأول

ا الفصل هذ وختمنا .وعلاقته ببعض نواتج العمل التي حاولت تفسيره النظرياتمختلف الوظيفي و

  .تحقيق الرضا الوظيفي فيبالتطرق إلى بعض المداخل الإدارية الحديثة 

ضغوط العمل وتأثيرها على الرضا الوظيفي، فقد تطرقنا ي يحمل عنوان أما الفصل الثاني، والذ

 الوظيفيتأثيرها على الرضا  اوكذ تفسيرها،ج وأهم مصادرها ونماذفيه إلى ماهية ضغوط العمل 

يب التي يمكن الأسال هملأ ختمنا هذا الفصل بعرضو .المؤسسةأداء المورد البشري وصحة على و

  .استخدامها للتعامل مع ضغوط العمل

يحمل عنوان تأثير ضغوط العمل على شعور الموارد البشرية  يوالذوالأخير،  الفصل الثالث في

تقديم ب البدءبمعالجته من خلال  قمنابجيجل،  - سونلغاز –بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء 

 الدراسة الميدانية، فيلمنهجية التي تم السير عليها عرض للإجراءات ا ثم عام للمؤسسة محل الدراسة،

بدراسة تأثير مصادر ضغوط ا الفصل وختمنا هذ .وبعدها قمنا بتحليل المحاور الرئيسية لأداة الدراسة

 .العمل على الرضا الوظيفي للموارد البشرية في المؤسسة محل الدراسة



 

 

 

 

 

 

 

  الإطار النظري للرضا الوظيفي: الفصل الأول

       

  ماهية الرضا الوظيفي: المبحث الأول           

  الرئيسية في تفسير الرضا الوظيفيالنظريات  :المبحث الثاني         

  الرضا الوظيفي ببعض نواتج العمل علاقة :المبحث الثالث         

   بعض المداخل الإدارية الحديثة في تحقيق  :المبحث الرابع         

الوظيفي          الرضا    
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     الفصل تمهيد

كبير من قبل  باهتمام القرن الماضي بداية الثلاثينات من ي موضوع الرضا الوظيفي منذظح

يخلو مؤلفا في هذه  ديكا لاف .ك التنظيمي وعلم النفس الصناعيالباحثين في مجالات الإدارة والسلو

ألا  رتباطه بأهم مورد تملكه المؤسسة، وذلك نظرا لاهذا الموضوع نمن فصل أو أكثر ع المجالات

لذا فإن  .في نجاح المؤسسات واستمرارها يلعب دورا كبيرا موردا باعتباره "ريالمورد البش" وهو 

خفيض معدلات وت توى الأداءبغرض الرفع من مس بمشاعره أمر تستهدفه المؤسسات جميعا الاهتمام

  .العمل، وغيرها من نواتج الغياب وحوادث العمل

  :التاليةخلال دراسة المباحث  منالوظيفي  اسنسلط الضوء على الرض وفي هذا الفصل

 قياسهطرق  عناصره، مفهومه، من حيث الوظيفينتناول ماهية الرضا  الأولفي المبحث  -

 .فيهوالعوامل المؤثرة 

ن خلال م اذوه ،لرئيسية التي فسرت الرضا الوظيفيا اتنتناول النظري الثانيفي المبحث  -

 يةنظرو ية ذات العاملين ، نظرية العدالة، نظرية لولير، نظرالتطرق إلى نظرية الحاجات

  . القيمة

 أداءمن  العمل،ببعض نواتج  الوظيفيالعلاقة التي تربط الرضا  ندرس الثالثفي المبحث  -

 .العملوحوادث  التغيب، العمل،دوران 

في تحقيق الرضا الوظيفي  الحديثةبعض المداخل الإدارية  نتناول والأخيرفي المبحث الرابع  -

 .البشريةتمكين الموارد  و الجودةحلقات  الشاملة،الجودة إدارة  ف،ادهبالأالإدارة  وهي
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  الوظيفيهية الرضا ما :الأولالمبحث 

ع ويسترن في مصن هءمايو وزملاالدراسة التي قام بها إلتون  أنإلى  تشير الأبحاث العلمية

لفتت الأنظار إلى  حيث ،بموضوع الرضا الوظيفي هتمامالاكانت بداية  1932و 1927إلكتريك بين 

  .1 والاجتماعيةالعنصر البشري في العملية الإنتاجية وكذا أهمية تلبية حاجاته النفسية  أهمية

طرق  ،عناصرهمفهومه،  حيثمن  سوف نلقي الضوء على الرضا الوظيفي وفي هذا المبحث

  .قياسه والعوامل المؤثرة فيه

  الوظيفيمفهوم الرضا  :الأولالمطلب  

مازال  ذا المفهومفه .ين حول مفهوم محدد للرضا الوظيفيبين الباحث اتفاقهناك لا يوجد 

ت العلمية التي تناولته ويرجع السبب في ذلك أساسا إلى تعدد المجالا .ينجدال ونقاش كبير موضوع

قد  ما ما يكون رضا لشخصف ،الرضا الوظيفي موضوع شخصي بحث أنلى ذلك إيضاف  ،بالدراسة

  .2يكون عدم رضا لشخص آخر

أن نتطرق أولا  ،من الناحية المنهجية ،يجدر بنا ،خاصكمفهوم  ،وقبل التطرق للرضا الوظيفي

  .عامللرضا كمفهوم 

   الرضا :أولا  

              .3أحبه وأقبل عليه ،عنه ورضيله أهلا  رآه يعني وارتضاه السخط،الرضا في اللغة هو ضد 

الحالة العقلية للإنسان التي " بأنه )Haward and Sheth( د و شيتفقد عرفه أوار الاصطلاحأما في 

 .4"كافية مقابل التضحية بالنقود والمجهود) ثواب ( مكافئة شعر بها عندما يحصل على ي

هذا الأخير يتحقق في الحالة  أنيرى  فهو ،الرضايم على يدخل مبدأ التقأ نلاحظ أن هذا التعريف

 .ا التضحيات التي يقدمها الإنسانالعوائد تغطي تمام أن، أي ةجابيييم إيها نتيجة التقكون فيت التي

الحقيقية التي يحصل عليها  العوائديعكس درجة التطابق بين " أن الرضا) Hample( ويرى أمبل

 .5" من طرفهالفرد والمتوقعة 

أن الفرد يشعر بالرضا في الحالة   فهو يرى ،دخل مبدأ التوقع على الرضاأن هذا التعريف أ نلاحظ    

  .فعلاحصول عليها مع ما يحصل عليه التي تتطابق فيها العوائد التي يأمل في ال
                                                             

، رسالة ماجستیر غیر منشورة في العلوم الإداریة، قسم العلوم الإداریة ، تھ الإنتاجیةالرضا الوظیفي وعلاقعلي بن یحیي الشھري،  1
  . 25:، ص2002أكادیمیة  نایف للعلوم الأمنیة، الریاض،

  .195 -194: ، ص ص2004، دار الجامعة الجدیدة، الإسكندریة، السلوك الإنساني في المنظمات ،محمد سعید سلطان 2
 :نقلا عن.  26:ص :المرجع السابق 3
  . 323:، ص1956، 14بیروت، المجلد  ابن منظور وآخرون ، لسان العرب ، دار صدار، 

  . 121: ، ص1998الطبعة الثانیة، دار مكتبة عین شمس، القاھرة، ، سلوك المستھلكعائشة مصطفى المناوي،   4
  .122: المرجع السابق، ص  5
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لما تتساوى  البشري ردمولل تحدثشعورية حالة نفسية  تعريف الرضا بأنهمما سبق ذكره يمكن 

  .يقدمهاتفوق العوائد التي يتحصل عليها مع التضحيات التي  أو

   الوظيفيالرضا  :ثانيا  

سنتناول في هذا العنصر تعريف الرضا الوظيفي، المفاهيم المرتبطة به وأهميته بالنسبة للمورد 

  . البشري والمؤسسة والمجتمع

       الوظيفيتعريف الرضا   -1

نظرا لكونه ظاهرة  ،الوظيفيقد يكون من الصعب إيجاد تعريف متفق عليه بين الباحثين للرضا 

لديه حاجات ورغبات متعددة  معقدةيتصف بأنه مخلوق ذو طبيعة نفسية  الذي ،نفسية مرتبطة بالإنسان

وقد انعكس هذا كله على ظهور العديد من التعريفات التي أعطيت للرضا  .لأخرومتغيرة من وقت 

  .الوظيفي

عاطفية الإيجابية  الناتجة الحالة ال"  الرضا الوظيفي بأنه) Locke Edwin( لوك إدوين يعرف -

 .1"الفرد لوظيفته أو ما يحصل عليه من تلك الوظيفة يم يعن تق

يم يالحالة التي يخرج فيها الفرد بتقنلاحظ أن هذا التعريف يرى بأن الرضا الوظيفي يتحقق في 

  .يمهيحدد لنا ما هو الشيء الذي يتم تقوما يعاب عليه هو أنه لم ي .لوظيفتهإيجابي 

تجاه وظيفته وأن هذا الشعور اشعور الفرد  " الرضا الوظيفي بأنه) Blegen( يعرف بلجن -

  2 ."ن خصائص الفرد والوظيفة والمؤسسةيعكس درجة التفاعل بي

حيث يرى بأن الرضا  ،عرف الرضا الوظيفي من حيث العوامل المؤثرة فيه بلجننلاحظ أن 

وما يعاب على هذا التعريف هو  .والمؤسسةلتفاعل ما بين خصائص الفرد والوظيفة ااج نتالوظيفي هو 

المفروض أن يكون شعور  الذي منوالشعور الذي يحمله الفرد لوظيفته  طبيعةأنه لم يحدد لم لنا 

  .إيجابي

وظيفة والتي حصيلة العوامل المتعلقة بال" هو أن الرضا الوظيفي )Strong( يرى سترونج -

 .3"ضاضة مقبلا عليها في بداية يومه دون غ تجعل الفرد محبا لها

                                                             
، عدد 14، المجلة العربية للعلوم الإدارية ، مجلد  الرضا الوظيفي لمنذوبي المبيعات في القطاع الخاص السعوديسامي بن عبد االله الباحسين،  1

  :نقلا عن  . 243: ، ص 2007ماي  جامعة الكويت، الكويت، ،02
Locke ,the Nature and causes of job Satisfaction ,johon  wiley Sons , New York, 1983,P :130  

 الرعاية الصحية الأولية في المملكة العربية السعودية الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي للعاملين في حنان عبد الرحيم الأحمدي ، 2 
  .308: ، ص2006سبتمبر  جامعة الكويت، الكويت، ،03، عدد 13علوم الإدارية ، مجلد ربية للالمجلة الع

  .196محمد سعید سلطان، مرجع سبق ذكره، ص   3
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بلجن نظر إلى الرضا الوظيفي من نفس الزاوية التي نظر من خلالها  سترونجنلاحظ أن 

هذه  قصر سترونجأن  غير  ،هالعوامل المؤثرة فيعرفه من حيث  حيث ،إليه )التعريف السابق (

  .عليهفرد والمؤسسة وهذا شيء يعاب المرتبطة بال العوامل على الوظيفة فقط وأهمل باقي العوامل

جابي من الفرد إلى يإ اتجاه"  بأنهالرضا الوظيفي ) Vroom Victor( فروم فكثور عرف -

 .1"عمله الذي يمارسه

 .حمله الفرد لعملهذلك الشعور الإيجابي الذي ي رهااعتبب للرضا الوظيفي نظرنلاحظ أن فروم 

  .التي تؤدي إلى هذا الشعور لعناصرر إلى اأنه لم يش ى فروم هوعل وما يعاب

الذي ذلك الشعور الإيجابي الذاتي  بأنهالرضا الوظيفي تعريف  مما سبق ذكره يمكن انطلاقا

 المكونة لها خصوصاوللعناصر ) وظيفة الرضا العام عن ال( ته عمومايحمله المورد البشري لوظيف

  ).جماعات العمل وظروف العملعن الأجر، محتوى العمل، نمط الإشراف، فرص الترقية، الرضا (

   : هيللرضا الوظيفي  ةرئيسي ثلاث خصائص استنتاجمن خلال هذا التعريف يمكن 

فما يمكن أن يكون رضا لشخص قد يكون عدم رضا  ،ذاتي شعورالرضا الوظيفي هو  -أ        

 .لشخص آخر

الأجر، محتوى  الرضا الوظيفي متغير عام يمثل محصلة لعناصر فرعية تتكون من - ب        

  .الخ...العمل، نمط الإشراف

الرضا الوظيفي هو حالة من القناعة والقبول ناشئة عن تفاعل المورد البشري مع وظيفته  -ج        

 .بهاومع العناصر المتعلقة 

 المفاهيم المرتبطة بمفهوم الرضا الوظيفي -2

التي تتضمنها و الرضا الوظيفيباط الوثيق بمفهوم ن عدد من المفاهيم ذات الارتويقدم الباحث

  : 2نذكر منها ما يلي تعريفاتهم،

فالرضا يعبر عن شعور المورد البشري بالسعادة  :الرضا الوظيفي والشعور بالسعادة - أ        

  .عندما يتحقق هدفه

  .فالرضا يتحقق عندما تلبي الوظيفة طموحات المورد البشري :الطموحالرضا ومستوى  - ب        

                                                             
  سنتطرق للعوامل المؤثرة في الرضا لوظیفي في المطلب الثالث من ھذا المبحث.  
  .195: المرجع السابق، ص  1
  سنتطرق لعناصر الرضا الوظیفي في المطلب الثاني من ھذا المبحث.  

  .114: ص ،1999، مطبعة الجمھوریة، الإسكندریة، علم النفس الصناعيمحمد فتحي عكاشة،   2
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 عليه فالرضا يتحقق عندما تتحقق توقعات المورد البشري نحو ما يحصل :والتوقعالرضا  ج       

  .عوائد من

  .بعتر المورد البشري بأن حاجاته قد أشلما يشع فالرضا يتحقق  :الرضا وإشباع الحاجات -د       

 أهمية الرضا الوظيفي -3

كبيرة لكل من المورد البشري، المؤسسة والمجتمع نوضحها  يكتسي الرضا الوظيفي أهمية

 :  1كمايلي

يؤدي  بالرضا الوظيفي  ةرد البشرياشعور المو ارتفاع :لمورد البشريأهمية الرضا الوظيفي ل -أ     

 :بها إلى 

حيث أن الوضعية النفسية المريحة التي تتمتع بها الموارد  .التكيف مع بيئة العملالقدرة على  -      

  البشرية تعطيها إمكانية أكبر للتحكم في عملها وما يحيط به؛

فعندما تشعر الموارد البشرية بأن جميع حاجاتها المادية من أكل  .لابتكاراو الإبداع في الرغبة -      

الخ مشبعة بشكل كافي، تزيد لديها ...وظيفين ام، أالمادية من تقدير واحترامغير الخ و..شرب، سكن

  ؛مميزةالرغبة في تأدية الأعمال بطريقة 

فالموارد البشرية التي تتمتع بالرضا الوظيفي تكون أكثر رغبة . مستوى الطموح والتقدمزيادة  -      

   في تطوير مستقبلها الوظيفي؛

 للموارد البشرية المادية التي توفرها الوظيفة حيث أن المزايا المادية وغير .الرضا عن الحياة -      

 على مقابلة متطلبات الحياة؛ هذه الأخيرةتساعد 

ينعكس ارتفاع شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي  :لمؤسسةل أهمية الرضا الوظيفي -ب     

  : بالإيجاب على المؤسسة في صورة

الوظيفي يجعل الموارد البشرية أكثر تركيزا على الرضا ف. ارتفاع في مستوى الفعالية والفاعلية -      

  عملها؛

فالرضا الوظيفي يخلق الرغبة للموارد البشرية في الإنجاز وتحسين  .ارتفاع في الإنتاجية -      

 الأداء؛

فالرضا الوظيفي يساهم بشكل كبير في تخفيض معدلات التغيب عن  .تخفيض تكاليف الإنتاج -      

   .الخ...كاويالعمل والإضرابات والش
                                                             

،أطروحة دكتوراه  والغازحالة المؤسسة الجزائریة للكھرباء : یم أداء العامل في المؤسسة العمومیة الاقتصادیة تفعیل نظام تقی، ین دالشنوفي نور 1
  :نقلا عن.  192- 191:، ص ص2005في العلوم الاقتصادیة غیر منشورة ، تخصص علوم التسییر ، جامعة الجزائر 

رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة عین شمس، القاھرة،  ،العلاقة بین أبعاد تمكین العاملین ودرجات الرضا الوظیفيسالي علي محمد حسن،    
  .147 :، ص2000
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فلما تشعر الموارد البشرية بأن وظائفها أشبعت حاجاتها  .لاء للمؤسسةمستوى الو ارتفاع -      

 المادية وغير المادية يزيد تعلقها بمؤسستها؛

يفي الوظ اشعور الموارد البشرية بالرض ارتفاعينعكس  :لمجتمعل أهمية الرضا الوظيفي -ج   

  :ة بالإيجاب على المجتمع في صور

 ؛الاقتصاديةالفعالية تحقيق  معدلات الإنتاج و ارتفاع -      

 ؛للمجتمعمعدلات النمو والتطور  ارتفاع -      

الوظيفي يعتبر من المفاهيم المعقدة  اأن الرضنستنتج  ذكره في هذا المطلبمن خلال ما تقدم 

والتي تختلف بين المواد البشرية  الوظائف،عن  وانطباعاتهاالموارد البشرية  باتجاهات لارتباطهنسبيا 

  .الخ...وحاجاتها وطموحاتها  شخصياتها باختلاف

  *عناصر الرضا الوظيفي :الثانيالمطلب  

 تتكون من الأجر، فرعيةحصلة لعناصر عام يمثل م كمتغير ن إلى الرضا الوظيفيوينظر الباحث

                  .وظروف العمل المادية جماعات العمل، الترقيةفرص ، الإشرافنمط ، محتوى العمل

 عناصر الرضا الوظيفي ):1-1(الشكل رقم 

  

     

     الوظيفي لرضال الفرعية عناصرال      

  

                   

  المادية العمل جماعات العمل   ظروف   الترقية     الإشرافنمط     ى العملمحتو    الأجر        

       

 .140:، ص2005دار المعرفة الجامعية، الإسكندرية،  ،المنظماتالسلوك الإنساني في أحمد صقر عاشور،  :المصدر

  الأجر :أولا

أو الفكري /الجهد البدني و لمورد البشري مقابلل يدفعبأنه ذلك المقابل المادي الذي  يعرف الأجر

       لمورد البشريل بالنسبةسواء  أهمية بالغة الأجوروتكتسي  .1 الذي يبذله لإنتاج السلع والخدمات

                                                             
سنتناول عناصر الرضا الوظیفي من حیث مفھومھا فقط، أما فیما یتعلق بتأثیرھا على الرضا الوظیفي سنتناولھ في المطلب الرابع من ھذا   *

  .المبحث
، مذكرة بميله cromaSop دراسة حالة مؤسسة:عوامل الرضا الوظيفي لدى العامل الصناعي في المؤسسة المخصوصة شهرزاد لبصير،  1 

  .67:، ص2002في علم الاجتماع التنظيم والعمل غير منشورة ، جامعة باتنة، ماجستير

          

الرضا العام عن 
 الوظيفة
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الأجور بمثابة الوسيلة الفعالة لإشباع الحاجات  تعتبرالبشري لمورد ل فبالنسبة .مؤسسةلبالنسبة ل أو

دها على جذب الكفاءات المؤسسة فإن الأجور تساع بالنسبةأما  .الخ...المختلفة كالأكل والشرب والسكن

ة حاليا، وهو وسيلة مهمة لنشر العدالة بين الموارد لى المحافظة على الكفاءات العاملوع فيهاللعمل 

  .1البشرية

الأجر و الزمني الأجر شيوعا طريقةأكثرها  في المؤسسات، دفع الأجورل توجد هناك عدة طرقو

   .بالقطعة

 ،الأسبوع أو الشهر أو السنةذلك الأجر الذي يحسب بالساعة أو اليوم أو  الزمني الأجرب ويقصد

بغض النظر عن الكمية  ،للمورد البشري بناءا على الوقت الذي يقضيه في عمله الأجر دفع حيث يتم

تأخذ ولهذه الطريقة عيب أساسي يتمثل في كبح المبادرة والأداء المتميز، فهي لا  .أو النوعية المنتجة/و

يكون تابع لكمية الإنتاج،  بالقطعة ذلك الأجر الذي جرالأفي حين يقصد ب .بعين الاعتبار مبدأ الكفاءة

ولهذه الطريقة عيب أساسي يتمثل في . فكلما زادت الكمية المنتجة زاد معها الأجر والعكس صحيح

  . للإنتاج الجانب الكمي على الجانب النوعي إمكانية تغليب

  محتوى العمل: ثانيا  

  تكون المهام التي يؤديها المورد البشري في عملهيعبر محتوى العمل عن تلك المتغيرات التي 

  :2ومن بين أهم هذه المتغيرات نجد

  بالعمل؛المرتبطة المسؤولية السلطة و -1

 ؛طبيعة أنشطة العمل -2

 ؛فرص الإنجاز التي يوفرها العمل -3

 ؛العملفرص النمو التي يوفرها  -4

  الإشرافنمط : ثالثا  

بين شخص موجه  عمل رسمية ةقعلا"  بأنهعريف الإشراف يتفق أغلبية الباحثين على ت

وتهدف هذه العلاقة إلى  .يعملون مع جماعات) المشرف عليهم(وعدد من الأشخاص ) المشرف(

  .3"المسطرة فهداالأمساعدة المشرف عليهم في تحقيق 

  

                                                             
  .187:، ص، الدار الجامعية، الإسكندريةإدارة الموارد البشريةأحمد ماهر،   1
  .144:أحمد صقر عاشور، مرجع سبق ذكره، ص  2
  :نقلا عن.  71:، صمرجع سبق ذكرهشهرزاد لبصير،   3
  .236:، ص1970، مكتبة القاهرة الحديثة، مصر، الجماعات والتنشئة الاجتماعيةعدلي سليمان، عبد المنعم هاشم،   
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الإشراف الفوضوي، الإشراف  هذا ويميز الباحثون بين ثلاثة أنماط رئيسية من الإشراف هي

  :1 والتي نوضحها كما يلي. الأوتوقراطي والإشراف الديمقراطي

 )التساهلي( الإشراف الفوضوي  - 1     

 اتخاذصلاحيات واسعة في  المشرف عليهممنح بقيام المشرف  يقصد بالإشراف الفوضوي

يكونون في  الذينعليهم المشرف إحكام السيطرة على يجعله عاجز عن  الذيالقرارات إلى الحد 

  .فوضى

 )الاستبدادي(  الإشراف الأوتوقراطي - 2     

يجب أن تطاع دون نقاش،  التي الأوامرقيام المشرف بإصدار  يقصد بالإشراف الأوتوقراطي

  .ولا يتيح فرصة المشاركة للمرؤوسين في صنع القرارات الصلاحيات في يده باحتكاروهو يهتم 

   مقراطييدالالإشراف  - 3     

ديه المشرف في تشجيع ومنح المشرف عليهم يبالذي  الاستعدادعن  يعبرالإشراف هذا النمط من 

 وهذا يعني إتاحة المشرف الإمكانية .فعال في صنع القرارات رصة الكافية والمناسبة للقيام بدوالفر

 لاتخاذللمشرف عليم بالبحث عن مشاكل العمل وتحليلها واختيار البدائل وتقديم الاقتراحات والأفكار 

  .القرارات

  الترقية :رابعا  

يم ينتيجة لتقتتم الترقية ما ، وغالبا أعلى وظيفةد البشري إلى مركز أو ورنقل الم بالترقيةيقصد 

  . 2تصنيف المهام أو/والوظائف 

أن تبنى على معايير أو أسس  ينبغي منهاالفوائد المرجوة  الترقيةولكي تعطي برامج وخطط 

  3:تنحصر هذه المعايير أو الأسس في  .وتتقبلهاموضوعية تفهمها الموارد البشرية 

 ).الخبرة( المورد البشري على أساس مدة خدمته في المؤسسة  ترقية حيث يتم :الأقدمية -        

حيث يتم ترقية المورد البشري الذي يملك قدرات عالية على إنجاز العمل مقارنة مع  :اءةالكف -        

 .غيره

  
                                                             

  : نقلا عن.72:المرجع السابق، ص 1
  .243 -241:، ص ص1984خیر االله عصار، مبادئ علم النفس الاجتماعي، دیوان المطبوعات الجامعیة،    

  .397:،ص1997، الدار الجامعیة للطباعة والنشر، بیروت، الأفرادالسلوك التنظیمي وإدارة عبد الغفار حنفي،   2
  .398:المرجع السابق، ص  3
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   جماعات العمل: خامسا  

معهم تج أكثر وأوحدة تتكون من فردين  " ن على تعريف جماعات العمل بأنهاييتفق أغلبية الباحث

أن يؤثر فيه و الآخررك كل عضو في الجماعة العضو ن يدأصريحة على نحو يسمح ب عمل علاقة

  .1"به ويتأثر

أهمية جماعات العمل في المؤسسة، إذ تؤدي الجماعة  تتضح لنا من خلال هذا التعريف

بالحب  المورد البشريإلى شعور  عضائها التعاون والثقة المتبادلةالمتضامنة والتي يسود بين أ

  .ي العمل ومن تم على أداء المؤسسةعلى أداءه ف، وهو ما ينعكس بالإيجاب والانتماء

  المادية العملظروف : سادسا  

 الضوضاء مثل ميز بها البيئة الداخلية للمؤسسةالمادية التي تت الظروفوهي تمثل مختلف 

مساعدة للمورد البشري كلما أدى  ظروفوكلما كانت هذه ال .الخ...المكاتبالحرارة، الإضاءة، ترتيب 

  .ذلك إلى زيادة مستوى أداءه

نستنتج أن الرضا الوظيفي هو محصلة تفاعل العديد من العناصر  مما سبق ذكره في هذا المطلب

الإشراف، فرص الترقية، جماعات العمل، ظروف نمط من أجر، محتوى العمل،  للوظيفةالمكونة 

  .العمل

  الوظيفيطرق قياس الرضا  :الثالثالمطلب  

ف الأساسية التي تسعى برامج إدارة الموارد البشرية ادهيمثل أحد الأ إذا كان الرضا الوظيفي

  .2يم هذه البرامج في تحقيق هذا الهدفيإليها، فإن قياسه يصبح ضرورة لتقللوصول 

الطريقة  هما ن أساسيتين لقياس الرضا الوظيفيوتشير الأبحاث العلمية إلى وجود طريقتي

 .3 والطريقة غير المباشرة المباشرة

  في قياس الرضا الوظيفي الطريقة المباشرة: أولا  

تتضمن أسئلة توجه للموارد البشرية  استقصاءعلى تصميم قائمة  الطريقة المباشرةتقوم 

ونميز هنا بين  .عن درجة رضاها الوظيفي منها مباشرأجل الحصول على تقرير  ا منبالمؤسسة، وهذ

   :4هما الاستقصاءديد محتوى أسئلة قوائم طريقتين رئيسيتين تستعملان في تح

                                                             
  .79:شھرزاد لبصیر، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .42:، ص1983، دار النھضة العربیة، بیروت، إدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،   2

3 Jacques legres, Daniel penartin, pratique des relations humaines dans l’entreprise, les éditions d’organisation, 
paris, 1981, p : 71. 

  .408-407:، مرجع سبق ذكره، ص صإدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،   4
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                                                  :الحاجاتتقسيم  طريقة -1    

جات تغطي التقسيم الذي قدمه ماسلو للحا يتم تقديم قائمة من الأسئلة وفق طريقة تقسيم الحاجات

، والاحترام، حاجات التقدير الاجتماعية، حاجات الأمن، الحاجات ولوجيةالفسيالحاجات  وهي الإنسانية

  .حاجات تحقيق الذات

لها وظائفها من إشباع  تتيحه بالتعبير عن مدى ما ئلة بطريقة تسمح للموارد البشريةوتصمم الأس

  .     للحاجات المختلفة

   الوظيفيتقسيم عناصر الرضا  طريقة - 2   

يتم تقديم قائمة من الأسئلة تغطي مختلف عناصر  وفق طريقة تقسيم عناصر الرضا الوظيفي

  .1المادية العمل، جماعات العمل، الإشراف، ظروف العمل محتوى ،، ترقيةالرضا الوظيفي من أجر

طريقة تقسيم الحاجات وطريقة تقسيم عناصر  -س ما تحتويه الطريقتين السابقتينويمكن قيا

   :2عدة أساليب نذكر من أهمها ما يلي باستخدام من خصائص وظيفته -الرضا الوظيفي

 كارتيللي عميجطريقة التدرج الت -أ     

كارت من خلال طرح مجموعة من العبارات يوفقا لطريقة ل يتم قياس مستوى الرضا الوظيفي

 مطلوبا منويكون  .لعبارات إلى خصائص معينة للوظيفةبحيث تشير هذه اعلى المورد البشري، 

 : مثال ذلك .المورد البشري أن يقرر درجة موافقته بالنسبة لكل عبارة من العبارات المطروحة

   إنني أستمتع بعملي أكثر من استمتاعي بوقت الفراغ   

  

  

      

  

هو موضح في  كما 5و 1وتعطى للإجابات التي يقدمها المورد البشري درجات تتراوح بين 

المثال أعلاه، وبتجميع الدرجات التي حصل عليها المورد البشري في العبارات المختلفة يمكن حساب 

 .الوظيفيالقيمة الكلية لدرجة رضاه 

  
                                                             

  سیتم شرح حاجات ماسلو في نظریتھ التي سنتطرق إلیھا في المطلب الأول من المبحث الثاني من ھذا الفصل.  
  .185: ، ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، الإدارة في عصر العولمةعبد الرحمن محمد العیسوي،   1
  .416: ، ص414: ، ص410: ، مرجع سبق ذكره، صإدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،   2
   قدم ھذه الطریقة الباحث الأمریكيRensis Likert  1954عام.  

1 2 3 4 5 

لا أوافق أبدا       أوافق لا      غير متأكد     أوافق      أوافق بشد      
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  طريقة الفروق الفردية ذات الدلالة لأوزجود وزملائه ب     

من خلال تقديم مجموعة من  لطريقة الفروق الفردية ايتم قياس مستوى الرضا الوظيفي وفق

المقاييس الجزئية لكل جانب من الجوانب التي تحتويها الوظيفة، بحيث يحتوي كل مقياس على قطبين 

وهذا  البشري قياس مستوى رضاه الوظيفي ويطلب من المورد .من الدرجات متعارضين بينهما عدد

  :ذلكمثال  .للدرجة التي تمثل مشاعره باختياره

  العمل اليومي الذي تؤديه؟ما رأيك في 

  ممل    ׀―׀―׀―׀―׀―׀―׀―׀   مثير      
               7   6  5  4   3  2   1  

يكون هذا  ،لكل مجموعة من المقاييس الجزئية وبجمع الدرجات التي أعطاها المورد البشري

 .أو عن جانب من جوانبه الوظيفي العام هالمجموع ممثلا لدرجة رضا

  الوقائع الحرجة لهيرزبرجطريقة  -ج   

على توجيه سؤالين رئيسيين للموارد البشرية المراد قياس مستوى  الحرجة طريقة الوقائعتقوم 

  :ها الوظيفي وهمارضا

وظيفتك خلال الفترة  اتجاهأن تتذكر الأوقات التي شعرت فيها بالسعادة الشديدة  لحاو -        

 .مع تحديد الأسباب التي أدت لهذا الشعور، )الخ...سنوات 03شهر، سنة،  (الماضية 

وظيفتك خلال الفترة  اتجاهالشديد  بالاستياءحاول أن تتذكر الأوقات التي شعرت فيها  -        

 .الماضية، مع تحديد الأسباب التي أدت لهذا الشعور

التدرج  وتجدر الإشارة هنا إلى أن الكثير من البحوث الميدانية إن لم نقل أغلبها تستخدم طريقة

في قياس مستوى الرضا الوظيفي، وهذا بسبب ما تتميز به هذه الطريقة من سهولة   التجميعي لليكارت

 ،وظائفها في وقت قصير اتجاهكبيرة في جمع الكثير من البيانات المتعلقة بمشاعر الموارد البشرية 

ية تحديد مستوى شعور الموارد البشر هاوكذا إمكانية ترجمة هذه البيانات إلى أرقام يتم من خلال

  . بالرضا أو عدم الرضا الوظيفي

  في قياس الرضا الوظيفي الطريقة غير المباشرة: ثانيا  

اب العديد من معدلات على حس الوظيفيفي قياسها لمستوى الرضا الطريقة غير المباشرة تعتمد 

  .معدل دوران العمل، معدل التغيب عن العمل ومعدل الإنتاج المرفوض نذكر من أهمها نواتج العمل

                                                             
   قدم ھده الطریقةosgood et .al  وھم ذوو جنسیة أمریكیة1957عام ،.  
   ،قدم ھذه الطریقة الباحث الأمریكيHerzberg 1959عام.  
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  1:وفيما يلي شرح لهذه المعدلات

   معدل دوران العمل -1

مقسوما على متوسط عدد  باختيارهميقدر معدل دوران العمل في مؤسسة ما بعدد تاركي العمل 

  .مافي تلك المؤسسة خلال فترة  الموارد البشرية

= معدل دوران العمل   
 عدد تاركي العمل إختياريا
 متوسط عدد المواردالبشرية

  

   :الآتيعلى النحو  موارد البشريةويقدر متوسط عدد ال  

=الموارد البشريةمتوسط عدد 
  عدد المواردالبشرية في أول المدةାعدد المواردالبشرية في أخر المدة


  

   دوران العمل مرتفع لكون فيها معديفإنه في الحالة التي  ووفق منظور الطريقة غير المباشرة

  .المعدلهذا  انخفاضوالعكس صحيح في حالة  لرضافإن ذلك يعتبر كمؤشر عن عدم ا)  5أكثر ( 

 معدل التغيب عن العمل  -2

  :بالمعادلة التالية ما عن العمل في مؤسسة الموارد البشرية تغيبيقدر معدل 

= معدل التغيب عن العمل       
 عدد ساعات التغيب عن العمل

 عدد ساعات العمل الكلية
   

. .)الخ....كل شهر، كل سنة(ويمكن حساب هذا المعدل في فترات متباينة تحددها المؤسسة 

أكثر (  تكون فيها معدلات التغيب مرتفعة فإنه في الحالة التي ووفق منظور الطريقة غير المباشرة

5 (  المعدلهذا  انخفاضذلك يعتبر كمؤشر عن عدم الرضا، والعكس صحيح في حالة فإن.  

  معدل الإنتاج المرفوض -3

  :من خلال المعادلة التالية عدل الإنتاج المرفوض في مؤسسة مايقدر م

= معدل الإنتاج المرفوض      
 عدد الوحدات المرفوضة لسوء جودتها

 عدد الوحدات المنتجة
  

فإنه في الحالة التي تكون فيها معدلات الإنتاج المرفوض  الطريقة غير المباشرةووفق منظور    

فإن ذلك يعتبر كمؤشر عن عدم الرضا، والعكس صحيح في حالة انخفاض هذا  )  5أكثر (  مرتفعة

  .المعدل

نستنتج أن الطريقة المباشرة هي الطريقة الأكثر فعالية  خلال ما تقدم ذكره في هذا المطلبمن 

وهذا  لبشرية، كونها تقيس الرضا مباشرةوضوعية في قياس مستوى الرضا الوظيفي للموارد اوم

                                                             
  .117-115: محمود فتحي عكاشة، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
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غير فيما يخص الطريقة  أما .الجوانب المختلفة للوظيفة اتجاهمشاعرها  باستقصاء الموارد البشرية عن

لكونها لا تأخذ  فهي طريقة غير موضوعية ،تج العملوالتي تعتمد على حساب معدلات نوا المباشرة

مدى  ، مثلتخرج عن الرضا أو عدم الرضا إمكانية تأثر هذه المعدلات بعوامل أخرى الاعتباربعين 

توفر بدائل العمل خارج المؤسسة بالنسبة لمعدل دوران العمل، سوء تصميم السلعة ذاتها بالنسبة لمعدل 

  .الخ...الإنتاج المرفوض

  الرضا الوظيفيالعوامل المؤثرة في : المطلب الرابع 

يوضحهما  كما لعوامل المؤثرة في الرضا الوظيفي في مجموعتين رئيسيتينيمكن تصنيف ا

  : الشكل التالي

  لعوامل المؤثرة في الرضا الوظيفيا) 2 -1(الشكل رقم 

  

  

  

  .204- 202: ص محمد سعيد سلطان، مرجع سبق ذكره، ص ىعل بالاعتمادالطالب  إعداد من :المصدر 

           وأثرها على الرضا الوظيفي المرتبطة بالمورد البشريالعوامل : أولا  

ل المرتبطة بشخصية تؤثر فيه العديد من العوام الرضا الوظيفي أن إلىالعلمية  تشير الأبحاث

  1:نذكر منها ما يلي المورد البشري

  والرضا الوظيفي الذات احترام -1

بالنفس وتقدير  الاعتزازيمتلك شخصية تميل إلى  المورد البشريأنه كلما كان  من المتوقع        

 الاعتزازخاصية  الذي لا يملكللمورد البشري الذات، كلما كان أكثر رضا، والعكس صحيح بالنسبة 

  .بالنفس وتقدير الذات 

                                                             
  . 204- 203:المرجع السابق، ص ص  1

  عوامل مرتبطة بالتنظيم     عوامل مرتبطة بالمورد البشري 

 . الذات احترام -
 .تحمل الضغوط -
 . الاجتماعيةالمكانة  -
  .الرضا عن الحياة -

  
  
  
  
  
  
  

 .نظام العوائد -
 .الإشراف -
 .سياسات المؤسسة -
 .تصميم الوظيفة -
 .ظروف العمل -
 .الترقية -
  .جماعات العمل -

مجموعة العوامل 
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  والرضا الوظيفي  تحمل ضغوط العمل -2

قدرة عالية على تحمل ضغوط العمل  ابأن لديه تتميز التي الموارد البشريةأن  من المتوقع

 ضعيفة على تحمل الضغوطقدرة  ابأن لديه تتميز التي تلكأكثر رضا من  تكونوالتكيف معها، 

  .اعقبات أمامه وجود بسرعة فور تنهارحيث 

  والرضا الوظيفي الاجتماعيةالمكانة  -3

رضا من  أقل تكون الاجتماعيةالمكانة  اترتفع لديه التي الموارد البشريةأن  من المتوقع

فعندما نكون أمام موارد بشرية من مكانة اجتماعية  .تحضا بمكانة اجتماعية متواضعة التي تلك

عالية فإن ذلك يخلق لديها ثقافة ومكانة قد تصبح معها أكثر مشروطية ومطالبة بظروف عمل 

  .الخ،  وهو ما يعني انخفاض رضاها الوظيفي...جيدة، فرص ترقية أكبر

  والرضا الوظيفي الحياةالرضا عن  -4

العائلية عموما وحياتها  الاجتماعيةا عن حياته ةالراضي لموارد البشريةأن ا من المتوقع

للموارد ، والعكس صحيح بالنسبة اهذا الشعور إلى عمله تنقلعادة ما  خصوصا والزوجية

  .اإلى عمله الاستياءتنتقل مشاعر  حيثالاجتماعية ا عن حياته ةراضيالغير  البشرية

   وتأثيرها على الرضا الوظيفي العوامل المرتبطة بالتنظيم :ثانيا  

والتي لها تأثير على شعور الموارد البشرية بالرضا  يد من العوامل المرتبطة بالتنظيمهناك العد

  : 1الوظيفي نذكر منها ما يلي

  والرضا الوظيفي دـالعوائ -1

التقدير ( مادية الغير و) الخ...علاواتال الأجر،(عوائد إلى مختلف القيم المادية تشير ال

  .تهمن خلال تأديته لمهام وظيف التي يتحصل عليها المورد البشري )الخ...، التكريماتوالاحترام

 ويراع تلبي تطلعاتهأدرك بأن هذه العوائد  كلمارضا الوظيفي يزداد شعور المورد البشري بالو

  .فيها مبدأ العدالة

  والرضا الوظيفي نمط الإشراف -2

 همآراءكلما كان المشرف مهتما بحاجات ومشاعر مرؤوسيه ويتيح لهم فرصة التعبير عن 

لديهم مستوى الشعور بالرضا الوظيفي، والعكس صحيح في  ارتفعومقترحاتهم بكل حرية، كلما 

 .حالة وجود مشرف استبدادي

                                                             
  . 203ـ  202 :المرجع السابق، ص ص  1
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  والرضا الوظيفي سياسات المؤسسة -3

ذه الإجراءات كلما كانت هف .العملإلى تلك الإجراءات التي تنظم  المؤسسة سياسات تشير

قدرة الموارد البشرية على التحكم في عملها وهو ما يؤدي  ازدادتكلما  ،واضحة وبسيطة ومرنة

  .إلى زيادة مستوى رضاها الوظيفي، والعكس صحيح في حالة وجود إجراءات جامدة ومعقدة

  والرضا الوظيفي تصميم العمل -4

رصة وحرية أكبر للإبداع في ف كان العمل مصمم بالشكل الذي يعطي للمورد البشري كلما

 ضاه الوظيفيكلما أدى ذلك إلى زيادة مستوى ر ،في تخطيطه وتنفيذه ومراقبته والاستقلالية العمل

  .والعكس صحيح في حالة وجود تصميم سيء للعمل

 والرضا الوظيفي المادية ظروف العمل -5

 مناسبة ظروف الخ...ة، إضاءة، ترتيب المكاتبئالمادية للعمل من تهوانت الظروف كلما ك

وهو ما ينعكس بالإيجاب على مستوى رضاه  ،عملهة تقبل المورد البشري لبيئة ازدادت درج اكلم

  .الوظيفي والعكس صحيح في حالة وجود ظروف مادية سيئة للعمل

   والرضا الوظيفيفرص الترقية  -6

بين توفر فرص الترقية وبين الرضا  علاقة طرديةأن هناك  إلى تشير نتائج الدراسات

ثر فرص الترقية على أن العامل المحدد لأ )Victor Vroom( فروم فكثور حيث يرى .الوظيفي

أو طموح المورد  فكلما كان توقع .الفرص هذه هو توقعات المورد البشري عن الرضا الوظيفي

   .1كلما قل مستوى رضاه الوظيفي والعكس صحيح ،البشري للترقية أكبر من ما هو متاح فعلا

 والرضا الوظيفي جماعات العمل -7

 هناك تماسك وتضامن ما بين أعضاء تشير الدراسات إلى أنه في الحالة التي يكون فيها

 والعكس صحيح في ،فإن ذلك يؤدي إلى زيادة مستوى شعور أعضاءها بالرضا الوظيفي الجماعة

    . 2تعاون بين أعضاء الجماعة ثقة و ود صراع وعدمحالة وج

الرضا الوظيفي هو عامل عام تؤثر فيه العديد  أننستنتج  خلال ما تقدم ذكره في هذا المطلبمن 

من العوامل المرتبطة بالمورد البشري والتنظيم، وكلما كانت هذه العوامل مصدر إشباع لحاجات 

 لك إلى زيادة مستوى رضاه الوظيفيذمادية، كلما أدى الغير توقعات المورد البشري المادية وو

  . والعكس صحيح

                                                             
  .146:، مرجع سبق ذكره، صفي المنظماتالسلوك الإنساني أحمد صقر عاشور،   1
  .148- 147: المرجع السابق، ص ص  2
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  يسية في تفسير الرضا الوظيفيالنظريات الرئ :المبحث الثاني

 الذي الاقتصاديالباحثون بتفسير الرضا الوظيفي منذ القدم، ففي البداية كان مفهوم الرجل  اهتم

هو المفهوم المسيطر لمدة ) Fréderic Taylor( تايلور ريكفريدبه المدرسة الكلاسيكية بقيادة  نادت

المادية هي الأساس في زيادة الرضا الوظيفي، تم تلي ذلك  العوائدحيث يرى هذا المفهوم أن  ،طويلة

لى عوامل أخرى إوالتي توصلت )   Elton Mayo( مدرسة العلاقات الإنسانية بقيادة إلتون مايو

لك نظريات وأعقب ذ الإنسانية،ين العلاقات هي الرغبة في تكوو ،محركة لدافعية الموارد البشرية

،  سنتعرض لأهمها في النقاط  المؤسسات فيكثيرة حاولت تفسير الرضا الوظيفي للموارد البشرية 

   1. التالية

  وتفسير الرضا الوظيفي )Needs Theory (  نظريات الحاجات: المطلب الأول

) Mclelland( نظرية ماكليلاندو )Alderfer(رف ألدنظرية ، )Maslow( وتعتبر نظرية ماسل

والرضا الوظيفي بصفة  تفسير السلوك الإنساني بصفة عامةمن أهم نظريات الحاجات التي حاولت 

  .خاصة

 Abraham Maslow progression Needs ماسلو ملأبراها نظرية تدرج الحاجات: أولا  

Theory وتفسير الرضا الوظيفي 

للرضا  اعلماء الذين قدموا تفسيرالمن أوائل )  )Abraham Maslowوهام ماسلابرأيعتبر 

لعدة  هوهذا بعد إجراء، في شكل هرمي الإنسان احتياجاتبترتيب  1954الوظيفي، حيث قام عام 

  :التالي توصل من خلالها إلى الحاجات الخمسة التي يوضحها الشكل تجارب في عيادة نفسية

  ظرية ماسلون تدرج الحاجات البشرية وفق): 3-1(الشكل رقم 

                                 )5(               

                   )4(           )4(         

               )3(              )3 (  

          )2(         

                 )1(       

  

  .70:،ص2008دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،   ،الإدارةصلاح عبد القادر النعيمي، : المصدر
                                                             

، مطبوعات مكتبة الملك فھد الوطنیة، بالریاض، الرضا الوظیفي للعاملین في المكتبات الجامعیة بالمملكة العربیة السعودیةالسالم سالم محمد،   1
  .28:، ص1997

  عالم نفساني أمریكي.  

 حاجات التقدیر والاحترام

 تحقیق الذات        

ولوجیةیالحاجات الفس  

والاستقرار حاجات الأمن  

 الحاجات الاجتماعیة
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  :1شرح مختصر للحاجات الخمسة التي يوضحها الشكل السابق يلي وفيما

 الفسيولوجيةالحاجات  -1

وتتمثل في الحاجات ذات العلاقة  ،ماسلو مدرجالبداية في  نقطة الحاجات الفسيولوجية تعد

   .مهمة لحياة الإنسانو ضرورية هيو الخ،...بالتكوين البيولوجي للإنسان كالماء، الأكل، الهواء

   والاستقرار نـالأمحاجات  - 2   

الإنسان إشباع الحاجات الفسيولوجية ستطيع ي، فعندما ل المرتبة الثانية في مدرج ماسلوهي تحتو

 ، التأمين ضدو الثبات في العمل الاستقرارورة ، والتي قد تأخذ صعدها إلى إشباع حاجات الأمنبتقل ين

  .الخ...البطالة  العجز و

   الاجتماعيةالحاجات  - 3     

، فعندما يتم إشباع الحاجات السابقة الذكر ينتقل ل المرتبة الثالثة في مدرج ماسلوهي تحتو

، حاجات تكوين الانتماءحاجات الحب و  صورة تأخذو التي قد  الاجتماعيةالإنسان إلى إشباع حاجاته 

  .الخ...داخل و خارج العمل  الاجتماعيةالعلاقات 

  الاحترامحاجات التقدير و  - 4     

ن الحاجات الثلاثة هي تأتي مباشرة بعد أن يشبع الإنسا، و ل المرتبة الرابعة في مدرج ماسلوتحت

 خرينالآالتقدير من و الاحترامكسب رغبة الإنسان في  الاحترامو تعني حاجات التقديرو، السابقة الذكر

  .بالأهمية والثقة الشعور حتى يتنامى لديه

  حاجات تحقيق الذات  -  5    

ن في أن يكون الحاجة تعكس الرغبة الكبيرة للإنساهذه ، وهي الحاجة الأخيرة في مدرج ماسلوو

  .بح قادرا على فعل أي شيء يستطيعهو أن يص ن غيرهمأكثر تميزا 

  : 2أهمها من نذكر موعة من الإفترضاتعلى مج تقوم نظرية تدرج الحاجات لماسلوهذا و

مشبعة الغير فالحاجات ، جات قد تؤثر أولا تؤثر على سلوكهله عدة حا ـ الإنسان كائن حي         

فهي لا تحرك و لا تدفع السلوك  توترا، أي أنها تؤثر على سلوكه، أما الحاجات المشبعة تسبب له

  . وبالتالي فهي لا تؤثر عليه الإنساني

                                                             
1Marie-Georges Filleau, Clotilde Marque-Rippoul, les théories de l’organisation et de l’entreprise, édition 
Marketing, Paris, 1999 ; P : 87. 

   . 215  -214: ، ص ص1997، دار الجامعة الإسكندریة ، السلوك التنظیميمحمد صالح الحناوي ، محمد سعید سلطان ،  2
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  الحاجات الفسيولوجية التي تضم يبدأ بحاجات النقص تدرج حاجات الإنسان في شكل هرميتـ        

         كل من حاجات التقدير التي تضم تنتهي بحاجات النموو ،الاجتماعيةاجات الأمن، الحاجات ح

  .توحاجات تحقيق الذا الاحترامو

إلى حاجات  ، ثم ينتقلالحاجات الفسيولوجيةب بدءا لإنسان بإشباع حاجاته بشكل متدرجـ يقوم ا       

  .أخيرا حاجات تحقيق الذات، و الاحترام، ثم حاجات التقدير والاجتماعيةالأمن، ثم الحاجات 

على الإشباع الذي  يتوقف أساسا حسب نظرية ماسلو للحاجات وظيفيوعليه فإن تحقيق الرضا ال

يحققه المورد البشري للحاجات الخمسة السابقة الذكر، فكلما صعد المورد البشري إلى أعلى درجات 

  .والعكس صحيح م الحاجات كلما زاد رضاه الوظيفيهر

  : 1نذكر من أهمها  لهذه النظرية الانتقاداتيد من العد هذا وقد وجهت

 ءابدفي إشباع الحاجات  واحدة متسلسلةدرجون بطريقة تأن جميع البشر ي ماسلو اعتبرـ         

ففي  .أن الواقع لا يقر بصحة ذلك دائما، رغم تحقيق الذاتوجية إلى غاية حاجات بالحاجات الفسيول

         اجات الأمنحالفسيولوجية و جاتثروة عن عائلته فإن الحا شخص الحالة التي يرث فيها مثلا

من  انطلاقاسيكون  تهبالتالي فإن إشباع هذا الشخص لحاجا، وستكون مشبعة الاجتماعيةالحاجات و

       .الاحترامالتقدير و  ةو هي حاج الحاجة الرابعة

إشباع  إلىيتنقل لا و يقوم بإشباع حاجة واحدة فقط في كل مرة، أن الإنسان النظريةـ تفترض    

حيث  .ن هذا غير موجود دائما في الواقع، لكإلا بعد أن يقوم بإشباع الحاجات الدنيا العليا الحاجات

 فمثلا يسعى إلى الحصول على العملالوقت،  يمكن للإنسان أن يقوم بإشباع أكثر من حاجة في نفس

 الاحترامالآخرين و الحصول على التقدير و مع اجتماعيةى إلى تكوين علاقات وفي نفس الوقت يسع

  .منهم

لحاجات تتغير مع ولكن في الحقيقة هذه ا الزمن،أن ترتيب الحاجات ثابت عبر  النظريةـ تفترض    

          تغيراتإلى إعادة ترتيبها لتتوافق مع الالظروف المحيطة بالإنسان مما يدفعه العوامل و تغير

  .بهالظروف الجديدة المحيطة و

  

  

  

                                                             
  . 135 - 134:، ص ص2000المكتب الجامعي الحدیث، الإسكندریة،  ،مقدمة في السلوك التنظیميمصطفى كامل أبو العزم عطیة،  1
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  وتفسير الرضا الوظيفي )Alderfer Needs Theory( لدرفرلأ الحاجات نظرية: ثانيا  

 1972عام   Alderferألدرفرقدم التي وجهت لنظرية ماسلو  أخدا بعين الاعتبار الانتقادات

  :1مجاميع هي  ثلاث في الحاجات التي تصنفو **ERG Theory  باسمنظريته المعروفة 

و هي تماثل الحاجات الفسيولوجية وحاجات الأمان عند  :)Existence Need( ـ الحاجة للوجود 1  

  . ماسلو

  .عند ماسلو الاجتماعيةو هي تماثل الحاجات : )Relatedness Need( للانتماءـ الحاجة  2  

تحقيق و حاجات  الاحترامو هي تمثل حاجات التقدير و  :)Growth Need( ـ الحاجة للنمو 3  

  .عند ماسلو الذات

  :نظرية الحاجات لألدرفربين نظريتي الحاجات لماسلو و يقارن الشكل التاليو

  مقارنة بين نظريتي الحاجات لماسلو و نظرية الحاجات لألدرفر) 4-1(الشكل رقم 

  
لي إسماعيل ع ، ترجمة رفاعي محمد رفاعي وإدارة السلوك في المنظماترت بارون، ، روبجيرالد جرنبرج :المصدر

  . 168: ، ص2004 الرياض، ،المريخ دار بسيوني،

 ة، حاجالوجود ةحاج ية تصنف في ثلاث مجموعات فقط وهيالحاجات الإنسانر حسب ألدرف

لم يشترط ضرورة التدرج في إشباع هذه الحاجات خلافا لماسلو فإن ألدرفر و .النمو جة، حاالانتماء

                                                             
  ألدرفر عالم نفساني أمريكي.  

  Existence, Relatedness, Growth  . :الحروف الثلاثة الأولى من الكلمات التالية   E.R.Gتمثل   **
  . 463: ، ص 2007، ، دار وائل للنشر، الأردن الإدارة و الأعمالصالح محمد محسن العامري، طاهر محسن الغالبي ،  1

حاجات 
تحقیق 
 الذات 

 حاجات الوجود

 الحاجات الفسیولوجیة

 حاجات الأمن

 الحاجات الاجتماعیة

 حاجات التقدیر

 حاجات الانتماء

 نظریة ماسلو                
نظریة ألدرفر        

      

حاجات 
 النمو
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كما ذكر ألدرفر بأن أي مورد بشري في ، الثلاثة في نفس الوقتشط الحاجات حيث أنه يمكن أن تن

 .1المؤسسة لا يخرج في نشاطه الإشباعي عن هذه الحاجات الثلاثة 

البشرية في  ومساعدتها للموارد رالمؤسسة بالحاجات الثلاثة السابقة الذك اعترافوعليه فإن 

  .الوظيفيبالرضا تحقيقها وتطويرها من شأنه أن ينمي شعور الموارد البشرية 

  :ماسلو و فرألدروالشكل التالي يلخص عملية تحقيق الرضا الوظيفي حسب نظرية 

  عملية تحقيق الرضا الوظيفي حسب نظريتي الحاجات لماسلو وألدرفر)  5-1 (الشكل رقم

                                                                                                                                       

  يؤدي                           في                                                    

  حالة                                                    

  

                                                          

    حالة في                        

                   يؤدي                                                             

   .من إعداد الطالب :المصدر

 ) Three Needs Theory( لماكليلاند) حاجات الإنجاز( نظرية الحاجات الثلاثة : ثالثا   

  وتفسير الرضا الوظيفي

جات الثلاثة أو حاجات حاالنظرية  باسمنظريته المعروفة  1973عام   Mclelland ماكليلاندقدم    

  :الشكل التالي يوضحها ، حيث صنفها في ثلاث مجموعات الإنجاز

  الحاجات الثلاثة لماكليلاند ) 6 -1(الشكل رقم 

  

   

  

  

  :على بالاعتمادطالب من إعداد ال :المصدر

édition ,onstantinCaque Jde  , traductionorganisationComportement  L.Adler,Nancy   

Goulet, T.N.C, Québec, 1994, P : 169  

                                                             
1 Claude Lévy, Leboyer, La motivation au travail : modèle et stratégie, 3e Edition, édition d’organisation, paris, 
2006, PP : 41- 42 

  
   عالم أمریكي في علم النفس.  

الحاجة           الحاجة
  ماءتللإن        للقوة

للإنجازالحاجة   

حاجات 
غير 

    مشبعة

 سلوك

 

إشباع 
 الحاجة

النجاح في 
 إشباعها

ارتفاع مستوى الرضا 
 الوظيفي

الفشل في 
 إشباعها

انخفاض مستوى 
 الرضا الوظيفي

 باحث
 عن 

تؤدي 
 إلى



الإطار النظري للرضا الوظيفي                فصل الأول                                                                                    ال  
 

22 
 

  :   1السابقالشكل  لما يتضمنه فيما يلي شرحو

  ) Need for Achievement(ـ الحاجة للإنجاز1   

الوصول إلى عالية وي نحو تحقيق معدلات أداء ها المورد البشريهي تمثل الرغبة التي يبدو

  .التميزهي الرغبة في  باختصارأي  ،ف الموضوعة بفعاليةادهتحقيق الأ

  ) Need for Power( ـ الحاجة للقوة 2  

رغبة في ممارسة الهي  أي ،هي تمثل رغبة المورد البشري في التحكم في سلوك الآخرينو

  :للقوة هما ماكليلاند بين شكلين من أشكال الحاجة ميز وي .السلطة عليهم

  )Personnel Power(الحاجة للقوة الشخصية 2-1    

من  الآخرين، حيث تعكس حب السيطرة الفردية على جة للقوةاللح لسلبيثل الجانب اهي تمو

  .الشخصية  فهداالأأجل تحقيق 

  ) Social Power ( الاجتماعيةالحاجة للقوة  2- 2   

، حيث تعكس الرغبة التي يبديها المورد البشري في يجابي للحاجة للقوةهي تمثل الجانب الإو

  .شخصية فهداأف تنظيمية و ليس ادهأجل تحقيق أ من الاجتماعيةسلطته في إطار المسؤولية  استخدام

  ) Need for Affiliation ( للانتماءـ الحاجة  3  

  .الآخرينود مع اقة وهي تمثل رغبة المورد البشري في تشكيل علاقات صدو

  : 2نذكر من أهمها  ترضاتفكليلاند على مجموعة من الإتقوم نظرية الحاجات الثلاثة لماهذا و

 .الحياةفي  تكتسب الحاجات السابقة و تتطور مع تطور خبرات المورد البشري -        

بشرية التي تتميز فالموارد ال .للإنجازالحاجة  والبشرية فيما بينها نح الموارديتباين شعور  -        

عكس ، يق النتائج الجيدةيرتفع لديها الشعور بالسعادة و الرضا من تحق للإنجاز دافع قوي بأن لديها

 .ضعيفالبشرية التي تتميز بدافع إنجازي  الموارد

، حيث يرى العالي الانتماءلذي يتميز بدافع ذلك الشخص ا لا يصلح أن يكون مديرا جيدا -        

 اتخاذية و الفاعلية في يؤدي إلى عدم الفعال الاجتماعيةماكليلاند أن سعي هذا الشخص لتعزيز علاقاته 

 الاعتباراتو الشخصية على  الاجتماعية الاعتبارات، حيث سيتم في هذه الحالة تغليب القرارات

 .الموضوعية 

                                                             
  .  646ص -645، ص 2007، دار الجامعة الجدیدة ، الإسكندریة ،  منھج حدیث معاصر: إدارة الأعمال طارق طھ ،   1
  . 648 :ص،  646: المرجع السابق، ص  2
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فإن المورد البشري الذي يتميز بأن لديه دافع قوي للإنجاز  ،فإنه حسب نظرية ماكليلاند وعليه

إنجاز سيكون أكثر رضا عند تحقيق نتائج ناجحة من ذلك المورد البشري الذي يتميز بأن لديه دافع 

سيكون أكثر رضا من  للانتماءكذلك فإن المورد البشري الذي يتميز بأن لديه دافع قوي  .ضعيف

  .1 للانتماءضعيف  دافعأن لديه المورد البشري الذي يتميز ب

تجاهلها  على حاجة الإنجاز و الكبير هي تركيزها التي وجهت لهذه النظرية الانتقاداتمن أهم و

 ءدالألمورد البشري لدافعية االممكن أيضا أن تكون محرك أساسي التي من و ،الحاجات الإنسانية اقيب

  .2عمله 

في  تلفتاخأن نظريات الحاجات وإن  المطلب يمكن القول من خلال ما تقدم ذكره في هذا

فهي تتفق على نقطة أساسية و هي أن تلبية هذه الحاجات هو السبيل الأمثل  لحاجات الإنسانيةل هاتصنيف

  .لتحقيق الرضا الوظيفي للموارد البشرية 

في تفسير الرضا  ( Two – Factor Theory ) العامليننظرية ذات  :الثانيالمطلب  

 الوظيفي

نظرية "  باسمنظريته المعروفة  1959عام )*Fréderic Herzberg (  هيرزبرج فريدريك قدم

العوامل المسببة لعدم الرضا و ن العوامل المسببة للرضا الوظيفيالتي فصل فيها بيو، "ذات العالمين

هو أن الرضا الوظيفي  رزبرج لنظريتهالسائد عند الباحثين قبل طرح هي الاعتقاد، حيث كان 3الوظيفي

مل التي تؤدي للرضا الوظيفي هي نفسها العوامل التي يمكن أن تؤدي إلى اأي أن العو ،بعد واحد ذا

  . 4عدم الرضا الوظيفي

طلب منهم تذكر الفترات التي كان  محاسب و مهندس 200ا هيرزبرج على أجراه ةوبعد دراس

 ،الأسباب التي أدت إلى هذا الشعور، و ما ينعدم الرضا الوظيفي يسيطر عليهم فيها الشعور بالرضا و

سميت المجموعة الأولى بمجموعة العوامل الدافعة  ،يد مجموعتين مستقلتين من العواملتوصل إلى تحد

و تضم عدة  يفي ، وهي مرتبطة بمحتوى الوظيفةالتي تؤدي في حالة توفرها إلى الشعور بالرضا الوظ

 أما المجموعة الثانية .، أهمية الوظيفةالنمو، التقدم ورلمسؤولية، التقديالإنجاز، ا عوامل نذكر من أهمها

                                                             
  . 228، ص 225:محمد صالح الحناوي ، محمد سعید سلطان ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
  . 198 – 197: ، ص ص1997ندریة ، دار الجامعة المصریة، الإسكالسلوك التنظیمي و الأداءحنفي محمود سلیمان،   2
  .عالم نفساني أمریكي  *

3 Jean-François Soutenain,  Management, édition Faucher, Paris, 2008, P : 178. 
: ، ص 2008، دار وائل للنشر ، الأردن ، إدارة الموارد البشریة في القرن الواحد والعشرینعبد الباري إبراھیم دره ، زھیر نعیم الصباغ ،   4

392.  
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رجع إلى الظروف التي ت، و)مجموعة عدم الرضا الوظيفي ( فسميت بمجموعة العوامل الوقائية 

 ، سياسات المؤسسةالإشراف ،العمل ظروف أهمهاعدة عوامل نذكر من  تضم، والمحيطة بالوظيفة

  .1العلاقات مع الآخرين و الأجر

   : الشكل التالي يلخص أفكار نظرية هيرزبرغو 

  نظرية ذات العاملين لهيرزبرغ ) 7-1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، 2003 الإسكندرية، الجامعية،الدار  السابعة،الطبعة  ،الماهراتمدخل بناء  :التنظيميالسلوك  ماهر،أحمد : المصدر

  .      225 :ص

  : نظرية  هيرزبرغ تحتوي على مجموعتين من العوامل هما أن  بين الشكل السابقي

  الدافعةالعوامل  :الأولىموعة ـ المج 1  

  الرضا الوظيفيالبشري للإنجاز و وهي مجموعة العوامل التي يؤدي توافرها إلى دفع المورد

     عدم الرضا و إنما إلى حياد الرضاتؤدي إلى خلق حالة من الشعور بلا غيابها فإنها  أما في حالة

  .الإنجاز، المسؤولية، التقدير، التقدم الوظيفي، أهمية الوظيفة هذه العوامل مثل توجد أمثلة كثيرة عنو

  الوقائيةالعوامل  :الثانيةـ المجموعة  2  

ما في أ، ظيفيإلى خلق الشعور بعدم الرضا الو ة العوامل التي يؤدي عدم توافرهاوهي مجموع

أمثلة توجد ، وي إلى خلق الشعور بالرضا الوظيفي و إنما تؤدي إلى الحيادفإنها لا تؤد حالة غيابها

                                                             
  . 208:، روبرت بارون ، مرجع سبق ذكره ، ص جيرالد جرنبرج  1

   العوامل الوقائية                                                                      العوامل الدافعة  
                              

 

 

                            

.ظروف العمل -  .                                                   الإنجاز -      
                      .     الإشراف  -   .                                               المسؤولية  -    
    .سياسات المؤسسة  -                                              . التقدم و النمو -    
.الأجر -                                .              أهمية الوظيفة  -      

.العلاقات مع الآخرين  -                                                                     
          

يؤدي  توفرها 
إلى الرضا 

 الوظيفي 

عدم توفرها 
يؤدي إلى حياد 
 الرضا الوظيفي

عدم توفرها 
يؤدي إلى عدم  
 الرضا الوظيفي 

يؤدي توفرها  
الرضا  حياد إلى

 الوظيفي 

 أمثلة   أمثلة 
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العلاقات مع ، ، الأجرلعمل، الإشراف، سياسات المؤسسةظروف ا كثيرة عن هذه العوامل مثل

  .الآخرين
حيلولة أنه في الحالة التي تتوفر فيها العوامل الوقائية فإنها ستؤدي إلى ال يقول مصطفى كاملو

ر مشاعر الرضا الوظيفي و تعطي الفرصة المناسبة لإمكانية ظهو ،دون ظهور مشاعر عدم الرضا

  .1لظهور مشاعر الرضا الوظيفي  أساسي فهي شرط وبالتالي

  :  2دت هذه النظرية الإدارة على هذا وقد ساع

 ؛الوقائيةبالعوامل الدافعة إلى جانب العوامل  الاهتمامزيادة  -        

الرضا  تسبب له الشعور بعدمعف دافعية المورد البشري للعمل والتحكم في العوامل التي تض -        

 ؛الوظيفي

 لتنبؤ بسلوك المورد البشري مسبقا؛ا -        

به إلى أن يقوم بسلوك ا بعد معرفة العوامل التي أدت ، وهذتغيير سلوك المورد البشري -        

 معين؛

إلا إن هذا لا يعني خلوها  للإدارة تها نظرية ذات العاملينبالرغم من الإسهامات الكبيرة التي قدم

  :  3نذكر من أهمها  اتذاء النفس و السلوك عدة إنتتقا، حيث وجه إليها علمن بعض النقائصم

، حيث أن هذا غير صحيحدد الوحيد للأداء وأن العوامل الدافعة هي المح هيرزبرغ افتراض -        

 ؛ط أحد عوامل الأداءالدافعية تمثل فق

نتائج التي توصلت إليها نظريته تثبت عدم دقة ال ،عدم قيام هيرزبرغ بتجارب ميدانية كافية -        

 ؛بالأداء منها بالخصوص ما تعلقو

محاسب  200، حيث أنها لا تتجاوز هيرزبرغ  في بحوثه أستخدمهاالتي صغر حجم العينة  -        

 ؛حول إمكانية تعميم نتائج نظريتهيفتح الباب واسعا أمام الشكوك  هذاو ،و مهندس

للأسلوب  ب منهجية مخالفةأسالي استخدمتالدراسات الميدانية التي لم تتمكن البحوث و -        

وهذا يفتح الباب واسعا أمام الشكوك ، رزبرغ من الوصول إلى نفس النتائجهي أستخدمهالذي  المنهجي

  ؛حول إمكانية تعميم نتائج نظريته

                                                             
  . 138:مصطفى كامل أبو العزم عطیة، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .نفس الصفحة من المرجع السابق  2
  . 141 -140: المرجع السابق، ص ص  3
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نظرية ذات ل ه وبالرغم من الانتقادات التي وجهتأنيمكن القول  بمما تقدم ذكره في هذا المطل

ة الباحثين والإداريين يعترفون بأن هيرزبرغ هو أن أغلبي إلا ،خاصة ما تعلق منها بالأداء ،العاملين

  .والأداء إمكانية وجود علاقة قوية بين الرضا الوظيفيب من أقر أول

  تفسير الرضا الوظيفيو )Equity Theory( العدالةنظرية  :الثالثالمطلب  

      "نظرية العدالة"  باسمنظريته المعروفة  1965عام ) *Stacy Adams( قدم ستاسي آدمز

الرضا الوظيفي بصفة و الإنساني في المؤسسات بصفة عامةول من خلالها تفسير السلوك االتي حو

  .1خاصة

أن درجة الرضا  هيلرضا الوظيفي على فرضية رئيسية تقوم هذه النظرية في تفسيرها لو

 ،دات التي يقدمها لوظيفتهوتتوقف على مقدار ما يشعر به من عدالة بين المجه للمورد البشري الوظيفي

وحسب آدمز فإن المورد البشري لا  .داتوي يحصل عليها نتيجة هذه المجهمقارنة مع العوائد الت

ا مدات التي يقدمها الآخرين وو، بل يقارن أيضا بين المجهنفسه فقط علىالمقارنة يقصر عملية 

، و كلما كانت نتيجة هذه المقارنة عادلة كلم زاد مستوى شعور من عوائد جراء ذلكيحصلون عليه 

  . 2 ، والعكس صحيح المورد البشري بالرضا الوظيفي

   :التاليتشكل عملية إدراك المورد البشري للعدالة وفقا لأربع خطوات يوضحها الشكل تو

  خطوات عملية إدراك المورد البشري للعدالة ) 8-1(الشكل رقم 

   

  

  

  

  

  

  

، دار الفجر للنشر و التوزيع  تنمية الموارد البشريةغربي علي و آخرون ،  :على بالاعتماد من إعداد الطالب: المصدر

  . 216:، ص 2007القاهرة 

                                                             
  .عالم نفساني أمريكي  *
  .   175:، ص، مرجع سبق ذكره بارون جرينبرج ، روبرت جيرالد 1
   . 309 :، ص 2005، المكتبة الأكاديمية ، الإسماعيلية ،  السلوك التنظيمي بين النظرية و التطبيق،  محسن علي الكتبي 2

 التي يحصل عليها منها  العوائدللمؤسسة و  صي على أساس المقارنة بين مجهوداتهالشخ وضعهتقييم المورد البشري ل

 .منها عوائدهملمؤسسة و جهوداتهم لم المقارنة بين الآخرين على أساس مواضعتقييم 

 . العوائدو ودات هللمجمقارنة المورد البشري لنفسه مع الآخرين على أساس المعدلات النسبية 

 .ممارسة الشعور بالعدالة أو عدم العدالة
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/ مجهودات"ثنائية الفي تفسيره لعملية إدراك العدالة على  اعتمدآدمز  أن الشكل السابق من نييتب

مؤسسته  تحت تصرف المورد البشري يضعهاالتي  الإمكانياتمختلف  جهوداتمالحيث تمثل  عوائد،

تلك العوائد التي  في مثلتفت عوائدأما ال .الخ...، الخبرةالتعليم لمثوظيفته بصفة خاصة و  بصفة عامة

الأجور  مثلسواء كانت هذه العوائد مادية  .من مجهودات قدمهد البشري مقابل ما يتحصل عليها المور

 عملية إدراك المورد البشري للعدالة  .الخ...التكريمو الشكر ،التقدير أو معنوية مثل ،الخ...العلاواتو

التي يتحصل عليها  عوائدالالتي يقدمها و جهوداتبين الم) الخطوة الأولى(لأولية من خلال مقارنته اتبدأ 

لتي ا جهوداتهميم الآخرين على أساس ميأين يقوم بتق ثم ينتقل إلى الخطوة الثانية .المجهوداتمقابل هذه 

 ثالثة يقوم بمقارنة النتيجة التيوكخطوة  .عوائد التي يتحصلون عليها إثر ذلكوال يقدمونها للمؤسسة

هذه  على أساس نتيجةو ،مع النتيجة التي خلص إليها في الخطوة الأولى خلص إليها في الخطوة الثانية

هناك شعور فإذا كان . يتحدد سلوك المورد البشري) دالة أو عدم الع الشعور بالعدالة( المقارنة 

ه لمؤسست جهودات، أي أنه سيستمر بتقديم نفس المالقائمظ المورد البشري على وضعه ، يحافبالعدالة

و  جهوداتأن مكما  رعلى الأقل لم تتغي عوائدهام أن ، وهذا ما دلوظيفته بصفة خاصةبصفة عامة و

 تجاوزالمورد البشري سيسعى إلى  فإن العدالةأما إذا كان هناك شعور بعدم  .الآخرين لم تتغير عوائد

  : 1 التالية ياتلسلوكاإتباعه بذا الشعور ه

 تقليص مجهوداته في العمل؛ -1
 ؛) الخ...الأجوررفع العلاوات و ( ئد وامن خلال المطالبة بالرفع من الع هذاو النواتج،تغيير  -2

 أن ح، فالمورد البشري هنا قد يرجهذا من خلال تغيير تقييمه الذاتيو ،الذاتي تغيير الإدراك -3

  ؛عملية تقييمه لنفسه كانت خاطئة

ملية تقييمه المورد البشري أن ع ح، فهنا يرجوهذا من خلال تغيير تقييمه ؛تغيير إدراكه للآخرين -4

   ؛للآخرين كانت خاطئة
 يعتبركأن  ،م العدالة لأسباب أخرىو هنا يقوم المورد البشري بإرجاع عد ،تغيير محور المقارنة -5

 ؛الخ...بأنهم أكثر خبرة و مهارة منه أو أنهم مفضلين لدى المدير لآخرينا

، كأن يطالب بالنقل من القسم الذي لمورد البشري بتغيير وضعه الحاليوهنا يقوم ا ،ترك الموقف -6

 ككل؛يعمل فيه أو قد يترك العمل في المؤسسة 

  

  

  

                                                             
  . 217 – 216:المرجع السابق، ص ص 1
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  :والشكل التالي يلخص ما سبق ذكره 

  في نظرية العدالة) مع الآخرين  ( الاجتماعيةالمقارنة الشخصية و ) 9-1(الشكل رقم 

 

 

 

 
 

 

  

  

  

    

 du édition, management principes de  Chappell David  chermerhonR.S John  :المصدر

renouveau pédagogique, canada, 2002, p : 257  

، حيث بعد على هذه النظرية صحة أفكارهاالكثير من الدراسات التي أجريت فيما  أثبتت لقد

يؤدي إلى شعورها بعدم الرضا  العدالةبعدم  البشريةإلى أن شعور الموارد  هذه الدراساتتشير 

، العمل تنعكس بالسلب على المؤسسة مثل التغيب عن ياتسلوكما يترتب على ذلك من و الوظيفي،

و في الحالة المعاكسة أين يكون هناك شعور بالعدالة يؤدي ذلك إلى زيادة درجة  .الخ...تدهور الأداء،

 . 1جودته لك من زيادة في مستويات الأداء والرضا الوظيفي للموارد البشرية و ما يترتب على ذ

، حيث أنها تنبه همية الكبيرة لأفكار هذه النظريةمما تقدم ذكره في هذا المطلب تتضح لنا الأ

دور كبير في الحد من  الأخير له اهذ. مبدأ العدالة وهو في المؤسسات إلى مبدأ مهملمدراء ا

التعاون بين الموارد سوده الثقة وتفي بناء مناخ تنظيمي سليم و ،صراعات بين الأفراد و الجماعاتال

  .البشرية في المؤسسة 

   الوظيفيفي تفسير الرضا ) Theory  Lawler( نظرية لولير: المطلب الرابع  
ترتكز  بطرح نظرية لتفسير الرضا الوظيفي 1968عام   Edward Lawler قام إدوارد لولير

  :  2على بعدين رئيسيين هما 

                                                             
1 Ibid, PP : 256 – 257. 

  عالم نفساني أمریكي.  
  . 152 –151:، ص ص  2007، دار الوفاء لدنیا الطباعة و النشر ، الإسكندریة ،  الإنسانیةالعلاقات : السلوك الإداري محمد الصیرفي ،  2

                                                        

القيام بالمقارنة                                                                  
بين                                                                          

عوائد الآخرين  تبعا 
 لمجهوداتهم

المحصلة تبعا  العوائد
الشخصية  للمجهودات

 المقدمة 

  شعور بعدم العدالة 

المورد البشري غير 
 و يغير سلوكه  راض

  شعور بالعدالة 

و  المورد البشري راض
 لا يغير سلوكه 
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  .عليهاإدراك المورد البشري لكمية العوائد المفروض الحصول  :الأولالبعد  ـ  

  .فعلاإدراك المورد البشري لكمية العوائد المحصلة  :الثانيـ البعد   

، الراتب يرى لولير أن هذين البعدين لهما علاقة مع ثلاثة عناصر مرتبطة بالوظيفة هيو

  .1ومحتوى العمل  الإشراف

  :التالي يلخص نظرية لولير في تفسير الرضا الوظيفي  والشكل

 
  نظرية لولير في تفسير الرضا الوظيفي ) 10-1(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

 

 

 

 

 
  :نقلا عن .  152: ص السابق،المرج  :المصدر

E. Lawler, Motivation in work, organization publishing comp, New York, 1973, p: 75                                                                                                   

                                                             
  . 151ص , المرجع السابق 1

  .مهارات -
  .تجارب -
  .جهد  -
  .العمر -
  .الأسبقية -
  .التعليم -
.   الإنجاز الماضي -
  . الإنجاز الحاضر -
  

  .المستوى
  .الصعوبات

  .الوقت المستخدم
 .كمية المسؤولية 

                 إدراك مميزات
 . وصفات العمل 

راك عوائد و إد
 مجهودات الآخرين 

 إدراك عوائد العمل

  .رضا )= ب )=( أ ( 

  .عدم الرضا )= ب ( <) أ( 

الشعور بالذنب ) ب( >)أ ( 
و عدم الارتياح و عدم 

  .المساواة 

دراك كمية العوائد إ
المفروض الحصول 

  .عليها 

  أ

إدراك كمية العوائد 
  .المحصلة فعلا 

  

 ب

إدراك العوائد للعلاقة مع 
 .الآخرين 

إدراك العوائد الفعلية التي 
 .المورد البشري يحققها 



الإطار النظري للرضا الوظيفي                فصل الأول                                                                                    ال  
 

30 
 

وهو أن الرضا الوظيفي للمورد البشري يحدده مقدار الفرق  ، يوضح الشكل السابق رأي لولير

ما أدرك المورد ) "ب(و ،"وائدإدراك المورد البشري لما ينبغي الحصول عليه من ع) "أ(ما بين 

العوائد التي كان  مقدارأن المورد البشري  فيها يدركففي الحالة التي  ."ي أنه حصل عليه بالفعلالبشر

تكون النتيجة عدم  ،كمية العوائد المحصل عليها فعلا فوقت، )المتوقعة(لمفروض أن يحصل عليها من ا

كمية العوائد المفروض الحصول عليها أن البشري المورد  يدرك فيهاوفي الحالة التي  .الرضا الوظيفي

 المورد البشري أدركأما إذا  .، يكون الرضا الوظيفي هو النتيجةلعوائد المحصل عليها فعلال مساوية

، تكون النتيجة هي ية العوائد المفروض الحصول عليهافوق كمتالعوائد المحصل عليها فعلا أن 

  .الارتياحالشعور بالذنب و عدم 

إدخال هذه النظرية مبدأ مهم على الرضا  بالرغم منوأنه  ختام هذا المطلب يمكن القولفي 

ا الرض ، وهذا بسبب حصرها عناصر، إلا أن نتائجهما تبقى محل شككهو مبدأ الإدراي والوظيف

هذا بالرغم من تعدد عناصر محتوى العمل و و راتب، الإشرافال الوظيفي في ثلاث عناصر فقط هي

لب لبناء فروض نظريته كما سنراه في المط باستغلالهاهي النقطة التي قام لوك و .*الرضا الوظيفي 

  .الموالي

  وتفسير الرضا الوظيفي) Value Theory(القيمة نظرية  :الخامسالمطلب  
من أهم النظريات  1976عام )    )Edwin Lockeلوك إ دوين تعتبر نظرية القيمة التي قدمها

وفقا لهذه النظرية فإن الرضا الوظيفي يتحقق إلى المدى الذي يحدث فيه و .فسرة للرضا الوظيفيالم

  . 1التوافق بين ما يحصل عليه المورد البشري من عوائد و ما يرغب فيه 

الأجر، ( عن أحد عناصر وظيفته  المورد البشري رضافي نظريته إلى أن درجة  لوك يشيرو

  :  2أبعاد رئيسية هي ثلاث تحددها  )الخ...، الإشرافالترقية

عوائد لعنصر من عناصر  المورد البشري في الحصول عليه منمقدار ما يرغب  :أولا -       

  .الوظيفيا الرض

  .فعلا بالنسبة لهذا العنصر همقدار ما يحصل علي :ثانيا -      

  .أهمية هذا العنصر بالنسبة له  : ثالثا  -      

، فكلما كان هناك فرق كبير سلبي بين ت الأهمية العالية للمورد البشريفبالنسبة للعناصر ذا

كلما كانت درجة عدم الرضا الوظيفي مرتفعة  ،مقدار ما يرغب فيه من عوائد و ما يحصل عليه فعلا

فإن قدرة  وعليه .وقعة والمحصلة فعلاالمتوالعكس صحيح في حالة وجود فرق إيجابي بين العوائد 

                                                             
  .أنظر مطلب عناصر الرضا الوظيفي في المبحث الأول   *
  عالم نفساني أمريكي.  
  . 171، ص 2004، الدار الجامعیة، الإسكندریة، السلوك التنظیمي المعاصرروایة محمد حسن،  1
  . 210 – 209:جیرالد جرینبرج ، روبرت بارون ، مرجع سبق ذكره ، ص ص   2
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يعني الوصول إلى درجة عالية  رد البشريالعالية للمو الوظيفة على توفير العوائد ذات القيمة والأهمية

  .  1من الرضا الوظيفي

مورد البشري يشعر إلى أن لوك في نظريته لم يحصر العناصر التي تجعل ال تجدر الإشارة هناو

الذين حصروا العناصر التي تؤدي  ،لولير و ، هيرزبرجخلافا لكل من ماسلوذا ، وهبالرضا الوظيفي

ي بغض قيمة و أهمية عالية للمورد البشر وأن أي عنصر يكون ذ  ، حيث يرى لوك*إلى هذا الشعور

  .يؤدي إلى الشعور بالرضا الوظيفي ، فإنهتهالنظر عن ماهي

، التي تكتسيها فروض هذه النظرية الكبيرة تتضح لنا الأهمية مما تقدم ذكره في هذا المطلب

رغب مقدار ما ت الاعتبارحيث أنها تنبه المؤسسات الراغبة في خلق قوة عمل راضية على الأخذ بعين 

  .فيه من عوائد عن تأدية العمل

توصلنا إلى أن الرضا الوظيفي يتحقق لدى المورد  تم عرضه في هذا المبحثخلال ما  من

  :هيالبشري في حالات عدة 

، ألدر فرنظريات الحاجات لماسلو، ( البشرية ـ الحالة التي تشبع فيها الوظيفة حاجات الموارد     

    ؛)ماكليلاند

  ؛)نظرية ذات العاملين لهيرزبرج  (ـ الحالة التي تتوفر فيها الوظيفة على العوامل الدافعة     

  ؛)نظرية العدالة لأدامز ( عدالة ـ الحالة التي يشعر فيها المورد البشري بال    

   ـ الحالة التي يحدث فيها التوافق بين ما يحصل عليه المورد البشري من عوائد و ما يرغب فيه     

  ؛)لوك و نظرية لولير ةنظري( 

  الرضا الوظيفي ببعض نواتج العمل علاقة :الثالثالمبحث 
 .  بعيد و حتى يومنا هذا دين منذ أمكبير من قبل الباحث باهتمامحظي موضوع الرضا الوظيفي 

، حيث مباشرة على سلوك الموارد البشريةإلى ما للرضا الوظيفي من تأثيرات  الاهتماميرجع هذا و

  ،عملالتغيب عن الو لأداءكا بالعديد من نواتج العملفي يرتبط إلى أن الرضا الوظيشير الدلائل العلمية ت

   .حوادث العملدوران العمل و

    الوظيفي الرضا الوظيفي و الأداء :الأولالمطلب  

يجدر بنا أولا من الناحية المنهجية أن  بالأداءقبل دراسته العلاقة التي تربط الرضا الوظيفي 

  .الأداءنتطرق إلى مفهوم 

                                                             
  . 229: ، مرجع سبق ذكره، صالسلوك التنظیميأحمد ماھر، 1
  .أنظر المطلب الأول و الثاني و الرابع من ھذا المبحث  *
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وهو يعكس  الفرد،درجة تحقيق و إتمام المهام المكونة لوظيفة "  على أنهعريف الأداء يمكن ت

  .1"الكيفية التي يحقق أو يشبع بها الفرد متطلبات الوظيفة 

، أما هو النشاط الذي يقوم به الأفراد ، فالسلوكنتاج سلوك"  بأنه)  Nicolas ( يعرفه نيكولاسو

  .2"السلوكنتاجات السلوك فهي النتائج التي تمخضت عن ذلك 

، حيث نظر إلى الأداء على الأساس من التعريف الثاني دقةان أكثر نلاحظ أن التعريف الأول ك

ق و إتمام المهام ، كما أدخل مفهوم الفعالية فيه عندما تطرق إلى درجة تحقيلمتطلبات الوظيفة ةأنه مقابل

   .نتاج أي سلوك بشري اعتبره، حيث الثاني إلى الأداء نظرة عامة ، بينما نظر التعريفوظيفةالمكونة لل

سلوك الذي يصدر عن المورد عبارة عن ذلك ال تعريف الأداء بأنهيمكن  ذكرهمن خلال ما تقدم 

  .الفاعليةالتي تحقق الفعالية ومهام الوظيفة بالطريقة لو يترجم في صورة إنجاز ل البشري

  : 3بين كل منن على أن الأداء هو نتاج للعلاقة المتداخلة ويتفق الباحثو

  ؛المهامـ إدراك الدور أو        

 ؛ـ قدرات المورد البشري        

   ؛ـ الجهد المبذول في العمل        

في  هالذي يوجه المورد البشري جهود الاتجاهالمهمة إلى ذلك  أو إدراك متطلبات الدور يشيرو

شري والتي للمورد الب القدرات فهي عبارة عن تلك الخصائص الشخصية أما .العمل من خلاله

ي يقدمها الفكرية التو بدنيةالجهد المبذول في العمل إلى الطاقة ال فيما يشير. يستخدمها لأداء مهامه

  . 4 المورد البشري في العمل

 تجاهاتالاسنلقي نظرة على  بعد أن تعرفنا على مفهوم الأداء و قبله مفهوم الرضا الوظيفي

  :5هذا كما يليتي تربط الرضا الوظيفي بالأداء والرئيسية التي حاولت تحديد و تفسير العلاقة ال

   ؤدي إلى زيادة الأداء تزيادة الرضا الوظيفي : ل الأو الاتجاه  

أن  الاتجاهيمثل أفكار باحثي مدرسة العلاقات الإنسانية في الإدارة ، حيث يرى هذا  الاتجاههذا 

 المستقل متغيرالة يمثل فيها الرضا الوظيفي بيهي علاقة سب تربط الرضا الوظيفي بالأداءالتي العلاقة 

                                                             
  .  215: ، ص2000، الدار الجامعیة، الإسكندریة، إدارة الموارد البشریةروایة محمد حسن،   1
،  2003، بحوث و دراسات المنظمة العربیة للعلوم الإداریة، ، القاھرة ، تكنولوجیا الأداء البشري في المنظماتعبد الباري إبراھیم درة،   2

  . 15:ص
  . 227:محمد سعید سلطان، مرجع سبق ذكره، ص  3
  . 216:سبق ذكره، ص ، مرجعظیميالسلوك التن روایة محمد حسن،  4
   أنظر المبحث الأول من ھذا الفصل.  
  . 60 – 55:، مرجع سبق ذكره، ص صإدارة القوى العاملةأحمد صقر عاشور،  5 
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، أي أنه كلما كان مستوى الرضا الوظيفي مرتفع كلما أدى ذلك )النتيجة( التابع متغيرالالأداء و) السبب(

هذه العلاقة بفكرة بسيطة  تجاهالايفسر هذا و .العكس صحيحيادة مستوى أداء المورد البشري وز إلى

ة نحو يأن المورد البشري الذي يتمتع بمستوى مرتفع من الرضا الوظيفي تزداد لديه الدافع مفادها

 الشكل التاليو .العكس صحيحو ،مؤسسته فيرتفع بذلك أدائهوظيفته وب ارتباطهالعمل و يزداد أيضا 

  :الاتجاهيلخص أفكار هذا 

  العلاقة بين الرضا الوظيفي و الأداء ) 11-1(الشكل رقم 

  ؤديت                                                             

  

                                                                                                      منخفض         

  ؤديت                           منخفض                               

  

   .الطالبمن إعداد : المصدر

    ء يؤدي إلى زيادة الرضا الوظيفي زيادة الأدا: الثاني الاتجاه 

بتقييم نتائج الدراسات  )Brayfield and Grokett( قيام الباحثين برايفيلد وكروكيتبعد 

كان  استنتاج، توصلا إلى 1955والرضا الوظيفي حتى  التجريبية التي أجريت على العلاقة بين الأداء

الوظيفي إن وجدت ت الإنسانية ، وهو أن العلاقة بين الأداء و الرضا مدرسة العلاقا ضربة قوية لأفكار

بالأداء ) خال....الأجر، المكافآت( ، أي توجد فقط في الحالة التي تربط فيها العوائد فهي علاقة شرطية

أي أن  ،س، وفي هذه الحالة الخاصة لا يكون الرضا سببا في الأداء و إنما العكالفعلي للمورد البشري

حصوله على العوائد  التي يحققها المورد البشري لحاجاته إثر اعاتبفالإش، الرضا هو نتيجة الأداء

  .المرتبطة بأداءه المرتفع هي التي تحقق الرضا الوظيفي 

يلية فكرة مهمة تكم  1958عام )   March et Simon(سايمون رش واقد أضاف مهذا و

مرتفع  الأداء المرتفع قد لا يؤدي بالضرورة إلى تحقيق مستوى أن  مفادهالأفكار كروكيت و برايفيلد 

لتي يتحصل عليها المورد ، حيث يتوقف مستوى هذا الأخير على قيمة العوائد الفعلية اللرضا الوظيفي

العوائد فإذا كانت  .ته السابقة لحصوله على العوائدتوقعاكذلك على مستوى طموحاته والبشري و

، فإن مستوى رضاه طموحات المورد البشريع توقعات ولا تتطابق مو المتحصل عليه غير قيمة

  .في ظل تحقيقه لأداء مرتفع  ىالوظيفي قد لا يكون بالضرورة مرتفع حت

  

  

  

 الرضا الوظيفي  يؤدي 

زيادة الدافعية 
 نحو العمل 

 أداء مرتفع 

 أداء منخفض 

 

انخفاض  الدافعية 
 نحو العمل 

 مرتفع 

 یؤدي  
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  :سايمونالشكل التالي يلخص أفكار مارش و و

  العلاقة الشرطية بين الأداء و الرضا الوظيفي عند مارش و سايمون ) 12-1(الشكل رقم 

          

  

  

  .الطالبمن إعداد  :المصدر

من  1967عام )  porter et Lawler ( لولرموذج الذي قدمه الباحثان بورتر وهذا و يعتبر الن

إذ يعتبر هذا  .جودة بين الأداء و الرضا الوظيفيأكثر النماذج قبولا لدى الباحثين في تفسير العلاقة المو

و مارش و سايمون ) 1955(فيلد و كروكيت يمنها كل من برا انطلقللفرضية التي  اتطوير النموذج

  .في الأداء تغير الهي أن تغير الرضا ناتج عن و) 1958(

  ت الأداء يوضحها الشكل يقوم نموذج بورتر و لولير على مجموعة من الفروض حول محدداو  

  :التالي

  الأداء و محددات الرضا الوظيفي النموذج النظري لبورتر و لولير حول محددات) 13-1(الشكل رقم 

  

                       

  

              )3(                                            )2(                                )1( 

                                                     

  

  

  

  

  

 

  :عننقلا  . 60: ص السابق،المرجع  :المصدر

     1967, York, New, McGraw ,satisfactionon job  performanceof  effectsthe  Lawler, Porter,

P: 17.                                                                                            

 تؤدي إلى  تؤدي إلى  مع وجود

إدراك المورد 
 البشري لعدالة الأداء 

القدرات و الخصائص 
 الفردية 

 وائد قيمة الع

العوائد  الرضا
 المحصلة 

 الجهد المبذول  الأداء 

إدراك المورد البشري 
 لدوره الوظيفي 

إدراك المورد البشري 
للعلاقة السببية بين الجهد 

 و العوائد 

أداء 
مربوط 
  بالعوائد 

عوائد ذات قيمة تتطابق 
مع توقعات و وطموحات 

 المورد البشري 

إشباع 
 الحاجات 

رضا وظيفي 
 مرتفع 
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 : 1ثلاث محطات رئيسية تتجه نحو تحقيق الرضا الوظيفي هي السابقيوضع الشكل 

  ـ محددات الجهد المبذول1  

د و درجة ترى أن الجهد المبذول تحدده قيمة العوائ التي المعاصرةيتفق هذا النموذج مع النماذج 

  :و نلخص ذلك في المعادلة التالية المطلوب،لحصول عليها إذا ما بذل الجهد لتوقع المورد البشري 

  

  

  ـ محددات الأداء 2  

  :تفاعل العوامل التالية حدده يأن الأداء  يرى هذا النموذج

  ؛المبذولـ الجهد    

  ؛ـ قدرات المورد البشري و خصائصه    

  ؛ـ إدراك المورد البشري لعمله    

  : لة التالية دونلخص ذلك في المعا

  

  

       الوظيفيـ محددات الرضا  3  

يرى هذا النموذج أن الرضا الوظيفي يتحدد بناءا على قيمة ما يحصل عليه المورد البشري من 

الأخيرة تتحدد على أساس ما يحققه المورد البشري من  ههذ .عوائد و تقديره لمدى عدالة هذه العوائد

  .أداء

  : نلخص ذلك في المعادلة التالية و 

    

 

  وسيطةالعلاقة بين الرضا الوظيفي و الأداء تحكمها عوامل  :الثالث الاتجاهـ  

أن العلاقة التي تربط الرضا الوظيفي بالأداء هي علاقة تحكمها عوامل  الاتجاهيفترض هذا 

ر في أحد هذين أن التغيأنه لا يوجد هناك ما يؤكد على  1982فقد أثبتت دراسة أجريت عام  .وسيطة

وجد ت، فلا لآخرمعاكس في المتغير ا يعني بالضرورة تغير مماثل أو )الرضا و الأداء(  نالمتغيري

تربط بين  طةوسيثين إلى الأخذ بعوامل أخرى هو ما أدى بالباحو ،هناك علاقة ثابتة تحكم المتغيرين

                                                             
  . 200 – 198:نور الذین شنوفي ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1

 درجة توقع حصولها  ×قيمة العوائد المتوقعة = الجهد المبذول 

 إدراك المورد البشري لعمله ×قدرات المورد البشري و خصائصه  ×الجهد المبذول = الأداء 

  عدالة العوائدإدراك  ×قيمة العوائد المحصلة عليها = الرضا الوظيفي 
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 "موبلي"و " بنت"و " سيجفارد"و " لوك " و " جي روستانج "حيث يرى كل من  ،الأداءالرضا الوظيفي و

الشخصية للمورد ، منها ما هو مرتبط بالخصائص عديدة تحكم هذه العلاقة وسيطةل أن هناك عوام

المشاركة  ،ثراءالإومنها ما هو مرتبط بالوظيفة مثل  ،الخ...، درجة التعلمالبشري مثل الجنس، السن

 الانتماء ،ظفينونظرة المجتمع للم ا هو مرتبط بالبيئة الخارجية مثلمنها م، والخ...في صنع القرارات

  .1إلخ ...موغرافي يدال

الملاحظ بين الباحثين  لافتالاخيمكن القول أنه و رغم ذكره في هذا المطلب من خلال ما تقدم 

، إلا أنهم جميعا يتفقون على أن الأداءتابع بين الرضا الوظيفي وفي تحديد المتغير المستقل و المتغير ال

و لو كان  ،الفاعلية في المؤسسةرين مهمين للوصول إلى الفعالية والأداء هما متغيوالرضا الوظيفي 

  ).الأداء الرضا و( دراسة العلاقة بينهما  أصلا خلاف ذلك لما تمت

 *الرضا الوظيفي و التغيب عند العمل :الثانيالمطلب  
   مقصودوالتغيب عن العمل بأنه عبارة عن موقف إرادي  فيتفق كثير من الباحثين على تعري

البشري ه المورد فعل مباشر يعبر ب رد أشكال ردود الفعل مثله مثل الإضراب، حيث أنه شكل منو

  .2ظروفه عن رفضه للعمل و

    هو فعل إرادي فالتغيب ، العمل يختلف عن الغياب عن العمل إلى أن التغيب عننشير هنا و

هو فعل غير إرادي يصدر عن  الغياب عن العمل في حين أن، ورد البشريمقصود من قبل المو

المرض، التعرض لحادث  لمواقف طارئة تخرج عن سيطرته مثلالمورد البشري إثر تعرضه 

  .إلخ...سير

تعطل  نتيجة إذ يحملها تكاليف باهظة المؤسسات،لتغيب عن العمل آثار سلبية على للا شك أن و

لهذا فإنه من  .استمرارهامن ثم على نموها وووديتها  على مرد بالسلب وانعكاس ذلك العملية الإنتاجية

 .خلال البحث عن مختلف أسبابه وهذا من التغيب،تعمل على تخفيض معدلات  مصلحة المؤسسة أن

أن شعور الموارد البشرية بعدم الرضا الوظيفي يعد أحد  إلى في هذا الإطار يشير الكثير من الباحثينو

عليه  فإنهم يرون بأن الرفع من مستوى شعور و ،ظاهرة التغيب عن العمل لانتشارالأسباب المهمة 

و يبررون ذلك لتخفيض معدلات التغيب عن العمل  بيل الفعالالموارد البشرية بالرضا الوظيفي هو الس

                                                             
  . 203 – 202:المرجع السابق، ص ص  1
  .بالنسبة لقانون حساب معدل التغیب عن العمل فقد تم التطرق إلیھ في المبحث الأول من ھذا الفصل  *

2 Pierre Benoit, organisation, éclipse édition, paris, 2004, P : 159.        
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أن المورد البشري الذي يحصل على درجة رضا أثناء وجوده في العمل أكثر " بفرضيتهم التي تقول 

  .1"العكس صحيحيحضر إلى العمل و ، سوفه الحصول عليه إذا تغيب عن العملمن الرضا الذي يمكن

 بين الرضا الوظيفي و بين معدلات علاقة عكسيةوجود  افتراضيمكن  بناءا على هذا التحليل

معدل التغيب  انخفاضكلما أدى ذلك إلى  الوظيفي مرتفعة فكلما كانت درجة الرضا .التغيب عن العمل

، ففي دراسة أجريت ثير من الدراسات صحة هده العلاقةو لقد أثبتت الك .والعكس صحيح عن العمل

  International( ارفسترهي شركة أنترناسينال و الأمريكيةبإحدى الشركات  1955ام ع

Harfaster ( صل إلى ون معدلات التغيب بين الرضا الوظيفي و بي الارتباطمعامل وجد الباحثون أن

  .2) -0,37(وصل إلى  الارتباطوفي دراسة أخرى تبين أن معامل  )- 0,25(

الكبير الذي يلعبه الرضا الوظيفي في  يتضح لنا الدور في هذا المطلب ذكره من خلال ما تقدم

، حيث أن زيادة مستوى شعور الموارد البشرية ؤسسة الناتجة عن التغيب عن العملالم تخفيض تكاليف

  .في معدلات تغيبها  انخفاض، وهو ما يعني مؤسستهالها أكثر تعلقا بعملها وبالرضا الوظيفي يجع

  العملالرضا الوظيفي و دوران  :الثالثالمطلب  

 الأخير هذاتعريف  ينبغي أولا العملدوران قبل التطرق إلى العلاقة التي تربط الرضا الوظيفي ب

  .3"سسة خلال فترة زمنية معينةير الحاصل في عدد الموارد البشرية العاملة في المؤالتغ عن"إذ يعبر

يعني تشغيل الموارد هو ، فالعمل في الاستقرارعدم الثبات وأي أنه عبارة عن ذلك المؤشر الذي يعكس 

  .بدلهاعنها و إحلال آخرين  الاستغناءثم من البشرية و

  : 4يرجع إلى أسباب كثيرة نذكر منها ما يلي *العمل  دوران معدلات ارتفاعيرى الباحثون أن و

 المؤقت؛ الاستغناءقيام الإدارة بإنهاء الخدمة سواء بالفصل النهائي أو  -        

إيجاد فرصة عمل أحسن خارج  وأمن العمل بسبب ظروف العمل الصعبة  الاستقالة -        

 ؛لمؤسسة

 القانونية؛عند بلوغ السن  التقاعدالإحالة إلى  -        

   المؤسسة؛سلبا على  تأثر المورد البشري أرتكبهاسبب أخطاء التسريح أو الفصل ب -        

  
                                                             

  . 205 – 204:محمد سعید سلطان، مرجع سبق ذكره، ص ص  1
  . 205:المرجع السابق، ص  2
  03حث، عددا، مجلة الب أثر الخوصصة في الجزائر على وظیفة تسییر الموارد البشریة في المؤسسةدبون عبد القادر ، سویسي الھوا ري ،   3

  : نقلا عن  103:، ص 2004جامعة باتنة، الجزائر،
  .  133:، منشورات الجامعة المفتوحة، لیبیا بدون سنة نشر، صإدارة الأفرادصالح عودة سعید،  

  .بالنسبة لقانون حساب معدل دوران العمل  فقدتم الإشارة إلیھ في المطلب الثالث من المبحث الأول من الفصل الأول   *
4 Pierre  Romelaer, gestion des ressources humaines, Armand Clain édition, paris, 1993, p : 82.  
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  : 1 ذكرمعدل دوران العمل ن ارتفاعالتكاليف التي تتحملها المؤسسة بسبب  بين منو

 مثلو هي تظم مختلف التكاليف الناتجة عن توظيف موارد بشرية جديدة : تكاليف التعيين -        

 .إلخ...الاختباراتتكاليف الإعلانات و

 وظفين الجددو هي تضم مختلف التكاليف الموجهة للرفع من مهارات الم :التكوينتكاليف  -        

 .الجديدةإدماجهم في وظائفهم  من أجل

هي تتمثل أساسا في التعويضات المالية التي تمنح للموارد البشرية التي تم و :الفصلتكاليف  -        

  .فصلها

في حالة ف .أن يكون له بعض الآثار الإيجابيةتجدر الإشارة هنا إلى أن دوران العمل يمكن و

فإن ذلك  كبر من تلك التي خرجت من المؤسسةعالية أات رتتمتع بمها توظيف موارد بشرية جديدة

  .في مستوى أدائها ارتفاعفي صورة  المؤسسة ينعكس بالإيجاب علىس

فأغلبية الدراسات تشير إلى  ،الرضا الوظيفي بمعدل دوران العملبالنسبة للعلاقة التي تربط و

ل معدل دوران العمل إلى مستوى الرضا الوظيفي يمي ارتفعأي أنه كلما  ،بينهما علاقة عكسيةوجود 

يد لديها يز ع بمستوى مرتفع من الرضا الوظيفيوتفسير ذلك أن الموارد البشرية التي تتمت .الانخفاض

  . 2تركها له بطريقة إختيارية  احتماليقل و الدافع للبقاء في العمل

معدلات دوران العمل لا يعني  انخفاضوهي أن  ننبه لنقطة مهمة تام هذا المطلبفي خ

، فقد تكون غير راضية لكن عدم توفر بدائل ارد البشرية تشعر بالرضا الوظيفيبالضرورة أن المو

  .عملهاعمل خارج المؤسسة يجعلها مستقرة في 

   العملحوادث الرضا الوظيفي و :الرابعالمطلب  

أولا تعريف هذه  ينبغيالعمل لوظيفي بحوادث قبل التطرق إلى العلاقة التي تربط الرضا ا

، وقد تشمل أضراره اجئ يقع في أثناء العمل أو بسببهكل حدث مف "عنتعبر حوادث العمل  .الأخيرة

  . 3" سائل الإنتاج أو القوى البشرية أو كليهما معاو

النفسية التي تصيب الفرد العامل من مجموع الأضرار البدنية و" أما تعريف إصابة العمل فهي

  . 4"حادث العمل جراء 

                                                             
  . 105 – 104:ص ص‘ره دبون عبد القادر ، سویسي الھوا ري ، مرجع سبق ذك  1
  . 204: محمد سعید سلطان، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .  459:، ص 2006، الوراق للنشر و التوزیع ، الأردن ، إدارة الموارد البشریة‘ مؤید عبد الحسین الفضل و آخرون   3
  .نفس الصفحة من المرجع السابق  4
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هي تختلف ، ويتعرض له المورد البشري في عمله أي أن إصابة العمل هي نتاج للحادث الذي

، أما ورد البشريأو نفسية للم /و عن حادث العمل في كونها تعني بالضرورة حصول أضرار بدنية

  .يترتب عليه أضرار للمورد البشري حادث العمل فقد لا

  :1ويحسب معدل حوادث العمل وفق الصيغة التالية 

  عدد الإصابات في العمل مع عدد مرات توقف الآلات و التجهيزات خلال فترة معينة                                          

  عدد ساعات العمل خلال نفس الفترة                                                                           

مقارنة بعدد ساعات  حوادث التي تحصل خلال فترة معينةيشير المعدل أعلاه إلى عدد مرات ال

 .الفترةالعمل خلال نفس 

عام % 26,9قيمته إلى  انخفضتتشير الإحصائيات في فرنسا إلى أن معدل حوادث العمل و

الكبير الذي أولته  للاهتمامراجع  الانخفاض، هذا 1954عام %  52كانت قيمته تقدر ب بعدما  2005

  . 2في العمل والسلامة مج الصحةالبر الحكومة الفرنسية

  : 3نذكر منها ما يلي  متعددة لحوادث العمل في المؤسساتهناك أسباب و

 سوء الحرارة، مثلادية لأي بيئة عمل هي تشمل الظروف المو :للعملحالة البيئة المادية  -        

 مواد كيماويةمة عن التعامل مع ، بالإضافة إلى الظروف الخاصة الناجإلخ...الضوضاء و ةئالتهو

 .إلخ ... ةبيولوجي

 هنا الحوادث في، حيث تدرج ب متعلقة بتجهيزات و معدات العملهذه الأسباو : أسباب آلية -        

 .تي تسببها هذه الأجهزة و المعداتالحرائق التلك الإنفجارات و

هي تلك الحوادث المرتبطة بالخصائص الشخصية  :نفسهأسباب مرتبطة بالمورد البشري  -        

 .إلخ...الخبرة، قلة كبر السن، ضعف البصر مثلبشري للمورد ال

  : 4يلي ام تتحمل المؤسسة تكاليف كثيرة بسبب حوادث العمل نذكر منهاو

 ؛العملفيها عن  انقطعالمبالغ المالية المدفوعة للمصاب كتعويض له عن الأيام التي  -        

 الحادث؛تكاليف التجهيزات و الآلات التي تلفت بسبب  -        

 ؛لفين بالتحقيق في أسباب الحوادثالخارجين المك الخبراءأتعاب  -        

 ؛بسبب توقف العملية الإنتاجية المتوقعةكلفة خسارة الأرباح  -        

 ؛التي تدفع للأطباء و المستشفياتتكاليف العلاج الطبي للمصاب و  -        

                                                             
1 Jean-Marie Peretti, gestion des ressources  humaines, 15e Edition, libraire Vuibert, paris, 2008, p : 182.  
2 Loc.cit. 

  . 470 – 496:، ص ص 2001، دار وائل للنشر و التوزیع ، الأردن ،  إدارة الموارد البشریةسعاد نایف برنو طي ،   3
  .  463:مؤید عبد الحسین الفضل و آخر ون ، مرجع سبق ذكره ، ص  4

 = معدل حوادث العمل
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وجود ، فالباحثون يفترضون رضا الوظيفي بمعدلات حوادث العملبالنسبة للعلاقة التي تربط الو

حوادث العمل  مستوى الرضا الوظيفي يميل معدل انخفضكلما  ، أي أنهبين المتغيرين علاقة عكسية

أقل تجده بدرجة عالية من الرضا الوظيفي  ير ذلك أن المورد البشري الذي لا يشعرفست، والارتفاع إلى

  .تركيزا وانتباها في العمل مما يسبب حوادث العمل

، حيث يرى هذا الأخير أن على رأسهم فرومقبولا من بعض الباحثين و لتفسير لم يلقلكن هذا او

وتفسير ذلك  . 1ليس العكسالرضا الوظيفي و انخفاضهو الذي يؤدي إلى  حوادث العملل معد ارتفاع

النفسي فينعكس جعله يشعر بعدم الأمان الوظيفي وترض المورد البشري لإصابات العمل أن كثرة تع

  .ذلك بالسلب على شعوره بالرضا الوظيفي

والمتغير  بين الباحثين في تحديد المتغير المستقل الاختلافرغم أنه و الأخير يمكن القول في

 علاقة عكسيةهي وجود و في نقطة واحدة التقوا إلا أنهم مل،التابع بين الرضا الوظيفي وحوادث الع

  .المتغيرينبين 

المبحث توصلنا إلى أن الرضا الوظيفي يرتبط طرديا مع الأداء و عكسيا  اهذل دراستنامن خلال 

بتحسين مستوى  الاهتمامكما توصلنا إلى أن  .حوادث العملالعمل و دورانعمل ومع التغيب عن ال

الموارد البشرية بالرضا الوظيفي هو أحد الأساليب الفعالة لتخفيض التكاليف المرتبطة بنواتج  شعور

  .العمل

     في تحقيق الرضا الوظيفي الحديثة الإداريةبعض المداخل  :الرابعالمبحث 

، وذلك لما له من ف المهمة للمؤسساتادهشرية من الأيعتبر تحقيق الرضا الوظيفي للموارد الب

 اختصاصات، و لاسيما تلك التي تملك مهارات و الموارد البشرية فيها استمراران دور كبير في ضم

  .عاليةمهمة و لها توجهات إبداعية 

الإدارة نجد في تحقيق الرضا الوظيفي  تستخدممن بين المداخل الإدارية الحديثة التي و

  .البشريةتمكين الموارد و حلقات الجودة، الشاملةإدارة الجودة  ،افدهبالأ

في ودورها  )Management by Objectives( الأهدافالإدارة ب :الأولالمطلب  

  تحقيق الرضا الوظيفي

 اهذ ، ويرجعالإداريينرين من قبل الباحثين وتركيز كبيو باهتمام الأهدافحظي مدخل الإدارة ب

 Black and Decker, Tenneco(للنجاحات التي حققتها معظم المؤسسات العالمية كشركة  الاهتمام

Dupon  ( 2هذا المدخل طبقت، التي.  
                                                             

  . 205:محمد سعید سلطان، مرجع سبق ذكره، ص  1
  . 318:طارق طھ ، مرجع سبق ذكره ، ص 2 
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هذا بإلقاء و ،الأهدافل الإدارة بالتعرف أكثر على مدخ عليه سنحاول من خلال هذا المطلبو

يوضح الدور الذي تلعبه في  استنتاج، لنصل في الأخير إلى خطواتهامفهومها، مبادئها و الضوء على

  .البشريةالوظيفي للموارد  تحقيق الرضا

  الأهدافمفهوم الإدارة ب :أولا  

   . تعريف الإدارة بالأهداف وظروف نشأتها ومراحل تطورهافي هذا العنصر  نتناولس

    الأهدافتعريف الإدارة ب - 1   

فكل باحث نظر إليها  ،الأهدافبللإدارة لا يوجد هناك تعريف واحد متفق عليه من قبل الباحثين 

  :ففي البداية .معينةمن زاوية 

مجهودات الأفراد في أي تنظيم و التي ينبغي التوحيد " بأنها) Drucker( عرفها داركر -          

  . 1"بينها في مجهود عام موحد من خلال عمل الفريق مع أفراد ملتزمين بالصالح العام 

جهود  افرتضيكون من خلال  الأهدافالتطبيق الفعال للإدارة بنلاحظ أن هذا التعريف يرى أن 

هو أنه لم يحدد  ى هذا التعريفوما يؤخذ عل .الشخصيةمصلحة العامة عن المصلحة ق السبيتالفريق و

  . لنا فيما إذا كانت الجهود هي الهدف أم الوسيلة لبلوغ الأهداف

 استمرارأسلوب إداري منطقي يجمع بين إستراتيجية التخطيط لضمان  "أنها ب آخريعرفها و -          

 الأهدافيم الأداء و محاولة تطويره و تحسينه بما يحقق ي، بالإضافة إلى تقالتخطيط التكتيكيالمؤسسة و

  . 2"بفاعلية أعلى 

   :أنهاعلى  الأهدافنلاحظ أن هذا التعريف ينظر للإدارة ب

 ؛التكتيكيستراتيجي وأسلوب فعال للتخطيط الإ -          

  ؛تطويرهأسلوب فعال لتقييم الأداء و -          

التخطيط (عملية التخطيط في المستوى الإداري الأعلى ل ههو حصر ا التعريفعلى هذ يؤخذوما 

 و إهماله التخطيط التشغيلي الذي ،)التخطيط التكتيكي( داري الأوسط و المستوى الإ) الإستراتيجي

   .الأهداف، وهذا تعدي على مبدأ الشمولية في الإدارة بيكون في المستوى الإداري الأدنى

قتضاه بميقوم  نمط سلوكي للمدير " بأنهاالإدارة بالأهداف ) Albrecht( ألبرخت ويعرف -        

   المطلوبة المنظمة لتحقيق النتائج وقيادة أفراد  ،ريالفرص المحتملة للتطوبدراسة المستقبل المتوقع و

                                                             
  . 07:المرجع السابق، ص  1
، مداخلة في الملتقى الأول حول التسيير الفعال في المؤسسة الاقتصادية ،  كأداة للتسيير الفعال الأهدافالإدارة بلخضر مرغاد ، حدة رایس ،   2

  : نقلا عن  02: ، ص 2005ماي  4-3دية و التجارية وعلوم التسيير ، جامعة المسيلة ، كلية العلوم الاقتصا
  .  67:، المكتب الجامعي الحديث، القاهرة، بدون سنة نشر، صمقدمة في إدارة المؤسساتأحمد خاطر،  



الإطار النظري للرضا الوظيفي                فصل الأول                                                                                    ال  
 

42 
 

  .1"الشخصية  أهدافهموفي نفس الوقت دفعهم لتحقيق 

الإدارة  اعتبر، حيث أنه الذكر شمولية من التعاريف السابقة نلاحظ أن هذا التعريف أكثر

  : بأنها  الأهدافب

 ؛للمستقبللتخطيط لأسلوب  -        

 ؛التنظيمية و الشخصية الأهدافمن أجل تحقيق  الموارد البشريةأسلوب للتأثير في  -        

جميع الأطراف أسلوب إداري حديث يتيح لتعريف الإدارة بالأهداف بأنها يمكن  مما تقدم ذكره

اتي للأداء التقييم الذ ، وفيوالسعي جماعيا لتحقيقها الأهداففرصة المشاركة في وضع  المؤسسةفي 

  .وفقا للنتائج المحققة

  نشأة الإدارة بالأهداف و مراحل تطورها -2    

هذا في كتابه ، وبالأهداف ةمن نادى بمفهوم الإدارأول   Peter Drucker*دراكربيثر  يعتبر

، حيث أوضح فيه 1954الذي ظهر للوجود عام  )The Practice of Management( باسمالمعروف 

، فقد كان التقييم يركز بشكل المديرين على طريقة تقييم أدائهمكبير من قبل  استياءأن هناك  دراكر

 ير المالية وتقارير، التقارعن المرؤوسين ككتابة التقارير كبير على الأعمال الروتينية التي يقومون بها

لمدراء يسعون إلى ل وضع أهدافيقوم على لأداء ن ثم قدم دراكر منهجا جديدا لتقييم امو ،إلخ...الإنتاج

      قابلة للقياس الأهدافمع مراعاة أن تكون هذه  هابالإنجازات التي يحققون الاعترافو تحقيقها

  .2ممكنة التحقيق و

  :3بثلاثة مراحل أساسية هي بالأهدافقد مر مفهوم الإدارة و 

   الأداءتقييم  :الأولىالمرحلة أ ـ   

، الموضوعي لأداء المورد البشريالوسيلة الفعالة للتقييم  مرحلةهذه في  كانت الإدارة بالأهداف

على النتائج المتوقع تحقيقها من قبل الموارد  ترتكزالأداء ي ذلك معايير محددة لقياس ف تستخدموهي 

  .البشرية

  

  

                                                             
  . 08:،مرجع سبق ذكره ، ص مفاھیم إداریة حدیثةمحمد عبد الفتاح الصیرفي ،   1
 .عالم اقتصادي نمساوي یلقب بأب الإدارة الحدیثة   *
  . 09:، ص 2003، دار الثقافة للنشر و التوزیع ، الأردن ،  مفاھیم إداریة حدیثةمحمد عبد الفتاح الصیرفي ،   2
  . 10 – 09:المرجع السابق، ص ص  3
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  الرقابةنظام التخطيط و  :الثانيةالمرحلة ب ـ   

       ئيسلتكون أحد الوسائل التي يقوم بموجبها الر الأهدافالمرحلة تطورت الإدارة ب هذهفي 

معايير قياس و الأهدافلفترة زمنية معينة مع تحديد طرق بلوغ هذه محددة  أهدافالمرؤوس بوضع و

   :في هذه المرحلة حاولت الإجابة على الأسئلة التخطيطية التالية الأهدافأي أن الإدارة ب .النتائج 

 ؟ عملهما الذي يجب  -        

 ؟كيف يتم عمله -        

 ؟من يعمله -        

 ما هي تكلفته؟  -        

   :هيالإجابة عليها في هذه المرحلة  الأهدافبية التي حاولت الإدارة باأما فيما يخص الأسئلة الرق

 ؟فيهاما هي الأخطاء التي تم الوقوع  -        

 ؟تصحيحهاو كيف يتم  ما هي أسباب هذه الأخطاء -        

  للإدارة بالأهداف المفهوم الشامل  :الثالثةالمرحلة ج ـ   

  : لتصبح الأهداففي هذه المرحلة تطورت الإدارة ب

 ؛أسلوب شامل لتطوير الأداء -        

 ؛للتفكير أسلوب جديد -        

 ؛رقابة و توجيه تخطيط، تنظيم، من الأربعةعملية شاملة تجمع الوظائف الإدارية  -        

  الفعالة الأهدافخصائص   -3 

ترتكز بشكل كبير على مدى  الأهدافنستنتج أن فعالية الإدارة ب من تعاريف ذكره مما تقدم

ن بعض الخصائص يلهذا قدم الباحث .المرؤوسينالرؤساء و قبل من ةالموضوع الأهدافصحة و قوة 

   :التالي الشكليوضحها فعالة حتى تكون  الأهدافالتي ينبغي أن تتوفر في 

  الفعالة  الأهدافخصائص ) 14-1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  . 126:، ص 2007، دار كنوز المعرفة للنشر و التوزيع ، الأردن ،  الإدارة بالحوافزهيثم العاني ، : المصدر 

 لأهداف الفعالةا

 مصادق عليها

محددة و يمكن 
 قياسها

 النتائج علىتركز 

 مرتبطة بالمكافآت

 ترتبط بفترة زمنية
 محددة

 واقعيةوفيها تحدي 
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  : 1الفعالة التي يتضمنها الشكل السابق  الأهداففيما يلي شرح لخصائص و

   محددة و يمكن قياسها  أهدافـ  أ      

     ، تخفيض التكاليف%10ب  ات كمية مثل زيادة الأرباحمحددة بعبار الأهدافمعناه أن تكون 

  .إلخ%..15 ب

   النهائية ز على النتائجتركأهداف ب ـ     

و ليس  ،معناه أن يكون تقييم الأداء مبني على النتائج النهائية التي تصل إليها الموارد البشرية

  .بهاعلى الأنشطة اليومية التي تقوم 

  أهداف فيها تحدي وواقعيةج ـ     

ي إلى ، و تجنب الصعوبة الكبيرة التي تؤدللولة الكبيرة التي تؤدي إلى الممعناه تجنب السه

  . للتحدي  اواقعية تكون مصدر  أهداف، أي وضع الإحباط

  ترتبط بفترة زمنية محددة أهداف د ـ     

لتسليم المشروع  لآخر أج مثلا ،خلالها الأهدافة التي يتم تحقيق يجب تحديد الفترة الزمني معناه

  . 06/07/2010هو 

   بالمكافآتترتبط  أهدافـ  ه    

، فالمكافآت تعطي أهمية سطرة يتم مكافأة الأطراف المعنيةالم الأهداففي حالة تحقيق  معناه

  .بتحقيقها الالتزامو تساعد على  فهداللأ

  الجميعمصادق عليها من  أهدافو ـ      

كبير منهم  التزامحتى يكون هناك  الأهدافرؤوسين بالمشاركة في وضع السماح للم معناه

  .للوصول إليها

    الأهدافالمستخدمة في الإدارة ب الأهدافأنواع  -4

نوضحها في الشكل  الأهدافالتنظيمية تشملها الإدارة ب الأهدافتوجد هناك ثلاثة أنواع من 

   :التالي

  

                                                             
  . 128 – 127: المرجع السابق، ص ص  1
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   الأهدافالمستخدمة في مدخل الإدارة ب الأهدافأنواع ) 15-1(الشكل رقم 

  

                   

  

  

   

  

    

  

  . 321:طارق طه ، مرجع سبق ذكره ، ص:  المصدر   

  : الأهدافوفيما يلي شرح لهذه 

  )  Stratégique Objectives( الإستراتيجية الأهدافأ ـ     

     منية طويلة، و هي تغطي فترة زالتي توجه من طرف الإدارة العليا الأهدافتتمثل في تلك 

 من أمثلتها  بل تشمل المؤسسة ككل ؤسسةولا تقتصر على قسم من أقسام الم )سنوات  07أكثر من ( 

  .إلخ ...الدخول لأسواق جديدة ، فتح فروع جديدة للمؤسسة في بلدان خارجية 

  ) Tactical Objectives (التكتيكية  الأهدافب ـ     

، وهي تغطي فترة زمنية متوسطة لإدارة الوسطىالتي توجه من طرف ا الأهدافتتمثل في تلك 

، الرفع من كفاءة الموارد تحسين جودة المنتجات أمثلتهان م )ثر من سنة  و أقل من سبع سنوات أك( 

  .إلخ...البشرية

   )Operational Objectives( العملية الأهدافج ـ     

أقل من (  قصيرة هي تغطي فترةمن طرف الإدارة الدنيا، والتي توجه  الأهدافتتمثل في تلك 

  .إلخ ...القادممن وقت العمل الإضافي الشهر % 10تخفيض  أمثلتها من) سنة 

  

  

  

 

الأهداف 
 الإستراتيجية

 الأهداف التكتيكية

 الأهداف التشغيلية
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   الأهدافمبادئ الإدارة ب: ثانيا   

  : 1نذكر من أهمها ما يلي على مجموعة من المبادئ الأهدافب تقوم الإدارة

يندفع إليه كما أنه قابل يحب العمل و  وهو ،المؤسسةالبشري أهمية كبيرة داخل  درمولل .1

  ؛الإبداعو الابتكارعلى  عالية و ذو قدرة للتطوير

توجه الجهود في ، فالنتائج هي التي تجمع وة على النتائج و ليس على الأنشطةالإداركز تر .2

 ؛المؤسسة

لا التنظيمية كلما كانت واضحة و الأهدافالمرؤوسين بتحقيق الرؤساء و التزاميزيد  .3

 ؛تتعارض مع مصالحهم الشخصية

سعى جميع عناصره إلى تحقيق الهدف ت لى المؤسسة على أنها نظام متكامليتم النظر إ .4

 ؛للمؤسسةالمشترك الرئيسي 

مرنة تتناسب مع الظروف البيئية  فهداأإن الإدارة عملية ديناميكية تستدعي تحديد  .5

  ؛المتغيرة

   الأهدافخطوات الإدارة ب: ثالثا    

   :التالييوضحها الشكل  رئيسية خطوات ثلاث الأهدافب الإدارة تتضمن عملية

  الأهدافخطوات الإدارة ب) 16-1(رقم الشكل 

   

  

  .319طارق طه ، مرجع سبق ذكره ، ص: المصدر

  :  2فيما يلي شرح للخطوات التي يتضمنها الشكل السابقو

   للأهدافة المشتركة غالصيا :الأولىالخطوة ـ   

  :هذا من خلالو الأهدافؤساء و المرؤوسين بصياغة كل من الرحيث يقوم 

 ؛الأهدافتحديد نطاق  -        

 ؛تحديد معايير قياس الأداء -        

 ؛الأهدافتحديد وسائل تحقيق  -        

                                                             
  . 11 – 10:، مرجع سبق ذكره ، ص ص إداریة حدیثةمفاھیم محمد عبد الفتاح الصیرفي ،   1
  . 320 -319:المرجع السابق، ص ص  2

ة المشتركة لصياغا
ف هداللأ  

تقييم الأداء  تنفيذ المهام 
 الكلي 
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   تنفيذ المهام :الثانيةـ الخطوة   

، وهذا بتوزيع المهام على مختلف الموارد ة سابقايتم تنفيذ الخطط الموضوع في هذه الخطوة

  .المؤسسةالبشرية في 

  الكلييم الأداء يتق :ثالثةالـ الخطوة   

    للمؤسسةالأداء الكلي  تقييم ، وهنا يتمالأهدافخيرة في عملية الإدارة بوهي تمثل الخطوة الأ

   ، ويكون ذلك من خلالالنتائج المطلوبةتأكد من تحقق لل) إلخ...، أداء الموارد البشرية، ء الماليالأدا (

سلبية يتم تصحيحها  انحرافاتوفي حالة وجود  .مع ما كان مخطط له فعلا مقارنة ما تم إنجازه

  .تدعيمهاإيجابية يتم  انحرافاتوتفاديها مستقبلا، أما في حالة وجود 

 الأهدافذكره في هذا المطلب نستنتج أن الفلسفة التي تقوم عليها الإدارة ب ما تقدممن خلال 

الموارد  فهي تنمي شعور .البشرية و للمؤسسات على حد سواء من الفوائد للموارد تحقق الكثير

وكذا بفضل  وضعها،اهمتها في مسو التنظيمية الأهدافعلى  بفضل إطلاعها البشرية بالرضا الوظيفي

هذا بالنسبة للموارد  ،الخ.. .المؤسسةتنسيق شاملين بين مختلف المستويات الإدارية في  وجود تعاون و

الصراعات بين هي أسلوب فعال لتفادي  الأهداففإن فلسفة الإدارة ب ،ساتأما بالنسبة للمؤس .البشرية

  .إلخ... ع من مستوى وجودة الأداء للرف، والأفراد و الجماعات

 ودورها )Total Quality Management(الشاملة إدارة الجودة  :الثانيالمطلب  

 في تحقيق الرضا الوظيفي

كبيرا من قبل  اهتماماالتي نالت  ملة من المداخل الإدارية الحديثةيعتبر مدخل إدارة الجودة الشا

، بحيث أصبح التركيز على جودة كافة حدة المنافسة اشتدادمة و المؤسسات خاصة في ظل العول

المفتاح الرئيسي لنجاح المؤسسات في بيئة  هوإلخ ... الإنتاجية ، ، التسويقية، البشريةة الماليةالأنشط

  .أعمالها 

 امن حيث مفهومه الضوء على إدارة الجودة الشاملة عليه سنحاول من خلال هذا المطلب إلقاءو

يوضح الدور الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة  استنتاجلنصل في الأخير إلى  .مبادئها، مراحل تطبيقها

   .البشريةفي تحقيق الرضا الوظيفي للموارد 

  

  

  



الإطار النظري للرضا الوظيفي                فصل الأول                                                                                    ال  
 

48 
 

   مفهوم إدارة الجودة الشاملة :أولا  

قبل إعطاء مفهوم لإدارة الجودة الشاملة يجدر بنا أولا أن نتطرق إلى التطور التاريخي الذي 

  .في إدارة الجودة الشاملة قبل أن تصل إلى مرحلتها النهائية المتمثلة مرت به إدارة الجودة

  * ـ التطور التاريخي لإدارة الجودة 1     

تهدف تعرف إدارة الجودة بأنها تلك الأنشطة الإدارية من تخطيط، تنظيم، توجيه ورقابة التي 

  .الزبائنإنتاج سلعة أو تقديم خدمة تكون قادرة على الوفاء بحاجات إلى 

    :التاليإلى أربع مراحل يوضحها الشكل لإدارة الجودة  قسم الباحثون التطور التاريخيوقد 

  التطور التاريخي لإدارة الجودة  ) 17ـ  1( الشكل رقم 

      المرحلة الأولى                المرحلة الثانية             المرحلة الثالثة                     المرحلة 

   الرابعة

    

  

  

، المؤتمر جودة الشاملة و علاقتها بالتسويقإدارة ال، عبد الباسط حسونة الاعتماد علىمن إعداد الطالب ب:  المصدر
جامعة  ،و العلوم الإدارية كلية الاقتصاد، "نحو خدمات صحية متميزة  :ع الصحيالجودة في القطا: " الثاني للجودة 

  .07ـ  06: ، ص ص 2006أفريل  27ـ  26 ،العلوم التطبيقية بالأردن

  : 1وفيما يلي شرح للمراحل التي يبينها الشكل السابق

  )Inspection( الفحص :الأولىالمرحلة ـ      

بقة المنتجات مدى مطاركزت على التأكد من قد و )1920ـ  1900( المرحلة ما بين هذه امتدت

وفي حالة  .إنتاجهامن  الانتهاءوهذا بعد من حيث حجمها، شكلها وتكوينها  للمواصفات الموضوعة

  .من عملية البيع للزبون ادهاعباستة يتم بوجود منتجات معي

  : از أهم خصائص هذه المرحلة بالآتيجييمكن إو

  ؛مسبقاـ مفهوم الجودة في هذه المرحلة يعني مطابقة المنتج للمواصفات الموضوعة         

  ؛)لا يوجد هناك توجه بالزبون( الزبائنـ تصميم المنتج كان يوجهه المنتجون أكثر مما يوجهه        

  

                                                             
  .الجودة ھي عبارة عن تلك الصفات التي تتمیز بھا السلعة أو الخدمة و التي تكون قادرة على إشباع حاجات و رغبات الزبائن   *

 - 24: ، ص ص  2005، دار الثقافة للنشر و التوزیع ، لبنان ،  2000:  0190إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الإیزو قاسم نایف علوان ،  1 
29 .  
  

إدارة الجودة  ضمان الجودة ضبط الجودة الفحص
 الشاملة
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   )Quality Control(  ضبط الجودة: المرحلة الثانية ـ    

المنتجات في ركزت على ضرورة فحص قد و ) 1940ـ  1920( المرحلة ما بين  هذه امتدت

  .السابقةوليس بعد نهايتها كما كان عليه الحال في المرحلة  جميع عمليات الإنتاج

   :التاليةوقد تميزت هذه المرحلة بالخصائص 

   ؛إحصائية في ضبط الجودة أساليب استخدامـ         

  ؛الإحصائية الأساليب باستخدامـ تحليل نتائج عملية الفحص         

  ) Quality Assurance(  الجودةضمان  :الثالثةـ المرحلة    

جاز الضبط ركزت على التأكد من مدى إنقد و ) 1960ـ  1940( المرحلة ما بين  هذه امتدت

  .من تصميم المنتج إلى غاية تسليمه للزبون الكلي لعمليات الإنتاج

  :بالآتيوقد تميزت هذه المرحلة   

  ؛من عملية التصميم ءابدـ يتم الوصول إلى الجودة         

  ؛الموارد البشرية في قسم الجودة لمعلومات كافية عن جميع موارد المؤسسة امتلاكـ         

  . الخ.. .الصفريةالعيوب  الجودة،ضبط  مثل جيةتانالإ مفاهيمـ ظهور العديد من ال        

 ] Total Quality Management (TQM) [ إدارة الجودة الشاملة:ـ المرحلة الرابعة    

يع عمليات الجودة الكلية لجمعلى  وقد ركزت .إلى يومنا هذا 1960ه المرحلة من امتدت هذ

  .رغبات الزبون مع التركيز الكبير على حاجات و الإنتاج و بشكل مستمر

   الشاملةـ تعريف إدارة الجودة  2   

ل الطيران في من قب 1985لأول مرة عام   ( TQM )مصطلح إدارة الجودة الشاملة  استخدم

  .1يصف فيه الطريق إلى تحسين الجودة بالأسلوب الياباني للإدارة  البحرية الأمريكية 

ل باحث نظر إليها من ، حيث أن كالباحثين لإدارة الجودة الشاملة تعددت بعد ذلك تعاريفو

  .معينةزاوية 

  :وفيما يلي نعرض بعض هذه التعاريف 

ح تأدية العمل الصحي"  بأنها الشاملة ف معهد الجودة الفدرالي الأمريكي إدارة الجودةيعر -        

 فاعلية أكبر وفي أقصر وقتأفضل ووة بشكل رجلتحقيق الجودة الم على نحو واضح من الوهلة الأولى

  ." 2معرفة مدى تحسن الأداءل مرالمست قييمتالعلى  الاعتمادمع 
                                                             

  .39: ، ص  2005، دار الیازوري العلمیة للنشر و التوزیع ، الأردن ،  إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوھاب العزاوي ،   1
الجودة في القطاع الصحي ـ نحو : " المؤتمر الثاني للجودة بعنوان ،  الجودة الشاملة و المؤسسات المالیة و المصرفیةعمر یاسین خضیر ،  2 

: نقلا عن. 02: ، ص2006أفریل  27ـ  26، كلیة العلوم الاقتصادیة و العلوم الإداریة ، جامعة العلوم التطبیقیة، الأردن، " خدمات صحیة متمیزة 
                               : 10 book. Washington. 1990. P , Handagementan. Federal Quality M Federal Quality Institute  
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  : باعتبارهانلاحظ أن هذا التعريف ينظر لإدارة الجودة الشاملة 

  ؛فعالية من الوهلة الأولىـ تأدية للعمل بفاعلية و          

  ؛لتقييم المستمر للأداءل أسلوبـ           

الأعمال  شكل تعاوني لإنجاز"  أنهابإدارة الجودة الشاملة )   Jablonski( بلونسكيايعرف ج -      

زيادة الإنتاجية بشكل  بهدف تحسين الجودة و الأفرادالإدارة و على الجهود المشتركة بين بالاعتماد

  .1 "مستمر

  :باعتبارهانظرا لإدارة الجودة الشاملة  نلاحظ أن هذا التعريف

  .المؤسسةـ فلسفة تعتمد على التعاون المشترك بين جميع الأطراف في           

 .تحسين الجودة و الإنتاجية بشكل مستمر لـ فلسفة هادفة           

كرية حديثة تعتمد على فلسفة ف يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة بأنهاإلى ما تم ذكره  استنادا

المستمر في كافة عمليات وعلى التحسين  ما بين جميع الأنشطة في المؤسسة التكاملالشمولية و

  .المنافسينوهذا كله من أجل إشباع حاجات و رغبات الزبائن بشكل أفضل من  الإنتاج،

 الباحثين إلا نتيجة إسهامات العديد من رن إدارة الجودة الشاملة لم تتطوإلى أ تجدر الإشارة هناو

  PDCA باسمالمعروفة  دائرةصاحب ال) Edward Deming(إدوارد ديمينج  والذين كان من أبرزهم

) Joseph Juran ( جوزيف جوران ،) ACT: ، حسنcheck:  افحص، Do: ، نفذPlane: خطط( 

 فيليب كروسبي ،)، ضبط الجودة،تحسين الجودة تخطيط الجودة( صاحب فكرة ثلاثية عمليات الإدارة 

)Philip Crosby (الأربعة للجودةت ثوابصاحب فكرة ال  )الكلفة و الملائمة، الوقاية التلف الصفري (

  .2صاحب فكرة حلقات الجودة ) Kauro Ishikawa(كاورو إيشيكاوا  و

   الشاملةمبادئ إدارة الجودة  :ثانيا  

  :3نذكر من أهمها الشاملة على مجموعة من المبادئ  ترتكز إدارة الجودة 

  ـ مبدأ التحسين المستمر    1

الذي يعني أن ، والمستمر نجد مبدأ التحسين املةمن المبادئ التي ترتكز عليها إدارة الجودة الش

إنما هي عملية مستمرة تسعى من خلالها إدارة ، ونهايةة ليست برنامجا له بداية والشامل الجودة

                                                             
  : ، نقلا عن  80: قاسم نایف علوان ، مرجع سبق ذكره ، ص   1

30. :k. 1991. PrNew Yo. Implementing total Quality management Jablonski.                  
  .90، ص 86: ، ص83: المرجع السابق، ص  2
نحو خدمات  -الجودة في القطاع الصحي: ، المؤتمر الثاني للجودة بعنوان  أدارة الجودة الشاملة في البنوك التجاریة الأردنیةشاكر الخشالي ،   3

  . 07-06:، ص ص 2006أفریل  27-26كلیة العلوم الاقتصادیة و الإداریة ، جامعة العلوم التطبیقیة ، الأردن ، " صحیة متمیزة 
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إكساب الموارد  المستمر يتطلب التحسينو .الفاعليةتحقيق مبدأي الفعالية والمؤسسة للوصول إلى 

، كما تهءاإجراوحاصلة في مفاهيم العمل الرات زمة التي تمكنها من مواكبة التغيالبشرية المهارات اللا

بالأفكار البسيطة يؤدي  الاهتمام، لأن ارد البشرية حتى و لو كانت بسيطةبأفكار المو الاهتمامتتطلب 

     الأخذ بمبدأ الوقاية من الأخطاء كما يتطلب التحسين المستمر .الأفكار الكبيرة و الهامة ى ظهورإل

  .المستمرين لكافة عمليات الإنتاج  لالتحليوالعيوب وذلك عن طريق الفحص و

  المعلوماتالقرارات بناءا على  اتخاذـ  2  

        تحليلهامع البيانات والقرارات في ظل مدخل إدارة الجودة الشاملة بناءا على ج اتخاذيتم 

لوصول إلى ا من أجل و ذلك ،الخ...الموردينأو بالزبائن أو  سواء ما يتعلق منها بالعمليات .تبويبهاو

و ينبغي هنا ضمان تدفق و تبادل مستمرين للمعلومات فيما  .قرارات فعالة باتخاذمعلومات دقيقة تسمح 

كذلك فيما بين المؤسسة و كل ما يحيط بها في البيئة ، وتلف المستويات الإدارية بالمؤسسةبين مخ

  .1 نطاقهاالخارجية التي تعمل في 

   ـ دعم الإدارة العليا    3

       عملية تنفيذ  يا للمؤسسةمبدأ دعم الإدارة العل هو أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة إن من  

نقلها غيير وذلك لأن هذه الأخيرة تحتاج للدعم المتواصل لعمليات التو .إدارة الجودة الشاملة تطبيقو

    عي لجاماسكة تساعد على تنمية العمل ثقافة تنظيمية متما ، كما أنها تحتاج إلى بناءإلى الواقع العملي

عم التي يرها من أشكال الدغو ،مقترحاتهاة لعرض أفكارها ووإطلاق الحرية التامة للموارد البشري

  .نظام الجودة الشاملة في المؤسسة تقديمها لبناء اينبغي على الإدارة العلي

   ـ التركيز على الزبون  4  

إرضاء الزبون الذي  بشكل كبير على فههداأيعتمد نجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة في تحقيق 

 ، الزبونو يقصد هنا بالزبون .الجودة الشاملةمدخل إدارة رتكز عليه ي المحور الرئيسي الذي يعتبر

جي رالزبون الخاو) لموارد البشرية داخل المؤسسة جميع الإدارات و الأقسام الفرعية و ا(الداخلي 

  .)ذي توجه إليه السلعة أو الخدمة الشخص الطبيعي أو المعنوي ال(

  

  

  

                                                             
  . 326: ، ص 1997، بدون دار نشر ، القاهرة ،  الإدارة في القرن الحادي و العشرينويلم ، محمد س  1
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   الشاملةمراحل إدارة الجودة  :ثالثا  

 الشكلفي  وضحهان حددها جابلونسكي مراحللة بخمس الجودة الشام إدارةتطبيق  عملية تمر

   :التالي

  مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة) 18-1(الشكل رقم 

  

   

  

  . 110:قاسم نايف علوان ، مرجع سبق ذكره ، ص: على  بالاعتمادمن إعداد الطالب :  المصدر

  : 1يمكن شرح هذه المراحل كما يليو 

  الإعدادالتهيئة و :الأولىالمرحلة    

 ،ق مدخل إدارة الجودة الشاملةتطبيلحث عن مدى حاجة المؤسسة المعنية في هذه المرحلة يتم الب

   :منهامرحلة إعدادية توضح العديد من القضايا  فهي

  ؛لإستراتيجيةتوضح الرؤيا ا -        

 ؛تحديد رسالة المؤسسة -        

 ؛المطلوبة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملةتحديد الموارد  -        

  التخطيطالدراسة و :الثانيةالمرحلة   

فإذا كانت هذه  .التوصل إليها في المرحلة السابقةتعتمد هذه المرحلة على المعلومات التي تم 

يتم تشكيل لجنة  ،إدارة الجودة الشاملة في المؤسسةقرار فعال لتطبيق  اتخاذالمعلومات تشجع على 

   :مهمتهاتكون 

 ؛للتنفيذإعداد خطة أولية  -        

 ؛تحديد الموارد البشرية و المادية و المالية و المعلوماتية اللازمة لتنفيذ الخطة -        

 ؛التنفيذتحديد إستراتيجية  -        

  للمؤسسةيم الوضع الحالي يتق :الثالثةالمرحلة   

لمعرفة نقاط القوة التي تدعم تطبيق  المعنية يم الوضع الحالي للمؤسسةفي هذه المرحلة يتم تقي

  .تطبيقهامدخل إدارة الجودة الشاملة و معرفة نقاط الضعف التي تعيق 

                                                             
  .113 – 110:المرجع السابق، ص ص  1

         التهيئة
 والإعداد 

    الدراسة 
 والتخطيط 

تقييم الوضع 
 الحالي للمؤسسة 

تبادل  التنفيذ 
 الخبرات
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   التنفيذ :الرابعةالمرحلة   

ه ذوفي ه .على أرض الواقع مة متطلبات إدارة الجودة الشاملةالمرحلة التي تحاول ترج وهي

  :يتمالمرحلة 

وهذا من خلال تكوين و إعادة تهيئة البيئة الثقافية الملاءمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة؛  -        

  ؛تكوين الموارد البشرية بما يتوافق مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 ؛ا لتكريس ثقافة التحسن المستمرذ، وهأدوات حل المشاكل استخدام -          

الأساليب الإحصائية للتحكم في عمليات الإنتاج و تحليل نتائجها بالشكل الذي يؤدي  استخدام -          

  ؛جودة العمليات إلى تحسين

  الخبراتتبادل  :الخامسةالمرحلة   

يتم تبادل  ،جراء تطبيق إدارة الجودة الشاملةمن الخبرات المكتسبة  انطلاقاو ،في هذه المرحلة

 اتخاذام بتقييم نتائج التطبيق الأول ومع القي ،هذه الخبرات بين مختلف الموارد البشرية في المؤسسة

  .الإجراءات اللازمة لذلك

 تقوم عليها إدارة الجودة الشاملةنستنتج أن الفلسفة التي  خلال ما تقدم ذكره في هذا المطلبمن 

فهي تنمي شعور الموارد البشرية  .للمؤسسات على حد سواءالبشرية و الفوائد للموارد تحقق الكثير من

بين أعضاء فريق  الانتماءو تزايد التماسك و ، وهذا بفضل تحسين علاقات العملبالرضا الوظيفي

ة يالفعال لوصول إلىا ها علىفإن إدارة الجودة الشاملة تساعد ،أما بالنسبة للمؤسسة .الخ...العمل

جراء تطبيق  تكاليف العملية الإنتاجيةفيض تخ و ،نوعانها من زيادة الإنتاج كما وحيث تمك الفاعليةو

كل هذا ينعكس في الأخير  .) Just in Time(تسليم في المواعيد المحددة الو مبدأي الخطأ الصفري

  .في صورة تحسن في مركزها التنافسيبالإيجاب على المؤسسة 

 ودورها في تحقيق الرضا الوظيفي) Quality Circles( الجودة حلقات :الثالثالمطلب  

يرا من قبل الباحثين كب اهتماماالجودة من المداخل الإدارية الحديثة التي نالت  حلقات يعتبر مدخل

، حيث كانت هذه الحلقات إحدى الأساليب النجاحات التي حققتها في اليابان، خاصة بعد الإداريينو

والتي  ،تكاليف إنتاجها تخفيض ابانية للرفع من جودة منتجاتها والمؤسسات الي استخدمتهاالفعالة التي 

  .مكنتها من غزو الأسواق العالمية 

من حيث مفهومها،  الضوء على حلقات الجودة لب إلقاءالمطعليه سنحاول من خلال هذا و 

يوضح دور حلقات الجودة في تحقيق  استنتاجلنصل في الأخير إلى  .مقومات نجاحهاأسلوب عملها و

  .البشريةالرضا الوظيفي للموارد 
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   مفهوم حلقات الجودة : أولا   

  .سنتناول في هذا العنصر تعريف حلقات الجودة وظروف نشأتها وتطورها

   الجودةـ تعريف حلقات  1   

        الباحثين على تعريف حلقات الجودة بأنها عبارة عن مجموعات عمل طوعية أغلب يتفق

دوريا لمناقشة المشاكل المتعلقة  بالاجتماع، يقومون أفراد 10إلى  4غيرة تتراوح بين ص )اختيارية(

  .1خفض التكاليفو بتحسين الجودة

      حلقات الجودة هناك العديد من الكتاب يخلطون بين مفهوم أن ،إليه تجدر الإشارةهذا ومما 

   :التاليرغم وجود فروق واضحة بينهما يوضحها الجدول  مفهوم فرق العملو

  ق العمل فروق بين حلقات الجودة و فرال) : 1-1(الجدول رقم 

  

  فرق العمل  حلقات الجودة  معيار المقارنة

ـ تكلف لإنجاز عمل محدد أو مهمة   .و صغير نسبيا ـ تكلف لإنجاز عمل محدد  شمولية العمل

  .كاملة

ـ طوعية و هي ليست ضمن الهيكل التنظيمي   صفة العمل

  .للمؤسسة

ـ إجبارية و هي جزء من الهيكل 

  .للمؤسسةالتنظيمي 

  .ـ قرارات تنفيذية  .فقط ، تقدم مقترحات استشاريةـ قرارات   سلطة القرار

  .المؤسسةـ تبقى طيلة حياة   .المهمة  انتهاءـ تنتهي بمجرد   ديمومة العمل

ـ لا يوجد تجانس بينهم من حيث الوظيفة أو   أعضاء العمل

  .الإداري المستوى

متجانسون من حيث الوظيفة أو  ـ

  .داري الإ المستوى

  .ـ عمل إداري   .ـ عمل فني  طابع العمل

 ير العمل بشكلوية لتطتكوينـ تعتبر بمثابة إدارة   فكرة العمل

  .جماعي

  .ـ تركز على فكرة العمل الجماعي 

  

  . 132:قاسم نايف علوان ، مرجع سبق ذكره ، ص:  المصدر
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   ـ نشأة و تطور حلقات الجودة  1   

  أول من نادى بفكرة حلقات الجودة  )kaoru Ishikawa(رو إيشيكاوا ويعتبر العالم الياباني كا     

، وكان ) problem solving team (فريق حل المشاكل   باسمحيث كانت تعرف  ،1960هذا عامو

  . 1الياباني على النهوض بعد الحرب العالمية الثانية  الاقتصادمنها هو مساعدة  الهدف

أن عدد الأفراد الذين ساهموا في  بها نقابة المهندسين اليابانيين توقد بينت الدراسات التي قام

  .2 1978فرد عام  700.000، ليتجاوز 1962م فرد عا 400ة كان لا يتعدى تحسين الجود

و التي  ،الواسع لحلقات الجودة مكن المؤسسات اليابانية من تحسين جودة منتجاتها الانتشارهذا 

و أمام هذا  .ورة السوق الأمريكية و الأوروبيةفي ص خاصة الكبرى منها ،غزت بها الأسواق العالمية

بعض المؤسسات الصناعية ، قامت للمؤسسات اليابانية حلقات الجودةالنجاح الكبير الذي حققته 

   .هاية الستينات من القرن العشرين، وهذا في نبتكرار التجربة اليابانية  GE, Ford كمؤسسة الأمريكية

بدأ عند زيارة مجموعة  الحقيقي لمصطلح حلقات الجودة الاستخدامإلى أن  ،هنا ا لإشارةوتجدر

للتعرف على كيفية  ،1973 في ولاية كاليفورنيا إلى اليابان عام وحدة إنتاج الصواريخمن مديري 

  .3الجودة حلقات ممارسة وتطبيق

 International Association (تم تأسيس المنظمة العالمية لحلقات الجودة  1977في عام و 

of Quality Circles    (ا من أجل هذ، و4لإستفاذة من هذه الفكرة لمساعدة المؤسسات الراغبة في ا

  .ذات جودة عالية للزبائن في كافة الأسواق العالمية  ضمان وصول منتجات صحية 

   ـ أركان حلقات الجودة  3   

   :5التالية الثلاثة تتكون حلقات الجودة من الأركان

لا يوجد تجانس فيما بينهم لا من حيث المستوى الوظيفي ولا  ـ مجموعة صغيرة من الأفراد         

  ؛التكاليفيتولون مهمة حل المشاكل الخاصة بجودة المنتجات و خفض  .من حيث المستوى الإداري

  ؛منتظملمدة ساعة أو أكثر في الأسبوع مدفوعة الأجر وبشكل  الاجتماعـ          

يتم تعيينه من قبل أعضاء الحلقة يتولى التنسيق بين أعضاء قائد ـ يشرف على حلقات الجودة          

  ؛الإدارة العليا للمؤسسة الحلقة و

 
                                                             

  .128: المرجع السابق الذكر، ص  1
  . 160:، ص 2006، دار صفاء للنش و التوزیع ، الأردن ،  لجودة الشاملة و خدمة العملاءإدارة امأمون سلیمان الدرادكة ،   2
  . 162 – 161: المرجع السابق، ص ص  3
  . 161: المرجع السابق ص  4
  . 163: مأمون سلیمان الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص   5
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   حلقات الجودة  عمل آلية: ثانيا   

حل  إن الهدف الرئيسي من إنشاء حلقات الجودة كما قلنا في السابق هو مساعدة المؤسسة على

على  وجبمن أجل ذلك يتو .في بيئة العمله مواردها البشرية تواجمشاكل الإنتاج التي توجهها و

  . هي تحديد المشكلة، تحليل المشكلة وحلهاحلقات الجودة أن تعمل بخطوات متسلسلة 

   المشكلةتحديد  :الأولىالخطوة    

 .ضون لها في عملهمرعمشاكل التي يتهذه الخطوة يقوم أعضاء حلقات الجودة بوضع قائمة لل في

  .لمناقشتهامشكلة  اختياريتم  ،حسب تكرار حدوثها و مدى أهميتها وبعد ترتيب هذه المشاكل

  :1 من بين أهم المشاكل التي تتولى حلقات الجودة مناقشتها ما يليو

 ؛مشكلة التأخر في إنجاز الأعمال في المواعيد المحددة -          

 ؛المشاكل المتعلقة بتدني جودة المنتجات -          

 ؛المتعلقة بتبذير المواد المستخدمة في العملية الإنتاجيةالمشاكل  -          

 ؛المشاكل المتعلقة بالإشراف -          

   المشكلةتحليل  :الثانيةالخطوة  

هي تحليل و الثانيةينتقل أعضاء حلقات الجودة إلى الخطوة  المشكلةمن تحديد  الانتهاءبعد 

بعيد بالمشكلة المطروحة  علاقة من قريب أو من اع مختلف البيانات التي لهوهنا يتم جم .مشكلةال

، معتمدين تبويبهاوالجودة بتحليلها  حلقات أعضاءيقوم  من عملية جمع البيانات الانتهاء وبعد .للنقاش

  : 2يلي  انذكر منها م اليب الإداريةفي ذلك على مجموعة من الأس

    )Brain Storming ( ينأ ـ أسلوب العصف الذه   

راد بهدف الوصول إلى أفكار على أنه تفكير جماعي لعدد من الأف إلى هذا الأسلوبيمكن النظر 

  :هيو يتم ذلك وفق خطوات متسلسلة  .انفراديةصل إليها كل منهم بصورة لا ي قد فعالة

 ؛ورقةفي  هيكتب كل عضو من أعضاء حلقات الجودة أفكار -        

 ؛الحلقةيقوم كل عضو بقراءة فكرة واحدة في المرة الواحدة على باقي أعضاء  -        

يسأل قائد الحلقة كل عضو عما إذا كانت لديه  م،يام كل أعضاء الحلقة بطرح أفكارهبعد ق -        

 ؛أفكار جديدة قد طرأت على ذهنه

                                                             
  . 168:مأمون سلیمان الدرادكة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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 كل المقترحات استنفاذحتى يتم   دةيكرر قائد الحلقة السؤال لكل عضو عن أية أفكار جدي -          

 ؛قيام الأعضاء بتقييم كل الأفكار التي تم طرحهامع 

  )  Cause and Effeet Diagram( ب ـ أسلوب مخطط السبب و الأثر   

الحقيقية  الأسباب دمخطط السبب والأثر من الأساليب الحديثة المستخدمة في تحديأسلوب يعتبر 

الذي و "  Ishikawa Diagram"تسمية مخطط إيشيكاوا  أيضا عليهيطلق و .الكامنة وراء المشكلة

  . 1"عرض بياني لعلاقة الأسباب الكامنة وراء المشكلة و المصنفة في فئات معينة " يعرف بأنه

في حل مشكلة عيوب  الأثرالسبب وأسلوب مخطط  مثال لطريقة عمل ويوضح الشكل التالي

  .المنتجات

  العام لأسلوب السبب والأثرخطط الم) 19-1(الشكل رقم 

  

  

                          

   سببب 

  

  

 

               

                                                                                                             

 .171:ص السابق،المرجع  بتصرف، :المصدر

            

     هي المشكلة الرئيسية و العمود الفقري يمثل فيه، شكل هيكل سمكة ىعل أعلاهالشكل  يظهر

د وبينما تمثل العظام التي تتفرع من العم  ).1( نسبة المعيب في المنتج عن الحد المسموح به ارتفاع

تي بدورها تتفرع إلى ال، و)إلخ ...عمل، الآلات والمعداتطرق ال( الفقري الأسباب الأساسية للمشكلة 

  .أسباب فرعية

  

                                                             
  . 170 – 169: مأمون سلیمان الدرادكة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص  1

 الموا د     لآلاتا     

نسبة المعيب في 
تزيد عن  المنتج

النسبة المسموح بها 

)1.(  

الوسائل 
  المالية

البيئة   الإدارة     طرق العمل اليد العاملة 
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كل  مهايالتي يتم تقيمن خلال هذا المخطط يمكن حصر مختلف الأسباب المحتملة للمشكلة و 

  . 1حتى يتم الوصول إلى الأسباب الحقيقة للمشكلة   على حدى

   المشكلةحل  :الثالثةالخطوة    

    الأخيرةالحلقة للخطوة الثالثة وينتقل أعضاء  ،تحليلهان عملية تحديد المشكلة وم الانتهاءبعد 

التي يتم تقييم كل منها يتم تحديد مختلف بدائل الحلول و وهنا .الحلول المناسبة للمشكلة اقتراح هيو

     غاية الوصول إلى الحل المناسب الذي يتم تنفيذه ىإل ،)مقارنة إيجابيتها مع سلبياتها (  على حدى

  .متابعتهو

  الجودةمقومات نجاح حلقات  :ثالثا  

 مجموعة من المقومات فيها توفرأن تينبغي   ت الجودة عملها بفعالية و فاعليةحتى تؤدي حلقا

  : 2ما يلي من أهمها نذكر

للبحث عن مشاكل العمل  يمنح صلاحية أكبر لأعضاء الحلقةوجود هيكل تنظيمي مرن  -1

 تراحات والأفكار؛ يلها واختيار البدائل وتقديم الإقوتحل

  ؛الموارد البشرية على فلسفة النظام الجديد و طريقة العمل داخله تكوين -2

أعضاء لتشجيع ) تكريمات(  معنوياو) مكافآت(  يا لحلقات الجودة مادياالعلدعم الإدارة  -3

 ؛ودفع الآخرين للانضمام إليها على مواصلة العمل الحلقة

  تدعم نستنتج أن الفلسفة التي تقوم عليها حلقات الجودة  خلال ما تقدم ذكره في هذا المطلبمن 

     ذلك لأنها تعطي فرصة أكبر للموارد البشرية في صنع القرارات  .الرضا الوظيفي بشكل مباشرو

 فيالبشرية الثقة المتبادلة بين الموارد كما أنها تنمي روح التعاون و العمل،حل مشاكل و

 كمازيادة في الإنتاج صورة  في المؤسسةكل هذا ينعكس في الأخير بالإيجاب على   .الخ...المؤسسة

  .التكاليفخفض و ونوعا

 ) Humaine Ressources Empowerment( البشريةتمكين الموارد  :الرابع المطلب

  ودوره في تحقيق الرضا الوظيفي

افسة الضغوط المرافقة للمنهدها البيئة الخارجية للمؤسسات ويرات السريعة التي تشفي ظل التغ

          ديثة لتحقيق النموالكثير من المؤسسات لتبني العديد من المداخل الإدارية الح اتجهت ،العالمية

                                                             
  . 171:المرجع سبق ، ص  1
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أهمية بالغة في تحسين مستوى الذي يكتسي و هذه المداخل نجد مدخل التمكينومن بين  .الاستمراريةو

  .الوظيفيالموارد البشرية بالرضا  شعور

رية من حيث مدخل تمكين الموارد البشمن خلال هذا المطلب إلقاء الضوء على  وسنحاول

يوضح الدور الكبير الذي يلعبه هذا  لاستنتاجلنصل في الأخير  .، فوائده والمشاكل التي تواجههمفهومه

  .الوظيفيالمدخل في تحقيق الرضا 

   البشريةمفهوم تمكين الموارد  :أولا  

 الإداري ظهرت مؤخرا في الفكر يعتبر تمكين الموارد البشرية من المداخل الإدارية الحديثة التي

الأوائل الذين نادوا بهذا من )   Conger and Kanungo( نجوكانايعتبر كل من كونجر و  حيث

المشاركة التامة للمرؤوسين في تقاسم الصلاحيات  عن للتعبير استخدماه، حيث 1988وهذا عام المدخل

  .لى تعدد تعاريفهإمما أدى  و البحوث مستمرة حول هذا المدخل منذ تلك الفترةو . 1مع الرؤساء

   البشريةـ تعريف تمكين الموارد 1   

عملية "، فمنهم من نظر إليه على أنه تمكين الموارد البشريةمفهوم الباحثين لتعددت تعاريف 

قدراتها من  استخدامفي و تحمل المسؤوليةممارسة الرقابة وإعطاء الموارد البشرية سلطة أوسع في 

  .2" القرارات  اتخاذخلال تشجيعها على 

ن بحل والموظف ن ووسلوب الذي يقوم من خلاله المديرذلك الأ" هناك من نظر إليه على أنهو

  . 3" مشاكل كانت تقليديا مقصورة على المستويات العليا في المؤسسة 

تنطلق و تفعل ما تراه أنه تحرير طاقات الموارد البشرية لكي عملية  هناك من عرفه على أنهو

  .4مناسب دون الخوف من أن يرفض المدير قراراتهم

عبارة عن إطلاق لحرية المورد البشري في تعريف التمكين بأنه من خلال ما تقدم ذكره يمكن 

 اذاتخ وعلى إليهاصل يريد أن يالأهداف التي تحديد  التعبير عن قدراته المعرفية التي تساعده على

  .قرارات عمله بفعالية و فعالية

  

                                                             
1 Yahya M Melham , signification condition in employs  empowerment ,Jordan journal of business 
administration , volume 1 ,No.2 , 2005 ,p: 143 .   

  . 10: ، ص2003، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، القاھرة، مدخل للتحسین و التطویر المستمر :تمكین العاملینعطیة حسین أفندي،  2 
-17الجودة الشاملة ، الشركة السعودیة للكھرباء ، الریاض ، ، الملتقى السنوي العاشر لإدارة جوھر تمكین العاملین سعد بن مرزوق العتیبي ،   3

  . 05: ، ص  2005أفریل ،  18
  . 12 :عطیة حسین أفندي، مرجع سبق ذكره، ص  4
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أن التفويض يقتصر على إذ  .الإثراء الوظيفيمفهوم التفويض وخلط مع ي أن لا يبغوالتمكين ين

أما التمكين فهو يتطلب منح سلطات  .بصفة مؤقتةسلطات محددة من قبل الرئيس و سينمنح المرؤو

  .1الثقة بالنفسمن الشعور الذاتي بالمسؤولية و متمكنهللمرؤوسين وبصفة دائمة  واسعة

 نجد أن ،فقط وظيفتهإلى توسيع مجالات أداء المورد البشري في  الوظيفي الإثراء بينما يهدفو

الترابط بين وظيفة المورد البشري و باقي الوظائف الأخرى في و التفاعل خلقعلى  يركز التمكين

   .2المؤسسة

  التمكين فوائدـ 2     

نوضحها كما  الزبون و المؤسسةمورد البشري ومن ال لكل الفوائدين مجموعة من التمكيحقق 

  :  3يلي 

  المورد البشري فوائد التمكين على أ ـ       

   :منهانذكر  للمورد البشري الفوائديحقق التمكين مجموعة من 

ضا أن البشرية تحاول أي ا، إذ أن المؤسسة التي تحاول تمكين مواردهالأداءتطوير مستوى  -        

 ؛التصرففي  صلاحية وحرية أكبرتمنحها ثقتها و 

     الهادفة للموارد البشريةفعالة و، إذ أن التمكين يحقق المشاركة التحقيق المشاركة الفعالة -        

 ؛هادفةال ويجنبها المشاركة السلبية غير

   ، إذ أن التمكين يعطي حرية أكبر للمورد البشري في إنجاز عمله تحقيق الرضا الوظيفي -        

   ؛، مما يؤدي إلى زيادة رضاه الوظيفيوالتحكم فيه بكل حرية

   المؤسسةفوائد التمكين على ب ـ     

  : للمؤسسة نذكر منها  الفوائديحقق التمكين مجموعة من      

زيادة مستوى شعور الموارد البشرية  نتيجة ،العملدوران معدلات التغيب و انخفاض -            

   ؛مؤسستهم اتجاهبالولاء 

 ؛نوعاكما ونتاجية الإمستوى تحسين في  -            

فالمورد البشري الممكن يكون أكثر رغبة  التجديد،ساعدة المؤسسة في برامج التطور وم -            

  ؛لهأقل مقاومة وفي التغيير 

 
                                                             

  . 31، ص 2006، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة ، القاھرة ،  التمكین كمفھوم إداري معاصریحي ملحم ،   1
  . 257: ، ص  2008، إثراء للنشر و التوزیع ، الأردن ،  مبادئ إدارة الأعمالموسى سلامة االوزي ، خضیر كاظم حمود ،   2
  . 126 – 120: ص  یحي ملحم ، مرجع سبق ذكره ، ص  3



الإطار النظري للرضا الوظيفي                فصل الأول                                                                                    ال  
 

61 
 

    لزبائن افوائد التمكين على ج ـ   

أن الزبائن الذين   ) 1993Bowen and Schneider(دراسة  مثلاسات الميدانية لقد أثبتت الدر

من  عالية عن مستويات كانوا يعبرون رية تتمتع بمستوى عال من التمكينكانوا يتعاملون مع موارد بش

، المستشفيات الفنادق، المطاعم مثلت الخدماتية فتمكين الموارد البشرية خاصة في المؤسسا .الرضا

لطلبات  لاستجابةاة و الفهم وات عالية من المرونيساهم في زيادة قدرتها على التعامل بمستوي الخ،...

  .الزبائن

   البشريةأسباب تمكين الموارد  :ثانيا  

  : 1نذكر منها ما يلي المؤسسات إلى تبني مدخل التمكين هناك أسباب كثيرة تدفع

 ؛السوقلمتطلبات  استجابةحاجة المؤسسات إلى أن تكون أكثر  -1

 ؛تخفيض عدد المستويات الإدارية في المؤسسة -2

 ؛تخفيض عبء العمل عن الإدارة العليا -3

الأمثل للقدرات الإبداعية التي تتمتع بها الموارد البشرية للحفاظ على تطوير  الاستغلال -4

 ؛المؤسسة

 ؛الولاء التنظيميبالرضا الوظيفي ولموارد البشرية تنمية شعور ا -5

 ؛الضروريةهذا بتخفيض عدد المستويات الإدارية غير ، وتخفيض تكاليف التوظيف -6

 ؛الزيادة في سرعة عملية إتخاد القرارات -7

  البشريةالمشاكل التي تواجه تمكين الموارد  :ثالثا  

  :2 نذكر مايلي الموارد البشرية داخل المؤسسات تمكينل التي تواجه من بين  المشاك

 وحدها البا ما تتخوف من تحمل المسؤولية، إذ أن الموارد البشرية غالتخوف من المسؤولية -1

، وهذا من أجل تقاسم المسؤولية في حالة حصول رغب دائما في دعم الإدارة العليافهي ت

  ؛أخطاء

الموارد  ة، إذ يؤدي وجود قواعد و إجراءات عمل جامدة إلى كبح حريالبيروقراطية الجامدة -2

  ؛في عملها الابتكارالبشرية على الإبداع و

                                                             
  . 26 – 25: عطیة حسین أفندي، مرجع سبق ذكره، ص  1
  . 260ـ  259: ص  موسى سلامة اللوزي، خطیر كاظم، مرجع سبق ذكره ، ص  2
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ا كان خاصة إذ ،المتعلقة بإنجاز العمل الآراءين إمكانية حدوث تضاربات أو صراعات ب -3

المشكل بكثرة في المؤسسات  هذا هناك عدم تحديد دقيق للصلاحيات في المؤسسة، وينتشر

   ؛الكبيرة بسبب كبر هيكلها التنظيمي

ة المهمة في نستنتج أن التمكين هو أحد المداخل الإداري ذكره في هذا المطلبخلال ما تقدم من 

عوامل تؤدي هي  العملالاستقلالية في و المشاركة، فالشعور بحرية التصرف وتحقيق الرضا الوظيفي

  .الموارد البشرية بالرضا الوظيفي إلى زيادة مستوى شعور

مداخل  أن المداخل الإدارية السابقة الذكر كلها يمكن القول كخلاصة لما جاء في هذا المبحثو

نها مبينة على مبدأ أساسي و، وذلك لكالموارد البشرية بالرضا الوظيفي في تنمية شعور كبيردور  لها

  .الأعمالإنجاز كافة الموارد البشرية في تخطيط وو هو مبدأ المشاركة الفعالة ل
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  ل ـــخلاصة الفص

توصلنا إلى أن الرضا الوظيفي هو مفهوم ذاتي يعبر عن ذلك  دراستنا لهذا الفصلمن خلال 

، هذه الأخيرة تضم كل من للعناصر المتعلقة بهالوظيفته و الشعور الإيجابي الذي يحمله المورد البشري

ورأينا أيضا  .نمط الإشراف، جماعات العمل و ظروف العمل ،العمل، فرص الترقيةمحتوى  ،الأجر

، الأولى هي الطريقة طريقتين رئيسيتين باستخدامقياسه ذا الفصل أن الرضا الوظيفي يمكن في ه

  باحثين لموضوعيتها بين ال استعمالا، وهي الأكثر قبولا و الاستقصاءالتي تعتمد على قوائم  المباشرة

       .نواتج العملمد على حساب معدلات التي تعتو غير المباشرة، والثانية هي الطريقة دقة نتائجهاو

 يتين من العواملتوصلنا أيضا في هذا الفصل إلى أن الرضا الوظيفي تؤثر فيه مجموعتين أساسو

  .الأولى مرتبطة بالمورد البشري و الثانية مرتبطة بالتنظيم

وا على تفسير محدد للرضا كما تبين لنا أيضا من خلال دراستنا لهذا الفصل أن المنظرين لم يتفق

فمنهم من نظر إلى الرضا الوظيفي من  .الزوايا التي نظروا منها إليه اختلافوهذا بسبب  ،الوظيفي

 الوقائية إليه من زاوية العوامل الدافعة وومنهم من نظر  )نظرية الحاجات ( جات الإنسانية زاوية الحا

منهم من نظر و ،)نظرية لوك و لولير ( ومنهم من نظر إليه من زاوية التوقع  ،نظرية ذات العاملين( 

  .)نظرية العدالة ( زاوية العدالة إليه من 

فهو يرتبط  له علاقة قوية ببعض نواتج العمل أن الرضا الوظيفي لفصلقد رأينا أيضا في هذا او

  .حوادث العمل ، دوران العمل وداء، وعكسيا مع التغيب عن العملطرديا مع الأ

بالرضا من مستوى شعور مواردها البشرية  وأخيرا توصلنا إلى أن المؤسسة بإمكانها الرفع

 ،إدارة الجودة الشاملة ،الأهدافة بكمدخل الإدار الإدارية الحديثة بإتباعها للعديد من المداخلالوظيفي 

  . حلقات الجودة و التمكين
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          هيدـتم

خاصة ما تعلق  ،البيئة الخارجية للمؤسسة اهدهتشالتحولات السريعة التي في ظل التطورات و

نفسها مجبرة على مقابلة  حدة المنافسة والتطورات التكنولوجية، وجدت جل المؤسسات  باشتدادمنها 

تمكنها من مواكبة  إجراءاتهمرة  في مفاهيم العمل وتغييرات مستتلك التطورات والتحولات بإحداث 

 لكثيرا ما كانت مصدر فش يرات التي تحدثها  المؤسسةيتلك التغ .التغيرات الحاصلة في  بيئة أعمالها

شعورا  نفسهاما ولد في هو المتزايدة، وفي التأقلم مع متطلبات العمل  الموارد البشريةمن للعديد 

  .متطلباتها المتزايدةزادت من حدته الظروف الصعبة للحياة و  بالضغط 

بين الموارد البشرية في مؤسسات العصر  الازديادت في أخذ العمل كظاهرة نفسية ضغوطإن 

أهم  لك أنها تمس إحدىيهدد فعالية أداء المؤسسات، ذ الذيأصبحت تعتبر الخطر الأول  حتىالحديث، 

  .هي الموارد البشريةالموارد التي تملكها، ألا و

  : من خلال دراستنا للمباحث التالية الضوء على ضغوط العمل لفصل سنسلطا اوفي هذ

ماهية ضغوط العمل من حيث مفهومها، عناصرها، أنواعها  نتناول الأولفي المبحث  -

 .اتجاههامراحل ردود الفعل و

 حيث المصادرمن  تفسيرها نماذجالعمل ومصادر ضغوط نتناول  في المبحث الثاني -

نختم و ،بالمورد البشري ةالمرتبط ، المصادرللمؤسسةالداخلية الخارجية وبالبيئة  ةالمرتبط

 .المفسرة لضغوط العمل النماذج بعرض أهم ا المبحثهذ

ا العلاقة كذ، والوظيفيالرضا  العمل علىنتناول تأثير مصادر ضغوط  في المبحث الثالث -

 .الرضا الوظيفيبالتي تربط ضغوط العمل 

 ،العمل على صحة المورد البشري و أداء المؤسسةنتناول أثار ضغوط  في المبحث الرابع -

 ).المؤسسة/المورد البشري(معها من الطرفين  أساليب التعاملكما نتناول 
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  ملـة ضغوط العـماهي: ث الأولـالمبح

 الخاصةأو/ وفي حياتنا العامة   مما لا شك فيه أننا كثيرا ما نتعرض لمثيرات متعددة ومتنوعة

الحياة العملية، نفسي  تلالاخدون أن تحدث فينا و تتكرر من  اعلين فنجد بعض هذه المثيرات تمر

   فسيولوجيةأو /نفسية و تلالاتإخي، في حين يؤدي بعضها إلى حدوث سلوكأو / و فسيولوجيأو /و

  .هنا يمكن القول  أننا في حالة  تعرض للضغوطأو سلوكية، و/ و

  عناصرهامفهومها،  من حيث ضغوط العملث سوف نلقي الضوء على ا المبحفي هذو  

  .اتجاههاأنواعها و مراحل ردود الفعل 

  ملـوم ضغوط العـمفه: لب الأولـالمط 

على لا على العام ولا  ليس بالمصطلح الغريب  Stress  الضغطفي الحقيقة مصطلح   

ا تلك سواءالمحادثات، في الحوارات و ستعمالالإا المصطلح شائع فعلى المستوي العام نجد هذ. الخاص

وعلى المستوى الخاص أو المستوي العلمي  ،بين الناس العاديين حتىأو  الإعلامالتي تتم على مستوي 

حيث يرى الكثير ، في عدة فروع علمية مختلفة الاستعمال كثير   Stressضغط  المصطلحا نجد هذ

 الاقتصادية الفيزيائية،، البيولوجية العلوم حقول في أي حقل منمن الباحثين أنه لا يمكن لأحد أن يقرأ 

  . Stress  1 الضغطمصطلح يصادف أن  وند  الخ...السياسيةو

معناه  المصطلح يعرفون ايستعملون هذين هل الأشخاص الذهو  هنا المطروحلكن السؤال 

 بالنسبة نعمبالطبع الإجابة لن تكون  به؟ ، الاهتمامالمصطلح؟  كيف تطور ا أصل هذ ما هوالحقيقي؟ 

  .لكل الأشخاص

ثم ننتقل بعدها عام،  كمفهوم الضغوط الضوء علىإلقاء  ا المطلبمن خلال هذ عليه سنحاولو

  :لك على النحو التاليو ذ ،خاص العمل كمفهومإلى ضغوط 

   الضـغوط: أولا  

أصل المصطلح إلى  الناحية المنهجية الرجوع بنا منيجدر  ،شامل للضغوطقبل إعطاء مفهوم 

  . نشأة الضغوط وتطور الاهتمام بها

  أصـل مصطلح الضغوط –1   

الذي و ، estrece  إلى المصطلح الفرنسي القديم  Stress ضغط  يرجع أصل مصطلح

  .étreindre, serrer 2بشدة يعني يسحب  الذي  stringer المصطلح اللاتينيبدوره إلى  يرجع

                                                             
  .6:، ص2007، مركز تطوير الدراسات العليا و البحوث في العلوم الهندسية، القاهرة، إدارة الضغوطجمعة  سيد  مصطفى،   1

2 Jean Benjamain Stora, le stress, 2édition, édition dahleb, France, 1993, p : 3  
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بع عشر، للدلالة على    في القرن السا في اللغة الفرنسية، إلا  stress  مصطلح ستعملي ولم

القرن للدلالة على التوتر أو العبء المنشئ للتوتر، إلى أن جاء  القرن الثامن عشرالمعاناة، وفي 

   يعتبر الإنجليز هم أول منو 1. يستخدم للدلالة على الضغط stress العشرين أين أصبح مصطلح 

في اللغة  المصطلح يستخدما ، حيث كان هذلك في القرن الرابع عشرذو ، Stress  مصطلحستعمل ا

  .)Affliction(أو الحزن و الأسى ) Strain(على المعاناة  الإنجليزية للدلالة

 شيءأي غمزه إلى لمصطلح الضغط، فنقول ضغطه ضغطا، معان في اللغة العربية  نجد عدة و

أما الدلالة   ،بحيث يتخلى عن التفاصيل إيجازهو اختصارهيقال ضغط الكلام، أي بالغ في كالحائط، و

  .2الشدةني الضيق والقهر وفي المجال الإنساني  فهي تع"  ضغط"اللغوية  لمصطلح 

نقول وعملي لآخر،  ففي مجال الطب  من مجال علمي   stress  يختلف معني الضغطذا وه

و في مجال العلوم جدران الأوعية  الدموية، على ضغط الدم للدلالة على ما يحدثه الدم من أثر  مثلا

جال في مومعينة، لهواء في نقطة يحدثه ا الذيللدلالة على الثقل الضغط الجوي نقول مثلا الطبيعية 

  3.يكسر أو يعصر أو يشوه حتىكل قوة  تسلط  على جسم ما    يقصد بالضغط عموماالفيزياء 

مع  ، بل تغير معناهاثابتو واحدا الغويلم يعرف معنى " ضغط"أن مصطلح  نستنتج ذكره مما تقدم

 يختلف" ضغط"ا المصطلح كما أن معني هذ. عبر الزمنروف والأحداث التي عاشها الإنسان الظتغير 

 في العلوممعناه عن معناه في العلوم السلوكية، و الفيزيائية يختلففي العلوم  فمعناه لأخرمن علم 

  .الخ...عن معناه في العلوم الطبية الطبيعية يختلف

  نشـأة الضغـوط و تطـور الاهتمام بها- 2  

أن وجد الإنسان على سطح  إنما وجدت منذة الحاضر، وت وليدالضغوط ليسالحقيقة في 

      لقبيل أخاه هابيهو أدم عليه السلام و ابنيأحد لما  قتل  فقد شهد الإنسان أول جريمة قتل .الأرض

ضف بعد  .الندمومن ضغوطات نفسية  كبيرة  زادته  إحساسا بالذنب لك ما تعرض له القاتل بعد ذو

              الخوف والجوعيعاني من قاسية جعلته  البدائي من ظروف طبيعيةشه الإنسان عا ذلك ما

فريدا عن غيره  العشرين كانغير أن القرن . رت معاناة الإنسان قرونا و قروناستمو. الخ...المرضو

من الباحثين يطلقون  اجعلت كثير يدة من نوعهافرلسابقة، فقد شهد أحداث و تطورات من القرون ا

اللتان  الثانيةالأولى وبيل المثال الحربين العالميتين على س العالم فقد شهد. قرن الضغوط اسمعليه 
                                                             

 :une  enjeu de prévenir  le stress professionnel  et promovoir l’implication au travailleClaire Edey Gamassou,  1

:3. février 2004, P paris,01/04,:  du CERGOR, numéro sles cahier  ,gestion  des ressources humaines  
  .6:جمعة سيد مصطفي، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .11:المرجع السابق، ص  3
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د تطورات كبيرة شهأن القرن العشرين كما  .المادي والبيئيعلى الجانب البشري وأثار وخيمة  خلفتا

           ن الواحدرتطورا في القالذي زاد تعقدا و التكنولوجيفي شتى المجالات، خاصة في المجال 

  صعبة تحدياتتركت ورائها  ،حققتها للبشريةورغم الفوائد التي  ،كل هذه التطورات .والعشرين

  .1الاستسلامالهزيمة و أو المواصلة، إما التكيف واثنينمخير بين شيئين جعلت الإنسان 

القرن  من من قبل الباحثين إلا بعد النصف الثاني الضغوط اهتماما كبيراموضوع  لم يلق

ين تناولوا وعلم النفس الذا في علم البيولوجيحيث تعود الجهود الأولى لبعض الباحثين  ،العشرين

العديد من العلوم  هتماميلقى اموضوع هذا الوبعد ذلك بدأ . موضوع الضغوط كل حسب اختصاصه

 .2الخ...الإداريةالسلوكية و الاجتماع والعلومعلم  مثل

  :القرن العشرين الضغوط فيفي بحوث  إسهامين بارزين نذكريلي  فيماو

  في مجال الضغوط إسهـامات كانـون:1-  2   

في السباقة  الأسماءمن بين  *Walter Brad Ford cannanكانون  دبراد فوروولتر يعتبر 

" روالفالكر أ استجابة" باسمعمله المعروف  1932حيث قدم عام  إجراء بحوث علمية حول الضغوط،

أن هذه الأخيرة  لما تشعر بقرب  منها خلص الفئران،عدة تجارب على مجموعة من والذي كان نتاج 

تهديد وإرسالها كإشارات  باستقبالهايقوم الدماغ سريعة داخلها،  فسيولوجيةتحدث تغيرات  ،خطر ما

ه هذتعمل على حمل  فسيولوجية استجابةمن ثم تحدث و الغدد الصماء، ولكل من الجهاز العصبي 

توصل كانون إلى نتيجة  كما .منه  Flight  الهروب أو Fight  الكائنات لمواجهة مصدر التهديد

 الفسيولوجية الاستجابة استمرتا ا ضارة بجسم الكائن الحي إذأثارمفادها أن الضغوط يمكن أن تحدث 

   3.طويلا

المواقف   أو  باختلاف توافقية تختلف استجابةهي  الفرالكر أو استجابةنستنتج أن  ذكره مما تقدم

حول وما يمكن أن نلاحظه  في الطرح الذي قدمه  كانون  .التي يواجهها الكائن الحيالتهديدات 

الفر وأ الكر استجابةالتي  تمر بها لم يدقق في المراحل  هحيث أن ،أنه طرح عام "الفروأالكر " استجابة

ا النقص هذأو  ه النقطةعلى هذو .في صورة عامة واحدة إنما أعطاهاولم يفصل بين هذه المراحل و

  .سنوردها في العنصر التاليهانس سيلاي أبحاثه التي  بنى

                                                             
  .7:المرجع السابق، ص  1 

2 Claire Edey Gamassou, OP.Cit,P :3. 
  .سيولوجياعالم أمريكي متخصص في علم  الف *

  .8:جمعة سيد يوسف، مرجع سبق ذكره، ص 3
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  في مجال الضغوط هانس سيلاي اماتـإسه:2- 2    

طلق يي ذالو *Hans Seleyنجد هانس سيلاي كثر الأسماء شهرة في بحوث الضغوط من بين أ

ن نتاج كا الذي GAS**" ة التكيف العاملزم"مفهوم  1956، حيث قدم سنة "أب الضغوط" اسمعليه 

عن التأثيرات التي يمكن أن تخلفها  فقد بدأ سيلاي عمله بالبحث . 1932مجهودات قام بها مند 

ستمرة على مجموعة من تجارب مب هذا من خلال القيام، والفسيولوجيالهرمونات الجنسية على الأداء 

على ل الخارجية كالحرارة والبرودة عوامالمدى تأثير  بعدها إلى الكشف عن انتقلالفئران، ثم 

كل أن  إلى نتيجة مهمة مفادها سيلاي ه التجارب خلصبعد كل هذو .للفئران الفسيولوجية ستجابةالا

  الغدة اللمفاوية انكماشت إلى تمدد القشرة الأدرينالية وتقلص أو أد، بغض النظر عن نوعها الضغوط

  .الإثناعشرتقرح المعدة وو

التي كشف من و ،"GAS" من تشكيل زملة التكيف العام انتهىقد ي القول أن سيلاهنا يمكن من و

مرحلة  ،الإنذارمرحلة ***للضغوط تمر بثلاث مراحل أساسية هيالكائن الحي  استجابةأن خلالها 

  .1مرحلة الإنهاكو المقاومة

 الصحةالضغوط و العلاقة الموجودة ما بينهي  أيضا سيلاي، من بين النتائج التي توصل إليهاو

 الضغوط كمنبه يساعد باعتبارا إيجابي على صحة الجسم، وهذ حيث يمكن للضغوط أن يكون لها تأثير

كون لها تأثير سلبي على كما يمكن للضغوط أن ي .د ضد الخطرمضاالجسم على بناء جدار تكيفي و

  2.ه الضغوط كثيرة و مستمرةذها إذا كانت ، و هذصحة الجسم

 استجابةر إلى الضغوط باعتبارها جليا أن سيلاي شأنه شأن كانون، نظيظهر لنا  مما تقدم ذكره

 .للظروف البيئية المحيطة بالكائن الحي

  وطـف الضغـتعري –3  

فقد تعددت الأبحاث وحقول . يتفق عليه الباحثون واحد للضغوطفي الحقيقة لا يوجد هناك تعريف    

لك ذأهم التعاريف التي تتناوله وسنقوم بعرض وعليه فإننا  .فاريتعددت معها التعالعلم التي تناولته، و

  :كمايلي

                                                             
  .Stress ،1977  Le stress de la vie1977 1965  :عالم كندي من أصل مجري، متخصص في علم  الفيسيولوجيا، من أشهر كتبه *

** General adaptation syndrome  
  .المراحل في المطلب الرابع  من هدا البحث هذهسيتم التطرق ل ***
   .9 - 8:المرجع السابق، ص ص 1 

2 Claire Edey Gamassou, op.cit, P : 4 
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لجسم الإنسان ضد م التكيف العام نظا " بأنه الضغط  Hans Seley  عرف هانس سيلاي -

 .1" المثيرات البيئية

عن الإنسان نتيجة تعرضه  استجابة تصدرا التعريف تناول الضغوط باعتبارها هذنلاحظ أن 

وأهمل  الفسيولوجيعلى الجانب  الضغوطأثار  هوما يمكن أن يؤخذ عليه هو قصر .بيئيةلمثيرات 

  .إيجابية أم سلبية الآثاره إذا كانت هذكما أنه لم يحدد لنا ما . كيالسلوالجانب النفسي و

ه حالة تنشأ عندما  يدرك الفرد بأنه يواج "الضغط بأنه   MC- Grath  عرف ماك غراث -

  .2" فتحدث له تغييرات جوهرية قدراته أو مواردهتهديدات تفوق 

  :هيومهمة تعريف أظهر جوانب دقيقة وا النلاحظ أن هذ

 .إدخاله الجانب العقلي  للإنسان و المتمثل  في عملية الإدراك -

      ا بمقارنة التهديدات بالقدراتوهذ ،ره أن الفرد يقوم بتحليل الموقف الذي يصادفهاعتبا -

 .يملكهاالموارد التي أو 

 :هووما يمكن أن يؤخذ على هذا التعريف 

أن الضغط ينشأ فقط لما يدرك الفرد أنه يواجه تهديدات، رغم أن الفرص يمكن  اعتبر -

 .بدورها أن تكون سبب مهم لشعور الفرد بالضغط

 .السلوكية، النفسية والفسيولوجية لم يوضح نتائج الضغط -

التوتر النفسي             "الضغط بأنه   Hellrigel and Slocum  وسلوكيم ريجليعرف هيل  -

   3."الموقف إمكانياته أو قدراتهله الفرد عندما تتجاوز متطلبات  يتعرض الذي الفسيولوجيو

  .التي نظرت إليها التعاريف السابقةالتعريف نظر للضغوط من الزاوية  انلاحظ أن هذ

  :ا التعريف هوما يمكن أن يؤخذ على هذو

 .جانب سلبي فقطأن الضغط له  اعتبر -

 .سلوكية ناتجة عن الضغطيشر إلى إمكانية حدوث إختلالات لم  -

     فسيولوجيةعبارة عن ردود أفعال  تعريف الضغوط بأنهايمكن  ،ذكرهعلى ما سبق بناء 

لتي يمكن أن تترك اوالاستجابات، و مثيراتناتجة عن علاقة  تفاعلية ما بين ال سلوكيةأو /نفسية وأو /و

 .إيجابية على الفردأثار سلبية أو 

                                                             
 : 4. al, la presse, Montréal, 1974, Pde seikeu et  , traductionstress  sans  détressHans  Seley,  1  

: 207,208 y I sons, England, 1987,pple, john WiStress and  healthooper, Kasi and C 2  
édition, de  s, traduction de Bruno et Renault, 2 eorganisation management desDon Hellrigel, John w.Slocum,  3

Boeck, Belgique, 2006, P : 265.  
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  الضغـوط و المفاهيـم الأخرى-4   

ا تقترب كثيرا التي قد يراه الأخرىمن المفاهيم ذهنه العديد إلى  ط يتبادروالضغالمتأمل لمفهوم 

ع توجد فروقات إلا أنه في الواق. الخ...الإجهاد ،، الإحباطالتعب الكاملمثل القلق، من مفهوم الضغوط، 

  :فيمايلي باختصارمفهوم الضغوط، نبرزها أساسية فيما بين هذه المفاهيم و

اتجاه عن عدم شعور الفرد بالراحة أو السعادة حالة نفسية تعبر  هو " Anxiety  القلـق - 

 .1"الحاجات سية لتعرض الفرد للضغط و نقص إشباعنف ةنتيج المستقبل، وهو

  :2همابين الضغوط و القلق  للاختلافمن هنا تبرز نقطتان أساسيتان و

 .المباشرة لظهور القلق الأسبابالضغوط هي أحد  -

في حين أن القلق يعبر عن الجانب السلبي  ،إيجابي الأخرللضغوط جانبان أحدهما  سلبي و  -

 .فقط

لفترة  للضغوط التعرضعبارة عن الأعراض الناتجة عن  هو" Burnout  التعب الكامل - 

 .3"طويلة

 : 4يلي فيما  التعب الكاملبين الضغوط و  الاختلافنقاط يمكن إبراز و

 .الناتجة عن  التعرض لفترة طويلة  للضغوط الآثارهو أحد  التعب الكامل -

يمثل الجانب   التعب الكاملسلبي، فإن لآخر اهما إيجابي وحدأ بينما الضغوط لها جانبان، -

 .السلبي فقط

لفرد عندما لا ليحدث  الذيالداخلي عن ذلك الشعور عبارة  هو"  Frustration  الإحبـاط - 

 .5"في تحقيقها التي يرغبالهامة  الأهدافيستطيع الوصول لأحد 

  :6يلي بين الضغوط و الإحباط  فيما الاختلاف طإبراز نقا يمكن       

 .الإحباطلحدوث ا مثل سببا رئيسيا و مباشرالضغوط ت -

 .بينما الضغوط لها جانب سلبي و أخر إيجابي، فإن الإحباط يعبر عن الجانب السلبي فقط -

 

                                                             
  .316: ، صمرجع سبق ذكره، السلوك الإداري محمد الصيرفي،  1
  .نفس الصفحة من المرجع السابق  2
  .266:، صجيرالد جرينبرج، روبرت بارون، مرجع سبق ذكره  3
  .319:مرجع سبق ذكره، ص، السلوك الإداريمحمد الصيرفي،   4
  :نقلا عن . 316:، صالمرجع السابق 5

 469 -: 468  , seit Foresman, Boston, 1988, PP: understanding life at work organizational Behavior Gary johns,       
  .317:المرجع السابق، ص  6
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يعني عدم قدرة الفرد على تحمل أو مواجهة الضغوط، أي أنها حالة فقدان "    Strain  ادـالإجه - 

 .1"للضغوط  فسيولوجيةلجميع القوى التي يمتلكها الفرد،  كما أنه نتيجة 

  :2يلي  بين الضغوط و الإجهاد فيما  ختلافالا يمكن إبراز نقاطو

 .ترتبة عن الضغوطمال  الفسيولوجيةيعتبر الإجهاد من النتائج  -

جانب إيجابي و الأخر سلبي،  فإن الإجهاد يمثل  الجانب : بينما الضغوط  لها  جانبان -

 .السلبي فقط

  ضغـوط العمـل: ثانيـا  

      العمل كمفهوم خاص دراسة ضغوط إلى ننتقل الآنعام،  الضغوط كمفهومبعدما قمنا بدراسة 

 .ل وتعريف ضغوط العملتطور تنظيم العمخلال تناول  من اهذو

  و بروز ظاهرة  ضغوط العمل تطور تنظـيم العمـل-1   

الضروري مهم واليكون من  في المؤسسات،ضغوط العمل كيفية بروز وتطور ظاهرة  لمعرفة 

من ثم معرفة  أهم التغيرات التي طرأت التي عرفها تنظيم العمل، ورات لنا الرجوع إلى أهم التطو

سنقوم بدراسة   عليهو. شعورا بالضغط للموارد البشريةالتي ولدت والعمل في المؤسسات،  على بيئة

 ىإل باختصارا من خلال الرجوع ي مع دراسة تطور تنظيم العمل ، وهذبالتوازتطور ضغوط العمل 

للمدرسة   ةممثلنسانية كمدرسة العلاقات الإوللمدرسة الكلاسيكية،  ةممثلكرة العلمية كل من نظرية الإدا

  .كممثل للمدرسة الحديثة الياباني  في الجودة  النموذجأخيرا و النيوكلاسيكية

   1929إلى  1881من   نظريـة الإدارة العلميـة:1-1  

يادة كبيرة في إنتاجية يسمح بزعلى تنظيم العمل بالطريقة العلمية وبالشكل الذي  ركز تايلور

شكلت  التي رئيسيةالمبادئ  الته من بلورة مكن ميدانيةيامه بتجارب علمية ا من خلال قالعمال، وهذ

    3: وفيما يلي ذكر لأهم هذه المبادئ .نظرته للعمل

 ة ؛بالشكل الذي يسمح بسهولة إنسيابيت تقسيم العمل الدقيق والتخصص  -

 تنظيم العمل،ارة تقوم بتخطيط والإدأي أن الوظيفة الفنية، عن ة الإدارية فصل الوظيف -

 الأوامر؛ وتنفيذ والعمال يقومون بالإنتاج

 الرجل المناسب في المكان المناسب؛الدقيق للعمال، أي إتباع مبدأ الاختيار والتعيين العلمي و -

                                                             
  .318:المرجع السابق، ص  1
  .المرجع السابقنفس الصفحة من   2

30. - : 29 ualino éditeur, Paris, 2008, PPG, L’essentiel  de la théorie des organisationsM, ÏRoger A 3 
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و  للموارد البشريةأهمل الجانب الإنساني تايلور بشكل كبير على زيادة الإنتاج، ولقد ركز  

 ودها بالبنزين فتعمل دون توقفزتالآلة ك للعمل هو الأجر فقط،  فهي ما يدفعها كائن مادي اعتبرها

 )الخ...ضوضاء، حرارة، نقص الإضاءة( صعبةم في ظروف مادية أعمالهن يزاولوحيث كان العمال 

الموارد الصعبة جعلت كل هذه الظروف . )ساعة  في اليوم 12أكثر من (لون لساعات طويلة و يعم

  .الجسديةو النفسية اصحتهسلبية على ار أث تركت عليها من ضغوط عمل كبيرة تعاني البشرية

           1970إلى  1930من ية مدرسـة العلاقـات الإنسان: 2- 1  

بالجانب   اكبير  اهتمامامدرسة  العلاقات الإنسانية  أولت ،دارة العلميةالإ نظرية لى عكسع

 يهدف إلى تكوينالإنسان كائن اجتماعي  اعتبرتبالظروف المادية المحيطة بالعمل، والإنساني و

ماك غريغور        براهام ماسلو، أخلص كل من إلتون مايو،  فقد .سسةالمؤعلاقات إنسانية داخل 

  .1الموارد البشريةإنتاجية  الرفع من فيها العلاقات الإنسانية ة التي تكتسيلكبيرالأهمية اوهرزبيرج إلى 

خاصة ما  نتقاداتالامن  مثلها مثل  المدرسة الكلاسيكية، ،تسلم مدرسة العلاقات الإنسانية لمو

  .المبالغ بالجانب السيكولوجي على حساب الفعالية و الفاعلية الإنتاجية باهتمامهامنها تعلق 

الموارد من حدة شعور  التخفيف في يركبمدرسة العلاقات الإنسانية بشكل لقد ساهمت أفكار 

الضوضاء، الإضاءة، ساعات ك العمل الماديةخاصة مع تحسين ظروف العمل،  بضغوط البشرية

  .تشجيع التقارب ما بين العمال و الإدارةو الخ...العمل

  إلى يومنا هذا  1950من  النموذج الياباني في الجودة : 3- 1    

في بداية الخمسينات من القرن   Edward Deming   إدوارد ديمنغلقت الأفكار التي قدمها 

  : 2يلي ما نذكر من أهمها، اليابانيينرواجا كبيرا عند  العشرين

إيجاد التناسق بين الأهداف الرئيسية والأهداف الفرعية، وذلك من أجل توحيد الجهود  -

 المتميز؛وتحقيق الأداء 

التقليل من الاعتماد على الفحص الشامل للمنتج بعد نهاية العملية الإنتاجية، واعتماد بدل ذلك  -

 على خلق الجودة في تصميم المنتج والعملية الإنتاجية؛ 

استخدام الأساليب الإحصائية للتحسين المستمر لكل العمليات المتصلة بالرقابة على جودة  -

 المنتجات؛ 

 المستمر لرفع مهارات الموارد البشرية؛ التكوين -

                                                             
1 Ibid., pp : 44- 45 

  . 85 – 84: قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، ص ص  2
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 التزام الإدارة العليا للمؤسسة بتطبيق الجودة واعتبارها ضرورة للتحسين المستمر؛ -

    الأمريكيةعلى نظيراتها النجاح والتفوق لليابان في الجودة  Deming  منحت أفكار ديمنغ

في  Kairo Ishikawa * ايرو إشيكاروابها كن ننسى أيضا الأفكار التي نادى من دون أوالأوروبية، 

الأفكار التي دعى إليها  ه هذ.من القرن العشرين، و التي كان من أهمها حلقات الجودةات ستينسنوات ال

في الياباني منحته تنافسية عالية  للاقتصاد، بنيت على أساسها قاعدة صلبة يشيكاواإوكل من ديمنغ 

  .الأسواق الدولية

الإنتاج المتنوع   بكميات كبيرة  إلىالإنتاج النمطي ومن نقطة التحول  اليابانيلقد شكل النموذج 

حيث  ،النظام الإنتاجيهذا ب من الأوائل الذين نادوا Ohno Taïchiأونوثايشي  يعتبربجودة عالية، وو

 نظام ثويوثا اسمأصبح يطلق عليه و Toyotaطبق  في شركة ثويوثا   الذيتطوير نظام الجودة قام ب

صفر تأخر، صفر أخطاء،  صفر مخزون،  على مجموعة من الأفكار أهمها ا النظام يرتكزهذ .للجودة

كان لها الأثر الإيجابي  في تخفيض تكاليف الإنتاج   الأفكاره كل هذ .الخ...ر ورقصفر أعطال، صف

  .1و الرفع من درجة رضا الزبون

الظروف   تحسنمن  رغمعلى الأنه  وه العنصر اتناولنا لهذ من خلاليمكن أن نخلص إليه وما 

لازالت في تزايد ضغوط العمل العمل، إلا أن  ةتقلص مد، والعملتطور وسائل ، والمادية للعمل

  .متطلبات الحياة و العمل  في تطور مستمر أن ا مادام، وهذمستمر

  لـف ضغوط العمـتعري -    2

القبول يلقى  هناك تعريف واحدالمتعلقة بضغوط العمل، فلا يوجد  التعاريف اختلفتلقد تعددت و

العمل بعدة علوم  ضغوطموضوع  رتباطلالك أساسا ذ السبب في يرجعو .والإجماع من طرف الباحثين

لمجالات الطبية والنفسية         في كل من ابين الباحثين المشتركة  الاهتماماتفهو يمثل أحد أخرى، 

  .1الإداريةو الاجتماعيةو

  :يلي كماا هذوتطرقت  لموضوع ضغوط العمل،  عليه سنقوم بعرض أهم التعاريف  التيو

نمط معقد من " أنهاضغوط العمل ب  Baron and Grenberg  جرينبرجرون و يعرف با -

 .2 "الخارجيةغوط الضلمجموعة من  فسيولوجيةوردود فعل  نفسية ةحال

 
                                                             

  .بفكرة حلقات الجودة عتبر أول من نادىي  مهندس  ياباني  في الكيمياء  *
  مهندس صناعي  ياباني يلقب بأب نظام الإنتاج بثويوثا.  

:14. , 2005, PFrance librapport,   , la gestion du  stress  au  travail au,PDelphine  1  
  . 211:، صمرجع سبق ذكره  كتبي،محسن  علي ال  1
  .257: صق ذكره، بارون، جيرالد جرينبرج، مرجع سب روبرت  2
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 : يلي ا التعريف مايلاحظ على هذ

 .أهمل الجانب السلوكيوفقط،  الفسيولوجيالنفسي و في الجانبقصر أثار ضغوط العمل  -

البيئة الخارجية  نم صادرة غوطهي ضية، هل الخارجغوط الضين لنا مصدر لم يب -

  .الخ...البيئة الداخلية للمؤسسة منللمؤسسة، أو 

تجربة ذاتية تحدث  "ضغوط العمل بأنها   SighlaKi and walas  سيعرف سيزلاقي ووالا -

  .1"الفرد نفسهأو  المنظمة نتج عن عوامل من البيئة الخارجية أوتعضويا لدى الفرد، و نفسيا أو اختلالا

 :أساسيتين هماأشار إلى نقطتين  ا التعريفهذ أنعلى الرغم من 

 باختلاف خصائصهمللضغوط تختلف  استجابة الأفراد أي أن ،ذاتيةتجربة ر الضغوط اعتب -

 .العملفي  باختلاف مواقعهما كذالفردية، و

البيئة الداخلية  منمن البيئة الخارجية للمؤسسة، أو  فقد تصدر ،تعدد مصادر ضغوط العمل -

 .من الفرد نفسهأو

  :يلي عليه ما يؤخذإلا أن هذا التعريف 

 .الجانب السلوكي لأهمو الفسيولوجيط العمل فقط على الجانب النفسي وأثار ضغوقصر  -

 .إيجابي أم سلبي تلالاخيحدث للفرد، أي هل هو  الذي الاختلاللم يبين لنا نوع  -

حالة تنشأ عن التفاعل " ل بأنها ضغوط العم  David Young et, al   زملاءهيعرف دافيد يونج و -

 .2"المعهودهم عن أداءالانحراف تدفعهم إلى  تتسم بإحداث تغييرات بداخلهمو ووظيفتهمبين الأفراد 

  :ا التعريف هوهذ يلاحظ على يمكن أنما 

بوظيفته، رغم أن الأسباب المتعلقة بعلاقة الفرد العمل فقط في تلك  قصر أسباب ضغوط -

 .بعوامل خارج الوظيفة العمل ترتبط أسباب لضغوطوهناك عدة مصادر 

أم  انحراف سلبي، أي هل هو الأفراد أداء الانحراف في التعريف طبيعة لم يوضح لنا هذا -

 .إيجابي

أو /أي هل هي تغيرات نفسية والفرد،  داخلالتي تحدث هي التغيرات  لم يوضح لنا ما -

 . سلوكيةأو /و فسيولوجية

  

                                                             
معهد  الإدارة العامة ، الرياض، بدون سنة ، ترجمة جعفر أبو القاسم أحمد، السلوك التنظيمي و الأداءسيزلاقي، مارك جي والاس،  يدأندرو 1

  .180:نشر، ص
journal  of social    ,European A study of  job stress among  university  staff  in  Malaysiaal,  et David Yong  2

sciences,  volume 8, number1, 2009,P :122.  
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 المنظمة نتيجةردود الأفعال التي يبديها الفرد في "ضغوط العمل بأنها  السالميعرف سعيد سليمان  -

 .1"يكون قادرا على التكيف معها بقدراته الفعلية ذاتية لاأو /و هبيئي لتعرضه لمثيرات أوعوا م

  :يلي ا التعريف مايلاحظ على هذ

 .الأفرادالتي يبديها  الأفعالهي ردود  لم يوضح  لنا ما -

خاصة  - أهمل إمكانية حدوثها وسسة فقط، فراد تحدث داخل المؤالأ أفعالأن ردود  اعتبر -

 .الخ...في المنزل، الشارع المؤسسة مثلاخارج  - السلوكية منها

ث داخل الفرد عندما تكون التي تحد تلك التغيرات النفسية"  بأنهاالعديلي ضغوط العمل محمد يعرف  -

تهديدا يمارس يعتبر له بة ، وهذا بالنسإمكانياتهالتي على الفرد مواجهتها تفوق طاقاته والعمل متطلبات 

  .2"ضغطا نفسيا عليه

  :يلي ماا التعريف على هذيلاحظ 

 .السلوكيةو الفسيولوجيةأهمل التغيرات وفي التغيرات النفسية،  أثار ضغوط العملقصر  -

 . الأخرىأهمل الجوانب وضغوط العمل وأسبابها في الجانب التنظيمي قصر مصادر  -

العوامل من مجموعة " ضغوط العمل بأنها  Copper and Marshal  مارشالوكوبر يعرف  -

لها علاقة  والتي) الزائدالعمل  عبءروف العمل، مثل غموض الدور، صراع الدور، ظ(السلبية  البيئية

  .3"بأداء عمل معين

  :يلي ا التعريف ماعلى هذ يلاحظ

أهمل للمؤسسة، و بالبيئة الداخليةفي العوامل المرتبطة صر العوامل المسببة لضغوط العمل ق -

الخاصة  المرتبطة بالحياةا العوامل المرتبطة بالبيئة الخارجية، وكذ العواملإمكانية تأثير 

 .للفرد

 .لم يحدد لنا أثار ضغوط العمل النفسية، الفسيولوجية والسلوكية  -

تحدث  ،تجربة ذاتية يمر بها الفرد بأنها ضغوط العملتعريف يمكن  ،ذكرهمما سبق  انطلاقا

 نفسه  بالفرد أو/بالبيئة الداخلية للمؤسسة و أو/ولمؤسسة لة الخارجية بالبيئنتيجة عوامل مرتبطة 

سلبية أو إيجابية  أثارأو سلوكية، تترك في الأخير /و فسيولوجيةأو /نفسية و أفعالردود يترتب عليها 

  .مؤسستهمعملهم ونحو  هماتاتجاهو الأفرادعلى أداء 

  

                                                             
  .81:، ص1990أكتوبر  الجامعة الأردنية، الأردن، ،67العدد، مجلة الإدارة العامة، التنظيمي رالتوت مؤيد سعيد سليمان السالم،  1
  .241:، ص1993الرياض، ، دار مرامر للنشر والتوزيع، إدارة السلوك التنظيميناصر  محمد العديلي،   2
  .42:، ص2005، دار الجامعة الجديدة، الإسكندرية، السلوك التنظيمي  بين النظرية و التطبيقمحمد إسماعيل  بلال،    3
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  :يلي كماخصائص ضغوط العمل  استنتاجيمكن ا التعريف ذمن خلال ه     

 العمل؛ا المواقع في باختلاف الخصائص الفردية وكذضغوط العمل تجربة ذاتية تختلف  -

   الداخلية أو البيئة/ها البيئة الخارجية وكون مصدريمصادر ضغوط العمل متعددة، فقد  -

 الفرد نفسه؛ أو/و

 أو سلوكية؛/و فسيولوجيةأو /ونفسية  أفعالضغوط العمل ردود  لىعيترتب  -

  إيجابية؛ وأخرىلضغوط العمل أثار سلبية  -

  أهمـية دراسـة ضغوط العمل: ثالثا

  :1يلي مماتنبع أهمية دراسة ضغوط العمل    

  عن ثم تفادي أي قرار خاطئ يمكن أن يكون ناتجا  منالقرارات في المؤسسة، و تفعيل اتخاذ -        

    الصعبة التي يواجهها متخذ القرار؛الظروف 

 مباشرة  لضغوط العمل؛الغير ا بتفادي  التكاليف المباشرة والرفع من ربحية المؤسسة، وهذ -        

 فاعلية؛يساعد على تأدية الأعمال بفعالية ومناخ تنظيمي مناسب توفير  -        

القرار في المؤسسة على مواجهة  ذا من خلال تنمية قدرات متخذيهوتحسين الإنتاجية،  -        

  المواقف الصعبة؛الضغوط و

توجيه ورقابة في ظل سيادة  القرار من تخطيط، تنظيم، المهارات الإدارية لمتخذيتنمية  -        

  ؛الضغوط

 تحقيق رقابة فعالة لسلوكيات الموارد البشرية في كافة المستويات الإدارية؛ -        

مفهوم ضغوط العمل حدد في ثلاث  لنا أنيتضح في هذا المطلب،  ذكرهتقدم  خلال مامن 

  :هياتجاهات 

إثر  المورد البشرياستجابة تصدر عن تناول ضغوط العمل باعتبارها  :الأول الاتجاه -

هانس  هما حسب التعاريف التي قدمناها سابق الاتجاها أصحاب هذو. تعرضه لمثيرات معينة

  .العديليمحمد لاس، سعيد سليمان  السالم، اسيلاي، روبرت بارون، سيزلاقي  وو

في تؤثر التي عة من المثيرات البيئية تناول ضغوط العمل باعتبارها  مجمو :الثاني الاتجاه -

قدمناها سابقا هما كوبر التعاريف التي ا الاتجاه حسب أصحاب هذو. المورد البشري

  .مارشالو

                                                             
  التجارةجلة العلمية  للاقتصاد و الم،  إدارة  الضغوط  كأحد العوامل  المحددة  للكفاءة الإدارية العليا  في المنظمةسيد مصطفى جاد الرب،   1

  .116 -115:، ص ص1991 جامعة عين شمس، القاهرة، العدد الأول،
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.    جاباتمحصلة تفاعل بين المثيرات والاست العمل باعتبارهاط تناول ضغو :الثالث الاتجاه -

 .زملائهيونج و هم ماكرات، دافيد التعاريف التي قدمناها سابقاالاتجاه حسب ا أصحاب هذو

  عناصـر ضغوط العمل :المطلـب الثاني

 عنصر و الاستجابة عنصر المثير، عنصر هي رئيسية ثلاث عناصرتتكون ضغوط العمل من 

  .التفاعل

  1:لهذه العناصر يلي شرح وفيما

 للمؤسسة والداخلية المرتبطة بالبيئة الخارجيةمختلف العوامل عبارة عن هو  :المثيرعنصـر  -أولا

  .التي تولد شعورا بالضغطوبالمورد البشري، العوامل المرتبطة  وكذلك

السلوكية التي و الفسيولوجيةردود الأفعال النفسية و عن تلك عبارة هو  :الاستجابةعنصـر  -ثانيا

  .تعرضه لمجموعة من المثيراتأثناء  المورد البشرييبديها 

 أي أن .الاستجاباتويحدث بين المثيرات  الذيفاعل لك التهو عبارة عن ذ :لـالتفاعر ـعنص –ثالثا

       الخارجية  المرتبطة بالبيئةالعوامل عن التفاعل المركب ما بين  الفرد ناتجيواجهه  الذيالضغط 

  .المرتبطة بالمورد البشريالعوامل ا كذ للمؤسسة والداخلية و

  :والشكل التالي يلخص العناصر السابقة الذكر

  عناصر ضغوط العمل): 1-2(الشكـل رقم 

    

  

  

  

  

  

  

  

، دار الحامد  التغييرت وضغوط العمل والأزماإدارة الصراع ومروان  محمد بني أحمد، ، ةصرعيامعن محدود  :المصدر

  .113:، ص2008للنشر و التوزيع، الأردن، 

                                                             
  .180:أندرودي سيزلاقي، مارك جي والاس، مرجع سبق ذكره، ص  1

       المثير:   

.البيئة  

.التنظيم   

   .الفرد

 

 الاستجابة:

فسيولوجية           

.نفسية           

.سلوكية         

 تفاعل:

 المثير و

 الاستجابة
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عنصر الإدراك وعنصر الفروق  هما لضغوط العمل آخرينوهناك من يضيف عنصرين 

    1.الفردية

  :يلي ا كمامتوضيحهيمكن و

 .2"سلوك محدد ترجمتها إلى تفسيرها وو المثيرات  استقبال يتمثل الإدراك في"  :عنصـر الإدراك - 1

  .أن يحدد وضعيته اتجاه ضغوط العمل المورد البشري الإدراك يستطيعفمن خلال عملية 

التي تؤثر في سلوك تتمثل الفروق الفردية في تلك المتغيرات الشخصية  :عنصـر الفروق الفردية - 2

كبير في  الفردية تأثيرأن للفروق  أثبتت بعض الدراساتلقد  .الخ...اد، كالسن، الجنس،  الخبرةالأفر

  .السيطرة عليها معها والتعامل  الموارد البشرية لضغوط العمل وفي اختلاف استجاباتدرجة 

ل كنظام لها مدخلات  ضغوط العم اعتباريمكن ذا المطلب هفي  ذكرهمن خلال ما سبق 

ئة الخارجية البيويكون المورد البشري ات التي كافة المثيرحيث تمثل المدخلات  .مخرجاتوعمليات و

 .الاستجاباتالمثيرات وبين يحدث  الذيالتفاعل ذلك وتمثل العمليات  .والداخلية للمؤسسة مصدرا لها

  .السلوكيةلفسيولوجية والنفسية والمخرجات مختلف ردود الأفعال اتمثل بينما 

  أنواع ضغوط العمل: مطلـب الثالـثال 

معيار الأثر، معيار  منها نذكريمكن تصنيفها وفق عدة معايير  ضغوط العملهناك أنواع متعددة ل

  .ومعيار المصدر الشدة

  أنواع ضغوط العمل وفق معيار الأثر: أولا  

  :3الضغوط الإيجابية والضغوط السلبية  هما نوعين من الضغوطنجد وفق هذا المعيار 

  وط الإيجابيةـالضغ - 1

فبالنسبة   .والمؤسسةضرورية للمورد البشري مهمة والتي تكون هي عبارة عن تلك الضغوط 

.      حقيق النجاحمن ثم تو تحسين أدائهووط الإيجابية على رفع  دافعيته للمورد البشري تعمل الضغ

أداء المورد  حيوية والفعالة للرفع من  الوسيلة تكون بمثابةفإن الضغوط الإيجابية بالنسبة للمؤسسة أما 

 الأخير بالإيجابهو ما ينعكس في روتين في العمل، وعن الا كسر الكسل والملل الناتج ، و كذالبشري

  .على كمية و جودة الإنتاج

  

                                                             
 2005، دار المسيرة للنشر و التوزيع،  الأردن، السلوك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعليميةالسيد محمود عبد المجيد، فاروق عبده فليه،    1

  .306: ص
  .309:محسن علي الكتبي، مرجع سبق ذكره، ص  2
  :تقلا عن . 595: ، ص2005، دار وائل للنشر، الأردن، بعد إستراتيجي: إدارة الموارد البشرية المعاصرةعقيلي،  يعمر وصف  3
  .68:، ص1991، مكتبة مدبولي،  القاهرة، الضغوط الإداريةأحمد محسن الخضيري،   
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  وط السلبيةـالضغ - 2

حيث ، المؤسسةشري وعلى المورد البسلبي  انعكاسالتي يكون لها عبارة عن تلك الضغوط هي 

بالنسبة أما . من المستقبلفي الدافعية وشعور بالإرهاق والقلق والتشاؤم  انخفاضاالبشري تسبب للمورد 

 للمواردالوظيفي الرضا  انخفاضفإن الضغوط السلبية تحملها تكاليف باهظة ناتجة عن  للمؤسسة

  .الخ...يالوظيفالتسرب  العمل وا حوادث و كذالبشرية، 

  أنواع ضغوط العمل وفق معيار الشدة: اـثاني  

الضغوط البسيطة، الضغوط المتوسطة  هي من الضغوط ثلاث أنواعنجد وفق هذا المعيار 

  : 1والضغوط الشديدة 

  طةـالبسي وطـالضغ - 1

 تلك عن عبارة هي أو أوساعات، دقائق يبلغ قد قصير لوقت التي تستمر الضغوط تلك هي

   .ه خارج أو العمل في البشري المورد لها يتعرض التي البسيطة الأحداث

  الضغـوط المتوسطة - 2    

مثل فترة العمل الإضافية، زيارة التي تستمر من ساعات إلى أيام  عبارة عن تلك الضغوطهي 

  .الخ...شخص غير مرغوب فيه

  وط الشديدةـالضغ - 3

ذلك ل امثر أو سنوات، أشهفقد تصل إلى  .ك الضغوط التي تستمر لوقت طويلعن تلهي عبارة 

  .الخ...من العمل، غياب شخص عزيز عن العائلة الفصل

  أنواع ضغوط العمل وفق معيار المصدر: ثاـثال   

ه من بين هذو .مصادر ضغوط العملنظرا لتعدد  الكتابكبير بين الباحثين و اختلافهنا نجد 

جد الضغوط الناتجة عن البيئة المادية، الضغوط الناتجة عن البيئة الإجتماعية والضغوط التصنيفات ن

  . 2الناتجة عن النظام الشخصي للمورد البشري

  عن البيئة الماديةوط الناتجة ـالضغ - 1

ملائمة، مثل  مادية غيرتوفر ظروف  نتيجة البشريالتي يتعرض لها المورد هي تلك الضغوط 

  .الخ...ضاءة، الضوضاءضعف الإ

  الاجتماعيةوط الناتجة عن  البيئة ـالضغ - 2

مل اخل مواقع العما بين الموارد البشرية  د الاجتماعيةعن التفاعلات هي تلك الضغوط الناتجة 

  .الخ...أو الجماعات، خلاف مع الرئيس المباشر/التي قد تحدث بين الأفراد و الصراعات مثل

                                                             
  .307:المجيد، مرجع سبق ذكره، صفليه، السيد محمد عبد فاروق عبده   1
  .308: المرجع السابق، ص  2
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  مورد البشريالشخصي للعن النظام وط الناتجة ـالضغ - 3

في  الاختلافمثل الفردية ما بين الموارد البشرية،  تعن الفروقاهي تلك الضغوط التي تنتج 

 .الخ...في العرق و الديانة الاختلافالجنس، 

  :العمل السابقة الذكر يلخص أنواع ضغوط التالي والشكل

  أنواع ضغوط العمل ):2ـ 2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  .308-306:، ص صذكرهجع سبق فاروق عبد فليه، مر على بالاعتماد من إعداد الطالب  :لمصدرا

        تعددبومختلفة لضغوط العمل أنواع متعددة ا المطلب، يتضح لنا أن في هذ ذكرهمما تقدم 

 الأنواع ومعرفة المورد البشري والمؤسسة لهذه. في التصنيف الرجوع إليهاتم  المعايير التي اختلافو

  .ضغوط العمل نوع من مع كلالمناسبة والفعالة للتعامل  الأساليبيفيدهما كثيرا في وضع 

  ضغوط العمل اتجاهل ردود الفعل ـمراح: ب الرابعـالمطل 

المبكر، مرحلة هي مرحلة الإنذار  العمل بثلاث مراحل رئيسيةتمر عملية التعرض لضغوط 

  .المقاومة ومرحلة الإنهاك

  )حركة المنبه(المبكر  الإنذارة ـمرحل: أولا  

لمجموعة ا بعد تعرضه وجود الخطر، وهذأو بقرب رد البشري الموهي المرحلة التي يشعر فيها 

 يترتب عليها  بعض بإفراز هرمونات حيث تقوم الغدد الصماء  .لخارجيةأو ا/والداخلية  من المثيرات

  1.لخا...خفقان القلب، زيادة معدل التنفس سرعة المظاهر مثل

  

                                                             
  .44:محمد إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص  1

ضغوط العمل 
             

من حيث المصدر    من حيث الشدةمن حيث الآثار 

ضغوط سلبية   ضغوط ايجابية 
      

ضغوط 
 بسيطة

ضغوط 
 شديدة

ضغوط ناتجة 
عن البيئة 

 المادية

ضغوط 
الناتجة عن 

البيئة 
عیةالاجتما  

ضغوط ناتجة 
النظام  عن

 الشخصي

ضغوط 
 متوسطة
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  مرحلـة المقاومة: ثانيـا

أي يقوم  ،هي مرحلة المقاومةلمورد البشري إلى المرحلة الثانية، وقل انتعقب الصدمة الأولى ي   

، الخارجيةأو /مهاجمته لمصادر الضغط الداخلية وهذا من خلال لمورد البشري بسلوكيات دفاعية، وا

ه الممارسات الدفاعية ا نجحت هذفإذ. المصادر هذه، أو تجاهل وجود التكيف معها بهدوءو التعامل أو

ينتقل ه الممارسات ، أما إذا فشلت هذالأخيرةه المرحلة هي لتقليل من الشعور بالضغط، تكون هذفي ا

  .1 هي مرحلة الإنهاكالمرحلة الموالية و إلى لمورد البشريا

  الإنهاكمرحلـة : ثالثـا   

شري للضغوط  لفترة زمنية طويلة وبصفة مستمرة الب لمورده المرحلة عندما يتعرض اتحدث هذ     

عليه   الإنهاك نتيجة لتكرار المقاومة ومحاولات  التكيف، وتظهرمتكررة، حيث يصاب على إثرها بو

 .2 الخ...عية و في معدلات الأداءالتفكير في ترك العمل،انخفاض كبير في الداف بعض المظاهر مثل

  :والشكل التالي يلخص المراحل السابقة الذكر  

  مراحل ضغوط العمل عند سيلاي) 3ـ  2(الشكل رقم 

  )3(المرحلة   )2(المرحلة   )1(المرحلة 

      مستوى طبيعي للمقاومة 

  الإنهاك  المقاومة  حركة المنبه 

الإسكندرية، صلاح الدين محمد عبد الباقي، السلوك الفعال في المنظمات، دار الجامعة الجديدة للنشر،  :المصدر 

  .309: ، ص2002

                                                             
  .288:، ص2009، الطبعة الخامسة، دار وائل للنشر، الأردن، السلوك التنظيميمحمد القاسم القريوتي،   1
  .45:محمد إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص  2

ير في أول يبدأ الجسم بالتغ
كشف للعوامل الضاغطة 

 وكذلك تقل المقاومة

يزداد ظهور عوامل الضغط 
أن المقاومة تزداد أكثر  رغي

 من المعدل

بعد فترة المقاومة يبدأ 
الجسم في الإحساس بالإنهاك 

 فتقل طاقة المقاومة
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في مراحلها لنا مدى أهمية تتبع ضغوط العمل  ، يتبينا المطلبفي هذ ذكرهمن خلال ما تقدم 

المؤسسة صحيا و حماية المورد البشريمن دور كبير في ، لما له )الأولى و الثانيةالمرحلة (الأولى 

  .ماليا

عبارة عن تجربة  ذاتية  يمر بها عمل ضغوط الأن  يمكن القول ،مما سبق ذكره في هذا المبحث

          ب عليها ردود أفعال نفسيةأو شخصية، يترت/يرات بيئية ولمثتعرضه إثر  المورد البشري

ثلاث من  ضغوط العملوتتكون  .إيجابيسلبي أو  لانحرافأو سلوكية تدفعه /و فسيولوجيةأو /و

غوط بتعدد كما تتعدد أنواع الض .التفاعلعنصر و الاستجابةعناصر رئيسية هي عنصر المثير، عنصر 

الضغط الضغط المتوسط و ،الضغط السلبيط الإيجابي وفنجد الضغ ،التصنيفالمعايير التي تستخدم في 

بثلاث مراحل ضغوط العمل  اتجاهردود فعل المورد البشري وتمر  .الخ...الضغط الشديدالبسيط و 

  .مرحلة الإنهاك و ، مرحلة المقاومةالإنذارمرحلة  رئيسية هي

  نماذج تفسيرها العمل ومصادر ضغوط : المبحـث الثاني

يتعلق  فيما لا ،العمل لضغوط محددة مصادر الكتاب حولالباحثين و بين  اتفاقلا يوجد هناك 

. العمل مسببة لضغوطمن عوامل لاما تتضمنه تلك المصادر، و ف وفقهابالفئات التي يمكن أن تصن

أن مصدرها  خرونآفي حين يرى صدرها البيئة الخارجية للمؤسسة، مفهناك من يرى أن هذه الأخيرة 

    . 1المورد البشري نفسه 

 ةالموارد البشريوتتأثر معها  بالبيئة المحيطة بهاار أن المؤسسة نظام مفتوح تؤثر وتتأثر وباعتب

المصادر الثلاثة  يأخذ الذي التصنيف لكهو ذة لى الواقع و الأكثر موضوعيالتصنيف الأقرب إفإن 

 للمؤسسةالمرتبطة بالبيئة الداخلية المصادر وللمؤسسة، المرتبطة بالبيئة الخارجية أي المصادر . معا

مفسرة لضغوط العمل، فقد ال نفس القول ينطبق على النماذجو .بالمورد البشري ةالمرتبط والمصادر

بنى  معينة وزاوية  العمل منظر لضغوط تفسيرها، فكل باحث ن الباحثين فيتنوعت أراء تعددت و

  .عليها تفسيراته

  المرتبطة بالبيئة الخارجية للمؤسسة ضغوط العمل ادرـمص:ب الأولـالمطل 

بشكل  المؤثرة في المؤسسةو العوامل المحيطةفي مجموعة  للمؤسسة تتمثل البيئة الخارجية

 تمتغيرا ،اقتصاديةمتغيرات (المتغيرات العامة تلك  بالعوامليقصد و .رمباشمباشر أو غير 

  .2 )الخ...المنافسون، الموردون(اصة الخ والمتغيرات) الخ...تكنولوجية

                                                             
  .214:محسن علي الكتبي، مرجع سبق ذكره، ص  1
 2007جامعة باتنة، الجزائر، ،05العدد ،  مجلة الباحث، في صياغة الإستراتيجيةيل البيئة الخارجية والداخلية أثر تحلالطيب داودي،   2

  .39:ص
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الشكل مصدرا مهما لضغوط العمل، و الخاصبشقيها العام و تعتبر البيئة الخارجية للمؤسسةو

  :للمؤسسة البيئة الخارجيةأهم العوامل التي تحتويها  التالي يوضح

   أهم العوامل  التي تحتويها البيئة  الخارجية للمؤسسة): 4-2(الشكل  رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، الدار  نماذج تطبيقيةومفاهيم : الإدارة الإستراتيجيةين محمد المرسي، دجمال العبد الرحمان إدريس،  ثابت :المصدر

  .150:، ص2002الجامعية، الإسكندرية، 

تعتبر التي والخاصة، والعامة  ةالبيئي التي تقع تحت المصادرالعوامل لأهم يلي شرح  فيماو

  .لضغوط العمل كأسباب

  العامة للمؤسسةالمرتبطة بالبيئة  ضغوط العمل مصادر :أولا   

القانونية  السياسية، التكنولوجية، ،الاقتصاديةفي تلك المتغيرات  العامة للمؤسسةتتمثل البيئة 

 أن يمكن المتغيرات تلك .1غير مباشر في نشاط المؤسسةالتي تؤثر بشكل  ،الخ...والثقافية جتماعيةالا

  :التالية السطور في توضيحه سنحاول ما اذوه العمل، لضغوط مهما سببا تكون

 ـ ضغوط العمل الناجمة عن المتغيــــرات الاقتصادية 1     

البلد، وكذا مستويات التضخم وسياسات  التي يمر بها يمكن أن تؤدي الحالة الاقتصادية العامة

تزداد  الاقتصادي ففي حالة الركود ،الانفتاح الاقتصادي، إلى شعور الموارد البشرية بضغوط العمل

                                                             
 :، ص2008المناهج للنشر و التوزيع، الأردن، ، دار مدخل تكاملي: الإدارة الإستراتيجيةصالح عبد الرضا رشيد، إحسان دهش جلاب،   1

109 .  

 البیئة الخارجیة للمؤسسة
 
 
 
 
 

الاقتصادية   المتغيرات  *        
المتغيرات التكنولوجية  *        
المتغيرات السياسية والقانونية    *        
المتغيرات الاجتماعية والثقافية   *        

 البيئة العامة

 

 

المنافسون  *  
الموردون  *  
الزبائن  *  

 البيئة الخاصة
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وكذلك تحدث  ة الصعبة التي تمر بها المؤسسات،الوظائف نتيجة الظروف الماليالمخاوف على 

القلق والخوف  درجة عالية من ينتاب المدراءحالة الانتعاش حيث الضغوط عندما يكون الاقتصاد في 

  1.المتعلق بالفرص والبدائل الاستثمارية المتاحة  حالصحي بشأن إتخاد القرار

وبالمثل قد يؤدي التضخم إلي شعور الموارد البشرية بضغوط العمل، حيث أن ارتفاع المستوي 

عن مقابلة متطلبات  ةعاجز البشرية ويجعلهاللموارد العام للأسعار من شأنه أن يمتص القدرة الشرائية 

مهما لضغوط العمل، حيث أنه غالبا  اوكذلك قد تكون سياسات الانفتاح الاقتصادي سبب. الحياة المتزايدة

لمؤسسات، الشئ الذي يضع الموارد البشرية في مصير مجهول لما يصاحب ذلك الانفتاح خوصصة 

 .أمام الإدارة الجديدة

  المتغيــــرات التكنولوجية مل الناجمة عنضغوط الع ـ2      

تعتبر التكنولوجيا العامل الرئيسي في ميدان المنافسة، حيث تعطي للمؤسسة إمكانية كبيرة في 

في المقابل تزيد هذه التكنولوجيا من و .2 زيادة إنتاجها وتخفيض تكاليفها دون المساس بجودة المنتجات

أن إدخال الحاسب الآلي  إلى كثير من الدراسات تشير البشرية، إذضغوط العمل الواقعة على الموارد 

سرعة  وبالرغم من الفوائد التي أتى بها   –باعتباره إحدى صور التكنولوجيا العالية  –في العمل 

العمل كيفيا، نظرا لأنه يتطلب قدرات ذهنية عالية ويقظة  عبء زاد منإلا أنه  وجودة في الأداء 

سواء تلك التطورات الحاصلة  ،من أجل مواكبة التطورات الحاصلة في مجال الحاسب الآلي مستمرة

كما أكدت الدراسات أن إدخال الحاسبات الآلية زاد  .hardwareالعتاد أو softwareفي البرمجيات 

يتطلب الاجتماعية داخل العمل، إذ أن العمل أمام الحاسبات الآلية  من شعور الموارد البشرية بالعزلة

نقص فرص التفاعل مع الزملاء في  لىهو ما يؤدي إو ،أمامهاطويلة  تركيز عالي وانعزال لساعات

  3.العمل

  القانونية  ضغوط العمل الناجمة عن المتغيرات السياسية و -      3

يمكن للمتغيرات السياسية أن تكون سببا مهما لضغوط العمل، حيث تتزايد الضغوط الواقعة على 

القادة الجدد الذين يتم نظرا للغموض الذي يكتنف سلوك  ،الانتخاباتمدراء المؤسسات خلال فترة 

 الاستثماراتغموض حول موقف القادة الجدد من غموض حول السياسات الضريبية، (انتخابهم

ذلك الضغوط، مثال  إحداثأن تكون سببا في  يمكن القانونيةكذلك فإن المتغيرات و. 4)إلخ...نبيةالأج

                                                             
  .522: ، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، السلوك التنظيميثابت عبد الرحمن إدريس، جمال الدين محمد المرسي،   1
، 2007ئل للنشر، الأردن، ، دار وامنظور منهجي متكامل: الإدارة الإستراتيجيةطاهر محسن منصور الغالبيي، وائل محمد صبحي إدريس،   2

  .257: ص
-242:ص ص ،2007 ،ةالعصرية، القاهر ة، المكتبالسلوكية والتنظيمية لتنمية الموارد البشرية تالمهاراعبد الحميد عبد الفتاح المغربي،  3

243  
  .183:ص مارك جي والاس،مرجع سبق ذكره، ،أندرودي سيزلاقي 4
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إذ نادرا ما تقوم  .المستهلكينالخاصة بحماية الموارد البشرية والقوانين القوانين المرتبطة بالبيئة و

  . 1 المؤسسة بأداء عمل معين دون أن تصطدم بقانون أو أكثر يحد من نشاطها و يعيق حركتها

   الثقافيةو الاجتماعيةالمتغيرات  ضغوط العمل الناجمة عن - 4    

الجوانب  أهممن بين الأسباب المهمة لضغوط العمل، و من الثقافيةو الاجتماعيةتعتبر المتغيرات 

دور المرأة في المجتمع  تزايد والثقافية نجد الاجتماعيةالتي تقع تحت المتغيرات المسببة للضغوط و

فقد أدى خروج  .للمؤسسات الاجتماعيةأهمية المسؤولية ارتفاع المستوى التعليمي للأفراد وزيادة 

، نتيجة تداخل الأدوار التي امجانب الرجل زيادة في مستويات الضغوط الواقعة عليه إلىالمرأة للعمل 

المستوى الثقافي  ارتفاعالمثل فإن زيادة عدد المتعلمين وو ب .2 الأسريةا العملية ومها في حياتهانؤديي

هو ما زاد من حجم الضغوط الواقعة على دى إلى زيادة توقعاتهم عن ظروف وشروط العمل، ولهم أ

مطالبين  أنفسهمللمؤسسات، وجد المدراء  الاجتماعيةالمسؤولية  أهميةوأخيرا فإنه مع تزايد  . 3المدراء

إن لم نقل مستحيلا  ا صعبا يعتبر أمر تعظيم مصالح كل الأطراف المؤثرة على المؤسسة، وهو ماب

 مولد، وهو أخرىتعظيم مصالح أطراف معينة قد يؤدي إلى التقليل من مصالح أطراف  لأننظر 

 .4 ءوعلى الوجه الخصوص المدراة موارد البشرية في المؤسسشعورا كبيرا بالضغط لمختلف ال

  :المؤسسةات المصالح المختلفة مع ذيوضح أهم الإطراف المؤثرة ووالشكل التالي 

   أهم الأطراف المؤثرة وذات المصالح المختلفة مع المؤسسة) :5ـ 2(لشكل رقم ا

  

  

  

  

  

  

  

    
  

  

  .نفس الصفحة من المرجع السابق :المصدر
                                                             

  .76:ص ،2006 ،الأردن دار وائل للنشر، الطبعة الثانية، ،الاستتراتجيةالإدارة  فلاح حسن عداي الحسيني، 1
  .71-69:ص ص، المرجع السابق 2
 -12: ، ص ص2008 القاهرة، دار الفجر، ترجمة عبد الحكم الخزامي، ،بناء الميزة التنافسية: الإدارة الاستتراتجية لي، ديفيد ت بتس،رروب 3

122 .  
      .72:ص، سبق ذكره عفلاح حسن عداي الحسيني، مرج 4

لمؤسسة ا  

 حملة الأسهم

 الموردون  الموظفون 

 المستهلكون

 جيهات الحكم المحلي

 القوى العاملة العاطلة 

 البنوك

 الغرف التجارية 

 المنافسون

 الحكومة
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  :مايلي  السابقتتوقع الأطراف التي يوضحها الشكل 

  والأرباح؛يتوقع حملة الأسهم أن يكون هناك ارتفاع في قيمة الأسهم  -

وفي المقابل تنتظر المؤسسة منهم مجهودات  ،وظيفيأمان  ،مرتفعة اينتظر الموظفون أجور -

 مهارة أكبر؛ ،أكبر

  استمرارية الشراء؛ ينتظر الموردون من المؤسسة سرعة الدفع ، -

 ؛الالتزام ببنود العقد تنتظر البنوك من المؤسسة -

  متوفرة؛خدمات و ععالية، سل ةجود ،اجيد اينتظر المستهلكون سعر -

منتظمة في برامج وندوات  ةالمؤسسة ومشارك طرف تعاون كبير من الغرف التجارية تنتظر -

 ؛التجاريةالغرف 

  ؛والعادلةالمنافسة المشروعة  نافسون من المؤسسةينتظر الم -

  ؛والتعليماتالتزام أكبر بالقوانين  تنتظر الحكومة من المؤسسة -

  ؛المؤسسة فيفرص عمل  ة العاطلةملاتنتظر القوى الع -

  المرتبطة بالبيئة الخاصة للمؤسسة ضغوط العمل مصادر: ثانيا   

ر بشكل مباشر المتغيرات التي تؤثلخاصة للمؤسسة في تلك العناصر أو تتمثل البيئة الخارجية ا

  .1 يجب عليها أخذها بعين الاعتباروالتي  ،على عمليات المؤسسة

نجد المنافسين التي يمكن أن تكون سببا مهما لضغوط العمل عناصر البيئة الخاصة بين أهم  ومن

  .الموردون والمستهلكون

   نيالمنافس ضغوط العمل الناجمة عن ـ1   

جميع المنظمات التي تتنافس في ما بينها في "  أنهميمكن تعريف المنافسون بصورة عامة على  

  .2"الخ ...المالية د، الموارالعمالة ه الموارد كل من دخل المستهلكتشمل هذ دوق الموارد،الحصول على 

 على غلبتدرجة عالية من الضغوط شديدة والمتزايدة مابين المؤسسات ت المنافسة الخلفلقد 

التحلي باليقظة التامة اتجاه نفسها مجبرة وباستمرار على حيث وجدت  ،الموارد البشرية يوميات

بي على الموقع التنافسي ثر سلوهذا لمواجهة أي قرار صادر عنهم يمكن أن يكون له أ، نافسينالم

ويبها وتحليلها وتبا من خلال الجمع المستمر لمختلف البيانات المتعلقة بالمنافسين وهذ ،لمؤسساتها

 .الاستتراتجيةعليها في اتخاذ القرارات  عتمادلومات يمكن الوثوق بها والاللحصول في الأخير على مع

                                                             
   .262:ص سبق ذكره، عمحمد صبحي، مرج لوائ طاهر محسن منصور الغالبي،  1
  .109:ص ،1998 المكتب الجامعي الحديث الإسكندرية، ،مفاهيم وحالات تطبيقية: الإدارة الاستتراتيجية إسماعيل محمد السيد،  2
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شأنها أن داخل السوق من على الموقع التنافسي للمؤسسة ه الأخيرة وباعتبارها تؤثر بشكل كبير هذ

وء تقدير فأي س ،لواقعة على عاتق الموارد البشريةومن تم حجم الضغوط اتزيد من حجم المسؤولية 

  .لبعض أو كل حصتها السوقية المؤسسةيعني إمكانية خسارة لتحركات المنافسين  منها

   نيالمستهلكون ضغوط العمل الناجمة عن الموردي ـ 2   

للبيئة الخارجية الخاصة  من العناصر الرئيسية المكونةن عتبر كل من الموردين والمستهلكيي

ن أولئك والموردون هم عبارة ع. ودراسة سلوكهما الاهتمام بهما لمؤسسةاوالتي ينبغي على  ،للمؤسسة

المواد الأولية اللازمة لإدامة العملية ين يقومون بتوفير ذن اليالمعنويأو / و نالأشخاص الطبيعيي

ين أو المعنويين الذ/عبارة عن أولئك الأشخاص الطبيعيين وأما المستهلكون فهم  .الإنتاجية في المؤسسة

 .المؤسسةيستهلكون منتجات 

فنظرية  .ن ضغطا كبيرا على الموارد البشريةالمستهلكين والموردي تسلوكيايمكن أن تشكل 

 تؤثر وتتأثر بالبيئة المحيطة بها، فهي تتحصل منها على النظم تذكرنا دائما أن المؤسسة نظام مفتوح

 سة علىالمؤس وعليه فإن عدم تحصل. وتقدم لها في المقابل منتجات خلاتها لتشغيل العملية الإنتاجيةمد

من (زوالها  ؤدي إلىي ،التي تقدمها للمنتجاتن عدم تقبل المستهلكيالمواد الأولية من الموردين أو 

وهذا ما شكل ضغطا كبيرا على مختلف الموارد البشرية في  ،)خصائص النظام التحلل والتلاشي

وفق حاجتهم ورغباتهم جهة بضمان تسويق المنتجات للمستهلكين مطالبة من  فهذه الأخيرة. المؤسسة

المتزايدة والمتنوعة، ومن جهة أخرى الحفاظ على استمرارية العملية الإنتاجية، وذلك من خلال التحقق 

  . من درجة توافر عناصر المداخلات وجودتها وكذا درجة الاستمرارية في توفيرها

ية للمؤسسة بشقيها العام و أن البيئة الخارجظهر لنا جليا مما تقدم ذكره في هذا المطلب، ي

تتبع تغيراتها  لذا ينبغي على المدراء في المؤسسات مصدرا خصبا لضغوط العمل،الخاص تعتبر 

  .و فاعلية أداء المؤسسة لأنشطتها من فعالية قد يحدوهذا لتفادي أي خلل  باستمرار، وأثارها

  للمؤسسة  المرتبطة بالبيئة الداخلية ضغوط العمل مصادر: يـب الثانـالمطل 

 .التي تشكل كيان المؤسسةمادية  غيردية واتلك الخصائص الم فيتتمثل البيئة الداخلية للمؤسسة 

 هي المصدر الأول و الرئيسي لضغوط العملن أن البيئة الداخلية للمؤسسة ويرى كثير من الباحثي

  . لها تأثير مباشر على الموارد البشرية التي لكونها تحتوي على مجموعة من الخصائص
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  :*التي تحتويها البيئة الداخليةالي يبين أهم مسببات ضغوط العمل ل التوالشك

  مل التي تحتويها البيئة الداخليةأهم مسببات ضغوط الع): 6-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . 220 -215:ص بي، مرجع سبق ذكره صلاعتماد على محسن على الكتاب من إعداد الطالب :المصدر

  طبيعة الوظيفة  ضغوط العمل الناجمة عن :أولا    

 ، لما تتضمنه من مسؤولية وتركيز كبيرينضغوطا عالية بطبيعتهاتحتوي  هناك بعض الوظائف

تفرض على هذا المراقب   مثل العمل كمراقب تقني في محطة نووية، حيث أن حساسية هذه الوظيفة

فأي قرار خاطئ  ،وكذا الفعالية التامة في اتخاذ القرارات ،التركيز المستمر على أدوات أو مواد معينة

 1.حياة الآلاف من البشرب يوديقد 

، قام الثمانيناتوظيفة شملها المسح في بداية  250ويبين الجدول التالي ترتيب عينة مختارة من

، وتم المقارنة فيما بالولايات المتحدة الأمريكية HARVAD Universityهارفارد بها باحثين من جامعة 

الوقت الإضافي،  ضوء عدة معايير تشمل في بينها من حيث الضغوط الواقعة على الموارد البشرية

المطلوبة، حصص العمل، ضغط الوقت، المتطلبات البدنية، الأحوال البيئية، المخاطر، مقدار المبادأة 

  . 2الكسب والخسارة، العمل في أعين الناس مواقف

  

  

                                                             
، وذلك لكون هذا الأخير هو انعكاس لخصائص البيئة الداخلية في ذهن الموارد التنظيميالداخلية كأبعاد للمناخ يمكن اعتبار خصائص البيئة  *

  .البشرية
  .257:جيرالد جرينبرج، روبرت بارون، مرجع سبق ذكره، ص  1
  . 259 :المرجع السابق، ص  2

مصادر ضغوط 
العمل المرتبطة 
بالبيئة الداخلية 

 للمؤسسة

 طبيعة الوظيفة

 سوء العلاقات الإنسانية
 في العمل

 ضعف الهيكل التنظيمي

 ضعف المشاركة في صنع القرارات
 

 التغيير

 الظروف المادية
 للعمل

الدور عبءتباين   

 غموض الدور

 صراع الدور

 ضعف المسار الوظيفي
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  الأقل ضغوطاالوظائف الأكثر و): 1-2(جدول رقم 

 الضغط مقدار

 )المتوسط الحسابي(

  مقدارا لضغط ترتيب الوظائف

 )المتوسط الحسابي(

 ترتيب الوظائف

 س دولةيرئ) 1( 176.6 وكيل تأمين) 35( 63.3

  رجل المطافئ) 2(   110.9 رجل بيع وإعلانات) 42(        59.9

  مدير عام) 3(         108.6 بائع السيارات) 47( 56.3

  جراح) 6(         99.5 أستاذ جامعي) 50( 54.2

  مراقب حركة جوية) 10(        83.1 مدير مدرسة) 60( 51.7

  مدير علاقات عامة)12(      78.5 محلل بحوث السوق) 103(     42.1

  مدير حسابات إعلانات )16(   74.6 مستشفىمدير ) 113( 39.6

  سمسار عقارات) 17(    73.1 اقتصادي) 119(      38.7

38.3  

 

  مهندس ميكانيكي) 122(  

 

  سمسار بورصة) 20(    71.7

34.9  

 

  .بائع تجزئة) 149(     

 

  طيار) 22(      68.7

  مهندس معماري) 25(     66.9 مندوب مشتريات) 193( 28.9

24.2  

 

  فني إذاعة) 229(    

 

  محام) 31(     64.3

  ممارس عام) 33(    64.0 خبير تأمين )245( 20.2

  .نفس الصفحة من المرجع السابق :المصدر

  1: لعدة أسباب أهمها مستويات عالية من الضغوط السابقة الذكروتتضمن الوظائف 

 ؛أنها تتضمن اتخاذ قرارات حساسة -

  ؛كبيرينأنها تحتاج إلى تركيز وصبر  -

  ؛أنها تتطلب قدرات فكرية عالية -

 ؛وما يتطلب ذلك من مشقة لإرضاء الرغباتأنها تتطلب التفاعل مع الآخرين،  -

                                                             
  . 258: ، صالمرجع السابق 1
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   الظروف المادية للعمل ضغوط العمل الناجمة عن :ثانيا  

بشري بضغوط العمل، كسوء يمكن أن تؤدي إلى شعور المورد ال هناك عدة ظروف مادية

ونظرا لكون هذه الظروف لها علاقة مباشرة  .الإضاءةضعف تلوث الهواء والضوضاء، ، ةالتهوئ

   . 1فهي غالبا ما تشكل سببا مهما لضغوط العمل ،بالحالة النفسية والجسدية للمورد البشري

  ة التهوئ سوء ضغوط العمل الناجمة عن -1    

ة شاطه وسلوكه عموما، حيث أن التهوئة تأثير كبيرا على أداء المورد البشري ونتؤثر التهوئ

على أداء المورد البشري ة نفسية وجسدية تنعكس بالإيجاب من شأنها أن تعطي راح الجيدة داخل العمل

قد نتج عنه  التهوئةإحدى الدراسات التي أشارت إلي أن التحسين في شروط  أثبثتهما  في العمل، وهو

  . 2 %50المرض بنسبة  ونقص في كشوف ،%4زيادة في الإنتاج بحوالي 

 النفسية والجسدية للمورد البشري يئة تترك آثار سلبية على الصحةالس التهوئةوفي المقابل فإن 

  .ضغوط العمللشديد، ومن ثم زيادة درجة شعوره بإذ تؤدي إلى شعوره بالضجر والضيق والتعب ا

  الضوضـاء ضغوط العمل الناجمة عن  -2   

لضغوط العمل، حيث أن وجود درجة عالية منها يسبب مشاكل تعتبر الضوضاء سببا مهما 

وهو ما  ،صحية للموارد البشرية تنعكس بالسلب على مستويات أدائها وعلى شعورها بالأمان الوظيفي

إحدى المشكلات الواسعة الانتشار  وتعد مشكلة فقدان السمع، . 3ا زيد من حجم الضغوط الواقعة عليهي

وتقديم ، ما تطلب منها زيادة الاهتمام بالرقابة الصحيةوهو  الأمريكية،في الولايات المتحدة 

  . 4عن مستويات الضوضاء المقبولة في الوظائف المختلفةات والإرشادات الاستشار

  تلـوث الهواءضغوط العمل الناجمة عن  -3   

 سلبية علىحيث يترك آثار  يعتبر تلوث الهواء داخل العمل من الأسباب المهمة لضغوط العمل،

تجعله يشعر بعدم الأمان داخل المؤسسة التي كأمراض الجهاز التنفسي، والتي  صحة المورد البشري

  5.فيها يعمل

   

  

                                                             
 .: 677 Belgique, 2004, p oeck,deB édition,2e  ,gestion des ressources humaines, alet. Sekiou 1    

  .     66: مرجع سبق ذكره، ص محمد إسماعيل بلال، 2
3 Sally Harper, personnel management hand book, Gower publishing company, England, 1987, p: 259..  

، دار الوفاء للطباعة و النشر والتوزيع، داخل منظمات الأعمالدراسة لسلوك الأفراد والجماعات : السلوك التنظيميأحمد جاد عبد الوهاب،   4
  .87: ، ص2000الإسكندرية، 

  .نفس الصفحة من المرجع السابق  5
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  اءة ـالإضضغوط العمل الناجمة عن  - 4  

 كي يقوم بعمله بفعالية وفاعلية مهمة جدا للمورد البشري العمل إن الإضاءة الجيدة في مكان

يئة تتعب في حين أن الإضاءة الس. الإدراك البصري والدقة في تمييز الأشياءعلى سرعة  تساعده حيث

   1.ضغوط العملومن تم تزيد من درجة الشعور ب العين وتسبب الأخطاء،

فبعض الوظائف تحتاج إلى كمية كبيرة من  وتختلف الإضاءة باختلاف الوظائف والأشخاص،

 .أضعاف الكمية التي تحتاجها وظيفة المحاسبة مثلاالضوء مثل وظيفة الجراحة الطبية التي تتطلب 

  قد لا يعتبر كذلك بالنسبة لشخص متقدم في السن لشخص شاب وبالمثل فإن ما يعتبر إضاءة مثلى

  2 .هو ما يبين أهمية دراسة خصائص الوظائف والأشخاص الذين يشغلون تلك الوظائفو

   دورال عبءتبايـن ضغوط العمل الناجمة عن : ثالثـا  

مجموعة  يقصد بهوأيضا من الأسباب المهمة لضغوط العمل في المؤسسات،  دورال عبءيعتبر 

ام أكثر أو أقل مما المهام الوظيفية التي تسند إلي المورد البشري من أجل أداءها، وقد تكون تلك المه

   . 3يجب القيام به

دور كبير في شعور المورد البشري بضغوط العمل صورتين أساسيتين لهما  دورال عبءويأخذ 

  .هما زيادة عبء الدور أو انخفاضه

   الدور عبءزيـادة ضغوط العمل الناجمة عن ـ 1    

نجازها في وقت غير إ منه يطلبالدور تحمل المورد البشري لمهام كثيرة  عبءيقصد بزيادة 

مما  كيفيال عبءال وظيفية تفوق مهارته وقدراتههام أو القيام بم/ و  كمي عبءال  امهاكافي لإتم

يجعله يعاني من ضغوط عمل  وهو ما يجعل المورد البشري يشعر بالتهديد و الإحراج والاضطراب،

     4.مرتفعة

  الدور عبءاض ـانخف ضغوط العمل الناجمة عن ـ 2   

بمهام لا أو القيام / و كمي عبءقيام المورد البشري بمهام قليلة الدور  عبءيقصد بانخفاض 

، مما يجعله عرضة للشعور بالملل اتجاه عمله وهو ما يزيد من كيفي عبءقدراته تستوعب طاقاته و

   5.مستوي شعوره بضغوط العمل

                                                             
  .65 - 64: ص ص محمد إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره،  1
  .87: أحمد جاد عبد الوهاب، مرجع سبق ذكره، ص  2
، رسالة دراسة ميدانية على العاملين بالمنافذ الحدودية للجوازات: بالتعامل مع الجمهور ضغوط العمل وعلاقتهافالح عبد االله الحربي،   3

  .27: ، ص2009غير منشورة ، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض،  في العلوم الإدارية ماجستير
  .60 -59: بلال، مرجع سبق ذكره، ص صمحمد إسماعيل    4
  .217: بق ذكره، صبي، مرجع سمحسن على الكت  5
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   :العمل بضغوط العمل ومستوي الأداء عبءوالشكل التالي يبين العلاقة التي تربط 

  العمل ومستوي الأداء أعباء العمل وعلاقتها بضغوط): 7-2(الشكل رقم 

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  .نفس الصفحة من المرجع السابق :المصـدر

ؤدي إلى سي أنه إذا كانت أعباء العمل مرتفعة فإن ذلك من خلال الشكل السابق، يمكن القول

ينعكس بالسلب وهو ما  .بضغوط عمل عاليةبالإرهاق والتعب ومن ثم الشعور  ر المورد البشريشعو

حيث يؤدي هذا الانخفاض إلى شعور  العمل، عبءوكذلك الحال بالنسبة لانخفاض  .على مستوى أداءه

 عمل أمثل  عبءفي حين أن وجود . ومن ثم الشعور بضغوط العمل المورد البشري بالملل والروتين

وهو ما ينعكس بالإيجاب على مستوى  يجعل المورد البشري في وضعية مثلى اتجاه ضغوط العمل ،

   . أداءه

   الدوروض ـغم ضغوط العمل الناجمة عن :رابعـا   

عبارة عن غياب نه ويعرف على أ ،لضغوط العمليعد غموض الدور من الأسباب المهمة 

الأهداف التي ينبغي عليه تحقيقها وعلى ي لما يجب أن يؤديه في عمله تصور واضح للمورد البشر

باحثون من وقد توصلت دراسة قام بها  . 1الخ ..وعلى المعلومات الخاصة بحدود سلطته ومسؤوليته 

دور الذي يقوم به المورد بالولايات المتحدة الأمريكية إلى أن غياب تصور واضح لل شغانتميجامعة 

                                                             
  .215:ص المرجع السابق،  1
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، ويزداد هذا الشعور حدة عندما لا يجد إلى الشعور بضغوط العمل به من شأنه أن يؤديالبشري 

  1. المورد البشري من يرشده

   الدورراع ـصضغوط العمل الناجمة عن  :خامسـا   

التعارض الذي ويقصد به ذلك  ،ا من الأسباب المهمة لضغوط العملأيضيعد صراع الدور 

  .2 مختلفة عمل نتيجة وجود متطلباتيحدث للمورد البشري 

هي صراع الدور الذي يكون مصدره شخص واحد، وجد أربع أنواع رئيسية لصراع الدور وي

صـراع الدور الناتج عن التعارض بين متطلبات  صراع الدور الذي يكون مصدره أكثر من شخص،

  . الدور الناتج عن تعدد الأدوارصـراع  و الدور والقيم الشخصية

  :3 وفيما يلي شرح لهذه الأنواع

   واحدذي يكون مصدره شخص ـراع الدور الـص ضغوط العمل الناجمة عن ـ 1   

ي متطلبات متناقضة من نفس الشخص يحدث هذا النوع من الصراع عندما يواجه المورد البشر

ن دون م %50ب  دة حجم الناتج تقضي بزيالأوامر من المدير العام للمؤسسة تلقي مدير الإنتاج  :مثل

ففي هذه  .لنقص الموارد المالية  لا من الناحية الكمية ولا من الناحية الكيفية الزيادة في عوامل الإنتاج 

جم لزيادة ححيث أنه  يولدان له شعورا بالضغط ،الحالة يجد مدير الإنتاج نفسه أمام أمرين متناقضين 

  .أو كيفية لعوامل الإنتاج / الإنتاج لابد من زيادة كمية و

 .للمؤسسةيكون مصدره المدير العام  يالذ وبالتالي فان مدير الإنتاج يعاني من صراع الدور

   صـراع الدور الذي يكون مصدره أكثر من شخص ضغوط العمل الناجمة عن ـ 2   

أوامر متناقضة من يواجه المورد البشري متطلبات أو  يحدث هدا النوع من الصراع عندما

الشراء اقتناء مستلزمات إنتاج بمبلغ عشرة  مسئوليطلب مدير إنتاج من  :فمثلا شخصين أو أكثر،

 . عدم تجاوز خمس ألاف دينار يوميافي حين يطلب مدير التمويل منه  آلاف دينار،

نتيجة تعارض التعليمات التي يتلقاها من رتفعة الشراء لضغوط عمل م مسئول يتعرض ه الحالةهذففي  

الشراء يعاني من صراع الدور الذي يكون مصدر  مسئولوبالتالي فان  ،لمدير الإنتاج ومدير التموي

  .التمويلكل من المدير الإنتاج ومدير 

  

  
                                                             

1 Jean Benjamin Stora, op.cit, p : 16  
2 Loc.cit.  

  .59ـ  57:ص ص  مرجع سبق ذكره، ،محمد إسماعيل بلال  3
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متطلبات الدور التعارض بين راع الدور الناتج عن ـص ضغوط العمل الناجمة عن ـ 3  

   الشخصيةوالقيم 

تعارض قيم ومعتقدات المورد البشري مع التوقعات يحدث هذا النوع من الصراع عندما ت

غض ، ولكنه يأن زميله قد قام بالتدليس في العملقد يكشف محافظ الحسابات  فمثلا .طلوبة منهالم

يسبب صراعا  ا التعارض بين متطلبات الدور والقيم الشخصيةوهذ .النظر عنه بسبب اعتبارات الزمالة

  .بضغوط العمل  هشعورالمورد البشري مما يؤدي إلى  نفسية داخل

    راع الدور الناتج عن تعدد الأدوارـص ضغوط العمل الناجمة عن ـ 4  

ذلك  لومثا .البعضا النوع عندما يقوم المورد البشري بعدة أدوار تتعارض مع بعضها يحدث هذ

تعرض المورد  أنقد أثبتت الدراسات العلمية ف .المنزلتعارض الأدوار في العمل مع الأدوار في 

ارتفاع مستوى القلق على صحته مثل سلبية  ايترك أثار وهذا مهما كان نوعه،البشري لصراع الدور، 

وانخفاض ارتفاع معدلات الغياب وترك العمل كما يؤثر سلبا على المؤسسة من خلال  وضغط الدم،

  .مستوى الرضا الوظيفي والإنتاجية 

   فيـار الوظيـف المسـضع ضغوط العمل الناجمة عن :ادسا ـس 

تدرج فيها المورد الذي يوضح مجموعة الوظائف التي ي لكسلك المذ أنهبيعرف المسار الوظيفي 

 .1عن طريق النقل ،أفقيا وأ ،عن طريق الترقية ،ثناء حياته الوظيفية في المؤسسة إما عمودياالبشري أ

ن أنها محدودة وتتعارض مع طموحاته، فإأو  بأن فرصته للترقية ضعيفة،وحين يشعر المورد البشري 

  . 2ضغوط العملسيؤدي إلى شعوره بذلك ولا شك 

 له تسببل مرحلة من مراحل مساره الوظيفي تحديات كثيرة في كويواجه المورد البشري 

  : 3يلي نبرزها كمابضغوط العمل شعورا 

  ة المسار الوظيفي ـة بدايــ مرحل 1

  : يات كثيرة تعرضه لضغوط العمل نذكر منهاه المرحلة تحدالمورد البشري في هذيواجه 

لصعوبة التكيف مع مجموعة  نتيجة )الشعور بالعزلة داخل المؤسسة( الوظيفيالاغتراب  -        

 العمل؛
                                                             

  .546:ص مرجع سبق ذكره، ،عمر وصفي عقيلي  1
  .  217: بي، مرجع سبق ذكره، صمحسن على الكت  2

مذكرة ماجيستر غير  ضغوط العمل وأثارها على أداء الأساتذة الجامعيين ـ حالة أساتذة كلية الاقتصاد والتسيير بجامعة باتنة، مانع سبرينة،  3
  : نقلا عن  . 84 -83:ص ص  ،2008 جامعة باتنة، منشورة،

 ميدانية على منسوبي شرطة المنطقةدراسة : ضغوط العمل وعلاقتها بالولاء التنظيمي في الأجهزة الأمنية سعد بن عميقان الدوسري،  
  .73 -72:ص ص  ،2005جامعة الرياض ، ،رسالة ماجيستر ،الشرقية
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 ة والمهارة اللازمة لأداء العمل؛نقص الخبر -        

  مسؤوليات العمل؛قدرة على تحمل عدم ال -        

    ف المسار الوظيفيـة منتصــ مرحل 2   

  : نذكر منها المرحلة تحديات كثيرة تعرضه لضغوط العمل  هذهري في يواجه المورد البش

 ؛والمهاراتتقادم المعارف  -        

 الترقية؛من أجل الحصول على مزايا في دة التنافس مع الزملاء في العمل ش -        

  لعمل وكثرة التغيير وعدم التأكد؛زيادة أعباء ا -        

   ة المسار الوظيفيـة نهايــ مرحل 3   

  : يرة تعرضه لضغوط العمل نذكر منهاأين يواجه تحديات كثيوجه المورد البشري إلى التقاعد هنا     

 ؛العملفقدان السلطة والمزايا التي كان يملكها في  -

 اش التقاعد ومصادر الدخل الأخرى؛التفكير في مع -      

   التغيـير ضغوط العمل الناجمة عن :سابعـا   

 حالة مستمرة تحصل بفعل إرادي أو غير إرادي عن قصد أو عن غير قصد " أنه بيعرف التغيير 

وبكل في البيئة الداخلية أو الخارجية  د يكونوق ،بتخطيط مسبق أو بصورة عفوية أو بحكم الظروف

  .1" انعكاساته السلبية والايجابية 

   2:ويمس التغيير عدة مجالات أهمها 

  التكنولوجـيال ــ المج 1  

  .نوعيتهللزيادة في كمية الإنتاج أو تحسين ويمس تغيير الآلات والمعدات والطرق والأساليب،  

  التنظيمـيال ــ المج 2  

وهذا  ،كالعلاقات الوظيفية والبناء الهيكلي للمؤسسة ويمس تغيير الجوانب التنظيمية للمؤسسة،

  .البيئة الخارجية لمواجهة التحديات التي تحتويها

  

                                                             
تسيير التغيير في : نبعنوا الوطني الثاني للمؤسسات، ى، المنتدوإدارة التغيير بالمؤسسات الاقتصادية ةالقياد عمر، هبراق محمد، حوتي  1

  .رقم للصفحة ن، بدو2004ديسمبر 1نوفمبر إلى  30 نجامعة عنابه، م التسيير، موعلو العلوم الاقتصادية ةكلي المؤسسات،
المنتدى الوطني  ،التغيير في منظمات الأعمال المعاصرة من خلال مدخل إدارة الجودة الشاملة عبد القادر، ييحي بوريقات عبد الكريم،بالعرب  2

ديسمبر  1 لىإ نوفمبر 30من   جامعة عنابه ، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، تسيير التغيير في المؤسسات، الثاني للمؤسسات بعنوان،
  :نقلا عن .الصفحة  بدون رقم ،2004

  .205:ص،  6199الرياض، دار الإدارة للطباعة، ،في ظلال التغيير ةالإدار سعيد بن عامر،  
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   الإنساني ـ المجال 3  

لتطوير الأنماط  ،ادتهم وقيمهم ودوافعهم وطموحاتهميمس تغيير أفكار الناس واتجاهاتهم وعو

  .لهمالسلوكية 

   العملـ مجال  4  

للموارد  النوعية لخلق شعور إيجابي أو/ الوظيفية من الناحية الكمية و ويمس تغيير الواجبات

  .الأداءوزيادة فعالية نحو العمل  البشرية

عور الموارد البشرية إلى ش اسابقًوقد يؤدي التغيير الذي تحدثه المؤسسة في المجالات المذكورة 

فمثلا يؤدي التغيير التكنولوجي إلى  .ا الغموضكثيرا ما يكتنفه اته التغييرذلك أن هذ ،بضغوط عالية

ى التحكم في التكنولوجيا أو الخوف من عدم القدرة عل/لبشرية بالخوف على مناصبها وشعور الموارد ا

  .وبالتالي تكون النتيجة في الأخير شعور مرتفع بضغوط العمل  ،الجديدة

كلما زاد من إمكانية  وسريع،تغيير مفاجئ وغير مخطط ال كلما كان أنهإلى  هنا وتجدر الإشارة

  .العمل البشرية لضغوطتعرض الموارد 

    ع القراراتـة في صنـف المشاركـضع ضغوط العمل الناجمة عن :ا ـثامن   

يؤدي تهميش دور المرؤوسين وعدم إشراكهم في صنع القرارات إلى زيادة مقدار شعورهم 

    : 1 لك إلى سببين أساسين هماويرجع ذ بضغوط العمل،

ينمي فيهم الشعور بعدم الأهمية وبأن اركة المرؤوسين في صنع القرارات أن ضعف مش -        

 ؛مما يزيد من حدة شعورهم بضغوط العمل ،فكارهم ومعلوماتهم ليست لها قيمةأ

بوظيفتهم فإن فرصة المشاركة في صنع القرارات المرتبطة نه عندما لا يتاح للمرؤوسين أ -        

ى إلوغالبا ما تؤدي ردود الأفعال تلك  ،شعورهم بالإحباط وفقدان التحكم في عملهمذلك يؤدي إلى 

 زيادة المعاناة من ضغوط العمل؛

    ميـل التنظيـف الهيكـضع ضغوط العمل الناجمة عن :ا ـتاسع     

ة في المؤسسة ذلك البناء الذي يحدد التركيبة الداخلية للعلاقات السائديقصد بالهيكل التنظيمي 

ف الفرعية التي تتكامل في ما بينها لإنجاز الأنشطة التي تحقق أهداحيث يوضح الوحدات الرئيسية و

   . 2المؤسسة 

                                                             
  .218:مرجع سبق ذكره، ص  محسن علي الكتبي،  1
  .163:ص ،2007دار المسيرة،عمان، الطبعة الثانية، ،نظرية المنظمة خضير كاظم محمود، الشماع،خليل محمد حسن   2
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دم وضوح خطوط السلطة والمسؤولية عف .العمل بوجود هياكل تنظيمية ضعيفةوتظهر ضغوط 

ساع نطاق اتوالصراع بين الوحدات التنفيذية والاستشارية  واشتدادوالتنسيق  تصالاتالا ضعفو

زيد من حدة شعور الموارد البشرية بضغوط راف أو ضيقة بشكل غير صحصح ، كلها عوامل تالإش

بيئة الداخلية تحدث في ال ن عدم وجود هياكل تنظيمية مرنة تواكب التغيرات التيكذلك فإ .1العمل

التي  تلكخاصة  ةوبصف ،عاليةيجعل الموارد البشرية تعاني من ضغوط عمل  ،والخارجية للمؤسسة

  . 2 اواتجاهاته لها رغبة في تطوير معارفها ومهارتها

   سـوء العلاقـات الإنسـانية في العمـل ضغوط العمل الناجمة عن :عاشـرا    

سواء  ،بين الموارد البشريةما التي تحدث  تلك التفاعلاتد بالعلاقات الإنسانية في العمل يقص

 .السيطرةسلبية مثل الظلم و أو والتعاون حتراملاايجابية مثل كانت إ

إلى توفر مناخ تنظيمي جيد  البشرية في مكان العمل وتؤدي العلاقات الجيدة مابين الموارد

ة وهو ما يقلل من إمكانية التعرض ،والثقة والاحترام المتبادل مابين الموارد البشرييسوده التعاون 

  .العمل لضغوط

" المرؤوسئيس بالر" علاقة همان صورتان رئيسيتا ات الإنسانية في العمل تأخذوبما أن العلاق

عور الموارد البشرية بضغوط الأسباب المهمة لش منه العلاقات هذ تكون قدف ،"والعلاقة مع الزملاء"

 وذلك بحرمانهم من المشاركةب القيادة التسلطية مع المرؤوسين يتبع أسلو فإذا كان الرئيس مثلا .العمل

وكذلك يؤدي  شعورهم بضغوط العمل،، فإن ذلك من شأنه أن يؤدي إلى يوإبداء الرأ في صنع القرار

 إلى خلق مناخ أو معنوية / الفوز بمزايا مادية ومن أجل  مابين الأفراد والجماعاتالتنافس المبالغ فيه 

  .3وهو ما يعزز من إمكانية التعرض لضغوط العمل اللاتعاونيسوده الصراع وعدم الثقة وتنظيمي 

شملت إطارات المؤسسات الصناعية  )Stora(وقد أشارت دراسة مسحية قام بها الباحث ستورا 

أدى إلى شعور الإطارات  ،في العملأن غياب المساندة والدعم من الرئيس والزملاء إلى  الفرنسية،

  . 4وهو ما ترتب عليه شعور حاد بضغوط العمل بالاغتراب داخل المؤسسة،

ؤدي دورا هاما في الحياة قات الشخصية بين الفرد وزملائه في العمل تإن العلا"ويقول العميان

تقدير والاحترام والصداقة ه العلاقات قد تتيح له إشباع الحاجات النفسية والاجتماعية كالفهذ .العملية

وقد  .شك ستتصف بسمات العداء والكراهيةفإنها بلا ، العلاقات هذهأما إذا أسيء استغلال  ،وغيرها
                                                             

،المجلة  إشارة إلى المدرسة العليا للتجارة بالجزائر –علاقة أبعاد المناخ التنظيمي بضغوط العمل في المؤسسات الجامعية  عدمان مريزق، 1
 :على الموقع احةمت ،2009شتاء  ،40العدد  كترونية للعلوم الإنسانية،الال

 09: 10/10/20 LEconsulté  ,WWW.ULUM.NL/D163.HTML: //  http 
  . نفس الصفحة من المرجع السابق  2

3  Jean Benjamin Stora, op .cit, pp : 18-19.   
: 108 fév., 1988, p-67, jan , nfrançaise de gestion, la revue t du stressûj.B. Stora, le co    4   
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يعانيه  بسبب ما حد الذي يؤدي إلى انفصال الفرد أو ما يشبه حالة اغتراب،الإلى تتعمق هذه الصفات 

  .1 "من ضغوط 

 يتضح لنا أن البيئة الداخلية للمؤسسة تحتوي على عوامل كثيرة مما سبق ذكره في هذا المطلب

بالمستوىفمن هذه العوامل ماهو مرتبط  .عور الموارد البشرية بضغوط العملمهمة لش اتمثل أسباب 

مرتبط  ماهو ومنها ،صراع الدور ض الدور،وغم عبء العمل، مثل ،الوظيفي للموارد البشرية

الهيكل مثل  ،التنظيمي مستوىومنها ماهو مرتبط بال مثل العلاقات مع الآخرين، ،الجماعي بالمستوى

تبرز أهمية دراسة المؤسسة للمستويات الثلاثة  وهنا. المتبعة في صنع القرارات اتالتنظيمي والسياس

من أجل وضع أساليب فعالة تحد من  )المستوى التنظيمي و المستوى الجماعيو المستوى الوظيفي(

  .الآثار السلبية لضغوط العمل

  مورد البشريلبالخصائص الشخصية ل طةـالمرتب ضغوط العمل ادرـمص :الثالـثب ـالمطل  

 المورد البشريأن تكون سببا مهما لشعور  يمكن شخصيةال خصائصهناك مجموعة من ال

مثل نمط الشخصية، أحداث الحياة الخاصة، الحالة النفسية والجسدية والقدرات  بضغوط العمل

  .والخبرات 

  ط الشخصية ـنم ضغوط العمل الناجمة عن :أولا   

قلية مركبة جسمية ونفسية وعسمات ذلك الإطار الشامل الذي يضم " تعرف الشخصية على أنها 

يتحدد  هاوالتي من خلال نمط شخصية الإنسان،السمات  هذه وتحدد .2"تميز شخصا عن غيره وثقافية 

  .هسلوكنمط 

  ).ب(ونمط الشخصية   )أ(نمط الشخصية  :هما *من الشخصية  مطينن هناك هذا ويوجد

من لعمل قابلية للتعرض لضغوط اهم أكثر  )أ(أن أصحاب الشخصية وتشير نتائج الدراسات إلى   

   4: وذلك راجع لكونهم يتميزون بالخصائص التالية ؛ 3) ب(أصحاب الشخصية 

 .والتحدي في العمل   الإقدام والتنافس الكبيرين -        

 .يحاولون انجاز أكثر من شيء في وقت واحد  -        

 .الانتظارغير صبورين ويكرهون  -        

                                                             
  .163:، ص2008، الطبعة الرابع، دار وائل للنشر ، الأردن،، السلوك التنظيمي في منظمات الأعمالمحمود سلمان العميان  1
  .203:ص، 2000، ةالأكاديمية، القاهر ةمعاصرة، المكتب ة، رؤيالسلوك التنظيمي ةإدارأحمد سيد مصطفى،   2
 Friedman andإلى الطبيبين الأمريكيين فريدمان و روزنمان ) ب(ط الشخصية ونم) أ(ضل في اكتشاف نمط الشخصية يرجع الف  *

Rosenmane    في سنوات السبعينات.  
  .317: ص ،مرجع سبق ذكره  د الباقي،صلاح الدين محمد عب  3
  .594:ص ،، مرجع سبق ذكرهالسلوك التنظيميطه،  طارق  4
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 .الآخرين ويتحدثون بانفعال  يستعجلون -        

 .يضعون معايير عالية للأداء ويستعجلون النتائج  -        

 .يدخلون في صراع مستمر مع الناس والأحداث  -        

وعليه فهم أقل  لهم خصائص معاكسة لما ذكر أعلاه،) ب(في حين أن أصحاب الشخصية 

 .1الخ...الدمقلبية وارتفاع ضغط ولتأثيراتها السلبية من أمراض  العملعرضة لضغوط 

يقدمون مستويات أداء أعلى من أصحاب ) أ(أن أصحاب الشخصية  إلى تالدراسا وتشير

لك فهناك ومع ذ وحب الانجاز والتحدي،تمتعهم بدرجة عالية من المنافسة  بسبب ،)ب(الشخصية 

عمال التي تتطلب خاصة في الأ أكثر تميزا،) ب(أصحاب الشخصية  يكون فيهابعض المواقف التي 

وهو ما أكدته إحدى الدراسات التي أوضحت أن غالبية رجال الإدارة العليا هم من  الصبر والتأني،

   2:وذلك راجع لعدة أسباب أهمها )ب(أصحاب الشخصية 

ارتفاع ضغط القلب، أمراض (كثيرا ما يتعرضون لمشاكل صحية ) أ(أن أصحاب الشخصية  -    

ما يتيح وهو  يبقون في العمل لفترة كافية تمكنهم من الترقية للإدارة العليا ، لاتجعلهم  ،)الخ ...الدم

 ) .ب(الفرصة لأصحاب الشخصية 

وهو ما يعطي عنهم انطباعات سلبية  والعجلة،يتميزون بقلة الصبر ) أ(الشخصية  أن أصحاب -    

 .والتأنيبالصبر  نيتميزو ينالذ) ب(أصحاب الشخصية عكس الترقية، لدى الإدارة تمنعهم من 

وهو ما لا يتلاءم  بسبب تسرعهم ، خاطئةكثيرا ما يتخذون قرارات ) أ(أن أصحاب الشخصية  -    

         .ةمع طبيعة القرارات التي تتخذ في الإدارة العليا والتي تحتاج إلى التأني والتحلي بالحكم

أيهما أفضل، فمن المتوقع ) ب(وأصحاب الشخصية ) أ(الشخصية  المقارنة بين أصحابب قمناإذا 

أما أصحاب  في المواقف التي يكون فيها عنصر الوقت حاسما،) أ(أن ينجح أصحاب الشخصية 

فأن طبيعة وعليه .الدقيقفينجحون في المواقف التي تحتاج إلى التأني والصبر والحكم ) ب(الشخصية 

   .3ا أفضلالعمل وظروفه هي التي تحدد أيهم

   داث الحياة الخاصةـأح ضغوط العمل الناجمة عن :ا ـثاني  

في  ،سواء في المنزل أو خارجه ،ا المورد البشري في حياته الخاصةجههاتؤثر الأحداث التي يو

  .4والتي ينتقل أثرها إلى العمل بالضغوط ، هدرجة شعور

                                                             
  .595 -594 :ص ص المرجع السابق،  1
  .135:ص  مرجع سبق ذكره،روبرت بارون ، جرينيرج، الدجير  2

    .136:ص المرجع السابق،  3
  .149:ص ،العديلي، مرجع سبق ذكرهناصر محمد     4
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  :1العمل نذكرشعور بضغوط الالتي تسبب ومن بين أحداث الحياة الخاصة  

  ةالعائليل ـالمشاك ضغوط العمل الناجمة عنـ  1   

مشاكل مع أهل  ترك أحد الأولاد المنزل، وفاة أحد الأقرباء، الطلاق، أهمهاوهي متنوعة وكثيرة 

ري بضغوط العمل المشاكل من شأنها أن تزيد من درجة شعور المورد البش هذهكل  الخ،...الزوجة

  .وقدرته الجسمانية على أداء العمل ضعيفة مشغولحيث تجعله يأتي للعمل وباله 

    المشاكل المالية ضغوط العمل الناجمة عن ـ 2   

 والكهرباء،فواتير المياه والغاز (الالتزامات المالية  ة، فكثرالحياة زيادة متطلباتوهي نتيجة 

يزيد من قابلية تعرض  ،اخرى لتغطيتها من جهةوعدم كفاية الدخل  من جهة،) الخ ...الأسرة تنفقا

  .العملالمورد البشري لضغوط 

   روف مكان الإقامة والمعيشةـظ ضغوط العمل الناجمة عن ـ 3   

شأنه أن يجعل المورد  ن، مالسكن في مكان مكتظ وأ عن مكان العمل منطقة بعيدةفالسكن في 

البشري يأتي للعمل وهو لم يأخذ القسط الكافي من الراحة الجسدية والنفسية التي تمكنه من تحمل 

 .العملضغوط 

ين أشاروا إلى إمكانية الباحثين الذ لائأومن  )  ( Holmes and Raheوراهي ويعتبر هولمز

حيث  ،بالضغط شعورها ومن تملموارد البشرية  تأثير أحداث الحياة الخاصة على الحالة الصحية ل

الذي يقيس ، *SRRSإلى ما يسمى بمقياس إعادة التوافق الاجتماعي الترتيبي  1966 توصلا في سنة

  . 2عشر شهرا الماضية ثنيالإخلال  الموارد البشريةلها  تتعرض الأحداث التي

توصلا  وحساب المتوسطات الحسابية له،  بإعطاء وزن لكل حدث وراهي وبعد قيام هولمز

  .بالضغط الموارد البشريةلى أهم أحداث الحياة التي تؤثر في شعور إ

  

  

  

                                                             
  .599 -598: ص ص  ، مرجع سبق ذكره، عمر وصفي عقيلي  1

* Social Readjustment  Rating  Scale.  
  .528،مرجع سبق ذكره،صالسلوك التنظيميثابت عبد الرحمن إدريس، جمال الدين محمد المرسي،  2

  یرة تعطي قیمة الوزن حسب مقدار الألم الذي یخلفھ الحدث على نفسیة الفرد، فمثلا في حالة وفاة أحد المقربین تعطى لھذا الحدث قیمة وزن كب
  .  90 بتقدر مثلا 
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 :ه الأحداثيعرض أهم هذوالجدول التالي  

  : بالضغط المورد البشريأهم أحداث الحياة المؤثرة في شعور ):  2ـ 2(جدول رقم 

  المتوسط الحسابي  الحــدث
  للحدث

  ترتيب
  الحدث

 وفاة أحد الزوجين. 
  الطلاق. 
  عقوبة السجن. 
  وفاة أحد أفراد العائلة. 
  المرض أو الإصابة الخطيرة. 
  الزواج. 
  التسريح من العمل. 
  الخلافات الزوجية. 
  مرض أحد أفراد الأسرة أو الأصدقاء المقربين. 
  حمل الزوجة. 
  وجود مشاكل عاطفية. 
  استقبال مولود جديد. 
  للمشروعات الشخصية إعادة التوازن. 
  التغير في الوضع المالي. 
  وفاة أحد الأصدقاء. 
  تغيير مجال العمل. 
  زيادة مساحة التفاهم الزوجي. 
  الحصول على تمويل مصرفي لشراء سكن. 
  التأخر في سداد القرض. 
  تغيير في مسؤوليات العمل. 
  ترك الأبناء الأسرة. 
  التحاق الزوجة بالعمل أو توقفها عنه.  

100  
73  
63  
63  
53  
50  
47  
45  
44  
44  
40  
39  
39  
39  
38  
37  
26  
35  
31  
30  
29  
29  
26  

1  
2  
3  
4  
5  
6  
7  
8  
9  

10  
11  
12  
13  
13  
14  
15  
16  
17  
18  
19  
20  
21  
23  

  

de  édition, édition , 3comportement humaine et organisations . al,et laire de BillyC :بتصرف

renouveau pédagogique INC, canada, 2006, p : 464  

نقطة ستكون في  150قل من حصل على أتأن الموارد البشرية التي ت إلى راهي  و هولمز ويشير

نقطة  300نقطة ويقل عن  150مجموع يفوق  على تي تتحصلأما ال العام الذي يلي،حالة صحية جيدة 

فيما يبلغ احتمال إصابة  %50وهذا باحتمال قدره  لأمراض خطيرة العام الذي يلي، فهي معرضة

  1.%70بأمراض خطيرة نقطة  300التي تتحصل على مجموع يفوق  الموارد البشرية
  

                                                             
  .184:ص  مرجع سبق ذكره، والاس، يمارك ج ،أندرودي سيزلاقي 1 
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   ية والجسديةـة النفسـالحال ضغوط العمل الناجمة عن :ا ـثالث  

مورد البشري في درجة شعوره بضغوط العمل التي يكون فيها الية تؤثر الحالة النفسية والجسد

والإحباط سوف يؤديان إلى زيادة حدة شعور فمن المتوقع أن التعب الشديد  .هامعوفي كيفية تعامله 

ن الصحة النفسية في حين أ قللان من قدرته على مواجهتها،البشري بضغوط العمل وي دلمورا

  . 1والتقليل من حدتهاانه على تحمل ضغوط العمل تساعدوالجسدية الجيدة 

   رات السابقةـدرات والخبـالق ضغوط العمل الناجمة عن :ا ـرابع  

اتجاه  المورد البشريمن العوامل المؤثرة على ردود فعل تعتبر القدرات والخبرات السابقة 

كلما كانت فرصته في التحكم في يملك قدرات وخبرات عالية  المورد البشريفكلما كان  .ضغوط العمل

كدراسة فرانش بقة ت الساوهذا ما أكدته الدراسا ت ضغوط العمل عالية، والعكس صحيح،مسببا

  1976MC Grath .2عام ودراسة ماك غرات   1973French and Caplan عام وكابلان

هم أكثر عرضة لضغوط ) أ(أن أصحاب الشخصية  يمكن القولمما سبق ذكره في هذا المطلب 

غير صبورين ويكرهون ( نظرا للخصائص التي يتميزون بها ،)ب(العمل من أصحاب الشخصية 

كما أن أحداث الحياة الضاغطة  ،)الخ...أكثر من شيء في وقت واحد  يحاولون انجاز الانتظار،

المورد البشري أكثر كلها عوامل تجعل  وقلة القدرات والخبرات، والحالة النفسية والجسدية السيئة،

  .وأقل قدرة على تحملهاعرضة لضغوط العمل 

   النمـاذج الرئيسـية في تفسير ضغوط العمل :الرابعالمطلـب  

 أن نتعرف على كيفية يكون من المهم لنا أيضا  على أهم مصادر ضغوط العمل،فنا بعدما تعر

وهي نموذج تفسيرها  وذلك من خلال دراستنا لأهم النماذج التي حاولت تشكل ضغوط العمل،نشوء أو 

   . ونموذج المعهد البلجيكي للبحث حول ظروف العمل ثريكوث، نموذج سيغريست، نموذج كارازاك

  في تفسير ضغوط العمل) Trucotte( وذج ثريكوتـنم: أولا   

ر ضغوط العمل يوضح فيه أهم نموذجا لتفسي 1983عام )  Trucotte  Martin(ثريكوت  قدم

أن  ثريكوثحيث يرى  .التي تؤدي إلى شعور المورد البشري بضغوط العملالعلاقات التفاعلية 

التي  الخ،...متطلبات الأسرة مثلا متطلبات العمل،، يبدأ بالمقارنة مابين المتطلبات البيئة المورد البشري

ا فإذ الخ؛...ةالجسدية، المادي ،الإمكانيات العقليةمثل  والإمكانيات التي يتوفر عليها يجب عليه تحقيقها

                                                             
  .223:ص  محسن علي الكتبي، مرجع سبق ذكره،  1
  .51:ص  مرجع سبق ذكره، إسماعيل بلال، محمد  2
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والتي من شأنها أن  ،أولا توازنفانه سيكون في حالة عدم التكيف  .تجاوزت هذه المتطلبات إمكانيته

أي أن  أما إذا حدث العكس،) .، سلوكيةجسدية ،اضطرابات نفسية(تترك عليه أثار ضغط سلبية 

فانه في هذه الحالة سيكون في  إمكانيات المورد البشري كانت مساوية أو اكبر من المتطلبات البيئة،

زيادة  ،تحقيق الذات ،الطمأنينةمثل  رك عليه أثار ايجابيةوهذا من شأنه أن يت وضعية تكيف أو توازن،

  .الخ...الثقة بالنفس

  :يلخص محتوى هذا النموذج  والشكل التالي

   نموذج ثريكوت في تفسير ضغوط العمل) : 8ـ  2(الشكل رقم 

                                                                                    

 تجاوز                                                                                    

 

                                                                                  

   عدم تجاوز                                                                                     

  

  Claire Edy Gamassou, op.cit, p : 5 :لمصدرا

باعتبارها علاقة تفاعلية ما بين ضغوط العمل لنظر  ثريكوتأن يظهر لنا جليا مما تقدم ذكره 

تؤدي إلى بيئة عن إمكانيات المورد البشري حيث يرى أن زيادة متطلبات ال المورد البشري والبيئة،

  .شعوره بضغوط العمل

  في تفسير ضغوط العمل)  Siegrist(غريست ـنموذج سي: ا ـثاني   

يرتكز على  نموذجا لتفسير ضغوط العمل   1986سنة  )Siegrist Johannes(  سيغريستقدم 

  : 1بعدين أساسين هما

المورد  أو العضلية التي يقدمها/ القدرات الفكرية و وهي عبارة عن تلك:  وداتـلمجها -        

 . عملهالبشري أثناء 

 تهعوائد التي يتحصل عليها المورد البشري مقابل تأديالوهي عبارة عن  :التعويضـات -        

التقدير  مثلأو معنوية /الخ و...العلاوات الأجر،مثل  ،العوائد مادية هذهتكون  دوق .لعمله

 .الخ...الاحترام

                                                             
  : disponible sur ,les modèles de stress olenat,MXavier  1  

http://www.sciences humaines.com/index.php ? Lg =Fr  id_ article=22732,  consulté le : 19/01/2010. 
  

ضغط أثره 
 سلبي

عدم التكیف 
      

 تكیــف
ضغط أثره 

 إیجابي

 إمكانيات
: المورد البشري  

   ـ العقلية
 ـ الجسدية 

 يةوالنفس ـ المادية

 المتطلبات البيئية 
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 : سيغريستوالشكل التالي يوضح نموذج  

  تفسير ضغوط العمل في نموذج سيغريست) :  9 ـ 2(رقم  الشكل

  

  

  

  

 

 

  

  

disponible ,modèlesde 3  , l’apportstressmieux comprendre le  ,Michel Niezborala   :المصدر

sur : SnPst.ORG /douwnloads/ forum sante travail MM1PPT : consulté le : 

 19 /01 /2010. 

تنشأ لما  حيث يرى أن ضغوط العمل فكرة سيغريست في تفسير ضغوط العمل بسيطة جدا،

   .بأن التعويضات التي يتحصل عليها أقل من المجهودات التي يقدمهالبشري يشعر المورد ا

ما  قام بتفسير ضغوط العمل من منطلق المقارنة بين مما تقدم ذكره يظهر لنا جليا أن سيغريست

حالة حيث يكون المورد البشري في  ،يقدمه المورد البشري للوظيفة وبين ما يتحصل عليه كمقابل منها

  .أقل من المجهودات التي يقدمهايفته وائد التي يتحصل عليها من وظشعور بضغوط العمل إذا كانت الع

ضغوط العمل تنشأ  أنهو اعتباره  سيغريستنموذج  ما يمكن أن  يؤخذ كنقطة ضعف عن و

في الحالة إمكانية نشوء ضغوط العمل المجهودات، وتجاهله أقل من فقط لما تكون التعويضات 

المعاكسة، فالمورد البشري يمكن أن يشعر أيضا بضغوط العمل حتى ولو كانت التعويضات أكبر من 

اصة عندما يكون ذو إمكانيات شخصية محدودة لا تسمح له بالاستجابة لمتطلبات المجهودات، خ

  .الوظيفة

 في تفسير ضغوط العمل )karasek ( كارازاك نموذج: اـثالث  

يرتكز على نموذجا لتفسير ضغوط العمل  1990في سنة   ) Robert karasek( قدم كارازاك

  : 1بعدين أساسين هما

                                                             
SPf emploi  ,: facteurs de risques, évaluation et prévention le stress au travailService public fédéral emploi,  1

travail et concertation sociale, Belgique, 2004, p : 38 disponible sur : 
Http : // www.deparisnet.be /psy/ publication /le% stress20% au 20% travail PDF/, consulté le : 13/11/2009. 

  

 مجهودات تعویضات

 ضغوط العمل
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ي اتخاذ درجة الاستقلالية التي يتمتع بها المورد البشري فويقصد به : درجة التحكم في العمل -

 .القرارات المرتبطة بعمله

ة الواجبات أو المهام التي تسند إلى المورد البشري من أجل ويقصد به مجموع :العمل عبءدرجة  -

 . ن أكثر أو أقل مما يجب القيام بهوالتي قد تكوأدائها 

  :والشكل التالي يوضح نموذج كارازاك   

   نموذج كارازاك في تفسير ضغوط العمل) : 10ـ  2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

 

   

 LOC.CIT:    المصدر

  

 وضحهاعمله تجعله يشعر بضغوط العمل نن يواجهها المورد البشري في يمكن أهناك أربع حالات  

  :التاليالجدول  في

 حسب نموذج كارازاكي يواجهها المورد البشري في عمله الحالات الت) : 3ـ 2(جدول رقم 

 

   العمل عبءدرجة 

   منخفــض مرتفـــع

 منخفــض عمل ممل عمل مرهق

م 
حك

الت
 

جة
در

مل
لع
ي ا

ف
 مرتـــفع عمل سهل عمل متعب 

  

  ,op.Cit, p : 39.    Service public fédérale emploi:المصدر

  

  

درجة التحكم في العمل 
      

العمل    عبءدرجة  
      

ضغوط العمل  
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  :السابقيلي شرح للحالات التي يوضحها الجدول  وفي ما

   الأولىة ـالحالـ    

للرجوع إلى رئيسه قبل  هيضطرم المورد البشري في عمله منخفضة مما أين تكون درجة تحك

 عبءمع وجود  )اتخاذ القرارات المتعلقة بعملهستقلالية في لا يتمتع بالا ( اتخاذ أي قرار يخص عمله

انعدام التحدي وري عرضة للشعور بالملل والروتين الحالة يكون المورد البش هذهفي  .عمل منخفض

  .مرتفعةما يجعله عرضة لضغوط عمل  و، وهوالإثارة في العمل

  : ة الثانيةـلاالحـ    

في  ستقلاليةيتمتع بدرجة عالية من الا(لمورد البشري في عمله مرتفعة أين تكون درجة تحكم ا

في هذه الحالة يكون المورد البشري  .عمل منخفض عبءمع وجود ) اتخاذ القرارات المتعلقة بعمله 

قلالية كبيرة في اتخاذ القرارات لك لتمتعه باستأقل شعورا بضغوط العمل مقارنة بالحالة السابقة، وذ

يجعله  في العمل وزملائهإبراز قدراته ومهارته أمام رئيسه  يتيح له إمكانية ي لالكن عمله السهل الذ

  .عرضة لضغوط العمل 

   :الثالثـةة ـالحالـ    

ه في هذ. عمل مرتفع عبءم المورد البشري في عمله منخفضة مع وجود أين تكون درجة تحك     

الفكرية تتعدى قدراته  يالعمل والتتماما عن مقابلة متطلبات  االحالة يجد المورد البشري نفسه عاجز

  .العملوهو ما يجعله عرضة لمستويات مرتفعة من ضغوط  الجسدية،أو /و

  :الرابعـةة ـالحالـ    

ه في هذ. عمل مرتفع عبءكم المورد البشري في عمله مرتفعة مع وجود أين تكون درجة تح    

لكن عمله يبقى متعب  السابقة،الحالة يكون المورد البشري أقل شعورا بضغوط العمل من الحالة 

  .العملومصدر مهم لشعوره بضغوط 

العمل سواء كان منخفض أو مرتفع  عبءهو أن  ما يمكن أن نستخلصه من نموذج كارازاك،

يحدد وفق ما يملكه المورد وأن درجة أو مستوى هذا الشعور  سيؤدي إلى الشعور بضغوط العمل،

فإذا كانت هناك استقلالية كبيرة في اتخاذ  .المرتبطة بعمله ي اتخاذ القراراتالبشري من استقلالية ف

أدى ذلك إلى التخفيف من حدة الشعور بضغوط العمل، في حين إذا كانت هناك استقلالية  القرارات،

  .ضعيفة في اتخاذ القرارات أدى ذلك إلى الزيادة من حدة الشعور بضغوط العمل 

تحكم (والحالة الثالثة )عمل منخفض  عبء/لعمل تحكم ضعيف في ا(ن الحالة الأولى إوعليه ف

دا لضغوط العمل في نموذج هما الحالتان الأكثر تولي ،)عمل مرتفع  عبء/ضعيف في العمل 

  .كارازاك



ضغوط العمل وتأثيرها على الرضا الوظيفي                                                                            فصل الثاني    ال  
 

108 
 

 

 قام بتفسير ضغوط العمل من منطلق المقارنة بين كارازاكمما تقدم ذكره يظهر لنا جليا أن 

لما تكون إمكانياته أقل حيث يكون المورد البشري في حالة شعور بضغوط العمل والمهام ،  تالإمكانيا

  . أو اكبر بكثير من المهام الموكلة إليه

التي  الاعتبار العوائدهو عدم أخذه بعين  كارازاكنموذج ما يمكن أن  يؤخذ كنقطة ضعف عن و

حدة  التخفيف مندور كبير في لها  ن كانت جيدة سيكونإيتحصل عليها المورد البشري، هذه العوائد 

   .ضغوط العمل

 في تفسير ضغوط العمل) *L’INRCT (نموذج  :رابعـا   

ي البلجيكي للبحث حول من المعهد الوطن)  Moors Simon (مورس سيمون الباحثقدم 

  1: يرتكز على بعدين همانموذجا لتفسير ضغوط العمل  1994في سنة  ،ظروف العمل

 .الخ...قيود الوقتالنوعية، أو /و قيود الإنتاج الكمية متطلبات العمل مثل -  

 .الخ...والجسدية، الخبراتالقدرات الفكرية  مثلتمتع بها المورد البشري المؤهلات التي ي -  

  :INRCTنموذج والشكل التالي يوضح 

  في تفسير ضغوط العمل INRCTنموذج ): 11ـ  2(الشكل رقم 

 

           

  

       متطلبات العمل                       المؤهلات التي يملكها                                 

  المورد البشري                                                      

   

                       الشعور بعدم القدرة على                          

                                               الموقف مواجهة                                            

  

 

     

                                                                             

    : Ibid, p 36. :المصدر

                                                             
* Institut national de recherche sur les conditions du travail, Bruxelles المعهد البلجيكي للبحث حول ظروف العمل  

1 Ibid, pp : 35-36                                                   
   

  

الخوف من فقدان 
المكانة في المؤسسة 

العمل،  منصب مثل
... التقدیر  

 ضغوط العمل
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ي يمتلكها لا تغطي أنه لما لا يشعر المورد البشري بأن المؤهلات الت السابقيوضح الشكل 

الحالة يشعر أن مكانته في  هذهفي  وأنها غير كافية لمقابلة المهام الموكلة إليه،متطلبات العمل 

وهو ما يولد في  ،الاحترام من الرئيس والزملاءأو فقدان الثقة والتقدير ومؤسسة مهددة سواء بالطرد ال

  .ه شعورا بالضغط نفس

تغير تات العمل ومؤهلات المورد البشري يعتبر أن متطلب INRCTوتجدر الإشارة إلى أن نموذج 

 )المؤهلات >متطلبات العمل (مكن أن ينتقل من حالة اللاتوازن عبر الزمن،أي أن المورد البشري ي

  .والعكس صحيح  )المؤهلات≤متطلبات العمل ( إلى حالة التوازن

  :العملتطور المتطلبات خلال يوم من  حأدناه يوضوالشكل 

  تطور منحنى متطلبات العمل خلال يوم من العمل ):12ـ  2(الشكل رقم 

 

   العمل  شدة ضغط        منحنى ـ أ ـ                        العمل شدة ضغط      منحنى ـ ب ـ                      

                                                                                                                                

 

 

 

 وقت العمل                                                   وقت العمل                

  

 

  مؤهلات المورد البشري                                            Loc.cit :المصدر

  .العملمتطلبات                                                                      

معها  رتغي،  وتالهبوطتغير عبر الزمن بين الصعود و العمل تيوضح الشكل أعلاه أن متطلبات 

الة شعور مرتفع بضغوط العمل لما تتجاوز حيث يكون المورد البشري في ح العمل،شدة ضغوط 

  . ـكما هو الحال في المنحنى ـ ب متطلبات العمل مؤهلاته 

مؤهلات / مل الع متطلبات يعتمد على الثنائية  INRCTنموذج أن يتضح لنا  ومما سبق ذكره

  : حيث تنشأ هذه الأخيرة بتوفر شرطين أساسين هما  ،في تفسيره لضغوط العمل المورد البشري 

غطي تتي يملكها لا أن المؤهلات ال يتوازن، أأن يكون المورد البشري في وضعية لا  -1     

 .العملمتطلبات 
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تهدد مكانته في المؤسسة ن فيها يكووضعية اللاتوازن التي أن يشعر المورد البشري بأن  - 2      

 .أو فقدان الثقة والتقدير والاحترام من قبل الرئيس والزملاء في العمل  سواء بفقدان العمل 

ضغوط العمل تنشأ  أنهو اعتباره  INRCTنموذج  ما يمكن أن  يؤخذ كنقطة ضعف عن و

وتجاهله إمكانية نشوء ضغوط العمل  مؤهلات المورد البشري أقل من متطلبات العمل،لما تكون  فقط

فهدا الأخير يشعر  .هلات التي يمتلكها المورد البشريلما تكون متطلبات العمل أقل بكثير من المؤ

ولا يتيح له إمكانية إبراز قدراته ومهارته  ل لما يكون عمله سهل جدا وروتينيأيضا بضغوط العم

  .في العملرئيسه وزملائه  مأما

فمنها ماهو  ،العملأن هناك مصادر متعددة لضغوط  اتضح لنا ،ا المبحثهذمن خلال دراستنا ل

         المنافسون ،المتغيرات التكنولوجية كالمتغيرات الاقتصادية،الخارجية للمؤسسة، بالبيئة مرتبط 

ضعف الهيكل  ،كطبيعة الوظيفة، لداخلية للمؤسسةومنها ماهو مرتبط بالبيئة ا، الخ..الموردونو

الحياة  ثالشخصية، أحداكنمط  ،المورد البشريهو مرتبط ب ومنها ما الخ،...غموض الدور  ،التنظيمي

كما تبين لنا من . على المورد البشريوغالبا ما تتفاعل تلك المصادر فيما بينها لتؤثر  .الخ...الخاصة

لك راجع من وذصحابها اختلفوا في تفسير الضغوط أن أ خلال دراستنا للنماذج المفسرة لضغوط العمل،

ومن جهة أخرى لعدم وجود تعريف واحد متفق عليه  تحليلهم،جهة لاختلاف البعد الذي بني عليه 

إلا أن جميع النماذج خلصت وبالرغم من وجود هدا الاختلاف . لضغوط العمل يكون منطلق لتفسيرها

لما يواجه المورد البشري مواقف تحول  نتيجة واحدة وهي أن ضغوط العمل تنشأ أساسا في الأخير إلى

  .أو التنظيمية / بينه وبين تحقيق أهدافه الشخصية و

  ثأثير مصادر ضغوط العمل على الرضا الوظيفي : ث الثالث ـلمبحا

فمن الطبيعي أن يتشكل لديها مع مرور البشرية تقضي جل وقتها في العمل،  باعتبار أن الموارد

ضغوط  دة متغيرات من بينهاهذا الشعور تحكمه وتؤثر فيه ع. وظائفهاالوقت شعورا معينا اتجاه 

   .العمل

المرتبطة بالبيئة  تأثير مصادر ضغوط العملإلى  قالتطر وعليه سنحاول في هذا المبحث

على الرضا الوظيفي وكذا معرفة طبيعة العلاقة التي تربط  الخارجية، الداخلية وبالموارد البشرية

  .الوظيفيبالرضا ضغوط العمل 
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  الوظيفيالمرتبطة بالبيئة الخارجية على الرضا  غوط العملض مصادرأثير ت :الأولب ـالمطل 

توجد مجموعة من المتغيرات الخارجية التي لها تأثير مباشر أو غير مباشر على شعور الموارد 

مكونات البيئة  هماالمتغيرات في مجموعتين رئيسيتين  هذهويمكن تصنيف  الوظيفي،البشرية بالرضا 

  .ومكونات البيئة الخارجية الخاصةالخارجية العامة 

صر التحليل على تلك المتغيرات التي تناولناها في المبحث السابق فإننا سوف نق علميةولأسباب 

   :كما يلي وهذا) العملمصادر ضغوط (

  الوظيفيتأثير مكونات البيئة الخارجية العامة على رضا  :أولا  

ومواردها تلك المتغيرات التي تقع خارج سيطرة المؤسسة مكونات البيئة الخارجية العامة  تشمل

ومن بين أهم المتغيرات المكونة للبيئة  .يها بطريقة مباشرة أو غير مباشرةوالتي تؤثر فالبشرية 

لرضا الوظيفي نجد المتغيرات الخارجية العامة والتي لها تأثير على شعور الموارد البشرية با

  .المتغيرات السياسية والقانونيةوالثقافية،  الاجتماعية، المتغيرات التكنولوجية، المتغيرات الاقتصادية

 الوظيفيالرضا أثرها على  ادية وـرات الاقتصــ المتغي 1    

تلك المتغيرات المرتبطة بالتوجه الاقتصادي العام للدولة والممثلة  :هيالمتغيرات الاقتصادية 

.  1والتي تؤثر في توجهاتها وتوجهات مواردها البشرية ،قتصادية التي تعمل فيها المؤسسةللبيئة الا

شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي تي لها دور هام في التأثير على ومن أهم العوامل الاقتصادية ال

  :نذكر

  وأثره على الرضا الوظيفي الاقتصـادي النشاط :1 –1       

 والتي تتميز، بعدة مراحل متتالية من الركود والانتعاش الاقتصاديعادة  النشاط الاقتصاديمر ي

ففي فترات  .الموارد البشرية بالرضا الوظيفي لها تأثير على شعوركل منها بظروف اقتصادية مختلفة 

تؤدي إلى بل وقد ات خاصة المعمرة منها وتنخفض معها الأرباح، على المنتجالركود ينخفض الطلب 

ذي قد يجبرها على الأمر ال .عاجزة حتى على دفع أجور موظفيها تجعلهاخسارات متتالية للمؤسسة 

الأمريكية لصناعة  Fordحدث لشركة فورد  ماوخير مثال على ذلك  ،تسريح بالجملة للموظفين

السلبية للأزمة العالمية  التبعاترت إلى تسريح الآلاف من الموظفين بسبب والتي اضط ،السيارات

لبشرية في حالة الركود من المتوقع أن الموارد افوعليه . 2007التي بدأت بوادرها بالظهور في و

وهو ما يجعلها في حالة شعور مستمر بعدم الأمان   ،كون أكثر خوفا على فقدان المناصبتالاقتصادي 

ففي حالة وبالعكس  .لسلب على شعورها بالرضا الوظيفيالأمر الذي ينعكس في الأخير با الوظيفي،

                                                             
   .110: سبق ذكره، ص عدهش جلاب، مرج نصالح عبد الرضا رشيد، إحسا 1
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وهو ما ينعكس بالإيجاب اح المؤسسات وترتفع معها الأجور ربنتعاش الاقتصادي ترتفع مستويات أالا

  .الوظيفيعلى شعور الموارد البشرية بالرضا 

   وأثره على الرضا الوظيفي التضخموى ـمست :2 –1    

لك بالسلب على ها مستويات التضخم مرتفعة من المتوقع أن يؤثر ذفي الفترات التي تكون في

مر في المستويات العامة للأسعار حيث يؤدي الارتفاع المست ،الموارد البشرية بالرضا الوظيفي شعور

غير كاف  رد البشريالمواتقاضاه جر الذي تإلى فقدان النقود لقوتها الشرائية ،وهو ما يجعل من الأ

فمن المتوقع كون فيها مستويات التضخم معتدلة أما في الفترات التي ت .بات الحياة المتزايدةلمقابلة متطل

  .وارد البشرية أكثر رضا عن الأجورأن تكون الم

   الوظيفيالرضا أثرها على ورات التكنولوجية ـالمتغي –2   

لموارد في اتجاهات ا  19بداية الثورة الصناعية في القرن  أثرت التغيرات التكنولوجية منذ

وبالتالي  حيث أنها ولدت فرص غير متكافئة أمامها في إشباع حاجاتها ورغباتها، ،البشرية نحو العمل

نتاج الضيق من الإالتحول الذي عرفه النظام الإنتاجي تشير الدراسات إلى أن  و. في رضاها الوظيفي

ففي ظل نظام  .الموارد البشرية بالرضا الوظيفيكان له الأثر الكبير في شعور  إلى الإنتاج الواسع

ع وبقلة الفرص في إشبا ، ازداد شعور الموارد البشرية بالعزلة والانفصال عن الزملاءالإنتاج الواسع 

أقل رضا من الموارد البشرية في نظام  لموارداوهو ما جعل تلك  ،الحاجات والرغبات وتحقيق الذات

التي ويعود السبب في ذلك إلى أن نظام الإنتاجي الواسع يعتمد بشكل كبير على المكننة  الإنتاج الضيق،

حيث أصبح العمل في نظرها لا أهمية  أخذت الكثير من دور الموارد البشرية في العملية الإنتاجية ،

  .1ولا قيمة له

التطور في ظل مهارتها لموارد البشرية في تنمية ا فرص يتضح بأن تقلص ذكره سبقمما 

تعتمد ففي المؤسسات التي  .السلبي في شعورها اتجاه وظائفهاكان له الأثر التكنولوجي المتسارع 

يقتصر أساسا على موارد البشرية فيها سيكون دور الفي أداء أعمالها  االتكنولوجيكبير على  بشكل

وهو ما نتج عنه العديد  ،المستخدمة في العملية الإنتاجية السيطرة وتعديل وصيانة الأجهزة الاليكترونية

    2: من المشاعر السلبية نذكر منها

شعور الموارد البشرية بعدم الأمان الوظيفي نتيجة التوسع الكبير في استخدام التكنولوجيا في  -    

 المؤسسات؛
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شعور الموارد البشرية بقلة فرص الإبداع والابتكار بسبب سيطرة التكنولوجيا على كافة عمليات  -    

 ؛الإنتاج

  العالية؛شعور الموارد البشرية بعدم توافق مهارتها مع متطلبات التكنولوجيا  -    

  الوظيفيالرضا أثرها على  و الثقـافية اعية وـرات الاجتمــ المتغي 3   

لعادات والتقاليد والقيم والأطر الأخلاقية التي تحكم تلك الاجتماعية والثقافية في ا المتغيراتتتمثل 

  .1والمؤسسات خاصةسلوك الأشخاص في المجتمعات عامة 

قيم وقواعد السلوك  نجدومن الجوانب المهمة والمؤثرة في شعور الموارد البشرية اتجاه وظائفها 

القيم والقواعد  هذهوتزداد أهمية  .ر ومن شخص لأخرخوالتي تختلف من مجتمع لأالخاصة بالعمل، 

شاعر المورد ن موعليه فإ .2التي تحتوي على ثقافات مختلفةلنسبة للمؤسسات متعددة الجنسيات با

ذه القيم والقواعد ا كانت هفإذ .وقواعد سلوك العمل في المؤسسة تحددها قيمالبشري اتجاه وظيفته 

الرضا (كان لها تأثير ايجابي في شعوره اتجاه وظيفته  بشري،قيم وقواعد المورد المتوافقة مع 

كان لها تأثير  ه القيم والقواعد متعارضة مع قيم وقواعد  المورد البشري،ذوإذا كانت ه ،)الوظيفي 

  ).عدم الرضا الوظيفي(اتجاه وظيفته سلبي في شعوره 

    الوظيفيالرضا أثرها على والقانونية و ة ـرات السياسيــ المتغي 4    

كنظام الحكم  الدولة،المتغيرات التي تتعلق بتوجهات  تشمل المتغيرات السياسية والقانونية تلك

ور ه المتغيرات أن يكون لها تأثير مهم في شعذويمكن له .3ودرجة التدخل في النشاط الاقتصادي

ما كان هناك توجه كلأن يزداد الشعور بالرضا الوظيفي فمن المتوقع  .المورد البشرية اتجاه وظائفها

قوق الموارد في تلك القوانين التي تحمي ح ايترجم أساسايجابي للدولة في نظر الموارد البشرية 

شروط التقاعد والإحالة من العمل  ،الضمان الاجتماعي ،كالحد الأدنى للأجورالبشرية في المؤسسات 

يزداد  حيثوجود توجه سلبي للدولة في نظر الموارد البشرية  والعكس صحيح في حالة الخ ،...

  .الرضا الوظيفي الشعور بعدم

حيث تزداد مستويات الرضا في الأوقات  البلد،ويتأثر الرضا الوظيفي أيضا بالوضع العام داخل 

  .الخ...الأمنية، الثقافية والسياسية مستقرة الأوضاعالتي تكون فيها 
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    البيئـة الخارجية الخاصة على الرضا الوظيفي مكونات تأثير: ثانيـا  

ا قد تؤثر على المؤسسات وموارده إذ .ة العامة عادة ما يتصف بالعموميةن تأثير البيئة الخارجيإ

ومواردها  على المؤسسات افهي أكثر تأثيرأما البيئة الخارجية الخاصة . شرةبصورة غير مباالبشرية 

  . 1 مباشرة بصورةالبشرية و

الموارد يمكن أن تؤثر في شعور  الخاصة من مجموعة من المتغيرات  وتتكون البيئة الخارجية

   .، المستهلكون والموردونوننذكر منها المنافس البشرية بالرضا الوظيفي 

  الرضا الوظيفيأثره على  و ينـالمنافس سلوك ـ1  

لمستوى المحلي أو المستوى على ا سواء ،دت المنافسة الشديدة والمتزايدة مابين المؤسساتلقد أ

سات في سباق مستمر المؤسالمنافسة الشديدة  فقد جعلت .العمل كميا ونوعيا عبءإلى زيادة ، الدولي

 امتلاك التكنولوجيا العالية الكفيلة بتقديم منتجات ذات جودة عالية تلقى إقبالا من أجلمع المنافسين 

يل البيانات المتعلقة تولى مهمة جمع وتحلوفي امتلاك نظم معلومات حديثة ت الزبائن،كبيرا من 

في تكنولوجيا العمل ونظم المعلومات  تقوم بالتحكموباعتبار أن الموارد البشرية هي التي . بالمنافسين

 العمل عبءحيث ازداد  فهي المتأثر الأول بها ، ونظم العمل الأخرى التي أملتها المنافسة الشديدة 

ة للتحكم في تزداد المهارات المطلوب(وكيفيا ) القيام بأعمال كثيرة في وقت ضيق (الواقع عليها كميا 

أثر سلبا على تعاني من إرهاق فكري وبدني شديد  وهو ما جعل الموارد البشرية) نظم العمل الحديثة 

  .شعورها بالرضا الوظيفي 

 الوظيفي الرضاأثره  ن وكين و المورديـالمستهلسلوك  -2   

فالمؤسسة  .سية في المفهوم التسويقي الحديثحلقة رئين تهلكين والمورديالمسبر كل من يعت

في وتقوم بمزجها مع باقي المدخلات لتحصل لية اللازمة للإنتاج من الموردين تتحصل على المواد الأو

من الموردين  وهنا يظهر الدور الكبير الذي يلعبه كل. منتجات توجهها للمستهلكينالأخير على 

وعليه فإن عدم تحصل المؤسسة على المواد  ،ن استمرارية  الإنتاج في المؤسسةوالمستهلكين في ضما

قبل المستهلكين لمنتجات أو عدم ت/والجودة المناسبة من الموردين و الأولية في الوقت المناسب وبالكمية

وظفي قسم ومفي المؤسسة عامة  ،البشريةوارد وهو ما يجعل من الم يعني إمكانية زوالها ، المؤسسة

وهو ما قد يؤثر  بسلوكيات الموردين والمستهلكين،مهددين بصورة مباشرة  ،الإنتاج والتسويق خاصة

 .ي ينعكس في النهاية بالسلب على الرضا الوظيفي ا بالأمان الوظيفي والذسلبا على شعوره

                                                             
  .109 -108: ص صسبق ذكره،  عإسماعيل محمد السيد، مرج  1
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ئة الخارجية للمؤسسة تحتوي على بينستنتج أن ال تقدم ذكره في هذا المطلب من خلال ما  

فهناك متغيرات تؤثر فيه بطريقة  .ى الرضا الوظيفي للموارد البشريةمتغيرات عديدة لها تأثير مهم عل

وهناك متغيرات تؤثر فيه بطريقة غير  ،ينمباشرة كالتكنولوجيا والمنافسين والموردين والمستهلك

ن المهم والضروري تتبع وعليه فم ،ياسية والقانونيةوالثقافية والس مباشرة كالمتغيرات الاجتماعية

لتفادي أي خلل يعيق الموارد البشرية في رات الحاصلة في البيئة الخارجية التغي فمختل وباستمرار

  .تأدية أعمالها بفعالية وفاعلية 

المرتبطة بالبيئة الداخلية للمؤسسة على الرضا  ضغوط العمل مصادرر ـتأثي :الثانيب ـالمطل 

  الوظيفي

عند ولها الباحثون بالدراسة والتحليل أول وأكثر المجالات التي تناتعتبر البيئة الداخلية للمؤسسة 

لبشرية الموارد ا ويرجع السبب في ذلك أساسا لكون .لعوامل المؤثرة في الرضا الوظيفيمتابعتهم ل

غير لخصائص المادية وتأثر مباشرة باوعليه يكون من الطبيعي أن ت ،تقضي جل وقتها في المؤسسة

  .مادية للبيئة الداخلية للمؤسسةال

الموارد البشرية بالرضا الوظيفي نجد  شعور في المؤثرةخصائص البيئة الداخلية ومن بين أهم 

غموض الدور، صراع الدور، ضعف المسار طبيعة الوظيفة، الظروف المادية للعمل، عبء العمل، 

نع القرارات، ضعف الهيكل التنظيمي و سوء علاقات الوظيفي، التغيير، ضعف المشاركة في ص

  .العمل

  الرضا الوظيفيأثرها على و يفةـة الوظطبيع :أولا   

لها تأثير مهم على شعور الموارد هناك بعض الوظائف تتميز بخصائص مادية وغير مادية 

ودرجة  غير الماديةأو / الموارد المادية و تبر درجة المسؤولية علىتعحيث  البشرية بالرضا الوظيفي،

ور المورد غير المادية التي تتميز بها الوظيفة وتؤثر بشكل مباشر في شعأحدا أهم الخصائص السلطة 

ارد رد البشرية على المواحيث من المتوقع أنه كلما زادت مسؤولية المو ،البشري بالرضا الوظيفي

حالات الشعور  اازدادت لديه ،حة لهافي نفس الوقت السلطة الممنو انخفضتالمادية و غيرأو /المادية و

لتحقيق الرضا التوازن مابين المسؤولية والسلطة إحداث  وهنا تظهر مدى أهمية .بعدم الرضا الوظيفي

  .الوظيفي للمورد البشرية
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  الرضا الوظيفيأثرها على وللعمل الظروف المادية : اـثاني  

 ارتباطا وثيقا بالرضا الوظيفيالخ، ...تهوئة ،ضاءةإ ،ضوضاءط الظروف المادية للعمل من ترتب

إلى انخفاض درجة الرضا   ذلككلما أدى غير صحية  حيث أنه كلما كانت هناك ظروف مادية سيئة و

  .1الوظيفي للموارد البشرية والعكس صحيح

  الرضا الوظيفيأثره على العمل و عبء: اـثـالث  

ذي يراه المورد الحد ال عنالعمل سواء كان كميا أو نوعيا  عبءانخفاض  وأ /و إن ارتفاع

العمل كميا  عبءفارتفاع  .ر سلبا على شعوره بالرضا الوظيفيمن شأنه أن يؤثالبشري مناسبا له 

 ،بالقيام بأعمال كثيرة في وقت ضيقف المورد البشري يكلأو ت كزيادة عدد ساعات العمل اليومي،

 ،وعلى صحته النفسية والجسدية للتواجد مع أسرته وزملائه،المتاح له في النهاية على الوقت ينعكس 

 عبءونفس القول ينطبق على ارتفاع  . 2وهو ما يؤدي إلى انخفاض درجة شعوره بالرضا الوظيفي 

ينعكس  أو البدنية/النوعي، فتكليف المورد البشري بتأدية أعمال تفوق إمكانياته وقدراته الفكرية و العمل

  .وهو ما يؤدي إلى انخفاض درجة شعوره بالرضا الوظيفيى حالته النفسية والجسدية بالسلب عل

 البشري المورد يراه الذي الحد عن العمل عبء في النوعي أو /و الكمي الانخفاض يؤدي كذلك

 بعدم و بالملل شعور بداخله ىميتنا حيث الوظيفي، بالرضا شعوره درجة انخفاض إلى يؤدي له مناسبا

  .3العمل في زملائه و رئيسه أمام الاحترام و التقدير تحقيق على القدرة و الأهمية

  الوظيفي الرضا أثره على و الدور وضـغم :رابعـا  

 دوره عن كاملة و دقيقة لمعلومات البشري المورد امتلاك عدم أن  البحوث من كثير أثبثت لقد

 وكذا أدائه تقييم وطرق ومسؤولياته سلطته حدود وعن فيه يعمل الذي القسم في أو المؤسسة في

 البشري المورد تجعل أنها أثبثت ، الخ.... فيها يعمل التي المؤسسة تتبعها التي والقواعد السياسات

  .4الوظيفي بالرضا شعوره على بالسلب ينعكس ما وهو العمل، متطلبات مقابلة عن اعاجز

 الوظيفي الرضاأثره على و الدور راعـص :خامسـا  

  يقوم أوعندما ،المتناقضة العمل طلبات من العديد البشري المورد يواجه عندما الدور صراع ينشأ      

  .5الوظيفي بالرضا شعوره على سلبا يؤثر ما وهو عمله، من جزءا يراها ولا فيها يرغب لا بأعمال

                                                             
1 Sekiou, et al, op.cit, p : 677.                                                                                    

  .314:ص مرجع سبق ذكره، محسن علي الكتبي،  2
3 Sekiou et al .op cit, P : 678          

  :نقلا عن.  84:صذكره، مرجع سبق  لسالم،امؤيد سعيد سليمان   4
 ySubjective Role and AmbiguitPerceived Situational Moderators of the Relationship Between Terry A. Beehr , 

719 –1974 , PP : 713 , N :4  60, nal of Applied Psychology , Vol, JourAnd Role Strain   
  . نفس الصفحة من المرجع السابق   5



ضغوط العمل وتأثيرها على الرضا الوظيفي                                                                            فصل الثاني    ال  
 

117 
 

  الوظيفي الرضا أثره علىو الوظيفي المسار ضعف:  اـسادس   

 حجم لتقليص الحالية نتيجة مؤسسته فيالمستقبل  في للعمل البشري المورد ضمان عدم إن

 الوظيفي، الأمان عدم نتيجة القلق و بالخوف شعورا لديه يخلق الخ...المبكر التقاعد بسبب أو العمالة

 للمورد الفرصة إتاحة عدم يؤدي كما .الوظيفي بالرضا شعوره على بالسلب النهاية في ينعكس ما وهو

  .1الوظيفي بالرضا شعوره درجة انخفاض إلى  الترقية خلال من الوظيفيين والتقدم النمو في البشري

  الوظيفي الرضاأثره على و رـالتغيي:  اـسابع  

 إحداثها خلال من الخاصة و العامة بيئتها في الحاصلة التغييرات مع للتكييف المؤسسات تسعى  

 فإنه التغيير هذا نوع يكن مهما و .الهيكلي أو/و السلوكي أو/و التقني الجانب تمس  داخلية لتغييرات

 الذي الأثر هذا نوع يتوقف و .الوظيفي بالرضا البشرية الموارد شعور على ةمباشر بطريقة سيؤثر

 البشرية الموارد احتضنت فإذا ، له البشرية الموارد قبول مدى على الوظيفي الرضا على التغيير يتركه

  المستقبل أو/و الحاضر في عليها ماديةال غيرو المادية بالفائدة يعود و ضروريا اعتبرته و التغيير هذا

  التغيير هذا البشرية الموارد تقبل لم إذا أما الوظيفي، الرضا على إيجابي أثر له يكون نأ المتوقع فمن

 أن المتوقع فمن  المستقبل أو/و الحاضر في لها تهديد مصدر بأنه و  ،هادف و واضح غير اعتبرتهو

  .الوظيفي الرضا على سلبي أثر له يكون

 الوظيفي الرضاعلى  هاأثرو القرارات صنع في المشاركة ضعف:  اـثامن  

 جماعات مع البشرية الموارد تبديه الذي والوجداني العقلي التفاعل ذلك أنها على للمشاركة ينظر

    البشري المرد من لكل كبيرة أهمية القرارات صنع في المشاركة عملية وتكتسي .التنظيم في العمل

 صنع في المشاركة عن البشرية الموارد إبعاد فإن وعليه .2امأهدافه تحقيق في لمساهمتها والمؤسسة

 تلك تكون عندما  حدة الشعور هذا يزداد و .الأهمية بعدم و بالإهمال الشعور إلى بها يؤدي القرارات

  عملها في حتى التحكم بعدم شعور ينتابها حيث البشرية، الموارد بعمل مباشر ارتباط لها القرارات

  .الوظيفي بالرضا شعورها على سلبا ينعكس ما وهو

 على القرارات صنع في المشاركة بتأثير اهتمت عديدة دراسات هناك أن إلى الإشارة وتجدر

 Marshall and باك، مارشال وكوبر من كل دراسة الدراسات نجد هذه بين من و .الوظيفي الرضا

Cooper, Buck  الخاصة القرارات صنع في البشرية الموارد إشراك زيادة أن إلى أشارت والتي 

                                                             
  . 86 :ص السابق، المرجع  1
  .183: ص ،2003، الأردن للنشر، وائل دار ، الثانية الطبعة ، حديثة مفاهيم و أساسيات:  التنظيمي التطوير ، اللوزي موسى  2
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        المشاركة فرص نعداما يؤدي بينما الوظيفي، رضاها من ويعزز العمل دوران من يقلل بعملها

 .1البشرية الموارد رضا تدهور إلى  طويلة لفترة أوغيابها

 الوظيفي الرضا أثره علىضعف الهيكل التنظيمي و: تاسعا  

 مع أو الخارجية البيئة في الحاصلة التغييرات مع تتغير لا جامدة تنظيمية هياكل وجود يؤدي

       الأقسام مختلف بين والتنسيق الاتصال عملية إعاقة إلى داخليا المؤسسة بها تقوم التي التغييرات

       للسلطات بدقة محددة غير ضعيفة تنظيمية هياكل وجود يؤدي كما للمؤسسة، الداخلية والوحدات

 للأهمية ونظرا .الجماعات و الأفراد بين  الهدامة الصراعات حدوث إلى المؤسسة داخل  والمسؤوليات

 في  أخرى جهة  من والمسؤوليات والسلطات جهة، من التنسيقات و لاتاالاتص تلعبها التي الكبيرة

 المورد أداء على سلبا سيؤثر يصيبها خلل أي فإن وفاعلية، بفعالية لأعماله البشري المورد تأدية تسهيل

 بالأداء المرتبطة العلاوات مثلا(  المادية فآتاالمك على الحصول من يحرمه قد ما هو و ، البشري

)   العمل في الزملاء و المباشر الرئيس قبلا من الاحترامو التقدير مثلا(  المعنوية فآتاالمك أو)  الجيد

 . الوظيفي هرضا درجة انخفاض إلى الأخير في يؤدي ذلك كل

  الوظيفي الرضا أثرها على و العمل في اتـالعلاق سوء : راـعاش  

 البشرية الموارد شعور على التأثير في مهما دورا العمل بيئة في الموجودة العلاقات طبيعة تلعب

  المتبادلة والثقة الاحترامو التعاون على والمبنية البشرية الموارد بين الجيدة فالعلاقات .الوظيفي بالرضا

       الثقة عدمو الصراع يسودها التي السيئة العلاقات أما. الوظيفي بالرضا الشعور زيادة إلى تؤدي

 .2الوظيفي الرضا بعدم الشعور تنامي إلى تؤدي فإنها الاحترامو

 :3الوظيفي الرضا في تؤثر التي العلاقات من رئيسيين لنوعين ذكر يلي وفيما  

  وأثرها على الرضا الوظيفي اشرـالمب الرئيس مع ةـالعلاق ـ1   

  BUCK بوك توصل فقد . البشرية الموارد نفسية على واضحا تأثيرا المباشر الرئيس سلوك يؤثر      

  القرارات صنع في ايشركه لا متسلط رئيس اعليه يشرف تي ال الموارد البشرية أن إلى 1972 عام

  . ديمقراطي رئيس اعليه يشرف تيال تلك من رضا أقل تكون

  

                                                             
 : عن لانق  .87 :ص ذكره، سبق مرجع السالم، سليمان سعيد مؤيد 1

Press LTD, London ,1979, P : 38  , The Macmillanexecutive Under PressureJudi Marshall and Carry Cooper,   
  : عن لاقن . 85 :ص السابق،المرجع   2

tzerland , 1973 wi, Karger , Sgroup training for individual and organizational developpement  , ooperCCarry L.
,P : 125  

   .  نفس الصفحة من المرجع السابق   3
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 وأثرها على الرضا الوظيفي لاءـالزم مع ةـالعلاق ـ 2    

 يؤدي العمل في زملائه عن البشري المورد انعزال أن الحديثة الأمريكية الدارسات أكدت لقد

   .ا بسبب فقدانه للدعم الاجتماعي داخل المؤسسةوهذ الوظيفي، الرضا بعدم شعوره تنامي إلى

 راتمتغي على تحتوي للمؤسسة الداخلية البيئة أن نستنتج المطلب هذا في ذكره دمقت ن خلال مام

 باستمرار و تتبع المهم فمن وعليه .البشرية للموارد الوظيفي الرضا على مباشر تأثير لها عديدة

 البشرية الموارد وأن خاصة  ،الوظيفي الرضا على سلبا تؤثر التي و فيها الحاصلة التغييرات مختلف

 . معها مستمر احتكاك في

 الرضا على بالخصائص الشخصية المرتبطة ضغوط العمل ادرـمص تأثير :الثالـث بـالمطل 

  الوظيفي

 على تأثير لها يكون أن يمكن والتي بالمورد البشري المرتبطة المصادر من مجموعة هناك

هي نمط الشخصية، أحداث الحياة الخاصة، الحالة النفسية والجسدية و القدرات  الوظيفي الرضا

 .والخبرات

  الوظيفي الرضا أثرها علىو الشخصية طـنم:  أولا   

 وهو العمل، بيئة خصائص و لمكونات اإدراكه حيث من اشخصياته في الموارد البشرية تفاوتت

 و النشاط من عالية بدرجة يتمتع مورد بشري هنالكف .تتبعه الذي السلوك نمط اختلاف إلى يؤدي ما

 بصاحب يعرف ما هو و الخ...المتواصل العمل في القوية الرغبة لديه و ،الشديد التنافس و الحيوية

  التنافس في يرغب لا و التحرك في بالبطء يتميز آخرمورد بشري  كهناأن   حين في ، )أ( الشخصية

   .1)ب( الشخصية بصاحب يعرف و الخ ... النتائج تحقيق في يتعجل لاو

 لديهم )أ( الشخصية أصحاب أن وهي مهمة نتيجة إلى 1977 عام )GLASS ( جلاس توصل وقد 

) ب( الشخصية أصحاب عكس ، العمل بيئة مكونات على السيطرة نحو الكبير بالاندفاع يتميز سلوك

 مستويات) أ( الشخصية أصحاب فيها يواجه التي الحالة في فإنه وعليه .معها التكييف يحاولون الذين

 شعورهم تعزيز إلى ذلك يؤدي أن المتوقع فمن ، فيها التحكم عونييستط العمل ضغوط من متوسطة

 متعددة تكون العمل ضغوط من مرتفعة لمستويات فيها يتعرضون التي الحالة في أما .الوظيفي بالرضا

 بالرضا شعورهم مستوى في انخفاض إلى ذلك يؤدي أن المتوقع فمن ، للتحكم قابلة غير و المصادر

 الباحثين هؤلاء وجد حيث ، 1990 عام) Lee et .al ( زملاءه و لي النتيجة هذه أكد لقد و .الوظيفي

)  أ( الشخصية نمط مع موجبا ارتباطا ترتبط العمل بيئة مكونات في التحكم في مورد البشريال رغبة أن
                                                             

  .146: ص ذكره، سبق مرجع ،بكر وأب محمود مصطفى  1
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 525 شملت دراسة بعد 2002 عام )JEX( جيس توصل كما .الوظيفي الرضا يحقق أن شأنه من ذلك و

 مرتبطا العمل بضغوط شعورهم يكون) أ(  الشخصية أصحاب أن مفادها مهمة نتيجة إلى رد بشريمو

  .1الوظيفي بالرضا بشعورهم سلبيا ارتباطا

 رغبة لديهم)  أ( الشخصية أصحاب أن :مفادها مهمة بنتيجة الخروج إلى الدراسات هذه أدت لقد

  فإن  الميزة هذه فيها يفقدون التي الحالة في و ، العمل بيئة مكونات في التحكم و السيطرة في جامحة

 أصحاب أن إلى الدراسات هذه توصلت كما.  2الوظيفي بالرضا شعورهم على سلبا سيؤثر ذلك

 أن المتوقع فمن ، التحرك في بطئ و ثبات و صبر و هدوء من به يتميزون ما بحكم و) ب( الشخصية

 . )أ( الشخصية أصحاب من وظائفهم عن رضا أكثر فهم عليه و ،3العمل لضغوط عرضة أقل يكونوا

  الوظيفي الرضا أثرها علىو الخاصة الحياة أحـداث:  ثانيـا  

 بالسلب تؤثر  الخاصة حياته في صعبة مواقف و أحداث من لمورد البشريا له يتعرض ما إن

 الأحداث هذه تكرار معدل يكون عندما حدة التأثير هذا يزداد و الوظيفي، بالرضا شعوره مستوى على

   نفسية مشاكل أمام باستمرار و نفسه مورد البشريال فيها يجد التي الحالة ففي .جدا مرتفع والمواقف

  العمل مكان إلى الاستياء هذا ينتقل و ، الحياة اتجاه بالاستياء شعوره يزداد الخ...اجتماعيةو اقتصاديةو

 بأن يرون الذين التنظيمي السلوك علماء أكده ما هو و الوظيفي، هرضا مستوى في انخفاض صورة في

 أن ذلك يعني و خارجها، بين حياتهو المؤسسة داخل مورد البشريال حياة بين وثيقة علاقة هناك

 حيث ،فعلا الدراسات أثبثته ما وهذا ،عمليةال الحياة على مباشر تأثير لها الخاصة الحياة أحداث

 النفسية اتجاهاته بين و مورد البشريلل ليةاوالم العائليةت المشكلا بين قوية علاقة وجود إلى توصلت

 .4العمل نحو

  الوظيفي الرضا أثرها على و الجسدية و النفسية ةـالحال:  اـثالث  

 ماكتح أقل يه  الجسدية و النفسية الصحة سوء من يعانت تيال لموارد البشريةا أن البديهي من

 تعيق أن المتوقع فمن بالتالي و صحية، مشاكل من يعانت لامقارنة بالموارد البشرية التي  اعمله في

 يؤدي قد الذي الأمر وفاعلية، بفعالية اأعماله تأدية من موارد البشريةال السيئة الجسدية و النفسية الحالة

                                                             
 على العلاقة بين ضغوط الدور و الرضا الوظيفي و الأداء لمدققي الحسابات في دولة) أ(التأثير الوسيط لنمط السلوك ، راشد شبيب العجمي  1

    .15: ، ص 2005جانفي  جامعة الكويت، الكويت، ،1، العدد  12الإدارية ، المجلد  ، المجلة العربية للعلوم الكويت
  .نفس الصفحة من المرجع السابق   2
  : عن لانق . 387 :ص ذكره،مرجع سبق  حريم،حسين   3

407 - PP : 406  1992, , 6Th ed , McGraw , Hill book, New York ,organizational  behavior Luthans ,   
 :نقلا عن.  87 :ص ذكره، سبق مرجع السالم، سليمان سعيد مؤيد  4

, administrative individual Response to External stressorganizational and Douglast, Hall and Rger Mansfield, 
science quarterly, U,S,A 1971 , PP :533-547.  
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 ،)الاحترام و التقدير خسارة( معنوية خسارة أو/و )الجيد الأداء مكفآت خسارة(  مادية خسارة ا إلىبه

موارد المؤسسة ب ا العمل نهائيا، فليس من المستعبد أن تعوضهافقدانه إلى الأمر ابه يؤد لم إن هذا

كل هذا  .بفعالية و فاعلية بشرية أخرى تمتع بصحة نفسية و جسدية جيدة تساعدها على تأدية أعمالها

  .بالرضا الوظيفي لموارد البشريةمن شأنه أن ينعكس بالسلب على مستوى شعور ا

         الوظيفيالرضا  على القدرات و الخبرات الشخصية وأثرها :رابعـا  

رد البشري ورضاه ي العلاقة بين السمات الشخصية للموتقص د حاولت الدراسات التطبيقيةلق

    القدرات نجدالوظيفي ت دراسة علاقتها بالرضا ومن بين أكثر السمات الشخصية التي تم .الوظيفي

 Judge and(ألاندراسة قام بها جاج و ففي. المورد البشريالتي يتمتع بها الخبرات الشخصية و

Hulin   (وجدا أن هناك  ،تعمل في مؤسسات خاصة موارد البشرية على مجموعة من ال 1993 عام

وبين الرضا  التي ربطت بالمستوى التعليمي لة إحصائية بين القدرات الفكرية ذات دلاعلاقة طردية  

أكثر رضا من  تكون اليمستوى تعليمي ع تملك التي البشرية دموارالباحثان أن ال وجداحيث  الوظيفي،

أما الدراسات  .ا وهذا لتحكمها العالي في عمله بمستوى تعليمي منخفض عتمتتي تال البشرية دالموار

 Nauman( نومان ودراسة  )Glisson and Duiick 1988(جليسون ودويك دراسة  الأخرى مثل

  .1الرضا الوظيفيإحصائية بين المستوى التعليمي و فلم تجد علاقة ذات دلالة  ) 1993

 1993عام )  Nauman ( ، فقد وجد مورد البشريأما فيما يتعلق بالخبرات التي يتمتع بها ال 

موارد بين مدة العمل في المؤسسة و الرضا الوظيفي ، حيث يرى الباحث أن العلاقة طردية  أن هناك 

من  كيفية الخروجل كذاو كيفية أداء العمللبمعرفة عالية  البشرية التي تملك خبرات كثيرة تتمتع

وأخيرا  .رات القليلةالخب البشرية ذات دموارأكثر رضا من ال ، وعليه فهيالمشاكل العملية التي تواجهها

ا بثلاثة أوجه من أن مدة الخبرة في المؤسسة ترتبط إيجابي 1992عام ) Synder and Dietrich(وجد 

  .2 الرضا عن الأجر و الرضا عن الترقية العمل،الرضا عن  هيالرضا الوظيفي 

تأثير مهم على لها يتضح لنا أن العوامل الفردية للمورد البشري  مما تقدم ذكره في هذا المطلب

 عتبار عند قيامها بتوزيع المهام ا بعين الاهذا ينبغي على المؤسسة أن تأخذهل، شعوره بالرضا الوظيفي

  .الشخص المناسب في المكان المناسب، وهذا بوضع داخل المؤسسة

  

  
                                                             

وم الإدارية  ، المجلة العربية للعل دراسة استكشافية: العلاقة بين أنواع اتصال الرئيس ـ المرؤوس و الرضا الوظيفي أحمد مدواس اليامي ،   1
  . 49: ، ص  2002جانفي  عة الكويت، الكويت،جام ،1، عدد  9مجلد رقم 

2
  . 50: المرجع السابق، ص  
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    الوظيفيعلاقة ضغوط العمل بالرضا  :الرابعالمطلـب  

تنوع الآراء بخصوص طبيعة العلاقة التي تربط ضغوط العمل  إلىتشير الجهود البحثية  

الاتجاه الذي يرى أن هناك  رئيسية هي اتجاهاتوالتي يمكن توضيحها في ثلاث  الوظيفيبالرضا 

علاقة طردية بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي، الاتجاه الذي يرى أن هناك علاقة عكسية بين 

اه الذي يرى أن هناك علاقة شرطية بين ضغوط العمل ضغوط العمل والرضا الوظيفي و الاتج

   .  والرضا الوظيفي

     الوظيفيبين ضغوط العمل و الرضا علاقة طردية  هناك  :أولا  

وعلى  بافتخارأن ضغوط العمل تجعل المورد البشري ينظر إلى وظيفته  الاتجاهيرى أنصار هذا 

ليظهر قدراته لعمل تعطي الفرصة للمورد البشري ضغوط احيث أن  ،الإثارةأنها مصدر للتحدي و

كما أن ضغوط العمل  .هو ما يزيد من ثقتهأمام رئيسه و زملائه في العمل، ونة طاقاته الكامالإبداعية و

في الأخير بالإيجاب على رضاه  وهو ما ينعكسالعمل، ر تفكيرا وتركيزا في تجعل المورد البشري أكث

الي الشكل التو .الباحثين في الدراسات التطبيقية يدا محدودا منتأي تجاهالالقد لقي هذا و . 1الوظيفي

   :الرضا الوظيفيلعلاقة الطردية بين ضغوط العمل وا يلخص

  الوظيفيبين ضغوط العمل و الرضا  طرديةالعلاقة ال ):  13 ـ 2(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

   

 .الطالبمن إعداد  :المصدر

 ازدادتحيث كلما  الوظيفي،الرضا لعلاقة الطردية بين ضغوط العمل ويبين الشكل أعلاه ا

  .الوظيفيمعها مستوى الرضا  ازدادمستويات ضغوط العمل 

  
                                                             

:5. 2009, P :164, mai ise du Management, N°, revue Françastressez pour la bonne causeAnne Gillet,  1 
  

  

 
 ضغوط العمل 

الرضا الوظیفي 
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        الوظيفيبين ضغوط العمل و الرضا  علاقة عكسيةهناك  :ثانيـا  

، حيث توصل كل من الباحثين في الدراسات التطبيقية تأييدا كبيرا من قبل  الاتجاهلقد لقي هذا 

        بين ضغوط العمل علاقة عكسيةإلى وجود  1988عام )   Steffy and Jones(ستيفي وجونز

 .صحة المورد البشري في بيئة العمل، إذ يترتب على ضغوط العمل آثار ضارة على والرضا الوظيفي

 في مورد بشري يعمل 168على  1994عام )  Karruppan ( دراسة أجراها كاربان فيأيضا وتبين 

 اء و الزملاءللدعم من قبل الرؤس موارد البشريةأن فقدان المؤسسات تستخدم تكنولوجيا عالية، 

راءات الإجو القواعد بتنفيذالكبير  التزامها، وكذا المهام اليوميةرة على الأعمال وللسيط وفقدانها

وذكر . لىبدرجة أع بضغوط العمل الوظيفي و بإحساسها بعدم الرضا البيروقراطية عزز من شعورها

أنه إذا لم يتم الكشف مبكرا عن   1998عام )  Harise and Arnethe ( يتريس و أرنأيضا أ 

، وما يترتب على ذلك من ذلك سيؤدي إلى عدم الرضا الوظيفيفإن  مستويات ضغوط العمل المرتفعة

العلاقة الشكل التالي يلخص و .1في الإنتاجية وانخفاضفي معدلات الغياب و ترك العمل  ارتفاع

 :بين ضغوط العمل و الرضا الوظيفي  العكسية

   بين ضغوط العمل و الرضا الوظيفي العلاقة العكسية) :  14ـ  2(الشكل رقم 

  الرضا الوظيفي                                                                  

  

  

  

  

  

  ضغوط العمل

  .الطالبمن إعداد  :المصدر

، حيث كلما بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي علاقة عكسية أعلاه وجوديوضح الشكل 

  .الوظيفيفي مستوى الرضا  انخفاضمستويات ضغوط العمل قابل ذلك  ارتفعت

    

  

                                                             
العدد  ، 18، مجلة جامعة دمشق ، المجلد  الوظيفيضغوط العمل وعلاقتها بالتوجه البيروقراطي و عدم الرضا إيمان جودة ، رندة اليافي ،   1

 .79ـ  78: ، ص ص  2002 سورية ،الأول
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   الوظيفيهناك علاقة شرطية بين ضغوط العمل و الرضا  :ثالثا  

شكل مقلوب  تأخذ الوظيفيالعلاقة بين ضغوط العمل و الرضا  أن الاتجاهيرى أنصار هذا 

 .U" 1" حرف 

  :الوظيفيضغوط العمل والرضا  الشرطية بينوالشكل التالي يلخص العلاقة 

  الوظيفيالعلاقة الشرطية بين ضغوط العمل و الرضا  ): 15ـ  2( الشكل رقم 

                           

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  Dorothy m, Stewart, op cit, p : 128:المصدر

، حيث تمثل المنطقة الأولى منطقة الضغوط يوضح الشكل أعلاه ثلاث مناطق للضغوط

تأثيرها أين يتعرض المورد البشري لمستوى منخفض من ضغوط العمل  يكون  ،المنخفضة السلبية

ي لا تخلق الحماس الكافي الذي يؤدي إلى تحقيق مستويات مثلى من ، فهمحدود على الرضا الوظيفي

فهي تمثل منطقة الضغوط المتوسطة الايجابية ، أين يتعرض  أما المنطقة الثانية. الرضا الوظيفي

ة و التحدي  وره بالمتعة و الإثارالمورد البشري لمستويات معتدلة من الضغوط تدفعه للعمل و تنمي شع

لضغوط ا فهي تمثل منطقةأما المنطقة الثالثة  .دي إلى تحسين مستوى رضاه الوظيفيما يؤوهو 

الأخير لضغوط  فعندما يتعرض هذا .عن قدرة تحمل المورد البشري لهاالتي تزيد المرتفعة السلبية 

                                                             
1 Sally Harper, op.cit,P :255.  

  

 

 الرضا الوظيفي

 مرتفع 

  منطقة الضغوط 
    المتوسطة

 منطقة الضغوط 
   المرتفعة   

 منطقة 
 الضغوط
 المنخفضة

 منخفض  ضغوط  العمل  
متوسطة  
       

منخفضة     

(1) 
)2 (

)3     (  

ةمرتفع  
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تكون ضغوط العمل ذات تأثير  فردية ، فعندئد أو و  و داخليةأ ونتيجة عوامل بيئية خارجية دة متزاي

  .سلبي على الرضا الوظيفي 

بين الباحثين في تحديد  الاختلافأنه ورغم  يمكن القول  في هدا المطلبمن خلال ما تقدم ذكره 

هذا أعطى فكرة مهمة و هي أن  اختلافهم، إلا أن بين ضغوط العمل و الرضا الوظيفي طبيعة العلاقة

آثار إيجابية على  إنما قد يترتب عن المعتدل منهار سلبية فقط، ومل لا يترتب عنها آثاضغوط الع

الخصائص  و كذا خبرته و ،بقى كل من طبيعة العمل الذي يؤديه المورد البشريو ت. الرضا الوظيفي

  .الرضا الوظيفي بين ضغوط العمل و لطبيعة العلاقة يةرئيس اتمحدد الشخصية التي يتمتع بها

ه ضغوط العمل على طبيعة الأثر الذي تخلف أنيمكن القول  المبحثكخلاصة لما جاء في هذا و

وكذا معدل تكرارها ومدى  وط التي يتعرض لها المورد البشريتحدده مستويات الضغ فيالرضا الوظي

، وتستغرق وقت طويل لضغوط مرتفعة ومعدل تكرارها كبيرفإذا كانت مستويات هذه ا .استمرارها

أما إذا كانت مستوياتها معتدلة  .ور المورد البشري بالرضا الوظيفيلى شعفمن المتوقع أن تؤثر سلبا ع

  .فمن المتوقع أن تؤثر بالإيجاب على الرضا الوظيفي صغير استمرارهاو معدل تكرارها و 

                    تأثير ضغوط العمل على صحة الموارد البشرية و أداء المؤسسة وأساليب التعامل  :المبحث الرابع

  معها

أصبحت لها أثار وخيمة ولقد أصبحت ضغوط العمل جزء من الحياة اليومية للموارد البشرية، 

التي  والمتسارعة أكثر من أي وقت مضى، بسبب التحولات الكثيرة مؤسستها أداء وعلى على صحتها

 التفكير مليا في ضغوط العمل وهو ما تطلب ضرورة ،البيئة الخارجية والداخلية للمؤسسة تشهدها

  .والبحث عن الأساليب الفعالة التي يمكن من خلالها تقليل آثارها السلبية

  :وقبل الحديث عن آثار ضغوط العمل وأساليب التعامل معها، نود أن نشير إلى الحقائق التالية

مليون  370حو مليون ياباني من أعراض ضغوط العمل، وتنفق اليابان ن 56يعاني نحو  -          

عمل في اليابان اسم العمل، ويطلق على ضغوط ال ضغوطدولار في السنة على برامج التعامل مع 

  1.آلاف موظف ياباني في السنة10، حيث تقتل أكثر من National killerالقاتل الوطني  

 : 2التاليةفي موقعه الإلكتروني الإحصائيات  *AIS لمعهد الأمريكي للضغوط  ا نشر -        

                                                             
 :، متاحة علىضغوط العمل قنبلة موقوتة تهدد نجاح المنظمات و الأفراد على حد سواءلاقتصادية الإلكترونية، ا 1

le: 15/11/2009.  consulté http://www.aleq.com/2008/08/25/article.152271.html.    
* America institute of stress.  
2 America institute of stress, cost of stress in Arnerica , disponible sur : 

consulté le:12/01/2010. .www.stress.org/job.htmlhttp://   
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في شكل أدوية وغياب عن  مليار دولار سنويا 300تكلف ضغوط العمل نحو   -

 العمل؛

ونصف يشعرون بضغوط العمل في أعمالهم،  الأمريكيين  من المواطنين % 80 -

 هذا العدد يحتاج إلى مساعدة؛

إلى أعمال أخرى بسبب ضغوط  من الموظفين يتركون أعمالهم ويتحولون 40% -

 العمل؛

 ألف دولار أمريكي؛ 13إلى  آلاف 3استبدال الموظف يكلف  -

رنيا الذين يعانون من ضغوط العمل ويحتاجون إلى أعداد الموظفين في ولاية كاليفو -

 ؛)2007إلى 2000من  (  خلال ثماني سنوات %700ب ازدادت نسبتها عناية 

 ضغوط العمل؛ الموظفين يتركون أعمالهم بسببمن  5من كل  1 -

مليون موظف في الإتحاد الأوروبي من أعراض ضغوط العمل، وتكلف  40أكثر من يعاني  -        

  ؛1مليار أورو سنويا 20الإتحاد الأوروبي نحو 

من الموظفين في بريطانيا من ضغوط العمل، وتكلف بريطانيا نحو  %58 يعاني أكثر من -        

 ؛2 مليار جنيه إسترليني سنويا 100

 ؛3 في شكل أدوية وغياب عن العمل مليار دولار سنويا 14أستراليا نحو تكلف ضغوط العمل  -      

  وط العمل على صحة المورد البشريةتأثير ضغ: المطلب الأول 

في داخله  تحدثالحياة  أو في/و في العمل ضاغطةعندما يتعرض المورد البشري لمواقف  

سلبية أو إيجابية تحددها مستويات رتب عليها آثار الضغط، يت استجابةسريعة يطلق عليها  استجابة

توي المورد البشري ويمكن تقسيم آثار ضغوط العمل على مس 4.وطول مدتها ومدى تكرارها الضغوط

   .الآثار الإيجابية والآثار السلبية إلى قسمين هما

  

  

                                                             
: , disponible surt de stress au travail dans l’union européenneûle coMagazine économique l’expansion,  1  

-union-l-travail-au-du stress-cont-economique/le-www.lexpansion.com/economie/acualitehttp:// 
 Consulté le:20/01/2010  .html-européenne_95381 

2 Ben Hoyle, Britain counts  £ 100bh cost of stress in the work place,  disponible sur :  
: 19/11/2009 , consulté lehttp://www.timesonline.com.uk/lol/uews/uk/article523091.ece 

 :, disponible surstress at work cost us $ 14.8bGrant M carthur,  3 
 consulté  le: , 111111716813-0-1486/story-us-cost-wark-at-http://www.heraldsun.com.au/news/stress

19/11/2009.          
 . 308: المجيد، مرجع سبق ذكره، ص، السيد محمد عبد فليه عبده فاروق    4
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    وط العمل على صحة المورد البشريالآثار السلبية لضغ: أولا   

 و بصفة مستمرة و لمدة لمستويات مرتفعة من ضغوط العملي عندما يتعرض المورد البشر 

على سلوكياته، وهذا ما سنحاول لنفسية والك يؤثر سلبا على صحته الجسدية وزمنية طويلة، فإن ذ

  .حهيتوض

  لضغوط العمل الفسيولوجيةالجسدية أو  الآثار-1   

مستمرة ولمدة زمنية مل وبصفة يؤدي تعرض المورد البشري لمستويات مرتفعة من ضغوط الع

 أمراض القلب، مثلفي أمراض مختلفة  دوث آثار سلبية على صحته الجسدية تترجمإلى ح طويلة

  .1الخ...قرحة المعدة، السكري، ضغط الدم الصداع،

ضغوط العمل لها تأثير بيولوجي مباشر على جسم الإنسان، فبعد  أن أثبتت دراسة بريطانية وقد

ين الذين تقل موظف حكومي بريطاني، توصلت الدراسة إلى أن الموظف آلاف10ينتها لأكثر من امع

للإصابة بأمراض القلب  احتمالا الأكثرهم  ضاغطةويعملون في بيئات عمل  عاما 50أعمارهم عن 

استنتجت  كما .أقل ضغوطامقارنة مع زملائهم الذين يعملون في بيئات عمل % 70وهذا بنسبة 

يملكون الوقت الكافي لممارسة الرياضة  لا يعملون في بيئات عمل ضاغطةين الدراسة أن الموظفين الذ

   2.تعرضهم لأمراض جسدية احتماليزيد من  متوازن، وهو ما غدائيوالحفاظ على نظام 

  لضغوط العمل الآثار النفسية-2   

ن تعرض الموارد البشرية لمستويات مرتفعة من ضغوط أإلى  ل علماء النفس في دراستهمصتو

      التعب الكامل ،القلق ،عرضة للإصابة بالإحباط ايجعله لعمل بشكل مستمر و متكررا

  .الخ...والاكتئاب

والذي ينشأ عندما يعجز المورد البشري  ،ويعد الاكتئاب أحد الاستجابات النفسية لضغوط العمل 

لشعور بالحزن ما يجعله عرضة ل على مواجهة المواقف الضاغطة و التكيف معها بشكل جيد، وهو

  .3والمعاناة من عدم القدرة على التركيز والثقة بالنفس  وفقدان الشهية واليأس وقلة النشاط

 من عدم التركيز يعانون المصانعن سائقي السيارات في أحد أ أوضحت دراسة بريطانية وقد

  .4العمل الحاد بسبب تعرضهم لمستويات مرتفعة من ضغوط الانفعاليوالتعبير  الاستفزازوسهولة 

  

                                                             
 .233: ، ص1998العامة، الرياض،   ، معهد الإدارةمصادرها ونتائجها وكيفية إدارتها: ضغوط العملعبد الرحمن بن أحمد الهيجان،    1
  : ، متاح علىضغوط العمل تؤثر على جسم الفرد بيولوجيامنتدى أبناء الخليج،    2

  : 13/01/2010. consulté le  ,Http//www.gulfson.com/vb/f23/t77649 
 .311: فليه، السيد محمد عبد المجيد، مرجع سبق ذكره، ص عبده فاروق  3
 .نفس الصفحة من المرجع السابق  4
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            1:ويمكن تلخيص الآثار النفسية المحتملة لضغوط العمل في النقاط التالية

   ؛الهروب من المواجهة، وذلك من خلال تفادي المواقف الضاغطة -        

فعالية في التعامل و فرض الرأي الشخصي، مما يترتب عليه عدم ال الآخر عدم تقبل الرأي -        

  العمل؛مع ضغوط 

  ين الأفراد والجماعات داخل العمل؛حدوث الصراعات ب -        

  لضغوط العمل الآثار السلوكية -3   

ن ضغوط العمل وبشكل متكرر        ي لمستويات مرتفعة مالمورد البشر تعرض يترتب على

ومن  .تؤثر على صحته في الأجل القصير و الطويل هإلى حدوث تغيرات سلبية في سلوكيات مستمرو

نجد التدخين، الإدمان على الكحول والعنف وانتهاك  ة في سلوكيات المورد البشريبين التغيرات السلبي

    2:الأنظمة 

 وضغوط العمل لتدخينا -أ

ضغوط العمل، من أهمها دراسة وجود علاقة بين التدخين و لقد أثبتت العديد من الدراسات

ا الموارد البشرية من ، حيث يرون أنه في الحالات التي تعاني فيه)Conwy et.La( كونوى وزملائه

  .فإنها كثيرا ما تلجأ إلى التدخين ضغوط العمل 

  وضغوط العمل الإدمان على الكحول - ب    

ي من ما تلجأ الموارد البشرية إلى إدمان الكحول كسلوك تهرب اكثير في فترات ضغوط العمل

 Wow (و جو ا، و1979عام )  Plant ( وقد وجد كل من بلانث ،المواقف الصعبة التي تعيشها

Zjow(  3بين الضغوط و إدمان الكحول  طردية ، أن هناك علاقة1980عام .  

 وضغوط العمل العنف وانتهاك الأنظمة -ج    

الخ، الشيء ...كالإحباط والانفعال السريع تترك ضغوط العمل أثار نفسية على الموارد البشرية

  .الذي يجعلها تقوم بسلوكيات سلبية كالعنف وعدم احترام القوانين والأنظمة الداخلية للمؤسسة

  

  

                                                             
 . نفس الصفحة من المرجع السابق  1
  .153: ناصر محمد العديلى، مرجع سبق ذكره، ص  2
 : ، نقلا عن  من المرجع السابقنفس الصفحة   3

    :44   bacon,Inc.,boston,1983, p  & , AllynorganizationQuick,&Quick,      



ضغوط العمل وتأثيرها على الرضا الوظيفي                                                                            فصل الثاني    ال  
 

129 
 

  وط العمل على صحة المورد البشري الآثار الإيجابية لضغ:ثانيا   

معتدلة من حيث المستوي والمدة والتكرار، فمن المتوقع  لحالة التي تكون فيها ضغوط العملفي ا

  :1يترتب عنها بعض الآثار الإيجابية على صحة المورد البشري نذكر منها  أن

ره ومشاع هتمنح المورد البشري الراحة النفسية، من خلال القدرة على التعبير عن انفعالات -    

  الداخلية اتجاه عمله و مؤسسته؛

المورد البشري مع المواقف الضاغطة، حيث يستطيع بسهولة العودة إلى الحالة تكيف جسم  -    

 الطبيعي؛

وهو ما  ة على التحكم في المواقف العمليةنتيجة شعور المورد البشري بالإنجاز و القدر النوم جيدا -  

  يمنحه راحة نفسية وجسدية؛

صحة  أن لضغوط العمل آثار سلبية وأخرى إيجابية عل نستنتج في هدا المطلب مما تقدم ذكره

فعة من ضغوط العمل لمستويات مرت المورد البشري ففي الحالة التي يتعرض فيها .المورد البشري

وفي  .هعلى صحته الجسدية و النفسية وعلى سلوكيات سلبا مستمر، فإن ذلك ينعكسوبشكل متكرر و

المتوقع أن يكون  لة من حيث المستوى والمدة والتكرار، فمنالحالة التي تكون فيها ضغوط العمل معتد

 .سلوكياتهلها آثار إيجابية على صحته و 

  تأثير ضغوط العمل على أداء المؤسسة: المطلب الثاني 

البشري فقط، تقتصر على المورد  لا أن الآثار الناتجة عن ضغوط العمل تؤكد أغلب الدراسات

 لبشري هو أهم مورد تملكه المؤسسةوباعتبار أن المورد ا. التي ينتمي إليها بل تمس أيضا المؤسسة 

ضغوط العمل  آثارويمكن تقسيم . فإن أي خلل يصيبه ينعكس مباشرة على المؤسسة التي يعمل فيها

  .الآثار السلبية والآثار الإيجابية هماعلى المؤسسة إلى قسمين 

  ى المؤسسة لسلبية لضغوط العمل علالآثار ا: أولا    

وط العمل من على أن تعرض الموارد البشرية لمستويات مرتفعة من ضغ يتفق جل الباحثين

وقد قام . من خلال تحملها لتكاليف باهظة مباشرة على مؤسستها تنعكس آثار سلبية ترك عليهايأن  شانه

بتصنيف   University of Michigan   الأمريكيةمعهد البحوث الاجتماعية بجامعة ميتشغان 

هما التكاليف  في نوعين من التكاليف مؤسسات بسبب ضغوط العمل المرتفعةالتكاليف التي تتحملها ال

    .المباشرة والتكاليف غير المباشرة

                                                             
 .155: ، ص1994، ترجمة أديب محمد الشخص، معهد الإدارة العامة، الرياض، إدارة الوقت والضغوطكيلي،  1
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 :والجدول التالي يوضحهما

  التكاليف التي تتحملها المؤسسات بسبب ضغوط العمل) : 4-2(جدول رقم

 المباشرةالتكاليف  التكاليف غير المباشرة

  .نقص الحيوية و النشاط - 1

  .ضغط الاتصالات - 2

  .عدم الدقة في صنع القرارات - 3

  .سوء العلاقات في العمل - 4

 .تكلفة الفرصة البديلة - 5

  .تكاليف المشاركة و العضوية - 1

      .تكاليف الأداء في العمل -      2

      .تكاليف التعويضات -      3

 

  .79 -74:محمد إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص ص :من إعداد الطالب بالاعتماد على :المصدر

  لضغوط العمل المباشرةالتكاليف  :أولا 

و التي يمكن  ف التي ترتبط مباشرة بضغوط العملتلك التكالي يقصد بالتكاليف المباشرة

 تكاليف الأداء في، العضويةنذكر منها تكاليف المشاركة وتأخذ عدة أشكال و 1.تقديرها مالياو ملاحظتها

  2 : وفيما يلي شرح لهذه التكاليف. تكاليف التعويضاتو  العمل

  المترتبة عن ضغوط العمل العضوية و ـ تكاليف المشاركة1

 ، يترتب عليهافي العمل عضوية المورد البشريمشاركة وتعكس ضعف  توجد عدة سلوكيات

تكاليف الإضراب والتوقف تكاليف باهظة تتحملها المؤسسة منها تكاليف الغياب والتأخر عن العمل، 

  .عن العمل، تكاليف دوران العمل وتكاليف الشكاوي والتظلمات

  المترتبة عن ضغوط العمل العملالتأخر عن الغياب وتكاليف  -1- 1

الذي يعتبر كبديل سلوك الإنسحابي للمورد البشري، ومن ال التأخر عن العملبر الغياب ويعت

 أو أنه لا يرغب في إنهاء بأن المؤسسة لن تستغني عنهالمورد البشري فعندما يرى  .لترك العمل

الغياب أو  تظهر في صورة أخرى تبعده و لو مؤقتا عن العمل يلجأ إلى سلوكياتفإنه ، علاقته معها

 3.التأخر

                                                             
  .227:ي، مرجع سبق ذكره، ص محسن علي الكتب 1
  .74: إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص محمد  2
 .471 :، صن الفضل و آخرون، مرجع سبق ذكرهمؤيد عبد الحسي 3
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فطبقا للمعلومات  .يحمل المؤسسات تكاليف باهظة أو تأخر المورد البشري عن العمل إن غياب

تغيبون عن العمل بسبب هيئة إحصاءات العمل في بريطانيا، فإن عدد الأشخاص الذين يالمقدمة من 

كما  .من العمل أي ما يقارب شهر يوم في السنة 20 مدةسيكونون متغيبين عن العمل ل ضغوط العمل

مليون يوم عمل سنويا بسبب الغياب  33أن المؤسسات البريطانية تحقق خسارة  أظهرت نفس الهيئة

في الولايات المتحدة الأمريكية تضاعف و. مليار جنيه إسترليني 11ما يكلف  لأسباب صحية، و هو

أضعاف، و يوميا يغيب  ثلاث  2000العام  إلى 1996عدد مرات الغياب بسبب ضغوط العمل من عام 

  1.لعمل بسبب الضغوطمليون شخص عن ا

  المترتبة عن ضغوط العمل  العملالإضراب و التوقف عن  تكاليف -2- 1    

تكاليف الأيام  في نقص الإنتاج، تتمثل باهظةتحمل المؤسسات لتكاليف  يترتب عن هذا السلوك      

المجتمع و الموردينالزبائن وثقة مثل فقدان  كاليف غير المباشرةبالإضافة إلى الت ،المفقودة من العمل

  2.ككل

   المترتبة عن ضغوط العمل العملدوران  تكاليف -1-3    

تزداد ظاهرة دوران العمل والتي تشير إلى عدم ضغوط العمل مستويات مرتفعة من وجود عند       

كخسارة الفرصة، خسارة  ويترتب عن دوران العمل عدة تكاليف 3.الاستقرار و الثبات في العمل

  4:وفيما يلي شرح لهذه التكاليف. و تكاليف إعادة التوظيفالمخرجات 

  خسارة الفرصة. أ     

تأخذ معها المعرفة و الخبرات التي كونتها خلال سنوات  ما تترك الموارد البشرية المؤسسة فعند

  .العمل التي قضتها في المؤسسة

  خسارة المخرجات. ب     

تعويضه بسرعة، فإن ذلك سيؤدي إلى خسارة  لا يتمفعندما يترك المورد البشري منصبه و

  .المؤسسة لمخرجات هذا المورد البشري

  

  

                                                             
 :، متاح على مقاومة ضغوط العملية، التكوينهيلفورد للبرامج 1 

: 20/01/2010. le ,consulté http://www.helford.com/coursedetail.php?C=41 
 .75 :محمد إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص  2
 .600 -599: مؤيد عبد الحسين الفضل و آخرون، مرجع سابق ذكره، ص ص   3
 .نفس الصفحة من المرجع السابق  4
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 التوظيفتكاليف إعادة .  ج     

من و. الموارد البشرية التي تركت العملحيث تتحمل المؤسسة تكاليف باهظة من أجل تعويض 

  .الخ... التكوينتكاليف الاختيار و التعيين، تكاليف  نجدهذه التكاليف 

 إلى أن واحد من كل خمسة من الموظفين ت في الولايات المتحدة الأمريكيةتشير الإحصائياو

قدرت شركة  فقد .كاليف باهظةو يترتب على ذلك تحمل ت يتركون أعمالهم بسبب ضغوط العمل

إلى  يتراوح ما بين مليون ر تنفيذي بديل في الإدارة العلياأن تكلفة توظيف مدي  ) Xerox(اكسيروكس 

  1.الموظفين العاديين ما بين ثلاث ألاف إلى ألف و خمس مئة دولارو نصف دولار، و مليون

  المترتبة عن ضغوط العمل التظلماتالشكاوى و  تكاليف -1-4     

بعض أوجه القصور في المؤسسة، إلا أن  يمكن أن تكشف عن التظلماترغم أن الشكاوى و

هو ما و .الخ..تعطيل العمل، كثرة النزاعات داخل العمل سلبية تتمثل في أثاركثرتها يؤدي إلى خلق 

  .2يحمل المؤسسة تكاليف باهظة

  المترتبة عن ضغوط العمل تكاليف الأداء في العمل -2   

يترتب عليها تكاليف باهظة استجابة سلبية  ورد البشري لضغوط العمل المرتفعةقد يستجيب الم

 تعطيل في زيادةنسبة الحوادث وفي ارتفاع أو جودته، /كمية الإنتاج وفي انخفاض  تظهر في صور

  3:التكاليف هذهل عرض يفيما يلو .الخ...الآلات

   أو جودة الإنتاج/انخفاض كمية و -1- 2    

ينعكس بالسلب على أداءه في  ضغوط العمل من إن تعرض المورد البشري لمستويات مرتفعة 

  . تدني جودة أداءه مما يؤدي إلى انخفاض إنتاجيته و العمل،

   العملارتفاع نسبة حوادث  -2- 2    

 يات مرتفعة من ضغوط العملإن تعرض المورد البشري لمستو إلى تشير كثير من الدراسات

الأخطاء، الشيء الذي يحمل المؤسسة تكاليف باهظة  ارتكابيزيد من احتمال تعرضه لحوادث عمل  و

تكاليف  لمورد البشري الذي تعرض للحادث تكاليف تعويض اتكاليف العلاج و المستشفيات،  تتمثل في

إلى   %60من قد كشفت إحدى الدراسات في الولايات المتحدة الأمريكية أن هذا و .الخ...تعطل الإنتاج

  .وط العملمن حوادث العمل سببها ضغ % 80

                                                             
1 America Institute of Stress, op.cit, sans numéro de page, page html. 

 .75: إسماعيل بلال، مرجع سبق ذكره، ص محمد   2
  .75-75: المرجع السابق، ص ص  3
 



ضغوط العمل وتأثيرها على الرضا الوظيفي                                                                            فصل الثاني    ال  
 

133 
 

   الآلاتتعطيل  -2-3     

   حالته النفسية سلبية على اعليه أثار يخلف مرتفعةضغوط عمل لإن تعرض المورد البشري 

حيث أن كثير من المؤسسات تكبح هذه و. د يجعله يتصرف بطريقة عدوانيةما قهو السلوكية، وأو /و

     التخريبعدوانية تتمثل في  تبسلوكياو التعبير عنها  تضطر الموارد البشرية إلى كبتها التصرفات،

  .الخ...للمواد الخام و المخزون السيئ الاستعمالالتعطيل، و

  المترتبة عن ضغوط العمل التعويضاتتكاليف  - 2

يؤثر سلبا  ات مرتفعة من ضغوط العملفإن تعرض المورد البشري لمستوي كما ذكرنا سابقا 

 طبقا -المؤسسةهنا تكون و . مما يجعله عرضة لحوادث العمل أو البدنية،/على صحته النفسية و

بع كلما بالطو  ارد البشرية عن العجز في العمل،مجبرة على دفع مكافآت تعويضية للمو -لقوانين العمل

  1.زادت التكاليف كلما زادت معدلات حوادث العمل

  لضغوط العمل المباشرةالتكاليف غير  :ثانيا   

ط بضغوط العمل بطريقة غير مباشرة     تلك التكاليف التي ترتب يقصد بالتكاليف غير المباشرة 

نقص الحيوية  تكاليفمثل  تأخذ هذه التكاليف غير المباشرة عدة أشكالو 2.التي يصعب تقديرها مالياو

الدقة في صنع القرارات، تكاليف سوء علاقات العمل النشاط، تكاليف ضعف الاتصالات، تكاليف عدم و

  3: وفيما يلي شرح لهذه التكاليف. وتكلفة الفرصة البديلة

  المترتبة عن ضغوط العمل نقص الحيوية و النشاط تكاليف ـ1    

كل مستمر ومتكرر إلى وبشن ضغوط العمل يؤدي تعرض الموارد البشرية لمستويات مرتفعة م      

  .وهو ما ينعكس بالسلب على أداء المؤسسة ككل على الأداء ، وتضعف معها قدراتها  دافعتيهاضعف 

انخفاض الرضا  انخفاض الدافعية،لحيوية والنشاط داخل العمل مثل اوهناك عدة مؤشرات تعكس نقص 

حيث  ،مباشرة تساهم في زيادة التكاليف المباشرة المذكورة سابقا غيرالتكاليف  هذهو .الخ...الوظيفي

يؤدي إلى زيادة معدلات الرضا الوظيفي للموارد البشرية تؤكد كثير من الدراسات على أن ضعف 

  .ودوران العمل وانخفاض الإنتاجية الغياب 

   المترتبة عن ضغوط العمل ضعف الاتصالات تكاليف ـ 2    

حيث  بالسلب على فعالية الاتصالات داخل المؤسسة، المستويات المرتفعة لضغوط العمل تؤثر

عند نفس المستوى  ذلك سواء كان ،ر الاتصالات بين الموارد البشريةتؤدي إلى انخفاض معدل تكرا
                                                             

 .76 -75 :المرجع السابق، ص ص 1
 .228:ص مرجع سبق ذكره، محسن علي الكتبي،  2
 .79ـ  77:ص ص  مرجع سبق ذكره، محمد إسماعيل بلال،  3
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 والمهام الأنشطةضعف الفعالية في انجاز  ذلكويترتب على  .الدنيالإداري أو بين المستويات العليا وا

ن المستويات المرتفعة لضغوط العمل ذلك فإزيادة على  .ما بينهاي تحتاج إلى التنسيق فيخاصة تلك الت

وهو ما يؤدي إلى  ،المرسلة إلى الأطراف المعنية في المؤسسة المعلوماتتزيد من إمكانية تحريف 

مباشرة تضاف إلى التكاليف ال غيره التكاليف ومن تم فإن هذ والفعالية في اتخاذ القرارات، دقةعدم ال

  .المباشرة السابقة الذكر 

  المترتبة عن ضغوط العمل عدم الدقة في صنع القرارات تكاليف ـ 3   

فجودة القرارات هي من  .بشكل كبير على المعلومات ترتكز عملية صنع القرارات الإدارية

 تؤثر سلبا على فعالية الاتصال مرتفعة الوحيث أن ضغوط العمل  جودة المعلومات بالدرجة الأولى،

 ،ي إلى عدم الدقة في صنع القراراتلك سيؤدذن فإ أو في دقة وصحة رسائله،سواء في معدل تكراره 

  .ومن تم اتخاذ قرار غير دقيق وغير ملائم للمؤسسة 

  المترتبة عن ضغوط العمل العملسوء علاقات  تكاليف ـ 4    

حيث يسود  سلبا على علاقات العمل في المؤسسة، المستويات المرتفعة لضغوط العملتؤثر 

وهو ما يساعد على  و اللاحترام و اللاتعاون بين الموارد البشرية،درجة عالية من اللاثقة  مناخ العمل

 والأداءالي تنخفض مستويات الرضا الوظيفي وبالت بروز الصراعات الهدامة بين الأفراد والجماعات،

  .التكاليف التي تتحملها المؤسسة مزيادة في حج ذلكويكون نتيجة 

  المترتبة عن ضغوط العمل  ـ تكلفة الفرصة البديلة 5    

تكون قدراتها ضعيفة في دها البشرية من ضغوط عمل مرتفعة إن المؤسسات التي تعاني موار

وبالطبع فإن  .البيئة الخارجية لها وفي نفس الوقت استغلال الفرص التي تتيحها، مواجهة التهديدات

يمكن ترجمته  ص المتاحة أمامها حاليا ومستقبلاوعدم استفادتها من الفرتعرض المؤسسة للتهديدات 

  .المباشرةإضافية تتحملها المؤسسة إلى جانب التكاليف غير مباشرة تكاليف ك

  يجابية لضغوط العمل على المؤسسةالآثار الا: ثانيا  

في جميع الأحوال إلى أثار  إلى أن ضغوط العمل لا تؤديبيات الدراسات النفسية والإدارية تشير أد    

  1.وإنما يترك المعتدل منها أثار ايجابية يمكن أن تساهم في تحقيق أهداف المؤسسةسلبية، 

  
  

                                                             
  .308:ص  مرجع سبق ذكره، السيد محمد عبد المجيد، فاروق عبده فليه،  1
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  :1ضغوط العمل المعتدلة على المؤسسةفها لأهم الآثار الإيجابية التي تخلوفيما يلي ذكر  

     حيث أن ضغوط العمل تتطلب وجود تضامن :في المؤسسة الاجتماعيةـ تدعيم العلاقات  1     

من أجل التقليل من الآثار السلبية  تعاون مشترك و مستمر بين مختلف الموارد البشرية في المؤسسةو

  .العمللضغوط 

 .ضغوط العملالتي تظهر أثناء التعامل مع و :ـ اكتشاف الكفاءات المتميزة داخل المؤسسة        2

خبرات تتضح قدرات و اك تحديات في العمل يجب مواجهتها أين تكون هنففي الحالات الصعبة 

أن تستغل وهكذا يمكن للمؤسسة . في التعامل مع المواقف الصعبةالعلمية الموارد البشرية العملية و

  .العململ مع ضغوط قدرات مواردها البشرية و التي ظهرت أثناء التعا

والتي  :حل المشكلات التي تحول دون قيام الموارد البشرية بأداء مهامها بفعالية و فاعليةـ 3        

وبالتالي تصبح ضغوط العمل كدافع مهم لحل المشاكل  المرتفعة،تظهر أثناء المعاناة من ضغوط العمل 

  .فاعليةؤسسة لأنشطتها اليومية بفعالية والتي تحد من تأدية الم

يث ح :الرسمي بين مختلف الموارد البشرية في المؤسسة غيرتنمية الاتصال الرسمي و ـ 4        

  .فعالزيادة في قنوات الاتصال و استخدامها بشكل يتطلب التعامل مع ضغوط العمل 

وهو ما ينعكس بالإيجاب على  :زيادة الشعور بالرضا الوظيفي والثقة للموارد البشرية ـ 5      

  .المتميزالمؤسسة، حيث يعم فيها الاستقرار في العمل و يسود فيها الأداء 

على المؤسسة  نستنتج أن نوع الأثر الذي تخلفه ضغوط العمل مما تقدم ذكره في هذا المطلب

ل انت مستويات ضغوط العمفإذا ك .وكذا طول مدتها ومدى تكرارهايحدده مستوى هذه الضغوط 

أما إذا  .ن يكون هناك أثر من النوع السلبيفمن المتوقع أ .مرتفعة ومدتها طويلة ومعدل تكرارها كبير

فمن المتوقع أن يكون هناك أثر  ،ن حيث المستوى و المدة و التكرارعمل معتدلة مكانت هناك ضغوط 

  .الإيجابيمن النوع 

  أساليب التعامل مع ضغوط العمل على مستوى المورد البشري :الثالثالمطلب  

تلك الجهود التي يقوم بها  بأساليب التعامل مع ضغوط العمل على مستوى المورد البشرييقصد 

توجد هناك و. 2لكي يسيطر أو يدير ضغوط العمل التي تفوق قدراته و طاقاته الشخصية هذا الأخير

 مل، الاستشارة الطبيةالتأمثل  العمل على مستوى المورد البشريط عدة أساليب للتعامل مع ضغو
                                                             

  . 309 :صالمرجع السابق،   1
  .316 :ص :فليه، السيد محمد عبد المجيد، مرجع سبق ذكره فاروق عبده  2
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ضبط السلوك ذاتيا، الاستغلال الجيد للوقت، البحث عن الدعم الاجتماعي و تتبع  التمرينات الرياضية،

  .تغيرات الجسم

   التأمل التعامل مع ضغوط العمل من خلال : أولا     

يمكن للمورد  هذا الأسلوب من خلال و .الذات يمكن تعريف التأمل علي أنه النظر إلي داخل

لتي يتعرض اإمكانية تجاوز المواقف الضاغطة  التي تتيح لهالجسدية يحقق الراحة النفسية وأن  البشري

وهو ما  لوصول إلى حالة من الصفاء الذهني ، كما يساعده التأمل في اهرجاو خلها يوميا داخل العمل 

  .1إلخ...والسكري اض معدلات الإصابة بأمراض القلب  وضغط الدم قد يؤدي إلى انخف

          الطبية الاستشارةالتعامل مع ضغوط العمل من خلال  :ثانيا    

البشري بزيارات دورية و  قيام الموردمن خلال يمكن التخفيف من حدة الشعور بضغوط العمل 

يعتبر وسيلة جيدة فالفحص الطبي المنتظم  .الجسديةفسية وليقف على تطور حالته الن منتظمة للطبيب

التي تحد من قدرة المورد البشري على تحمل ضغوط  شف المبكر عن الاضطرابات الصحية للك

 . 2العمل

 الرياضيةالتمرينات التعامل مع ضغوط العمل من خلال  :ثالثا    

اجهة الآثار السلبية لضغوط دور كبير في مو يدة أن للحالة البدنية الج الثابت  منيمكن القول أنه 

حيث تؤدي ممارسة الرياضة إلى إكساب جسم المورد البشري مناعة تساعده في مواجهة  ،العمل

تكون قدرته في تحمل   انتظامص الذي يمارس الرياضة باستمرار وفمن المعروف أن الشخ .الضغوط

من الشخص الذي لا يمارس الرياضة، ضف إلى ذلك أن هذه  أكثر لأعباء الجسدية و النفسية للعملا

 .3و صرف العقل عن المتاعب و التوتر الاسترخاءتعتبر وسيلة جيدة للتركيز و  الأخيرة 

    التعامل مع ضغوط العمل من خلال ضبط السلوك ذاتيا :رابعا    

، السلوك و تعقبه لأشياء التي تسبقم المورد البشري بالسيطرة على اوفق هذا الأسلوب يقو

ير من الشكاوى من يقوم مدير المبيعات الذي يواجه كث فمثلا .ذلك يستطيع السيطرة على سلوكهوب

في حالات  هو بتكليف شخص آخر ينظر في هذه الشكاوي في حين يكون تدخله الزبائن يوميا 

و هدوء بعد  استراحةفترة كما يمكن لمدير المبيعات تغيير النتائج من خلال إعطاء نفسه  .فقط استثنائية

من شدة ضغوط العمل التي  اوبهذه الطريقة يكون المدير قد خفض كثيرمواجهة عميل غاضب، 

  .4يتعرض لها

                                                             
  . 414 :ص ، مرجع سبق ذكره،مدخل بناء المهارات :السلوك التنظيمي، أحمد ماهر 1 

:141 1987, PGower  Hand book, England,  , AHand book of  management  skillsDorothy.M.Steward,  2  
  .169: ، صمحمود سليمان العميان، مرجع سبق ذكره  3
 .394 :، ص1997، دار زهرات للنشر و التوزيع، الأردن، سلوك الأفراد في المنظمات:السلوك التنظيميحسين حريم،  4 
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  الجيد للوقت  الاستغلال التعامل مع ضغوط العمل من خلال :خامسا   

أساسيتين بإتباع طريقتين وط العمل الناتجة عن عامل الوقت يمكن التحكم أو التخفيف من ضغ

نظرا للأهمية الكبيرة التي يلعبها الاستغلال الجيد للوقت في و .هما إدارة الوقت بفعالية، وبفاعلية

  .التفصيلبشيء من  هنتناول سوف بضغوط العملالتخفيف من حدة الشعور 

   ـ إدارة الوقت بفعالية  1   

من أهم و .1القدرة على تحقيق الأهداف المسطرة بالوقت المتاح  تعني إدارة الوقت بفعالية

نجد وضع الأهداف وتحديد الأولويات، جدولة  الوقتالمتبعة للوصول إلى الفعالية في إدارة  الأساليب

 :2.  الأنشطة وتحليل الوقت

  وضع الأهداف و تحديد الأولويات :  1ـ  1    

أن يضع أهداف  ينبغي عليه فعاليتهوقته و يزيد من إذا أراد المورد البشري أن يسيطر على 

وهناك شروط يجب التقيد بها عند وضع  .للاستغلال الجيد للوقتوهي أول خطوة  دقيقة وواضحة،

  :يلي  الأهداف نذكر منها ما

  ؛المعنيأن يتم وضع الأهداف من قبل  -

 أن تكون الأهداف واضحة و مدونة؛ -

  التحقيق؛الأهداف قابلة للقياس و أن تكون  -

  ؛بينهاأن تكون الأهداف منسجمة و غير متعارضة فيما  -

، و هنا يقوم المورد البشري بترتيب الأعمال هداف تأتي مرحلة تحديد الأولوياتبعد وضع الأو

قبل  اهتماماما هي الأعمال التي تتطلب مني   ،، أي أنه يقوم بالإجابة على السؤال التاليأهميتها   وفق

ي الرجوع مدى أهمية الدقة في تحديد المعايير التي يمكن للمورد البشر لنا جليا هناويظهر . غيرها ؟

  .إليها لتحديد الأولويات

  الأنشطةجدولة  : 2ـ1   

تجيب على السؤالين متى ؟ لي مرحلة جدولة الأنشطة تأتعد وضع الأهداف وتحديد الأولويات ب

الشيء ي لكل الأنشطة المرتبطة بوظيفته، ومكانوهنا يقوم المورد البشري بوضع إطار زماني وأين؟ ، 

الوقت الباقي للقيام ومن تم توفير جزء من  ،تحقيق انجازات كبيرة في وقت أقل الذي يتيح له إمكانية

                                                             
 .296: ص : محمد قاسم القريوتي ، مرجع سبق ذكره   1
 . 329: ، ص  325: ، ص  320: ، ص  2007دار صفاء للنشر و التوزيع ، الأردن ،  ، الإدارة المعاصرةربحي مصطفى عليان ،   2
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وكذا  .المورد البشري بالجدول الذي وضعهعلى ضرورة التزام تأكيد هنا ولابد من ال. بأنشطة أخرى

  .العملنشطة ومقارنتها بالخطة المرسومة في ضوء أهداف المراقبة المستمرة لمدى تنفيذ الأ

  الوقتتحليل  :3ـ1   

لتحليل من اإذ لابد  فعالية في استغلال الوقت،اللا يكفي للوصول إلى إن القيام بجدولة الأنشطة      

  .التحليليستند إليها في  وذلك بعد وضع معاييرالمستمر له، 

  :تند إليها في تحليل الوقتسيوضح المعايير التي ي والجدول التالي

 معايير تحليل الوقت ) : 5-2( جدول رقم 

 ـ أهمية الأنشطة 1

 مهم جدا يجب عمله

 مهم من الضروري عمله

 ليس مهم جدا مفيد و لكنه ليس ضروري

 غير مهم تماما لا يحقق عمله أي شيء

 ـ درجة الاستعجال 2

 مستعجل جدا يجب عمله

 مستعجل من الضروري عمله

 غير مستعجل يمكن تأجيله قليلا

 لا أهمية لوقت القيام به يمكن تأجيله

 ـ مدى إمكانية تفويضه 3

 هل من الضروري القيام شخصيا بالعمل ؟

 يمكن تفويض أمر القيام به

 يمكن تفويض القيام به لأحد الموظفين الموثقين

 يمكن تفويض أي شخص للقيام به

  .301: ، مرجع سبق ذكره ، صالقيروتي محمد قاسم :  المصدر

  : يلي يمكن معرفة ما السابقمن خلال الجدول  

  لتي تستنفذ الوقت و تسبب ضياعه؛ـ الأنشطة ا      

  ؛التأجيلـ الأعمال التي لا تحتمل       

  عمال التي يمكن للرئيس تفويضها؛ـ الأ      
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    ـ إدارة الوقت بفاعلية 2    

تعني القدرة على تحقيق الأهداف المسطرة على أن الفعالية في إدارة الوقت بعدما تعرفنا سابقا 

والتي تعني تحقيق الأهداف المسطرة وبأقل ن على الفاعلية في إدارة الوقت نتعرف الآ المتاح،بالوقت 

   1.وقت ممكن

  :2الوقت نذكرلتحقيق الفاعلية في إدارة بين الطرق التي يوصي بها المختصون من و

  التقارير أثناء الحديث بالهاتف؛ توقيع مثل ـ القيام بعدة مهام بسيطة في وقت واحد،       

عندما لا يكون المورد فضل الأوقات لعمل الأشياء المهمة والقيام بالأشياء الأقل أهمية ـ توفير أ       

  ؛حالاتهالبشري في أحسن 

  وعدم الاعتماد فقط على الذاكرة؛وتدوينها ـ تحديد قائمة الأعمال المطلوبة يوميا        

  الآخرين على المشاركة في العمل؛ ـ تشجيع       

   البحث عن الدعم الاجتماعي التعامل مع ضغوط العمل من خلال  :سادسا    

استثمار العلاقات الاجتماعية داخل  يمكن التخفيف من حدة الشعور بضغوط العمل من خلال

البشري بالأصدقاء وأفراد العائلة حيث تؤدي العلاقات الجيدة التي تربط المورد  العمل وخارجه،

  .3ومن تم التخفيف من حدة الشعور بضغوط العملالعزلة تجنب الشعور بالوحدة أو  إلىلاء العمل وزم

  تتبع تغيرات الجسم  التعامل مع ضغوط العمل من خلال :سابعا    

تكون  ،*من خلال استخدام جهاز اليكترونييمكن التخفيف من حدة الشعور بضغوط العمل 

وبناء على  مهمته الرئيسية تزويد المورد البشري بالمعلومات حول التغيرات التي تحدث في جسمه،

إذا فمثلا . في جسمه التي تحدثها ضغوط العمل يقوم بالسيطرة على التغيرات السلبيةتلك المعلومات 

خفقان القلب، وسرعة ضغط الدم،  ارتفاعلضغوط العمل مثل أشار الجهاز إلى أعراض فسيولوجية 

  . 4و جعلها عميقةجيا، من خلال تخفيض سرعة التنفس تدري ذلكيقوم المورد البشري  بالسيطرة على 

لها من المزايا ما يشجع القول أن الأساليب السابقة الذكر يمكن  خلاصة لما جاء في هذا المطلبك

 شرط حالهوأن تمتع المورد البشري بالإرادة القوية و الرغبة الكبيرة في إصلاح  على استخدامها،

  .العملأساسي لنجاحه في التقليل من الآثار السلبية لضغوط 

  

                                                             
 .299 :ص المرجع السابق، 1 

 .300 -299: ص ص المرجع السابق،  2
 .318:ص مرجع سبق ذكره، السيد محمد عبد المجيد، فاروق عبده فليه،  3
 .الخ ...الحرارة ،ضغط الدم ،سرعة نبض القلب ، : التغيرات الفسيولوجية مثلليقيس ز يثبت على أماكن معينة في الجسم هو عبارة عن جها  *
  .415:مرجع سبق ذكره، ص ، مدخل بناء المهارات: السلوك التنظيمي  حمد ماهر،ا   4
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 المؤسسةأساليب التعامل مع ضغوط العمل على مستوى  :الرابعالمطلب  

هذه تلك القرارات التي تتخذها  أساليب التعامل مع ضغوط العمل على مستوى المؤسسةبيقصد 

  .1ةالبشري هارداوالتقليل من آثارها السلبية على موغية التحكم في مسببات ضغوط العمل ب الأخيرة

غي عليها إدراك حقيقة مهمة ينب وقبل قيام المؤسسة بوضع أساليب للتعامل مع ضغوط العمل

إن لم نقل  اصعب االعملية يعتبر أمر لأن ذلك من الناحية عدم إمكانية استبعاد الضغط تماما،وهي 

علمية قد يكون أمر غير مرغوب فيه، لأنه كما ذكرنا سابقا فإن توفر مقدار ال ومن الناحية مستحيلا

لهذا سيكون من المهم  .د البشري والمؤسسةود بالفائدة على المورمن شأنه أن يعمعين من الضغوط 

  .2وليس من منطلق استبعادهاالسلبية من منطلق تقليص آثارها امل مع ضغوط العمل للمؤسسة أن تتع

نذكر  ل من الآثار السلبية لضغوط العمل،لتقليالتي يمكن للمؤسسة استخدامها لوتتعدد الأساليب 

شاملة للموارد البشرية داخل وخارج العمل، تصميم وظائف إعادة تصميم هيكل التنظيم، الرعاية ال منها

ية، التطبيق الجيد لمبادئ الإدارة والاختيار والتعيين المناسبين للموارد تكوينذات معنى، تنظيم دورات 

 .البشرية

  إعادة تصميم هيكل التنظيم  التعامل مع ضغوط العمل من خلال :أولا   

        السياساتسواء تلك المتعلقة بالوظائف أو  ،يميالتنظتؤدي التغيرات المستمرة في الهيكل 

لهذا  .وتجعلها تعاني من ضغوط عاليةكل بالجملة تربك الموارد البشرية إلى خلق مشا الإجراءات،و

إمكانية انعكاسها بالسلب  أن تأخذ بعين الاعتبارمؤسسة عند قيامها بتغيرات هيكلية يكون من المهم لل

  .يةعلى مواردها البشر

ة الموارد البشرية من ضغوط من معانا إعادة تصميم هيكل التنظيم بعدة طرق للتخفيف ويمكن

أو تقسيم إدارة كبيرة إلى إدارتين فمثلا يؤدي تخفيض حجم الإشراف أو دمج بعض الوظائف  .العمل

إمكانية يضاف إلى ذلك  .العمل عبءمثل ل التنظيمية كثير من المشاكالإلى حل  أصغر في الحجم 

أساليبه بالشكل الذي يجعل العمل يتناسب مع إمكانيات و تطلعات و إعادة تصميم إجراءات العمل

  . 3المورد البشري

  العملالرعاية الشاملة للموارد البشرية داخل وخارج التعامل مع ضغوط العمل من خلال  :ثانيا   

شكلات التي تسبب  البشرية في حل المعلى مساعدة الموارد  الرعاية الشاملة  سلوبيهدف أ    

) خارج العمل (أو شخصي  )داخل العمل(يكون مصدرها تنظيمي سواء تلك التي ضغوط العمل  لها

                                                             
  .316 :سبق ذكره، ص عمرج محمد عبد المجيد، دفاروق عبد فليه، السي  1
  . 314 :المرجع السابق، ص 2
  .   421 :مرجع سبق ذكره، ص، مدخل بناء المهارات :السلوك التنظيمي أحمد ماهر، 3
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أو من خلال التعاقد مع مؤسسات  قد يتم تبني هذه الرعاية داخلياو .مثل المشكلات العائلية والزوجية

  . 1خارجية متخصصة

لتحقيق الرعاية الشاملة  IBMمثل التي تستخدمها المؤسسات الرائدة ومن بين الأساليب الحديثة 

يتولون مهمة المتابعة  ة بأخصائيين نفسانيين واجتماعييننجد أسلوب الاستعان لمواردها البشرية،

  .2المستمرة للحالة النفسية والاجتماعية للموارد البشرية داخل و خارج العمل

  معنىتصميم وظائف ذات  ن خلالالتعامل مع ضغوط العمل م :ثالثا   

ئف تتيح للمورد البشري يتم تصميم وظاة، مملالمورد البشري في أعمال روتينية  يد يبدلا من تق

وفي تحمل مسؤولية إنجاز العديد عمليات المتصلة بالنظام الإنتاجي  ومشاركة فعالة في الحرية أكبر 

  . 3من المهام

التوسيع الأفقي للوظيفة  نجدالحديثة في إعادة تصميم الوظائف  الإدارية ومن بين المداخل

إعادة تصميم الوظيفة  إلى التوسع الأفقي للوظيفة المتمثل في يشير المدخل الأول .والتوسيع الرأسي لها

لعملية الإنتاجية طوال بدلا من القيام بجزء بسيط من ا  االذي يجعلها تتضمن واجبات أكثر تنوعبالشكل 

ولا يتطلب تطبيق هدا المدخل من المورد البشري مهارات  .ا عند نفس المستوى الوظيفيوهذ الوقت،

التوسع الرأسي  المتمثل في بينما يشير المدخل الثاني .المزيد من المسؤولية ولا يلقي عليه إضافية

الأخير ح لهذا بالشكل الذي يتييض السلطة من الرئيس إلى المرؤوس إلى التوسع في تفو ،للوظيفة

وعلى عكس التوسيع الأفقي فإن التوسيع الرأسي  القرارات المتعلقة بالعمل، فرصة أكبر في اتخاذ

  .4يتطلب من المورد البشري مهارات إضافية ويلقي عليه المزيد من المسؤولية

يكتسي أهميته كبيرة في حل مشكل التوسيع الأفقي والرأسي للوظيفة  أنيتبين لنا  مما تقدم ذكره

 ويجعله يعاني من ضغوط العمل،ب الملل و الروتين للمورد البشري العمل المنخفض الذي يسب عبء

وللإمكانيات التي يتوفر عليها ة القيام بدراسة و تحليل للوظيفة إلى ضرورولكن يجب الإشارة هنا 

توسيع الوظيفة  غير المناسب ففي بعض الأحيان يكون من. قبل القيام بعملية التوسيعالبشري  المورد

وفي هذه الحالة قد يكون من الأحسن  تتميز بأعباء أكبر من اللازم،يمكن أن تكون الوظيفة أصلا  حيث

  .زيادتهاتخفيض أعباء الوظيفة و ليس 

  
                                                             

  . 162 :، ص2004مدخل تحقيق الميزة التنافسية، الدار الجامعية، الإسكندرية،  :الموارد البشرية ةمصطفى محمود أبو بكر، إدار  1
.:46 2005, p, paris, être au travail, dunod-développer le bien al,, etierre AngelP 2  

  .385:ص، 2007، ةالجامعية، الإسكندري ر، الداالتنظيمي وإدارة الموارد البشرية كالسلوعبد الغفار حنفي،   3
  . 188: ، ص  186: جرينبرج ، روبرت بارون ، مرجع سبق ذكره ، ص جير الد  4
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  يةتكوينتنظيم دورات  التعامل مع ضغوط العمل من خلال :رابعا  

تنمية مهارات الموارد البشرية في  يتولون مهمة التكوينالاستعانة بأخصائيين في  يمكن للمؤسسة

ية الأكثر استعمالا من قبل التكوينأحد الأساليب وتعتبر محاضرات التوعية . التعامل مع ضغوط العمل

الشعور  حدة ف منالتخفي أورية إلى الخطوات العملية للتخلص المؤسسات في إرشاد مواردها البش

ومن جهة  هذا من جهة، لوقت في نقل المعلومات،توفر الجهد والمال وانظرا لكونها  ضغوط العمل،ب

ن مختلف مشاكل العمل التي تصادفها ير المباشر علموارد البشرية إمكانية أكبر للتعبأخرى فهي تتيح ل

  .بضغوط العمل اشعور باستمرار و تسبب لها

ية أن تحقق مكسبين في نفس التكوينهذا و يمكن للمؤسسة من خلال تنظيمها لهذه الدورات 

من جهة أخرى ستزيد و من شعور مواردها البشرية بضغوط العمل،ستخفف  فهي من جهة  ،الوقت

ية تعكس مدى التكوينبأن هذه الدورات ينمو شعور داخل الموارد البشرية حيث  ،لها من درجة ولائها

  .1او حرصها على صحته اهتمام المؤسسة بها

  التطبيق الجيد لمبادئ الإدارة  التعامل مع ضغوط العمل من خلال :خامسا   

  .هم بضغوط العملتكون سبب مهم لشعور مرؤوسي ة ييقع كثير من المديرين في أخطاء إدار   

أوساط فتحميل المرؤوسين مسؤولية كبيرة دون إعطائهم السلطة الكافية يعتبر من الأخطاء الشائعة في 

مختلفة من رؤساء يتلقى المرؤوسين أوامر يحدث وأن  فقد كذلك الحال بالنسبة للتوجيه، .الأعمال

المعرفة الجيدة لمبادئ الإدارة وتطبيقها  لذلك فإن .أي أن مبدأ وحدة الأمر غير محترم مختلفين،

، ومن ثم يقلل من تعرض ل العمل داخل المؤسسة واضح و سهلمن شأنه أن يجعبالشكل الصحيح  

  .2الموارد البشرية لضغوط العمل

  البشريةللموارد  ينالاختيار و التعيين المناسب التعامل مع ضغوط العمل من خلال :سادسا  

القدرة  موارد بشرية ليس لديهااختيار ب ممثلة بإدارة الموارد البشريةقد تقوم بعض المؤسسات 

في وظائف تتميز بكثرة المواقف  قد تقوم بتعيينهاف .حتى ولو كانت قليلةتحمل ضغوط العمل  على

ليست يكون احتكاكه مستمر مع الزبائن  و بتعيين رجل مبيعاتفمثلا تقوم المؤسسة  .3فيها الضاغطة

حتى يمكن تجنب ضغوط قد يأتيه من الزبائن من مضايقات، لذلك و لديه القدرة على الصبر و تحمل ما

حمل المواقف ادرا على ترجل مبيعات يكون ق نوتعيي فمن الأفضل اختيارت  هذه الحالا العمل في مثل

  .قادرة على التعامل مع كافة الزبائن على اختلاف طبائعهمة وصبورة شخصية هادئبتميز ويالضاغطة 

                                                             
1 Jacques orsoni et.al, Management: stratégie et organisation,6édition ,Vuibert, Paris, 2006,p :381.                                                                                        

  .420 :مرجع سبق ذكره، ص، مدخل بناء المهارات :السلوك التنظيميأحمد ماهر،  2  
 . 352: مرجع سبق ذكره ، ص ،  السلوك الإداريفي ، رمحمد الصي  3
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يمكن القول أن حسن توجيه  فيما يخص الاختيار و التعيين للموارد البشرية،استنتاج عام ك

السبيل الأول للتقليل من ى الوظائف التي تتوافق مع قدراتها و صفاتها الشخصية هو الموارد البشرية إل

  .ضغوط العمل

يوجد هناك أسلوب واحد فعال يمكن أن تلجأ  أنه لا يمكن القول في هذا المطلب مما سبق ذكره

تخدمة في حيث تختلف الأساليب المس إليه المؤسسات للتخفيف من الآثار السلبية لضغوط العمل،

ونجاح أسلوب دون آخر  مسبباتها، وكذااختلاف نوعية هذه الضغوط بالتعامل مع ضغوط العمل 

  .يتوقف بشكل كبير على صحة نتائج التشخيص لمصادر ضغوط العمل 

 لب ،فقطضغوط العمل لا يترتب عنها آثار سلبية  توصلنا إلى أن المبحث لهذا دراستناخلال من  

ا أيضا في هذرأينا و .لكل من المورد البشري والمؤسسة مرغوبة تكون إيجابيةقد يترتب عنها آثار 

المورد  دورمن خلال التكامل ما بين ل من الآثار السلبية لضغوط العمل أنه يمكن التقليبحث مال

 .المؤسسة ودورالبشري 
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     الفصل خـلاصة   

        لنا أن ضغوط العمل هي محصلة تفاعل عدة عوامل تضحا الفصلمن خلال دراستنا لهذا 

بالحياة الشخصية تتعلق بالبيئة الخارجية والداخلية للمؤسسة و مختلفةمؤثرات نابعة من مصادر و

  .البشريللمورد 

كما تبين لنا أيضا  أن ضغوط العمل لا ينتج عنها آثار سلبية فقط ، بل قد ينتج عنها آثار إيجابية 

ط التي مستويات الضغو، حيث يتوقف ذلك على المؤسسةوتكون مرغوبة بالنسبة للمورد البشري 

  .وكذا طول مدتها و مدى تكرارها  يتعرض لها المورد البشري 

التكامل بين  من خلال من الآثار السلبية لضغوط العمل  لنا أيضا  أنه يمكن التقليل أتضحوقد 

، حيث توجد هناك عدة أساليب يمكن أن يستخدمها ودور المؤسسة التي يعمل فيهادور المورد البشري 

الطبية، التمرينات  الاستشارة، لضغوط العمل نذكر منها التأمل رد البشري للتقليل من الآثار السلبيةالمو

أما المؤسسة  .الاجتماعي، البحث عن الدعم الجيد للوقت الاستغلال، الرياضية، ضبط السلوك ذاتيا

ة الشاملة للموارد الرعاي التنظيمي،إعادة تصميم الهيكل  بينهاأساليب من عدة فيمكنها أن تستخدم 

التطبيق الجيد لمبادئ  ية،تكوينتنظيم دورات  معنى،تصميم وظائف ذات  العمل،البشرية داخل و خارج 

  .البشريةو التعيين الجيدين للموارد  الاختيارالإدارة و 
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  الفصل تمهيــد

، يأتي وكذا طبيعة العلاقة التي تربطهماالدراسة  تلمتغيرابعد ما تعرفنا على الإطار النظري 

الصناعية الوطنية، وهي  المؤسساتهذا الفصل كمحاولة لإسقاط ما تم دراسته نظريا على إحدى 

إنتاج الكهرباء  مؤسساتوالتي تعتبر من أهم وأكبر ، جيجل ب -سونلغاز –إنتاج الكهرباء  مؤسسة

  .المتواجدة عبر التراب الوطني) 16(الستة عشر 

  :يلي ما تناول فصل الذي قسمناه إلى أربعة مباحثوعليه سنحاول من خلال هذا ال

تاريخ نشأتها، هيكلها التنظيمي  نقوم بتقديم المؤسسة محل الدراسة، من حيث في المبحث الأول -

 .ومبدأ عملها

التطرق إلى تخطيط ب اوهذلدراسة الميدانية، المنهجية ل الإجراءات ستعرضن المبحث الثانيفي  -

 .المستخدمة في تحليل بياناتهاساليب الإحصائية ا الأ، اختبارها وكذالدراسةوتصميم أداة 

المحاور الثلاثة لأداة  إجابات أفراد عينة الدراسة حولبتفريغ وتحليل  نقوم الثالثفي المبحث  -

 ." الاستبيان" الدراسة 

ضغوط العمل على الرضا الوظيفي للموارد  مصادر تأثير بدراسة نقوم في المبحث الرابع -

 .جيجل -سونلغاز –البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء 
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  جيجل - سونلغاز –إنتاج الكهرباء مؤسسة  تقديم: المبحث الأول

محل الدراسة، وفي هذا الصدد سنقوم أولا  لمؤسسةنرمي من خلال هذا المبحث إلى التعريف با

من خلال  ، محل الدراسة مؤسسة، ثم ننتقل بعدها إلى التعريف بال)سونلغاز( الأم  مؤسسةبتعريف ال

إبراز نشأتها ومراحل تطورها، مع القيام بدراسة تفصيلية لهيكلها التنظيمي، ونختم هذا المبحث 

  . سةلمؤسعلى عملية توليد الكهرباء با بالتعرف

  )سونلغاز مؤسسة(الأم  بالمؤسسةالتعريف : المطلب الأول  

، والصادر 1969المؤرخ في جويلية  69/59بموجب الأمر رقم  سونلغاز مؤسسة تأسست

وطنية جزائرية  مؤسسة، والذي يقضي بضرورة وجود 01/08/1969الجريدة الرسمية المؤرخة في ب

 .، التي حلت بواسطة الأمر نفسه)E.G.A(" كهرباء وغاز الجزائر" الفرنسية  مؤسسةكبديل عن ال

، تبعا لتأميم مختلف مؤسسات الكهرباء والغاز 1947في جوان  أنشأتوكانت هذه الأخيرة قد 

بصفة  الاندماجمهام أساسية ولقد أسند الأمر أعلاه للمؤسسة ك .رنسيةالجزائرية من طرف الحكومة الف

قل، توزيع لإنتاج، ن سونلغازث دعمت صلاحية سياسة الوطنية الداخلية للطاقة، بحيمنسجمة في ال

يأتي من مصانع الغاز المحلية، التي  1961أما فيما يخص الغاز فكان حتى  .وتصدير الطاقة الكهربائية

 بحاسي الرمل 1955عي في عام للغاز الطبي حقلأول  أكتشفكانت تقوم بتقطير الفحم الحجري وقد 

وقف العمل بهذه ومنذ هذا التاريخ أ .في الجزائر العاصمة ووهران 1961كوقود عام  استعماله دأوب

بحيث زودت محطات الكهرباء الجديدة في الجزائر العاصمة ووهران بالغاز المصانع تدريجيا، 

  .1 1961 الطبيعي عندما وضعت في الخدمة عام

الطاقة  قوانين، بموجب في الجزائر التام لسوق الكهرباء والغاز بالاحتكار سونلغاز مؤسسةوتتميز   

فعدد الزبائن الدين يستهلكون الطاقة الكهربائية  م، كما تتميز بكبر حجم نشاطها، 1985و 1969لسنتي 

  .2في الغازمليوني زبون ، وأكثر من زبون  ستة ملايينيفوق 

.   بالجزائر الإمداد بالطاقة الكهربائية والغازيدان المتعامل التاريخي في م سونلغاز وتعتبر

وقانونها  .ومهامها الرئيسية هي إنتاج الكهرباء ونقلها وتوزيعها وكذلك نقل الغاز وتوزيعه عبر قنوات  

الأساسي الجديد يسمح لها بإمكانية التدخل في قطاعات أخرى من قطاعات الأنشطة ذات الأهمية 

  .ميدان تسويق الكهرباء والغاز نحو الخارجلمؤسسة ولاسيما في لبالنسبة 

بإعادة  سونلغازقنوات، قامت المنذ صدور القانون حول الكهرباء وتوزيع الغاز عن طريق و

شركة  40الجديد إذ أضحت اليوم مجمعا صناعيا يتألف من  وضعهاهيكلة مصالحها لكي تتكيف مع 

  .عامل 000 60فرعية، وتشغل 
                                                             

                                                                                                            http://www.sonelgaz.dz/Ar/article.php3?id_article=16                           : معلومات متاحة على الموقع الإلكتروني للمؤسسة  1
2 Rapport d’activité et Compte de Gestion Consolidés ( Sonelgaz) , 2008, pp : 17 – 18 . 
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ومساهمتها . في التنمية الاقتصادية والاجتماعية للبلاد ريادياعلى الدوام دورا   سونلغازلقد لعبت 

برامج الإنجاز الهامة في مجال الإنارة الريفية والتوزيع  من خلال ،تجسيد السياسة الطاقوية الوطنية في

سبة ون 97%التي سمحت برفع نسبة التغطية من حيث إيصال الكهرباء إلى أكثر من  ،العمومي للغاز

  .خير مثال على ذلك 43%يفوق  توغل الغاز إلى ما

لكي تقوى على مواجهة المنافسة التي تلوح  ،هو أن تغدو مؤسسة تنافسية سونلغازوطموح 

من بين أفضل المتعاملين الخمسة التابعين  المستقبل القريبملامحها في الأفق، وأن تكون في 

  .في حوض البحر الأبيض المتوسط  للقطاع

   جيجل -سونلغاز –إنتاج الكهرباء  بمؤسسةالتعريف : المطلب الثاني 

كلم من مدينة جيجل، وهي محاذية للبحر الأبيض المتوسط من  10على بعد  لمؤسسةتقع هذه ا

من الجنوب، ويحدها من الشرق ميناء جن جن، ) قسنطينة - جيجل( 43الشمال والطريق الوطني رقم 

  .هكتار 60جن جن، وتتربع على مساحة تقدر بحوالي  يوغربا واد

 Technoprom(الروسية  تكنوبروم إكسبور  لمؤسسةمن طرف ا المؤسسةوقد بنيت هذه 

Export  ( مؤسسةهذه الإنشاء  والجدول التالي يبين مراحل .1984، حيث بدأت الأشغال بها عام .   

  جيجل -سونلغاز –إنتاج الكهرباء  مؤسسةمراحل إنشاء  :)1- 3(جدول رقم 

  الـــــــــــــــــــــــالأشغ  السنة

  الروسية لمؤسسةإمضاء عقد الشراكة مع ا  1984

  بداية أعمال التعمير والبناء  1986

  بداية التركيب  1987

  دخول التجهيزات الخاصة بالإنتاج  1988

  الإنتاجفي  المؤسسةدخول المجمع الأول من   1992

  في الإنتاج مؤسسةدخول المجمع الثاني من ال  1993

  في الإنتاج ؤسسةدخول المجمع الثالث من الم  1994

  .بجيجل) سونلغاز( إنتاج الكهرباء  بمؤسسةمكتب الأرشيف  :المصدر 

  :إنتاج الكهرباء قد مرت بمرحلتين أساسيتين هما مؤسسةالسابق أن  الجدوليبين 

 .الإنتاجيةللدخول في العملية  مؤسسةتميزت بإعداد ال): 1988- 1984( المرحلة الأولى -          

  .الإنتاج مؤسسة عمليةالمجمعات الثلاثة لل بداية): 1994 - 1992(المرحلة الثانية  -          
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الجزائر من حيث قدرة الإنتاج  مؤسساتمن أكبر  -جيجل –مؤسسة إنتاج الكهرباء وتعتبر 

) للكهرباء من الإنتاج الوطني %16وهو ما يعادل نسبة  (واط ميغا  630تبلغ طاقتها الإنتاجية حيث 

  .كيلوواط 240ر قدره ميغا واط، وبتوت 210ل واحد منها طاقة ك، مجمعات 03تتوزع على 

دج، منها  3.175.000.000 :ب ، )1994- 1984(في ذلك الوقت  جازهاوقد قدرت تكلفة إن

  .بالعملة الصعبة 48%

  :منهاعدة مهام نذكر  مؤسسةهذا وتتولى ال

  ؛ضمان إنتاج الطاقة الكهربائية بفعالية -1

 ؛الشركةالموارد البشرية لتأدية مهام  تكوينتسير و  -2

 ؛تخطيط وتنفيذ البرامج السنوية لأشغال الصيانة الكبرى وتأمين تموينها -3

  جيجل  - سونلغاز -إنتاج الكهرباء لمؤسسةدراسة الهيكل التنظيمي : المطلب الثالث 

في تأدية مهامها اليومية بفعالية وفاعلية  مؤسسةيشكل الهيكل التنظيمي وسيلة فعالة لنجاح ال

  :التاليمحل الدراسة على النحو  مؤسسةالهيكل التنظيمي لل عرضويمكن 

  جيجل -سونلغاز -نتاج الكهرباءإ مؤسسةالهيكل التنظيمي ل :)1 -3(لشكل رقم ا

  

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .2010، الدراسةمحل  بالمؤسسة مصلحة الموارد البشرية :المصدر

 مدیر المؤسسة

 كاتبة المدیریة    

 نظام المعلومات   

     قسم الاستغلال

الأمن خلیة    

مصلحة الإنتاج   
 بالتناوب

مصلحة تشخیص 
 الآلات

مصلحة المراقبة 
 الاقتصادیة

مصلحة التحلیل 
 الفیزیوكمیائي

عون تسیر إحصائیات 
يیسئر  

مصلحة الموارد 
 البشریة

 شعبة الشؤون العامة 

شعبة المالیة 
 والمحاسبة

 مساعدة التسییر   

 قسم الصیانة     

مصلحة 
الدراسات 

 مصلحة الإنجاز   

مصلحة التموین 
 والمخزونات
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  المؤسسةمدير : أولا  

إن المدير هنا بصفته مديرا تنفيذيا، فهو يقوم بتنفيذ الإستراتيجية المحددة من طرف الإدارة 

، وبهذا فهو يقوم أساسا بتنسيق الجهود بين مختلف الموارد البشرية في سونلغاز مؤسسةالمركزية ل

وكذلك هو المسؤول عن نوعية النتائج  لإدارية، إذ هو الموجه والمنظم لمختلف الأعمال المؤسسةا

   .مؤسسةالمتحصل عليها من طرف ال

  : ن بين المهام التي يقوم بها نذكروم

  ؛مؤسسةالممنوحة لل الوسائل استعمالمراقبة  -1

 ؛مؤسسةالضرورية لنشاط ال تطلباتتقديم الوسائل والم -2

 ؛لهمن طرف المصالح مع ما تم التخطيط المنفذة  التأكد من نوعية مطابقة أعمال الإدارة -3

 ؛ومراقبة تنفيذها لمؤسسةميزانية ا اقتراح -4

   كاتبة المديرية: ثانيا  

، وهذا راجع إلى طبيعة عملها إذ تطلع على مؤسسةحساسا داخل ال اتعتبر كاتبة المديرية عنصر

، وهي مؤسسةال كل المعلومات سواء كانت سرية أو غير سرية، فهي تسجل كل المراسلات من وإلى

  .تحتفظ بنسخة من كل مستند وارد أو صادر

  :بمايلي السكرتيرةوتقوم 

  ؛الاجتماعاتإعداد محاضر  -1

 ؛المؤسسةداخل  اجتماعتحرير الإستدعاءات لأي  -2

 ؛الاجتماعتبليغ نسخة من هذه المحاضر لكل عنصر في  -3

 ؛المديرتقوم بتوزيع البريد على مختلف المصالح بعد تسجيله وتأشيره من طرف  -4

  خلية الأمن: ثالثا  

مهندس يساعده ملحق  يتولاهانجد الوظيفة الأمنية والتي ، مؤسسةمن بين الوظائف المهمة في ال

 لمؤسسة، حيث تتولى هذه الخلية مهمة السهر على أمن وحماية تجهيزات االاختصاصبالأمن في هذا 

  .من كل الأخطار

  مصلحة نظام المعلومات: رابعا  

، يتولون مهمة إعداد الدراسات في مجال الاختصاصتتكون هذه المصلحة من مهندسين في هذا 

مختلف المصالح  ، كما تقوم هذه المصلحة بمساعدةالمختلفةلقيام بعمليات البرمجة الإعلام الآلي وا

  .على حل مشاكل البرمجة الخاصة بأجهزة الكمبيوتر والأقسام الفرعية
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  التسييرمساعد : خامسا  

جمع المعلومات  يتولىالإطار فهو  هذا وفي ،يقوم بهذه الوظيفة مهندس تم تكوينه لهذا الغرض

التي يقوم  ومن ضمن المعلومات والبيانات .لمؤسسةوالبيانات المختلفة التي تخص عملية التسيير با

والملف الثانوي  ، الملف المركزيمؤسسةتلك المتعلقة بوضعية الموارد البشرية، حسابات ال. بجعها

وفضلا عن هذا يقوم هذا العون بجمع المعلومات حول الميزانية  .مؤسسةال باستثمارات الخاصين

  .النهائيوإعدادها وتقديمها في شكلها 

   الاستغلالقسم : سادسا  

يختص هذا القسم بإدارة ومراقبة الإنتاج والإشراف عليه، وكذا تحضير برامج التجارب 

ا هذ ويتكون .للإنتاج استمراريةهتم بضمان أحسن ي كما. والمراقبة للتجهيزات لتحسين أداءهاوالتحاليل 

، مصلحة تشخيص الآلات، مصلحة الاقتصاديةالإنتاج بالتناوب، مصلحة المراقبة مصلحة من  القسم

  .التحليل الفيزيوكميائي وعون تسير إحصائيات رئيس

  :ومن صلاحيات هذا القسم

  ؛نشاطات الإنتاج والمراقبة والإشراف عليهاتنسيق  -1  

  ؛وتحليل الإختلالاتاليومية  الاستغلالدراسة تقارير  -2  

  ؛الاستغلالإعداد تقارير نشاط  -3  

   قسم الصيانة :سابعا  

لدراسات يتكفل هذا القسم أساسا بالإشراف على جميع النشاطات التي تختص بعمليات الإنجاز وا

ه الأنشطة، ويتكون هذا القسم من مصلحة الدراسات والتنسيق بين هذ التجهيزاتفي مجال صيانة 

مهندس الدراسات ت الضبط، مهندس دراسامن مهندس الدراسات الكهربائية،  التي تتكون، والتجهيزات

فتتمثل أما المصلحة الثانية  .(GMAO)مهندس مكلف بنظام الصيانة بمساعدة الحاسوب والميكانيكية، 

ثة فهي خاصة ة الإنجاز والتي تضم رئيس مهندسي الصيانة الميكانيكية، والمصلحة الثالفي مصلح

  .بالتموين والمخزونات

  مصلحة الموارد البشرية : ثامنا  

 وعونينمل هذه المصلحة، حسب الهيكل التنظيمي للمؤسسة على مكلفين بالدراسات، تتش

الجيد  التسييردائما إلى تحقيق التوازن عبر  سونلغاز مؤسسةوتسعى  .رئيسيين لتسيير المستخدمين

إنتاج الكهرباء بجيجل، حيث تعتمد  مؤسسةومتكاملة في لمواردها البشرية وهذا في إطار سياسة شاملة 

  .هذه الأخيرة كثيرا على مصلحة الموارد البشرية، وذلك للوصول إلى الأهداف المرجوة
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  :ومن الأدوار التي تقوم بها هذه المصلحة نذكر

  ؛الاجتماعيينالتكفل بالعلاقات مع الشركاء  -1

 ؛ مؤسسةمعالجة حالات المنازعات الإدارية الموجودة داخل ال -2

 ؛جاد جو مناسب للعملإيالمتابعة والسهر على  -3

 ؛وضع نظام للترقية في الدرجة ونظام للترقية في المنصب -4

 ؛للأعوان المراد تشغيلهم والاختياراتبعث حملات التوظيف  -5

  شعبة المالية والمحاسبة : تاسعا  

تتكون من مكلف هي ، وبالتالي فهي أمين سرها، ولمؤسسةابمسك حسابات  تقوم هذه الشعبة

  .أمين الصندوق وبالدراسات، محاسب رئيس، عون تسديد رئيس، محاسب

  :ومن أهم مهام هذه الشعبة

  ؛الفواتير من مصلحة التموين استلام -1

 ؛فحص كل المستندات المالية -2

 ؛د العمليات المحاسبيةيتقي -3

 ؛دج100.000غها لتسديد الفواتير والوصلات التي لا يتجاوز مبا -4

 ؛، من خلال حساباتها البنكية والبريديةمؤسسةإعداد الجداول المالية لل -5

 شعبة الشؤون العامة : عاشرا  

ة الضرورية للتسيير الحسن منقولالغير الوسائل المنقولة و مجموع بتسييرة، تختص هذه الشعب

ممرض، عونين لتسيير الوسائل و رئيس مجموعة تسيير حظيرة ة وتتضمن هذه الشعب .المؤسسةلنشاط 

  .السيارات

  جيجل -سونلغاز - إنتاج الكهرباء بمؤسسة الكهرباء توليد عملية: المطلب الرابع 

نوعية التقنية المستخدمة في ، وكذا الإنتاجنرمي من خلال هذا المطلب إلى التعرف على نمط 

  .توليد الكهرباء

  نمط الإنتاج: أولا  

وقسم  الاستغلال، أي بصفة مستمرة، حيث يسهر كل من قسم )سا24/سا24(  مؤسسةال تشتغل

فرق ) 03(فرق عمل، حيث تقوم ثلاث ) 04(يتكون من أربعة  الاستغلالالصيانة على ذلك، فقسم 

تعمل الفرقة الأولى من  حيثسا في اليوم بالتناوب فيما بينها، والفرقة الرابعة متوقفة 24بالعمل 
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، ثم تأتي الفرقة الثانية لتعمل من الواحدة زوالا إلى )13:00(إلى الواحدة زوالا ) 06:00(السادسة 

، فتليها فرقة ثالثة لتعمل من الثامنة مساءا إلى غاية السادسة صباحا )20:00(غاية الثامنة مساءا

أيام، ثم تعوض الفرقة المتوقفة ) 06(ويتم تداول فترات العمل بين هذه الفرق لمدة ستة  .)06:00(

الفرق الأربعة لضمان  وتتوالى هده العملية بين الفرق الأربعة ،إحدى الفرق الثلاثة السابقة الذكر

، الاستغلالولا يقل دور أعوان الصيانة عن دور زملاءهم في قسم . عملية الإنتاج  استمرارية

والمتمثل في حماية الآلات والمعدات من العطب أو إصلاحها، وتكون فترة العمل الخاصة بأعوان هذا 

عطب ي أ ، وفي حالة حدوث )16:30(إلى الرابعة والنصف مساءا ) 08:00(القسم من الثامنة صباحا 

فرقة "بفرقة تدعى  الاستعانةفي الفترة الممتدة من الرابعة والنصف مساءا حتى الثامنة صباحا، يتم 

يتحصلون على  ، والفرقة تتكون من أعوان الصيانة أنفسهم،بحيث" équipe d’astreinte" "الإلزامية

ضمان على  سسةمؤعلاوات إضافية، جراء قيامهم بهذا العمل الإضافي وبهذه الطريقة تحرص ال

  .عملية الإنتاج  استمرارية

  المؤسسة نوع التقنية ومبدأ عمل : ثانيا  

مساقط المياه، الغاز  ،وهي الطاقة الشمسية ،عدة تقنيات وطرق تستخدم لتوليد الكهرباءهناك 

تجمع بين (  المركبةالفحم الحجري، الرياح، الديازال، الدورة  ،الطاقة النووية ،الطبيعي، بخار الماء

محل الدراسة، بخار  مؤسسةومن بين هذه الطرق، تستعمل ال. )تقنية بخار الماء وتقنية الغاز الطبيعي

حيث تمر هذه الأخيرة بمراحل مترابطة  .الماء كأحد التقنيات المستعملة في عملية توليد الكهرباء

يق مضخات كبيرة المياه من البحر عن طر استخراجمرحلة  من أول مرحلة وهي ، بدءاومتسلسلة

مضخات، ثم تليها عملية تصفية هذه المياه من الملح، وبعدها يتم ) 06(، والتي يبلغ عددها ست الحجم 

وتجدر الإشارة هنا إلى أنه من الضروري  .ميع المعادن أي جعلها مياه مقطرةتخليص هذه المياه من ج

ل محتمل قد ينجم عن تعط انقطاعمصفاة لتفادي حدوث أي أن يتم تخزين كميات من هذه المياه ال

المياه المصفاة من  لتخزين) 02( اثنان، )04(على أربعة خزانات  مؤسسةالمضخات، حيث تحتوي ال

 x 4(  3 م 20000وتبلغ السعة الإجمالية لهذه الخزانات  ،والأخرى لتخزين المياه المقطرة، الملح

   (Chaudières)وبعد معالجة هذه المياه يتم نقلها في أنابيب إلى المسخنات  .)لكل خزان  3م 5000

تعمل بالغاز الطبيعي  (Bruleurs)مسخنات تتصل بها مشاعل ) 03(ذ تحتوي الشركة على ثلاث إ

المتصلة بمولدات  (Turbines) ويتم تسخين المياه إلى أن تصبح عبارة عن بخار يدفع إلى العنفات

، °م 545ب، وبحرارة تقدر (125BARS)بار  125 ب، بضغط يقدر (Alternateurs)ب التيار المتناو

لقة بصفة مستمرة بين المسخنة والعنفة المتصلة بمولد التيار لبخار يدور في حلقة مغويبقى هذا ا
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قة بالدوران لتوليد طاقة ميكانيكية، يقوم مولد التيار المتناوب بتحويلها إلى طا المتناوب، فتقوم العنفة

  .كهربائية، يتم توزيعها ونقلها في أسلاك كهربائية، وذلك بعد تعديل شدة التيار عن طريق المحول

  الميدانيةلدراسة منهجية لال الإجراءات :المبحث الثاني

كيفية نرمي من خلال المبحث إلى إيضاح الجانب التنظيمي للدراسة الميدانية، حيث سنتطرق ل

لجمع  استخدمتالتي  ةوهذا بإبراز مجتمع وعينة الدراسة ونوع الأدا، تخطيط وتصميم أداء الدراسة

في المستعملة لننتقل بعدها إلى إبراز أساليب المعالجة الإحصائية  .البيانات، وكذا المحاور التي تغطيها

للتأكد من مدى صدقها  لأداة الدراسة اختبارحث بإجراء ونختم هذا المب تحليل البيانات المجمعة،

  .وثباتها

   الدراسةتخطيط وتصميم أداء : المطلب الأول 

 استخدمتإلى نوع الأداة التي  بالإضافةعينة الدراسة، مجتمع و في هذا المطلب سنتطرق إلى

  .يانات، وكذا المحاور التي تغطيهافي جمع الب

  مجتمع وعينة الدراسة : أولا  

 جيجل -سونلغاز –إنتاج الكهرباء  بمؤسسةع الدراسة جميع الموارد البشرية العاملة يضم مجتم

من إطارات، أعوان التحكم  مورد بشري موزعين على ثلاثة أصناف وظيفية) 238(والبالغ عددها 

   .وأعوان التنفيذ

   2010/  2009مستوى الوظيفي خلال الفترةحسب ال توزيع الموارد البشرية): 2-3(جدول رقم 

  المجموع  أعوان تنفيذ  أعوان تحكم  إطارات  الوظيفي) الصنف(المستوى 

  238  44  131  63  2009/2010العدد خلال الفترة 

  

  .2010، جيجل -سونلغاز - إنتاج الكهرباء مؤسسةمصلحة الموارد البشرية ل :المصدر  

بسبب نظام العمل  محل الدراسة مؤسسةونظرا لصعوبة الوصول إلى كل الموارد البشرية بال

بالمناوبة في المؤسسة محل الدراسة، حيث يوجد عدد كبير من أعوان التحكم والتنفيذ يعملون في 

 65، تم حصر العينة في ) الوصول إليهم يصعب صباحا 6:00إلى  20:00من  المناوبة الليلية 

 الدراسة أكثر موضوعيةا حتى تكون عشوائيا من كل الأصناف الوظيفية، وهذ اختيارهامفردة، تم 

محل الدراسة بضغوط العمل والرضا  لمؤسسةوأكثر تعبيرا عن مدى شعور الموارد البشرية با

  .الوظيفي
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  أداة الدراسة : ثانيا  

 العملالموارد البشرية نحو  باتجاهاتتتعلق  والتيبناءا على طبيعة البيانات التي يراد جمعها 

الوقت المسموح به لإجراء هذه الدراسة  بعين الاعتبار أخذا، و)الوظيفيالرضا العمل وضغوط (

 إضافة إلى ر بيانات منشورة مرتبطة بالموضوع،الميدانية والإمكانيات المادية المتاحة، وكذا لعدم تواف

الملاحظة المباشرة، وجدنا أن الأداة الأكثر  وأالحصول عليها عن طريق المقابلات الشخصية  صعوبة

على بعض  بالاعتماد تم تصميمه هذا الأخير ".الاستبيان"يق أهداف الدراسة هي الية لتحقملائمة وفع

على خبرة بعض  بالاعتمادالكتب العلمية والدراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الدراسة، وكذا 

  .الدراسةمحل  لمؤسسةالإطارات في ا

والوظيفية، محور يان ثلاث محاور رئيسية هي محور الخصائص الشخصية الاستبغطي وي

  .ضغوط العمل ومحور الرضا الوظيفي

  البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة: للاستبيان ولالمحور الأ  

بطة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة بعض المعلومات المرت هذا المحور يتضمن

الصنف المهني أو الوظيفي، عدد سنوات ، الاجتماعيةالحالة  ، السن،والمتمثلة في الجنس الدراسة

يفية بأرقام هذه المعلومات الشخصية والوظ وقد تم ترميز .الراتب الشهريالخبرة، المستوى التعليمي و

  :وضح هذه الرموزة تول التالياوالجد . ) SPSS  (إدخالها للبرنامج الإحصائي للمساعدة في

  تحويل معلومات الجنس إلى رموز :)3-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرمز

  ذكر  1

  أنثى  2

  

  .من إعداد الطالب :المصدر                   

  تحويل معلومات السن إلى رموز :)4-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرمز

  سنة 30أقل من   1

  سنة 40سنة إلى  30من   2

  سنة 40أكثر من   3

  

  .من إعداد الطالب :المصدر                    

                                                             
   235 -230: ، ص ص)1( أنظر الملحق رقم.  
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  إلى رموز الاجتماعيةتحويل معلومات الحالة  :)5-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرموز

  أعزب  1

  متزوج  2

  مطلق  3

  

  .من إعداد الطالب :المصدر                 

  

  تحويل معلومات الصنف المهني إلى رموز) 6-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرمز

  عون تنفيذ  1

  عون تحكم  2

  إطار  3

     

  .من إعداد الطالب :المصدر                  

  معلومات لسنوات الخبرة إلى رموز تحويل) 7-3(الجدول رقم

  المعلومات  الرمز

  سنوات 5أقل من   1

  سنوات 10إلى  5من   2

  سنوات 10أكثر من   3

  

  .من إعداد الطالب: المصدر                  

  رموزتحويل معلومات المستوى التعليمي إلى  :)8-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرمز

  ثانوي أو أقل  1

  )مستوى التدرج(جامعي   2

  )ما بعد التدرج(جامعي   3

  

  .من إعداد الطالب :المصدر
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  معلومات الراتب الشهري إلى رموز تحويل :)9-3(الجدول رقم 

  المعلومات  الرمز

  دح 20.000أقل من   1

  دج 40.000دج إلى  20.000من   2

  دج 40.000أكثر من   3
  

    .من إعداد الطالب :المصدر                

  )للدراسة المتغير المستقل( ضغوط العمل : للاستبيان المحور الثاني 

محور مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة هذا المحور ثلاث محاور فرعية هي  يتضمن

المرتبطة بالبيئة الداخلية ومحور مصادر ضغوط العمل الخارجية، محور مصادر ضغوط العمل 

عبارة موزعة على عوامل ) 38( وتتضمن هذه المحاور الفرعية مجتمعتا .المرتبطة بالمورد البشري

  :مخصصة لقياس مستوى ضغوط العمل، وهذه العوامل هي

 ).03(، )02(، )01( وتضم العبارات رقم :التكنولوجيةالمتغيرات  -

 ).05(، )04(وتضم العبارات رقم  :الثقافيةالمتغيرات  -

 ).08(، )07(، )06( رقموتضم العبارات  :الوظيفةطبيعة  -

 ).11(، )10(، )09( رقموتضم العبارات : الظروف المادية للعمل -

 ).16(، )15(، )14(، )13(، )12( ويضم العبارات رقم: ن عبء العملتباي -

 ).19(، )18(، )17( ويضم العبارات رقم :الدورغموض  -

 ).23(، )22(، )21(، )20( ويضم العبارات رقم :ورالدصراع  -

 ).26(، )25(، )24( ويضم العبارات رقم: التغيير -

 ).29(، )28(، )27( ويضم العبارات رقم: ي صنع القرارضعف المشاركة ف -

 ).32(، )31(، )30( بارات رقمويضم الع: ضعف المسار الوظيفي  -

 ).36(، )35(، )34(، )33( مويضم العبارات رق: نمط الشخصية  -

 ).38(، )37: (ضم العبارات رقموت: أحداث الحياة الخاصة -
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   )للدراسة المتغير التابع( الرضا الوظيفي :للاستبيان المحور الثالث 

صة لقياس مخصعبارة ) 26(محاور فرعية تحتوي مجتمعتا على ) 6(هذا المحور ستة  يتضمن

  :مستوى الرضا الوظيفي هي

 ).42(، )41(، )40(، )39( ويضم العبارات رقم: الأجر ضا عنالر -

 ).47(، )46(، )45(، )44(، )43( ويضم العبارات رقم: محتوى العمل الرضا عن -

 ).52(، )51(، )50(، )49(، )48( ويضم العبارات رقم: عن الترقية  الرضا -

 ).58(، )57(، )56(، )55(، )54(، )53( ويضم العبارات رقم: ا عن الإشرافالرض -

 ).61(، )60(، )59( ويضم العبارات رقم: جماعات العملالرضا عن  -

 ).64(، )63(، )62( ويضم العبارات رقم: ظروف العمل الرضا عن -

 الاستبيانمن  )الرضا الوظيفي(  والثالث )ضغوط العمل(  الثاني وقد قابل عبارات المحور

  :مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقاس ليكارت الخماسي، والموزعة كما يلي

وفقا لمقياس ليكارت  )ضغوط العمل(ات المحور الثاني توزيع درجات عبار :)10-3(الجدول رقم

  الخماسي

  لا أوافق بشدة  لا أوافق  متأكداغير   أوافق  أوافق بشدة

5+  4+  3+  2+  1+  

  

  .من إعداد الطالب :المصدر

  

ا لمقياس ليكارت وفق) الرضا الوظيفي( توزيع درجات عبارات المحور الثالث  :)11- 3(الجدول رقم 

  الخماسي

  إطلاقا راضٍ  غير   راضٍ  غير   إلى حد ما راضٍ    راضٍ    جدا راضٍ  

5+  4+  3+  2+  1+  

  .من إعداد الطالب :المصدر

الذي يعتمد على طرح عبارات  على الشكل المغلق المفتوح، تبيانالاسفي إعداد  الاعتمادوقد تم 

ن ي أنه يحتوي على شقيأ .اقتراحاتأي آراء أو  لإضافة مع ترك الحرية للمستقصى محددةلها إجابات 

  :ذلكوالمثال التالي يوضح  أحدهما مغلق والأخر مفتوح،
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  .تناسب الأجر الذي تتقاضاه مع متطلبات المعيشة  مدى رضاك عن 

  .إطلاقا راضٍ  غير  -    

  .راضٍ  غير  -    

  .إلى حد ما  راضٍ   -    

  .راضٍ   -    

  .جدا راضٍ   -    

  ........:...................................تودون ذكرها أو إضافات أو آراء أخرى اقتراحاتأي   

قد  من بعض المعلومات التي قد يكون الاستبيان على هذا النوع لكي نستنفذ الاعتمادوقد تم 

  .أغفلها

  ) الاستبيان(لبيانات أداة الدراسة  الإحصائية أساليب المعالجة:المطلب الثاني 

برنامج الحزم الإحصائية للعلوم  استخدامتم  ،لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجمعة

 بالرمز اختصارا، والذي يرمز له ) Sciences Statistical Package for Social( الاجتماعية

(SPSS).  الإحصائية التي تندرج ضمن  اراتيحتوي على مجموعة كبيرة من الاختبوهو برنامج

وضمن الإحصاء  ،الخ.... والانحرافات المعياريةالمتوسطات  ،تالتكرارا صفي مثلالإحصاء الو

  .الخ...الأحاديالتباين  ،الارتباطمثل معاملات  الاستدلالي

  :الدراسةفي هذه  استخدامهاوفيما يلي مجموعة الأساليب الإحصائية التي تم 

ولتحديد طول خلايا مقياس ليكارت  دخال البيانات إلى الحاسب الآلي،حيث بعد إ :المدى:أولا  

ة تم حساب المدى بين أكبر وأصغر قيم رين الثاني والثالث من الاستبيانالخماسي المستخدمة في المحو

م تقسيمه على عدد درجات المقياس للحصول في الأخير على ، ث)4=1-5(لدرجات مقياس ليكارت 

+) 1(، بعد ذلك تم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس )0.08=4/5(طول الخلية الصحيحة أي 

لفئات ا أو، وهكذا أصبح طول الخلايا )1.8= 1+0.8( وذلك لتحديد الحد الأعلى لأول خلية أو فئة 

  :يليكما

 راضٍ  غير (بالنسبة لمحور ضغوط العمل، ويمثل  )لا أوافق بشدة ( يمثل  1.80إلى  1من  -

 .الوظيفيبالنسبة لمحور الرضا ) على الإطلاق

) راضٍ  غير ( بالنسبة لمحور ضغوط العمل، ويمثل ) لا أوافق ( يمثل  2.60إلى  1.81من  -

 .الوظيفيبالنسبة لمحور الرضا 
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 إلى راضٍ (بالنسبة لمحور ضغوط العمل، ويمثل ) غير متأكد ( يمثل  3.40إلى  2.61من  -

 .الوظيفيبالنسبة لمحور الرضا ) حد ما

بالنسبة ) راضٍ  (بالنسبة لمحور ضغوط العمل، ويمثل ) أوافق( يمثل  4.20إلى  3.41من  -

 .الوظيفيلمحور الرضا 

 راضٍ ( العمل ويمثل حور ضغوط بالنسبة لم) أوافق بشدة ( يمثل  5.00وحتى  4.21من  -

 .ة لمحور الرضا الوظيفيبالنسب)  جدا

، ودرجات و غير الموافقة بالنسبة لمحور ضغوط العملدرجات الموافقة  أنهذا وننبه هنا إلى   

  :المستويات التالية تمثل، الرضا وعدم الرضا بالنسبة لمحور الرضا الوظيفي

جدا  منخفضالمستوى ال يمثلان" الإطلاق على راضٍ غير " و " لا أوافق بشدة"الخياران  -

 .لضغوط العمل والرضا الوظيفي على التوالي

لضغوط العمل والرضا  منخفضالمستوى ال يمثلان" راضٍ  غير " و " لا أوافق " الخياران -

 .الوظيفي على التوالي

ٍ  " و" غير متأكد" الخياران - العمل توسط لضغوط مالمستوى ال يمثلان" إلى حد ماراض

 .والرضا الوظيفي على التوالي

رتفع لضغوط العمل والرضا الوظيفي على مالمستوى ال يمثلان" راضٍ  " و " أوافق الخياران -

 .التوالي

رتفع جدا لضغوط العمل والرضا مالمستوى ال يمثلان" جدا راضٍ  "و " أوافق بشدة" الخياران -

 .الوظيفي على التوالي

  المئوية التكرارات والنسب  :ثانيا  

على الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد  للتعرف بالتكرارات والنسب المئوية الاستعانة تتم

  .الاستبيانعبارات محاور  اتجاهأفرادها  استجاباتتحديد لا ذوك ،الدراسةعينة 

  المرجحالمتوسط الحسابي  :ثالثا  

كل  علىأفراد عينة الدراسة  استجابات انخفاض أو ارتفاعلمعرفة مدى  تم استعمال هذا المتوسط    

   كذلك سيساعد وهو ،)لوظيفيوالرضا ا ضغوط العمل(عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الأساسية 

  .حسابيال هاعلى ترتيب العبارات حسب متوسط
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  :ويعطي بالصيغة التالية  

തܺ=∑ ௫
ே

  

  : حيث أن

 ni:  لعبارة من عبارات " أوافق" مثلا بالنسبة للخيار .أفراد عينة الدراسة للخيار الواحد خياراتعدد

  .محور ضغوط العمل

xi : 5و  1وزن الخيار في أداة الدراسة وهو يتراوح بين.  

N : فرد 57 بقدر يمجموع أفراد العينة وفي دراستنا.                                                         

  المرجحالمعياري  الانحراف:رابعا  

عبارات  عبارة من لكل الدراسة،أفراد عينة  استجابات انحرافلمعرفة مدى  هذا المقياس أستخدم 

وكلما  .للدراسة عن متوسطها الحسابي والفرعية ةت الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسيمتغيرا

     الدراسة  أفراد عينة استجاباتتشتت  انخفاضلى الصفر كلما دل ذلك على تركز وإ قيمته اقتربت

الدراسة  أفراد عينة استجاباتأقل من الواحد الصحيح كلما قل التشتت بين  الانحرافكلما كان و

هذا  تساوي أو تفوق الواحد الصحيح ، علما بأن الانحرافوالعكس صحيح في حاله إذ كانت قيمة 

  .اتهالصالح أقل تشتت عند تساوي متوسط الاستبيانمحاور فيد في ترتيب عبارات المقياس ي

  : التالية بالعلاقة الإحصائية الانحراف المعياري المرجح ويحسب

= ට∑ (௫ି௫)തതത

ே

ଶ
  

  :حيث أن

ni:  لعبارة من عبارات " أوافق" مثلا بالنسبة للخيار .أفراد عينة الدراسة للخيار الواحد خياراتعدد

  .محور ضغوط العمل

xi : 5و  1الخيار في أداة الدراسة وهو يتراوح بين وزن.  

x  :المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبيان ومحاوره الرئيسية والفرعية.  

N : فرد 57 بقدر يمجموع أفراد العينة وفي دراستنا .                                                        

  " r"بيرسون  ارتباطمعامل : خامسا  

ية مع الدرجة الكل الاستبياندرجة كل عبارة من عبارات  ارتباطلمعرفة مدى  هذا المعامل أستخدم

أيضا  أستخدم، كما )الصدق البنائي لها أوالداخلي لأداة الدراسة  ساقالات( الذي تنتمي إليه للمحور 

  .الرضا الوظيفيو مصادرهاب ضغوط العمل بينلمعرفة طبيعة العلاقة 
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  :التالية علاقةويحسب بال 

r  = ை(௫,௬) 
ೊ

  

  :حيث أن

Cov( x,y)  :الرضا ( والتابع للدراسة  ) ضغوط العمل بمصادرها(  التباين المشرك للمتغير المستقل

  ).الوظيفي

x  : للمتغير المستقل للدراسةالمعياري الانحراف.  

y  : للمتغير التابع للدراسةالمعياري الانحراف.  

   ) الاستبيان( أداة الدراسة  اراختب:المطلب الثالث

)  الاستبيان( دراسة الصدق الظاهري والبنائي لأداة الدراسة  هذا المطلبسنحاول من خلال 

  :وكذا دراسة ثباتها وهذا كما يلي

  )الاستبيان( صدق أداة الدراسة :أولا  

لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من  الاستمارةشمول  "يقصد بصدق أداة الدراسة 

  .1" ناحية، ووضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها

 .الصدق الظاهري والبنائي خلالوقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة من 

  الصدق الظاهري للأداة -1

 وبعض إطارات المشرف الأستاذلمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهريا، تم عرضها على 

حتى تكون  قمنا بإعادة صياغة بعض عبارات الاستبيان آراءهموفي ضوء  .محل الدراسة المؤسسة

   .ل في الأخير إلى الصورة النهائية للإستبياننصمفهومة وواضحة، ل

 )الداخلي الاتساق(الصدق البنائي لأداة الدراسة  -2

من الصدق الظاهري لأداة الدراسة، تم توزيع الاستبيان على عينة عشوائية عددها  التأكد بعد

مفردات بالمؤسسة محل الدراسة، حيث تم إخبارهم بأن الهدف من هذا التوزيع المبدئي هو ) 10(

  . الاستبيانحول عبارات محاور  إجاباتهم بين داخليتجانس التعرف على مدى وجود 

  

                                                             
  .179:، ص1998، دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، مفهومه وأدواته وأساليبه: البحث العلميعبيدات وآخرون،  1
  235 -230: ، ص ص)1(أنظر الملحق رقم. 
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بين درجة كل عبارة مع الدرجة الكلية للمحور  الارتباطمعاملات  انيوضح ينالتالي ينوالجدول

  .الذي تنتمي إليه

  ور الثاني بالدرجة الكلية للمحوربيرسون لعبارات المح الارتباطمعاملات  :)12-3(الجدول رقم 

معامل   رقم العبارة  بالمحور  الارتباطمعمل   رقم العبارة  بالمحور  الارتباطمعامل   رقم العبارة

 الارتباط

  بالمحور

1  0.679*  14  0.714*  27  0.646*  

2  0.635*  15  0.536*  28  0.880*  

3  0.439*  16  0.249*  29  0.500*  

4  0.529*  17  0.304*  30  0.455*  

5  0.564*  18  0.406*  31  0.122*  

6  0.041*  19  0.560*  32  0.780*  

7  0.445*  20  0.171*  33  0.410*  

8  0.717*  21  0.765*  34  0.545*  

9  0.902*  22  0.526*  35  0.591*  

10  0.739*  23  0.844*  36  0.312*  

11  0.689*  24  0.241*  37  0.455*  

12  0.517*  25  0.644*  38  0.193 *  

  ـ  ـ  * 0.529  26  * 0.199  13

     .0.05دالة إحصائيا عند مستوى * 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

، مما )0.05(دالة إحصائيا عند مستوى موجبة و الارتباطأن جميع معاملات  أعلاهيبين الجدول 

وبين الدرجة الكلية ) ضغوط العمل( داخلي بين جميع عبارات المحور الثاني  تساقاوجود  يشير إلى

  .له
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  لثالث مع الدرجة الكلية للمحورلبرسون لعبارات المحور ا الارتباطمعاملات  :)13-3(قم الجدول ر

 الارتباطمعامل   رقم العبارة

  بالمحور

 الارتباطمعامل   رقم العبارة

  بالمحور

 الارتباطمعامل   رقم العبارة

  بالمحور

39  0.320*  47  0.670*  55  0.706*  

40  0.175*  48  0.503*  56  0.760*  

41  0.184*  49  0.162*  57  0.633*  

42  0.120*  50  0.373*  58  0.421*  

43  0.763*  51  0.980*  59  0.482*  

44  0.394*  52  0.688*  60  0.531*  

45  0.618*  53  0.235*  61  0.780*  

46  0.423*  54  0.508 *  62  0.600*  

        63  0.790*  

        64  0.640 *  

  .0.05دالة إحصائيا عند مستوى * 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

) 0.05(دالة إحصائيا عند مستوى ودالة  موجبة الارتباطيبين الجدول السابق أن جميع معاملات 

وبين الدرجة ) الرضا الوظيفي ( داخلي بين جميع عبارات المحور الثالث  تساقوجود اإلى مما يشير 

 .الكلية له

  )الاستبيان( أداة الدراسة ثبات : ثانيا  

يبا إذا تكرر تطبيقها على نفس الإجابة ستكون واحدة تقر أنيقصد بثبات أداة الدراسة التأكد من 

  .1الأفراد

 Alpha( ألفاكرونباخ ملمعا حسابثم  ،)الاستبيان(بات أداة الدراسة من ثومن أجل التأكد 

Cronbach ( سابقا على نفس العينة المسحوبة)وهذا بعد مرور فاصل زمني يقدر  ،)مفردات 10

  .**بثلاثة أيام 

  

                                                             
  .180: عبیدات وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص -  1

  ) .240 -236: ، ص ص)02(أنظر الملحق رقم ( لقد تم خلط عبارات المحور، حتى تكون الإجابات أكثر موضوعیة   **
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  .محاور الدراسةوالجدول التالي يوضح معاملات ثبات  

   معامل ألفاكرومباخ لقياس ثبات محاور أداة الدراسة :)14-3(الجدول رقم 

  الترتيب  ثبات المحور  عدد العبارات  يانالاستبمحاور 

  1  0.915  38  محور ضغوط العمل

  2  0.843  26  الرضا الوظيفيمحور 

  ـ  0.88  64  معدل الثبات العام

  

  . SPSSعلى مخرجات  اعتمادامن إعداد الطالب  :المصدر

وهو ما يدل  ،)0.88(حيث بلغ  عال، يانامل الثبات العام للإستبيوضح الجدول السابق أن مع

   .يتمتع بدرجة عالية من الثبات الاستبيانعلى أن 

 نسخة من) 65(تم توزيع  ،الثبات لأداة الدراسةوالبنائي وبعد التأكد من الصدق الظاهري 

من  %87أي ما نسبته  مكتملة البيانات، )57( استرجاعأمكن و ،*عينة الدراسة  أفرادعلى  الاستبيان

  .الموزعة للاستبياناتالحجم الإجمالي 

  الاستبيانحول محاور  الدراسةإجابات أفراد عينة و تحليل  تفريغ :المبحث الثالث

لأفراد عينة الوظيفية خصية وإلى التعرف على الخصائص الش نرمي من خلال هذا المبحث

من أجل الوصول إلى ذلك و .الوظيفيالرضا بضغوط العمل و وكذا معرفة مدى شعورهم ،الدراسة

المحاور الثلاثة  تضمنتها إجابات أفراد عينة الدراسة حول العبارات التينا تفريغ و تحليل ينبغي علي

الرضا الوظيفية، محور ضغوط العمل ومحور والمتمثلة في محور الخصائص الشخصية و للاستبيان،

  .الوظيفي

   يةالوظيفالخصائص الشخصية و محور حولأفراد عينة الدراسة  إجاباتتحليل تفريغ و :الأولالمطلب  

لأفراد عينة ية الوظيفالشخصية و بعض الخصائص خلال هذا المطلب إلى معرفة من نرمي

المستوى  عدد سنوات الخبرة، الصنف المهني، ،الاجتماعيةالحالة  السن، الجنس،هي والدراسة 

  .الشهريالراتب و التعليمي

  

                                                             
  )).02(أنظر الملحق رقم ( لقد تم خلط عبارات كل محور حتى تكون الإجابات أكثر موضوعیة وبعیدة عن التحیز الذاتي -  *
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  الجنس: أولا  

   :كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين جنسهمطبيعة  أفراد عينة الدراسة حسبيتوزع 

  توزيع مفردات العينية وفق متغير الجنس :)15- 3(الجدول رقم 

  

  

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

  نسبة توزيع الذكور و الإناث في العينة :)2-3(الشكل رقم

  

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

و هم يمثلون ما نسبته  ،االعينة ذكور من أفراد) 54(أن يتضح من الجدول و الشكل السابقين 

من الحجم  %5,3أي ما نسبته  ،)3(من الحجم الإجمالي للعينة ، في حين بلغ عدد الإناث  94,7%

 الكهرباء،الإناث إلى طبيعة العمل بمؤسسة إنتاج  على عدد الذكور زيادةويمكن تبرير  .الإجمالي للعينة

  .المعداتلجهد العضلي للتعامل مع الآلات والذي هو عمل يحتاج في كثير من الأحيان إلى او
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  النسبة   التكرار   الجنس 

  %94,7  54  ذكر

  %5,3  3  أنثى

  %100  57  المجموع
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  السن :ثانيا  

  : يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب سنهم كما هو موضح في الجدول والشكل التاليين

 توزيع أفراد العينة حسب السن :)16-3(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  السن

  % 10,5  6  سنة 30أقل من 

  % 33,3  19  سنة 40سنة إلى  30من 

  % 56,2  32  سنة 40أكثر من 

  % 100  57  المجموع

  

  ..SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

  نسبة توزيع السن في العينة: )3-3(الشكل رقم 

 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

من الحجم ) %56,2(ما نسبته  أي من أفراد العينة،) 32( أن يتضح من الجدول والشكل السابقين

 ين تتراوح أعمارهم بينفي حين بلغ عدد أفراد العينة الذ سنة، 40الإجمالي للعينة تزيد أعمارهم عن 

بينما بلغ عدد أفراد  من الحجم الإجمالي للعينة،) %33,3(أي ما نسبته  فردا، 19بلغ  سنة، 40و 30

حجم الإجمالي المن ) %10,5(أي ما نسبته  اد،أفر) 6( ،)سنة30(الذين تقل أعمارهم عن  ،العينة

، وهي سنة 30تزيد أعمارهم عن  )%89,5(و يلاحظ من هذه النتائج أن غالبية أفراد العينة  .للعينة

  .نتيجة تعكس النضج الفكري والبدني لأفراد عينة الدراسة
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  الاجتماعيةالحالة  :ثالثا  

  :الاجتماعية كما هو موضح في الجدول والشكل التاليينأفراد عينة الدراسة حسب حالتهم يتوزع 

   الاجتماعيةتوزيع أفراد العينة حسب الحالة  :)17-3(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الحالة الإجتماعية

  %5,3  3  أعزب

  %94,7  54  متزوج

  %0  0  مطلق

  %100  57  المجموع

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

   في العينة الاجتماعيةنسبة توزيع الحالة ): 4-3(الشكل رقم 

  
  

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

يمثلون ما نسبته و هم  من أفراد العينة متزوجون،) 54(أن  يتضح من الجدول و الشكل السابقين

أي ما نسبته  أفراد،) 3(ن المتزوجيغير في حين بلغ عدد  .من الحجم الإجمالي للعينة) 94,7%(

غالبية أفراد عينة الدراسة تزيد أن  و يمكن إرجاع هذه النتيجة إلى .من الحجم الإجمالي للعينة 5,3%

  .سنة) 30(أعمارهم عن 
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  الصنف المهني :رابعا  

  :ينالتالي والشك عينة الدراسة حسب صنفهم المهني كما هو موضح في الجدوليتوزع أفراد 

  توزيع أفراد العينة حسب الصنف المهني  :)18-3(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  الصنف المهني

  %33,3  19  إطار

  %61,4  35  عون تحكم

  %5,3  3  عون تنفيذ

  %100  57  المجموع

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

   صنف المهني في العينةنسبة توزيع ال :)5-3(الشكل رقم 

  

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

ا يمثلون مو هم  ينة هم أعوان تحكم،من أفراد الع) 35(يتضح من الجدول و الشكل السابقين أن 

الذين يمثلون صنف  ،في حين بلغ عدد أفراد العينة من الحجم الإجمالي للعينة،%61,45نسبته 

عدد أعوان  بلغ بينما .من الحجم الإجمالي للعينة )%33,3(إطارا، أي ما نسبته  )19( ،الإطارات

و يمكن إرجاع هذه النتائج إلى  .من الحجم الإجمالي للعينة )%5,3(ما نسبته  أي أعوان،) 3(التنفيذ 

ثم يليها  لصنف أعوان التحكم،) %55(ب أصلا موزع  ،أن المكون البشري للمؤسسة محل دراسة

  .)%19(ب لتنفيذ صنف أعوان ا أخيراو ) %26(ب صنف الإطارات 
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  سنوات الخبرة :خامسا  

كما هو موضح في الجدول والشكل  يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب عدد سنوات خبرتهم

  : التاليين

  ب عدد سنوات الخبرةتوزيع أفراد العينة حس :)19-3(الجدول رقم 

  النسبة  التكرار  عدد سنوات الخبرة

  % 8,8  5  سنوات 5أقل من 

  %15,8  9  سنوات10إلى  5من 

  %75,4  43  سنوات 10أكثر من 

  %100  57  المجموع

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

  سنوات الخبرة في العينة  نسبة توزيع عدد :)6-3(الشكل رقم 

 
  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 سنوات، )10(من أفراد العينة تزيد خبرتهم عن  )43(أن يتضح من الجدول و الشكل السابقين 

في حين بلغ عدد الأفراد الذين يملكون  .من الحجم الإجمالي للعينة )%75,4(نسبته ا وهم يمثلون م

 .من الحجم الإجمالي للعينة)  %15,8(أي ما نسبته  أفراد،) 09(سنوات،  )10(و) 5(خبرة ما بين

من  )%8,8(أي ما نسبته  أفراد،) 5(سنوات،) 5( تقل خبرتهم عنبينما بلغ عدد أفراد العينة الذين 

 اتمن ذوي الخبر) %91,2(غالبية أفراد العينة أن يلاحظ من هذه النتائج و. الحجم الإجمالي للعينة
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هذا عامل مهم يساعد المؤسسة محل الدراسة في ضمان و سنوات، )5(الكبيرة التي لا تقل عن 

  .ع الأخطاء التي تسبب حوادث العملوقو احتمالو في التقليل من  الإنتاجيةالعملية  استمرارية

  يميالمستوى التعل :سادسا  

  : كما يوضحه الجدول والشكل التاليين تعليمييتوزع أفراد عينة الدراسة حسب مستواهم ال

  توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي  :)20-3(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  المستوى التعليمي

  %33,3  19  ثانوي أو أقل

  %63,2  36  )مستوى التدرج(جامعي 

  %3,5  2  )بعد التدرج  ما(جامعي 

  %100  57  المجموع

  

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 نسبة توزيع المستوى التعليمي في العينة  :)7-3(الشكل رقم 

 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

م التعليمي جامعي من أفراد العينة مستواه)  36 ( أن الشكل السابقينيتضح من الجدول و

في حين بلغ عدد أفراد  .من الحجم الإجمالي للعينة )%63,2(وهم يمثلون ما نسبته ، )مستوى التدرج(

من الحجم  )%33,3(أي ما نسبته  فردا، )19( أقل،ين يملكون مستوى تعليمي ثانوي أو الذ العينة

، )ما بعد التدرج ( ى تعليمي عالي بينما بلغ عدد أفراد العينة الذين يملكون مستو .الإجمالي للعينة

غالبية أفراد يلاحظ من هذه النتائج أن و .من الحجم لإجمالي للعينة )%3,5(أي ما نسبته  ،)2(فردين 

و يمكن إرجاع ذلك إلى أن  .جامعي التعليمي مستواهم من المجموع الإجمالي للعينة %66,7(العينة 

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%

ثانوي أو أقل  مستوى (جامعي 
)  التدرج

مابعد (جامعي 
)  التدرج 

النسبة 



  لبجيج – سونلغاز –مؤسسة إنتاج الكهرباء  فيدراسة تأثير ضغوط العمل على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي : الفصل الثالث    
 

172 
 

اد متخصصين في المؤسسة محل الدراسة يحتاج إلى أفر استمرارهاتشغيل العملية الإنتاجية و ضمان 

  .آلات و معدات الإنتاج و صيانتها التحكم في من خلاله يستعطون ذوي مستوى تعليمي جيد

  الراتب الشهري :سابعا   

يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب مستوى راتبهم الشهري كما هو موضح في الجدول والشكل 

  :التاليين
 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الراتب الشهري :)21-3(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الراتب الشهري دج

  %5,3  3  20.000أقل من 

  %80,7  46  40.000ى إل 20.000من 

  %14  8  40.000أكثر من 

  %100  57  المجموع

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 في العينة  مستوى الراتب الشهرينسبة توزيع  :)8-3(الشكل رقم

 
  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

وح ما بين   من أفراد العينة راتبهم الشهري يترا) 46(أن يتضح من الجدول و الشكل السابقين 

في حين بلغ  .من الحجم الإجمالي للعينة )% 80,7(هم يمثلون ما نسبته دج، و 40.000و  20.000

 )%14(أي ما نسبته  أفراد،) 8(دج،  40.000يفوق عدد الأفراد الذين يتحصلون على راتب شهري 

 أفراد،) 3(، دج 20,000بينما بلغ عدد أفراد العينة الذين تقل رواتبهم عن  .من الحجم الإجمالي للعينة

يلاحظ من هذه النتائج أن غالبية أفراد العينة و .الإجمالي للعينة من الحجم )%5,3(أي ما نسبته 
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م بعدم الرضا عن مما يجعل إمكانية شعورهدج  40.000يقل عن  اشهري ايتقاضون راتب) 86%(

  .الراتب واردا جدا

  ضغوط العمل محور إجابات أفراد عينة الدراسة حولو تحليل  تفريغ :المطلب الثالث 

وكذا  ل في المؤسسة محل الدراسة،للتعرف على مدى شعور الموارد البشرية بضغوط العم

المتوسطات مئوية والنسب الم حساب التكرارات وت ،التي تقف وراء هذا الشعور الأسبابلعوامل أو ا

 محور وعوامل مصادرعلى عبارات  عينة الدراسةأفراد لإجابات  ،المعياريةحسابية والانحرافات ال

  .ضغوط العمل

   الخارجيةإجابات أفراد عينة الدراسة حول مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة  وتحيل تفريغ :أولا  

في هذا العنصر يتم تفريغ وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحور الفرعي المتعلق 

بمصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية، عن طريق حساب المتوسط الحسابي والانحراف 

هذه العوامل وتتمثل . لعبارات عوامل ضغوط العمل التي تكون البيئة الخارجية مصدرا لهاالمعياري 

    .في المتغيرات التكنولوجية والثقافية

  المتغيرات التكنولوجيةـ  1    

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل المتغيرات  قياسل

والموضحة ) 3(و) 2(، )1( هي على التوالي العبارة رقمالاعتماد على ثلاث عبارات  التكنولوجية، تم

      :الجدول المواليفي 

  مستوى ضغوط العمل الناجم عن المتغيرات التكنولوجية :)22-3(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

المتوسط   درجة الموافقة  التكرار
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

أعاني من قلة فرص   01
في  والابتكارالإبداع 

  عملي

  1,06  3,7  1  11  10  24  11  ك

%  19,3  42,1  17,5  19,3  1,8  

أجد صعوبة في   02
التحكم في لآلات و 

  وسائل العمل

  0,83  2,33  4  38  8  6  1  ك

%  1,8  10,5  14,0  66,7  7,0  

لا أتلقى تدريبا كافيا   03
عند إدخال آلات و 

  .حديثة وسائل عمل 

  0,84  3,70  3  1  10  39  4  ك

%  7  68,4  17,5  1,8  5,3  

  الكلي للمتغيرات التكنولوجية الانحرافالمتوسط الكلي و 
  

3,20  
  

0,56 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
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تؤدي  جيةيرون أن المتغيرات التكنولويتضح أن أفراد عينة الدراسة  السابقمن خلال الجدول 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد  بضغوط العمل، همشعوربدرجة متوسطة إلى 

هو متوسط يقع و ،5من 3,20 هم بضغوط العملشعوركنولوجية في العينة على تسبب المتغيرات الت

إلى  وهي الفئة التي تشير)  3,40إلى  2,61من (ضمن الفئة الثالثة من فئات مقياس ليكارت الخماسي 

  .             لضغوط العمل" المتوسط"للمستوي المقابل " غير متأكد"الخيار 

في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب  "مقبول تساقا"كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك 

 انحراف هوو ،)0,56(الكلي  الانحرافحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعوركنولوجية في المتغيرات الت

  .الصحيح) 1(أقل من الواحد 

المتغيرات عامل الفرعية المرتبطة ب العوامل تحديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا و

لال ترتيب العبارات ا من خوهذ .بضغوط العمل أفراد عينة الدراسة شعورأدت إلى  التيالتكنولوجية و

 يمكن اعتبارهاالتي  العبارات هي، وحسب متوسطها الحسابي ترتيبا تنازليا ا العاملالتفصيلية لهذ

  :كمايلي كعوامل مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

في المرتبة الأولى من " حديثة عمل آلات ووسائلعند إدخال  عدم تلقى تدريب كافي" جاء عاملـ    

  .5من  3,70 ببمتوسط حسابي يقدر  وهذا ،بضغوط العمل أفراد عينة الدراسة شعورحيث تسببه في 

في  المرتبة الثانية من حيث تسببه في" العملفي  الابتكاررص الإبداع و ف ضعف "جاء عامل ـ    

  .5من  3,75 ب حسابي يقدربمتوسط  وهذا بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعور

أفراد  شعورفي  ث تسببهالمرتبة الثالثة من حي في "العملصعوبة التحكم في وسائل "  جاء عاملـ    

   .5من  2,33 ب حسابي يقدربمتوسط وهذا  بضغوط العمل، عينة الدراسة

    المتغيرات الثقافية – 2 

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل المتغيرات  قياسل

في الجدول  تانوالموضح) 5( و )4(على التوالي العبارة رقم  هما عبارتين، تم الاعتماد على الثقافية

     : الموالي

  

                                                             
   أفراد قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  المتغيرات التكنولوجية ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور

من فئات مقياس    5إلى  4,21من  عينة الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 
  .ليكارت ،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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  مستوى ضغوط العمل الناجم عن المتغيرات الثقافية): 23-3(الجدول  رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

  التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

أشعر في كثير من   04
ن قيم و قواعد الأحيان أ

لا السلوك الخاصة بي 
تتوافق مع قيم و قواعد 
  سلوك زملائي في العمل

    1  13  18  13  12  ك
  
  

3,38  

  
  
  

1,11  
%  21,1  22,8  31,6  22,8  1,8  

كثيرا ما تقلقني تصرفات   05
التي أراها غير  الآخرين

  أخلاقية

    -  4  2  32  19  ك
4,15  
  

  
0,79  

%  33,3  56,1  3,5  7,00  -  

  الكلي للمتغيرات الثقافية الانحرافالمتوسط الكلي و 
  

3,77  
  

0,80 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر 

تؤدي  أن المتغيرات الثقافيةيرون  يتضح أن أفراد عينة الدراسة  أعلاهائج الجدول من خلال نت

الكلي لمدى موافقة أفراد العينة حيث بلغ المتوسط الحسابي  .بضغوط العمل همشعورة عالية إلى بدرج

هو متوسط يقع ضمن الفئة و 5من  3,77 بضغوط العمل همشعورالثقافية في على تسبب المتغيرات 

" هي الفئة التي تشير إلى الخيار و )4,20إلى  3,41من  ( الرابعة من فئات مقياس  ليكارت الخماسي

  .لضغوط العمل" المرتفع"يعبر عن المستوى  الذي" أوافق

تسبب  العينة لمدىفي رؤية أفراد  "مقبول اتساق"كما يتضح من نتائج الجدول أن هناك 

 هوو) 0,80(المعياري الكلي الانحرافحيث بلغ  العمل، بضغوط همشعورالثقافية في المتغيرات 

  .الصحيح) 01(من الواحد أقل انحراف

  المتغيرات الثقافيةعامل المرتبطة ب الفرعية العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

لال ترتيب العبارات التفصيلية ا من خوهذ ،لر أفراد عينة الدراسة بضغوط العمأدت إلى شعو التيو

كعوامل مسببة  التي يمكن اعتبارها العبارات هي، وحسب متوسطها الحسابي ترتيبا تنازليا  ا العامللهذ

   :كمايلي لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

                                                             
  اد عينة قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  المتغيرات الثقافية ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور أفر

من فئات مقياس ليكارت    5إلى  4,21من  ي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة الت
  .،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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 لمرتبة الأولى من حيث تسببهفي ا " الذاتية مع قيم الآخرين قيم الأخلاقعدم توافق  "جاء عاملـ    

  .5 من 4,15 ببمتوسط حسابي يقدر  وهذا بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي 

في  "لعملفي ا الزملاءقواعد سلوك مع قيم و ك الذاتيقيم و قواعد السلو عدم توافق" جاء عاملـ    

بمتوسط حسابي  وهذا بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي  تسببهالمرتبة الثانية من حيث 

   .5من  3,38 بيقدر 

  مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخليةوتحيل إجابات أفراد عينة الدراسة حول  تفريغ: ثانيا 

في هذا العنصر يتم تفريغ وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحور الفرعي المتعلق 

بمصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية، عن طريق حساب المتوسط الحسابي والانحراف 

وتتمثل هذه العوامل في . بيئة الداخلية مصدرا لهاالمعياري لعبارات عوامل ضغوط العمل التي تكون ال

تبين عبء العمل، غموض الدور، صراع الدور، التغيير،  ، الظروف المادية للعمل،طبيعة الوظيفة

  .  ضعف المشاركة في صنع القرار و ضعف المسار الوظيفي

   طبيعة الوظيفيةـ  1    

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل طبيعة  قياسل

والموضحة في ) 8(و) 7(، )6(تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم  الوظيفة،

     : الجدول الموالي

  مستوى ضغوط العمل الناجم عن طبيعة الوظيفة  :)24ـ  3(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

أشعر بأن مسؤولياتي   06
كبيرة على الآخرين 
وعلى التجهيزات 

  الشركة

  0,92  3,71  -  9  7  32  9  ك

%  15,8  56,1  12,3  15,8  -  

يحتاج عملي لكثير من   07
  التركيز والانتباه

  0,67  4,28  1  -  1  35  20  ك

%  35,1  61,4  1,8  -  1,8  

ينتابني الشعور بعدم   08
الأمن عندما أكون في 

  عملي

  1,14  3,35  2  15  10  21  9  ك

%  15,8  36,8  17,5  26,3  3,5  

  الكلي لطبيعة الوظيفة الانحرافالمتوسط الكلي و 
  

3,78  
  

0,56 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
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تؤدي  يرون أن طبيعة الوظيفة راد عينة الدراسةيتضح أن أف من خلال نتائج الجدول السابق

بضغوط العمل ، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد العينة  همشعوربدرجة عالية إلى 

فئة المن وهو متوسط يقع ض ،5من 3,78 ة الوظيفة في الشعور بضغوط العملعلى تسبب طبيع

وهي الفئة التي تشير إلى الخيار  )4,20الى 3,41من  ( الرابعة من فئات مقاس ليكارت الخماسي

  .لضغوط العمل" المرتفع"المستوى  الذي يعبر عن" وافق أ"

ة الوظيفة هناك اتساق في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب طبيع أن كما يتضح من نتائج الجدول 

  .الصحيح) 1(وهو أقل من الواحد  )0,56(حيث بلغ الانحراف الكلي  ،في الشعور بضغوط العمل

، طبيعة الوظيفةعامل بالفرعية المرتبطة  العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

ات التفصيلية ا من خلال ترتيب العباروهذ .أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل التيو

التي يمكن اعتبارها كعوامل مسببة  العبارات وهي، حسب متوسطها الحسابي ترتيبا تنازليا  ا العامللهذ

  :كمايلي وهذالضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، 

 شعورفي  في المرتبة الأولى من حيث تسببه" الكبير في العمل  التركيز والانتباه " جاء عامل ـ   

   .5من  4,28ب در ا بمتوسط حسابي يقوهذ بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة

الثانية من في المرتبة  "تجهيزات الشركةعلى الآخرين وعلى  كبر حجم المسؤولية" جاء عاملـ    

   .5من  3,71 با بمتوسط حسابي يقدر وهذ بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي  سببهحيث ت

أفراد  شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الثالثة من حي "العملعدم الأمن في ب الشعور " جاء عاملـ     

   .5من  3,35ب  ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ بضغوط العمل، عينة الدراسة

  الظروف المادية للعمل -2     

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل الظروف  قياسل 

) 11(و) 10(، )9(المادية للعمل، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

     : والموضحة في الجدول الموالي

  

  

  
                                                             

  مل في شعور أفراد عينة قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل طبيعة الوظيفة ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العا
من فئات مقياس ليكارت    5إلى  4,21من  الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 

  .،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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  الناجم عن الظروف المادية للعمل مستوى ضغوط العمل :)25ـ  3(الجدول رقم 

 الانحراف
 المعياري

المتوسط 
  الحسابي

التكرار   درجة الموافقة
  ك

رقم  العبارة
 العبارة

لا أوافق 
 بشدة

غير  لا أوافق
 متأكد

أوافق  أوافق
 بشدة

النسبة 
% 

مستوى  ك 7 19 4 23 4 3,03 1,23
التهوية في 
مكان عملي 
 غير مناسب

09 

7,0 40,4 7,0 33,3 12,3  
 

℅ 

أعاني من  ك 18 31 1 7 - 4,05 0,91
كثرة الضجيج 

في مكان 
 عملي

10 

- 12,3 1, 8 54,4 31,6 ℅ 

أعاني من  ك 4 33 11 9 - 3,56 0,84
سوء تصميم 
 مكان عملي

11 

- 15,8 19,3 57,9 7,0 ℅ 

 المادية للعملالمتوسط الكلي والانحراف الكلي للظروف  3,54 0,71

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

يرون أن الظروف المادية للعمل    راسةيتضح أن أفراد عينة الد قمن خلال نتائج الجدول الساب

موافقة أفراد حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى  بضغوط العمل، همشعورعالية إلى  تؤدي بدرجة

وهو متوسط يقع  5من 3,54 دية للعمل في الشعور بضغوط العملالعينة على تسبب الظروف الما

هي الفئة التي تشير إلى و ) 4,20الى 3,41من  ( عة من فئات مقاس ليكارت الخماسيفئة الرابالضمن 

  .لضغوط العمل" المرتفع " المستوى الذي يعبر عن " وافقأ"الخيار 

تسبب الظروف  في رؤية أفراد العينة لمدى مقبول هناك اتساق أن ن نتائج الجدولكما يتضح م

أقل من  انحرافوهو  )0,71(بلغ الانحراف الكلي  ، حيثلعملبضغوط ا همشعورالمادية للعمل في 

  .الصحيح) 1(الواحد 

المادية الظروف عامل بالفرعية المرتبطة  العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

 لال ترتيب العباراتا من خوهذ أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل، التيو للعمل

التي يمكن اعتبارها  العبارات وهي، حسب متوسطها الحسابي ترتيبا تنازليا ا العام التفصيلية لهذ

   :كمايلي كعوامل مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا
                                                             

  ات التفصيلية لعامل  الظروف المادية للعمل ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل فى شعور أفراد قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبار
من فئات مقياس    5إلى  4,21من  عينة الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 

  .ر أفراد عينة الدراسة بضغوط العملليكارت ،هي العبارة الأكثر تسببا في شعو
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أفراد  شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الأولى من حي" العملكثرة الضجيج في مكان " عاملجاء ـ    

   .5من 4,05ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ بضغوط العمل، عينة الدراسة

أفراد عينة  شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الثانية من حي "العملسوء تصميم مكان "  جاء عاملـ    

  .5من 3,56 ببمتوسط حسابي يقدر ا ذوه بضغوط العمل، الدراسة

أفراد عينة  شعور في في المرتبة الثالثة من حيث تسببه"  مكان العمل تهويةسوء "  جاء عاملـ    

   .5من 3,03ب ا بمتوسط حسابي يقدر عمل، وهذبضغوط ال الدراسة

  العمل   عبءتباين  -3  

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل تباين عبء  قياسل

) 15(، )14( ،)13(، )12(عبارات هي على التوالي العبارة رقم  خمسالعمل، تم الاعتماد على 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 16(و

  العمل عبءتباين عن  توى ضغوط العمل الناجممس :)26ـ  3(الجدول رقم

 الانحراف
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

  العبارة التكرار ك درجة الموافقة
 

رقم 
 العبارة

لا أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

غير 
 متأكد

لأوافق  أوافق
 بشدة

   %النسبة

  
  

1,01 

  
  

3,78 

أشعر بالملل  ك 11 34 3 7 2
والروتين في 

 عملي

  
12 

3,5 12,3 5,3 59,6 19,3 ℅ 

  
1,00  
 

  
3,56  
  
 

أضطر أحيانا  ك 7 32 4 14 ـ
للعمل لساعات 

 إضافية

13 
 ℅ 12,3 56,1 7,0 24,6 ـ

  
0,92  
 

  
3,77  
 

أشعر بالتعب  ك 9 36 2 10 ـ
بعد  والإرهاق

 نهاية العمل

14 
- 17,5 3,5 63,2 15,8 ℅ 

  
0,90 

  
3,59 

كمية العمل   ك  7  29  12  9  -
 إليالموكلة 

  أكبر من اللازم

15  
-  15,8  21,1  50,9  12,3  ℅  

  
  

0,49 

  
  

4,21  
  
 

ن أأشعر ب  ك  14  41  2  -  -
طاقتي 

وقدراتي غير 
  مشغلة جيدا

  

16  
  

-  -  3,5  
  71,9  

24,6    
  

℅  

 العمل عبءالمتوسط الكلي والانحراف الكلي لتباين  3,78 0,44

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
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 العمل عبءيرون أن التباين في  يتضح أن أفراد عينة الدراسة من خلال نتائج الجدول السابق

بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد  فقد بضغوط العمل، همشعورعالية إلى  ؤدي بدرجةي

وهو متوسط يقع  5من 3,78 بضغوط العمل همشعورالعمل في  عبءالعينة على تسبب تباين في 

فئة التي تشير وهي ال ) 4,20لى إ 3,41من  ( عة من فئات مقاس ليكارت الخماسيفئة الرابالضمن 

  .لضغوط العمل" المرتفع " المستوى الذي يعبر عن " وافقأ"إلى الخيار 

 عبءأن هناك اتساق عام في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب تباين  كما يتضح من نتائج الجدول

أقل من الواحد  انحراف وهو )0,44(حيث بلغ الانحراف الكلي  بضغوط العمل،هم شعورالعمل في 

   .الصحيح) 1(

العمل،  عبءتباين عامل الفرعية المرتبطة ب العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

العبارات التفصيلية لال ترتيب ا من خوهذ ، و التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل

كعوامل  التي يمكن اعتبارها العبارات هي ، وحسب متوسطها الحسابي ترتيبا تنازليا  ا العامللهذ

   :كمايلي مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

في المرتبة الأولى من  " بعدم الاستغلال الجيد للطاقات والقدرات الذاتية الشعور "جاء عامل  ـ     

  .5من  4,21ب  هذا بمتوسط حسابي يقدربضغوط العمل، و أفراد عينة الدراسة شعورفي  تسببهحيث 

أفراد عينة  شعورفي  تسببه في المرتبة الثانية من حيث" العملالروتين في لملل وا" جاء عامل ـ     

   .5 من  3,78ب هذا بمتوسط حسابي يقدر و بضغوط العمل، الدراسة

أفراد عينة  شعورتسببها في  في المرتبة الثالثة من حيث" التعب و الإرهاق " جاء عاملـ      

   .5من  3,77 با بمتوسط حسابي يقدر ذهو بضغوط العمل الدراسة

أفراد عينة  شعورفي  تسببه في المرتبة الرابعة من حيث" ةكثرة الأعمال اليومي "جاء عاملـ      

  .5من  3,59ب حسابي يقدر ا بمتوسط ذهو بضغوط العمل الدراسة

أفراد  شعورفي  من حيث تسببهفي المرتبة الخامسة  " ضافيةالساعات الإكثرة " جاء عاملـ      

   .5من  3,56 بذا بمتوسط حسابي يقدر هو بضغوط العمل عينة الدراسة
  

  

                                                             
   عينة قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  تباين عبء العمل ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل فى شعور أفراد

من فئات مقياس ليكارت    5إلى  4,21من  الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 
  .،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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  غموض الدور  -4    

غموض مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل  قياسل

والموضحة ) 19(و )18(، )17(، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم الدور

   : في الجدول الموالي

  غموض الدور الناجم عن مستوى ضغوط العمل :)27-3(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

أعاني من نقص   17
المعلومات الخاصة 

  بأداء عملي

  1,02  2,98  -  26  10  17  4  ك

%  7,0  29,8  17,5  45,6  -  

لا يوجد هناك تحديد   18
للأهداف التي واضح 

  ينبغي علي تحقيقها

  1,05  3,57  -  14  6  27  10  ك

%  17,5  47,4  10,5  24,6  -  

مسؤولياتي و   19
صلاحياتي غير 

  محددة تحديدا دقيقا

  0,61  3,98  -  2  5  42  8  ك

%  14,0  73,7  8,8  3,5  -  

  الكلي لغموض الدور الانحرافالمتوسط الكلي و 
  

3,51  
  

0,58 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

وض الدور يؤدي بدرجة يتضح أن أفراد عينة الدراسة يرون أن غم أعلاهمن خلال الجدول 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد العينة على  بضغوط العمل، همشعورعالية إلى 

 و هو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة 5من  3.51 بضغوط العمل همشعورفي تسبب غموض الدور 

"  أوافق"الفئة التي تشير إلى الخيارهي و ) 4,20إلى  3,41من  ( من فئات مقياس ليكارت الخماسي

  .لضغوط العمل " المرتفع"الذي يعبر عن المستوى 

لعينة لمدى تسبب غموض في رِؤية أفراد ا "عام اتساق"أن هناك  ولكما يتضح من نتائج الجد

ل من الواحد أق انحراف و هو) 0,58(الكلي  الانحرافلغ حيث ب بضغوط العمل،هم شعورالدور في 

  .الصحيح ) 1(

   ، غموض الدورعامل بالفرعية المرتبطة  العوامل تحديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا و

لال ترتيب العبارات التفصيلية ا من خوهذ ، أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل التيو
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كعوامل  التي يمكن اعتبارها العبارات هي ، وا الحسابيحسب متوسطه تنازليا ترتيبا ا العامللهذ

   :كمايلي مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

 ث تسببهفي المرتبة الأولى من حي " الصلاحياتو  اتمسؤوليالدقيق للالتحديد  عدم "جاء عاملـ      

   .5من  3,98 ب بمتوسط حسابي يقدرا هذو بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي 

أفراد عينة  شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الثانية من حي "غموض أهداف العمل"جاء عامل ـ      

   .5من  3,57 ب بمتوسط حسابي يقدرا هذو بضغوط العمل، الدراسة

 شعورفي  تسببهث في المرتبة الثالثة من حي "العملالمعلومات الخاصة بأداء  نقص" جاء عاملـ      

   .5من  2,98ب  بمتوسط حسابي يقدر ا وهذ بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة

   اع الدورصر - 5   

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل صراع  قياسل

) 23(و ) 22(، )21(، )20(الدور، تم الاعتماد على أربع عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

   : والموضحة في الجدول الموالي
  عن صراع الدور الناجم مستوى ضغوط العمل :)28-3(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا أوافق 
  بشدة

أتلقى أوامر   20
متعارضة من 
  شخصين أو أكثر

  3,36  -  15  9  30  3  ك
  
  

0,93  

%  5,3  52,6  15,8  26,3  -  

كثير ما أقوم بتأدية   21
لا أعتبرها  أعمال

جزء من مهام 
  وظيفتي

    -  6  3  35  13  ك
  

3,96  

  
  

0,84  %  22,8  61,4  5,3  10,5  -  

أعاني من صراع   22
الأدوار بين عملي و 

  واجباتي العائلية

    -  24  7  18  8  ك
  

3,17  

  
  

1,13  %  14,0  31,6  12,3  42,1  -  

أتلقى أوامر   23
متعارضة من نفس 

  الشخص

    -  12  11  27  7  ك
3,50  

  
0,96  

%  12,3  47,4  19,3  21,1  -  

  0,59  3,50  الكلي لصراع الدور الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
                                                             

   قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  غموض الدور ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور أفراد عينة
من فئات مقياس ليكارت    5إلى  4,21من  وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة الدراسة بضغوط العمل ، 

  .،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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اع الدور يؤدي يتضح أن أفراد عينة الدراسة يرون أن صر من خلال نتائج الجدول السابق

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد العينة  ضغوط العمل،ب همشعوربدرجة عالية إلى 

متوسط يقع ضمن الفئة هو و 5من  3.50 بضغوط العمل همشعوري فعلى تسبب صراع الدور 

"  أوافق"لى الخيارهي الفئة التي تشير إو) 4,20إلى 3,41من( عة من فئات مقياس ليكارت الخماسيالراب

  .لضغوط العمل " المرتفع"الذي يعبر عن المستوى 

لعينة لمدى تسبب صراع في رِؤية أفراد ا "عام اتساق"هناك  نأ كما يتضح من نتائج الجدول

أفل من الواحد  انحراف وهو) 0,59(الكلي  الانحرافحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعورالدور في 

  . الصحيح) 1(

    ، صراع الدورعامل بالفرعية المرتبطة  لعواملا حديدالجدول يمكن أيضا ت من خلال نتائجو

لال ترتيب العبارات التفصيلية ا من خوهذ أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل، التيو

كعوامل مسببة   التي يمكن اعتبارها العبارات هي، وحسب متوسطها الحسابي تنازليا ترتيبا ا العامللهذ

   :كمايلي لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

 شعورث تسببه في في المرتبة الأولى من حي "القيام بأعمال خارج نطاق الوظيفة "جاء عاملـ      

   .5من  3,96ب  ا بمتوسط حسابي يقدرذهو بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة

في  ث تسببهالمرتبة الثانية من حيفي  "من نفس الشخصتلقى أوامر متعارضة "  جاء عاملـ      

   .5من  3,50 ب يقدرا بمتوسط حسابي هذو بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعور

في  في المرتبة الثالثة من حيث تسببه" تلقى أوامر متعارضة من شخصين أو أكثر "جاء عاملـ      

   .5من  3,36 ب بمتوسط حسابي يقدرهذا و العمل،بضغوط  أفراد عينة الدراسة شعور

من حيث  ةالرابعفي المرتبة  "الواجبات العائليةواجبات العمل وصراع الأدوار بين " جاء عاملـ     

   .5من  3,17 ب ذا بمتوسط حسابي يقدرهو بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي  تسببه

  التغيير -6  

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل التغيير  قياسل

والموضحة ) 26(و) 25(، )24(الدور، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

   : في الجدول الموالي

                                                             
   قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  صراع الدور ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور أفراد عينة

من فئات مقياس ليكارت    5إلى  4,21من  الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 
  .العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل ،هي 
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  مستوى ضغوط العمل الناجم عن التغيير) 29-3(الجدول رقم 

رقم 
  العبارة

  العبارة
  
  
  

التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

 الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا 
أوافق 
  بشدة

تقوم الإدارة  كثيرا ما  24
بإحداث تغييرات في 

مفاهيم العمل و 
  إجراءاته

  0,73  3,77  -  4  11  36  6  ك

%  10,5  63,2  19,3  7,0  -  

الكثير من أرى أن   25
تغييرات العمل التي 
تحدثها الإدارة ليست 

  في محلها

  0,92  3,77  -  8  8  30  11  ك

%  19,3  52,6  14,0  14,0  -  

الإدارة برأينا  تأخذلا   26
عند قيامها بالتغيير 
  في أساليب العمل

  0,76  4,26  -  3  2  29  23  ك

%  40,4  50,9  3,5  5,3  -  

  الكلي للتغير الانحرافالمتوسط الكلي و 
  

3,93  
  

0,48 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

التغيير يؤدي بدرجة عالية إلى  يتضح أن أفراد عينة الدراسة يرون أن أعلاهمن خلال الجدول 

أفراد العينة على تسبب حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة  بضغوط العمل، همشعور

يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس  متوسط وهو 5من  3,93 بضغوط العمل همشعورفي  التغيير

الذي يعبر عن " أوافق"ئة التي تشير إلى الخيارهي الفو )4,20إلى  3,41من (ليكارت الخماسي 

  .لضغوط العمل " المرتفع"المستوى 

التغيير في تسبب عام في رِؤية أفراد العينة لمدى  اتساقك أن هناكما يتضح من نتائج الجدول 

  .الصحيح ) 1(هو أقل من الواحد و) 0,48(الكلي  الانحرافحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعور

التي أدت التغيير، وعامل الفرعية المرتبطة ب العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

 ا العامللال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خوهذ ، بضغوط العملإلى شعور أفراد عينة الدراسة 
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كعوامل مسببة لضغوط  التي يمكن اعتبارها العبارات هي، وحسب متوسطها الحسابي تنازليا ترتيبا

   :كمايلي العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

أفراد  شعورفي  ث تسببهمن حيفي المرتبة الأولى  "عدم شرح أسباب عمليات التغير" جاء عاملـ     

   .5من  4,26 ب سط حسابي يقدر هذا بمتوو بضغوط العمل، عينة الدراسة

في  ث تسببهفي المرتبة الثانية من حي" يرات في مفاهيم العمل و إجراءاتهتغيال كثرة " جاء عاملـ     

  .5من 3,77ب بمتوسط حسابي يقدر هذا و بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعور

أفراد  شعورث تسببه في في المرتبة الثالثة من حي" المحدثة عدم جدوى التغييرات" جاء عاملـ     

   .5من  3,77 ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر  ،بضغوط العمل عينة الدراسة

  ضعف المشاركة في صنع القرارات -7   

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل ضعف  قياسل

، )27(المشاركة في صنع القرار الدور، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 29(و) 28(

  ع القرارالمشاركة في صنلعمل الناجم عن ضعف مستوي ضغوط ا):  30ـ  3( الجدول رقم 

  
  رقم

  العبارة

  
  العبارة

التكرار 
  ك

  المتوسط  درجة الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

  النسبة
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا 
  أوافق

لا 
أوافق 
  بشدة

  
27  

لا يتم تشجيعي على 
إبداء رأيي و 

  مقترحاتي

    ـ  3  5  33  16  ك
4,19  

  
  ـ  5,3  8,8  57,9  28,1  %  0,93

  

28  

لا تتاح لي فرصة 
المشاركة في صنع 

  القرار

    ـ  1  4  37  15  ك

4,29  

  

  ـ  1,8  7,0  64,9  26,3  %  0,46

  

29  

ت التي تصدرها اراالقر
الإدارة لا تخدم الهدف 
  الذي وضعت من أجله

    ـ  9  12  28  8  ك

4,00  

  

  ـ  15,8  21,1  49,1  14,0  %  0,70

  0,50  3,95  ع القرارالكلي لضعف المشاركة في صن الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
                                                             

  راسة قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  التغيير ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور أفراد عينة الد
من فئات مقياس ليكارت ،هي    5إلى  4,21من  إلى الفئة الخامسة  بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب
  .العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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ن أن ضعف المشاركة في يرو يتضح أن أفراد عينة الدراسة الجدول السابق نتائج خلالمن 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى  بضغوط العمل، همشعورة عالية إلى ؤدي بدرجي صنع القرار

 3,95بضغوط العمل  همشعورفي صنع القرار في  موافقة أفراد العينة على تسبب ضعف المشاركة

إلى  3,41من  (وهو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكارت الخماسي  ، 5من 

  .لضغوط العمل " المرتفع " عن المستوى الذي يعبر " أوافق"ئة التي تشير إلى الخيار الفهي و  )4,20

عام في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب ضعف  اتساقأن هناك  كما يتضح من نتائج الجدول،

 هوو ) 0,50( الكلي الانحرافحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعورع القرار في المشاركة في ض

  .الصحيح )1(أقل من الواحد انحراف

ضعف المشاركة عامل الفرعية المرتبطة ب العوامل حديدأيضا تمن خلال نتائج الجدول يمكن و

لال ترتيب ا من خوهذ ، التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل، وفي صنع القرار

التي يمكن  العبارات هي ، وحسب متوسطها الحسابي تنازليا ترتيبا ا العاملالتفصيلية لهذالعبارات 

   :كمايلي لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذااعتبارها  كعوامل مسببة 

أفراد  شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الأولى من حي" ع القرارعدم المشاركة في صن" عامل جاءـ    

   .5من  4,29 بوهذا بمتوسط حسابي يقدر  بضغوط العمل، عينة الدراسة

 في المرتبة الثانية من حيث تسببه" المقترحاتو الآراءعلى إبداء عدم تشجيع الإدارة " جاء عاملـ     

   .5من  4,19ب بضغوط العمل، و هذا بمتوسط حسابي يقدر  أفراد عينة الدراسة شعورفي 

 شعورفي  ث تسببهفي المرتبة الثالثة من حي "عدم دقة القرارات التي تتخذها الإدارة" جاء عاملـ      

  .5من  4,00ب ذا بمتوسط حسابي يقدر هو بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة

  ضعف المسار الوظيفي -8   

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل ضعف  قياسل

) 32(و) 31(، )30(المسار الوظيفي، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

   : والموضحة في الجدول الموالي

  

  

                                                             
   قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعامل  ضعف المشاركة في صنع القرار ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في

من    5إلى  4,21من  ور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة شع
  .فئات مقياس ليكارت ،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل 
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  مل الناجم عن ضعف المسار الوظيفيمستوى ضغوط الع :) 31ـ  3( الجدول رقم 

  
  رقم

  العبارة

  
  العبارة

التكرار 
  ك

  المتوسط  درجة الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

  النسبة
%  

أوافق 
  بشدة

غير   أوافق
  متأكد

لا   لا أوافق
أوافق 
  بشدة

  

30  

فرصة التقدم 
الوظيفي غير 

  الشركةواضحة في 

    ـ  6  2  24  25  ك

4,08  

  

0,76  
  ـ  10,5  3,5  42,1  43,9  %

  

31  

أشعر بأن فرص 
التقدم الوظيفي في 

أقل منها  وظيفتي،
في الوظائف 

  الأخرى

    ـ  ـ  ـ  40  17  ك

4,15  

  

0,62  

  ـ  ـ  ـ  70.2  29.8  %

  

32  

 عمليلا تتيح لي 
فرصة التدريب أو 

  إكمال التعليم

    ـ  4  2  41  10  ك

3,61  

  

0,92  
  ـ  7,0  3,5  71,9  17,5  %

  0,46  4,16  الكلي لضعف المسار الوظيفي الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 أن ضعف المسار الوظيفي يروند عينة الدراسة يتضح أن أفرا أعلاهمن خلال نتائج الجدول 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد  بضغوط العمل، همشعورة عالية إلى يؤدي بدرج

وهو متوسط يقع  ، 5من  4,16 بضغوط العمل همشعورالوظيفي في  العينة على تسبب ضعف المسار

ير وهي الفئة التي تش)  4,20إلى  3,41من ( ضمن الفئة الربعة من فئات مقياس ليكارت الخماسي 

  .لضغوط العمل" المرتفع " المستوى الذي يعبر عن " أوافق " إلى الخيار 

رؤية أفراد العينة لمدى تسبب ضعف ي ف عام" اتساق"أن هناك كما يتضح لنا من نتائج الجدول     

أقل  انحراف هوو)  0,46( الكلي  الانحرافحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعورالوظيفي في  المسار

  .الصحيح ) 1(من الواحد 

ضعف المسار عامل بالفرعية المرتبطة  العوامل حديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا تو

لال ترتيب العبارات ا من خوهذ ، أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل ، و التيالوظيفي

التي يمكن اعتبارها هي العبارات  و، حسب متوسطها الحسابي تنازليا ترتيبا ا العاملالتفصيلية لهذ

  :كمايلي كعوامل مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا
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في المرتبة الأولى من "  عدم تكافؤ فرص التقدم الوظيفي بين الوظائف في المؤسسة" جاء عاملـ     

   .5من  4,15ب هذا بمتوسط حسابي يقدر و عمل،بضغوط ال أفراد عينة الدراسة شعورفي  حيث تسببه

 ث تسببهفي المرتبة الثانية من حي" التقدم الوظيفي في الشركة  عدم وضوح فرص" جاء عاملـ    

   .5من  4,08ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر  بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة شعورفي 

 شعورفي  حيث تسببهفي المرتبة الثالثة من " ريب و إكمال التعليمالتدفرص  ضعف " جاء عاملـ     

   .5من  3,62 ب بمتوسط حسابي يقدرهذا و بضغوط العمل، أفراد عينة الدراسة

وتحيل إجابات أفراد عينة الدراسة حول مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالخصائص الشخصية  تفريغ: ثالثا  

  للمورد البشري

في هذا العنصر يتم تفريغ وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحور الفرعي المتعلق 

، عن طريق حساب المتوسط بالخصائص الشخصية للمورد البشريبمصادر ضغوط العمل المرتبطة 

مصدرا  الخصائص الشخصيةالحسابي والانحراف المعياري لعبارات عوامل ضغوط العمل التي تكون 

   .أحداث الحياة الخاصة نمط الشخصية وثل هذه العوامل في وتتم. لها

  نمط الشخصية - 1   

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل نمط  قياسل

) 36(و) 35(، )34(، )33(الشخصية، تم الاعتماد على أربع عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

  :واليوالموضحة في الجدول الم

  مستوى ضغوط العمل الناجم عن نمط الشخصية :) 32ـ  3( الجدول رقم 

  رقم
  العبارة

  
  العبارة

  التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

موافق 
  بشدة

غير موافق   غير موافق  غير متأكد  موافق
  بشدة

أميل في حياتي   33
سابق مع تإلى ال

  الوقت

    ـ  7  8  35  7  ك
3,73  

  
0,83  

  ـ  12,3  14,0  61,4  12,3  %

في الغالب أنا   34
شخص يكره 

  الانتظار

    ـ  7  1  33  16  ك
4,01  

  
0,89  

  ـ  12,3  1,8  57,9  28,1  %

أفكر في العمل   35
 و أنا في البيت 
أوفي السفر، أو 

  في الإجازة

    ـ  10  12  31  4  ك
3,50  

  
0,86  

  ـ  17,5  21,1  54,4  7,0  %

الناس يقولون   36
أني سريع  لي

  الغضب

    ـ  25  15  12  5  ك
2,94  

  
  ـ  43,9  26,3  21,1  8,8  %  1,00

  0,51  3,55  الكلي لنمط الشخصية الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر 
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يرون أن نمط الشخصية يؤدي  يتضح أن أفراد عينة الدراسة  ول السابقمن خلال نتائج الجد

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد العينة  بضغوط العمل، همشعورة عالية إلى بدرج

هو متوسط يقع ضمن الفئة و 5من  3.55  بضغوط العمل همشعورالشخصية في  على تسبب نمط

ئة التي تشير إلى الخيار وهي الف)  4.20إلى  3.41من ( ت الخماسي الرابعة من فئات مقياس ليكار

  .لضغوط العمل" المرتفع"الذي يعبر عن المستوى  "أوافق"

 عام في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب نمط "اتساق"أن هناك  كما يتضح من نتائج الجدول

نحراف أقل من ا وهو ) 0.51( الكلي  حرافالانحيث بلغ  بضغوط العمل، همشعورالشخصية في 

  .الصحيح) 1(الواحد

التي " أ " أن أفراد عينة الدراسة هم في المتوسط العام من أصحاب الشخصية  وعليه يمكن القول

  .جدا قابليتها للتعرض لضغوط العمل كبيرة تكون

  أحداث الحياة الخاصة -2   

مستوى ضغط العمل الذي يتعرض له أفراد عينة الدراسة والناجم عن عامل أحداث الحياة  قياسل

والموضحة في ) 8(و) 7(، )6(الخاصة، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي على التوالي العبارة رقم 

  :الجدول الموالي

  مستوى ضغوط العمل الناجم عن أحداث الحياة الخاصة  :)33ـ  3(الجدول رقم 

  
  رقم

  العبارة

  
  العبارة

التكرار 
  ك

  المتوسط  درجة الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

  النسبة
%  

أوافق 
  بشدة

لا   غير متأكد  أوافق
  أوافق

لا 
أوافق 
  بشدة

المالية لا  التزاماتي  37
يغطيها الراتب الذي 

  أتحصل عليه

    ـ  1  1  24  31  ك
4,49  

  
0,63  

  ـ  1,8  1,8  42,1  54,4  %

  
38  

تؤثر مشاكلي العائلية 
  على تركيزي في العمل

    ـ  30  8  15  4  ك
2,87  

  
1,03  

  ـ  52,6  14,0  26,3  7,0  %

  0,60  3,68  الكلي لأحداث الحياة الخاصة الانحرافالمتوسط الكلي و 
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 يرون أن أحداث الحياة الخاصة يتضح أن أفراد عينة الدراسة الجدول السابقئج امن خلال نت

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى موافقة أفراد  ضغوط العمل،هم شعورة عالية إلى تؤدي بدرج

هو متوسط يقع و 5من  3,68 بضغوط العمل همشعورة الخاصة في العينة على تسبب أحداث الحيا

هي الفئة التي تشير و ) 4,20إلى  3,41من ( ت الخماسي من فئات مقياس ليكار ضمن الفئة الرابعة

  .لضغوط العمل" المرتفع"الذي يعبر عن المستوى  "أوافق"إلى الخيار

عام في رؤية أفراد العينة لمدى تسبب أحداث  "اتساق"أن هناك  كما يتضح من نتائج الجدول

أقل من  انحراف هوو) 0,60(الكلي  الانحرافبلغ  ، حيثالعمل الشعور بضغوطة الخاصة في الحيا

  .الصحيح ) 1(الواحد 

أحداث الحياة عامل بالفرعية المرتبطة  العوامل تحديدمن خلال نتائج الجدول يمكن أيضا و

ب العبارات ا من خلال ترتيوهذ ، أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة بضغوط العمل و التي الخاصة

 التي يمكن اعتبارهاهي العبارات ، وحسب متوسطها الحسابي تنازليا ترتيبا ا العاملالتفصيلية لهذ

   :كمايلي كعوامل مسببة لضغوط العمل لأفراد عينة الدراسة، وهذا

في  ث تسببهفي المرتبة الأولى من حي" عدم كفاية الأجر لمقابلة متطلبات الحياة " جاء عاملـ      

   .5من  4.49ب و هذا بمتوسط حسابي يقدر  الشعور بضغوط العمل،

 في الشعور بضغوط العمل ث تسببهمن حي في المرتبة الثانية" ائلية الع المشاكل " جاء عاملـ      

   .5من  2.87ب وسط حسابي يقدر هذا بمتو

          ولمعرفة مستويات ضغوط العمل الكلية لدى الموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء 

أفراد  إجابات تحليلتفريغ و من عليها سابقا يتم الاعتماد على النتائج المحصل ،جيجل - سونلغاز -

  :والجدول التالي يوضح ذلك مصادر ضغوط العمل، حول عينة الدارسة

  

  

                                                             
  يلية لعامل أحداث الحياة الخاصة ترتيبا تنازليا، نظرا لتسبب هدا العامل في شعور أفراد قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفص

من فئات مقياس    5إلى  4,21من  عينة الدراسة بضغوط العمل ، وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 
  .نة الدراسة بضغوط العمل ليكارت ،هي العبارة الأكثر تسببا في شعور أفراد عي
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  بجيجل سونلغازمستويات ضغوط العمل الكلية لدى الموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء ): 34 - 3(الجدول رقم 

  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  العبارات رقم  مصادر ضغوط العمل

  0,47  3,48  05إلى  1من   المصادر المرتبطة بالبيئة الخارجية

  0,35  3,77  32إلى  6من   الداخليةالمصادر المرتبطة بالبيئة 

خصائص المصادر المرتبطة بال

  البشري الشخصية للمورد

  0,42  3,61  38إلى  33من 

  0,31  3,69  38إلى  1من   ةالعمل الكليط وضغ

  .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  :المصدر

بجيجل  سونلغازيتضح أن الموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء  أعلاهمن خلال نتائج الجدول 

ميع عبارات جالحسابي الكلي لحيث بلغ المتوسط . مستويات مرتفعة من ضغوط العمل تعاني من

وهو متوسط يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس لديكارت  5من  3,69محور ضغوط العمل 

الذي يعبر عن المستوى " أوافق" وهي الفئة التي تشير إلى الخيار ) 4,20إلى  3,14من (الخماسي 

  .المرتفع لضغوط العمل

ا من أكبرها إلى أقلهتيب مصادر ضغوط العمل تر أعلاهويمكن أيضا من خلال نتائج الجدول 

  :شدة كما يلي

ة الأولى مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية وهذا بمتوسط حسابي تأتي في المرتب -

 .وهو متوسط يعكس المستوى المرتفع لضغوط العمل 5من  3,77 بيقدر 

 بالخصائص الشخصية للمورد البشريتأتي في المرتبة الثانية مصادر ضغوط العمل المرتبطة  -

وهو متوسط يعكس المستوى المرتفع لضغوط  5من  3,61 بوهذا بمتوسط حسابي يقدر 

 .العمل

ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية، وهذا بمتوسط حسابي تأتي في المرتبة الثالثة مصادر  -

 .متوسط يعكس المستوى المرتفع لضغوط العمل وهو  5من  3.48 بيقدر 

يتضح لنا أن الموارد البشرية  ،حصل عليها من تحليل محور ضغوط العملبناء على النتائج الم

بجيجل تعاني من مستويات مرتفعة من ضغوط العمل، مصدرها  -سونلغاز –بمؤسسة إنتاج الكهرباء 

المادية الأول والرئيسي البيئة الداخلية، هذه الأخيرة تحتوي على الكثير من الخصائص المادية وغير 

   .لها تأثير مباشر على نفسية الموارد البشرية
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  الرضا الوظيفي محور تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حولو تفريغ: المطلب الثالث  

كذا و الدراسة،محل مؤسسة الفي  ية بالرضا الوظيفيللتعرف على مدى شعور الموارد البشر

المتوسطات و النسب المئويةتم حساب التكرارات و سباب التي تقف وراء هذا الشعور،العوامل أو الأ

 ،   الوظيفيالرضا  عناصر حوللإجابات أفراد عينة الدراسة  المعيارية والانحرافاتالحسابية 

نمط  الرضا عن فرص الترقية،الرضا عن محتوى العمل، الرضا عن الأجر،  الرضا عن في والمتمثلة

  .ظروف العمل الرضا عن جماعات العمل والرضا عن الإشراف، 

  الرضا عن الأجر :أولا  

عبارات هي على  أربعتم الاعتماد على  ،الأجرعن  أفراد عينة الدراسة رضا لمعرفة مدى

   : والموضحة في الجدول الموالي )42(و  )41(، )40(، )39(العبارة رقم  ،التوالي

  عن الأجر الدراسةأفراد عينة البيانات المتعلقة بمدى رضا  ):35-3(لجدول رقما

  رقم
  العبارة

  
  العبارة

  التكرار
  ك

المتوسط   مدى الرضا
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

 راضٍ  
  جدا

 راضٍ  راضٍ  
  إلى حد ما

غير 
  راضٍ  

غير 
 راضٍ  
على 
  الإطلاق

مدى رضاك عن   39
تناسب الأجر الذي 

تتقضاه مع 
  متطلبات المعيشة

    29  25  2  1  -  ك
1,56  

  
0,65  

%  -  1,8  3,5  43,9  50,9  

مدى رضاك عن   40
عدالة الأجر الذي 
تتقضاه مقارنة 

في  زملاءكب
  العمل

    8  21  23  5  -  ك
2,43  

  
0,84  

%  -  8,8  40,4  36,8  14,0  

مدى رضاك عن   41
تناسب الأجر الذي 
تتقضاه مع أهمية 
العمل الذي تقوم 

  به

    17  33  6  1  -  ك
1,84  

  
0,67  

%  -  1,8  10,5  57,9  29,8  

مدى رضاك عن   42
الأجر الذي 

تتقضاه مقارنة 
بوظائف أخرى 
خارج القطاع 
  الذي تعمل فيه

    20  35  1  1  -  ك
1,70  

  
0,59  

%  -  1,8  1,8  61,4  35,10  

  0,43  1,88  الكلي لمدى الرضا عن الأجر الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
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 -سونلغاز- إنتاج الكهرباء بمؤسسة ئج الجدول السابق يتضح أن أفراد عينة الدراسة امن خلال نت

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى رضاهم  .عليه يحصلونن عن الأجر الذي راضيغير  بجيجل

 1,81من ( من فئات مقياس ليكارت الخماسي الفئة الثانية يقع ضمن هو متوسط و ،5من  1,88عليه 

ٍ  غير "فئة التي تشير إلى الخيار وهي ال) 2,60إلى  للمستوي المقابل  في أداة الدراسة "راض

  .للرضا الوظيفي" نخفضالم"

 يحصلونعلى الأجر الذي  حكم أفراد العينة في عام اتساقن هناك أ كما يتضح من نتائج الجدول

  .الصحيح) 1(أقل من الواحد  انحراف وهو )0,43( الكلي الانحرافحيث بلغ  ،عليه

سة التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدرا الأسبابيمكن أيضا تحديد   من خلال نتائج الجدولو

ا العنصر ترتيبا لال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خوهذ .الأجرعنصر  عنبعدم الرضا 

عدم رضا ل كعوامل مسببة التي يمكن اعتبارهاهي العبارات و ،حسب متوسطها الحسابي تصاعديا

  :كمايلي وهذا ،عن الأجر أفراد عينة الدراسة

عدم  في المرتبة الأولى من حيث تسببه في "المعيشةتناسب الأجر مع متطلبات  عدم"عامل جاء  ـ    

   .5 من 1,56ب ا بمتوسط حسابي يقدر لرضا عن الأجر، وهذا

المرتبة  في "خارج القطاع  بوظائف أخرى مقارنةالمتحصل عليه  لأجرا عدم كفاية"جاء عامل  ـ    

  .5من  1,70 با بمتوسط حسابي يقدر ، وهذلرضا عن الأجراعدم  في الثانية من حيث تسببه

 في تسببه ن حيثالمرتبة الثالثة م في " المؤدى الأجر مع أهمية العمل تناسب عدم"  جاء عامل ـ    

  .5من  1,84 ب ا بمتوسط حسابي يقدر، وهذلرضا عن الأجراعدم 

المرتبة الرابعة  في "العمل فيزملاء المقارنة ب المحصل عليه عدالة الأجر عدم"  جاء عامل ـ     

   .5من  2,43 ب ا بمتوسط حسابي يقدر، وهذالأجر لرضا عناعدم  في من حيث تسببه

  عن محتوى العمل الرضا :ثانيا  

لمعرفة مدى رضا أفراد عينة الدراسة عن محتوى العمل، تم الاعتماد على خمس عبارات هي 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 47(و) 46(، )45(، )44(، )43(على التوالي، العبارة رقم 

  

                                                             
  اتجاه " عدم رضا" قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن الأجر، ترتيبا تصاعديا نظرا لوجود شعور سلبي

قياس ليكارت هي العبارة من فئات م   1,80إلى  1من  هدا العنصر وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الأولى 
  .الأكثر تسببا في تكوين هدا الشعور السلبي اتجاه هدا العنصر
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 العملعن محتوى أفراد عينة الدراسة البيانات المتعلقة بمدى رضا  ):36-3(الجدول رقم

  رقم
  العبارة

  
  العبارة

  التكرار
  ك

المتوسط   درجة الموافقة
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

النسبة 
%  

موافق 
  بشدة

غير   موافق
  متأكد

غير 
  موافق

غير 
موافق 
  بشدة

مدى رضاك عن تمتعك   43
طرق  اختياربالحرية في 
  العمل أداء

    7  26  12  11  1  ك
 2,56  

  
1,00  

%  1,8  19,3  21,1  45,6  12,3  

مدى رضاك عن درجة   44
تنوع المهام التي تقوم 

  بها

    7  45  5  -  -  ك
1,96  

  
0,46  

%  -  -  8,8  78,9  12,3  

مدى رضاك عن توافق   45
عملك مع قدراتك و 

  إمكانياتك

    2  38  17  -  -  ك
2,26  

  
0,51  

%  -  -  29,8  66,7  3,5  

مدى رضاك عن سهولة   46
إجراءات العمل الذي 

  بهتقوم 

    3  35  19  -  -  ك
2,28  

  
0,55  

%  -  -  33,3  61,4  5,3  

مدى رضاك عن وضوح   47
  أهداف عملك

    3  12  9  33  -  ك
3,26  

  
0,97  %  -  57,9  15,8  21,1  5,3  

  0,38  2,45  الكلي لمدى الرضا الوظيفي عن محتوى العمل الانحرافالمتوسط الكلي و 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 - سونلغاز -بمؤسسة إنتاج الكهرباء يتضح أن أفراد عينة الدراسة أعلاهئج الجدول امن خلال نت

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى رضاهم عن  .ن عن عنصر محتوى العملراضيغير  بجيجل

من (من فئات مقياس ليكارت الخماسيالفئة الثانية يقع ضمن وهو متوسط   5من  2,45 هذا العنصر

للمستوي المقابل  في أداة الدراسة "راضٍ  غير " فئة التي تشير إلى الخيار وهي ال ،)2,60إلى  1,81

  .  للرضا الوظيفي" نخفضالم"

العمل على محتوى أفراد عينة الدراسة  حكم عام في اتساقأن هناك  كما يتضح من نتائج الجدول

  .الصحيح) 1(أقل من الواحد  انحراف وهو )0,38(الكلي الانحرافبلغ  حيث

التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة  الأسبابيمكن أيضا تحديد   من خلال نتائج الجدولو

ا العنصر ترتيبا لال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خوهذ .م الرضا عن عنصر محتوى العملبعد
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عدم رضا ل مسببة كعوامل التي يمكن اعتبارهاهي العبارات ، وحسب متوسطها الحسابي تصاعديا

  :كمايلي ، وهذاعن محتوى العمل أفراد عينة الدراسة

لرضا عن اعدم  في المرتبة الأولى من حيث تسببه في " العمل مهامعدم تنوع  " جاء عامل ـ      

  .5من  1,96 ب ا بمتوسط حسابي يقدروهذ العمل،محتوى 

 في المرتبة الثانية من حيث تسببه في "الإمكانياتو القدراتمع  توافق العمل عدم" جاء عامل ـ     

  .5من  2,26ب  ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذالعمل لرضا عن محتوىاعدم 

لرضا عن اعدم  في المرتبة الثالثة من حيث تسببه في " إجراءات العمل تعقد"  جاء عامل ـ     

  .5من  2,28 ب ا بمتوسط حسابي يقدرذ، وهمحتوى العمل 

المرتبة الرابعة من حيث  في "طرق أداء العمل اختيار فيتمتع بالحرية عدم ال" جاء عامل ـ     

  . 5من   2,52ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ ،محتوى العمللرضا عن اعدم  فيتسببها 

عدم  في ة الخامسة والأخيرة من حيث تسببهالمرتب في "عدم وضوح أهداف العمل"  جاء عامل ـ     

  .5من  3,26ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ العمل،لرضا عن محتوى ا

  الرضا عن الترقية: ثالثا   

لمعرفة مدى رضا أفراد عينة الدراسة عن الترقية، تم الاعتماد على خمس عبارات هي على 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 52(و) 51(، )50(، )49(، )48(التوالي، العبارة رقم 

  عن الترقية أفراد عينة الدراسةالبيانات المتعلقة بمدى رضا ): 37-3(الجدول رقم

  
الانحراف 
 المعياري

  
المتوسط 
 الحسابي

  
 مــدى الرضــــا

التكرار 
 ك

 
 

 العبارة
 

  رقم
 العبارة

غير 
 راضٍ  
على 
 الإطلاق

غير 
 راضٍ  

 راضٍ  
إلى حد 

 ما

 راضٍ   راضٍ  
 جدا

النسبة 
% 

  
0,53 

  
1,43 

مدى رضاك عن  ك - - 1 23 33
سياسة  عدالة

الترقية في 
 المؤسسة

  
48 57,9 40,4 1,8 - - % 

  
0,50 

  
1,47 

مدى رضاك عن  ك - - - 27 30
توفر فرص الترقية 

 في وظيفتك

  
49 

52,6 47,4 - - - % 

                                                             
  عدم " قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن محتوى العمل، ترتيبا تصاعديا نظرا لوجود شعور سلبي

من فئات مقياس ليكارت هي    1,80إلى  1من  اتجاه هدا العنصر وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الأولى " رضا
  .الأكثر تسببا في تكوين هدا الشعور السلبي اتجاه هدا العنصرالعبارة 
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0,66 

  
1,80 

مدى رضاك عن  ك 1 _ 2 38 16
توافق سياسة 
الترقية مع 
 طموحاتك

50 

28,1 66,7 3.5 _ 1.8 % 

  
0,71 

  
1,91 

مدى رضاك عن  ك - 3 3 37 14
الفرص       توفر

المتاحة للتدريب 
الذي يؤهلك 

 للترقية

51  
 

24,6 64,9 5,3 5,3 - % 

  
0,60 

  
2,08 

مدى رضاك عن  ك - 1 10 39 7
ملائمة وظيفتك 

الحالية مع سنوات 
الخبرة التي تتمتع  

 بها

52 

12,3 68,4 17,5 1,8 - % 

 المتوسط الكلي و الانحراف الكلي لمدى الرضا عن الترقية 1,74 0,40

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 - سونلغاز-إنتاج الكهرباء بمؤسسة يتضح أن أفراد عينة الدراسة أعلاهخلال نتائج الجدول من 

الكلي لمدى رضاهم عن حيث بلغ المتوسط الحسابي  .ن إطلاقا عن عنصر الترقيةراضير غي بجيجل

ليكارت ت مقياس سابي يقع ضمن الفئة الأولى من فئاهو متوسط حو ،5من  1.74 رهذا العنص

 في أداة الدراسة "إطلاقاراضٍ  غير "التي تشير إلى الخيار  الفئة هيو )1.80إلى  1من (الخماسي 

  . للرضا الوظيفي" نخفض جدا الم"للمستوي المقابل 

في حكمهم على  عام بين أفراد عينة الدراسة" اتساق"أن هناك ضح من نتائج الجدول كما يت

) 1( من واحد أقلانحراف  هوو) 0.40(حيث بلغ الانحراف المعياري الكليالترقية في المؤسسة، 

  .الصحيح

التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة  الأسبابيمكن أيضا تحديد   خلال نتائج الجدولمن و

ا العنصر ترتيبا لال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خوهذ .الرضا التام عن عنصر الترقيةبعدم 

 رضاالعدم ل مسببة كعوامل التي يمكن اعتبارهاهي العبارات ، وحسب متوسطها الحسابي تصاعديا

  :يلي كما كمايلي ، وهذاعن الترقية فراد عينة الدراسةلأ التام

 في المرتبة الأولى من حيث تسببه في "المؤسسة  فيسياسة الترقية  عدم عدالة " جاء عامل ـ     

  . 5من  1,43ب ا بمتوسط حسابي يقدر التام عن الترقية، وهذ لرضااعدم 

عدم لرضا التام عن  في المرتبة الثانية من حيث تسببه في "فرص الترقية  ضعف"  جاء عامل ـ     

   .5من  1,47ب ا بمتوسط حسابي يقدر ذوه الترقية،

                                                             
  اتجاه " عدم رضا" قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن الترقية، ترتيبا تصاعديا نظرا لوجود شعور سلبي

من فئات مقياس ليكارت هي العبارة    1,80إلى  1من  لأولى هدا العنصر وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة ا
  .الأكثر تسببا في تكوين هدا الشعور السلبي اتجاه هدا العنصر
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 في المرتبة الثالثة من حيث تسببه في" الطموحاتتوافق سياسة الترقية مع  عدم" جاء عامل ـ    

   .5من  1,80ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذلترقيةعدم الرضا التام عن ا

المرتبة الرابعة من حيث  في" للترقية يؤهل الذيفرص المتاحة للتدريب ضعف ال"  جاء عامل ـ    

   .5من  1,91ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذ الترقيةعن  التام لرضااعدم  في تسببه

الخامسة والأخيرة من المرتبة  في" سنوات الخبرة ل الوظيفةالمكانة ملاءمة عدم " جاء عامل ـ    

   .5من  2,08ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ الترقية،لرضا التام عن اعدم  في حيث تسببه

  الإشرافنمط الرضا عن  :رابعا  

الإشراف، تم الاعتماد على ست عبارات هي  نمط لمعرفة مدى رضا أفراد عينة الدراسة عن

  : والموضحة في الجدول الموالي) 58(و) 57(، )56(، )55(، )54(، )53(على التوالي، العبارة رقم 

الإشراف نمط عنأفراد عينة الدراسة البيانات المتعلقة بمدى رضا ): 38-3(الجدول رقم  

  
الانحراف 
 المعياري

  
المتوسط 
 الحسابي

  
 الرضــــامــدى 

التكرار 
 ك

 
 

 العبارة
 

  رقم
 العبارة

راض غير 
على   ٍ 

 الإطلاق

غير 
 راضٍ  

 راضٍ  
إلى 
 حد ما

 راضٍ   راضٍ  
 جدا

النسبة 
% 

  
0,48 

  
2,01 

مدى رضاك عن  ك - - 7 44 6
طريقة معاملة 

 المشرف

  
53 

10,5 77,2 12,3 - - % 

  
0,74 

  
2,21 

مدى رضاك عن  ك - 4 11 35 7
استماع مشرفك 

لأرائك و مقترحاتك 
 لتطوير أداء العمل

  
  
54 12,3 61,4 19,3 7,0 - % 

مدى رضاك عن  ك - 1 9 38 9 2,03 0,62
كفاءة مشرفك في 

 القرارات اتخاذ

55 

15,8 66,7 15,8 1,8 - % 
مدى رضاك عن  ك - - 8 41 8 2,00 0,53

طريقة تفويض 
مشرفك لبعض 

 صلاحياته

56 

14,0 71,9 14,0 - - % 

  
0,58 

  
1,98 

مدى رضاك عن  ك - - 9 38 10
مساعدة المشرف 
في حل المشكلات 
التي تواجهها في 

 العمل

57 

17,5 66,7 15,8 - - % 

  
0,49 

  
2,07 

مدى رضاك عن  ك - - 9 43 5
وضوح التعليمات 
التي تصدر عن 

 المشرف

58 

8.8 75,4 15,8 - - % 

 المتوسط الكلي و الانحراف الكلي لمدى الرضا عن الإشراف 2,05 0,36

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر
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 - سونلغاز–بمؤسسة إنتاج الكهرباء  يتضح أن أفراد عينة الدراسة من خلال نتائج الجدول السابق

الكلي لمدى رضاهم عن حيث بلغ المتوسط الحسابي  .الإشراف نمط ن عن عنصراضيرغير  بجيجل

الخماسي  كارتهو متوسط حسابي يقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس ليو 5من  2,05 رهذا العنص

الدراسة المقابل في أداة  "راضٍ  غير "هي الفئة التي تشير إلى الخيار و )2,60إلى  1,81من (

  .الوظيفيللرضا " نخفضالم"للمستوي 

في حكمهم على  الدراسة بين أفراد عينةأن هناك اتساق عام  الجدول يتضح من نتائج كما

  .الصحيح) 1(هو أقل من الواحد و) 0,36(حيث بلغ الانحراف المعياري الكلي  الإشراف،

 التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة العوامليمكن أيضا تحديد   ومن خلال نتائج الجدول

ا العنصر ترتيبا لال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خوهذ .الإشراف نمط بعدم الرضا عن عنصر

لعدم رضا  مسببة كعوامل هي العبارات التي يمكن اعتبارهاو ،حسب متوسطها الحسابي تصاعديا

   : كمايلي ، وهذاعن نمط الإشراف أفراد عينة الدراسة

المرتبة الأولى من  في "العمل مشاكلحل  عليهم فيلمشرف ا مساعدة المشرفعدم  " جاء عامل ـ   

   .5من  1,98ب ا بمتوسط حسابي يقدر الإشراف، وهذ نمط لرضا عناعدم  في حيث تسببه

عن  لرضااعدم  في في المرتبة الثانية من حيث تسببه "الصلاحياتتفويض  ضعف"  جاء عامل ـ   

   .5من  2,00ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذالإشرافنمط 

نمط عن عدم الرضا  في المرتبة الثالثة من حيث تسببه في" معاملة المشرفسوء " عامل جاء ـ   

   .5من  2,01 با بمتوسط حسابي يقدر ، وهذالإشراف

عدم  في المرتبة الرابعة من حيث تسببه في "لقراراتاإتخاد  في المشرفكفاءة  عدم" جاء عامل ـ   

   .5من  2,03ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذلإشرافا نمط عن لرضاا

المرتبة الخامسة من حيث  في" وضوح التعليمات التي تصدر عن المشرف عدم"  جاء عامل ـ   

   .5من  2,07ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ، الإشراف نمط عنلرضا اعدم  في تسببه

 في" لتطوير أداء العمل بآراء ومقترحات المشرف عليهم المشرف اهتمام عدم"  جاء عامل ـ    

ا بمتوسط حسابي وهذ الإشراف، نمط لرضا عناعدم  في ة السادسة والأخيرة من حيث تسببهالمرتب

   .5من  2,21ب يقدر 

                                                             
  عدم رضا" قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن الإشراف، ترتيبا تصاعديا نظرا لوجود شعور سلبي "

من فئات مقياس ليكارت هي    1,80إلى  1من  بالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الأولى اتجاه هدا العنصر و
  .العبارة الأكثر تسببا في تكوين هدا الشعور السلبي اتجاه هدا العنصر
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  الرضا عن جماعات العمل :خامسا   

لمعرفة مدى رضا أفراد عينة الدراسة عن جماعات العمل، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 46(، )61(و )60(، )59(على التوالي، العبارة رقم 

  العمل عن جماعات أفراد عينة الدراسةالبيانات المتعلقة بمدى رضا ): 39- 3(الجدول رقم 

  
الانحراف 
 المعياري

  
المتوسط 
 الحسابي

  
 مــدى الرضــــا

التكرار 
 ك

 
 

 العبارة
 

  رقم
 العبارة

غير 
 راضٍ  
 إطلاقا

غير 
 راضٍ  

 راضٍ  
إلى حد 

 ما

 راضٍ   راضٍ  
 جدا

النسبة 
% 

  
0,86 

  
3,47 

مدى رضاك عن  ك 3 30 17 5 2
حصولك على الدعم 

و المساندة من 
 الزملاء في العمل

  
59 

3,5 8,8 29,8 52,6 5,3 % 

  
0,63 

  
3,82 

مدى رضاك عن  ك 4 42 8 3 -
حصولك على 

 الاحترامالتقدير و 
من قبل زملاءك في 

 العمل

  
60 

- 5,3 14,0 73,7 7,0 % 

  
0,57 

  
3,66 

مدى رضاك عن  ك 1 38 16 2 -
علاقتك على العموم 

مع زملائك في 
 العمل

61 

- 3,5 28,1  66,7 1,8 %  

  المتوسط الكلي و الانحراف الكلي لمدى الرضا عن جماعات العمل 3,65 0,47
 

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

 جلبجي - سونلغاز –بمؤسسة إنتاج الكهرباء  يتضح أن أفراد عينة أعلاهمن خلال نتائج الجدول 

 عن هذا العنصرحيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى رضاهم  .ن عن عنصر جماعات العملراضي

من (ارت الخماسي يقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليك وهو متوسط حسابي 5من  3,65بلغ 

ٍ   "وهي الفئة التي تشير إلى الخيار )4,20إلى  3,41 للمستوي المقابل  في أداة الدراسة "راض

  . للرضا الوظيفي" رتفعالم"

أفراد عينة الدراسة في حكمهم على  بين" عام اتساق"يتضح من نتائج الجدول أن هناك  كما

) 1(أقل من الواحد  انحراف و هو) 0.47(المعياري الكلي  الانحرافجماعات العمل، حيث بلغ 

  .الصحيح

التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة   الأسبابيمكن أيضا تحديد  ومن خلال نتائج الجدول

ا العنصر ترتيبا لال ترتيب العبارات التفصيلية لهذا من خبالرضا عن عنصر جماعات العمل، وهذ
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رضا أفراد عينة ل مسببة كعوامل التي يمكن اعتبارهاهي العبارات ، وحسب متوسطها الحسابي تنازليا

   :كمايلي ، وهذاعن جماعات العمل الدراسة

المرتبة الأولى من  في"  العمل في الزملاءمن  والاحترامعلى التقدير  الحصول "جاء عامل  ـ    

   .5من  3,81ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذجماعات العمللرضا عن ا في مساهمتهحيث 

 في الرضا مساهمتهالمرتبة الثانية من حيث  في" في العمل الزملاء العلاقة الجيدة مع" جاء عامل ـ   

   .5من  3,66ب ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذجماعات العمل عن

المرتبة الثالثة من حيث  في" العمل فيعلى الدعم والمساندة من الزملاء  الحصول"  جاء عامل ـ   

   .5من  3,47ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ العمل،جماعات الرضا عن  في مساهمته

  الرضا عن ظروف العمل: سادسا   

لمعرفة مدى رضا أفراد عينة الدراسة عن ظروف العمل، تم الاعتماد على ثلاث عبارات هي 

   : والموضحة في الجدول الموالي) 64(و) 63(، )62(على التوالي، العبارة رقم 

  عن ظروف العملأفراد عينة الدراسة البيانات المتعلقة بمدى رضا  ):40-3(الجدول رقم

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و على بالاعتمادمن إعداد الطالب  :المصدر

                                                             
  رضا" قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن جماعات العمل، ترتيبا تنازليا نظرا لوجود شعور إيجابي "

من فئات مقياس ليكارت هي    5إلى  4,21من  اتجاه هدا العنصر وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى الفئة الخامسة 
  .الأكثر مساهمة في تكوين هدا الشعور الإيجابي اتجاه هدا العنصر العبارة 

  
الانحراف 
 المعياري

  
المتوسط 
 الحسابي

  
 مــدى الرضــــا

  التكرار ك
 

 العبارة
 

  رقم
 العبارة

غير 
 راضٍ  
 إطلاقا

راض غير 
  ٍ  

 راضٍ  
إلى حد 

 ما

 راضٍ   راضٍ  
 جدا

 %النسبة 

0,74 2,35  
 

مدى رضاك عن  ك - 5 14 34 4
عدد أيام العمل في 

 الأسبوع

  
62 

7,0 59,6 24,6 8,8 - % 

  
0,59 

  
2,28 

مدى رضاك عن  ك - 3 11 42 1
ساعات العمل 

 اليومي

  
63 

1,8 73,3 19,3 5,3 - % 

  
0,45 

  
1,84 

مدى رضاك عن  ك - - 2 44 11
المادية الظروف 

الضوضاء، (للعمل 
 ة،ئالتهو
 )الخ...الإضاءة

64 

19,3 77,2 3,5  - - %  

  العمل المتوسط الكلي و الانحراف الكلي لمدى الرضا عن ظروف 2,15 0,39
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ـ  بمؤسسة إنتاج الكهرباء يتضح أن أفراد عينة الدراسة السابقمن خلال نتائج الجدول 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمدى  .ن عن عنصر ظروف العملراضيغير  بجيجلـ سونلغاز

و هو متوسط حسابي يقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس  ،5من  2,15هذا العنصر عن رضاهم 

في أداة  "راضٍ  غير "و هي الفئة التي تشير إلى الخيار ) 2,60إلى  1,81من (ارت الخماسي ليك

  .للرضا الوظيفي" نخفضالم"للمستوي المقابل  الدراسة

عام بين أفراد عينة الدراسة في حكمهم على  اتساقأن هناك  ئج الجدولاكما يتضح من نت

) 1(أقل من الواحد  انحراف و هو) 0,39(المعياري الكلي  الانحرافظروف العمل، حيث بلغ 

  .الصحيح

التي أدت إلى شعور أفراد عينة الدراسة  الأسبابيمكن أيضا تحديد   من خلال نتائج الجدولو

ا العنصر ترتيبا ل ترتيب العبارات التفصيلية لهذلاا من خوهذ .ظروف العملبعدم الرضا عن عنصر 

لعدم رضا  مسببة كعوامل  التي يمكن اعتبارهاهي العبارات ، وحسب متوسطها الحسابي تصاعديا

   :كمايلي ، وهذاعن ظروف العمل أفراد عينة الدراسة

المرتبة  في "الخ ...إضاءة ةئتهوضوضاء، الظروف المادية للعمل من  عدم مناسبة" جاء عامل ـ     

   .5من  1,84ب ا بمتوسط حسابي يقدر وهذ .ظروف العمللرضا عن اعدم  في الأولى من حيث تسببه

عدم  في المرتبة الثانية من حيث تسببه في "اليوميعدد ساعات العمل عدم ملاءمة "  جاء عامل ـ    

   .5من  2,28ب  ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذظروف العمللرضا عن ا

 في المرتبة الثالثة من حيث تسببه في "الأسبوع فيعدد أيام العمل  عدم ملاءمة"  جاء عامل ـ    

   .5من  2,35ب  ا بمتوسط حسابي يقدر ، وهذظروف العمللرضا عن اعدم 

 -سونلغاز - لموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء لرضا الوظيفي لل ى الكليمستوالولمعرفة 

 أفراد عينة الدارسة إجابات تحليلتفريغ و من عليها سابقا حصلتيتم الاعتماد على النتائج الم ،جيجل

  :والجدول التالي يوضح ذلك، ظيفيلرضا الوا عناصر حول
  

  

                                                             
  عدم " قمنا بترتيب المتوسطات الحسابية للعبارات التفصيلية لعنصر الرضا عن ظروف العمل، ترتيبا تصاعديا نظرا لوجود شعور سلبي

من فئات مقياس ليكارت هي   1,80إلى  1من  الفئة الأولى اتجاه هدا العنصر وبالتالي فإن العبارة التي لها متوسط حسابي أقرب إلى " رضا
  .العبارة الأكثر تسببا في تكوين هدا الشعور السلبي اتجاه هدا العنصر
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 –نتاج الكهرباء الوظيفي للموارد البشرية بمؤسسة إلرضا ى الكلي لمستوال): 41- 3(الجدول رقم 

  جيجل -سونلغاز

المتوسط   العبارات  الرضا الوظيفي عناصر
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

، )41(، )40(، )39(  الأجر
)42.(  

1,88  0,43  

، )45(، )44(، )43(  محتوى العمل
)46( ،)47.(  

2,45  0,38  

، )49(، )49(، )48(  الترقية
)50( ،)51( ،)52.(  

1,74  0,40  

، )55(، )54(، )53(  الإشراف
)56( ،)57( ،)58.(  

2,05  0,36  

  0,47  3,65  ).61(، )60(، )59(    جماعات العمل

  0,39  2,15  ).64(، )63(، )62(    ظروف العمل

المستوى الكلي للرضا 
  الوظيفي

  0,25  2,24  ).64(حتى ) 39(من   

  .SPSSمخرجات  إجابات أفراد عينة الدراسة و علىبالاعتماد من إعداد الطالب  :المصدر 

-سونلغاز –يتضح أن الموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء  أعلاهمن خلال نتائج  الجدول 

حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لجميع  .تتمتع بمستويات منخفضة من الرضا الوظيفيبجيجل 

وهو متوسط يقع ضمن الفئة الثانية من فئات مقياس  5من  2,24 عبارات محور الرضا الوظيفي

في أداة " غير راضٍ  " وهي الفئة التي تشير إلى الخيار ) 2.60إلى 1.81من (ليكارت الخماسي 

  .للرضا الوظيفي" نخفضالم"للمستوي الدراسة المقابل 

من الأقل رضا إلى الأكثر  عناصر الرضا الوظيفيويمكن أيضا من خلال نتائج الجدول ترتيب 

  : كما يلي

 .1,74ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر  الترقية، عنصريأتي في المرتبة الأولى  -

 .1,88ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر الأجر،  عنصريأتي في المرتبة الثانية   -

 .2,05ب الأشراف، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عنصر  في المرتبة الثالثة يأتي -

 .2,15ب ظروف العمل،  وهذا بمتوسط حسابي يقدر  عنصر في المرتبة الرابعة يأتي -
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 .2,45ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر عنصر محتوى العمل،  الخامسة يأتي في المرتبة -

 .3,65ب جماعات العمل، وهذا بمتوسط حسابي يقدر  عنصريأتي في المرتبة السادسة والأخيرة  -

 يتضح لنا أن الموارد البشرية ضغوط العمل،حصل عليها من تحليل محور بناء على النتائج الم

، ماعدا عن جميع عناصر الرضا الوظيفي يةراضغير بجيجل  - سونلغاز –بمؤسسة إنتاج الكهرباء 

كان نتاج الأخوة والثقة الكبيرتين اللتان تشكلتا بين  لرضاا اهذ" الرضا عن جماعات العمل " نصرع

تنحدر من منطقة  ه الموارد البشريةالمؤسسة محل الدراسة، حيث أن أغلبية هذ فيالموارد البشرية 

  .فترة طويلة تعمل مع بعضها البعض منذ واحدة ، ضف إلى ذلك أنها

 ضغوط العمل على الرضا الوظيفي للموارد البشرية في مصادر تأثير : المبحث الرابع

  مؤسسة إنتاج الكهرباء 

تحليل مختلف إجابات أفراد عينة الدراسة حول المحاور الثلاثة التي تضمنها و بعد عرض

غوط العمل ومحور الرضا والوظيفية، محور ضالاستبيان والمتعلقة بمحور الخصائص الشخصية 

ضا الوظيفي ضغوط العمل على الرمصادر يأتي هذا المبحث كمحاولة لمعرفة طبيعة تأثير . الوظيفي

تها معتمدين في ذلك على البيانات التي تم تحليلها ومعالج .مؤسسة إنتاج الكهرباءللموارد البشرية في 

  .(SPSS)ائية للعلوم الاجتماعية م الإحصإحصائيا باستخدام برنامج الحز

تأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية على الرضا الوظيفي : المطلب الأول 

  إنتاج الكهرباء  في مؤسسة للموارد البشرية

العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية على الرضا الوظيفي للموارد  ضغوط لمعرفة طبيعة تأثير مصادر    

 (Pearson Correlation)بيرسون  تم استخدام معامل ارتباط ،مؤسسة إنتاج الكهرباءفي البشرية 

مصادر ضغوط العمل المرتبطة "لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين المتغير المستقبل والمتمثل في 

  ".الرضا الوظيفي"والمتغير التابع والمتمثل في " بالبيئة الخارجية

البيئة الخارجية والرضا الوظيفي بمصادر ضغوط العمل المرتبطة  بين وكانت معاملات الارتباط

  :كما هو موضح في الجدول التالي مؤسسة إنتاج الكهرباءفي للموارد البشرية 
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معاملات الارتباط بين مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية والرضا ): 42 -3(رقم  جدول

  إنتاج الكهرباء في مؤسسةالبشرية  الوظيفي للموارد

  والرضا الوظيفي  العلاقة بين كل من

  -0.221  المتغيرات التكنولوجية

  -0.378**  المتغيرات الثقافية

مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة 

  الخارجية

**0.452 -  

  .0.01ارتباط دال عند مستوى  **

   SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  :المصدر

مصادر ضغوط المرتبطة  عكسية ومتوسطة بين أنه توجد علاقة ارتباط أعلاهيتضح من الجدول 

بالبيئة الخارجية والرضا الوظيفي للموارد البشرية في مؤسسة إنتاج الكهرباء، حيث بلغ معامل ارتباط 

تم أخذ ولأجل تحليل هذه العلاقة ي. )0.01(وهو دال إحصائيا عند ) -0.452(بيرسون بين المتغيرين 

  :دى كما يليمصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية كل على ح

  المتغيرات التكنولوجيا والرضا الوظيفي: أولا  

مما يدل أن  .)-0.221(ب  الرضا الوظيفي تقدر علاقة عكسية معب ترتبط المتغيرات التكنولوجية

 .لوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباءهذه المتغيرات تؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا ا

 ة فرص الإبداع والابتكار بسبب سيطرة التكنولوجيابقل الموارد البشرية ويمكن إرجاع ذلك إلى شعور

  .لعدم تلقيها تدريبا كافيا عند إدخال آلات ووسائل عمل حديثةعلى أغلب عمليات الإنتاج، وكذا 

  المتغيرات الثقافية والرضا الوظيفي: ثانيا  

مما يدل أن هذه  .)-0.378(ب  تقدر الوظيفي رتبط المتغيرات الثقافية بعلاقة عكسية مع الرضات

ويمكن  .المتغيرات تؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء

والتصرفات  السلوكياتين الموارد البشرية يحدد ب إرجاع ذلك إلى عدم وجود إطار أخلاقي موحد

  .المقبولة والغير المقبولة

تضح لنا أن مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية تؤثر السابق يبناء على التحليل 

تؤثر "ول التي تق الأولىالفرضية القول أن وبذلك يمكن  .سلبا على الرضا الوظيفي للموارد البشرية
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مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية سلبا على الرضا الوظيفي للموارد البشرية في 

  .مثبتة "الصناعيةالمؤسسة 

تأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية على الرضا الوظيفي : المطلب الثاني 

  في  مؤسسة إنتاج الكهرباء للموارد البشرية 

بالبيئة الداخلية على الرضا الوظيفي  المرتبطة العمل ضغوط لمعرفة طبيعة تأثير مصادر

 لقياس قوة واتجاه تم استخدام معامل ارتباط بيرسون، هرباءمؤسسة إنتاج الكالبشرية في للموارد 

" مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية"ل والمتمثل في العلاقة الخطية بين المتغير المستق

  ".الرضا الوظيفي"والمتغير التابع والمتمثل في 

وكانت معاملات الارتباط بيم مصادر العمل المرتبط بالبيئة الداخلية والرضا الوظيفي للموارد 

  :دول التاليجموضح في ال هو كما مؤسسة إنتاج الكهرباءالبشرية في 

معاملات الارتباط بين مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية والرضا ): 43 -3(جدول رقم 

  مؤسسة إنتاج الكهرباءبشرية في الوظيفي للموارد ال

  والرضا الوظيفي  العلاقة بين كل من

  -0.548**  طبيعة الوظيفية

  -0.530**  الظروف المادية للعمل

  -0.491**  عبء العمل

  -0.275*  غموض الدور

  -0.477**  صراع الدور

  -0.350**  التغيير

  -0.327**  ضعف المشاركة في صنع القرار

  -0.429**  ضعف المسار الوظيفي

  -0.375**  نمط الشخصية

  -0.418  أحداث الحياة الخاصة

مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة 
  الداخلية

**0.666 -  

  .0.05ارتباط دال عند مستوى  *  .0.01ارتباط دال عند مستوى  **

  .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  :المصدر
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د علاقة عكسية قوية بين مصادر ضغوط العمل المرتبطة جمن الجدول السابق أنه تويتضح 

حيث بلغ معامل ارتباط  .إنتاج الكهرباء بالبيئة الداخلية والرضا الوظيفي للموارد البشرية بمؤسسة

  ).0.01(وهو دال إحصائيا عند المستوى ) -0.666(يرسون بين المتغيرين 

يتم أخذ مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجة كل على حدى  ولأجل تحليل هذه العلاقة   

  :كما يلي

  طبيعة الوظيفية والرضا الوظيفي: أولا  

 مما يدل أن طبيعة ،)- 0.548( ب تقدر علاقة عكسية مع الرضا الوظيفيترتبط طبيعة الوظيفة ب

اع ذلك إلى جويمكن إر .ثر سلبا على رضا الموارد البشريةالعمل في مؤسسة إنتاج الكهرباء تؤ

مسؤولية على تجهيزات الإنتاج (هذه المؤسسة واقعة على عاتق الموارد البشرية بالمسؤولية الكبيرة ال

خطر التعرض لإصابات (، وكذا إلى تعاملها اليومي مع الموارد الكيماوية والآلات )وعلى الأشخاص

  ).العمل

  الظروف المادية للعمل والرضا الوظيفي: ثانيا  

مما يدل أن  ،)- 0.530( بعلاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدر ترتبط الظروف المادية للعمل ب

 .لبشرية في مؤسسة إنتاج الكهرباءالظروف المادية للعمل تؤثر سلبا على الرضا الوظيفي للموارد ا

التي ة، خاصة بالنسبة للموارد البشرية رتفاع مستوى الضوضاء وضعف التهوئويمكن إرجاع ذلك لا

  .رشاتالوتعمل في 

  عبء العمل والرضا الوظيفي: ثالثا  

مما يدل أن عبء العمل  ،)-0.491( بعلاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدر عبء ب يرتبط

ويمكن إرجاع ذلك  .يؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء

حسب أراء بعض أعوان التنفيذ تصل في كثير من الأحيان (لكثرة عدد ساعات العمل الإضافية 

هذه المؤسسة والذي  في بالإضافة لطبيعة العمل) ساعة في الشهر 75الساعات الإضافية لأكثر من 

  .يتطلب جهد فكري وعضلي كبيرين

  غموض الدور والرضا الوظيفي: رابعا  

مما يدل أن غموض  ،)-0.257( بعلاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدر غموض الدور ب يرتبط

ويمكن  .الدور يؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء

  .وجود تصور واضح للموارد البشرية لحدود مسؤولياتها وسلطاتها عدم إرجاع هذه النتيجة أساسا إلى
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  صراع الدور والرضا الوظيفي: مساخا  

مما يدل أن صراع  ،)-0.477( بعلاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدر يرتبط صراع الدور ب

ويمكن  .الدور يؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء

لأحيان بتأدية أعمال تراها خارج حدود مهامها إرجاع ذلك لقيام الموارد البشرية في كثير من ا

ة سواء من الزملاء أو من الرئيس العديد من طلبات العمل المتناقضبالإضافة لمواجهتها الوظيفية، 

  .المباشر

  الرضا الوظيفيالتغيير و: سادسا  

علاقة عكسية مع ب) الخ...تغيير تكنولوجي، تغيير تنظيمي( يرتبط التغيير بغض النظر عن نوعه

مما يدل أن التغيرات التي تقوم بها مؤسسة إنتاج الكهرباء تؤثر  ،)- 0.350( بالرضا الوظيفي تقدر 

ويمكن إرجاع ذلك لضعف إشراك إدارة المؤسسة  .البشرية بالرضا الوظيفي هاسلبا على شعور موارد

  .ف من وراء التغيير المحدثلعدم شرحها للسبب أو الهدالبشرية في عملية التغيير، وكذا ها واردم

  ضعف المشاركة صنع القرار والرضا الوظيفي: سابعا  

) - 0.327(ب  علاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدرط ضعف المشاركة في صنع القرار بيرتب

مما يدل على أن ضعف المشاركة في صنع القرار تؤثر سلبا على شعور البشرية بالرضا الوظيفي في 

البشرية  ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن ضعف أو انعدام فرصة مشاركة الموارد .الكهرباءمؤسسة إنتاج 

  .بالإهمال وعدم الأهميةيؤدي بها إلى الشعور   - خاصة تلك تمسها- في صنع القرارات 

  ضعف المسار الوظيفي والرضا الوظيفي: ثامنا  

مما يدل على  ،)-0.429(ب في تقدر علاقة عكسية مع الرضا الوظيضعف المسار الوظيفي ب يرتبط    

 .أن هذا الضعف يؤثر سلبا على شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتاج الكهرباء

  .ويمكن إرجاع ذلك خصوصا لضعف فرص الترقية وعدم وضوحها بالمؤسسة

لية تؤثر سلبا بناء على التحليل السابق يتضح لنا أن مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخ

 تؤثر مصادر "التي تقول  لثانيةة االفرضيوبذلك يمكن القول أن  .على الرضا الوظيفي للموارد البشرية

بالبيئة الداخلية سلبا على الرضا الوظيفي للموارد البشرية في المؤسسة  المرتبطة العمل ضغوط

  .ةمثبت "الصناعية 
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 بالخصائص الشخصية للمورد البشريتأثير مصادر ضغوط العمل المرتبطة : المطلب الثالث 

  إنتاج الكهرباء  في مؤسسةرضا الوظيفي العلى 

على خصائص الشخصية للمورد البشري المرتبطة بال العمل ضغوط لمعرفة طبيعة تأثير مصادر

لقياس قوة واتجاه  رسونارتباط بي ، ثم استخدام معاملفي مؤسسة إنتاج الكهرباءالوظيفي الرضا 

بالخصائص مصادر ضغوط العمل المرتبطة " المستقل والمتمثل في العلاقة الخطية بين المتغير

  ".الرضا الوظيفي"التابع والمتمثل في  والمتغير "الشخصية للمورد البشري 

مورد بالخصائص الشخصية للوكانت معاملات الارتباط بين مصادر ضغوط العمل المرتبطة 

  :كما هو موضح في الجدول التالي مؤسسة إنتاج الكهرباءرضا الوظيفي في الوالبشري 

بالخصائص الشخصية المرتبطة  معاملات الارتباط بين مصادر ضغوط العمل): 44 -3(جدول رقم 

  مؤسسة إنتاج الكهرباءالوظيفي في  رضاالو للمورد البشري

  والرضا الوظيفي  العلاقة بين كل من

  -0.375**  الشخصيةنمط 

  -0.418  أحداث الحياة الخاصة

مصادر ضغوط العمل المرتبطة 
  خصائص الشخصية للمورد البشريبال

*0.333-  

  .0.05ارتباط دال عند * .0.01ارتباط دال عند  **

  .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  :المصدر

أن توجد علاقة عكسية وضعيفة بين مصادر ضغوط العمل المرتبطة  أعلاهيتضح من الجدول 

حيث بلغ  .الكهرباء جالرضا الوظيفي في مؤسسة إنتا وبين بالخصائص الشخصية للمورد البشري

  .0.05وهو دال إحصائيا عند ) -0.333(معامل ارتباط يرسون بين المتغيرين 

بالخصائص الشخصية للمورد ل المرتبطة ولأجل تحليل هذه العلاقة يتم أخذ مصادر ضغوط العم

  :كما يلي حدىكل على  البشري

  نمط الشخصية والرضا الوظيفي: أولا  

مما يدل أن نمط  ،)-0.375( بمع الرضا الوظيفي تقدر  علاقة عكسيةيرتبط نمط الشخصية ب

سلبا على شعورها بالرضا الوظيفي، حيث أن الموارد  يؤثر الشخصية السائد لدى الموارد البشرية

أصحاب هذا النمط يكونون أكثر عرضة  .)"أ(نمط الشخصية " البشرية تملك في المتوسط العام 

  .لضغوط العمل المرتفعة وهو ما ينعكس سلبا على شعورهم بالرضا الوظيفي
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  أحداث الحياة الخاصة والرضا الوظيفي: ثانيا  

مما يدل أن  ،)-0.418( بعلاقة عكسية مع الرضا الوظيفي تقدر ياة الخاصة بترتبط أحداث الح

ففي  .مؤسسة إنتاج الكهرباءارد البشرية بالرضا الوظيفي في هذه الأحداث تؤثر سلبا على شعور المو

تشعر  ،الخ...تماعية وصحيةجمالية وارار أمام مشاكل الحالة التي تجد الموارد البشرية نفسها وباستم

إلى مكان عملها في صورة انخفاض في مستوى رضاها  الشعورستياء اتجاه الحياة وينتقل هذا بالا

  .الوظيفي

شخصية بالخصائص اللنا أن مصادر ضغوط العمل المرتبطة  بناء على التحليل السابق يتضح

     التي تقول  ثالثةالفرضية الوبذلك يمكن القول أن  .الوظيفي الرضاتؤثر سلبا على  للمورد البشري

 الرضاسلبا على  بالخصائص الشخصية للمورد البشريالمرتبطة  ضغوط العمل مصادرتؤثر  "

  .ةمثبت " في المؤسسة الصناعية الوظيفي

مؤسسة إنتاج في علاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفي للموارد البشرية : المطلب الرابع 

  الكهرباء 

مؤسسة ضا الوظيفي للموارد البشرية في ضغوط العمل بالرلمعرفة طبيعة العلاقة التي ترتبط 

، تم استخدام معامل ارتباط بيرسون لقياس قوة واتجاه العلاقة الخطية بين المتغير إنتاج الكهرباء

  ".الرضا الوظيفي" والمتغير التابع والمتمثل في " ضغوط العمل" المستقبل والمتمثل في 

لعمل بمصادرها والرضا الوظيفي للموارد البشرية في وكانت معاملات الارتباط بين ضغوط ا

  :موضح في الجدول التالي هو كما مؤسسة إنتاج الكهرباء

معاملات الارتباط بين ضغوط العمل بمصادرها والرضا الوظيفي للموارد ): 45 -3(جدول رقم 

  مؤسسة إنتاج الكهرباءالبشرية في 

  والرضا الوظيفي  العلاقة بين كل من

  -0.452**  ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجيةمصادر 

  -0.666**  مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية

خصائص مصادر ضغوط العمل المرتبطة بال
  الشخصية للمورد البشري

*0.333-  

  - 0.689**  ضغوط العمل الكلية

  .0.05ارتباط دال عند مستوى  *  .0.01ارتباط دال عند مستوى **

  .SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  :المصدر
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يتضح لنا من الجدول السابق أنه توجد علاقة ارتباط عكسية وقوية ذات دلالة إحصائية عند 

 المتغيرين بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي، حيث بلغ معامل ارتباط بيرسون بين) 0.01(

رد البشرية بالرضا الوظيفي في اووط العمل تؤثر سلبا على شعور الممما يدل أن ضغ) - 0.689(

  .مؤسسة إنتاج الكهرباء

ة إحصائية علاقة ارتباط عكسية ذات دلال ه توجددول السابق أنجويتضح لنا أيضا من نتائج ال

 مصادر ،)-0.666(خلية مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الدا[ هي ومصادر ضغوط العمل  بين

خصائص ومصادر ضغوط العمل المرتبطة بال )-0.452(ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية 

  .من جهة والرضا الوظيفي من جهة أخرى ])-0.333(مورد البشري لالشخصية ل

عكسية قوية مع الرضا  بعلاقةبناء على التحليل السابق يتضح لنا أن ضغوط العمل ترتبط 

التي  رابعةالفرضية الوبذلك يمكن القول أن  .)0.01(عند مستوى الدلالة ) - 0.689( بي تقدر الوظيف

توجد علاقة عكسية بين مستوى ضغوط العمل وبين الرضا الوظيفي للموارد البشرية في " تقول 

  .ةبتمث" المؤسسة الصناعية
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  لــخلاصة الفص

 الموارد البشريةعينة من  الذي وزع على للاستبيانانات المحاور الثلاثة بي وتحليل فريغبعد ت

استمارة " 57" وبعد استرجاع  ،بجيجل -سونلغاز –الكهرباء  أنتاج بمؤسسة مورد بشري" 65"قوامها 

أن  لنا تبين ،" SPSS" للعلوم الاجتماعية البرنامج الإحصائي باستخدام صحيحة كاملة البيانات وتحليلها

بلغ المتوسط  حيث .الموارد البشرية في هذه المؤسسة تعاني من مستويات مرتفعة من ضغوط العمل

لضغوط العمل " المرتفع " وهو متوسط يعكس المستوى  " 5من  3,69" ضغوط العمل لالحسابي الكلي 

المرتبة الأولى من في  المصادر المرتبطة بالبيئة الداخلية تجاءوقد  .الاستبيان  في أداة الدراسة 

المرتفعة، تليها المصادر المرتبطة بالخصائص  بضغوط العمل في شعور الموارد البشرية احيث تسببه

   .الشخصية للمورد البشري، ثم المصادر المرتبطة بالبيئة الخارجية

المؤسسة محل بأن الموارد البشرية  بيانات الاستبيانوتحليل  يغكما تبين لنا أيضا بعد تفر

سابي الكلي لمحور بلغ المتوسط الح حيث .تتمتع بمستويات منخفضة من الرضا الوظيفيراسة الد

الذي يقابل المستوى  "راضٍ  غير " وهو متوسط يعكس الخيار "  5من  2,24" الرضا الوظيفي

وقد جاء عامل ضعف الترقية في المرتبة  .الاستبيان  في أداة الدراسة  المنخفض للرضا الوظيفي

بمستويات منخفضة من الأولى من حيث تسببه في شعور الموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسة 

  .الرضا الوظيفي

 عكسية بين ضغوط العمل والرضا الوظيفيإلى تشكيل علاقة  ه النتائج أدت في الأخيركل هذ

قوي ودال  ارتباطوهو معامل ) - 0,689(تغيرين بيرسون بين هذين الم ارتباطمعامل  حيث بلغ

  ).0,01(إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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ضغوط العمل والرضا ( الدراسة بعد استعراضنا لأهم الأدبيات النظرية المتعلقة بمتغيري

" بجيجل  -سونلغاز –مؤسسة إنتاج الكهرباء  ة بينهما، وإسقاط ما تم عرضه علىوالعلاق )الوظيفي

  .لمجموعة من النتائج والاقتراحات توصلنا

  النتائج:أولا

إلى مجموعتين، الأولى خاصة بالجانب النظري يمكن تقسيم النتائج التي توصلت إليها الدراسة 

  :والثانية خاصة بالجانب التطبيقي، وذلك كمايلي

  ـ النتائج النظرية 1

لا يعني  ،رضا المورد البشري عن عنصر معين من عناصر الرضا الوظيفي في فترة معينةـ  

العناصر  كما أنه ليس دليلا كافيا على رضاه عن هذا الرضا مستقبلا، استمراربالضرورة 

 ؛هو رغبات هو ذلك نتيجة لتعدد و تغير حاجات الأخرى،

رئيسيتين، الأولى هي  باستخدام طريقتينيمكن قياس مستوى الرضا الوظيفي للموارد البشرية ـ  

حوادث العمل، التغيب عن  عمل مباشرة التي تعتمد على حساب معدلات نواتج الالغير الطريقة 

       والثانية هي الطريقة المباشرة التي تعتمد على قوائم الاستقصاء ،الخ...العمل، دوران العمل

 الاستبيان  لباحثين لموضوعيتها ودقة نتائجها؛أكثر قبولا واستخداما بين ا، هذه الأخيرة  

فهو ما زال موضوع  بين المنظرين حول تفسير محدد للرضا الوظيفي، اتفاقيوجد هناك  ـ لا 

علم النفس،العلوم السلوكية (العلمية التي تناولته بالدراسة نظرا لتعدد الحقول  ين،جدال و نقاش كبير

فما   يضاف إلى ذلك الخاصية الذاتية التي يتميز بها هذا الموضوع، ،)الاجتماععلم والإدارية و

  ؛قد يكون عدم رضا لشخص آخر ما لشخص ضايكون ر

كما أنه يساهم  للرفع من مستوى الأداء كما و نوعا،رضا الوظيفي من الوسائل المهمة يعتبر الـ  

  العمل و حوادث العمل في المؤسسة؛ تخفيض معدلات التغيب و دوران في

حلقات الجودة  هداف،تساهم المداخل الإدارية الحديثة، كإدارة الجودة الشاملة، الإدارة بالأـ  

والتمكين بشكل كبير في الرفع من مستوى شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفي وفي تجنيب 

وذلك من  الخ...التغيب، الإضرابات، التخريبكالمؤسسة انتشار مظاهر عدم الرضا الوظيفي 

ختلف الموارد خلال مساهمتها في بناء مناخ تنظيمي صحي يسوده التعاون والثقة المتبادلة ما بين م

 البشرية في المؤسسة؛
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فمنها ماهو مرتبط بالبيئة الخارجية، ومنها ماهو مرتبط  هناك مصادر متعددة لضغوط العمل،ـ  

وغالبا ما تتفاعل هذه المصادر فيما بينها ، بالبيئة الداخلية، ومنها ماهو مرتبط بالمورد البشري

  ؛لتؤثر على المورد البشري

في تزايد مستمر بين الموارد البشرية في مؤسسات هي  إن ضغوط العمل كظاهرة نفسية،ـ  

يئة الخارجية و الداخلية رات الكثيرة و المستمرة الحاصلة في البنظرا للتغي العصر الحديث،

 للمؤسسة؛

ضغوط العمل من الظواهر الحتمية التي لا يمكن من الناحية العملية القضاء عليها، نظرا  إنـ  

  صادرها و أسبابها؛لتعدد م

بل قد يترتب عنها آثار إيجابية تكون مرغوبة  يترتب عن ضغوط العمل آثار سلبية فقط،ـ لا  

عرض لها المورد وط التي يتحيث يتوقف ذلك على مستويات الضغ للمورد البشري و المؤسسة،

   ؛و كذا على طول مدتها و مدى تكرارها البشري

ن خلال التكامل بين دور المورد البشري و دور م العملالآثار السلبية لضغوط تقليل يمكن ـ  

  ؛حرصهما على استخدام أساليب التعامل معهامن خلال و هذا  المؤسسة،

  التطبيقيةالنتائج ـ  2

من مستويات مرتفعة من بجيجل  -سونلغاز –البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء  تعاني المواردـ  

 ؛3,69ضغوط العمل  الكلي لمحور حيث بلغ المتوسط الحسابي ضغوط العمل،

جاءت المصادر المرتبطة بالبيئة الداخلية في المرتبة الأولى من حيث تسببها في شعور الموارد ـ  

، تليها المصادر 3,77حيث بلغ متوسطها الحسابي  ،ضغوط العمل بمستويات مرتفعة من  البشرية

المصادر  وأخيرا، 3,61ب يقدر  المرتبطة بالخصائص الشخصية للمورد البشري بمتوسط حسابي

  ؛3,48ب بمتوسط حسابي يقدر  المرتبطة بالبيئة الخارجية

" سونلغاز"إنتاج الكهرباء لدى الموارد البشرية بمؤسسة  ضغوط العملل المسببة عواملإن أهم الـ  

بحسب ترتيبها التنازلي من الأكثر ضغوطا إلى  - من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة –جيجل ب

 :الأقل هي

  ؛4,16ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر  ،عامل ضعف المسار الوظيفي -
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  ؛3,95ب لقرار، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل ضعف المشاركة في صنع ا -

  ؛3,93ب وهذا بمتوسط حسابي يقدر  تغيير،عامل ال -

  ؛3,78ب عامل تباين عبئ العمل، وهذا بمتوسط حسابي يقدر  -

  ؛3,78ب وظيفي، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل طبيعة ال -

  ؛3,77ب قافية، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل المتغيرات الث -

  ؛3,68ب لخاصة، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل أحداث الحياة ا -

  ؛3,54ب للعمل، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل الظروف المادية  -

  ؛3,55ب ، وهذا بمتوسط حسابي يقدر شخصيةعامل نمط ال -

  ؛3,51ب الدور، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل غموض  -

  ؛3,50ب الدور، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل صراع  -

  ؛3,20ب حسابي يقدر لوجية، وهذا بمتوسط عامل المتغيرات التكنو -

" سونلغاز"إن مستوى الرضا الوظيفي الذي تشعر به الموارد البشرية بمؤسسة إنتاج الكهرباء ـ  

  ؛2,24ا، حيث بلغ المتوسط الحسابي الكلي لمحور الرضا الوظيفي بجيجل ظهر بوجه عام منخفض

للموارد البشرية بالمؤسسة محل  في انخفاض مستوى الرضا الوظيفيالعوامل المسببة  إن أهمـ  

 :بحسب ترتيبها التصاعدي من الأقل رضا إلى الأكثر هي - هامن وجهة نظر أفراد –الدراسة 

  ؛1,74ب ترقية، وهذا بمتوسط حسابي يقدر ال عامل -

  ؛1,88ب الأجر، وهذا بمتوسط حسابي يقدر عامل  -

  ؛2,05ب شراف، وهذا بمتوسط حسابي يقدر الإ  عامل -

  ؛2,15ب ، وهذا بمتوسط حسابي يقدر ظروف العملعامل  -

  ؛2,45ب ، وهذا بمتوسط حسابي يقدر محتوى العملعامل  -

في المؤسسة محل حقق مستوى مرتفع من الرضا الوظيفي للموارد البشرية العامل الوحيد الذي ـ  

         ؛3,65مل، حيث بلغ متوسطه الحسابي الدراسة هو عامل جماعات الع

للموارد  مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الداخلية سلبا على الرضا الوظيفيأثرت ـ  

 0,05ذات دلالة إحصائية عند مستوى  وقوية بالمؤسسة، حيث ترتبط معه بعلاقة عكسية البشرية

   ؛0,666-ب تقدر 
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وارد أثرت مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالبيئة الخارجية سلبا على الرضا الوظيفي للمـ  

ذات دلالة إحصائية عند مستوى  ومتوسطة البشرية بالمؤسسة، حيث ترتبط معه بعلاقة عكسية

 ؛0,452- ب تقدر  0,05

أثرت مصادر ضغوط العمل المرتبطة بالخصائص الشخصية للمورد البشري سلبا على الرضا ـ  

 0,333- ب   قدرت 0,01ئية عند مستوى ذات دلالة إحصا الوظيفي، حيث ترتبط معه بعلاقة عكسية

 ؛لكنها علاقة ضعيفة

عند مستوى ترتبط ضغوط العمل بعلاقة عكسية وقوية مع الرضا الوظيفي ذات دلالة إحصائية ـ  

  ؛0,689- ب تقدر  0,01

  الاقتراحات :ثانيا

التي نأمل أن تساعد متخذي القرار  الاقتراحاتنقدم بعض  ،ضوء النتائج المتوصل إليها على

موارد البشرية بضغوط العمل وعلى الرفع الفي المؤسسة محل الدراسة على التخفيف من شعور 

  :، وهيمن مستوى شعورها بالرضا الوظيفي

ن، لتعريف الموارد البشرية ومحاضرات توعية يقدمها متخصصو كوينيةتنظيم دورات تـ  

 ؛خلالها التعامل مع ضغوط العملبأهم الأساليب التي يمكن من 

للقادة الإداريين، بغية تعريفهم بأهمية الرضا الوظيفي والمداخل  كوينيةتنظيم دورات تـ  

 ؛الإدارية الحديثة التي تساهم في تحقيقه وتنميته

 ؛ملهمطة بعبالقرارات المرت اتخاذأكبر للمرؤوسين في  استقلاليةإعطاء ـ  

لنفس الصناعي والاجتماعي، يتولون مهمة المتابعة المستمرة تعيين أخصائيين في علم اـ  

 ؛للحالة النفسية والاجتماعية للموارد البشرية داخل وخارج العمل

تقليل ساعات عمل المناوبة لقسم الاستغلال، بحيث لا تتجاوز فترة العمل أكثر من ست  ـ  

يؤدي إلى إرهاق الموارد ، حيث أن تجاوز فترة المناوبة أكثر من ذلك ةساعات لكل مناوب

البشرية وشعورها بالإجهاد، خاصة في المناوبات الليلية، وهو ما يؤثر سلبا على أداءها في 

 ؛العمل
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وضع نظام عادل للترقية، تكون فيه الأولوية للموارد البشرية ذات الكفاءة العالية والأداء ـ  

صر يعد أقل العناصر رضا لدى المتميز، حيث أوضحت نتائج الدراسة الميدانية أن هذا العن

 ؛الموارد البشرية

 بما يضمن المحافظة على الكفاءات الموجودة حاليا بالمؤسسةرفع الحد الأدنى للأجور ـ  

 وجذب الكفاءات من خارج المؤسسة؛

 ؛وضع نظام موضوعي للمكافآت  يكون مربوط بالأداء المتميز،  بعيدا عن المحسوبيةـ  

للتقليل من  لجهد في تحسين وسائل الأمن والسلامة في العمل،الاستمرار ومضاعفة اـ  

 حوادث وإصابات العمل؛

تعميق الوعي بأهمية العلاقات الإنسانية في العمل، لما لها من دور كبير في التقليل من ـ  

حدة شعور الموارد البشرية بضغوط العمل، ومن رفع مستوى شعورها بالرضا الوظيفي 

سة الميدانية أثبثت أن عنصر جماعات العمل كان العنصر الوحيد الذي خاصة وأن نتائج الدرا

 ؛5من   3,65لقي مستوى مقبول من الرضا 

موضوعية لتقييم الأداء يتم الالتزام بها، كما ينبغي أن تكون عملية التقييم وضع معايير ـ  

  ؛مستمرة للتعرف على أوجه النقص لدى الموارد البشرية ومعالجتها

  الطالب لبحوث مستقبليةمقترحات 

  :هيوبعض المواضيع التي يمكن أن تكون بحوث مستقبلية،  في ختام هذه الدراسة نقترح

 ؛علاقة التغيير التنظيمي بضغوط العمل في المؤسسة الصناعية الجزائريةـ  

 ؛دراسة مقارنة لضغوط العمل بين الذكور والإناث في المؤسسات الخدماتيةـ  

  ؛القيادية على مستوى الرضا الوظيفيثر الأساليب أـ  

  ؛دور حلقات الجودة في تنمية شعور الموارد البشرية بالرضا الوظيفيـ  
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 .2005التوزيع،  الأردن، المسيرة للنشر و 

 .2009، الطبعة الخامسة، دار وائل للنشر، الأردن، السلوك التنظيمي، قريوتي محمد القاسمال .51

  الإسماعيلية الأكاديمية، المكتبة ،التطبيق و النظرية بين التنظيمي السلوك علي، كتبي محسنال .52

2005. 

 .1994معهد الإدارة العامة، الرياض، ، ترجمة أديب محمد الشخص، إدارة الوقت والضغوطكيلي،  .53

 الأردن للنشر وائل دار الثانية، الطبعة ،حديثة مفاهيم و أساسيات: التنظيمي التطوير ،لوزي موسىال .54

،2003. 

  الأردن التوزيع، و للنشر إثراء ، الأعمال إدارة مبادئ ،حمود كاظم خضير سلامة، موسى وزيلال .55

2008. 

 .2005، الدار الجامعية، الإسكندرية، البشريةإدارة الموارد  حمد،أ ماهر .56

 الإسكندرية الجامعية،الدار  السابعة،الطبعة  ،الماهراتمدخل بناء  :التنظيميالسلوك  أحمد، ماهر .57

2003. 

 .2000، ةالأكاديمية، القاهر ةمعاصرة، المكتب ة، رؤيالسلوك التنظيمي ةإدار سيد،مصطفى أحمد  .58

 ليا و البحوث في العلوم الهندسية، مركز تطوير الدراسات العإدارة الضغوط، مصطفى جمعة  سيد .59

 .2007القاهرة، 

 ة، المكتبالسلوكية والتنظيمية لتنمية الموارد البشرية تالمهارا الفتاح،مغربي عبد الحميد عبد ال .60

 .2007 ،ةالعصرية، القاهر

 .2006 ، القاهرة الإدارية، للتنمية العربية المنظمة ،معاصر إداري كمفهوم التمكين ،يىيح ملحم .61

 .1998، الطبعة الثانية، دار مكتبة عين شمس، القاهرة، سلوك المستهلكعائشة مصطفى،  مناويال .62

 .2008دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن،   ،الإدارة، صلاح عبد القادر نعيميال .63

معهد الإدارة   ،وكيفية إدارتهامصادرها ونتائجها : ، ضغوط العملهيجان عبد الرحمن بن أحمد .64

 .1998العامة، الرياض، 
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  ب ـ الأطروحات والرسائل 

  كتوراهأطروحات الد 1ب ـ  

 حالة المؤسسة: يم أداء العامل في المؤسسة العمومية الاقتصادية تفعيل نظام تقي، نالدي نورشنوفي   .65

الاقتصادية غير منشورة، تخصص علوم في العلوم  ه،أطروحة دكتورا الجزائرية للكهرباء والغاز

 . 2005 ،، جامعة الجزائرالتسيير

  رسائل الماجستير   2ب ـ  

 دراسة ميدانية على العاملين: ضغوط العمل وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور، حربي فالح عبد اهللال .66

جامعة نايف العربية ، ر في العلوم الإدارية غير منشورة، رسالة ماجستيبالمنافذ الحدودية للجوازات

 .2009للعلوم الأمنية، الرياض، 

 بيقية لموظفي جمارك الجوفدراسة تط:  ، الرضا الوظيفي وعلاقته بالإنتاجيةبن يحيى يشهري علال .67

  .2002 ة للعلوم الأمنية، الرياض، جامعة نايف العربيغير منشورة رسالة ماجستير في العلوم الإدارية

دراسة :الوظيفي لدى العامل الصناعي في المؤسسة المخصوصة عوامل الرضا ، شهرزاد لبصير .68

 منشورة رغي لتنظيم والعملفي علم الاجتماع اماجستير ، مذكرة بميله Sopromac مؤسسة حالة

 .2002 جامعة باتنة،

 على أداء الأساتذة الجامعيين ـ حالة أساتذة كلية الاقتصاد ثارهاضغوط العمل وآبرينة، مانع ص .69

 .2008، جامعة باتنة، غير منشورة ر في تنظيم الموارد البشريةيستمذكرة ماج ،بجامعة باتنةوالتسيير 

 

  ـ  المجلات العلمية  ج

الرعاية الصحية الأولية  الرضا الوظيفي والولاء التنظيمي للعاملين في  ،حنان عبد الرحيم حمديالأ .70

 ، جامعة الكويت03، عدد 13، مجلد المجلة العربية للعلوم الإدارية ،في المملكة العربية السعودية

 .2006الكويت، سبتمبر 

المجلة  ،الرضا الوظيفي لمنذوبي المبيعات في القطاع الخاص السعودي، باحسين سامي بن عبد اهللال .71

 .2007، جامعة الكويت، الكويت، ماي 02، عدد 14، مجلد العربية للعلوم الإدارية

  في المنظمةمحددة  للكفاءة الإدارية العليا ، إدارة  الضغوط  كأحد العوامل  السيد مصطفى جاد الرب .72

 .1991المجلة العلمية  للاقتصاد و التجارة  العدد الأول، جامعة عين شمس، القاهرة، 
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   العمل وعلاقتها بالتوجه البيروقراطي و عدم الرضا الوظيفي ضغوط، جودة إيمان، رندة اليافي .73

 .2002 ،، العدد الأول، سورية 18، المجلد مجلة جامعة دمشق

مجلة الباحث، العدد ، أثر تحليل البيئة الخارجية والداخلية في صياغة الإستراتيجية، داودي الطيب .74

 .2007، جامعة باتنة، الجزائر،05

 البشرية الموارد تسيير وظيفة على الجزائر في الخوصصة أثر ،ري الهوا سويسي القادر، عبد دبون .75

 .2004الجزائر، باتنة، جامعة  ،03عدد الباحث، مجلة ،المؤسسة في

 الأردن، الجامعة الأردنية، 67، مجلة الإدارة العامة، العددالتنظيمي رالتوت سليمان،سالم مؤيد سعيد ال .76

 .1990أكتوبر 

 الدور و الرضاعلى العلاقة بين ضغوط ) أ(التأثير الوسيط لنمط السلوك ، عجمي راشد شبيبال .77

   12، المجلد ية للعلوم الإدارية، المجلة العربالكويت الوظيفي و الأداء لمدققي الحسابات في دولة

 .2005جانفي  جامعة الكويت، الكويت، ، 1 العدد

 إشارة إلى –علاقة أبعاد المناخ التنظيمي بضغوط العمل في المؤسسات الجامعية عدمان مريزق،  .78

 .2009، شتاء 40المجلة الاليكترونية للعلوم الإنسانية، العدد  ،للتجارة بالجزائرالمدرسة العليا 

 دراسة: ؤوس و الرضا الوظيفيالعلاقة بين أنواع اتصال الرئيس ـ المر، يامي أحمد مدواسال .79

، جامعة الكويت، الكويت، جانفي 1، عدد9المجلة العربية للعلوم الإدارية مجلد رقم ، استكشافية

2002. 

  د ـ الملتقيات العلمية 

الوطني الثاني  ى، المنتدوإدارة التغيير بالمؤسسات الاقتصادية ةالقياد ،عمر هبراق محمد، حوتي .80

 التسيير، جامعة عنابه موعلو العلوم الاقتصادية ةكلي تسيير التغيير في المؤسسات، نبعنوا للمؤسسات،

 .2004ديسمبر 1نوفمبر إلى  30 نم

التغيير في منظمات الأعمال المعاصرة من خلال عبد القادر،  يبالعرب عبد الكريم، يحييقات ورب .81

 المؤسسات، المنتدى الوطني الثاني للمؤسسات بعنوان، تسيير التغيير في إدارة الجودة الشاملة مدخل

 .2004ديسمبر  1نوفمبر إلى  30كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، جامعة عنابه ، من  

الجودة في "  ، المؤتمر الثاني للجودة ، إدارة الجودة الشاملة و علاقتها بالتسويقحسونة عبد الباسط  .82

، كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية "نحو خدمات صحية متميزة  :القطاع الصحي

 .2006أفريل  27ـ  26بالأردن، 



                                                                                               قائمة المراجع
 

225 
 

  بعنوان للجودة الثاني المؤتمر ،الأردنية التجارية البنوك في الشاملة الجودة أدارة شاكر، خشاليال .83

 جامعة الإدارية، و الاقتصادية العلوم كلية"  -متميزة صحية خدمات نحو -الصحي القطاع في الجودة"

 .2006 أفريل 27-26 الأردن، التطبيقية، العلوم

 ، المؤتمر الثاني للجودة بعنوان الجودة الشاملة و المؤسسات المالية و المصرفية، خضير عمر ياسين .84

 م الاقتصادية و العلوم الإدارية ، كلية العلو" -الجودة في القطاع الصحي ـ نحو خدمات صحية متميزة" 

 .2006أفريل  27ـ  26جامعة العلوم التطبيقية بالأردن، 

  الشاملة الجودة لإدارة العاشر السنوي الملتقى ،العاملين تمكين جوهر مرزوق، بن عتيبي سعدال .85

 .2005 أفريل، 18- 17 الرياض، للكهرباء، السعودية الشركة

، مداخلة في الملتقى الأول حول الإدارة بالأهداف كأداة للتسيير الفعال رايس، حدة مرغاد، لخضر .86

تصادية و التجارية وعلوم التسيير، جامعة ، كلية العلوم الاقير الفعال في المؤسسة الاقتصاديةالتسي

 .2005ماي  4- 3، المسيلة
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91.   Billy Claire, et al, le comportement  humaine et  organisationnel, 3e édition, 
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Vuibert, 2006. 
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101.  Seley Hans, stress sans détresse, la press, Montréal, 1974. 

102.  Soutenain Jean-François, management, édition Fonder, Paris, 2008. 
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   121 Ben hoyl, Britain counts E100bn cost of stress in the work place disponible  
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  .2010، مكتب الأرشيف بالمؤسسةجيجل،  -سونلغاز –ـ مراحل إنشاء مؤسسة إنتاج الكهرباء 

. 2010، مصلحة الموارد البشرية بالمؤسسة محل الدراسةللمؤسسة، ـ الهيكل التنظيمي    

توزيع الموارد البشرية حسب الصنف الوظيفي، مصلحة الموارد البشرية بالمؤسسة محل  ـ نسبة 

. 2010الدراسة،   
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   استبيان الدراسة) 1(الملحق رقم 

  

  :وبعد                    السلام عليكم ورحمة االله وبركاته      

 فيجزء من دراسة علمية تكميلية لنيل درجة الماجستير  الاستبيان هوأحيط سيادتكم بأن هدا   
الوظيفي أثر ضغوط العمل على الرضا " :عنوانإدارة الأعمال، تحت  :تخصصعلوم التسيير 

  ".للموارد البشرية بالمؤسسة الصناعية 

ا ن تكون ممن يساعد على  الكبير،يكون لنا الشرف  العملي،المجال  فيونظرا لخبرتك   
  .بكل دقة وموضوعية الاستبيانتجيب على أسئلة  عندما الدراسة،تحقيق أهداف هده 

 الذي الاستبيان،ي بعض دقائق من وقتك للإجابة على هدا ينطلبي ورجائي منك أن تعط  
حاولت جاهدا أن أصممه بطريقة لا تتطلب وقتا طويلا، علما بأن إجابتك سوف تحاط بالسرية 

  .ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي ،التامة

  والاحتراموتقبلوا مني فائق التقدير ... شاكرين تعاونكم وثقتكم         

  :الطالب                                                                                

  شاطر شفيق                                                                             

  .ولقبك اسمكلا داعي لكتابة : ملاحظة 
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  الشخصية والوظيفيةالبيانات : المحور الأول

  .هو معرفة بعض الملومات الشخصية والوظيفية الخاصة بكم لمحورالغرض من هدا ا 

  .في المكان الذي يناسبك ) √ (فالرجاء وضع علامة 

 :الجنس - 1

                    أنثى              ذكر                      

         :السن - 2

                 سنة 40أكثر من       سنة             40إلى  30من  سنة             30أقل من 

 
  : الحالة الاجتماعية- 3

أعزب            متزوج            مطلق            -                      
:الصنف المهني - 4  

عون تنفيذ                  عون تحكم              إطار -                    
: عدد سنوات الخبرة - 5  

سنوات  10سنوات         أكثر من  10إلى  5سنوات        من  5أقل من        
:المستوى التعليمي - 6  

ما بعد التدرج           )مستوى التدرج(ثانوي أوأقل           جامعي              
 

:   الراتب الشهري - 7  
دج 40.000دج         أكثر من  40.000إلى  20.000دج         من  20.000أقل من      
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ضغوط العمل: الثاني المحور  
أمام الإجابة الأكثر تعبيرا عن رأيك، لمعرفة مدى تعرضك لضغوط  )√(الرجاء وضع علامة  

.العمل  
، أمام كل من الخانات التي تعبر أكثر عن رأيك فقط،في خانة واحدة  )√(ضع علامة  :ملاحظة

:عبارة من العبارات التالية  
لا أوافق 

 بشدة
لا 

 أوافق
غير 
 متأكد

أوافق  أوافق
 بشدة

العبارة                       رقم 
 العبارة 

 المصادر العوامل

 فيأعاني من قلة فرص الإبداع والابتكار      
 عملي

1 

ت 
المتغيرا

 التكنولوجية

صادر
م

 
ضغوط العمل
 

                الخارجيةالمرتبطة بالبيئة 

أجد صعوبة في التحكم في آلات ووسائل      
 العمل

2 

أتلقى تدريبا كافيا عند إدخال آلات لا     
 ووسائل عمل حديثة

3 

في كثير من الأحيان أن قيم وقواعد  أشعر     
السلوك الخاصة بي لا تتوافق مع قيم 

 وقواعد سلوك زملائي في العمل

4 

ت 
المتغيرا
 الثقافية

كثيرا ما تقلقني تصرفات الآخرين والتي      
 أراها غير أخلاقية

5 

أشعر بأن مسؤولياتي كبيرة على الآخرين      
 وعلى تجهيزات الشركة

6 

طبيعة 
الوظيفة

 

صادر
م

 
ضغوط العمل
 

المرتبطة بالبيئة الداخلية
 

 

 7 يحتاج عملي لكثير من التركيز والانتباه     
ينتابني الشعور بعدم الأمن عندما أكون في      

 عملي
8 

مستوى التهوية في مكان عملي غير      
 مناسب

9 

ف 
الظرو

 المادية للعمل

عملي أعاني من كثرة الضجيج في مكان       10 
 11 أعاني من سوء تصميم مكان عملي     
 12 أشعر بالملل والروتين في عملي     

تباين 
بء

ع
 

العمل
 

إضافيةأضطر أحيانا للعمل لساعات        13 
 14 أشعر بالتعب والإرهاق بعد نهاية العمل     
 15 كمية العمل الموكلة إلي أكبر من اللازم     
أشعر بأن طاقاتي وقدراتي غير مستغلة      

 جيدا
16 

أعاني من نقص المعلومات الخاصة بأداء      
 عملي

17 

ض الدور
 غمو

لا يوجد هناك تحديد واضح للأهداف التي      
 ينبغي علي تحقيقها

18 

مسؤولياتي وصلاحياتي غير محددة تحديدا      
 دقيقا

19 

شخصين أو أكثرأتلقى أوامر متعارضة من        20 

صراع الدور
 

كثيرا ما أقوم بتأدية أعمال لا أعتبرها      
 جزءا من مهام وظيفتي

21 

أعاني من صراع الأدوار بين عملي      
 وواجباتي العائلية

22 

 23 أتلقى أوامر متعارضة من نفس الشخص     
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كثيرا ما تقوم الإدارة بإحداث تغييرات في      

العمل وإجراءاتهمفاهيم   
24 

 التغيير
أرى أن كثيرا من تغييرات العمل التي      

 تحدثها الإدارة ليست في محلها 
25 

عند قيام الإدارة بإحداث تغييرات لا تأخد      
 برأينا

26 

ف المشاركة  27 لا يتم تشجيعي على إبداء رأيي ومقترحاتي     
ضع

صنع القرار
 في 

فرصة المشاركة في صنع لا تتاح لي      
 القرار

28 

القرارات التي تصدرها الإدارة لا تخدم      
 الهدف الذي وضعت من أجله

29 

فرصة التقدم الوظيفي غير واضحة في      
 الشركة

سار الوظيفي 30
ف الم

ضع
 

أشعر بأن فرص التقدم الوظيفي في      
 وظيفتي ، أقل منها في الوظائف الأخرى

31 

لا يتيح لي عملي فرصة التدريب ، أو      
 إكمال التعليم

 

32 

صية  33 أميل في حياتي إلى التسابق مع الوقت     
شخ

 نمط ال

صادر
م

 
ضغوط العمل
 

المرتبطة 
ب

صية ل
شخ

ص ال
صائ

الخ
لمورد 

ي
شر

 الب

في الغالب أنا شخص يكره الانتظار        34 
أفكر في العمل وأنا في البيت ،أو في      

 السفر، أو في الإجازة
35 

 36 الناس يقولون لي بأني سريع الغضب     
إلتزماتي المالية لا يغطيها الراتب الذي      

 أتحصل عليه
 

ث ألحياة  37
أحدا

صة
 الخا

تؤثر مشاكلي العائلية على تركيزي في      
 العمل

38 

 
:ذكرهاتودون  ،أو أراء أخرى اقتراحات،أو  ،أي إضافات  

...................................................................................................

...................................................................................................
...................................................................................................

....................................... 
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الرضا الوظيفي: الثالث المحور  
.أمام العبارة التي تراها مناسبة لرأيك، لقياس مستوى رضاك الوظيفي  )√( يرجى وضع علامة  

في خانة واحدة فقط، من الخانات التي تعبر أكثر عن رأيك، أمام كل  )√(ضع علامة : ملاحظة
:عبارة من العبارات التالية  

غير 
راضي 

على 
 الإطلاق

غير 
 راضي

راضي 
إلى حد 

 ما

راضي  راضي
 جدا

العبارة         رقم 
 
 العبارة

 العنصر

 قضاهتت الذيتناسب الأجر مدى رضاك عن      
 مع متطلبات المعيشة

39 

ضا عن
الر

 
الأجر

 

 قضاهتت الذيعدالة الأجر مدى رضاك عن      
العمل فيمقارنة بزملائك   

40 

 الذيتناسب  الأجر مدى رضاك عن      
تقوم به الذيالعمل  أهميةمع  قضاهتت  

41 

مقارنة  تنقضاه الذيرضاك عن الأجر مدى      
تعمل  الذيخارج القطاع  أخرىبوظائف 

  )...الصحة، التعليم ،: مثلا (فيه

42 

 اختيارفي تمتعك بالحرية مدى رضاك عن      
 طرق أداء العمل

43 

ى العمل
ضا عن محتو

 الر

درجة تنوع المهام التي مدى رضاك عن        
 تقوم بها

44 

رضاك عن توافق عملك مع قدراتك مدى      
 وإمكانياتك

45 

سهولة إجراءات العمل مدى رضاك عن      
تقوم به الذي  

46 

وضوح أهداف عملكمدى رضاك عن        47 
 فيعدالة سياسة الترقية مدى رضاك عن      

 الشركة
48 

ضا عن
الر

 
ص

فر
 

الترقية
 

 فيتوفر فرص الترقية مدى رضاك عن      
 عملك

49 

مدى رضاك عن توافق سياسة الترقية مع      
 طموحاتك

50 

الفرص المتاحة  مدى رضاك عن توفر     
يؤهلك للترقية الذيللتدريب   

51 

وظيفتك الحالية  مةءملامدى رضاك عن      
 مع سنوات الخبرة التي تتمتع بها

52 

رضاك عن طريقة معاملة المشرفمدى        53 

ضا عن
الر

 
نمط
 

ف
شرا

الإ
 

 لأرائكمشرفك  استماعمدى رضاك عن      
العمل أداءومقترحاتك لتطوير   

54 

 اتخاذ فيكفاءة مشرفك مدى رضاك عن      
 القرارات

55 

مدى رضاك عن طريقة تفويض مشرفك      
 لبعض صلاحياته

56 

 فيمساعدة المشرف لك مدى رضاك عن      
العمل فيحل المشكلات التي تواجهها   

57 

التي  وضوح التعليماتمدى رضاك عن       58 
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ر عن المشرفدتص  
حصولك على الدعم مدى رضاك عن      

العمل فيوالمساعدة من الزملاء   
59 

ت 
ضا عن جماعا

الر
 العمل

حصولك على التقدير مدى رضاك عن      
العمل فيمن قبل زملاءك  والاحترام  

60 

علاقتك على العموم مع مدى رضاك عن      
العمل فيزملاءك   

61 

 فيرضاك عن عدد أيام العمل مدى      
 الأسبوع

62 

ضا 
الر

عن 
ف العمل

 ظرو

رضاك عن ساعات العمل اليوميمدى        63 
 (رضاك عن الظروف المادية للعملمدى      

)...الضوضاء ، التهوية ، الإضاءة ،   
64 

 
 

:أي إضافات، أو اقتراحات، أو أراء أخرى، تودون ذكرها  
...................................................................................................
...................................................................................................

...................................................................................................
.......................................  
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  الموزع على أفراد عينة الدراسة الاستبيان )2(رقم  الملحق

  

  :وبعد                    السلام عليكم ورحمة االله وبركاته      

سيادتكم بأن هدا الاستبيان هو جزء من دراسة علمية تكميلية لنيل درجة الماجستير في  أحيط  
أثر ضغوط العمل على الرضا الوظيفي :" إدارة الأعمال، تحت عنوان: علوم التسيير تخصص

  ".للموارد البشرية بالمؤسسة الصناعية 

تكون ممن يساعد على ونظرا لخبرتك في المجال العملي، يكون لنا الشرف الكبير، ا ن   
  .تحقيق أهداف هده الدراسة، عندما تجيب على أسئلة الاستبيان بكل دقة وموضوعية

طلبي ورجائي منك أن تعطي بعض دقائق من وقتك للإجابة على هدا الاستبيان، الذي   
حاولت جاهدا أن أصممه بطريقة لا تتطلب وقتا طويلا، علما بأن إجابتك سوف تحاط بالسرية 

  .ة، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلميالتام

  وتقبلوا مني فائق التقدير والاحترام... شاكرين تعاونكم وثقتكم         

  :الطالب                                                                                

  شاطر شفيق                                                                             

  .لا داعي لكتابة اسمك ولقبك: ملاحظة 
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   الشخصية والوظيفيةالبيانات : الأول المحور

  .هو معرفة بعض الملومات الشخصية والوظيفية الخاصة بكم المحورا الغرض من هذ 

  .في المكان الذي يناسبك ) √ (فالرجاء وضع علامة 

 :الجنس - 1

 ذكر             أنثى                                          

 :        السن - 2

 سنة                 40سنة                  أكثر من  40إلى  30سنة             من  30أقل من 

 
:  الحالة الاجتماعية- 3  

ق             أعزب            متزوج            مطل -                      
:الصنف المهني - 4  

إطار             عون تحكم              عون تنفيذ      -                    
:عدد سنوات الخبرة  - 5  

سنوات  10سنوات         أكثر من  10إلى  5سنوات        من  5أقل من        
:المستوى التعليمي - 6  

ما بعد التدرج           )مستوى التدرج(جامعي       ثانوي أوأقل                  
 

:   الراتب الشهري - 7  
دج 40.000دج         أكثر من  40.000إلى  20.000دج         من  20.000أقل من      
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 المحور الثاني: ضغوط العمل
أمام الإجابة الأكثر تعبيرا عن رأيك، لمعرفة مدى تعرضك لضغوط  )√(الرجاء وضع علامة  

.العمل  
في خانة واحدة فقط، من الخانات التي تعبر أكثر عن رأيك، أمام كل  )√(ضع علامة : ملاحظة

:عبارة من العبارات التالية  
لا 

أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

غير 
 متأكد

 أوافق
 

أوافق 
 بشدة

العبارة                                          رقم  
 العبارة

1  أشعر بأن مسؤولياتي كبيرة على الآخرين وعلى تجهيزات الشركة       
2  أشعر بالتعب والإرهاق بعد نهاية العمل       
3  أعاني من نقص المعلومات الخاصة بأداء عملي       
4  أجد صعوبة في التحكم في آلات ووسائل العمل       
5  مسؤولياتي وصلاحياتي غير محددة تحديدا دقيقا       
أرى أن كثيرا من تغييرات العمل التي تحدثها الإدارة ليست في      

 محلها
 6  

7  ينتابني الشعور بعدم الأمن عندما أكون في عملي       
8  كثيرا ما تقوم الإدارة بإحداث تغييرات في مفاهيم العمل وإجراءاته       
القرارات التي تصدرها الإدارة لا تخدم الهدف الذي وضعت من      

 أجله
 9  

أشعر في كثير من الأحيان أن قيم وقواعد السلوك الخاصة بي لا      
 تتوافق مع قيم وقواعد سلوك زملائي في العمل

 10  

11  أفكر في العمل وأنا في البيت ،أو في السفر، أو في الإجازة       
بالملل والروتين في عمليأشعر         12  
13  في الغالب أنا شخص يكره الانتظار       
14  فرصة التقدم الوظيفي غير واضحة في الشركة       
15  مستوى التهوية في مكان عملي غير مناسب       
16  أعاني من صراع الأدوار بين عملي وواجباتي العائلية       
التدريب ، أو إكمال التعليملا يتيح لي عملي فرصة         17  
عملي فيأعاني من قلة فرص الإبداع والابتكار         18  

19  كمية العمل الموكلة إلي أكبر من اللازم       
20  أميل في حياتي إلى التسابق مع الوقت       
21  أعاني من سوء تصميم مكان عملي       
وظيفتي ، أقل منها في أشعر بأن فرص التقدم الوظيفي في      

 الوظائف الأخرى
 22  

23  أشعر بأن طاقاتي وقدراتي غير مستغلة جيدا       
24  لا تتاح لي فرصة المشاركة في صنع القرار       
أتلقى تدريبا كافيا عند إدخال آلات ووسائل عمل حديثةلا         25  
  أتلقى أوامر متعارضة من نفس الشخص     

  
 26  

27  أتلقى أوامر متعارضة من شخصين أو أكثر       
28  لا يتم تشجيعي على إبداء رأيي ومقترحاتي       
29  أعاني من كثرة الضجيج في مكان عملي       
30  كثيرا ما أقوم بتأدية أعمال لا أعتبرها جزءا من مهام وظيفتي       
والتي أراها غير أخلاقية كثيرا ما تقلقني تصرفات الآخرين        31  
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لا 
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

غير 
 متأكد

أوافق  أوافق
 بشدة

العبارة                               رقم  
 العبارة

برأينا تأخذعند قيام الإدارة بإحداث تغييرات لا         32  
33  أضطر أحيانا للعمل لساعات إ ضافية        
واضح للأهداف التي ينبغي علي تحقيقهالا يوجد هناك تحديد         34  
35  يحتاج عملي لكثير من التركيز والانتباه       
36  الناس يقولون لي بأني سريع الغضب       
37  تؤثر مشاكلي العائلية على تركيزي في العمل       
 إلتزماتي المالية لا يغطيها الراتب الذي أتحصل عليه     

 
 38  

 
:أو اقتراحات، أو أراء أخرى، تودون ذكرهاأي إضافات،   

...................................................................................................

...................................................................................................
...................................................................................................  

 المحور الثالث: الرضا الوظيفي
.أمام العبارة التي تراها مناسبة لرأيك، لقياس مستوى رضاك الوظيفي  )√(يرجى وضع علامة   

في خانة واحدة فقط، من الخانات التي تعبر أكثر عن رأيك، أمام كل  )√(ضع علامة : ملاحظة
:عبارة من العبارات التالية  

غير 
راضي 

على 
 الإطلاق

غير 
 راضي

راضي 
إلى 

 حد ما

راضي  راضي
 جد

العبارة                              رقم  
 العبارة

حصولك على الدعم والمساعدة من الزملاء في مدى رضاك عن      
 العمل

 1  

رضاك عن الأجر الذي تنقضاه مقارنة بوظائف أخرى مدى      
)...التعليم ، الصحة،: مثلا (خارج القطاع الذي تعمل فيه  

 2  

استماع مشرفك لأرائك ومقترحاتك لتطوير مدى رضاك عن      
 أداء العمل

 3  

عن ساعات العمل اليوميمدى رضاك         4  
توافق عملك مع قدراتك وإمكانياتك مدى رضاك عن        5  
الضوضاء ، التهوية ،  (رضاك عن الظروف المادية للعملمدى      

)...الإضاءة ،   
 6  

الفرص المتاحة للتدريب الذي يؤهلك للترقية مدى رضاك عن        7  
علاقتك على العموم مع زملاءك في العملمدى رضاك عن         8  
عدالة الأجر الذي تنقضاه مقارنة بزملائك في مدى رضاك عن      

 العمل
 9  

10  مدى رضاك عن طريقة تفويض مشرفك لبعض صلاحياته       
حصولك على التقدير والاحترام من قبل مدى رضاك عن      

 زملاءك في العمل
 11  

وضوح أهداف عملكمدى رضاك عن         12  
في حل المشكلات التي  مساعدة المشرف لكمدى رضاك عن      

 تواجهها في العمل
 13  

14  مدى رضاك عن توافق سياسة الترقية مع طموحاتك       
القرارات اتخاذكفاءة مشرفك في مدى رضاك عن         15  



240 
 

ختيار طرق أداء العملا تمتعك بالحرية في  مدى رضاك عن         16  
رضاك عن عدد أيام العمل في الأسبوعمدى         17  
مة وظيفتك الحالية مع سنوات الخبرة ءملامدى رضاك عن      

 التي تتمتع بها
 18  

عدالة سياسة الترقية في الشركةمدى رضاك عن         19  
ر عن المشرفد وضوح التعليمات التي تصمدى رضاك عن         20  
الذي تنقضاه مع أهمية العمل  تناسب  الأجرمدى رضاك عن      

 الذي تقوم به
 21  

سهولة إجراءات العمل الذي تقوم بهمدى رضاك عن         22  
رضاك عن طريقة معاملة المشرفمدى         23  
تناسب الأجر الذي تنقضاه مع متطلبات مدى رضاك عن      

 المعيشة
 24  

توفر فرص الترقية في عملكمدى رضاك عن         25  
درجة تنوع المهام التي تقوم بهامدى رضاك عن         26  

 
:أي إضافات، أو اقتراحات، أو أراء أخرى، تودون ذكرها  

...................................................................................................

...................................................................................................
...................................................................................................

......................................  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



241 

 

 ملخص الدراسة

 لذلك .والتنظيمي الوظيفي الأداء وجودة مستوى من للرفع الرئيسة ئمالدعا من الوظيفي الرضا يعتبر

 مستوى في وتؤثر البشرية بمواردها تحيط التي والعوامل الظروف بمختلف الاهتمام المؤسسات على ينبغي

 التي، العمل ضغوط نجد الوظيفي الرضا على تأثير لها التي العوامل أهم ومن. الوظيفي بالرضا شعورها

 ،الصناعية المؤسسات خاصة الحديث العصر مؤسسات في البشرية الموارد بين الارتفاع في مستوياتها تأخذ

  .المؤسسات هذهل والداخلية الخارجية البيئة اهدهتش التي السريعة التحولاتو التطورات نتيجة

 المؤسسة في البشرية للموارد الوظيفي الرضا على بمصادرها العمل ضغوط تأثير طبيعة ولمعرفة

) 65( توزيع تم حيث. بجيجل -سونلغاز - الكهرباء إنتاج بمؤسسة ميدانية دراسة إجراء تم. الصناعية

 المستلمة الاستبيانات عدد بلغ وقد ،بالمؤسسة الوظيفية الأصناف كافة من عشوائية عينة على استبيان

  . الإحصائية للمعالجة خضعت استبيان) 57( والصحيحة

 من مرتفعة مستويات من تعاني الكهرباء إنتاج بمؤسسة البشرية الموارد الدراسة أن نتائج بينت وقد

 أن الدراسة كشفت فقد ذلك إلى بالإضافة. الوظيفي الرضا من منخفضة بمستويات تتمتع و العمل ضغوط

  .إحصائية مع الرضا الوظيفيضغوط العمل بمصادرها ترتبط بعلاقة عكسية ذات دلالة 
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Le résumé de l′étude 

La satisfaction  professionnelle  est  un  des principaux  piliers pour élever           

le niveau et la qualité de performance professionnelle et organisationnelle. Par 

conséquent, les entreprises devraient mettre  l'attention sur les facteurs et les 

circonstances  entourant  ses ressources humaines, et  qui ont influences leur niveau 

de satisfaction  professionnelle. 

Parmi les facteurs les plus importants qui ont un impact sur la satisfaction 

professionnelle  nous trouvons le stress au travail, qui se lève entre les ressources 

humaines dans les entreprises modernes, en particulier les  entreprises  industrielles, 

en raison de l'évolution et les mutations rapides qui ont lieu dans l'environnement 

externe et interne de ces entreprises. 

Pour  en  savoir  la  nature  de  l'impact  du  stress au travail  avec  ses sources  

sur la satisfaction professionnelle des ressources humaines  dans l'entreprise 

industrielle. Une étude  de terrain à été réalisé au sein  de  l'entreprise  de  

production d'électricité – Sonalgaz– Jijel. 

Un total de (65) questionnaires  ont  été distribués à un  échantillon choisi 

aléatoirement de toutes les catégories  socioprofessionnelles de l'entreprise. Le 

nombre des  questionnaires  reçus  et  correctes  a  atteint (57) questionnaires  qui  

ont être soumis sous l’analyse statistique. 

Les résultats  ont  montré que les ressources humaines de  l'entreprise, 

souffrent  des niveaux éleves de stress au travail et ont un faible niveau de 

satisfaction  professionnelle, en  plus  l'étude  révélé  qu'il ya  une relation inverse 

avec  une  signification  statistique  entre  le  stress au travail  avec  ses sources  et 

la satisfaction professionnelle. 
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The summary of the study 

Professional  satisfaction  is  one  of  the principal  pillars  to  raise  the  level 

and  the  quality  of  professional  and  organizational  performance, Consequently  

the companies should be take the attention on the factors and the circumstances 

surrounding its human resources, which have influences their level of professional 

satisfaction. 

Among the most important factors which have an impact on professional 

satisfaction  we  find  work  stress, which rise between human resources in the 

modern  companies, especially  industrial  companies, because  of  the evolution and 

the  fast  changes  which  take  place  in  the external and internal environment of 

these companies. 

To know the nature impact of work stress with its sources on professional 

satisfaction  of  human  resources in the industrial company, a field study was 

realized within  electricity production company – Sonalgaz – Jijel. 

A total  of  65 questionnaires  were  distributed  to  sample  selected  randomly 

of all socioprofessional category in the company. The number of  questionnaires 

received  and  correctly  reached 57 questionnaire, which  has  to  be  subjected 

under  statistical  analysis.  

The results have shown that the human resources of electricity production 

company, suffer from raised levels of work stress and have low professional 

satisfaction, the study  also revealed  that  there׳s  an inverse  relation with 

statistically significant between job stress with  its sources and professional 

satisfaction.      
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