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العلم نبدأ �شكر الله المو�� القدير وحمده �� رزقنا التو�ل واليق�ن ووهبنا التوفيق وأنار لنا درب 

 والمعرفة وأعاننا ع�� إتمام الواجب.

 أهدي ثمرة عم�� وجهدي هذا إ��:

من لا يمكن لل�لمات أن تو�� حقها، إ�� رمز ا�حب و�لسم الشفاء، إ�� القلب الناصع البياض 

 ومنبع الرحمة، يا من لم تبخل يوما �عطفها وصلوا��ا ودعا��ا 

 أمي
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 شكر وعرفان

 �عا��: {ل�ن شكرتم لأز�دنكم}قال الله 

ا�حمد � هو المستحق ل�حمد والثناء الذي �ستع�ن بھ �� السراء والضراء 

 ...ونتو�ل عليھ �� �ل �ىيء.....�شكره ع�� توفيقھ لنا...

ونص�� و�سلم ع�� خ�� خلق الله سيدنا محمد ص�� الله عليھ وسلم و�حبھ 

 أجمع�ن ومن تبعھ إ�� يوم الدين

الشكر وعظيم الإمتنان لأساتذتنا ع�� ما بذلوه من جهد نتقدم بخالص 

متواصل ون�ح وتوجيھ منذ بداية مرحلة البحث ح�ى إتمامھ جزاه الله خ�� 

 جزاء وجعل ذلك �� مواز�ن حسناتھ

كما �سرنا أيضا أن نوجھ شكرنا ل�ل من ن�حنا أو وجهنا أو ساهم معنا �� 

 انتفع ��ا وتذكرنا بدعائھ.إعداد هذا البحث و�ل من تصفح هذه المذكرة و 
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 الدراسة ملخص

و حاولنا من العلاقات الا�سانية وأثرها ع�� الأداء الوظيفي هدفت الدراسة إ�� الكشف ع�� 

خلال هذه الدراسة التعرف ع�� أثر العلاقات الا�سانية ع�� الأداء الوظيفي، و دراسة الفروق 

حيث تم الاعتماد ع�� المن�ج الوصفي  والمؤهل العل�ي وا�خ��ة المهنية الممكنة باختلاف ا�جنس

العلاقات  لقياس أداة تصميم تمالذي تضمن الملاحظة والاستبيان ولتحقيق هذه الأهداف 

)موظف 50(بـ قدرت عينة ع�� تطبيقها تمالا�سانية لدى حظ��ة التسلية موستالاند، 

 �سيطة  عشوائية بطر�قةت خت�� ا  2022ماي  31ا��  2022ماي 10،، من وموظفة

 :ي�� كما النتائج �انت وقد.إحصائيا البيانات معا�جة وتم.

 .توجد فروق ب�ن ا�جنس�ن �� العلاقات الإ�سانية لصا�ح الاناث ♦

 .الأداء الم�يتوجد فروق ب�ن ا�جنس�ن �� لا  ♦

 .الثانوي وا�جام��متوسط الفروق �ان لصا�ح أفراد عينة الدراسة ذوي المؤهل العل�ي  ♦

لا توجد فروق ب�ن أفراد عينة الدراسة �� مستوى الأداء الوظيفي تبعا لمتغ�� المؤهل  ♦

 .العل�ي

توجد فروق ب�ن أفراد عينة الدراسة �� مستوى العلاقات الا�سانية تبعا لمتغ�� ا�خ��ة  ♦

 .المهنية

 .غ�� ا�خ��ة المهنيةلا توجد فروق ب�ن أفراد عينة الدراسة �� الأداء الوظيفي تبعا لمت ♦

 الأثر، العلاقات الإ�سانية، الأداء الوظيفي. ال�لمات المفتاحية:
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Summary 

 

The study aimed to reveal the human relations and their impact on job 

performance, and we tried through this study to identify the impact of 
human relations on job performance, and to study the possible 
differences according to gender, academic qualification and 
professional experience. Designing a tool to measure human relations at 
the Mostaland amusement park, which was applied to a sample of (50) 
male and female employees, from May 10, 2022 to May 31, 2022, 
chosen in a simple random way 

The data was processed statistically. The results were as follows: 

• There are gender differences in human relations in favor of females. 

• There are no gender differences in professional performance. 

• The average difference was in favor of the study sample with 
secondary and university qualifications. 

• There are no differences between the study sample members in the 
level of job performance according to the educational qualification 
variable. 

• There are differences between the study sample members in the level 
of human relations according to the variable of professional experience. 

• There are no differences between the study sample members in job 
performance according to the variable of professional experience. 

Keywords: impact, human relations, job performance. 
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ترتقي جل الأنظمة ال�ي يخضع لها الأداء الوظيفي إ�� إتباع                                                           

مجموعة من المبادئ لقيامھ، و�تج�� ذلك من خلال الس�� ا�حسن للأ�شطة والأعمال ال�ي تزاول 

ا ا�خاص الذي تدير بھ أعمالها داخل المؤسسات. ونظرا لهذا يمكن القول أن المؤسسة لها نظامه

الداخلية �انت أو خارجية فبعض المؤسسات الناجحة قد �شهد تطور ملموس �� طرق تنظيمها 

و�سي��ها، فالمؤسسة �شغل أهمية كب��ة �� ا�جتمع، ف�ي عبارة عن قيمة وأنماط متكررة من 

الهي�ل التنظي�ي  السلوك، وتتحكم المؤسسة �� سلوك مجموعة إ�سانية من الأفراد �� إطار

للمؤسسة، كما يمكن القول أ��ا عبارة عم مجموعة من الموارد البشر�ة وال�ي �س�ى بالعلاقات 

 الإ�سانية، ونظرا للتطورات ال�ي شهد��ا هذه الأخ��ة �� مختلف الميادين.

يتوجب فهم طبيعة وآلية العمل �� المؤسسات والعوامل أو المتغ��ات الداخلية أو ا�خارجية 

 حيطة بالمؤسسة، أو ما �عرف ببيئة المؤسسة.ا�

أما الأداء الوظيفي فهو عبارة عن �شاط من أهم الأ�شطة ال�ي �عكس كلا من الأهداف والوسائل 

اللازمة لتحقيقها كما �ع�� عن مدى كفاءة وفعالية الإدارة �� بلوغ مستوى الإنجاز المرغوب �� 

 العمل.

راسة ا�حالية لتلقي الضوء ع�� طبيعة العلاقات ونظرا لأهمية هذا الموضوع جاءت الد

الإ�سانية  وعلاق��ا بالأداء الوظيفي لدى عمال المؤسسة  ا�خدماتية موستا لاند بولاية مستغانم 

 من خلال طرح التساؤلات التالية: 

 ما طبيعة العلاقات الإ�سانية  لدى عينة من عمال مؤسسة موستالاند بمدينة مستغانم؟ -1

 وى الأداء الوظيفي لدى عينة من عمال مؤسسة موستالاند بمدينة مستغانم؟ما مست -2

هل توجد علاقة إرتباطية ب�ن العلاقات الإ�سانية والأداء الوظيفي من عمال مؤسسة  -3

 موستالاند بمدينة مستغانم؟
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عمال مؤسسة موستالاند بمدينة توجد فروق �� مستوى العلاقات الإ�سانية لدى هل  -4

 ؟�عزى لمتغ�� ا�خ��ة المهنية  مستغانم

 عمال مؤسسة موستالاند بمدينة مستغانمتوجد فروق �� مستوى الأداء الوظيفي لدى هل  -5

 �عزى لمتغ�� ا�خ��ة المهنية ؟

 فرضيات الدراسة 1

 للإجابة ع�� التساؤلات السابقة صيغت فرضيات الدراسة ع�� الش�ل التا��:

  مؤسسةموستلاند  نتوقع مستوى متوسط من العلاقات الا�سانية لدى عينة من عمال

 بمدينة مستغانم.

  نتوقع مستوى متوسط من الأداء الوظيفي لدى عينة من عمال مؤسسة موستلاند

 .بمدينة مستغانم

  توجد علاقة  ارتباطية موجبة ب�ن العلاقات الإ�سانية والاداء الوظيفي لدى عينة من

 مؤسسة موستلاند  بمدينة مستغانم.عمال 

  توجد فروق �� مستوى العلاقات الا�سانية لدى عمال مؤسسة موستلاند بمدينة لا

 مستغانم �عزى لمتغ�� ا�خ��ة المهنية؟

  توجد فروق �� مستوى الأداء الوظيفي لدى عمال مؤسسة موستلاند بمدينة لا

 مستغانم �عزى لمتغ�� ا�خ��ة المهنية؟
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 تمهـيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد:

�س�� الإدارة �� أي منظمة من أجل رفع أداء العامل�ن وللاستغلال الأمثل للموارد والإم�انيات       

المتاحة ل�حصول ع�� أحسن نتيجة، فقد �ان الاعتقاد السائد سابقا يتم رفع الأداء عن طر�ق 

مل�ن مما تطو�ر المنتج، استخدام التكنولوجيا ا�حديثة، ر�� الأساليب، بالإضافة إ�� مهارات العا

 �ع�ي اعتبار ا�جانب الإ�سا�ي المتمثل �� الأفراد ��يء ثانوي.

أما �� الوقت ا�حا�� فيمثل العنصر البشري أهم مدخلات النظام الإنتا�� وأعظم القوى       

المؤثرة �� تحديد هو�ة المنظمة ا�حديثة ورسم معالم مستقبلها، فالأفراد هم حجر الزاو�ة 

اح المنظمات وتحقيقها لأهدافها لذلك �ان لا بد من ز�ادة الاهتمام بھ والدعامة الرئيسية لنج

والعمل ع�� استخدامھ الاستخدام الفعال، وكذلك الاهتمام بالعلاقات ب�ن الإدارة والعامل�ن، 

مما قد يؤثر ع�� مستوى رضا العامل�ن و�التا�� ع�� إنتاجي��م ومستوى أدا��م من خلال إدراك 

لطموحات المستقبلية وال�ي قد ت�ون دافعا للأداء المتم��، فرضا الفرد عن الأهداف ال�خصية وا

عملھ يحدث توافقا نفسيا للأداء المتم��، فرضا الفرد عن عملھ بحدث توافقا نفسيا واجتماعيا 

 لديھ لارتباطھ بمجال العمل.

 أخذت وقد والصناعية، الإنتاجية المؤسسات �� هاما دورا الإ�سانية العلاقات وتلعب       
 تطور  عن ناجما التغ�� هذا يكن ولم الأجيال، مر ع�� متغ��ا شكلا العلاقات هذه

 لازدهار نتيجة نتج أيضا بل فحسب الصراع �� المستخدمة والتكنولوجية التقنية الأساليب
 داخل للقيادة مختلفة نظم وأساليب فنشأت الإ�سانية، العلاقات وتطور  الاجتماعية القيم

 ا�حاضر الوقت �� العمال اقتناع عدم النظم هذه إيجاد ع�� الباعث �ان ولقد المنظمات،
 �ستغلوا ح�ى الفرصة لهم تتاح أن دون  العمل من مع�ن نوع أداء عل��م يم�� بأن

 ال�ي الأعمال وفهم ومعرفة وو�� تنمية من تمك��م معارفهم ومواه��م وخ��ا��م بالطر�قة ال�ي
 و��تم الإ�سانية البشري والاعتبارات العنصر ع�� سانية�عدو��ا، تركز العلاقات الإ�

 العمل بإنتاجية إ�� و�حفزهم يدفعهم الذي بالش�ل العمل محيط �� الأفراد ب�ن بالت�امل
 مراعاة و�ع�ي حاجا��م الطبيعية والنفسية والاجتماعية، إشباع ع�� حصولهم مع و�عاون 

 �� للإ�سان الأساسية المطالب اعتبارها �� الإدارة تأخذ وان العمل �� الإ�سانية الاعتبارات

 .حياتھ
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 وقد اشارت دراسات عده ا�� العلاقات الا�سانية  نذكر م��ا:     

"العلاقة ب�ن الولاء التنظي�ي والرضا الوظيفي والعلاقات الإ�سانية  : دراسة بدر القحطا�ي      

لقوات الأمن ا�خاصة"  و قد خلصت  الدراسة  بأن العلاقات الإ�سانية تؤثر بدعم الرضا 

 للعامل�ن بالقوات الأمن ا�خاصة .  الوظيفي والولاء التنظي�ي

تأث�� العلاقات الإ�سانية ع�� إنتاجية العمل �� المؤسسات  : أنيس عبد ا�جيددراسة        

و قد خلصت الدراسة أن العلاقات الإ�سانية   الاقتصادية �� ظل التحول إ�� اقتصاد السوق 

یجب أن توفر لھ المؤسسة فرص أصبح موجھ ومركز بالدرجة الأو�� ع�� الفرد العامل الذي 

 النجاح .

 فعال �ش�ل مع�ن موقف �� الأفراد حفز عمليات إ�� الإ�سانية العلاقات �ش�� كما      
 ع�� �ساعد كما الإ�سا�ي، الإرضاء من المز�د ويعطي للأداء توازن  �� وصول  إ�� يؤدي

 ز�ادة الإنتاجية، ارتفاع إ�� الإ�سانية العلاقات تؤدي أي المشروع، مطالب تحقيق
 البشري  العنصر أهمية تظهر ولم أعمالهم، عن بالرضا �شعرون سعداء وأفراد الفعالية،

 والإدارة الاقتصاد ب�ى �� التطور  �سبب العشر�ن القرن  �� إلا الإدارة �� وا�ح �ش�ل
 الإدارة مدرسة نظرت أن �عد الإ�سانية العلاقات مدرسة وظهور  الصناعية الثورة نتيجة

 و�التا�� �الآلة �عمل وانھ الإنتاج عناصر أحد انھ ع�� المنظمة �� العامل إ�� العلمية

 كرد الإ�سانية العلاقات مدرسة جاءت فقد لذا ،" أجور وحوافز" اللازم الوقود �عطى

 .العلمية نادت ��ا مدرسة الإدارة ال�ي للأف�ار فعل

 جديدة ومتغ��ات عوامل وتحليل ت�خيص �� الإ�سانية العلاقات مدرسة نجحت و�ذلك      
 تلك أهمية والعلمية الميدانية الدراسات أثبتت وقد المنظمة، �� الفرد سلوك ع�� مؤثرة

 .الإدار�ة والعملية الإ�سا�ي السلوك دراسة �� المتغ��ات

 أسس ع�� العلاقة هذه تقوم بحيث ورؤسا��م العامل�ن ب�ن جيدة علاقة إقامة إن       
القرارات اتخاذ �� والمشاركة والت�اثف التعاون  ي�ون  ثمة ومن والثقة والمهارة المودة،
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 والرقابة بالمسؤولية والشعور  ا�جماعة قوة �� والاعتقاد الأهداف، بتحقيق والال��ام

  .الإ�سانية العلاقات جوهر وهو الأداء من رفيع مستوى  تحقيق ع�� �ساعد مما الذاتية،

 

 أهداف الدراسة 

هدفت هذه الدراسة ا�حالية إ�� محاولة التعرف ع�� �ل من مستوى العلاقات الا�سانية       

نة والأداء الوظيفي لدى عينة من عمال مؤسسة  حظ��ة التسلية وال��فيھ موستلاند بمدي

مستغانم، وأيضا معرفة طبيعة العلاقة بي��ما، كما هدفت إ�� الكشف عن الفروق �� العلاقات 

 الإ�سانية والأداء الوظيفي �عزى لمتغ�� ا�خ��ة المهنية. 

 أهمية الدراسة:  2

 للدراسة أهميت�ن أهمية علمية وأخرى عملية، حيث تمثلت الأهمية العلمية ��:

 الأهمية العلمية: 

موضوع العلاقات الإ�سانية والذي �عد من الموضوعات الإدار�ة ال�ي أهمية  ♦

 شهدت اهتماما �� الآونة الأخ��ة لما لھ علاقة مباشرة بتحس�ن مستوى الأداء.
 أهمية دراسة الأداء الوظيفي لدى العامل�ن. ♦
ي فهو يدرس ظاهرة يتناول هذا الموضوع أهمية كب��ة �� السلوك التنظي� ♦

العلاقات الإ�سانية �� المؤسسات وما �سببھ �� نجاح أو فشل المؤسسات.

  الأهمية العملية 
تفيد هذه الدراسة  المدير�ن للتعرف ع�� أسس العلاقات الإ�سانية للال��ام ��ا  ♦

 أثناء �عاملهم مع �عضهم البعض ومع أفراد ا�جتمع  

  :تحديد المفاهيم الإجرائية 

استنادا للاطار النظري للدراسة ا�حالية فان الطالب يحدد مفاهيم دراستھ اجرائيا ع�� النحو    

 التا��: 
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 مفهوم العلاقات الإ�سانية 

�� تلك ا�جهود المبذولة لتدعيم وتنمية علاقات التفاهم والثقة والاح��ام المتبادل ب�ن        

رة بمايمكن من خلق روح إ�سانية ومعنو�ة تدفع إ�� الانتماء لأهداف العمل وأدائھ العامل�ن والإدا

ع�� مستوى الكفاءة والفعالية، وتحقق لھ �� نفس الوقت درجة من الشعور بالرضا والانتماء 

 والألفة ب�ن الأفراد..

 مفهوم الأداء الوظيفي 

�ش�� الأداء الوظيفي إ�� مجموعة السلوكيات الإدار�ة المع��ة عن قيام الموظف �عملھ،         

وحسن التنفيذ، وا�خ��ة الفنية �� الوظيفة فضلا عن الاتصال والتفاعل  وتتضمن جودة الأداء،

ابة لها مع بقية أعضاء المنظمة والال��ام باللوائح الإدار�ة ال�ي تنظم عملھ، والس�� نحو الاستج

 .ب�ل حرص.

 لدراسات السابقة:  ا 3

�عد تناول الدراسات السابقة من ا�خطوات الأساسية �� البحث العل�ي إذ أ��ا تمد الباحث         

بصورة وا�حة عن اش�اليتھ وا�جوانب المتعلقة ��ا، كما أنھ �ستفيد م��ا �� الأطر النظر�ة 

دراسات والأدوات المستعملة والأساليب الإحصائية والنتائج المتوصل إل��ا، لذا فقد تم تصنيف ال

السابقة إ�� دراسات تتعلق بالعلاقات الا�سانية وأخرى تتعلق بالأداء الوظيفي  و العلاقات 

.الا�سانية  وذلك عن طر�ق تصنيفها من الأحدث إ�� الأقدم

 أولا: الدراسات ال�ي تناولت العلاقات الا�سانية 

م)، دراسة  1935صاحب الدراسة: حركة العلاقات الإ�سانية ( تجارب الهاوثرون  -6-1

 .منشورة 
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تت�لم هده الدراسة حول الإنجاز الذي حققتھ هذه المدرسة �� مجال الاهتمام بالعنصر 

 .الإ�سا�ي

 :لقد أدت العديد من العوامل �� ف��ة الثلاثينات إ�� تب�ي حركة العلاقات الإ�سانية

ة ا�جماعية ب�ن النقابات والإدارة �� الولايات المتحدة الأمر�كية ظهور �شريعات تنظم المساوا

 .م، حيث بدأت الإدارة تبحث عن طرق جديدة للتعامل مع الأفراد 1935سنة

طالب الباحثون السلوكيون الذين أجرو أبحاثا �� مجال العمل الاهتمام بالعامل الإ�سا�ي أو 

كف أيدي النقابات التدخل �� شؤون مصا�عهم، ا�جانب الإ�سا�ي، فالمديرون الذين فشلوا �� 

وسعوا ا�� تقو�ة العلاقات الإ�سانية وتحس�ن شروط العمل كسياسة بديلة للتصا�ح مع 

 .النقابات

 .إن هذه التجارب �عد بمثابة الشرارة الأو�� �حركة العلاقات الإ�سانية

 نتائج الدراسة

مية الإشراف التدعي�ي وتأث��ه الإيجا�ي ع�� لقد توصلت هذه الأبحاث إ�� عدة نتائج �ش�� إ�� أه

أداء ومعنو�ة الأفراد، و�الرغم من أن الباحث�ن شك�وا �� �حة هذه النتائج، حيث ارجعوا الأداء 

المرتفع إ�� �عض الظروف ال�ي سادت �� وقت إجراء الأبحاث، وم��ا جودة المواد المستخدمة �� 

�ستغ�ي المنظمة عن العامل�ن نظرا لظروف الكساد ��  الإنتاج، الم�افآت المادية، وا�خوف من أن

ذلك الوقت، لكن و�الرغم من هذا دافع كث�� من الأ�اديميون والمديرون عن التأث�� الإيجا�ي ل�ل 

 من حاجات الأفراد، الإشراف التدعي�ي، وديناميكية ا�جماعة ع�� الأداء �� العمل.

 )1948بحوث التق��ي �جامعة ميتشغان ( -2-

�ش�� الدراسات الأمر�كية ع�� وجھ التحديد إ�� أهمية العلاقات الإ�سانية �� التنظيم، ومن       

م، �� 1948أهم هذه البحوث الميدانية بحوث التق��ي ال�ي أجر��ا جامعة ميتشيغان العام 

  .عدد من منشات الأعمال والصناعة المؤسسات ا�ح�ومية
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نة ع�� ثلاثة ألاف من العامل�ن ومئات من أ�حاب وقد طبقت الدراسة بأسلوب الم�ح بالعي

الأعمال، وكشفت نتائجها إن ا�حوافز المادية ليست أهم من ا�حوافز المعنو�ة للإنجاز ال�ي تأ�ي �� 

المرتبة الأو��، وتب�ن إن ظروف العمل بالنسبة لكث�� من العامل�ن لها أهمية كب��ة من ا�حافز 

يفضلون الأعمال ال�ي تتيح لهم الفرصة لإظهار مهارا��م  الالمادي، و�رى فر�ق البحث إن العم

و�براز مواه��م كما ��تمون �� الوقت نفسھ �عضو�ة ا�جماعة ال�ي ينتسبون إل��ا، كما يبدو 

 .حماسهم للعمل إذا ما توافرت عدالة الإدارة العليا

دعمها ��: التوجيھ، نوع وقد أبانت الدراسة أن العوامل ال�ي ترتبط دائما بالعلاقات الإ�سانية وت

العمل الرئيس ومدى التنوع وا�حر�ة �� العمل، وساعات العمل، وا�حوافز، وظروف العمل، 

 و�عاون ا�جماعة والتقدير، والمشاركة �� مق��حات �� التطو�ر

 

 

 

�عنوان: "دور العلاقات الإ�سانية �� الأجهزة الأمنية"  ) 1988دراسة المؤ�س (  -6-3

 ).1988(المؤ�س، 

 :و�انت أهداف الدراسة ما ي��

 .الكشف عن أهمية العلاقات الإ�سانية �� الأجهزة الأمنية )أ

 تأث�� القيادة �� الأجهزة الأمنية �� العلاقات الإ�سانية والوقوف ع�� مدى إيجابية  )ب

العلاقة ب�ن رجال الأمن وا�جمهو
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واستخدمت الدراسة أسلوب الم�ح باستخدام العينة، وقد اعتمدت ع�� جمع البيانات الميدانية 

باستخدام استبانت�ن، الإستبانة الأو�� اس��دفت التعرف ع�� العلاقات ب�ن رجل الأمن والأجهزة 

ناحية أخرى، الإستبانة الثانية موجهة إ�� المواطن�ن لمعرفة علاقا��م برجال  من الأمنية وا�جمهور 

الأمن �� تلك الأجهزة الأمنية، وقد استخدم الباحث أداة المقابلة �� تطبيق الإستبانة ع�� ا�جمهور 

ورجال الأمن �� جوازات الر�اض وشرطة منطقة الر�اض ومرور الر�اض، ل�و��ا أك�� الأجهزة 

 .خدمات عديدة و�صفة مستمرة  با�جمهور لما تقدمھ مناحت�ا�ا 

 :وقد توصلت الدراسة إ�� نتائج من أهمها

o  تتبع �عض الإدارات الأجهزة ال�ي جرى تطبيق أدوات البحث عل��ا أسلوب حفظ العامل�ن

 ع��  مضاعفة جهودهم إلا أن هذا النظام لا �شمل جميع العامل�ن 
o ن �� تلك الأجهزة �� مجرد علاقات عمل، أي علاقة ن العلاقات القائمة ب�ن العامل�إ

 .زمالة من �و��ا علاقات اجتماعية

o يتباين القادة من حيث مبلغ اهتمامهم �ش�وى العامل�ن لد��م الس�� إ�� ايجابي��ا. 
o   كما أكدت الدراسة من حيث النتائج ع�� أهمية ال��ك�� ع�� الو�� بأ�شطة العلاقات

 .منيةالإ�سانية �� الأجهزة الأ 
o  هذا الو�� لازال فاترا، الأمر الذي قد �سفر تد�ي درجة شعور الفرد بالرضا عن العمل

 .ومن ثمة تد�ي مستوى الكفاءة �� أدائھ وانجازه

o -4-  دراسة بدر القحطا�ي: "العلاقة ب�ن الولاء التنظي�ي والرضا الوظيفي والعلاقات

 .الإ�سانية لقوات الأمن ا�خاصة

 :�الدراسة ما ي�و�انت أهداف 

o التعرف ع�� اثر العلاقات الإ�سانية �� دعم الرضا الوظيفي والولاء التنظي�ي. 
o لوقوف ع�� ا�ع�اس اثر العلاقات الإ�سانية �� دعم الرضا الوظيفي والولاء التنظي�ي ا

 .ع�� العامل�ن بالقوات ا�خاصة
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وقد استخدمت الدراسة المن�ج الوصفي التحلي�� باستخدام طر�قة الم�ح الاجتما�� ال�ي 

استبيانھ وزعت بطر�قة عشوائية  اعتمدت ع�� الإستبانة �أداة للدراسة، حيث تم إعداد

مفردة من ضباط القوات الأمن ا�خاصة �� المنطقت�ن )356�سيطة ع�� عينة مقدارها ( 

 الوسطى والغر�ية.

 :وقد توصلت الدراسة إ�� نتائج من أهمها
o  تؤثر العلاقات الإ�سانية بدعم الرضا الوظيفي والولاء التنظي�ي للعامل�ن بالقوات الأمن

 ا�خاصة، مما يز�د من بقا��م �� منظما��م. و�قلل من معدلات �سر�ا��م. 
o ن العلاقات الإ�سانية داخل جهاز القوات ا�خاصة �� المنطقت�ن الوسطى والغر�ية عال إ

�ل وا�ح �� العلاقة ب�ن الزملاء، و�نخفض مستواها بصفة عامة و�رتفع مستواها �ش

 .�ش�ل عام �� علاقة الرؤساء بالمرؤوس�ن
o ؤثر العلاقات التالية سلبا ع�� مستوى العلاقات الإ�سانية داخل جهاز قوات الأمن ت

 :ا�خاصة بما ي��

 .عدام الاتصال الفعال ب�ن الرؤساء والمرؤوس�ن والعامل�ن وزملا��مإ� •

 .ؤوس�ن بحر�ة مع رؤسا��مدم تحدث المر ع •

 .دم تلبية الرؤساء لاحتياجات المرؤوس�نع •

 .دم اهتمام الرؤساء بتقديم ا�حوافز لت�جيع المرؤوس�ن ع�� تحقيق الأهدافع •

 .غبة الرؤساء �� تنفيذ التعليمات دون نقاش مع المرؤوس�نر  •

 .ستخدام الرؤساء السلطة المطلقة لتنفيذ العملا •
. ن الزملاء بان��اء الدوام الرس�يصعو�ة بناء علاقات جيدة مع العملاء وان��اء العلاقة ب� •

أنیس عبد ا�جیدتأث�� العلاقات الإ�سانية ع�� إنتاجية العمل �� المؤسسات دراسة  -5-

 الاقتصادية �� ظل التحول إ�� اقتصاد السوق.

ما �� طبيعة وش�ل التسی�� القائم والمسر والقیم ال�ي  : ش�الية التاليةوالذي انطلق من الإ 

 تتما�ىى واقتصاد السوق؟
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 : نتائج الدراسة

اهتمام العلاقات الإ�سانية أصبح موجھ ومركز بالدرجة الأو�� ع�� الفرد العامل الذي  •

یجب أن توفر لھ المؤسسة فرص النجاح وت�ئ لھ ا�جو المناسب للعمل وصولا بالمؤسسة 

 إ�� أهدافها وأهداف وطموحات عمالها. 
ي�� �لها لا الملكية الفردية وا�خوصصة واقتصاد السوق والمنافسة واستقلالية التس •

 تتنا�� والاهتمام بالعلاقات الإ�سانية 
الإصلاحات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية اقتضت �غي��ا جذر�ا لعلاقات العمل  •

قصد إعطا��ا محتوى بتطابق مع التغی��ات ال�ي أدخلت تلك الإصلاحات �� تنظيم 

 ا�جتمع 
ة ع�� ا�حیاة المهنية والعملية استنتاج أن لعلاقة العمل آثار عديدة ومتنوعة ومختلف •

 للعامل.

 ثانيا: الدراسات ال�ي تناولت الاداء الوظيفي  و العلاقات الا�سانية

 ال�خصية والأداء والصفات الإ�سانية العلاقات ب�ن العلاقة :الهادي عبد دراسة -6-6

.ميدانية دراسة :الأردنية ا�حكومية بالبنوك للعامل�ن الوظيفي

 :أهمها من نتائج إ�� الدراسة توصلت وقد

 ا�ح�ومية بالبنوك العامل�ن ب�ن الإ�سانية العلاقات من مستو�ات عدة توجد )أ

 الأفراد ب�ن الوظيفية العلاقة وطبيعة الوظيفة باختلاف طبيعة تختلف الأردنية،

 .الأخرى  بالوظائف وظيفة �ل وعلاقة بالبنك،

 والأداء الإ�سانية العلاقات ب�ن إحصائية دلالة ذات معنو�ة إيجابية علاقة توجد  )ب

 .واحدة و�دارات أقسام �� للعامل�ن الدراسة بالنسبة لعينة الوظيفي
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 الإ�سانية العلاقات ب�ن إحصائية دلالة ذات معنو�ة إيجابية علاقة وجود عدم  )ت

 ومدة العمر و�� ال�خصية الصفات أساس ع�� لأفراد ا�جموعة الوظيفي والأداء

 .التعلي�ي والمستوى  ا�حا�� البنك �� ا�خدمة

،�عنوان" أثر العلاقات  2003دراسة خالد بن حمدي ا�حميدي ا�حر�ي، سنة -6-7

 .ةالإ�سانية ع�� أداء العامل�ن �� الأجهزة الأمنية"، جامعة نايف العر�ية للعلوم الأمني

و �انت اش�الية دراستھ ما مستوى العلاقات الإ�سانية ب�ن العامل�ن �� الأجهزة الأمنية �� جوازات 

 منطقة الر�اض وجوازات المنطقة الشرقية بالمملكة؟ 

 :نتائج الدراسة

o  وجود فروق ذات دلالة إحصائية �عزى ل�حالة الاجتماعية �� �ل من محور مستوى

تأث�� العلاقات الإ�سانية، ومحور الاختلاف ب�ن التنظيم العلاقات الإ�سانية، ومحور 

الرس�ي وغ�� الرس�ي، وع�� متوسط �امل ا�حاور لصا�ح الم��وج�ن، ووجود فروق 

 .ذات دلالة إحصائية �� محور الاختلاف ب�ن المدني�ن والعسكر��ن لصا�ح العزاب
o  ن التنظيم الرس�ي جود فروق ذات دلالة إحصائية �عزى للرتبة �� محور الاختلاف بو�

 .وغ�� الرس�ي لصا�ح العسكر��ن
o  وجود فروق ذات دلالة إحصائية �عزى للعمر �� محورا لاختلاف ب�ن المدني�ن

سنة  45سنة) مقابل من عمرهم (  25والعسكر��ن لصا�ح من عمرهم (أقل من 

 .فأك��)

o  وجود فروق ذات دلالة إحصائية �عزى ل�خ��ة �� �ل من محور الاختلاف ب�ن التنظيم

 سنوات مقابل من 10إ�� أقل من  5الرس�ي وغ�� الرس�ي لصا�ح من خ����م ما ب�ن 

سنة) (ومحور الاختلاف ب�ن المدني�ن والعسكر��ن  15إ�� أقل من  10خ����م من

 .سنة فأك��)15مقابل من خ����م ات سنو  5لصا�ح من خ����م أقل من 

تحت عنوان " العلاقات الا�سانية �� المؤسسة  و  2016دراسة نوال دغبوش سنة  -6-8

 تأث��ها ع�� الأداء الوظيفي  " 
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 و قد �انت اش�الي��ا ما أثر العلاقات الا�سانية ع�� الأداء الوظيفي  للموظف �� المؤسسة؟ 

 :فرعي�ن �التا�� بحيث يتفرع عن هذا التساؤل �ساؤل�ن

 هل يؤثر التعاون والروح المعنو�ة ع�� أداء الموظف �� المؤسسة ؟ 
 هل يؤثر التشاور والاح��ام ع�� أداء الموظف �� المؤسسة ؟ 

قامت الباحثة باستخدام "استمارة الاستبيان" �أداة رئيسية �� جمع البيانات الأولية وتم توزيع 

مفردة أي تم استخدام أسلوب ا�حصر الشامل  75من استبيان ع�� مجتمع البحث الم�ون  75

.كما قامت الباحثة أيضا باستخدام المن�ج الوصفي التحلي�� لأنھ الأ�سب لمثل هذه المواضيع من 

 الدراسات.

 :وخلصت الدراسة إ�� نتائج أهمها

o  وجود العلاقات ا�جيدة ب�ن الموظف�ن يمنحهم دفعا إيجابيا لتأدية مختلف مهامهم ب�ل

 .ن وجديةإتقا
o  �� عد الاتصال العصب ا�حرك للمؤسسة وهو وسيلة مهمة لإرساء العلاقات الإ�سانية�

 .المؤسسة
o  جيع إدارة المؤسسة ع�� العمل ا�جما��، وهذا ما يز�دها تماس�ا وجعل جهودها��

 مت�اثفة لتحقيق الهدف المنشود

o  �� الدراسة أنھ يوجد تنسيق وت�امل ب�ن مختلف مصا�ح المؤسسةكما أثبت. 
o  كما وجد أن الإدارة حر�صة ع�� بناء جسور الثقة بي��ا و��ن الموظف�ن وهذا �عت�� من

 مبادئ العلاقات الإ�سانية.

 

 

 :السابقة الدراسات ع�� التعقيب
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 الإ�سانية العلاقات وهو الباحث موضوع حول  السابقة الدراسات غالبية تدور        
 مجالات �� الباحث�ن من العديد لدى الموضوع أهمية يؤكد مما الوظيفي بالأداء وعلاق��ا

 العلاقات :�� موضوعات ثلاث مجملها �� السابقة الدراسات تناولت وقد مختلفة، و�يئات
 تخلصويس الوظيفي، بالأداء وعلاق��ا الإ�سانية والعلاقات الوظيفي، والأداء الإ�سانية،

 :ي�� ما الدراسات هذه من الباحث

 :  �� السابقة الدراسات من الباحث استفاد :الاستفادة أوجھ :أولا

 .الدراسة أداة و�ناء لدراستھ النظري  الإطار . إعداد 1

 طبق��ا ال�ي التحليل وأساليب الدراسات، اعتمد��ا هذه ال�ي البحث منا�ج ع�� الاطلاع2 .

 �� السابقة الدراسات مع الباحث دراسة تتفق :ا�حالية الدراسة مع الاتفاق أوجھ :ثانيا

 :ي�� ما

 الذي المن�ج نفس وهو التحلي�� الوصفي المن�ج استخدمت الدراسات غالبية إن .1

 .الباحث استخدمھ

 واستخدمت المعلومات �جمع �أداة الإستبانة السابقة الدراسات جميع استخدمت .2
 الإستبانة الباحث واستخدم الميدانية، البيانات �جمع �أسلوب المفتوحة المقابلة إحداها

.للدراسة �أداة
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 الدراسات مع الباحث دراسة تختلف :ا�حالية الدراسة مع الاختلاف أوجھ :ثالثا

 :ي�� فيما السابقة

 وأخرى  أجنبية، بيئات �� السابقة الدراسات �عض طبقت فقد :الدراسة تطبيق بيئة.1
 الأجنبية، البيئات �� تمت ال�ي الدراسات عن تختلف الباحث ودراسة عر�ية، بيئات ��

 .العر�ية البيئات �� تمت ال�ي تلك مع وتتفق

 والمعلم�ن، الموظف�ن من عينة ع�� تمت السابقة الدراسات من العديد :التطبيق مجال.2
موظفي حظ��ة التسلية و ال��فيھ  ع�� الباحث دراسة طبقت بينما التدريس، هيئة وأعضاء

 .موستالاند

 عن ا�حلية الدراسة نتائج تختلف :الدراسة إل��ا توصلت ال�ي النتائج حيث من .3

 .الدراسة عينة وحجم النتائج، وطبيعة الزمنية، الف��ة حيث من السابقة الدراسات نتائج

 

 

 

 



 

 
 

 

 

الثاني:  الفصل

  العلاقات الإنسانية
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 تعریف العلاقات الانسانیة  .1

انتشر استخدام ھذا المصطلح انتشارا واسعا واستعمل للإشارة إلى أكثر من       
معنى ولقد أورد العدید من الباحثین تعریفات متعددة للعلاقات الإنسانیة وتختلف ھذه 

 .التعریفات حسب نظرة الكتاب وفلسفتھم والزوایا التي ینظرون من خلالھا للتعریف

 أھمیة نظریة العلاقات الإنسانیة
وتلعب نظریة العلاقات الإنسانیة دور ھام في تطویر الإدارة المؤسسیة من خلال 

الممارسات الدیمقراطیة الإداریة، واستخدام مفاھیم العلوم الاجتماعیة  تعزیز جھود
والاجتماعیة والنفسیة والعناصر السلوكیة المتعلقة بالاقتصادیات والعلوم السیاسیة 

وتحمل الإدارة مسئولیة تنمیة العلاقات بین أفراد المؤسسة  في إدارة المؤسسات،
والرضا المتبادل والتجانس والأخلاقیات العالیة بین العاملین التي تعتبر من 

 .أساسیات العمل المثمر
 
وساھمت نظریة العلاقات الإنسانیة في تعزیز الأنشطة الخدمیة في الإدارة التربویة 

فعالة باعتبارھا الوسیلة ولیست الغایة من خلال الفكرة من خلال البرامج التعلیمیة ال
الواضحة بشكل كبیر التي تشیر إلى أن الإدارة نشاط خدمي أساسي وأداة من خلالھا 

یتم تحقیق الأھداف الأساسیة للعملیة التعلیمیة بشكل فعال وكامل، وساھمت نظریة 
لضوء على الجوانب العلاقات الإنسانیة بشكل كبیر الفكر الإداري، حیث سلطت ا

الإنسانیة والاجتماعیة في المؤسسات من خلال تعزیز اھتمام المؤسسة بالعامل 
باعتباره إنسان بدلاً من النظرة إلي العامل كآلة، كما ساھمت في ظھور الإدارة 

 وصنع القرار التشاركي والإدارة الإنسانیة وروح المرونة في المؤسسة الدیمقراطیة
 نشأة ومبادئ نظریة العلاقات الإنسانیة

 نظریة العلاقات الإنسانیة لجورج ألتون مایو
 

، وكان رد فعل 1950-1935بدأ ظھور نظریة العلاقات الإنسانیة في الفترة من 
أساسي على النظریة العلمیة التي تعاملت مع الأشخاص باعتبارھم آلالات، حیث 

تنظر وتتعامل مع  تشمل مبادئ نظریة العلاقات الإنسانیة أن المؤسسة یجب أن
العامل باعتباره إنسان، وكانت النظریة نتاج ما یعرف بدراسات ھوثرون من قبل 

جورج إلتون مایو الذي قام ببحث آثار العلاقات الاجتماعیة والدافعیة ورضا 
العاملین على الإنتاجیة، حیث أشار إلتون إلى أن: " الجوانب الاجتماعیة یكون لھا 

المؤسسة الوظیفیة ویكون التواصل المتصاعد ذو اتجاھین من الأسبقیة على البنیة 
العامل إلى الإدارة والعكس"، ویكون التعاون والقیادة الجیدة مطلوبة لتحقیق 

 الأھداف وضمان صنع القرار الفعال المتناسق
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�عرف العلاقات الإ�سانية بأ��ا �ش�� إ�� عمليات حجز الأفراد  _Scotte) فها هو (س�وت      

موقف مع�ن �ش�ل فعال، يؤدي إ�� الوصول إ�� توازن �� الأهداف �عطي المز�د من الرضا  ��

 scotte,1962,p)3(  .الإ�سا�ي، كما �ساعد ع�� تحقيق مطالب المشروعة

تقوم ع�� التفاعلات ب�ن الناس، حيث  العلاقات الإ�سانية: "بأ��ا  _ Davis"ويعرف ديفز     

أهداف محددة، فالعلاقات الإ�سانية �� فن وعلم تطبيقي ��تم �� �شكيلات لتحقيق  يجتمعون 

بجعل الأشياء �عمل، و�� أيضا ت�امل الناس �� موقف عمل يدفعهم إ�� العمل معا �ش�ل منتج 

 Davis,1972,p).4( .ومتعاون، فيھ رضاء اقتصادي ونف��ي واجتما��

دراسة الأفراد  �سانية ب��ا " فيعرف العلاقات الإ Salto nstaol )-أما ( سالتو �ستول      

أثناء العمل، وليس الأفراد منفصل�ن، و�نما �أعضاء �� مجموعات عمل غ�� رسمية، الأفراد 

كمدير�ن والأفراد �أعضاء �� النقابات، والأفراد �أعضاء �� المشروعات ذات الأهداف 

 salto nstaol1959,p4-5 ).( .الاقتصادية

مر وآخرون) " بأنھا ذلك النوع من علاقات العمل ویعرف العلاقات الإنسانیة (الن  
بالجوانب الإنسانیة والاجتماعیة بالمنظمة، وھي بذلك تستھدف الوصول   الذي یھتم

بالعاملین إلى أفضل إنتاج في ظل أفضل ما یمكن أن یؤثر على الفرد من عوامل 
(النمر  نطقیا".نفسیة ومعنویة باعتباره إنسانا وجدانیا انفعالیا، أكثر منھ رشیدا وم

 ).56ه: ص  1411وآخرون، 

ویعرفھا (الحقیل) " بأنھا تلك العلاقات التي تقوم على المعاملة الطیبة، وتستند      
إلى الفضائل الأخلاقیة  والقیم الإنسانیة السویة، وتستمد مبادئھا من تعالیم الإسلام 
بحیث تجافي التظلیل والخداع بكفاءة أسالیبھ ومظاھره، وتقوم على التفسیر 

 ).14ه: ص  1414(الحقیل،  والإقناع".

أما (مرسي) فیعرف العلاقات الإنسانیة بأنھا عملیة تنشیط واقع الأفراد في      
توازن مع رضاھم النفسي وتحقیق الأھداف  موقف معین، مع تحقیق

 ).80ه: ص  1402المرغوبة".(مرسي، 
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بینما یعرفھا (الطخیس) بأنھا "مجموعة السیاسات التي تھدف إلى تحسین       
الداخلي، من خلال ما توفره لھ من رعایة واھتمام   مة بجمھورھاعلاقة المنظ

وظروف عمل مناسبة من الإشباع لجمیع الأطراف، بحیث یتحقق كل منھا بصورة 
 ).285ه: ص 1406(الطخیس،  متوازنة".

 كما یعرفھا (كیمبول وایلذز) بأنھا "خلق جو انفعالي سلیم في المدرسة".     
 ).29م: ص 2007(وایلذز، 

في حین یعرف إسماعیل العلاقات الإنسانیة بأنھا " ترشید السلوك الإنساني      
 ).42م: ص 2003(إسماعیل،  .سلوكیة مثالیة بأسالیب اجتماعیة وقواعد

بینما عرف (رشوان) العلاقات الإنسانیة بأنھا " نوع من العلاقات الاجتماعیة أي 
البعض، أو بینھم وبین رؤسائھم، أو علاقات العمل التي تنشا بین العاملین بعضھم 

   ).13م: ص  2003(رشوان،  بینھم وبین المتصلین المؤسسة".

 

العلاقات الإنسانیة بأنھا " ذلك العلم   _ Gradzins)كما عرف (جردذینس      
 من علم النفس وعلم النفس الاجتماعي والذي یتم على وجھ  الذي یستمد أصولھ

الإ�سانية ال�ي تظهر �� محيط التنظيمات الكب��ة، عامة �انت أم وجھ ا�خصوص بالمشكلات 

خاصة، وذلك من واقع الاعتقاد بان العوامل الإ�سانية وال�خصية وغ�� الرسمية تمارس تأث��ا 

أن يتمخض عنھ من نتائج  حاسما ع�� الكيفية ال�ي يتحقق ��ا  الأداء، و�التا�� ع�� �ل ما يمكن

 ) 66 ه: ص 1403(يا��،   �� ال��اية".

ويعرف العلاقات الإ�سانية (�ستان وطھ) بأ��ا  التنظيم الإداري، وتقدير مواهبھ ع�� الاح��ام      

المتبادل ب�ن الأفراد وغ��هم و��ن القائد والرئيس أو المسؤول ع��م، وع�� حسن النية نحو 

 2006(�ستان وطھ،  .��االآخر�ن، وع�� الإيمان العميق بانتماء الفرد إ�� ا�جماعة ال�ي �عمل ف

 ).60م: ص 

 .من خلال التعر�فات السابقة للعلاقات الإ�سانية يمكن ت�خيص      
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 :مفهومها �� النقاط التالية 

 عمل ع�� تنمية روح التعاون ب�ن الأفراد وا�جموعات �� محيط العمل  . 
 حفز العلاقات الإ�سانية الأفراد وا�جموعات ع�� الإنتاجت . 
 مكن العلاقات الإ�سانية الأفراد من إشباع حاجا��م الاقتصادية والنفسية ت

 والاجتماعية . 

 ركز العلاقات الإ�سانية ع�� العنصر البشري أك�� من ال��ك�� ع�� ا�جوانب الماديةت. 

 ث�� دوافع الأفراد، وهدا من احد العوامل الأساسية للعلاقات الإ�سانيةت. 
 لمؤسسة مع أهداف العامل�ن ��ا مع العلاقات الإ�سانية، توافق أهداف المنظمة أو ات

التفاهم والتعاون الذي يؤدي بدوره إ�� إشباع ا�حاجات الفردية   وخاصة من خلال

 .وتحقيق الأهداف التنظيمية

 

 

وع�� هذا الأساس يمكن القول أن العلاقات الإ�سانية ترتكز ع�� الفرد بتواجده �� ا�جموعة      

ترك��ها عليھ من صورة منفردة بان الدراسات تب�ن أن الفرد عندما �عمل ضمن  اك�� من

أعضا��ا، و�ظهر كفاءات ومهارات لا �س��ان ��ا، حيث يؤدي إ��   ا�جموعة فانھ يتفاعل مع

تحقيق إنتاجية اك�� " فالعلاقات الإ�سانية تنطلق من الفرد الذي �عت�� �وحدة الإشباع 

إطار دراسة ديناميكية فان العلاقات  �شمل ا�جهود البشري، و�� والتنظيم الإ�سا�ي الذي

و�عطي إنتاجية أع�� يمكن أن  الإ�سانية تحاول توجيھ سبل واتجاهات ا�جموعة بكفاءة اك��

إيجا�ي". (صلاح،   تؤثر �� سلوك أعضا��ا، حيث تقيد الإنتاج وتحد من �عاو��ا �أي �شاط

 )28م: ص  2008

 :د �عض المفاهيم ا�خاطئة �� العلاقات الإ�سانيةكما يمكن تحدي     

 نظر البعض للعلاقات الإ�سانية أ��ا مجرد إحساس عام �عتمد ع�� الذوق والتمي��.ي 



 الفصل الثاني: العلاقات الإنسانیة
 

22 
 

  أساء البعض إ�� مفهوم "العلاقات الإ�سانية" حيث خلط �عض الأفراد ب�ن "الصفة

 ."الإ�سانية" و "الصفة ال�خصية
 قال بأ��ا تضعف من سلطة الإدارةي  . 
 ظن البعض أن العلاقات الإ�سانية غض البصر عن أخطاء الغ�� والمداراة عل��ا إ�� حد ي

 .التواطؤ أحيانا
 ظن البعض أن العلاقات الإ�سانية معناها القيام بأعمال ترو�حية ومجاملات ش�لية ي

 بجانب العمل الرس�ي أو من خلالھ.

 دور العلاقات الا�سانية  1

 يتج�� الدور الاسا�ىي للعلاقات  الا�سانية فيما ي��: 

 لاهتمام بالفردا:  

و�� هذا ا�جال بحث العديد من العلماء والمفكر�ن، وعلماء النفس عن الأسباب ال�ي تجعل      

هناك فروق �� الأداء الوظيفي والإنتاج، فوجدوا أن �عض الأسباب ترجع إ�� ضعف الإدارة �� 

القيام �عملها من تخطيط و إتباع سياسات غ�� سليمة ومن سوء العلاقات الإ�سانية، السائدة 

�ن الأفراد كما أن �عض الأسباب ترجع إ�� الأفراد أنفسهم فهم لا ��تمون بالعمل ولا يتحمسون ب

لھ طالما أن الإدارة لا ��تم بأمرهم ولا بمشاعرهم �آدمي�ن . ولهذا �عت�� دور العلاقات الإ�سانية �� 

ة العامل، العمل هام جدا نتيجة النظرة ال�ي أصبحت موجهة إل��ا ع�� أ��ا تكر�م الإ�ساني

بدراسة أفضل الطرق العلائقية ال�ي تجعلھ يقبل ع�� عملھ بجدارة وأداء متم�� ومتمكن . (أنيس 

  ) 74، ص 2009،

و�ت�ح لنا من خلال هذا العنصر أن المؤسسات بمختلف أش�الها ومختلف أ�شط��ا لا �عت��      

أخرى يجب أن تقوم ��ا من  مؤسسات ��تم بالإنتاجية فقط بل �� تنظيمات اجتماعية لها أدوار

العلاقات ب�ن الأفراد العامل�ن، وتوف�� فرص الراحة والأمن والعدالة لهم، و أن يلعب  أجل توطيد

المسئول�ن ف��ا دورا هاما فهم لا يتعاملون مع أفراد و�م�انيات وتحقيق أهداف فقط، بل 

 الأهداف المنشودة .  يتعاملون مع أفراد لهم مشاعرهم وطموحا��م وقدرا��م وذلك لتحقيق
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 ل:لاهتمام بتوطيد العلاقة ب�ن المؤسسة و العما 

إن الاهتمام بالعلاقات الإ�سانية و��ل ما يدور �� المؤسسة يجعل الإدارة �عمل ع�� تحليل و      

إبراز الروابط ال�ي تجمع ب�ن العمال والمؤسسة ، ذلك أن هذه الروابط إذا أخذت بجدية وعمل 

�� توطيدها تصبح كسلوك يتحكم و�وجھ �شاطات الطرف�ن نحو تحقيق الهدف الطرف�ن ع

الواحد و المش��ك بي��ما فكسب تأييد العامل�ن ودعمهم ل��نامج المؤسسة وسياس��ا لا يتم إلا إذا 

أز�لت �ل ا�حواجز ال�ي تفصل ب�ن العمال و��ن القائم�ن ع�� �سي�� أمور المؤسسة لأن العمل 

ل من إبداء آرا��م وتطلعا��م ين�� الطر�ق للمسئول�ن عند إقبالهم ع�� وضع ع�� تمك�ن العما

 )76،ص 2009نيس ،أا�خطط وال��امج . ( 

كما أن قيام الإدارة والقائم�ن عل��ا �شرح وجهات النظر المستقبلية ال�ي ترغب �� تطبيقها      

و�تعاونون معهم وهذا �عت�� يتجاو�ون  -العمال  -المؤسسة، يجعل من ا�جانب أو الطرف الثا�ي 

�أساس هام �عمل ع�� ترسيخ وتوطيد العلاقات الإ�سانية ب�ن المؤسسة والعمال كما تصنف 

 : هذه العلاقات إ��

o : و�� العلاقات المنظمة لس�� و حسن العمل داخل المؤسسة و ال�ي  علاقات عملية

 .تتناول موضوعات كتحديد ساعات العمل و الراحة و الأجور 
o : و من موضوعا��ا التوجيھ ، طرق استخدام أساليب التدر�ب وأسس  علاقات وظيفية

  .التقاعد

 مما يؤدي إ�� نتائج ��دف المؤسسة إ�� الوصول إل��ا و �� :
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o  ال��وض بالأداء الوظيفي والذي بدوره �ساعد ع�� رفع سقف الأر�اح وما ي��تب عليھ من

من الارتقاء بمستوى العامل�ن ف��ا ماديا  ز�ادة �� دخل المؤسسة، و�التا�� تمكي��ا

 .ومعنو�ا

o توضيح الصلة التبادلية ب�ن المؤسسة و العامل�ن ف��ا. 
o حد من �سبة دوران العمل بتوف�� قسط �اف من الاستقرار للعامل�ن بالمؤسسة. ا� 
o  إقبال عناصر ممتازة من القوى البشر�ة ع�� الانخراط �� سلك المؤسسة نظرا لما توفره

 .مانات و تحقيقھ من مزايامن ض

o  79، ص 2009فع الروح المعنو�ة للمؤسسة مما يقوي الوازع الفردي. (أنيس، ر( 

 لاهتمام بآراء العمال :ا 

إن المشا�ل و العراقيل ال�ي �عيشها العمال �� المؤسسة ال�ي �عملون ف��ا ناتجة عن جو العمل      

والظروف ال�ي يؤدون ف��ا أ�شط��م ا�ختلفة، كما �عود أيضا إ�� �خصية العامل وتطلعھ إ�� 

ھ عضو ارائھ �� قضايا معينة قد يراها هامة بالنسبة لھ و بالنسبة للمؤسسة، وذلك بصفت إبداء

فعال �عمل و�ؤدي عمل �� إطار مجموعة من العامل�ن وتر�طھ معهم علاقات مختلفة، سواء 

�انت علاقات تنظيمية هرمية أو علاقات أفقية وعمودية �� نفس الوقت. فالفرد الذي يلاحظ أن 

ا إ�� المشرف عليھ لا ��تم بآرائھ و�تجاهلها باستمرار أثناء المناقشات �� الاجتماعات قد يؤدي هذ

سوء علاقتھ مع المشرف، كما �شعر العامل بالضيق والملل �� العمل و�� هذه ا�حالة �سوء 

 .و�نخفض أداء ومردودية العامل �� العمل

لذلك لابد ع�� المؤسسة إحاطة العم ال بآرا��م واق��احا��م ال�ي يمكن أن تتم بوسائل      

 عديدة من بي��ا: 

الطر�قة يتاح للعامل�ن الاتصال برؤسا��م �� مناسبات  : و�� هذه طر�قة الباب المفتوح •

وف��ات معينة لإيضاح وجهة نظرهم والصعو�ات ال�ي يلاقو��ا �� عملهم وما قد �ع�ي لهم 

 من مق��حات تتصل �س�� العمل.

المس كث�� من المهتم�ن بالمسائل الإدار�ة أهمية توف�� فرص  طر�قة الإفصاح الكتا�ي: •

عامل�ن �� المؤسسة عما يخت�ج صدورهم من مق��حات وما قد ي�ون الإفصاح الكتا�ي لل
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ألم ��م من ضرر أن هذه الوسيلة �ع�ن ع�� تجنب التذمر ا�خفي الذي يتخذ لھ صورا 

 ش�ی من بي��ا اللامبالاة للش�اوي.
حيث يقوم المرشد الاجتما�� بالاتصال بالعامل�ن لتوج��هم  طر�قة الإرشاد الاجتما��: •

 ن ثم يتعرف ع�� وجهة نظرهم و�رفعها بدوره إ�� المسئول�ن بالمؤسسة.و�رشادهم وم
تقوم المؤسسة بإصدار �شرة أو مجلة أو �حيفة و�صفة  طر�قة الدور�ات المطبوعة : •

دور�ة لتعر�ف العامل�ن بوجهة نظر المؤسسة ولإتاحة الفرصة لهم للتعب�� عن 

 مق��حا��م وأراءهم .
 : �خصيةطر�قة البحوث والاتصالات ال   •

حيث تخصص المؤسسة أقساما �ع�ى بالبحوث الفردية والاتصالات ال�خصية، تجمع 

وتفحص المعلومات والبيانات ا�ختلفة وتضعها تحت أنظار المسئول�ن ف��ا. (إبراهيم، 

 ) 56، ص  2011
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 نظر�ة العلاقات الا�سانية 2

ع�� الرغم من أن الروابط الإ�سانية وجدت منذ بداية ا�حياة الإ�سانية إلا أن إتباع الأسلوب     

العل�ي �� التعامل مع الأفراد �� محيط العمل �عد حديث العهد، ولم �ستخدم اصطلاح " 

م بقليل، حيث �ان الأفراد �� الما��ي  1940العلاقات الإ�سانية " �� الأعمال إلا قبل عام 

ملون منفردين أو �� مجموعات صغ��ة، مما جعل علاقا��م �� محيط العمل �سيطة، و�مكن �ع

الاصطلا�� للعلاقات الإ�سانية ببعض من المدلولات   التعرف عل��ا �سهولة، و�تحدد المفهوم

الإدار�ة والأخلاقية ال�ي يمكن من خلالها تحقيق التناسق والتفاعل، و�يجاد درجة من التفاهم 

ن والود ب�ن العامل�ن داخل المنظمة، باستخدام مجموعة من الوسائل والسياسات ال�ي والتعاو 

تركز ع�� الاهتمام بالعامل الإ�سا�ي �� التنظيم مثل: رفع الروح المعنو�ة للأفراد وتحف��هم 

وتوف�� ظروف العمل المناسبة وتنمية الشعور بالانتماء إ�� المنظمة، وز�ادة درجة رضا العامل�ن 

عملهم وعن منظم��م ومعا�جة المشكلات الإ�سانية ال�ي تواجھ الفرد داخل وخارج المنظمة، عن 

و�عرف أيضا بأ��ا " ذلك الميدان �� الإدارة الذي ��دف إ�� تحقيق الت�امل ب�ن الأفراد �� محيط 

العمل بالش�ل الذي يدفعهم و�حفزهم إ�� العمل بإنتاجية عالية و�عاون تام مع حصولهم ع�� 

 شباع حاجا��م الطبيعية والنفسية والاجتماعية.إ
 كما �عرف العلاقات الإ�سانية بأ��ا " النظر إ�� الفرد ع�� انھ إ�سان هادف لھ عقل ووجدان، ولھ

متطلبات متعددة تندرج من حاجات أساسية وأخرى للامان وثالثة حاجات ذاتية �س�� إ��  

ي يضمن أفضل إنتاجية، كما تقاس كفاءة الإدارة تحقيقها، لذا لابد آن يتم تحقيقها بالقدر الذ

م:  2002( الطو�ر��،  أهداف الفرد وا�جماعة وأهداف الإنتاج". بقدر��ا ع�� التوفيق ب�ن

46.( 

و�دل مصط�ح العلاقات الإ�سانية ع�� الاهتمام بالعنصر البشري باعتباره أهم عناصر     

�� نجاح أي منظمة �� تحقيق أهدافها، وقد عرفت  الإنتاج ولا نبالغ إذا قلنا انھ العنصر ا�حاسم

العلاقات الإ�سانية من قبل العديد من الباحث�ن �� مجال الإدارة و�ركز �عض هذه التعار�ف 

ع�� أسس العلاقات الإ�سانية �� ح�ن يركز البعض الآخر ع�� طبيعة �شاط العلاقات الإ�سانية 

 .داخل المنظمات
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��دف إ�� تطو�ر  سانية بأ��ا : عبارة عن مجموعة من الاتجاهات ال�يكما �عرف العلاقات الإ�     

ا�جما�� داخل المنظمات عن طر�ق تجميع ا�جهود والمواهب البشر�ة ومحاولة خلق نوع  العمل

من الت�امل بي��ما �� جو يحفز ع�� العمل التعاو�ي المنتج و�شعر فيھ ا�جماعة العاملة بالراحة 

 ).9ه :  1419( المدهش،  واجتماعيا". والرضا اقتصاديا ونفسيا

و�عرف أيضا ع�� أ��ا " مجموعة السياسات ال�ي دف إ�� تحس�ن علاقة المنظمة بجمهورها      

خلال ما توفره لھ من رعاية واهتمام وظروف عمل مناسبة، مما يؤدي إ�� تحقيق  الداخ�� من

ة. �اية �ل م��ا بصورة متوازندرجة مناسبة من الإشباع �جميع الأطراف بحيث يتحقق �� ال�

 ).17ه:  1405(الطخيس وا�جر�ت��، 

و�عرف العلاقات الإ�سانية أيضا " أ��ا عبارة عن عمليات حفز الأفراد عند موقف مع�ن     

من تحقيق التوازن �� الأهداف بحيث يؤدي هذا إ�� ز�ادة درجة الرضا ب�ن  بصورة مؤثرة تمكن

� تحقيق أهداف المنظمة، مما يؤدي إ�� ز�ادة الإنتاجية العامل�ن، فضلا عن انھ �عمل ع�

 )31م: 2003والفاعلية التنظيمية و�حقق درجة من الشعور بالرضا لدى الأفراد. ( نور، 

ويعرفها (إسماعيل) بقولھ أن " العلاقات الإ�سانية �� مجال العمل الأم�ي �� وظيفة من     

ف راد �� بيئة العمل بطر�قة تحفزهم إ�� العمل معا وظائف الإدارة ال�ي �ع�ي بتحس�ن علاقات الأ 

(  بأك�� إنتاجية مع تحقيق التعاون بي��م لإشباع حاجا��م ال�خصية ال�ي �سعون إ�� تحقيقها".

 ) 44م:  2005إسماعيل، 

كما �عرف "بأ��ا تلك ا�جهود المبذولة لتدعيم وتنمية علاقات التفاهم والثقة والاح��ام المتبادل     

العامل�ن والإدارة بما يمكن من خلق روح إ�سانية ومعنو�ة تدفع إ�� الانتماء لأهداف العمل  ب�ن

درجة من الشعور بالرضا  -�� نفس الوقت–وأدائھ ع�� مستوى الكفاءة والفعالية، و�حقق لهم 

  ."والانتماء والألفة ب�ن الأفراد

جحة ال�ي �عمل ع�� رفع الروح المعنو�ة و�عرف أيضا " بأ��ا احد العوامل المهمة للإدارة النا    

. �عمل ع�� إشباع حاجا��م وتحس�ن أدا��م وتنمية الشعور بالانتماء للمنظمة للأفراد، كما

 ) 34م:  2012(حنفي، 



 الفصل الثاني: العلاقات الإنسانیة
 

28 
 

ومما سبق يت�ح أن العلاقات الإ�سانية �� فن التعامل الفاضل والقائم ع�� أسس علمية      

بطر�قة واعية من الفهم والتعاون المتبادل مع إشباع حاجات ب�ن الفرد وا�جماعة �� أية منظمة 

العامل�ن الاقتصادية والنفسية والاجتماعية لتحقيق الأهداف المنشودة، مع توف�� البيئة المر�حة 

   .�� العمل، ومراعاة القوان�ن والمعاي�� الاجتماعية والتقاليد السليمة، والقيم الإ�سانية

وهكذا يتبلور مفهوم العلاقات الإ�سانية �� الاهتمام بالفرد وا�جماعة، أي الاهتمام بالعنصر    

البشري، وتوف�� أفضل مناخ ممكن لعمل العنصر البشري، بحيث تتوافر الروح المعنو�ة 

العالية، وتتحقق كفاية الإنتاج �� ظل أفضل مناخ إ�سا�ي ملائم لاستثمار ا�جهود واستخراج 

الطاقات، و�ل ما تقدم يحدد الإطار المناسب للعلاقات الإ�سانية �� المنظمة، بحيث أفضل 

�ستطيع �� ال��اية تحقيق أهدافها المطلو�ة ومن التعار�ف السابقة يمكن تحديد مفهوم 

 :العلاقات الإ�سانية فيما ي��

 لمادية. أ��ا تركز ع�� الأفراد، وع�� العنصر البشري أك�� من ال��ك�� ع�� ا�جوانب ا ♦

 .إثارة دوافع الأفراد هو العامل الأسا��ي �� العلاقات الإ�سانية ♦
 ��دف العلاقات الإ�سانية إ�� تحقيق الإنتاج �� جو �سوده التفاهم. ♦
�س�� العلاقات الإ�سانية من خلال المودة، والثقة، والتعاون، والتفاهم إ�� إشباع  ♦

 ا�حاجات وتحقيق الأهداف التنظيمية.

 .العامل�ن مع أهداف المنظمة من خلال العلاقات الإ�سانية تتوافق أهداف ♦

وهكذا فان العلاقات الإ�سانية �� عبارة عن عمليات حفز الأفراد �� موقف مع�ن بصورة     

مؤثرة تمكن من تحقيق التوازن �� الأهداف، بحيث يؤدي هذا إ�� ز�ادة درجة رضا العامل�ن، 

المنظمة مما يؤدي إ�� ز�ادة الإنتاجية، وز�ادة الفاعلية  تحقيق أهداف  فضلا ع�� أ��ا �عمل ع��

 .التنظيمية، وتحقيق درجة من الشعور بالرضا لدى الأفراد

ومن خلال التعار�ف السابقة للعلاقات الإ�سانية يمكن للباحث أن �عرفها بأ��ا أسلوب     

م من خلالھ التنسيق والتفاعل القادة والعامل�ن �� ا�حماية المدنية، والذي يت  التعامل القائم ب�ن

والتفاهم والتعاون، بما يؤدي إ�� رفع الروح المعنو�ة للضباط والأفراد وتنمية شعورهم بالانتماء 
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مما �ساعد ع�� تحس�ن الأداء وز�ادة الإنتاجية.   و�شباع حاجا��م وتوف�� ظروف عمل مناسبة

 .ةومن ثم تتحقق أهداف قطاع ا�حماية المدنية بكفاءة وفاعلي

 :خصائص العلاقات الإ�سانية 3

من أهم خصائص المدرسة الإ�سانية التوجھ الإ�سا�ي الذي يؤدي إ�� المناخ الديمقراطي     

لوجود قنوات الاتصال المفتوحة من المؤسسة ع�� البيئة ا�خارجية، والاتصال المباشر ب�ن 

نظمة ومن ثمة يؤدي إ�� الرؤساء والمرؤوس�ن يز�د الضبط والتحكم والإصرار الذا�ي لأسرة الم

 .إشباع حاجات العامل�ن ف��ا

 :أن هناك خمس خصائص للعلاقات الإ�سانية م��ا     

أن العمال ينظر إل��م ع�� أ��م مخلوقات اجتماعية معقدة تمتلك إحساسا وشعورا  ♦

ورغبة وخوفا،  و�رغبون �� العمل نتيجة �حاجات ذاتية، وحاجات الأمن والرغبة �� أن 

 مبدع�ن، �� ت�و�ن خ��ات جديدة، بالإضافة إ�� البواعث الاقتصادية.ي�ونوا 
أن الأفراد يحصلون ع�� الإشباع والرضا من مشارك��م ل�جماعة، ومن خلال فرص  ♦

 .التفاعل ا�ختلفة ب�ن الأفراد �ستطيعون تحقيق أهداف المنظمة ال�ي ينتمون إل��ا
ن الضروري أن ت�ون تلك المعاي�� كما أن الأفراد �� المنظمة يتبعون المعاي��، وليس م ♦

يصفها أفراد المنظمة. ومن الملاحظ معاي�� الرفقاء والأصدقاء ر�ما ي�ون لها قوة تأث�� 

 .أك�� من المعاي�� الرسمية
أن التنظيم الفعال يجب أن يقيم "مجموعات الوظائف المتماسكة والمتداخلة" و�جب  ♦

أن ترتبط �عضها البعض بإنجاز العمل داخل المنظمة أو التنظيم   ع�� ا�جموعات

 .وعملية الاتصال هذه، و�جب أن �عق��ا متا�عة من خلال التدرج �� السلطة
وتز�د "مجموعات الوظائف المتماسكة والمتداخلة" الدافعية لدى الأفراد: لان الفرد  ♦

يمتلك شعور والإحساس بأنھ عضو �� المنظمة. ويعت�� الفرد من المدخلات من النظام، 

وليس مجرد متلقي للمعلومات والتعديلات وأخ��ا، �عت�� نظام المشاركة من الأنظمة 

 .الفعالة �� عملية التنظيم والإدارة
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 :وهناك �عض الانتقادات الموجهة لنظر�ة العلاقات الإ�سانية      

 .المبالغة �� �غليب العنصر البشري ع�� العنصر التنظيم والسلوك التنظي�ي ♦
�� كفاءة تفاعل ا�جموعات البشر�ة �� الإنتاج بمجرد إتاحة ا�جو العم�� بالغت النظر�ة  ♦

 .دقيق  لها، وذلك غ��
أغفلت النظر�ة ما هو مب�ي �� النفس البشر�ة من وجود صراعات ومنافسات ب�ن الأفراد  ♦

 .كما أغفلت الميل لدى الفرد نحو السلطة والتسلط

 .ية الاهتمام البشري قللت من قيمة ا�حوافز المادية، و�الغت �� أهم ♦

 .بالغت �� التنظيم غ�� الرس�ي، وأضعفت أهمية التنظيم الرس�ي ♦
 أهملت إم�انية وجود صراع ب�ن الإدارة والعامل�ن تنجم عن طبيعة �ل مهمة. ♦

 .كما أغفلت وجود تناقض ب�ن مصا�ح أعضاء الفئة الواحدة ♦

ناقض النظر�ة ال�ي سبق��ا، مما وهكذا نجد �ل نظر�ة من نظر�ات الإدارة تنشا كرد فعل لت     

يجعلها تركز ع�� سد أوجھ النقص �� النظر�ة المنقودة متناسية �عض ا�جوانب الأخرى المهمة 

وال�ي قد ت�ون مغطاة �� النظر�ة السابقة، وذلك سمة من سمات العمل الإ�سا�ي الذي لابد أن 

إ�� تجار�ھ هو، محاولا  �ع��يھ النقص، ذلك أن الفرد مح�وم بتجارب من سبقھ يضيف م��ا

التنبؤ ببعض الظواهر المستقبلية، ومع ذلك تظل جوانب أخرى لا �غط��ا تجار�ھ وتجارب من 

 .سبقھ ولا يكتشفها تنبؤه

 :الأسس العامة للعلاقات الإ�سانية 4

وقد أو�ح علماء النفس أن تنظيم العلاقات الإ�سانية ب�ن الرئيس والمرؤوس يتم ع�� أسس     

تو�ح للمرؤوس أن �شعر بان رئيسھ يؤ�ده تأيدا صادقا �� عملھ كما يجب عليھ أن ي�ون ع�� 

علم بما يتوقعھ منھ، و�تضمن هذا معرفتھ بالسياسة العامة ال�ي �س�� عل��ا المنظمة، و�واجباتھ 

 .وحقوقھ كمرؤوس
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 :)66م: 2006(احمد،  و�رى البعض أن أسس العلاقات الإ�سانية ��    

 الإيمان بقيمة الفرد. 

   المشاركة والتعاون. 

 العدل �� المعاملة. 

 لتحديث والتطو�را. 

 :بينما يرى (شهيب) أن أسس العلاقات الإ�سانية ��

وتقديره ال�حيح للأمور، العلاقة الإ�سانية �� محصلة استخدام الإداري �خ��تھ  )أ

وتطبيقھ للمبادئ العامة للعلوم الإ�سانية مثل: علم النفس وعلم الاجتماع وغ��ها من 

 هذه العلوم السلوكية.

لمشاركة ا�حقيقة للعامل�ن �� اتخاذ القرارات �� معظم الأحوال ضرورة لكفاية إنتاجية  )ب

ش��اك �� آرا��م �� النوا�� والإشباع الإ�سا�ي، فالعاملون عندما تتاح لهم الفرصة للا 

 .المتعلقة بأعمالهم تجعلهم أك�� سعادة، كما تجعلهم أك�� حماسا وتفانيا �� العمل

الأهمية القصوى للاتصال �� المنظمة، والس�� لإزالة أية عوائق �عرقل الاتصال وتبادل  )ت

 .البيانات داخل المنظمة و�عرقل تحقيق أهدافھ

س و�تحققان معا، و�ل م��ما �ساهم �� تحقيق لتعاون وروح الفر�ق عنصر أساا )ث

 .الأهداف المش��كة

تتعدد دوافع العامل�ن وتتنوع مما يؤكد أهمية استخدام الفن �� ممارسة العلاقات  )ج

 )68م:  2004 (شهيب، .الإ�سانية

وأخ��ا يرى حس�ن أن العلاقات الإ�سانية تقوم ع�� عدة أسس ومبادئ أهمها إم�انية تنمية      

ت علاقات الإ�سانية لدى العامل�ن بالتعليم والتدر�ب و���ا من المهارات المكتسبة ال�ي تنمو مهارا

 )68: 2004 (حس�ن،  الوظيفي للموظف وتتطور مع النمو
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كما أن نجاح المدير �� العلاقات الإ�سانية يدل ع�� مدى  قدرتھ ع�� كسب مرؤوسيھ، مما     

يتطلب منھ أن ي�ون قدوة حسنة وصا�حة لهم يظهره من حرصھ من إشباع حاجا��م  النفسية 

 1426(الدوسري، . والاجتماعية وأسلو�ھ �� توج��هم وتصو�ب أخطا��م، وحسن التعامل معهم

 ).09ه: 

 :هداف العامة للعلاقات الإ�سانيةالأ  5

لا شك أن العلاقات الإ�سانية �س�� إ�� ��يئة جو عمل مناسب للإ�سان ليتمكن من تحقيق     

الإيجابية �� مجال العمل، ذلك أن العلاقات الإ�سانية تنظر إ�� الإ�سان باعتباره   النتائج

�� لھ مشاعره و�حساسھ  عنصر أس�ى واهم من عناصر الإنتاج المادية، فالإ�سان �ائن

واحتياجاتھ ا�ختلفة ال�ي ينب�� إشباعها، ومن ثم يمكن القول أن العلاقات الإ�سانية �� أي 

 :)79م:  2004( شهيب، منظمة �س�� لتحقيق عدة أهداف ��

  تحقيق درجة عالية من التفاهم والوضوح ب�ن الإدارة والعامل�ن، وخاصة فيما يتعلق

 .لبالأهداف وأساليب العم
  تنمية المسؤولية المتبادلة ب�ن المنظمة والعامل�ن لتحقيق نتائج إيجابية تمكن من التقليل

 .من حجم التعارضات ال�ي قد تنشا بي��ما
   الارتفاع بمستوى الكفاية الإنتاجية من خلا تنمية التعاون الاختياري ب�ن العامل�ن مما

 .يؤدي إ�� رفع الروح المعنو�ة للأفراد
  با�حاجات ا�خاصة للعامل�ن والس�� لتلبي��ا من خلال المنظمة والوقوف ع�� التنبؤ

المشكلات ا�خاصة ��م والعمل ع�� حلها، واستخدام �افة الوسائل ال�ي تمكن من 

 .المشكلات  التعرف ع�� اكتشاف هذه

م:  2000(العر�ي،  و�رى العر�ي أن إدارة العلاقات الإ�سانية �س�� إ�� تحقيق الأهداف التالية  

81( : 

 .العمل ع�� حفز الأفراد لتحقيق أع�� كفاءة �� الأداء ♦
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حث الأفراد ع�� التعاون المثمر والبناء لتحقيق الأهداف المش��كة بي��م و��ن المنظمة  ♦

 .ال�ي �عملون ف��ا

 .لعمل ع�� مساعدة الأفراد لإشباع حاجا ��م الاقتصادية والنفسية والاجتماعيةا ♦

وقد أكدت الاتجاهات ا�حديثة للعلاقات الإ�سانية فعالة أن تحقيق أهدافها يمكن أن يتم من     

 خلال ز�ادة مشاركة الأفراد �� اتخاذ القرارات، ومن ثم تحقيق مستو�ات أداء عالية.

 :وعليھ فان أهداف العلاقات الإ�سانية تتبلور ��

  ة.تبص�� العامل�ن بحقوقهم وواجبا��م داخل المنظم ♦

 .لس�� لز�ادة التعاون ب�ن مختلف المستو�ات وا�جماعات العاملة داخل المنظمةا ♦
تحقيق أهداف جميع الفئات وا�جماعات العاملة بالمنظمة من خلال ا�جهد ا�جما��  ♦

 .المثمر وا�خطط

 ويستخلص الباحث من الآراء السابقة �� اتفاقها ع�� ثلاثة أهداف رئيسية للعلاقات الإ�سانية     

��: 

 .العمل ع�� تنمية روح التعاون ب�ن الأفراد وا�جماعات �� المنظمة ♦

 .تحف�� الأفراد وا�جماعات ع�� تحس�ن مستوى الأداء الفردي وا�جما��  ♦

  .تمك�ن الأفراد من إشباع حاجا��م الاقتصادية والاجتماعية والنفسية ♦

ات الإ�سانية فان النتيجة ت�ون فإذا تمكنت الإدارة من تحقيق هذه الأهداف الثلاثة للعلاق     

نجاح ا�جهود ا�جماعية للأفراد �� محيط العمل، فالعلاقات الإ�سانية إذا �� ذلك الفرع من 

المعرفة، الذي �ستخدم الدراسات السي�ولوجية أو الاجتماعية والإ�سانية، �� مجال العمل 

ل والعامل�ن �� المنظمات الصنا�� والتجاري والزرا�� وا�خدمي والأم�ي لتفهم سلوكيات العم

والمؤسسات ا�ختلفة، و�� ظروف معينة، والوصول إ�� ا�سب الطرق للتعامل مع المواقف 

زملائھ ورؤسائھ، وتحقيق   المتنوعة ال�ي تتضم��ا هذه ا�جالات، وتكيف العامل مع عملھ، ومع



 الفصل الثاني: العلاقات الإنسانیة
 

34 
 

ية �� ذلك العلم والفن الرضا الوظيفي والإنتاجية المطلو�ة، و�عبارة أخرى فان العلاقات الإ�سان

 : ) 23ه:  1424(ا�حر�ي،  الذي ��دف إ��

 .إقامة علاقات من�جمة ب�ن العامل�ن و�عضهم و�ي��م و��ن الإدارة ♦
تحقيق مصا�ح العمل بدفع الأفراد ع�� تحقيق الإنتاجية المطلو�ة حسب المستو�ات  ♦

 المقررة، وتطو�رها وتحسي��ا باستمرار.

 :الإ�سانيةمهارات العلاقات  6

ل�ي ينجح القائد �� ممارسة العلاقات الإ�سانية هناك مهارات للقيادة يحددها علماء      

العلاقات الإ�سانية، و�� ما ي�� �عض المهارات الهامة ال�ي يجب �علمها وممارس��ا لتحقيق النجاح 

 )38-37ه:  1424 -�� المواقف القيادية (ا�حر�ي، 

 :و�شمل للقائد،مهارات السلوك ال�خ��ي     

 أن يظهر إحساسھ تجاه مشاعر ا�جموعة ♦

 .مطابقة احتياجاتھ مع احتياجات ا�جماعة ♦

 .أن يتعلم كيف �سمع بانتباه ♦

 .يمسك عن النقد أو التعليقات الساخرة من جانب الأعضاء ♦

 .أن �ساعد �ل عضو ع�� أن �شعر بأهميتھ والاحتياج إليھ ♦
 يجب أن لا يجادل الآخر�ن .  ♦

 :الاتصالمهارات 

 .أن يتأكد أن �ل فرد يفهم ليس فقط ما يحتاجھ، ولكن أيضا لماذا يحتاجھ ♦

  .أن يقوم �عمل اتصال جيد لمتا�عة عمل ا�جموعة كجزء روتي�ي من وظيفتھ ♦

 ( القائد الفعال يجب أن �عرف)  مهارات المساواة
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 .أن �ل فرد من ا�جماعة يحتاج إدراكھ للتعر�ف بھ ♦

 .وليس احت�اراأن القيادة مشاركة  ♦
 ن القائد ينمو عندما تحقق الوظائف القيادية.أ ♦

 ) ( القائد الفعال �ساعد ا�جموعة ع�� مهارات التنظيم 

 .تنمية أهداف �عيدة وقص��ة المدى ♦

 .تفكيك المشا�ل الكب��ة إ�� مشا�ل اصغر ♦

 .المشاركة �� إتاحة الفرص وممارسة المسؤوليات ♦
بالإضافة إ�� ذلك مهارات حل المشكلات واتخاذ أن تخطط، و�عمل، وتتا�ع، وتقيم   ♦

القرار، ووضع الأهداف، و�دارة ال��امج، و�دارة مهارات الأفراد وال�ي تتضمن الاتصالات 

 .ال�خصية، و�دارة الصراع، والدافعية، والن�ح والإرشاد

 :كما يمكن تقسيم المهارات اللازمة للمدير لثلاث مجموعات ��   

و�شمل السمات ا�جسمانية، والقدرات العقلية، والمبادأة أو الابت�ار  المهارات الذاتية: )أ

 .وضبط النفس

و�شمل المعرفة المتخصصة �� نوع مع فروع العلم والكفاءة ��  المهارات الفنية: )ب

استخدام هذه المعرفة، والقدرة ع�� تحمل المسؤولية والفهم العميق والشامل للأمور، 

 .وا�حزم، والإيمان بالهدف

و�شمل الاستقبال وت�امل ال�خصية، والأمانة والإخلاص وا�خلق  :هارات الإ�سانيةالم )ت

 .الطيب، والقدرة ع�� التعامل مع الأفراد

 .و�شمل المهارات الإدار�ة، والتخطيط والاتصال والتعليم :المهارات الذهنية )ث

ع�� مدى توافر كما يرى (الما��) أن نجاح سياسة العلاقات الإ�سانية �� أية منظمة يتوقف    

 :العديد من العناصر، أهمها
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 الاختيار المناسب للعامل�ن. 
 .توف�� ظروف العمل المناسبة 

 الال��ام بالمبادئ الأخلاقية. 

 :العوامل ال�ي �سهم �� تحقيق العلاقات الإ�سانية 1

هناك عوامل �سهم بصورة مباشرة �� تحقيق العلاقات الإ�سانية السليمة ومن ثم فان العمل     

�ساعد رجال الإدارة ع�� ز�ادة كفاء��م وتحس�ن ظروفهم الإدار�ة والارتفاع   ��ذه العوامل

 :بمستوى أدا��م، و�أ�ي �� مقدمة هذه العوامل ما ي��

 :معرفة الدافعية إ�� العمل

معرفة الدافعية إ�� العمل أو لماذا �عمل الأفراد المدخل الرئيس لفهم العلاقات �عت��     

وتقوم الدافعية إ�� العمل �� أساسها ع�� ما �عرف با�حاجات الإ�سانية ال�ي يقسمها  .الإ�سانية

 :إ�� خمسة أنواع �� –ماسلو  –

 ...... والراحةا�حاجات الفسيولوجية والبيولوجية ( مثل الأ�ل والشرب والنوم  ♦

 .ا�حاجة إ�� الأمن والطمأنينة  ♦

 .ا�حاجة إ�� الانتماء والمشاركة ♦

 .ا�حاجة إ�� التقدير والم�انة الاجتماعية ♦

 .ا�حاجة إ�� تحقيق الذات  ♦

والنوع الأول من ا�حاجات �عرف با�حاجات الأولية وعدم إشباعها يؤدي إ�� هلاك الإ�سان، أما     

ات الثانو�ة و�شباعها ضروري لإحداث الاتزان النف��ي والاجتما�� النوع الثا�ي فيعرف با�حاج

 .للفرد مع بيئتھ ومجتمعھ

و�مكن ترجمة هذه ا�حاجات إ�� دوافع تدفع الإ�سان إ�� العمل والنشاط ومن الطبي�� أن     

 ت�ون هذه الدوافع مادية وغ�� مادية. 
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 :معرفة ديناميات ا�جماعة

ة معرفة بديناميات ا�جماعة، و�قصد بأ��ا بناء ا�جماعة وتركي��ا تتطلب العلاقات الإ�ساني     

تحكمها والتفاعل السلو�ي والاجتما�� ب�ن أفرادها، والمعرفة ��ذه الديناميات  والعلاقات ال�ي

مهمة لرجل الإدارة ح�ى يمكن توجيھ ا�جماعة توج��ا سليما قائما ع�� المعرفة العلمية 

يجب أن نضعها �� الاعتبار إذا أردنا أن نوفر   بادئ الهامة ال�يالموضوعية ��ا، وهناك �عض الم

 :ظروفا مناسبة لتماسك ا�جماعة وتفاعلها بطر�قة بناءة و�� مقدمة هذه الاعتبارات

 توف�� الاتصال الفعال: 

وللاتصال الفعال أهمية ك��ى �� تماسك ا�جماعة وتفاعلها وتوج��ها، لأنھ يتعلق بنقل     

المعلومات والبيانات والمعارف المتصلة بالعمل، و�تحقق الاتصال الفعال من خلال التنظيم 

العل�ي للاتصال وليس بمجرد ال�لمات، و�سمع �عض المدير�ن يقول مثلا ليس بي�ي و��ن العامل�ن 

حجاب أو حاجز، أن با�ي مفتوح ل�جميع �� أي وقت، وهذه عبارة تبدو جميلة إلا أ��ا لا �ع�ي أي 

المرؤوسون عن الدخول إ�� رئيسهم ع�� الرغم من   وجود نظلم جيد للاتصال، فكث��ا ما يحجم

 .فتحھ الباب لهم

ق الإنجاز بل قد كما إن سياسة الباب المفتوح للاتصال قد ي��تب عل��ا اضطراب العمل ويعو      

 .يضيع وقت الرئيس إذا لم يضع نظاما جيدا لھ

و�توقف نوع الاتصال ع�� نوع القيادة أو الإدارة، فالاتصال الأوتوقراطي ي�ون من الرئيس إ��     

�ل فرد بصورة مباشرة، و��ون الرئيس هو مركز الاتصال، بل أن اتصال الأفراد ببعضهم ي�ون 

 .من خلالھ

النوع من الاتصال بالسرعة إلا انھ �عزل الأفراد عن الاتصال المباشر ببعضهم،  و�تم�� هذا    

و�ضع ع�� الرئيس العبء �لھ �� تنظيم الاتصال، وت�ون أوامر الرئيس و�عليماتھ وفق هذا النوع 

من الاتصال ليست محل مناقشة مع مرؤوسيھ، لأ��ا تتم بصورة فردية ل�ل م��م، ومن ثم لا 

أن �عرف ما يمكن  أن يفسر عنھ أسلو�ھ �� الإدارة إلا �عد ظهور النتائج بالفعل �ستطيع الرئيس 

 .و���تب ع�� ذلك ضياع فرصة �عديل الأسلوب �� الوقت المناسب
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وكث��ا من هذه المشكلات يمكن علاجھ من خلال تفهم القيادة لدورها واهتمامها بتوف�� مناخ     

فراد، ومما �سهم �� تحقيق ذلك أن ي�ون للمنظمة ص�� مناسب من العلاقات السليمة ب�ن الأ 

 .برنامج شامل ترفي�ي ر�ا��ي اجتما�� ثقا��

كما يجب الاهتمام بدراسة مظاهر المشكلات النفسية والاجتماعية ال�ي تظهر دراسة فردية     

 موضوعية  للتعرف ع�� أسبا��ا ومحاولة التغلب عل��ا .  

 الروح المعنو�ة: 

و�قصد بالروح المعنو�ة ا�جو العام الذي �سيطر ب�ن ا�جماعة و�وجھ سلوكها، و�عت�� الروح     

لكث�� من العوامل ال�ي �سود المنظمة كما أ��ا دليل وا�ح ع�� نوع العلاقات  المعنو�ة محصلة

دت الإ�سانية السائدة، فانخفاض أو ارتفاع الروح المعنو�ة يمكن أن �ستدل منھ ع�� سوء أو جو 

 رئيسة يمكن أن �ستدل ��ا ع�� مستوى الروح المعنو�ة .  العلاقات الإ�سانية، وهناك مظاهر

 ومن أهم هذه المظاهر ما ي�� :

�عت�� مستوى الأداء والإنتاج مؤشرا موضوعيا ع�� مستوى الروح  مستوى الأداء والإنتاج:   

  .المعنو�ة،  فارتفاع مستوى الأداء �ع�ي ارتفاع مستوى الروح المعنو�ة والعكس �حيح

�عت�� استمرار العامل�ن �� عملهم مظهرا إيجابيا لمستوى الروح المعنو�ة  مدى استمرار العامل�ن:

ك��ة انتقال العامل�ن أو تركهم العمل مظهرا سلبيا ودليلا ع��  ا�جماعة، بينما �عت��  وتماسك

 .انخفاض الروح المعنو�ة بي��م

 أن ك��ت غياب العامل�ن أو انقطاعهم عن العمل مدى غياب العامل�ن أو انقطاعهم عن العمل:
�عت�� ظاهرة مرضية ودليلا وا�حا ع�� عدم رضا العامل�ن عن العمل، وهو ما �ش�� إ�� وجود  

فجوة خط��ة �� الروح المعنو�ة للمنظمة، ومن البدي�ي الاهتمام بدراس��ا دراسة موضوعية 

 .لمعرفة أسبا إ�� ا�حلول الكث��ة �حلها

  أن ك��ة الن�اع أو الشقاق أو ا�خلاف مدى ما �سود الأفراد من ا�شقاق أو نزاع أو خلاف بي��م:
�� هبوط الروح المعنو�ة ب�ن الأفراد لدرجة ب�ن الأفراد دليل ع�� سوء الإدارة وفشلها ودليل ع
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��دد المنظمة،  ولذلك يجب مواجهة هذه المواقف ب�ل حزم، ومحاولة التوصل إ�� ا�حلول ال�ي 

 .تحقق الوئام وا�حبة والتعاون ب�ن الأفراد

و�ما أن التصرف الإ�سا�ي ينبع من �خصية المتصرف، ودوافعها، وهذه ال�خصية ترجع ��     

إ�� عوامل كث��ة من أهمها، العوامل الوراثية، العوامل المكتسبة من البيئة ومن ا�حيط جوهرها 

 الاجتما��، وهذا ما يدعونا إ�� معرفة الد وافع ال�خصية للتصرف

�ع�� الش�اوى والتظلمات عن حالة التذمر أو عدم الرضا ال�ي  مدى ك��ة الش�اوي والتظلمات:

وقد ي�ون هذا التذمر فرديا أو جماعيا ويع�� عن حالة حقيقية أو ع��ا الفرد نحو المنظمة،   �ع��

حالة وهمية لا تقوم ع�� أساس، وقد ت�ون الش�اوى موقعة وغ�� موقعة و�� �� �لتا ا�حالت�ن 

�ش�� إ�� انخفاض �� الروح المعنو�ة، وليس من الضروري أن ت�ون الش�اوى نتيجة إ�� سوء 

قد �سود ا�جماعة من توتر داخ��، و�� هذه ا�حالة يجب ع��  الإدارة و�نما قد ت�ون نتيجة لما

 � الإدارة الرشيدة أن �عا�ج أسباب هذا التوتر ح�ى تم بدراسة الش�اوى ح�ى ولو �انت فردية
يتحقق الا��جام ب�ن الأفراد، كما يجب ع�� الإدارة أيضا أن دراسة علمية موضوعية، لان 

 .وصولها إ�� درجة يصبح معها من الصعب مواجه��اتجاهلها قد يؤدي إ�� تفاقم ا�حالة و 

افز  :ا�حو

ترتبط العلاقات الإ�سانية �� الإدارة با�حوافز ارتباطا وثيقا لما لها من أهمية �� رفع مستوى     

الأداء �� العمل، وتتنوع ا�حوافز إ�� حوافز إيجابية وحوافز سلبية، إما ا�حوافز الإيجابية ف�ي 

ال��غيب والتحبيب، وأما ا�حوافز السلبية ف�ي ال�ي تقوم ع�� أساس ال�ي تقوم ع�� أساس 

 التخو�ف.

و�ما أن التصرف الإ�سا�ي ينبع من �خصية المتصرف، ودوافعها، وهذه ال�خصية ترجع ��     

جوهرها إ�� عوامل كث��ة من أهمها، العوامل الوراثية، العوامل المكتسبة من البيئة ومن ا�حيط 

 ا ما يدعونا إ�� معرفة الدوافع ال�خصية للتصرف. الاجتما��، وهذ

 اهم النتائج ال�ي توفرها العلاقات الا�سانية  2

 توفر للعامل�ن الرضا الوظيفي �� المؤسسة. 
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  عمل ع�� ز�ادة حيو�ة العمل والقضاء ع�� الأسلوب الروتي�ي، المعتمد �� أداء العمال�

لوظائفهم ومهامهم، والذي غالبا ما ي�ون حاجزا ب�ن العامل�ن و��ن كفاء��م �� الأداء 

 �سبب الشعور الملل. 
  عمل ع�� التخفيف من ثقل الآليات التنظيمية المعتمدة �� �سي�� أمور العامل�ن�

نظيمهم ، فعندما لا ت�ون المؤسسة مراعية إ�سانية العامل�ن فسي�ون عاملا سلبيا وت

 .مؤثرا ع�� معنو�ا��م و�التا�� مستوي أدا��م الوظيفي
  شكيلها العنصر الايجا�ي لإثارة دوافع العامل�ن �حسن الأداء �� العمل كما أ��ا تمنحهم�

 نجاز المتم��، والإبداع �� العمل. الفرصة الواسعة لبذل المز�د من ا�جهود وتحقيق الا 
  تبعد العامل�ن عن الإحساس بالاضطرابات النفسية أو حالات التشاحن وا�حقد، لأن

العلاقات الإ�سانية وكما أسلفنا توفر روح العمل ا�جما��، و�التا�� فهم سي�ونون 

ي متساوون �� ا�حقوق والواجبات، ف�ي ترفع من روحهم المعنو�ة، ل�ل ما هو ايجا�

 خصوصا �ل ما يث�� الدوافع للعمل وز�ادة فاعلية الأداء.
  تز�د الشعور بالانتماء للعمل �سبب ما ت�ونھ العلاقات الإ�سانية �� بيئة العمل من

 )64،ص 2013(ا�حلا�ي ، الألفة وا�حبة والصدق والأمانة.
  �� تمنع التصرفات السلبية مثل ا�جاملات ال�ي تتسبب بحالة من التسر�ب واللامبالاة

.العمل
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 خلاصة الفصل

يت�ح لنا من خلال �ل ما سبق مدى تنوع الإسهامات المقدمة �� مجال تفس�� العلاقات      

بالنسبة للمؤسسة ، مما �ساهم �� تطو�ر  الإ�سانية، مما يب�ن مدى أهمية هذا ا�جانب ا�حيوي 

علم النفس العمل و التنظيم و �سي�� الموارد البشر�ة ، خاصة وأن البوادر الأو�� لهذه الإسهامات 

 ظهرت مع بدايات القرن العشر�ن . 

وسيتم �� الفصل القادم إلقاء الضوء ع�� مفهوم الاداء الوظيفي  وأهم الطرق     

 المستخدمة لتعز�زه
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 : تمھید  
الأداء نشاط یعكس كلا من الأھداف والوسائل اللازمة لتحقیقھ ، بالمخرجات 
التي تسعى المؤسسة بمختلف توجیھاتھا إلى تحقیقھا ، ولا شك أن الأداء یدل على 

من قدرات و إمكانیات ومھارات ، فإذا كان  ما یتمتع بھ الموظفون في المؤسسات
الأداء مناسبا للعمل المطلوب لإنجازه فانھ یتطلب استحداث وسائل و طرق جدیدة و 

لرفع كفاءتھم وتحسین مستوى أدائھم ، وھذا  تكوین الموظفین أثناء الخدمة على ذلك
لا یتم التعرف علیھ إلا في ظل تقییم أداء الموظفین من أجل بسط النقائص ونقاط 
الضعف وتحدید الاحتیاجات التكوینیة اللازمة لتحسینھا وتداركھا بشكل یساھم 

 ء .بفاعلیة في رفع قدرات الموظفین بغیة الوصول الى المستوى المطلوب من الأدا
و سنتطرق في ھذا الفصل الى : تعریف الاداء و أھمیتھ , محددات الاداء و         

حل عملیة مراأھداف تقییم الأداء و طرقھ,  عناصره, معاییر الاداء ,تقییم الاداء ,
تقییم الاداء الوظیفي, العوامل المؤثرة في الاداء الوظیفي و عوائقھ و اخیرا خلاصة 

 للفصل . 

 

 

 

 

 

 

 

 تعریف الأداء الوظیفي  . .1
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یعرف الأداء الوظیفي بأنھ العملیة التي یتعرف من خلالھا على أداء الفرد 
 . لمھامھ و قدراتھ على الأداء والخصائص اللازمة لتأدیة العمل بنجاح

كما یعرف بأنھ تنفیذ الموظف لأعمالھ ومسؤولیاتھ التي تكلفھ بھا المنظمة أو 
 ،ویعني النتائج التي یحققھا الموظف في المنظمة.  الجھة التي ترتبط وظیفتھ بھا

ویشیر مفھوم الأداء كذلك الى النتائج المحددة للسلوك و بالتالي فان الاداء 
الایجابي ھو النتائج المرغوبة المحددة للسلوك ، ویعبر عن الأداء أحیانا بالفعالیة 

 )  60, 2013حنفي ،(سلیمان والكفاءة. 

 تعكس التي الظروف أو الشروط بعض تحقیق :بأنھ الأداء ویعرف درة
 ( درة،أشخاص  مجموعة أو معین شخص لسلوك معینة نتائج مجموعة أو نتیجة

 ) 95 ص م، 2003

 (سعید" ھو القیام الفرد بالأنشطة و المھام المختلفة التي یتكون منھا عملھ
 ) 29 ص یحیاوي  مفیدة بریش

 أھمیة الأداء الوظیفي .2
 : بالنسبة للعاملین 

o  یعد الاداء مقیاس الفرد على اداء عملھ في الحاضر وكذلك نسبیا في
المستقبل ، فالأداء ھو أحد العوامل الأساسیة التي تبنى علیھ الكثیر 
من القرارات الاداریة مثل : النقل ، الترقیة ، التكوین والانتداب 

 . لمناصب علیا
o ا یتقاضاه یجب على كل عامل الاھتمام بأدائھ نظرا لارتباط ذلك بم

 . من أجور ومرتبات لقاء ھذا الأداء

 یرتبط أداء العامل بإحدى الحاجات الأساسیة لھ وھي الحاجة إلى الاستقرار في
 )65, 2013حنفي,  (سلیمان عملھ وإثبات ذاتھ.

 :أھمیة الأداء بالنسبة للمنظمة 
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o  یحتل الأداء أھمیة كبیرة في كل منظمة تسعى لتحقیق النجاح والتقدم
باعتباره الناتج النھائي لمحصلة جمیع الأنشطة التي یقوم بھا الفرد أو 
المنظمة ، فالمنظمة تكون أطول بقاء و أكثر استقرار حین یكون أداء 

 . العامل ینفیھا متمیزا
o  كما ترجع أھمیتھ بالنسبة للمنظمة الى ارتباطھ بدورة حیاتھا في مراحلھا

ي مرحلة ما من مراحل النمو و المختلفة اذ أن قدرة المنظمة على تخط
 . الدخول الى مرحلة أكثر تقدما انما تعتمد على مستوى الأداء بھا

o  تتوقف عملیة الأداء على مستوى المنظمة بل تتعدى أھمیتھ الى نجاح
بوقطف ، (خطط التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة في الدولة أیضا 

 )63 ص.2014

تحقیق أھداف مرتبطة بھ والتي قد تكون وعلیھ نرى أن الأداء یمكن الفرد من 
أھداف اقتصادیة أو اجتماعیة أو نفسیة تساعده في حیاتھ العملیة كما أنھ یعتبر 
انعكاس لقدرة المنظمة و درجة فاعلیتھا و یعتبر أحد أھم العوامل التي تستخدم في 

 .تقییم المنظمة

 محددات الاداء الوظیفي و عناصره :  .3
یحاط أداء الفرد بالعدید من المحددات : محددات الأداء الوظیفي )أ

المترابطة والمتداخلة، وحتي یتسنى إدارة الأفراد بكفاءة لابد أولا من 
فھم العوامل والمحددات التي من شأنھا تحدید طبیعة السلوك الذي 
سیسلكھ الفرد عند أدائھ لمھام وظیفتھ، وقد سعى الباحثون في علم 

ددات وقد خلصوا إلى أن أداء الفرد الإدارة إلى تحدید أھم تلك المح
یحدث نتیجة للتفاعل ما بین القدرة على العمل والدافعیة في العمل 

 صالح دای(ز ودرجة الدعم التنظیمي، كما ھو موضح المعادلة التالیة
 :)80ص ، سمیع حسن

 أداء الفرد = الدافعیة + القدرة + الدعم التنظیمي + الإدراك.
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 :ة بأنھا "منبع السلوك ووقود الأداء، وتشیر إلى مدى تعرف الدافعی الدافعیة
قوة الرغبة لدى الفرد للقیام بمھام العمل المحددة، والاندفاع الذاتي والفوري 
الأداء ھذه المھام      للأداء الوظیفي عناصر أو مكونات أساسیة من خلالھا 

 البیئة :یمكننا قیاس و تحدید مستوى أداء الموظفین في المؤسسة وھي
: تتكون من عوامل داخلیة و أخرى خارجیة ، العوامل  التنظیمیة و مركباتھا

الداخلیة وھي التي تؤثر في الأداء و تتضمن التنظیم و ھیكلھ و أھدافھ و 
مورده و مركزه الاستراتیجي و الاجراءات المستخدمة ،أما العوامل 

ل وھي العوامل الخارجیة التي تشكل بیئة التنظیم التي تؤثر في الأداء الفعا
 .الاقتصادیة و الاجتماعیة و التكنولوجیة ، الحضاریة ، السیاسیة والقانونیة  

فھو أھم المؤثرات التي یستند علیھا في الأداء  الوقت :- ص,8200درة ، (
فھو بیان توقعي یحدد متى یتم تنفیذ مسؤولیات العمل لذلك یراعى الانفاق 

تعددت تسمیات        ى أن یراعيعلى الوقت المناسب لإنجاز العمل عل
مفھوم تقییم الأداء، فیسمى أحیانا قیاس الأداء أو التقویم، وأحیانا یطلق علیھ 
تقدیر الكفایة، ومن ناحیة أخرى نجد التعدد حتى في تعریفاتھ فنجد البعض 
یعرفھ بأنھ " یعني قیاس مدى توافر الصفات اللازمة لحسن أداء وظیفة ما 

ان تقییم أداء العمال في المنظمات كان محط أنظار في شاغلھاوعلیھ ف
واھتمام الباحثین في ھذا المجال ، فقد برزت الاھتمامات الحدیثة بانخفاض 
الإنتاجیة في المنظمات وارتفاع معدلات التضخم ، أھمیة قیاس الأداء 
وأسالیب قیاسھ في بیئة العمل، فتقاریر قیاس الأداء الوظیفي الدوریة توفر 

ة بنكا من المعلومات الغزیرة عن أداء العاملین وسلوكاتھم وعلاقاتھم للإدار
بحیث یمكنھا الاستفادة منھ في الشؤون الوظیفیة المختلفة ، كما یمكنھا 
التطرق على نقاط القوة ونقاط الضعف في التنظیم وعلى ذلك یمكن أن 

راض تستخدم تلك التقاریر للأغراض إداریة ، إرشادیة وتوجیھیة ، أو لأغ
تحسین الأداء و تطویره : إن عملیة التقویم تساھم -البحث العلمي وغیرھا

بشكل فعال في تحسین الأداء و تطویره ، إذ أن عملیة التقییم تساعد الإدارة 
العلیا في المنظمة في معرفة تحدید نقاط القوة و الضعف لدى الأفراد 

مستوى التقییم الدوري  العاملین لدیھا ،ثم ان ھؤلاء الأفراد لا بد من معرفة
لھم من قبل الإدارة و ھذا من شأنھ أن یحفز الأفراد العاملین و یدعو كل 

 منھم إلى استثمار جوانب القوة في مساره الوظیفي و تطویره
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بالشكل الأفضل ، أما الأفراد ذوي القدرات و المھارات الضعیفة سواء على الصعید 
عھم لممارسة سبلا لتطویر المناسبة من المھني أو الإداري فان الإدارة تسعى م

خلال التدریب مثلا في المجالات التي یشعرون بالضعف فیھا ، و لذا فان التقییم من 
شأنھ أن یؤشر الجوانب المرتبطة بالأف ا رد من حیث القوة و الضعف و بالتالي 

لعاملین یسیر لتطویرھا و تحسینھا مما ینعكس أثره ایجابیا على مستوى الأداء العام ل
 . في تحقیق أھداف المنظمة

وضع نظام عادل للحوافز و المكافآت : نظرا لأن التقییم العادل للأداء من شأنھ أن -
یبین بوضوح مستوى الانجاز الفعلي للعامل و مدى قدرتھ على تحقیق متطلبات 

تعتمد وواجبات العمل بدقة ، لذا فان الحوافز والمكافآت التي تقدم لھؤلاء العاملین 
الجھد الفعلي المبذول من قبلھم مصادقا لقولھ تعالى " ولیس للإنسان إلا ما سعى " ، 
و لذا فان المكافآت المعطاة للعامل تستند على الجھد المنجز في تحقیق الأداء و ھذا 
ما یعزز لدى العاملین عدالة التوزیع للحوافز و المكافآت من قبل الإدارة العلیا في 

ن و ضع السیاسات من العلاوات الدوریة أو من نصیبھم في الأرباح المنظمة ، و أ
التي یتم توزیعھا ، وقد تلجأ الإدارة أحیانا لإیقاع بعض العقوبات التأدیبیة و غیرھا 
ومن ھنا یتضح بجلاء أن عملیة التقییم تساھم بوضع السیاسات التنظیمیة العادلة في 

و فلسفة المنظمة بشأن  ةھا وفق طبیعإعطاء الحوافز و المكافآت أو الحرمان من
 الثواب و العقاب وأسس استخدامھ. 

معرفة معوقات و مشاكل العمل : یساھم تقییم أداء العاملین بتوفیر الفرص المناسبة -
لمعرفة الإدارة العلیا بمكامن الخلل أو الضعف في اللوائح و السیاسات و الب ا رمج 

المطبقة في العمل من ناحیة و معرفة الضعف و الإجراءات   والتعلیمات .... الخ 
أیضا في المعدات    و الأجھزة و الآلات . أي التقییم یكشف مكامن القوة والضعف 
عموما في جمیع العناصر الإنتاجیة وبالتالي یمكن للمنظمة من تحسین أو تطویر 

ف قدرات ھؤلاء الأفراد من خلال إجراءات التحسین والتغییرات المطلوبة بمختل
و الموازنات وغیرھا من المتطلبات التي یمكن ات البرامج و السیاسات و الإجراء

خضیر, ( أن تكون ا رفدا فعالا في تحقیق انجاز العاملین بفعالیة و كفاءة عالیة .
 )154, 152ص ص , 2009

 :أھداف تقییم الأداء و طرقھ  )ب
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 : إن تقییم الأداء یحقق في المنظمة أھدافا أبرزھا ما یلي     

یزود متخذي القرار بمعلومات عن أداء العاملین وھل ھو أداء مرض  -

 . أو غیر مرض

یساعد المسؤولین في المنظمة على الحكم على مدى اسھام العاملین في  -

 . انجازھم الشخصي تحقیق أھداف المنظمة ، وعلى ذلك

یشكل تقییم الأداء أداة لتقویم ضعف العاملین و اقتراح اجراءات  -
التدریب داخل المنظمة أو  سین أدائھم ، و قد یأخذ التحسین شكللتح

 . خارجھا

یكشف تقییم الأداء عن قدرات العاملین و اقتراح امكانیة ترقیتھم و  -

 . تولي مناصب قیادیة أعلى

یسھم تقییم الأداء في تزوید مسؤولي ادارة الموارد البشریة بمؤشرات  -

, 2008درة ، الصباغ ، (المنظمة  فيتنبؤ لعملیات الاختیار و التعیین 

 )260 ,259 ص ص

 بالنسبة للمدیرین :

إن عملیة تقییم أداء العاملین، من قبل المدیرین لیس بالأمر السھل خاصة 
عندما یطالب المدیر من الجھات الإداریة الأعلى بوضع تقریر عن 

م مھاراتھ أسباب أداء العامل بمستوى معین ، وھذا یدفع بھم إلى تنمیة
 إلى: وقدراتھم ومنھ فتقییم الأداء یھدف

 التعرف على كیفیة أداء العاملین بشكل موضوعي و علمي.

تطویر العلاقات الجیدة مع العاملین ، والتقرب إلیھم للتعرف على  
 مشكلاتھم في العمل.
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 تنمیة القدرات في مجالات الإشراف والتوجیھ واتخاذ القرارات.

 العاملین : بالنسبة

 العاملین للعمل باجتھاد وجدیة وإخلاص، حتى یتمكنوا من الحصول علىدفع  -
 .رؤسائھم احترام وتقدیر

تعزیز حالة الشعور بالمسؤولیة لدى المرؤوسین وذلك من خلال تولید القناعة  -
الكاملة لدیھم من أن الجھود التي یبذلونھا في سبیل تحقیق أھداف المنظمة ستقع 

الذي یجعلھم یجتھدون في العمل لیفوزوا بالمكافآت  تحت عملیة التقییم، الأمر
 )105،ص 2006ولیتجنبوا العقوبات.(حرحوش وآخرون، 

طرق تقییم الأداء ھي الأداة التي یستخدمھا القائم بعملیة التقییم لتقدیر كفاءة      
العامل ، التي تشرح الأسلوب الذي یتم على أساسھ تقییم أدائھ وتشیر الأبحاث 

العلمیة في مجال إدارة الموارد البشریة على أن ھناك طرق مختلفة لتقییم  والمؤلفات
ما  أداء الأفراد ومن أھم ھذه الطرق والأسالیب المستخدمة لقیاس الأداء الوظیفي

 یلي:

 طریقة الملاحظة المباشرة: -

تتم ھذه الطریقة من خلال قیام المدیر شخصیا لیطلع بنفسھ على سیر العمل       
العاملین، ویعتقد الكثیرون أنھ لا بدیل عن الملاحظة المباشرة لقیاس الأداء وسلوك 

لأنھا تعطي للرؤساء فكرة واقعیة عن ما یحدث في أعمالھم ، إلا أن لھا عیوب 
 نحصرھا في :

 قیام المدیر بالوقوف شخصیا على العاملین للتعرف -

 على سیر عملھم وسلوكھم فیھ مضیعة للوقت وقد

 مرؤوسین ذلك بعدم الثقة من طرف المدیر.یفسر بعض ال

صعوبة أن یتمكن المدیر من الإطلاع على كافة العاملین وما یؤدونھ من أعمال  -
 وبذلك فقد تقتصر الملاحظة المباشرة على القلیل من العمل والعاملین.
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(قلیة  .قیام المدیر نفسھ بالملاحظة المباشرة قد یشغلھ عن عمل أخر أھم من ذلك -

 269)، ص2005المجید ، وعبد

 

 طریقة المقارنة المزدوجة: -

عاملین في ھذه الطریقة بمقارنة كل واحد منھم بالآخرین مقارنة ال یتم تقییم      
زوجیة، ویكون عدد المرات التي اختیر فیھا ھو الرقم الذي تحدد على أساسھ الرتبة 

 المقارنة وفق المعادلة:التي یمثلھا بین الأفراد محل التقییم. وتحسب عدد المرات 

 ).2/1-عدد المرات = عدد الأفراد (عدد الأفراد  

والمشكلة الرئیسیة في استخدام ھذه الطریقة تتمثل في الوقت الذي تستغرقھ في       
حالة كبر عدد الأفراد تزداد المجموعات الثنائیة، كما أن ھذه الطریقة لا تصلح 

ھا لا تحدد النقائص في الأداء، كما أنھا لا لأغراض التدریب والترفیع والنقل، لأن
تستند إلى معاییر الوظیفة، إضافة إلى أن ھذه الطریقة لا تتصف بالموضوعیة، 

 لأنھا تعتمد على الحكم الشخصي للمقیم، بمعنى إمكانیة تحیزه في عملیة الترتیب.

 طریقة الترتیب العام: -

زلیا أو تصاعدیا، حسب كفاءة كل یقوم الرئیس بترتیب المرؤوسین ترتیبا تنا      
منھم وأھم ما یمیز ھذه الطریقة ھو أنھا تتفق مع طبیعة عمل الرئیس إذ أنھ غالب 
اما یقوم بترتیب المرؤوسین عند الإشراف والمتابعة الفعلیة لعملھم، ومن أھم 

 عیوبھا إن تقییم العامل یتم بشكل عام وقد یكون ھناك تحیز.

 :طریقة التوزیع الإجباري-

وفقا لھذه الطریقة یطلب من المقیم وضع الموظفین المطلوب تقیمھم في      
مجموعات مختلفة من درجة أو مستوى التقییم ، وعادة ما یتم تقییم الأفراد ووضعھم 
في فئات تقییم تحمل أوزان مختلفة وذلك بناءا على رأي المقیم بشكل عام ، حیث 

ن المتوسط، ومتوسط وأعلى من المتوسط تتراوح فتات التقییم بین ضعیف و أقل م
وجید ، تشترط ھذه الطریقة إن یقوم المقیم بتوزیع الأفراد على فئات التقییم المحددة 

 بنسب مئویة موزعة على أساس التوزیع الطبیعي كما یلي :
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 ف).یمن الموظفین في الفئة الأولى (ضع %10

 من الموظفین في الفئة الثانیة (أقل من المتوسط). %20 

 من الموظفین في الفئة الثالثة (متوسط).%40

 من الموظفین في الفئة الرابعة (أعلى من المتوسط). %20

 من الموظفین في الفئة الخامسة (جید).%10

ویعود السبب لاستخدام ھذا النوع من التوزیع إلى اعتقاد الإدارة أن الظاھرة        
الطبیعیة تمیل عادة إلى التركیز حول القیمة الوسطى، ویقل تركیزھا في الطرفین 
بشكل متساوي، ومن المشاكل التي قد تواجھ المقیم خلال استخدامھ لھذه الطریقة، 

موظفین أو الأفراد موضع التقییم نتیجة اعتقادھم أنھ ھو ما یواجھھ من استیاء لدى ال
یتم توزیعھم بھذا الأسلوب بشكل غیر عادل من منطلق أنھ لا یجوز التقییم على 

 )211، ص2000أساس أن جمیع الظواھر متماثلة. (الزعبي،

 ت:طریقة المیزان أو الدرجا -

عا، ویقاس أداء تعتبر ھذه الطریقة من أقدم و أبسط الطرق وأكثرھا شیو      
الموظف حسب ھذه الطریقة وفق معاییر محددة مثل: نوعیة الأداء، كمیة الأداء ، 

 التعاون، الحضور في المواعید..... الخ.

حیث یتم استخدام مقیاس متدرج الدرجات لكل صفة أو عنصر من عناصر      
 20أو  10یمة كأدنى درجة في التقییم وینتھي بالق0التقییم، یبدأ ھذا مثلا بالقیمة

كأعلى قیمة، ویقوم المشرف بوضع علامة الدرجة التي یراھا مناسبة لتقدیر 
الشخص فیما یخص الصفة المقاسة، ویمكن للمشرف أن یستعمل ھذه الطریقة 
بسھولة، فھي تسمح بالتبویب الإحصائي لتساعد المسئولین على التعرف على 

یتعلق بالصفات المتضمنة في نواحي التركز والتشتت واتجاھات الأفراد فیما 
 القائمة.
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وعلى الرغم من سھولة تطبیق ھذه الطریقة، إلا أنھا تواجھ العدید من العقبات       
من أھمھا تأثر الرئیس المباشر بالعلاقات الشخصیة مع المرؤوسین والمركز 
الوظیفي للمرؤوس، وبالتالي محاولة الرئیس إرضاء مرؤوسیھ ،ووضعھم في 

على ویمكن القضاء على العقبات عن طریق التدریب الجید للرؤساء المیزان الأ
 )135، ص 2005والمرؤوسین. (سلامة ،

 طریقة الإدارة بالأھداف: -

وھي من الطرق الحدیثة في تقییم الأفراد وأكثر الطرق قابلیة للتطبیق، وتعتمد       
ھا واتخاذ على زیادة مشاركة | المرؤوس في وضع الأھداف التي یقوم بتحقیق

القرارات الملائمة لذلك وتتطلب ھذه الطریقة بشكل عام عقب لقاءات متعددة بین كل 
الرؤساء والمرؤوسین معا وذلك بھدف تحدید العناصر أو المعاییر الموضوعیة التي 

 تستخدم لقیاس وتحدید الأداء مستقبلا.

 طریقة التقدیر الوصفي أو المكتوب:  -

ا المشرف أو المدیر بكتابة تقریر تفصیلي على الموظف، وھي طریقة یقوم بھ       
یصف فیھ نقاط القوة ونقاط الضعف التي یتصف بھا، إضافة إلى المھارات التي 
یملكھا ھذا الموظف ویمكن تطویرھا مستقبلا، وكذا إمكانیة التقدم الوظیفي، أو ترقیة 

ن یوفرھا إلا أنھ لا ھذا الموظف، ولكن بالرغم من المعلومات التي یمكن للتقریر أ
توجد مواصفات معیاریة، خاصة في التقریر ومكوناتھ، كما أنھ یعتمد على مھارة 
القائم بإعداده، ویحتاج إلى وقت طویل لإنجازه، خاصة إذا كان عدد المرؤوسین 

 )137،ص2005كبیر. (سلامة ، 

 

 

 

 :مراحل عملیة تقییم الاداء الوظیفي .4
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عملیة تقییم الأداء عملیة معقدة تتداخل فیھا كثیر من القوى والعوامل ، وقد      
اختلف الباحثون في عدد الخطوات التي تتكون منھا عملیة تقییم الأداء فبعضھم 

 توسع في تلك الخطوات وبعضھم ضیق منھا

 تحدید معاییر الأداء : 

یقصد بمعاییر تقییم الأداء: "تلك العناصر التي تستخدم كركائز للتقییم "،        
فمعاییر تقییم الأداء تمثل مستوى الأداء المطلوب تحقیقھ من قبل الموارد 
البشریة، في أعمالھا المكلفة بھا حیث على أساسھا نحكم فیھا إذا كان أداؤھا وفق 

أھدافا یجب على ھذه الموارد انجازھا من  المطلوب أم لا، وھي في الحقیقة تمثل
 )373،ص2005خلال أدائھا، وذلك ضمن فترة زمنیة محددة . (ماھر، 

ویقصد بمعاییر تقییم الأداء: "الأسس التي یرتكز علیھا التقییم وتكون ھذه        
المعاییر نسبیة إذا تعلقت بالمقارنات ما بین الموارد البشریة، أو تكون مطلقة إذا 

بطت بأھداف التقییم " كما یقصد بمعاییر تقیم الأداء : "المستویات التي یعتبر ارت
عندھا الأداء، مرضیا أم لا، ویجب أن توضع ھذه المعاییر قبل عملیة التقییم 

 )187،ص2013اني، نوحتى تكون أساسا للمقارنة بالنسبة للأداء الفعلي ". (الش

 : نقل توقعات الأداء للأفراد العاملین

بعد تحدید المعاییر اللازمة للأداء الفعال لابد من توضیحھا للأفراد        
العاملین، لمعرفة وتوضیح ما یجبأن یعملوا، وماذا یتوقع منھم ومن الأفضل أن 

 تكون عملیة الاتصال ذات اتجاھین:

أن یتم نقل المعلومات من الرئیس إلى مرؤوسیھ، مناقشتھا معھم والتأكد من  
أن تكون ھناك تغذیة عكسیة، من المرؤوسین إلى رئیسھم لغرض فھمھا، ثم 

 الاستفھام حول أیة جوانب غیر واضحة لدیھم.

 قیاس الأداء:

وتكون ھذه الخطوة بجمع المعلومات حول الأداء الفعلي، وھناك أربعة       
 مصادر للمعلومات غالبا تستخدم لقیاس الأداء الفعلي ھي:

 . : التقاریر الإحصائیة.* ملاحظة الأفراد العاملین
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 * التقاریر الشفویة.

 * التقاریر المكتوبة.

إن الاستعانة بجمیع ھذه المصادر في جمیع المعلومات یؤدي إلى زیادة 
 .الموضوعیة في قیاس الأداء

 مقارنة الأداء الفعلي مع الأداء المعیاري:

اء ھذه الخطوة ضروریة لمعرفة والكشف عن الانحرافات بین الأد      
المعیاري والأداء الفعلي ومن الأمور المھمة في ھذه الخطوة ھي إمكانیة المقیم 
في الوصول إلى نتیجة حقیقیة وصادقة تعكس الأداء الفعلي للفرد العامل، 
وقناعتھ بھذه النتیجة حیث أن نتائج التقییم التي یستلمھا الأفراد تؤثر بدرجة 

بالأداء المستقبلي، ولذلك لابد تتبع  كبیرة على روحھم المعنویة، وعلى تواصلھم
ھذه الخطوة خطوة أخرى، تخفف من شدة تأثیر التقییمات السلبیة والخطوة 

 التالیة، ھي مناقشة التقییم مع الأفراد العاملین.

 مناقشة نتائج التقییم

مع الأفراد العاملین: الا یكفي أن یعرف الأفراد العاملین نتائج عملیة تقییم       
، بل أنھ من الضروري أن تكون ھناك مناقشة لكافة الجوانب الایجابیة الأداء

والسلبیة بینھم وبین المقیم أو المشرف المباشر، لتوضیح بعض الجوانب المھمة التي 
قد یدركھا الفرد العامل، وبصورة خاصة، الجوانب السلبیة في أدائھ كما و إن 

الأداء السلبي، حیث أن التقییم  المناقشة تخفف من حدة تأثیر النتائج التي تعكس
الصادق، وكما أشارت الكثیر من الدراسات إلى ذلك قد یضع الرئیس في موقف 
حرج من قبل المرؤوسین حیث یشعر ھؤلاء بان أدائھم أكثر مما حدده لھم الرئیس 

 أو المشرف المباشر.

 الإجراءات التصحیحیة 

ن على نوعین: النوع الأول: إن الإجراءات التصحیحیة من الممكن أن تكو      
مباشر وسریع، إذ لا یتم البحث عن الأسباب التي أدت إلى ظھور الانحرافات في 
الأداء ، و إنما فقط محاولة تعدیل الأداء لیتطابق مع المعیار أما النوع الثاني من 
التصحیح أو الإجراءات التصحیحیة للأداء لیتطابق مع المعیار المحدد فھو الإجراء 
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صحیحي الأساسي، حیث یتم البحث عن السبب الرئیسي وراء ذلك و ھذه العملیة الت
 أكثر عمقا وعقلانیة من الاسلوب الاول.

 : جاري لاثام " و " كینیث وكسلي " حددا الخطوات التالیة لعملیة تقییم الأداء " •

 .استعراض المتطلبات القانونیة -1

 .إجراء تحلیل الوظائف -2

 .تطویر أداء التقییم -3

 اختیار الملاحظین.  -4
 تدریب الملاحظین. -5
 قیاس أداء. -6
 تزوید الموظفین بنتائج التقییم. -7
 وضع أھداف التقییم في ضوء النتائج. -8
 منح الثناء أو الجزاء نتیجة لتقییم الأداء.  -9
 : ولیام جلوك " یقتصر على خمس خطوات في عملیة الأداء و ھي •

 

 

ھذه السیاسات بمتى نقیم و وضع السیاسات الخاصة بتقییم الأداء ، وتتعلق  -1
 . عدد مرات التقییم ، و بمن یقیم، ومعاییر التقییم و أدوات و طرق التقییم

 تكلیف المقیمین بجمع المعلومات عن أداء العاملین.  -2
 القیام بتقییم الأداء مع العاملین.  -3
 مناقشة تقییم الأداء مع العاملین.  -4
 ء.اتخاذ القرارات المناسبة نتیجة لتقییم الأدا -5
 العوامل المؤثرة في الاداء الوظیفي -6
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ھناك بعض العوامل خارج نطاق سیطرة الفرد والتي یمكن أن تؤثر على       
مستوى أدائھ، وبالرغم من أن بعض ھذه العوامل قد تؤخذ كأعذار، إلا أنھا یجب أن 

 تؤخذ بالاعتبار لأنھا حقیقة وموجودة بالكاد. 

دراسة العوامل المؤثرة على الأداء داخل المؤسسات ولقد اختلفت آراء الباحثین في 
الصناعیة، ونتیجة للدراسات والبحوث أمكن فصل مجموعة من العوامل، تعتبر 
بمثابة أسس ومحددات تؤثر سلبا أو إیجابا على أداء العامل، وتتمثل في موقف 

 العامل من وظیفتھ، وموقفھ من الإدارة، وموقفھ من الجماعة.

 :ز على بعض العواملوسنحاول التركی

: یعتبر الإشراف من اكبر العوامل الرئیسیة التي تحرص من خلالھا الإشراف-1
المؤسسة على تحقیق اكبر مستوى من الفعالیة في الأداء للوصول إلى درجة عالیة 

 .من الكفایة الإنتاجیة وھذا ما دعمتھ الكثیر من الدراسات والتجارب

ویعرف " ھالیس" الإشراف بأنھ: اختیار الشخص الصالح وإثارة الاھتمام في       
كل فرد نحو عملھ وتعلیمھ كیفیة أدائھ وقیاسھ، وتقدیر كفایتھ للاطمئنان إلى وجود 
عملھ، والقیام بتصویب أخطائھ، ونقلھ إلى عمل أخر صلاحیة لھ، أو فصل أو من لا 

لكل من استحق ذلك لكفایتھ وإتباعھ الوئام بین  یجدیھ الإصلاح، والمدح، والإثابة
المرؤوسین في وحدة اجتماعیة، وكل ذلك بالعدالة والصبر واللباقة حتى یھیئ لكل 

م:  2003(قجة رضا،  فرد أن یؤدي عملھ بمھارة ودقة ونباھة وحماسة وشمول.

 )72ص

ال، وتنظیم فالممارسات الیومیة للمشرفین لمحیط ملائم عن طریق تحفیز العم      
العمل وبث روح العمل الجماعي والتعاون الذي من شانھ أن یرفع الروح المعنویة 
للعامل، ویخفض من معدل دوران العمل والغیاب، وبالتالي تحسین من مستوى 
الإنتاجیة، ولا یستطیع احد أن ینكر أو ینفي أھمیة الإشراف من خلال أنماطھ على 

وقد قام عدد من الباحثین والعلماء بعدد ھائل من تحسین أداء العمال في المنظمة، 
 .التجارب والبحوث لیبرزوا اثر نماذج الإشراف في المسائل والأداء والرضا
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یعتبر العنصر البشري من أھم العناصر الإنتاج في المؤسسة، ومن اجل  الحوافز:-2
إلى تحقیق  تحقیق كفاءة ھذا العنصر لابد من تحفیز الأفراد بكفاءة وفعالیة، ودفعھم

الأھداف العامة للمؤسسة، فتحفیز الفرد إنما یھدف التأثیر في سلوكھ وتوجیھھ 
التوجیھ المرغوب فیھ لما یتماشى وأھداف المؤسسة، فجعل الأفراد یعملون برغبة 

 .ویؤدون أداء جید وخالي من المشاكل التي تعاني منھا الإدارة في المؤسسة

خارجیة التي تحفز الإنسان من اجل أداء أفضل، إن الحوافز ھي المؤثرات ال      
وھي وسیلة لإشباع الحاجات التي یشعر بھا أیضا، وھي مجموعة العوامل 
والظروف التي تتوفر في جو العمل، والتي تعمل على إثارة تلك القوة الحركیة في 
 الإنسانیة، والتي تؤثر في سلوكھ وتصرفاتھ، وتزداد أھمیة الحوافز لان بھا تتحدد

 -21).20ص  م 2003(أمین محمد،  الرغبة في العمل.

 : ).87م: ص  2007(طلعت إبراھیم،  ویمكن تقسیم الحوافز إلى نوعین ھما 

: ھي تلك الحوافز التي تشبع حاجات الإنسان المادیة، حیث الحوافز المادیة .أ
أن الحافز المادي لھ تأثیره على أداء العمال، فمھما یكن فان كل واحد منا 

ل على تحقیق منفعة مادیة معینة، وعلى ھذا یبقى الأجر من العناصر یعم
الأساسیة لتحقیق الرضا في شتى مجالات العمل وفي كل المجتمعات مھما 
توفرت الاحتیاجات الأساسیة، ویرجع ذلك إلى طبیعة النفس البشریة التي 
تسعى دوما لاقتناء اكبر قدر من ضروریات العیش والرغبة اللامتناھیة 

 لمضاعفة العائدات، ورفع مستوى المعیشة.
: ھي تلك الحوافز التي تشبع حاجات الإنسان الاجتماعیة الحوافز غیر المادیة .ب

والذاتیة، مثل: الحاجة إلى الأصدقاء، والانتماء إلى الجماعة، والحاجة إلى 
 .التقدیر والاحترام والثناء على الجھود وغیر ذلك

: فرص الترقیة، والتقدم، والعلاقات الاجتماعیة بین ومن الحوافز غیر المادیة      
الزملاء في العمل والإشراف، والعلاقات الطیبة مع الرؤساء، والاعتراف بأھمیة 

 الفرد، وتقدیر جھوده في العمل، وسیاسات الإدارة، ونظرتھا إلى العاملین
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رد في یعرفھا "صلاح الشنواني" بأنھا: كل ما یحیط الف ظروف العمل المادیة:-3
عملھ ویؤثر في سلوكھ، وأدائھ للعمل، ومیولھ تجاه عملھ، والمجموعة التي یعمل 

 ).25م: ص 2013معھا والإدارة التي ینتمي إلیھا. (الشنواني، 

إذا فالعمال یتأثرون بظروف العمل داخل المصنع نتیجة المؤثرات التي       
الضوضاء والبرودة في تتمثل في الإضاءة والتھویة، الحرارة، الضغط الجوي، و

المصنع...الخ، فإذا تھیأت ھذه الظروف بشكل جید فان ذلك سیساھم في رضا 
العامل في عملھ وتقل درجة غیابھ، وعلى العكس فان كانت سیئة ستؤدي إلى 
زیادة معدل غیابھ نتیجة لتعرضھ للإمراض وحوادث العمل، نجد عمال جماعة 

أداء العمل، فكلما كان تفاعل الفرد مع أفراد العمل التي تؤثر سلبا أو إیجابا على 
الجماعة یحقق تبادل للمنافع بینھم وبینھ، كلما كانت الجماعة مصدرا للرضا 
الوظیفي وبالتالي أداء فعال، فالإنسان بطبعھ اجتماعي یمیل، ومستمر، كما نجد 

حلم " أن الترقیة تمثل عامل أساسیا في التأثیر على أداء العامل ویعرفھا " محمد 
على أنھا: نقل وترقیة العاملین وضع وظیفي اقل إلى وضع وظیفي اكبر، وذلك 

 .عم طریق نقلھ إلى وظیفة أعلى أو فئة أعلى

 :وتختلف أسس ومعاییر ترقیة العمال في الحیاة العملیة حسب الأسس التالیة

 .كفاءة الشخص-

 _ اقدمیة العامل.

 _ الجمع بین الكفاءة والاقدمیة. 

 الاداء الوظیفيعوقات م .5

تواجھ عملیة قیاس الأداء الوظیفي في التنظیمات الإداریة مشكلات عدیدة،       
ولكن لا یعني ذلك عدم جدوى القیام بھذه العملیة، فلا بد من المنظمات الإداریة 
الحدیثة من العمل على قیاس أداء موظفیھا، وذلك للبقاء والاستمرار، فالكفاءة 

رة الحصول على معلومات وبیانات حول الأداء الوظیفي والفعالیة تتطلب ضرو
لغایات التطویر والتغییر والتعرف على النواحي السلبیة، فالمعلومات المرتدة تعتبر 
من مقومات التخطیط الناجح ومن مقومات اتخاذ القرارات الإداریة الناجحة لذلك 
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لقیام بقیاس الأداء لابد من تجنب الأمور التالیة التي تعتبر من المعوقات عند ا
 ).61م: ص  2008، وامدة(الح وتتمثل ھذه المعوقات في

الابتعاد عن التحیز عند القیام بقیاس الأداء، إضافة إلى ضرورة الابتعاد عن -1

 .استخدام العلاقات الشخصیة في ھذه العملیات

 .الابتعاد عن المزاجیة في عملیات القیاس-2

ة والابتعاد عن التأثر بالمركز الوظیفي او لابد من الاعتماد على الموضوعی-3

 .التأثر بنتائج أخر تقویم

عدم وضوح الأھداف من جراء القیام بھذه العملیة ویعتبر ذلك من المشكلات -4
 والمعوقات التي تواجھ القائمین بھذه الأمور. 

 .صعوبة تطویر معاییر لقیاس لبعض الأعمال، سواء الأعمال الكمیة أم النوعیة-5

أخطاء الھالة وھنا لابد من الابتعاد عن استخدام عامل واحد من عوامل التقویم أو -6

 ) 25 م: ص 2004صفة غالبة من صفات الموظف المراد تقویمھ. (الرھیط، 

 العلاقة بین العلاقات الانسانیة و الاداء الوظیفي .1

تعرف العلاقات الإنسانیة في مجال العمل : "بأنھا المجال الإداري الذي یھتم        
بإدماج الأفراد في موقف من مواقف العمل بطریقة تحفزھم على العمل معا بأكبر 
 إنتاجیة مع تحقیق التعاون بینھم وإشباع حاجاتھم الاقتصادیة والنفسیة والاجتماعیة".

 لنا أن العلاقات الإنسانیة تھدف إلى : ویتضح من خلال ھذا التعریف

 تحقیق التعاون بین العاملین.•

 زیادة الإنتاج.• 

 إشباع حاجات الأفراد الاقتصادیة، والنفسیة والاجتماعیة.•  
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بحیث أن من أھداف العلاقات الإنسانیة إحساس العامل بأھمیتھ في المؤسسة وتوفر 
حسن أدائھ الوظیفي، وبالتالي ھناك لھ الرضا الوظیفي في مكان عملھ وبالتالي یت

 تأثیر معنوي للعلاقات الإنسانیة على الأداء الوظیفي للعاملین.

یساھم الاتصال بین العمال بعضھم بعضا ومع المدراء في تعزیز وإرساء • 
العلاقات الإنسانیة وبالتالي تصلھم المعلومة في كل الاتجاھات وھذا ما یدفعھم للعمل 

 أداء متمیز.وبذل الجھد وبھذا 

یساھم أسلوب العلاقات الإنسانیة من رفع ولاء العمال للمؤسسة التي یعملون بھا، • 
وبھذا فنتاج عملھ سیكون متمیز وجید أو بمعنى آخر فأدائھم الوظیفي یكون أحسن 
من العمال الذین لا یشعرون بالانتماء أو ما یصطلح علیھ بالاغتراب 

 )04، ص 2004المھني"(سلاطنیة،

ذا نستنتج أنھ عندما تكون العلاقة بین الرئیس والمرؤوس أو العمال لبعضھم وبھ
البعض جیدة وتعتمد على الود والاحترام المتبادل یؤدي ذلك إنتاج مثمر في العمل 

 أو ما یصطلح علیھ بالأداء الوظیفي.

ونستخلص أن التفاعل العمالي بین العاملین بعضھم لبعض، حتما سیؤثر        
ب على الأداء الوظیفي لھم، ولھذا فھم یبذلون جھدا یساھم في رفع مستوى بالإیجا

المؤسسة والخدمات التي تقدمھا. وبھذا فھم یسعون جاھدین لتحقیق أھداف المؤسسة 
عموما وأھدافھم الشخصیة خصوصا، وبھذا فھم یشبعون حاجاتھم سواء أكانت 

في المعاملة فیجب أن یعامل اقتصادیة أو اجتماعیة وأن تراعی الكرامة الإنسانیة 
الفرد العامل على أنھ إنسان. وعند شعور الفرد العامل بالعدالة بینھ وبین العاملین 
فھذا یشعره بالمساواة مع غیره وبھذا فھو یسعی جاھدا للمحافظة على عملھ وبالتالي 

 تحسین أدائھ في العمل.
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 خلاصة الفصل 
من خلال ھذا الفصل تم تناول الأداء الوظیفي الذي یعد من الأنشطة و المھام  

التي یقوم بھا الأفراد داخل خاصة بالمنظمة ، مع التطرق الى مختلف جوانبھ، 
عناصره، المنظمة من أجل تحقیق أھداف خاصة بھ و أخركما ألقینا الضوء بشيء 

القیام بإجراءاتھا للمتخصصین  من التفصیل على عملیة تقییم الأداء التي یوصى
ذوي الخبرة في ھذا المجال لما لھا من أثر على الفرد العامل و انعكاسھا على 
مستوى أدائھ لأنھا عملیة تقیس كفاءة الأداء و الحكم على الفرد ومحاولة تحسین 

 أدائھ و تحفیزه للوصول الى مستویات عالیة . 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرابع: الفصل 

الإجراءات المنهجية  للدراسة وتحليل 

 النتائج
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 تمھیــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد

یتوصل إلیھا الباحث تتوقف على صحة إن موضوعیة ودقة النتائج التي 

الإجراءات المنھجیة المتبعة والأدوات والأسالیب الإحصائیة المناسبة ومدى التمكن 

تطرق في الفصول السابقة إلى مختلف الجوانب النظریة الوبعد  من تطبیقھا،

یتم في ھذا الفصل القیام بالدراسة الاستطلاعیة، اختیار المنھج  لموضوع الدراسة

معاینة الملائمة، تحدید الأدوات التي تساعد على قیاس المتغیرات والمعالجة وال

 الإحصائیة لنتائجھا.

 الدراسة الاستطلاعیة  

الدراسات أھم والاطلاع على الدراسة لموضوع بعد التأسیس النظري 

التعرف على  بإجراء الدراسة الاستطلاعیة بھدفالباحث الطالب  السابقة، قام 

، ة الخدماتیة موستلاندفي المؤسس ات الإنسانیة والأداء الوظیفيالعلاقطبیعة 

الفرعیة على النحو  الأھدافولتحقیق ھذا الھدف قام الباحث بتحدید مجموعة من 

 التالي:

 استطلاع الظروف التي تجرى فیھا الدراسة الأساسیة ودراسة إمكانیة التطبیق. 

 التعرف على خصائص عینة الدراسة. 

 .الاستبیانین بالنسبة لأفراد عینة الدراسة وضوح فقراتمدى التعرف على  

 .التحقق من الخصائص السیكومتریة لأدوات الدراسة 

 

 

  حدود الدراسة الاستطلاعیة 
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موظفي حدیقة التسلیة والترفیھ ركزت الدراسة الاستطلاعیة على  الحدود البشریة:

 موظف وموظفة. 30موستلاند والمقدر عددھم –

حدیقة التسلیة والترفیھ موستلاند الدراسة الاستطلاعیة في  إجراءتم  المكانیة:الحدود 

 .بمدینة مستغانم

ماي  10 في الفترة الممتدة من  الحدود الزمانیة: أجریت الدراسة الاستطلاعیة

 2022ماي  20إلى  2022

 الدراسة لأدواتالخصائص السیكومتریة 

 الدراسة كالتالي.في ھذا الفصل تم حساب صدق وثبات أدوات 

 استبیان العلاقات الإنسانیة  

تم التحقق من صدق وثبات ھذا المقیاس في البیئة الجزائریة من خلال الطرق 

 التالیة: 

  المقارنة الطرفیة صدق 

وذلك بترتیب تم حساب صدق ھذا الاستبیان باستخدام طریقة المقارنة الطرفیة، 
والأدنى،أي ما من طرفي الاستبیان الأعلى  %27الدرجات تنازلیا ثم أخذ نسبة 

درجات دنیا ثم المقارنة بینھما باستخدام اختبار الدلالة  8درجات علیا و 8یقابلھا 

) كما ھو موضح في testT) ، وبالنظر إلى قیمة اختبار الدلالة (testTالإحصائیة (

) 10.09) یتضح بأن ھذا الاستبیان صادق حیث بلغت قیمتھ (01الجدول رقم (

)، كما ھو α= 0.01) ومستوى الخطأ أو الدلالة (14وھي دالة عند درجة الحریة (
 مبین بالجدول التالي:
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 وتفسیر نتائج الفرضیة الأولى عرض ومناقشة -

ــــص الفرضــــیة الأ - ــــى:ن ــــین متوســــطاتلا  ول ــــروق ب ــــةمــــوظفي  توجــــد ف ــــة التســــلیة والترفی -حد�ق

و�عـــــد المعالجـــــة ، تعـــــزى لمتغیـــــر الجـــــنس الانســـــانیةالعلاقـــــات فـــــي  ولا�ـــــة مســـــتغانمب -موســـــتلاند

 لى النتیجة التالیة:إ وصلم التت الإحصائیة

 .استبیان العلاقات الانسانیةالفروق بین الجنسین في درجاتهم على  :)01جدول رقم (          

 الجنس المتغیر
حجم 

 العینة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري 

قیمة 

)T( 

درجة 

 الحر�ة

قیمة 

p 
 القرار

العلاقات 

 الإنسانیة 

  3,70 47,03 31 ذ�ر  
-4,07 

 
48 

 
,000 

 دالة

 إحصائیا

 3,18 51,21 19 أنثى 0.01

 

)، وهي قیمة -4.07) بلغت (T( ت اختبار) نلاحظ أن قیمة 01من خلال الجدول رقم (

و�النظر إلى المتوسطات الحسابیة �النسبة )، )،0.01دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا (

�مكن  )47.03) وعند الذ�ور (51.21والتي بلغت عند الإناث ( العلاقات الإنسانیةللجنسین في 

 رفض ، و�التالي �مكنالعلاقات الإنسانیة لصالح الاناثالقول �أنه توجد فروق بین الجنسین في 

 صفر�ة وقبول الفرضیة البدیلة.الفرضیة ال
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  مناقشة النتائج من خلال الدراسات السا�قة والاطار النظري 

 

دراستنا الحالیة لاتوجد فروق بین متوسطات موظفي الحدیقة مقارنة مع  •
م صاحب 1935الدراسة التي تناولت العلاقات الانسانیة لالھاورثرون 

العلاقات الإنسانیة للدراسةحیث أكدت ھذه الدراسة توصل الأبحاث إلى عدة 
تشیر أھمیة الإشراف التدعیمي وتأثیره الإیجابي على أداء ومعنویة  نتائج

الأفراد للجنسین الذكري والأنثوي كما یمكن القول أنھ توجد فروق بینھما 
في العلاقات الإنسانیة لصالح الإناث وھذا ما توصلنا إلیھ في دراستنا 

 المیدانیة وبالتالي یمكن قبول الفرضیة البدیلة.

 

 

 

 وتفسیر نتائج الفرضیة الثانیة اقشةعرض ومن -2

-حد�قـة التسـلیة والترفیـةمـوظفي  درجـات توجـد فـروق بـین متوسـطاتثانیـة: لا نص الفرضیة ال -

م تـ الإحصـائیةو�عد المعالجة ، تعزى لمتغیر الجنس الأداء الوظیفيفي  لولا�ة مستغانم -موستلاند

 لى النتیجة التالیة:إ وصلالت

 .الأداء الوظیفياستبیان الفروق بین الجنسین في درجاتهم على  :)02جدول رقم (          

 الجنس المتغیر
حجم 

 العینة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري 

قیمة 

)T( 

درجة 

 الحر�ة

قیمة 

p 
 القرار

الأداء 

 الوظیفي

  6,04 51,90 31 ذ�ر 
1,38 

 
47,05 

 
,17 

  

 غیر دالة

 إحصائیا

 3,14 50,10 19 أنثى 0.05
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)، وهي قیمة 1.38) بلغت (T( ت اختبار) نلاحظ أن قیمة 02من خلال الجدول رقم (

و�النظر إلى المتوسطات الحسابیة �النسبة )، )،0.05غیر دالة إحصائیا عند مستوى الدلالة ألفا (

�مكن  )51.90) وعند الذ�ور (50.10والتي بلغت عند الإناث ( الأداء المهنيللجنسین في 

 قبول الفرض الصفري. ، و�التالي �مكنالأداء المهنيتوجد فروق بین الجنسین في لا القول �أنه 

  مناقشة النتائج من خلال الدراسات السا�قة والاطار النظري 

دراستنا الحالیة لا توجد فروق بین متوسطات درجات وظیفي حدیقة التسلیة  •
م تشیر ھذه 1948مقارنة مع الدراسة التي تناولت التقصي لجامعة میتشغان 

طبقت  وقدالدراسة إلى أھمیة العلاقات الإنسانیة على الأداء الوظیفي 
الدراسة بأسلوب المسح بالعینة على ثلاثة ألاف من العاملین ومئات من 

نتائجھا إن الحوافز المادیة لیست أھم من الحوافز  وكشفت أصحاب الأعمال،
ظروف العمل  إن التي تأتي في المرتبة الأولى، وتبین للإنجازالمعنویة 

المادي، ویرى فریق  بالنسبة لكثیر من العاملین لھا أھمیة كبیرة من الحافز
تھم الفرصة لإظھار مھارا تتيح لهم یفضلون الأعمال التي البحث إن العمال

الجماعة التي ینتسبون  بعضویة وإبراز مواھبھم كما یھتمون في الوقت نفسھ
 .إلیھا، كما یبدو حماسھم للعمل إذا ما توافرت عدالة الإدارة العلیا

 تبط دائما بالعلاقات الإنسانیة وتدعمھاأبانت الدراسة أن العوامل التي تر وقد •
وھذا ماتوصلنا إلیھ من خلال دراستنا ألا وھو لا یوجد فروق بین الجنسین 
في العلاقات الإنسانیة على الأداء الوظیفي وبالتالي یمكن قبول الفرض 

 الصفري.
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 الثالثةالفرضیة نتائج  وتفسیر ومناقشةعرض  -3

مـــوظفي  توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائیة بـــین متوســـطات درجـــات: لا نـــص الفرضـــیة الثالثـــة -

المؤهــل  تعــزى لمتغیــر العلاقــات الإنســانیةفــي  ولا�ــة مســتغانمب -موســتلاند-حد�قــة التســلیة والترفیــه

 لى النتیجة التالیة:إ وصلم التت الإحصائیةو�عد المعالجة ، العلمي

المؤهل تبعا لمتغیر العلاقات الانسانیة الفروق بین أفراد عینة الدراسة في  :)03جدول رقم (

 العلمي.

درجة  مجموع المر�عات  
 الحر�ة

متوسط 
 المر�عات

F قیمة  قیمةp القرار 

 
العلاقات 

 الانسانیة  

داخل 
 المجموعات

154,848 2 77,424 

5,64 ,006 

 
 

 عند  ةدال
0.01 

مابین 
 المجموعات

644,932 47 13,722 

 49 799,780  الكلي
 

 

 في والتي بلغت )F( تحلیل التبایناختبار  إلى قیمةو�النظر  السابقمن خلال الجدول         

عند مستوى الدلالة ألفا نلاحظ أن هذه القیمة جاءت دالة ) 5.64( العلاقات الانسانیة

)0,01=α العلاقات الانسانیةفي  أفراد عینة الدراسة)، و�التالي �مكن القول �أنه توجد فروق بین 

مع إحتمال الوقوع في الخطأ  %99، ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو  تبعا لمتغیر المؤهل

استخدام معامل  ) لا �حدد اتجاه الفروق، یتمF�ما أن اختبار الدلالة الإحصائیة (و  .%1بنسبة 

 الموالي:الجدول یبینه  ما، � )Scheffe( هالشیفی



 الرابع: الإجراءات المنهجية  للدراسة وتحليل النتائجالفصل 

 
 

68 
 

 

 

 في متغیر المؤهل العلمي. الفروق  اتجاهالمقارنات البعد�ة بهدف تحدید  :)04جدول رقم (

 معامل الشیفیه للمقارنات البعد�ة العلاقات الانسانیة
المؤهل 

 (I)العلمي
المؤهل 

 (J)العلمي
 متوسط الفروقات 

)I-J( 
 مستوى الدلالة الخطأ المعیاري 

 043, 1,58403 *4,10857- ثانوي  متوسط
 006, 1,65003 *5,53968- جامعي

 043, 1,58403 *4,10857 متوسط ثانوي 
 464, 1,14508 1,43111- جامعي

 006, 1,65003 *5,53968 متوسط جامعي
 464, 1,14508 1,43111 ثانوي 
 )α=0,05( عند متوسطات الفروق دالة*

 

لصـــالح أفـــراد عینـــة الدراســـة ذوي  �ـــان مـــن الجـــدول الســـابق أن متوســـط الفـــروق  نلاحـــظ

     المؤهل العلمي الثانوي والجامعي.

  ذاكه   الدراسات السا�قة والاطار النظري  نتائج مناقشة النتائج من خلال

دراستنا الحالیة لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات درجات  •
تأكد  ھذه الدراسة 1988موظفي حدیقة التسلیة مقارنة الدراسة مؤنس 

متوسط الفروق كان لصالح أفراد العینة لذوي المؤھل العلمي الثانوي 
 والجامعي.
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 الرا�عةالفرضیة نتائج  وتفسیر ومناقشةعرض  -4

مــوظفي  توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائیة بــین متوســطات درجــات: لا نــص الفرضــیة الرا�عــة -

ـــة التســـلیة والترفیـــه ـــوظیفيفـــي  ولا�ـــة مســـتغانمب -موســـتلاند-حد�ق ـــر الأداء ال المؤهـــل  تعـــزى لمتغی

 لى النتیجة التالیة:إ وصلم التت الإحصائیةو�عد المعالجة ، العلمي

 المؤهل العلمي.تبعا لمتغیر الأداء الوظیفي الفروق بین أفراد عینة الدراسة في  :)05جدول رقم (

درجة  مجموع المر�عات  
 الحر�ة

متوسط 
 المر�عات

F قیمة  قیمةp القرار 

 
الأداء 

 الوظیفي 

داخل 
 المجموعات

33,972 2 16,986 

,625 ,539 

 
 غیر

 دالة عند 
0.05 

مابین 
 المجموعات

1276,608 47 27,162 

 49 1310,580  الكلي
 

 

 في والتي بلغت )F( تحلیل التبایناختبار  إلى قیمةو�النظر  السابقمن خلال الجدول         

عند مستوى الدلالة ألفا نلاحظ أن هذه القیمة جاءت  غیر دالة ) 0.62(الأداء الوظیفي 

)0,05=α مستوى الأداء في  أفراد عینة الدراسةتوجد فروق بین لا )، و�التالي �مكن القول �أنه

مع إحتمال الوقوع  %95، ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو  الوظیفي تبعا لمتغیر المؤهل العلمي

 .%5في الخطأ بنسبة 

 

  اقشة النتائج من خلال الدراسات السا�قة والاطار النظري من 
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نصت دراستنا على أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین متوسطات درجات 
توصلنا إلى أنھ لا توجد   2001موظفي حدیقة التسلیة مقارنة مع بدر قحطاني 

المؤھل  فروق بین أفراد عینة الدراسة في مستوى الأداء الوظیفي تبعا لمتغیر
 العلمي.

 الخامسةالفرضیة نتائج  وتفسیر ومناقشةعرض  -5

مـوظفي  توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة بـین متوسـطات درجـات: لا نص الفرضیة الخامسة  -

الخبــرة  تعــزى لمتغیــر العلاقــات الانســانیةفــي  ولا�ــة مســتغانمب -موســتلاند-حد�قــة التســلیة والترفیــه

 لى النتیجة التالیة:إ وصلم التت الإحصائیةو�عد المعالجة ، المهنیة

الخبرة تبعا لمتغیر العلاقات الانسانیة الفروق بین أفراد عینة الدراسة في  :)06جدول رقم (

 المهنیة.

درجة  مجموع المر�عات  
 الحر�ة

متوسط 
 المر�عات

F قیمة  قیمةp القرار 

 
العلاقات 
  الانسانیة

داخل 
 المجموعات

62,855 2 31,427 

2,00 ,146 

 
 غیر

 دالة عند 
0.05 

مابین 
 المجموعات

736,925 47 15,679 

 49 799,780  الكلي
 

 

 في والتي بلغت )F( تحلیل التبایناختبار  إلى قیمةو�النظر  السابقمن خلال الجدول         

الدلالة ألفا عند مستوى نلاحظ أن هذه القیمة جاءت  غیر دالة ) 2.00(العلاقات الإنسانیة 

)0,05=α مستوى في  أفراد عینة الدراسةتوجد فروق بین لا )، و�التالي �مكن القول �أنه
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مع  %95، ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو العلاقات الانسانیة تبعا لمتغیر الخبرة المهنیة

 .%5إحتمال الوقوع في الخطأ بنسبة 

  طار النظري مناقشة النتائج من خلال الدراسات السا�قة والا 

تطرقنا في ھذه الفرضیة على أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین  •
متوسطات درجات موظفي حدیقة التسلیة مقارنة مع دراسة أنیس عبد المجید 

وبالتالي یمكن القول بأنھ لا توجد فروق بین أفراد عینة الدراسة في   2003
المھنیة ونسبة التأكد من ھذه  مستوى العلاقات الانسانیة تبعا لمتغیر الخبرة

 .%95النتیجة ھو 

 

 السادسةالفرضیة نتائج  وتفسیر ومناقشةعرض  -6

مـوظفي  توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائیة بـین متوسـطات درجـات: لا نص الفرضیة السادسة  -

الخبــــرة  تعــــزى لمتغیــــر الأداء الــــوظیفيفــــي  ولا�ــــة مســــتغانمب -موســــتلاند-حد�قــــة التســــلیة والترفیــــه

 لى النتیجة التالیة:إ وصلم التت الإحصائیةو�عد المعالجة ، المهنیة

 

 

 

 الخبرة المهنیة.تبعا لمتغیر الأداء الوظیفي الفروق بین أفراد عینة الدراسة في  :)07جدول رقم (

درجة  مجموع المر�عات  
 الحر�ة

متوسط 
 المر�عات

F قیمة  قیمةp القرار 

 
الأداء 

داخل 
 المجموعات

4,885 2 2,443 ,088 ,916 
 
 غیر
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مابین   الوظیفي
 المجموعات

1305,695 47 27,781 
 دالة عند 

0.05 
 49 1310,580  الكلي

 

 

 في والتي بلغت )F( تحلیل التبایناختبار  إلى قیمةو�النظر  السابقمن خلال الجدول         

عند مستوى الدلالة ألفا نلاحظ أن هذه القیمة جاءت غیر دالة ) 0.08(الأداء الوظیفي 

)0,05=α الأداء الوظیفي في  أفراد عینة الدراسةتوجد فروق بین لا )، و�التالي �مكن القول �أنه

مع إحتمال الوقوع في الخطأ  %95، ونسبة التأكد من هذه النتیجة هو تبعا لمتغیر الخبرة المهنیة

 .%5بنسبة 

 تائج من خلال الدراسات السا�قة والاطار النظري مناقشة الن 

نصت فرضیتنا السادسة على أنھ لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة بین  •
 2002متوسطات درجات موظفي الحدیقة مقارنة مع دراسة عبد الھادي 

یمكن القول في ھذه المقارنة أنھ توج فروق بین أفراد العینات في الأداء 
الخبرة المھنیة حسب دراسة عبد الھادي تبعا لمستوى الوظیفي تبعا لمتغیر 

كما وجد أن الإدارة حریصة على بناء جسور الثقة بینھا وبین  الموظفین،
 .العلاقات الإنسانیة الموظفین وھذا یعتبر من مبادئ

 

 في السابقة الدراسات مع الباحث دراسة تتفق :الحالیة الدراسة مع الاتفاق أوجھ

 :یلي ما

 الذي المنھج نفس وھو التحلیلي الوصفي المنھج استخدمت الدراسات غالبیة إن
 .الباحث استخدمھ
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 واستخدمت المعلومات لجمع كأداة الإستبانة السابقة الدراسات جمیع استخدمت 
 الباحث واستخدم المیدانیة، البیانات لجمع كأسلوب المفتوحة المقابلة إحداھا

 .للدراسة كأداة الإستبانة

 السابقة الدراسات مع الباحث دراسة تختلف :الحالیة الدراسة مع الاختلاف أوجھ

 :یلي فیما

 وأخرى أجنبیة، بیئات في السابقة الدراسات بعض طبقت فقد :الدراسة تطبیق بیئة
 البیئات في تمت التي الدراسات عن تختلف الباحث ودراسة عربیة، بیئات في

 .العربیة البیئات في تمت التي تلك مع وتتفق الأجنبیة،

 الموظفین من عینة على تمت السابقة الدراسات من العدید :التطبیق مجال
موظفي  على الباحث دراسة طبقت بینما التدریس، ھیئة وأعضاء والمعلمین،

 .حظیرة التسلیة و الترفیھ موستالاند

 

 

 

 تمھید

إن موضوعیة ودقة النتائج التي یتوصل إلیھا الباحث تتوقف على صحة 

الإجراءات المنھجیة المتبعة والأدوات والأسالیب الإحصائیة المناسبة ومدى التمكن 

تطرق في الفصول السابقة إلى مختلف الجوانب النظریة الوبعد  من تطبیقھا،

یتم في ھذا الفصل القیام بالدراسة الاستطلاعیة، اختیار المنھج  لموضوع الدراسة

والمعاینة الملائمة، تحدید الأدوات التي تساعد على قیاس المتغیرات والمعالجة 

 الإحصائیة لنتائجھا.

 الدراسة الاستطلاعیة  -1
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الدراسات أھم والاطلاع على الدراسة لموضوع بعد التأسیس النظري 

التعرف على  بإجراء الدراسة الاستطلاعیة بھدفالباحث الطالب  السابقة، قام 

، ة الخدماتیة موستلاندفي المؤسس العلاقات الإنسانیة والأداء الوظیفيطبیعة 

الفرعیة على النحو  الأھدافولتحقیق ھذا الھدف قام الباحث بتحدید مجموعة من 

 التالي:

 یة ودراسة إمكانیة التطبیق.استطلاع الظروف التي تجرى فیھا الدراسة الأساس -

 التعرف على خصائص عینة الدراسة. -

 .الاستبیانین بالنسبة لأفراد عینة الدراسة وضوح فقراتمدى التعرف على  -

 .التحقق من الخصائص السیكومتریة لأدوات الدراسة -

  حدود الدراسة الاستطلاعیة  -1-1

موظفي حدیقة التسلیة والترفیھ ركزت الدراسة الاستطلاعیة على  الحدود البشریة:

 موظف وموظفة. 30موستلاند والمقدر عددھم –

حدیقة التسلیة والترفیھ موستلاند الدراسة الاستطلاعیة في  إجراءتم  الحدود المكانیة:

 .بمدینة مستغانم

 10/05/2022في الفترة الممتدة من  الحدود الزمانیة: أجریت الدراسة الاستطلاعیة

 .20/05/2012غایة  إلى

 الدراسة لأدواتالخصائص السیكومتریة  -1-2

 في ھذا الفصل تم حساب صدق وثبات أدوات الدراسة كالتالي.
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 استبیان العلاقات الإنسانیة  -1-2-1

تم التحقق من صدق وثبات ھذا المقیاس في البیئة الجزائریة من خلال الطرق 

 التالیة: 

  المقارنة الطرفیة صدق  

وذلك بترتیب تم حساب صدق ھذا الاستبیان باستخدام طریقة المقارنة الطرفیة، 
والأدنى،أي ما من طرفي الاستبیان الأعلى  %27الدرجات تنازلیا ثم أخذ نسبة 

درجات دنیا ثم المقارنة بینھما باستخدام اختبار الدلالة  8درجات علیا و 8یقابلھا 

) كما ھو موضح في testTاختبار الدلالة ( ) ، وبالنظر إلى قیمةtestTالإحصائیة (

) وھي 10.09الجدول رقم () یتضح بأن ھذا الاستبیان صادق حیث بلغت قیمتھ (

)، كما ھو مبین α= 0.01) ومستوى الخطأ أو الدلالة (14دالة عند درجة الحریة (
 بالجدول التالي:

 الإنسانیة لاستبیان العلاقات) یوضح صدق المقارنة الطرفیة 08الجدول رقم (

حجم  الطرفین
 العینة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجة 
مستوى  t الحریة

 القرار الدلالة

 الدرجات
الطرف 
 2,31455 52,2500 08 الأعلى

14 10,090 0,000 
دال عند 
الطرف  0,01

 1,58114 42,2500 08 الأدنى

 
 

 معامل ثبات ألفا كرونباخ  

 ككل فكانت النتائج كالتالي للاستبیانتم حسابھ بالنسبة 
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 .استبیان العلاقات الإنسانیة ): معاملات ثبات 09جدول رقم (  

عدد  
 الفقرات

 معامل ألفا كرونباخ

 0.65 16 ككل ستبیانالا
 

الثب��ات بطریق��ة ألف��ا كرونب��اخ الكل��ي  یتض��ح م��ن الج��دول الس��ابق أن معام��ل

یتمت�ع بدرج�ة  س�تبیانمما یعن�ي أن الا متوسطة) وھي قیمة 0.65(ستبیان  قد بلغ للا

 .من الثبات مقبولة

 إستبیان الأداء الوظیفي -1-2-2

تم التحقق من صدق وثبات ھذا الاستبیان في البیئة الجزائریة من خلال الطرق 

 التالیة: 

  المقارنة الطرفیة صدق 

 وذلك بترتیبتم حساب صدق ھذا الاستبیان باستخدام طریقة المقارنة الطرفیة، 
والأدنى،أي ما من طرفي الاستبیان الأعلى  %27الدرجات تنازلیا ثم أخذ نسبة 

درجات دنیا ثم المقارنة بینھما باستخدام اختبار الدلالة  8درجات علیا و 8یقابلھا 

) كما ھو موضح في testT) ، وبالنظر إلى قیمة اختبار الدلالة (testTالإحصائیة (

) وھي 08.55الاستبیان صادق حیث بلغت قیمتھ (الجدول رقم () یتضح بأن ھذا 

)، كما ھو مبین α= 0.01) ومستوى الخطأ أو الدلالة (14دالة عند درجة الحریة (
 بالجدول التالي:
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لاستبیان الأداء ) یوضح صدق المقارنة الطرفیة 10الجدول رقم (              
 الوظیفي

حجم  الطرفین
 العینة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

درجة 
مستوى  t الحریة

 القرار الدلالة

 الدرجات
الطرف 
 3,62531 59,5000 08 الأعلى

14 8,554 0,000 
دال عند 
الطرف  0,01

 2,87849 45,5000 08 الأدنى

 

 معامل ثبات ألفا كرونباخ  

 ككل فكانت النتائج كالتالي للاستبیانتم حسابھ بالنسبة 

 .استبیان العلاقات الإنسانیة ): معاملات ثبات 11جدول رقم (  

عدد  
 الفقرات

 معامل ألفا كرونباخ

 0.68 15 ككل ستبیانالا
 

الثب��ات بطریق��ة ألف��ا كرونب��اخ الكل��ي  یتض��ح م��ن الج��دول الس��ابق أن معام��ل

یتمت�ع بدرج�ة  س�تبیانمما یعن�ي أن الا متوسطة) وھي قیمة 0.68(ستبیان  قد بلغ للا

 .من الثبات مقبولة
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 الأساسیةالدراسة  -2

 منھج الدراسة  -2-1

العلاق��ات الإنس��انیة معرف��ة العلاق��ة ب��ین  إل��ىالدراس��ة ھ��دفت  ھ��ذه نظ��را لأن

الطال��ب   ، وج��د-موس��تلاند–م��وظفي حدیق��ة التس��لیة والترفی��ھ ل��دى  والأداء ال��وظیفي

 .الأنسبالإرتباطي والمقارن ھو بشقیھ المنھج الوصفي  أن استخدام الباحث

 الأساسیة حدود الدراسة -2-2

 تمثلت حدود الدراسة الأساسیة في:

 ،بمدین���ة مس���تغانم تمثل���ت ف���ي م���وظفي حدیق���ة التس���لیة والترفی���ھالح���دود البش���ریة:  -

 .موظف وموظفة 50والمقدر عددھم بــ 

م�ن س�نة  يم�ا 30و 21أجری�ت الدراس�ة ف�ي الفت�رة الممت�دة ب�ین نی�ة: االحدود الزم -

2022 . 

 عینة الدراسة -2-3

-موظف وموظفة من كلا الجنسین بحدیقة التسلیة والترفیھ 50بلغت عینة الدراسة 

حیث تمیزت عینة الدراسة بمجموعة من الخصائص توضحھا الجداول -موستلاند

 التالیة:
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 خصائص عینة الدراسة -2-3-1

 تمیزت عینة الدراسة بمجموعة من الخصائص توضحھا الجداول التالیة:

 .الجنسمتغیر حسب  الدراسة ): توزع عینة12جدول رقم (

 النسبة المئویة التكرار أفراد العینة
 %62.00 31 ذكور   
 %38.00 19 إناث  
 50 100% 

من خلال الجدول یتضح أن اغلب أفراد عینة الدراسة من الذكور بنسبة 

 .% 62مئویة تقدر بـ

المؤھل متغیر حسب  الدراسة توزع عینة): 13جدول رقم (                       

 .العلمي

 النسبة المئویة التكرار أفراد العینة
 16% 08 متوسط
 50% 25 ثانوي

 34% 17 جامعي 
 50 100% 

أفراد عینة الدراسة متحصلون على  نصفمن خلال الجدول یتضح أن 

 % 16، اما نسبة % 34.یلیھ المستوى الجامعي بنسبة %50مستوى ثانوي بنسبة 

 كانت للمستوى المتوسط.
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 ): توزع عینة الدراسة حسب متغیر الخبرة.14جدول رقم(

 النسب المئویة التكرار أفراد العینة
 %20   10 سنوات 5اقل من 

 18% 09 سنوات 10-6من 

 40% 20 سنة 15-11من 

 22% 11 16أكثر من 
 50 100% 

 

 أدوات الدراسة: -2-4

أھ���داف الدراس���ة ق���ام الباح���ث ببح���ث ش���بكي  للحص���ول عل���ى بع���ض  تحقی���قل 

العلاق��ات  الحص��ول عل��ى اس��تبیانم��ا مك��ن م��ن مالخاص��ة ب��المتغیرین،  س��تبیاناتالا

لتقی��یم ، فق��رة 16یتك��ون م��ن و ،)2015.2016بون��وة عل��ي (م��ن اع��داد  الانس��انیة

ج��دا، عب��ارات المقی��اس كان��ت الب��دائل وف��ق می��زان خماس��ي الت��درج (بدرج��ة كبی��رة 

درج��ات  م��ع ،بدرج��ة كبی��رة، بدرج��ة متوس��طة، بدرج��ة قلیل��ة، بدرج��ة قلیل��ة ج��دا)

 على التوالي.  1الى  5التصحیح من 

مع��د م��ن  الأداء ال��وظیفي اس��تبیانالحص��ول عل��ى ایض��ا الباح��ث  كم��ا إس��تطاع

لتقی��یم عب��ارات ، فق��رة 15) بحی��ث یتك��ون م��ن 2013وآخ��رون ( ط��رف بس��ام زاھ��ر

فق میزان خماسي التدرج (موافق بشدة، موافق، أحیانا، غی�ر المقیاس كانت البدائل و

 على التوالي. 1الى  5موافق، غیر موافق بشدة) واخذت درجات التصحیح من 
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 الأسالیب الإحصائیة -2-5

لباحث في تحلیل النتائج الطالب افرضیات الدراسة إستخدم  لىع للإجابة

برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم على معتمدا في ذلك  الإحصاء الوصفي والتحلیلي،

 :التالیةالأسالیب الإحصائیة ، باستخدام  .SPSS V  20الاجتماعیة

 التكرارات والنسب المئویة لوصف عینة الدراسة. -

 .ولىرتباط بیرسون للإجابة على الفرضیة الأالإمعامل  -
الدراسة معامل ألفا لكرونباخ ومعادلة جوتمان لحساب معامل الثبات لعینة  -

 الإستطلاعیة.

 لمتغیر الجنس. وفقامتغیرات الدراسة  فياختبار ت لحساب الفروق  -

لمتغیري المؤھل  وفقامتغیرات الدراسة  فيلحساب الفروق  الأحاديتحلیل التباین  -

 العلمي والخبرة المھنیة.



 إستنتاج عام
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لقد أفرزت لنا الدراسة المیدانیة معطیات تبین واقع                                
الحال في حظیرة التسلیة موستالاند ولایة مستغانم من حیث العلاقات الإنسانیة 

ھذه الدراسة على أن المؤسسة تعتمد ومدى تأثیرھا على الأداء الوظیفي، ولقد أكدت 
على ذوي المؤھلات البسیطة، وان كانوا من حاملي الشھادات. وقد أوضحنا فیما 
سبق أن ذلك یرجع إلى عوامل عدة، منھا طبیعة المؤسسة كمؤسسة عمومیة تابعة 
للوظیف العمومي، من جانب آخر فإن عملیة التوظیف داخل ھذه المؤسسات 

 ر الموارد البشریة وتستجیب إلى متطلباتھم واحتیاجاتھم.تستجیب لمقیاس تسیی

من جھة أخرى فإن ھذه المؤسسات لھا سیاسة تنمیة                             
العلاقات البشریة التي تتوفر علیھا، كما تقوم بتكوین لعمالھا من أجل تحسین أدائھم 

الإضافة إلى ذلك المحفزات ومؤھلاتھم، أي عملیة تقییم الأداء تبقى عملیة آلیة، ب
التي تشجع العمال على العمل ضمن ھذه المؤسسات، مما یجعلھا تعیش في مناخ 

 الرضا والتفاھم وسیرورة العمل بینھم.

وقد تجلى ذلك في تقییمھم لتسییر العمال وكذا لتقییمھم لعمل ونشاط المؤسسة التي 
ر على سیاسة تأثیر العلاقات یعملون بھا. وعلیھ فإنھ یمكن القول أن المؤسسات تتوف

 الإنسانیة على الاداء الوظیفي. 
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التنظیمیة في الوزارات الخدمیة الأردنیة. ،دراسة میدانیة، مجلة جامعة الملك 
 سعود، العلوم الإداریة 

) .إدارة الموارد البشریة ط 2009یاسین كاسب ( كاظم حمود و الخرشة خضیر

 .عمان : دار المسیرة للنشر و التوزیع و الطباعة 02

).إدارة الموارد البشریة 2008درة عبد الباري إبراھیم و الصباغ، زھیر نعیم،(

 ..الأردن :دار وائل للنشر و التوزیع 01في القرن الحادیو العشرون  ط 

مھارة أساسیة في  "تكنولوجیا الأداء البشري:) 2003( درة، عبد الباري
المؤسسات الشرطیة العربیة" ورقة عمل مقدمة للحلقة  مھارات القیادات في

معھد التدریب، جامعة نایف العربیة   العلمیة للمھارات الإداریة للقیادات العلیا
 للعلوم الأمنیة الطائف

یة في أجھزة الشرطة، درویش عبد الكریم وتكلا لیلى، أسس العلاقات الإنسان
 وزارة الداخلیة،

رشوان حسین عبد الحمید احمد، علم الاجتماع الصناعي، المكتب الجامعي 
  م2005الحدیث، الإسكندریة،
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العلاقة بین نتائج تقویم الأداء  )2004(الرھیط عبد الرحمان بن سلیمان،
أداة  مراحل التعلیم ونسب التفاعل اللفظي في الوظیفي للمعلم المتمیز في

 فلاندرز، رسالة ماجستیر، كلیة التربیة، جامعة الملك سعود، الریاض

الوظیفي  الأداء علىالتنظیمیة  الثقافة أثر)  2009( سمیع حسن صالح دایز

 .منشورة ،غیر ،الیمن حلوان ،جامعةماجستیر  ،رسالة"

 / 01 العدد " المؤسسات أداء ) مجلة2012یحیاوي ( مفیدة و ، بریش سعید

 المراقبة أدوات - بین التكامل أھمیة " : بعنوان ، ورقلة مرباح قاصدي مطبعة
 فعالیتھا   زیادة و المنظمات أداء تقییم في التسییر

). العلاقات الإنسانیة في المؤسسة. مجلة العلوم 2004سلاطنیة، بلقاسم (فیفري 
 .05محمد خیضر بسكرة. العددالإنسانیة جامعة 

). أدوار الأخصائي الاجتماعي في 2003غباري، محمد( سلامة ، محمود، و 
 .مصر: المكتب الجامعي للنشر. المجال الطبي

مصر: مؤسسة  ). إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانیة.2013الشنواني ، صلاح (
 شباب الجامعة.

شھیب محمد علي، العلاقات الإنسانیة وعولمة السلوك، دار النھضة العربیة، 
 .م 2004القاھرة، 

الجامعات ر صلاح الشنواني، إدارة الأفراد والعلاقات الإنسانیة، دا
 م 2008المصریة،

) " الادارة الحدیثة" الاردن, دار غریب النشر و  2011طاھر إبراھیم نعیم ( 
  التوزیع

الطخیس إبراھیم عبد الرحمان والجریتلي عماد، العلاقات العامة والعلاقات 
 .ه 1405الإنسانیة، الریاض،
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  علم الاجتماع والتنظیم، دار غریب، القاھرة )2007(طلعت إبراھیم لطفي،

التنظیم. الأردن: دار غریب الاجتماع ). علم 2007طلعت، إبراھیم ، لطفي (

 .للنشر والتوزیع

الطویرقي نوال سعد، العلاقات الإنسانیة في السیرة النبویة، دار الأندلس 
 .م 2002الخضراء، جدة، 

مد، العلاقات الإنسانیة في المنظمات الحكومیة، الدار المروانیة العربي كامل مح
 .م 2000للنشر والتوزیع، دمشق، 

). السلوك التنظیمي في إدارة 2005فلیة ،فاروق، عبده، و عبدالمجید، محمد(

 .المؤسسات التعلیمیة. الأردن: دار المسیرة للنشر والتوزیع

 .م 2003القاھرة، 

أداء العامل في التنظیم الصناعي، شركة براتنیك  )2003(قجھ رضا،

  .، الجزائر1للمعلوماتیة والخدمات المكتبیة للنشر، ط 

 . )، إدارة الموارد البشریة ، الإسكندریة : الدار الجامعیة2005ماھر ، أحمد (

إدارة الموارد البش ریة، مركز التنمیة المركزیة،  )2003(محمد أمین،
 الإسكندریة، 

مد منیر، الإدارة التعلیمیة، أصولھا وتطبیقاتھا، عالم الكتب، مرسي مح
 ه1402القاھرة،

النمر سعود محمد وآخرون، الإدارة العامة: الأسس والوظائف، مطابع الفرزدق 
 .ه 1411التجاریة، الریاض،

 .م 2003نور عبد المنعم، العلاقات الإنسانیة، دار المعرفة، القاھرة 



 

88 
 

أفضل (ترجمة) فاطمة محجوب، الانجلو مصریة،  وایلز كیموبل، نحو مدارس
 .م 2007القاھرة، 

یاغي محمد عبد الفتاح، مبادئ الإدارة العامة، مطابع الفرزدق التجاریة، 
 .ه 1403الریاض، 
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 قائمة المراجع باللغة الأجنبیة

Administration, Vol,22.6. 1962. 

Davis, Keith. Human Relations Business , N.Y: Mcgraw-Hill Book 1972. 

Saltonstall, R. Human Relations in Administration, N.Y: McGraw-Hill : 

1959 

Scott, W. Madern Human Relations In Perspective, Person  
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 الخصائص السیكومتریة لادوات الدراسة 

 أولا: استبیان العلاقات الإنسانیة 

 ثبات الفا كرونباخ 

 
Statistiques de 

fiabilité 
Alpha de 
Cronbac

h 

Nombre 
d'élémen

ts 
,658 16 

 
 

 

 

 صدق المقارنة الطرفیة 

 

 
Statistiques de groupe 

 

VAR0
0002 

N Moye
nne 

Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenn

e 

VAR0
0001 

1,00 8 52,25
00 

2,314
55 ,81832 

2,00 8 42,25
00 

1,581
14 ,55902 
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Test d'échantillons indépendants 

  

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatérale) 
Différence 
moyenne 

Différence 
écart-type 

Intervalle de 
confiance 95% de la 

différence 
Inférieure Supérieure 

VAR00001 Hypothèse 
de 
variances 
égales 

,474 ,502 10,090 14 ,000 10,00000 ,99103 7,87445 12,12555 

Hypothèse 
de 
variances 
inégales 

    10,090 12,365 ,000 10,00000 ,99103 7,84778 12,15222 
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 الأداء الوظیفي

 ثبات الفا كرونباخ 

 
Statistiques de 

fiabilité 
Alpha de 
Cronbac

h 

Nombre 
d'élémen

ts 
,680 15 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Partie 
1 

Valeur ,703 
Nombre 
d'éléments 8a 

Partie 
2 

Valeur ,300 
Nombre 
d'éléments 7b 

Nombre total 
d'éléments 15 

Corrélation entre les sous-échelles ,455 
Coefficient de 
Spearman-
Brown 

Longueur égale ,625 

Longueur inégale ,626 

Coefficient de Guttman split-half ,616 
a. Les éléments sont : VAR00001, 
VAR00002, VAR00003, VAR00004, 
VAR00005, VAR00006, VAR00007, 
VAR00008. 
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b. Les éléments sont : VAR00008, 
VAR00009, VAR00010, VAR00011, 
VAR00012, VAR00013, VAR00014, 
VAR00015. 
 صدق المقارنة الطرفیة 
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Statistiques de groupe 

 

VAR0
0002 

N Moye
nne 

Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenn

e 

VAR0
0004 

1,00 8 59,50
00 

3,625
31 1,28174 

2,00 8 45,50
00 

2,878
49 1,01770 
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 فرضیات الدراسة الأساسیة

 

 
 

 
Test d'échantillons indépendants 

  

Test de 
Levene 

sur 
l'égalité 

des 
variance

s Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 
(bilatérale

) 

Différenc
e 

moyenne 

Différenc
e écart-

type 

Intervalle de 
confiance 95% de 

la différence 
Inférieur

e 
Supérieur

e 
VAR0000
4 

Hypothès
e de 
variances 
égales 

,07
0 

,79
5 

8,55
4 

14 ,000 14,00000 1,63663 10,4897
7 

17,51023 

Hypothès
e de 
variances 
inégales 

    8,55
4 

13,31
6 

,000 14,00000 1,63663 10,4727
7 

17,52723 
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 فرضیة العلاقات الإنسانیة مع الجنس 

 

Statistiques de groupe 

 

VAR0
0002 

N Moye
nne 

Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenn

e 

VAR0
0001 

1,00 31 47,03
23 

3,701
21 ,66476 

2,00 19 51,21
05 

3,189
90 ,73181 
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Test d'échantillons indépendants 

  

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 
(bilatéral

e) 

Différenc
e 

moyenn
e 

Différenc
e écart-

type 

Intervalle de 
confiance 95% de 

la différence 
Inférieur

e 
Supérieur

e 
VAR0000
1 

Hypothès
e de 
variance
s égales 

1,488 ,229 -
4,076 

48 ,000 -4,17827 1,02505 -
6,23927 

-2,11726 

Hypothès
e de 
variance
s 
inégales 

    -
4,226 

42,57
0 

,000 -4,17827 ,98866 -
6,17268 

-2,18386 



 

99 
 

 
 
 

 الأداء مع الجنس 

 
Statistiques de groupe 

 

VAR0
0002 

N Moye
nne 

Ecart-
type 

Erreur 
standard 
moyenn

e 

VAR0
0006 

1,00 31 51,90
32 

6,040
72 1,08495 

2,00 19 50,10
53 

3,142
80 ,72101 
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Test d'échantillons indépendants 

  

Test de 
Levene sur 
l'égalité des 
variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 
(bilatéral

e) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différen
ce 

écart-
type 

Intervalle de 
confiance 95% de 

la différence 
Inférieu

re 
Supérieu

re 
VAR000
06 

Hypothè
se de 
variance
s égales 

8,105 ,006 1,199 48 ,237 1,79796 1,50015 -
1,2183

0 

4,81422 

Hypothè
se de 
variance
s 
inégales 

    1,380 47,05
4 

,174 1,79796 1,30267 -,82260 4,41853 
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 فرضیات العلاقات الإنسانیة مع المؤھل العلمي 

 
ANOVA à 1 facteur 

VAR00001 
 Somme 

des 
carrés 

ddl Moyenn
e des 
carrés 

F Signific
ation 

Inter-
groupes 154,848 2 77,424 5,642 ,006 

Intra-
groupes 644,932 47 13,722   

Total 799,780 49    
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Comparaisons multiples 
Variable dépendante: VAR00001  
 Scheffe 
(I) 
VAR000
04 

(J) 
VAR000
04 

Différenc
e de 

moyenne
s (I-J) 

Erreur 
standard 

Signific
ation 

Intervalle de 
confiance à 95% 
Borne 

inférieure 
Borne 

supérieur
e 

2,00 3,00 -4,10857* 1,58403 ,043 -8,1128 -,1043 
4,00 -5,53968* 1,65003 ,006 -9,7107 -1,3686 

3,00 2,00 4,10857* 1,58403 ,043 ,1043 8,1128 
4,00 -1,43111 1,14508 ,464 -4,3257 1,4635 

4,00 2,00 5,53968* 1,65003 ,006 1,3686 9,7107 
3,00 1,43111 1,14508 ,464 -1,4635 4,3257 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 
 
 فرضیات الأداء مع المؤھل العلمي 
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ANOVA à 1 facteur 
 
VAR00006 
 Somme 

des 
carrés 

ddl Moyenn
e des 
carrés 

F Signific
ation 

Inter-
groupes 33,972 2 16,986 ,625 ,539 

Intra-
groupes 

1276,60
8 47 27,162   

Total 1310,58
0 49    

 
 

 الخبرة مع العلاقات الإنسانیة 
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ANOVA à 1 facteur 
VAR00001 
 Somme 

des 
carrés 

ddl Moyenn
e des 
carrés 

F Signific
ation 

Inter-
groupes 62,855 2 31,427 2,004 ,146 

Intra-
groupes 736,925 47 15,679   

Total 799,780 49    
 
 الخبرة مع الأداء الوظیفي 
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ANOVA à 1 facteur 
VAR00006 
 Somme 

des 
carrés 

ddl Moyenn
e des 
carrés 

F Signific
ation 

Inter-
groupes 4,885 2 2,443 ,088 ,916 

Intra-
groupes 

1305,69
5 47 27,781   

Total 1310,58
0 49    
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