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  :تمهيد
 ة والقǻمـةتصوره للوظǻف ة نتيجةمن الشعور Ǻالسعاد للأفرادالرضا الوظǻفي  أهمǻةتنǺع  

علـم و والاجتماع  الإدارةرضا الوظǻفي Ǻاهتمام الǺاحثين في اللذلك حظي موضوع  ،التي تعطيها له
 الأســئلة المتعلقــةعلــى  هــرت الكثيــر مــن الدراســات والǺحــوث للإجاǺــةفظ الأخــرȎ،الــنفس والعلــوم 

اسـتخدم  ،المتعلقـة Ǻـهتلـك الدراسـات  ضـخامةومـع  أو عدم رضاهǺمدȎ رضا الموظف عن عمله 
ــد  ــاك اخــتلاف فــي تحدي ــزال هن ــنفس الرضــا الــوظǻفي ولا ي ــد علمــاء ال مفهــوم الرضــا الــوظǻفي فق

 ةسـلوǻȜ ةعلى اتجاهات التي ǻحملها الموظف نحو عمله والتي ǻعبر عنها Ǻصور  للإشارة استخدم
  :التالǻةهذا الفصل من خلال المǺاحث  بدراسةولهذا سنقوم 

  حثǺما :الأولالمǻفي اة الرضهǻالوظ. 
  حث الثانيالǺات :مȂفي ،نظرǻات ونتائج رضا الوظǺمسب. 
  حث الثالثǺاس أهداف وطرق  :المǻفي ومؤشراتهال قǻرضا الوظ. 
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  الرضا الوظǻفي ىلإ نظرȏ  مدخل :الأولالفصل 
  ماهǻة الرضا الوظǻفي :الأولالمǺحث 

من الظواهر التـي نالـت اهتمامـا Ȝبيـرا مـن قبـل الǺـاحثين ǻعتبر الرضا الوظǻفي أهم ظاهرة 
فــي المجــال الصــناعي وهــو مــن  ةمــر  أولǺالرضــا الــوظǻفي منــذ  أحيــث بــدوالعلمــاء والســلوȜيين، 

  1.ملعملهأدائهم المنظمات تعتمد على مدȎ فاعلǻه  أنمن خلال  .Ǻالعمل الخاصةالاتجاهات 
  وأهميتهمفهوم الرضا الوظǻفي  :الأولالمطلب 

 :تعرȂف الرضا .1
 .قبل التحدث عن الرضا الوظǻفي وجب علينا الإشارة إلى نظرة عامه حول الرضا

  .هو ضد السخȊ: لغة 
فعرفـه ممفـورد Ǻأنـه هـو أن الفـرد ǻحـب عـده مظـاهر أو جوانـب مـن عملـه  :أما اصطلاحا

  .أكثر من تلك التي لا ǻحبها
تطـابȖ بـين العوائـد الحقǻقǻـة وȂتجه هامبل إلى تعرȂف الرضا الوظǻفي Ǻأنه عȜس درجـة ال

  .التي ǻحصل عليها الفرد والمتوقعة من طرفه
ـــف متفـــȖ علǻـــه  الآنحتـــى  Ȃـــى للا يوجـــد تعر ـــه هو معن ـــث عرف ـــوظǻفي حي ـــوك الرضـــا ال ȁ

Hoppeck Ǻأنــه ǻــةمجموعــه الاهتمامــات فــي الظــروف النفســǻــة والبيئǻالتــي تجعــل الفــرد  ة والماد
 .عمله الذǻ ȏمارسـه إلى رديجابي من الفإ اتجاه Ǻأنه Vroomفروم  Ȝما عرفه .أننيǻقول Ǻصدق 

تشـعر إنسانا مع وظǻفته وعمله وǻصǺح  الفردالتي يتكامل فيها  الحالة Ǻأنه Stoon ون ستعرفه و 
  2.الوظǻفة

شــعور ذاتــي ايجــابي الــذǻ ȏحملــه الموظــف  ǺأنــهوǺالتــالي ǻمȜــن تعرȂــف الرضــا الــوظǻفي 
لعملـه وȂتحقــȖ ذلــك ǺـالتوفيȖ بــين مـا يتوقعــه والفضــل مـن عملــه ومقـدار مــا ǻحصــل  أدائــه أثنـاء

  .عمله بيئةحاجǻاته وتوقعاته في  لإشǺاعوذلك  ،علǻه فعلا في هذا العمل
                                                           

  .85، ص 2010القǻادة وعلاقتها Ǻالرضا الوظǻفي، دار الǻازورȏ العلمǻة للنشر والتوزȂع،  ،هاشم عبد الرزاق.  1
  86مرجع سبȖ ذȜره ، ص  ،هاشم عبد الرزاق . 2 
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  :الرضا الوظǻفي أهمǻة .2
ـــة ǻفي أهمǻـــوظ ـــر  Ȝǻتســـي الرضـــا ال والمجتمـــع نقـــوم  المؤسســـة ،لكـــل مـــن الموظـــف ةȜبي

  :بتوضǻحها Ȝالتالي
 :إلىالرضا الوظǻفي يؤدǺ ȏارتفاع شعور الموظف  :للموظف الوظǻفة ǺالنسǺةهذه  أهمǻة .2.1
 أنحيـث  ،العمـل بيئةعلى التكيف مع  القدرة ǻحـةالوضـعȂة المرǻالتـي تتمتـع بهـا  ة النفسـ

 .كبر للتحȜم في عملها وما ǻحǺ Ȋǻهأ إمȜانǻةتعطيها  الǺشرȂةالموارد 
 ــةǺــ الإبــداعفــي  الرغǺ شــعر الموظــفǻ أوالابتكــار فعنــدماǻــةتــه ان حاجǻــ المادǻة وغيــر الماد

 .ةمميز  ةوظǻفته ǺطرȂق تأدǻةفي  الرغǺةتزȂد لدǻه  ،ةمشǺع
 ادةȂالطموح والتقدم فالموارد  ز ȎةمستوȂشرǺاالتـي تسـتمع  الǺ فيلرضـاǻـون  الـوظȜǻأكثـر 

Ǻفي ةرغǻر مستقبلها الوظȂ1 .في تطو 
رضـــا اليـــنعȜس ارتفـــاع شـــعور المـــوظفين Ǻ :ة للمؤسســـةالـــوظǻفي ǺالنســـǺ الرضـــا أهمǻـــة .2.2

 2.المؤسسة ورةعلى ص Ǻالإيجابالوظǻفي 
 ǻالفعال Ȏـةارتفاع في مستوǻفي يجعـل المـوظفين فالرضـا  ة والفاعلǻيـز علـى  أكثـرالـوظȜتر

 .عملهم
  ة، فالرضا ارتفاعǻالإنتاج Ȗفي يخلǻةالوظǺالأداءللموظفين في الانجاز وتحسين  الرغ. 
  ض تكاليفǻالإنتاجتخف. 
  الولاء Ȏللمؤسسةارتفاع مستو. 
علـى  Ǻالإيجـابارتفـاع شـعور المـوظفين  ينعȜس :للمجتمع ǺالنسǺةالوظǻفي  الرضا أهمǻة .2.3

 3 :المجتمع ةصور 
  الإنتاجارتفاع معدلات  Ȗةبتحقيǻة الاقتصادǻالفعال. 
 ارتفاع معدلات النمو والتطور للمجتمع.  

                                                           
إبراهǻم صالح أبو الشمالة، مدȎ الرضا الوظǻفي لدȎ مـوظفي بلـدǻات المحافظـة الوسـطى، مـذȜرة لنيـل شـهادة ماسـتر . 1

  34، ص  2010لإسلامǻة، غزة، في علوم التسيير، الجامعة ا
شنوفي نور الدين، تفعيـل نظـام تقيـǻم أداء العامـل فـي المؤسسـة العمومǻـة الاقتصـادǻة، أطروحـة دȜتـوراه فـي العلـوم .  2

  192ص  191 ، ص2005 – 2006، 03الاقتصادǻة، جامعة الجزائر 
3-  ȉ ،ـــان ـــروت، لبن ـــة، بي ǻȁة، دار النهضـــة العرǻ1979، 01أحمـــد صـــقر عاشـــور، إدارة الأفـــراد والعلاقـــات الإنســـان  ،

 143ص
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  عناصر وعوامل الرضا الوظǻفي :المطلب الثاني
 :عناصر الرضا الوظǻفي .1

 رضـاللنـه يوجـد مسـتوȎ عـام أالتي تناولت الرضا الوظǻفي علـى  والأǺحاث ثبت الدراساتأ
وأن درجـة رضـا الأفـراد تعـد عـاملا للعمـل  المختلفةعن العوامل  ǻعȜس فǻما ǻقرره الأفراد من رضا

وهـذه العوامـل ǻمȜـن تحديـدها  الأخـرȎ العوامـل  عـن الرضـاة تـؤثر علـى درجـ قـد العوامـل التـي من
  Ȝ:1التالي
مقابـــل الـــذǻ ȏحصـــل علǻـــه الفضـــل نظيـــرا ال أوǺـــه الـــثمن  صـــدوǻق :الأجـــرالرضـــا عـــن  .1.1

 فران تـو ورفقائـه أ غزرȁر يأو فكرȂة وǻعتبر ه جسمǻةȜانت  سواءلمجهودات التي يبذلها ل
مــن أن تســتحوذ  الاســتǻاءمشــاعر ǻمنــع فقــȊ  وإنمــا الســعادة أولا ǻســبب الرضــا  الأجــر
والمصـــانع  المتحـــدة الأمرǻȜȂـــةفـــي الولاǻـــات  أجرȂـــتالدراســـات التـــي لفـــرد، لكـــن اعلـــى 

 ،بين مسـتوȎ الرضـا الـوظǻفي ومسـتوȎ الـدخل ةطردǻ علاقةوجود  إلىتشير  الانجليزȂة
 .ǺالعȜس الوظǻفي والعȜسالرضا زاد  الدخلكلما زاد ف

محتـــوȎ العمــل هـــو العامـــل  أنتوصـــل عـــدد مــن الǺـــاحثين  :محتـــوȎ العامــل عـــن الرضــا .2.1
 ةإيـراد عـدلـǺعض العـاملين  ǺالنسـǺةفي العمل بل انه رȁما Ȝǻون الوحيـد  للسعادةالرئǻسي 
 2:العملǺمحتوȎ  متصلةمتغيرات 

 العمل مدرجه تنوع مها. 
 طر  درجةǻة السǻاحة للفردالمتة الذات. 
  الفرد لقدراتهاستخدام. 
فـي محـل شـȜرا  أعمـالمـا ǻقـوم Ǻـه مـن  أنȜلما شـعر الموظـف  :الترقǻة رضالرضا عن ف .3.1

 أكثـر أصـǺحȜلمـا  هتمȜنـه مـن تحسـين وضـع ةǻحصـل علـى ترقǻـ أننه لابد من أوتقدير و 
 .عن عمله وǺالتالي ارتفعت Ȝفاءته في العمل

                                                           
زȂن الدين ضǻاف، السلوك الإشرافي وعلاقته الرضا الوظǻفي والتنظǻم الصـناعي، رسـالة ماسـتر فـي علـم نفـس العمـل  -1

  73، ص 2000والتنظǻم، جامعه قسنطينة، الجزائر، 
تفعيل نظام تقيǻم أداء العامل في المؤسسة العمومǻة الاقتصادǻة ، أطروحة لنيل شهادة الدȜتوراه نور الدين شنوفي،   -2

  198، ص 2015دوله في العلوم الاقتصادǻة تخصص علوم التسيير، جامعه الجزائر، 
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مـع المـوظفين ǻسـتطǻع  ة يرتـاح بهـاتواجد الموظف فـي بيئـ إذا :العمل ةعان جمعالرضا  .4.1
عن عمله وسǻصـǺح هـذا العمـل مؤشـرا قوǻـا فـي ى ضر نه سيأنه لابد من إالتفاهم معهم ف

 .هرضاعه عن عمل
ة والتهوǻــة الحــرار  ةمثــل درجــ المادǻــةالعمــل  ظــروف فــيتــؤثر  :ظــروف العمــل نعــ الرضــا .5.1

 أنإلــى العمــل وتشــير الدراســات  بيئــةعــن  ة رضــا الموظــفعلــى درجــ ة والنظافــةطوǺــر وال
  .تؤثر على قوه الجذب التي ترȊȁ الموظف Ǻعمله المادǻةالعمل  ظروف ةجود ةدرج

 :يالوظǻفعلى الرضا  المؤثرةالعوامل  .2
   :ةوعوامل ذاتǻ ةعوامل تنظǻمǻ إلى الرضا الوظǻفي المؤثرة علىالعوامل تنقسم 

1.2. ǻمǻةالعوامل التنظ:  
التـــي توفرهـــا  ة والمادǻـــةالحاجـــات المعنوǻـــ أنـــواع ةتمثـــل العوائـــد Ȝافـــ :نظـــام العوائـــد .1.1.2

مهـامهم  تأدǻـةد في هما قدموه من ج عمالها وفȖ لتحقيȖ وإشǺاع حاجǻات المؤسسة
 1 .والترقǻة ، المȜافآتالحوافز الأجر، :وأهمها

ن فــإ ǻـةالفيزȂولوج خاصـةحاجـات ال وإشـǺاعاعتمـد علـى ضـȊǺ بـين الرضـا  إذا: الأجـر .1.1.1.2
Ȗجــدا لتحقيــ ȏــون فإومهمــا الرضــا،  هــذا العامــل ضــرورȜǻ ــنȜمǻ إهمــال العائــد نــه لا

 للجهـد الـذȏ يبذلـه ة المنطقǻـةȜعنصر من عناصر تحقيȖ الرضا لكونـه النتيجـ المالي
 .الاعتراف Ǻما قدمه وȜأنهالعامل 

علـى إثـارة  درةالقـاة و من المنظم ةالمقدمة من العوامل الخارجǻ ةهي مجموع :زالحواف 2.1.1.2
 ناتجاه مستوȎ معيالتي تؤثر على سلوȜه Ǻو في الفرد  ةمنتجال ةالحرǻȜ ةفعلǻالقوȎ ال

 .الأداءمن 
 مـنكبـر أ مسـؤولǻةذات  وظǻفـةالعامـل  أوهـي نقـل الموظـف  Ǻالترقǻـةǻقصـد  :الترقǻة .3.1.1.2

ǻعــد  الترقǻــة رتــوفي أنȜمــا  ة قوǻــة Ǻالرضــا الــوظǻفي،علاقــ ةلترقǻــفل .ةوظǻفتــه الســاǺق
 ةطردǻ علاقةهناك Ǻأن تشير Ǻعد الدراسات  إذ ،قدرات العامل ةلتنمǻ الفرصة المناسǺة

 .والرضا الوظǻفي الترقǻةفرص  ربين توفي
  

                                                           
، إدارة القوȎ العاملة، الأسس السلوǻȜة وأدوات الǺحث التطبǻقي، دار النهضة العرǻȁة، بيروت، )ج(أحمد صقر عاشور -1

  154،ص 1983لبنان، 
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 :ظروف العمل .2.1.2
العامـل منـذ  أداءعلـى  ة وتأثيرهـاالاهتمام Ǻالظروف المادǻـ أبدي :المادǻةظروف العمل  .1.2.1.2

حولهــا الكثيــر مــن الǺــاحثين تجــارب وǺحــوث فــي  فــأجرهظهــور علــم الــنفس الصــناعي 
ن ، إذ أالعامــل علــى ســلوȜه تــأثيرذلــك لمــا للمحــȊǻ المــادȏ مــن  ،العــالم أنحــاءشــتى 

ــــة،  لإنســــانل ǻــــل الإضــــاءة،الحرارة، التهو ــــذه العوام ــــات التحمــــل إزاء ه Ǻحــــدود وعت
 فإنهـا تـؤثر ردتحمـل الفـ ةعلى درج تأثيرهاانطلاقا من و لخ ، إ... الضوضاء، النظافة 

 1.عمله نوǺالتالي على رضاه ع ةمتعدȜ ǻعلاقةالعمل تقبله لبيئة على درجه 
مـن ǻطلـȖ اصـطلاح الجماعـة علـى أȏ صـورة  :)جماعـة العمـل( الاجتماعǻـةالظروف  .2.2.1.2

 ةجماعـ إلـى ǺالانتمـاءإشǺاع دوافع الشعور المؤسس على صور التشȜيل الاجتماعي 
علــى ســلوك  وتأثيرهــاالجماعــات  أهمǻــة محمد المرســي إلــىوǻشــير جمــال الــدين  ةمعينــ

جماعــات العمــل علــى  تــؤثرحيــث  ،ةخاصــ ةوعلــى رضــاهم Ǻصــف ةعامــ ةǺصــف الأفــراد
ـــةوالاتصـــالات  الشخصـــǻةوالعلاقـــات  الأداء ǻلهـــا ذات  والدافعȜ ـــةوهـــي ـــ علاق ǻة متعد

 .Ǻالرضا الوظǻفي
ــوȎ العمــل .3.2.1.2 ــوȎ  :محت ــة ǻقصــده Ǻمحت ــام المهــام الموȜل ــي العمــل مضــمون الع للعمــال ف

ولا شـك  الإدارȂة الأعمالمهمته  والإدارȏ  الحراسةالعامل الحارس عمله هو المنظمة ف
 إلǻـه هرزȁـرغ فـي أǺحاثـه أشـارنفسـي علـى العامـل وهـو مـا ال أثـرهلهذا المضـمون  أن

Ȝـذلك عـن دور فـي تحقيـȖ مسـتوǻات  ،ǺمحتـوȎ العمـل المتصـلةلمتغيرات ل وǻعتبر أن
ة مǺـــادر ال إمȜانǻـــة حـــة،صـــلاحǻات الممنو المســـتوȎ  ،د المهـــامدمـــن الرضـــا Ȝعـــ أعلـــى

  2.وغيرها ،في العمل والمشارȜة
 :الذاتǻةالعوامل  .2.2

عهم ئǺطǺــا أشــخاص الفــرد فهنــاكته Ǻشخصــي يتــأثر الرضــا الــوظǻفي أنالدراســات أظهــرت 
ǻاء ومن  أورضا ال إلىقرب أتهم اوشخصǻات أهمالاستǺمايلي هذه المسب:  
واحتـرام الـذات  Ǻـالرأȏلاعتـدال ل الأفـرادعمـل لـدȎ ميـل Ȝلمـا Ȝـان هنـاك  :احترام الـذات .1.2.2

 أولئـك أمـا ،الرضـا الـوظǻفي إلـىقـرب أقǻمتـه فـي قǻمتهـا وقـدرها Ȝلمـا Ȝـان  في والعلو
                                                           

 157أحمد صقر عاشور، مرجع سبȖ ذȜره، ص  -1
2-  ȉ ،ة، مصرȂندرȜة، الإسǻمي مدخل بناء المهارات، الدار الجامعǻ243، ص 2000، 7أحمد ماهر، السلوك التنظ  
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قـرب أعـاده مـا Ȝǻونـون  فـإنهم ناقصة وقدراتهمن قǻمتهم أالذين ǻشعرون Ǻ الأشخاص
 .معدم الرضا عن وظائفه إلى

2.2.2. ȉتحمل الضغو:  ȉان الفرد أكثر للضغوȜ لماȜفـي التعامـل  ، وحسـن تصـرفهعن العمـل
 صـدورهم عـنمقارنة مع غيره، أمـا الأفـراد الضـǻقة  رضا أكثروالتكيف معها Ȝلما Ȝان 

 .الوظǻفي رضاهم واǻفقد فإنهم العمالǻةالمشاكل والتفاعلات 
 رضــاه تــدعم الــوظǻفيفــي الســلم  أوللعامــل المȜانــة الاجتماعǻــة  :الاجتماعǻــة ةمȜانــال .3.2.2

ــز  ــد زوتع ــي حــين ت ــا  المȜانــةهــذه  رو هشــعوره ف Ǻــا غال ــؤدȏ م ــىت الاســتǻاء وعــدم  إل
  1.الرضا

Ȝǻونـوا سـعداء فـي  أنالسعداء فـي حǻـاتهم  الأفرادعلى  ǻغلب :الحǻاةالعام عن الرضا  .4.2.2
 ةوالاجتماعǻة عن نمȊ حǻاتهم العائلǻ الراضينفي حǻاتهم وغير  أما التعساءوظائفهم 

 .ةصــراعات تنظǻمǻــإلــى عــدم الرضــا ومشــاكل و  ةمــا ينقلــون هــذه التعاســ ةعــاد فــإنهم
  :الجدول التاليǺ يالوظǻفالرضا على  المؤثرةالعوامل  أهموǻمȜن تلخǻص وتدعǻم 

  مصدرهاحسب رضا الوظǻفي العلى  المؤثرةالعوامل  :)1-1(الجدول رقم 
  العوامل المؤثرة على الرضا الوظǻفي للعاملين

عوامل متعلقة   عوامل متعلقة Ǻالوظǻفة  عوامل متعلقة Ǻالعامل
  Ǻالمؤسسة

  عوامل متعلقة Ǻالبيئة
  عامل السن -
  الأقدمǻة في العمل -
  نوع الجنس -
  المستوȎ التعلǻمي -
  أهمǻة العمل للعامل -
  شخصǻة العامل -
اتجاهاته، قǻمه، (

  )معتقداته، طموحه

من حيث طبǻعة 
  تصمǻم الوظǻفة

من حيث أداء 
  العامل للوظǻفة

  مدة وتوقيت العمل -
ظروف العمل  -

  المادǻة
  أساليب العمل -
الإجراءات  -

  القانونǻة للعمل
  نظم الاتصال -
  التكنولوجǻا-
نمȊ القǻادة  -

  والإشراف

مدȎ رضا العامل عن  -
  الحǻاة Ǻصفته عامة

  نظرة المجتمع للموظف -
  الانتماء الدǻمغرافي -
  اختلاف الجنسǻة -

البيئة الاجتماعǻة والثقافǻة 
  الداخلǻة والخارجǻة

تكبير درجة  -
  الوظǻفة

درجة إثراء  -
  الوظǻفة

السǻطرة على  -
  الوظǻفة

  طبǻعة الوظǻفة -
المشارȜة في  -

  اتخاذ القرار

  الشعور Ǻالإنجاز -
  الأجر والحوافز -
  فرص الترقǻة -
الشعور Ǻالأمن  -

  الوظǻفي
العلاقات مع  -

  الآخرȂن

  192 ص ،مرجع سبȖ ذȜره، نور الدين شنوفي :المصدر
                                                           

  157حمد صقر عاشور، مرجع سبȖ ذȜره، ص أ -1
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  ومظاهر رضا الوظǻفي أنواع :الثالثالمطلب 
  1:يوجد نوعان عن الرضا الوظǻفي هما  :أنواع الرضا الوظǻفي .1

الاتجــاه العــام للفــرد نحــو العمــل، الــذǻ ȏقــوم Ǻــه فȜǻــون إمــا ǻعــرف Ǻأنــه  :الرضــا العــام .1.1
راض أو غير راض فالمؤشر الأول Ǻطبǻعة العمل، لا ǻسـمح بتحديـد الجوانـب النوعǻـة 

علـى موقـف  العامـة ةالنظـر  إلقـاءنه ǻفيـد أوهذا السبب التي يرضى عنها أصلا الفرد، 
 .العامل، نحو عمله

من جوانـب عملـه وتتضـمن هـذه الجوانـب ǻشير إلى رضا الفرد عن جانب  :الرضا النوعي .2.1
الاتصـال داخـل  ، ظـروف العمـل، أسـاليب الأجور، الترقǻـة، الرعاǻـة الصـحǻة والاجتماعǻـة

تعبيـر غيــر  وهـ إصـاǺاتحـدوث  أسـǺابكــون ت أنوالعلاقـات مـع زملائـه وǻمȜـن  المنظمـة
 .من عمل ذاته الرغǺةمǺاشر من عدم 

  :رضا الوظǻفيالمظاهر  .2
ــى الرضــا ǻســتدل أنǻمȜــن  ــي تتصــل Ǻســلوك  عل ــوظǻفي مــن خــلال Ǻعــض المظــاهر الت ال

  2:بنواتج الرضا عن العمل وهي هذه المظاهر ةوǻمȜن وتسمǻ ،العاملين في العمل
  راضين عن عملهممن عمال  ةتكون عادهي و  الإنتاجقله الفاقد من مستلزمات. 
 ــابال لاتانخفــاض معــدǻونــدقلــة و  غ ȏاوȜالصــراعات والمنازعــات فــي مجــال العمــل رةالشــ، 

 .العمالȜلها مظاهر تدل على الرضا واستقلال 
 ر العمــل وتحســينالإبــداع و  إنȂلهــا منشــورات تــدل  نوانخفــاض معــدل دورا هتطــوȜ العامــل

 .حد Ȝبير إلىعلى رضا العاملين 
 ةǺعةالعـاملين  استجاȂراليل و الإجـراءات التعـدوتقـبلهم لكـل  السـرȂـا تطـوǻوإدخـال التكنولوج 

ظمـه تـدل علـى مـدȎ ع وتطوȂر العمل، ونلدف ومشارȜتهم الحقǻقǻةوغيرها في مجال العمل 
 Ȏ3 .مالعاملين عن عملهالرضا وارتفاعه لد  

                                                           
سفارȏ ميلود، محـددات الرضـا الـوظǻفي لـدȎ أسـاتذة التعلـǻم الثـانوȏ فـي الجزائـر، رسـالة ماسـتر فـي علـم الاجتمـاع، .  1

  19، ص 2007جامعه سطيف، الجزائر، 
، ص ، 2007أشــرف محمد عبــد الغنــي، علــم الــنفس الصــناعي، المȜتــب الجــامعي الحــديث، الإســȜندرȂة، مصــر، .  2
  335ص

ǺسـȜرة، دراسـة حالـه Ȝلǻـة العلـوم الاقتصـادǻة والتجارȂـة هاجر موسى، أثر الرضا الوظǻفي على أداء العـاملين بجامعـة  -3
   25، ص 2016 – 2015خǻضر ǺسȜرة، وعلوم التسيير، مذȜرة نيل شهادة الماستر، جامعة محمد 



 الرضا الوظيفي ىلإمدخل نظري                           :             الفصل الأول
 

- 9 - 
 

  نظرȂات مسبǺات ونتائج رضا الوظǻفي :Ǻحث الثانيلما
فهنــاك العديــد مــن  ،رضــا الـوظǻفيالالعنصــر الǺشــرȏ تعـددت الدراســات حــول  لأهمǻــةنظـرا 

 ،ومؤشـراته لـدȎ العـاملين هلقǻاسـ أسـسلرضـا الـوظǻفي ووضـع االنظرȂات التـي حاولـت التفسـير 
رضـــا الـــوظǻفي مســـبǺاته الالنظرȂـــات التـــي تفســـر  رضوفـــي هـــذا المǺحـــث ســـنحاول التوجـــه وعـــ

  .ونتائجه
  الرضا الوظǻفي اتنظرȂ :الأولالمطلب 

Ȝــان مفهــوم الرجــل  البداǻــةي فــالــوظǻفي منــذ القــدم فالرضــا لقــد اهــتم الǺــاحثون بتفســير 
ȏه المدرسة الاقتصادǺ نادت ȏة الذǻȜǻاد الكلاسǻقǺ كȂديرȂطرة فرǻلمدة تايلور هو المفهوم المس 

 Ȏلة، حيث يرȂةالعوائد  أنهذا المفهوم طوǻادةفي  الأساسهي  المادȂفيالرضا  زǻتلـي  ثـم ،الوظ
رضـا الـوظǻفي للمـوظفين الحاولـت تفسـير  ȜثيـرةوǺعـدها نظرȂـات  الإنسـانǻةعلاقـات ال ةذلك مدرس

  1 :للǺعض منها نتطرق في المؤسسات سوف 
 :(Abraham Maslow) ماسلو لأبراهامتدرج الحاجات نظرȂه  .1

Ȃـات  أشـهرتدرج الحاجات مـن  ةتعد نظرȂـةنظرǻأن أوضـحتالتـي  ،شـيوعا وأكثرهـا الدافع 
ǻالدوافع الاقتصادǺ ة،دوافع العامل لا تقاسǻمـن ذلـك لا تقـل  ة دوافـع أسـمىثمـ وإنما ة والاجتماع

ǻمعنى  ،على السلوك العامل تأثيرهافي  ةأهمǺفي رضاهعلى  أخرǻالوظ.  
نــه هنــاك أ ة الســلوǻȜةواد المدرســالــذǻ ȏعــد مــن ر أبراهــام ماســلو  النظرȂــةاســتند صــاحب 

وتعمـــل Ȝمحـــرك ودوافـــع للســـلوك وتقـــوم علـــى رد، مجموعـــه مـــن الحاجـــات التـــي ǻشـــعر بهـــا الفـــ
  :وهما أساسيين افتراضيين

 إشــǺاعوطالمــا يــتم  ،عيتــهفهــي التــي تــؤثر علــى دا الإنســانلــدȎ  ةالحاجــات الغيــر مشــǺع  .أ 
 2 .الدافعǻةعلى  تأثير أȏ الحاجةلا ǻصǺح لهذه  ة،Ȝافǻ ةبدرج ةمعين ةحاج

                                                           
1- Ȋǻسهام، عش ȏـة دراسـة حالـة جامعـة  بلخيرǻفي علـى أداء المـوظفين فـي المؤسسـات الجامعǻحنان، أثـر الرضـا الـوظ

  10، ص 2011البوȂرة، مذȜرة نيل شهادة  الماستر، جامعة البوȂرة، 
 27هاجر موسى، مرجع سابȖ، ص  -2
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إشـǺاعها علـى  ةودرجـ لأهميتهـاوفقا  ةخمس مجموعات من الحاجات مرتǺ الإنسانلدȎ    .ب 
، ينتقل الإنسان في إشǺاع هذه الحاجات من الحاجة الأساسـǻة الأدنـى Ȝالطعـام لمشȜل س

 :الهرم وهي الحاجة لتحقيȖ الذات وندرج ذلك الترتيب في الشȜل التاليوالشرب إلى تمة 
  تحقيȖ الذات ةوفȖ نظرȂ الǺشرȂةنموذج تدرج الحاجات  :)1- 1( الشȜل رقم

  
  
  
  
  
  
  
  

 131، ص 1999 ،الإسȜندرȂة ،ةالجديدة دار الجامع ،السلطان السلوك التنظǻمي أنورمحمد سعيد  :المصدر
مسـتوǻات للحاجـات الإنسـانǻة حسـب نمـوذج ماسـلو والتـي هـي يتضح من الشـȜل خمـس 

  :على النحو التالي
، المــاء لǺقــاء الفــرد، تشــمل الهــواء، وتمثــل الحاجــات الضــرورȂة: الفǻســيولوجǻة لحاجــاتا )1

تســـتحوذ اهتمـــام وتفȜيـــر الإنســـان، وǺمجـــرد وهـــذه الحاجـــات  الغـــذاء، المـــأوȎ والكســـاء
 1 .أخرȎ يبدأ الفرد ǺالترȜيز عليهاإشǺاعها لدرجة Ȝافǻة، فإنه تظهر حاجة 

نـه إف ةبدرجـه مرضـǻ الأساسـǻةتـه احاج دالفـر  عǻشـǺ أنǺمجـرد  :والاسـتقرار حاجات الأمـن )2
مــن  والحماǻــةمين حǻــاه الفــرد أتــ ةوالتــي تتمثــل فــي محاولــ الأمــان،حاجــات  إلــىينتقل ســ

 ةنظمــأمــن خــلال  الأمــانحاجــات  إشــǺاعفــي مجــال العمــل ǻمȜــن ف ،الحــوادث أو الأخطــار
                                                           

 288، ص 2010نورȏ منير، تسيير الموارد الǺشرȂة، ديوان المطبوعات الجامعǻة،  -1
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التأمينــات  ةنظمــأو  آمنــة، لمــظــروف عومــن خــلال  ة المهنǻــة،الصــناعي والســلام الأمــن
 .الاجتماعǻة والرعاǻة الصحǻة

ــه الفــر  الحاجــةتتǺــع هــذه  :الاجتماعǻــةحاجــات ال  )3 وǻعــǻش  ،اجتمــاعي Ǻطبǻعتــه دمــن Ȝون
لانتمـاء ل ة الفـردوتشمل هذه الحاجـات علـى حاجـ ا،ضمن جماعات وȂتفاعل وȂتعامل معه

 العلاقـــات وȂنوتكـــ ة بإيجـــادفـــي التقـــارب والمشـــارȜ والرغǺـــةالتعـــاطف والحـــب الارتǺـــاȉ و و 
ȊǺوالروا.  

 الثقـةǻسـمى العامـل للاعتـزاز بنفسـه وتكـوȂن  المرحلـةفي هـذه  :لاحترام والتقديرالحاجة ل )4
 الآخـرȂنوالتقـدير والاحتـرام مـن قبـل  Ǻالأهمǻـةفيها والاعتزاز Ǻالعمل الذȏ يؤدǻه والشعور 

 إلـىوصـول المن خـلال  ،التي ǻمȜن تحقǻقها في مجال العمل ة العالǻةالاجتماعǻة والمȜان
  .ومعنوǻة ةمادǻ مȜافآتعلى  حصولوال معوظائف ومواقع ذات اسم لا

تعبـر الإشǺاع عند ماسلو، فهي مراحل  أعلى المرحلةتمثل هذه   :الحاجات لتحقيȖ الذات )5
إلǻــه بنــاء علــى قدراتــه ن Ȝǻــون مــا هــو قــادر علــى الوصــول لأ  المتزايــدةالفــرد  ةعــن حاجــ

مـا  أقصـىتحقيـȖ  إلىللتعبير عن ذاته والوصول  فردال ةهي تعبير عن رغǺ أو ،تهاءاوȜف
 الأرȁـع السـاǺقة الـذȜر،الحاجـات  إشـǺاعظهـور هـذه الحاجـات Ǻعـد  وǻـأتي .ǻمȜنه تحقǻقـه

وأكثـر  ،تميـزا عـن غيـره أكثـر وتعبر الحاجة لتحقيȖ الذات على رغǺـة الفـرد فـي أن ǻصـبر
على إشǺاع مثـل هـذا التي تساعد  التنظǻمǻةومن العوامل . قدرة على فعل أȏ شيء يرȂده

للأفـراد، فضــلا عـن تــوفير والنمــو والإبـداع  الابتكــارالنـوع مـن الحاجــات هـي تــوفير فـرص 
ǺالمـدȎ  دن الرضا الـوظǻفي يتحـدإوعلǻه ف .ار الوظǻفيسوتحقيȖ التقدم للم فرص التنمǻة

علـى  أساسـامن خلال العمل الذȏ يؤدǻـه وȂتوقـف  ردحاجات الف Ǻه القدر الذȏ تتحقȖ أو
مســـتوǻات  مـــا انتقـــل الفـــرد إلـــى أعلـــىȜل أȏ ،الـــذȜر الســـاǺقة الخمســـةالحاجـــات  إشـــǺاع

 .والعȜس صحǻحرضاه الوظǻفي Ȝلما زاد الحاجات 
  :)Frediric HERZBERG(زȁرغ ر نظرȂة ذات العاملين فرȂديرك ها .2

قــت قبــولا Ȝبيــرا مــن الǺــاحثين لا ، التــيذات العــاملين ةنظرȂــ 1959زȁرغ عــام ر قــدم هــا
 أن أȏ ،ا Ǻعد واحـد فقـȊذالرضا الوظǻفي  أنالشائع قبل ظهور نظرȂته  الرأȏحيث Ȝان والمدراء، 
  1 .عدم الرضا الوظǻفي إلىللرضا هي نفسها العوامل التي تؤدȏ  المؤدǻةالعوامل 
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لــ  ةشخصǻال تمقاǺلاالعن طرȖȂ  ةاستطلاعǻ بدراسةوǺعض زملائه قام الǺاحث هارزȁرغ 
 شـعورهمهـم وتفسـير ة تفمحاول مختلفة،مصانع  ةعامل من مهندسين ومحاسبين من تسع 200

 حـورتوالتـي تم للأسـئلةمǺاشـر الالتوجǻـه  ة Ǻأسـلوبالدراس تجرȂ، أحول العالم الذǻ ȏقومون Ǻه
  :Ȝالآتي في سؤالين رئǻسيين

  أعلىمتى شعر : 1سǺ ت  Ȏ؟في عملك من الرضا والقناعة مستو 
  أعلىمتى  :2سǺ من  شعرت Ȏاء وعدم الرضامستوǻك؟في عمل الاست 

متعلـǺ Ȗعوامـل الرضـا والتـي  الأولالنـوع  ،وقد توصل لوجود نـوعين متميـزȂن مـن العوامـل
والتي  الوقائǻةوالنوع الثاني هي عوامل عدم الرضا والتي سميت Ǻالعوامل  الدافعةسماها Ǻالعوامل 

   :يلي Ȝل منهما Ȝما حضو سن
للرضــا عــن  ةن هنــاك خمــس عوامــل قوǻــالإجاǺــات أمــن تحليــل  اتضــح :الدافعــةالعوامــل   .أ 

حـافزة، هذه العوامـل هـو عوامـل  ،التقدم والنمو المسؤولǻة، ، التقدير،الانجاز :العامل هي
هـذه ة تقابل الحاجات العلǻا من هرم ماسلو، تشـمل داخلǻترتǺ ȊǺالعمل نفسه وهي عوامل 

نفسـه  لمهـام العامـ Ȏتـوفر هـذه عوامـل تـؤد ةفـي حالـ ، التقـدير،العوامل Ȝل مـن الانجـاز
ــي  المســؤولǻة، ــدم ف ــةالتق ــذاتي الوالنمــو و  الوظǻف ــىتطــور ال ــوظǻفي الشــعور  إل Ǻالرضــا ال

غǻابها  ةفي حال أما والطاقة، س لبذل المزȂد من الجهدوالحما Ǻالدافعǻة وǺالتالي تزوȂدهم
 ȏإلىلا يؤد  Ȗالعاملين من عدم ةحالخل Ȏ1 .الرضا لد 

ǻمȜــن تســميتها Ǻالعوامــل الخارجǻــة لأنهــا تــرتȊǺ ببيئــة العمــل، داخــل  :العوامــل الوقائǻــة  .ب 
المنظمة هذه العوامل تقابل الحاجات الفيزȂولوجǻة، الأمان والحاجات الاجتماعǻة فـي هـرم 
ماســلو وتتمثــل فــي سǻاســات المنظمــة وأســلوب إدارتهــا أســلوب الإشــراف والعلاقــات بــين 

لأجــور والرواتــب والمزاǻــا الإضــافǻة، ظــروف المشــرف والمرؤوســين فǻمــا بيــنهم وغيرهــا، ا
العمــل المادǻــة مــن الإضــاءة والتهوǻــة والحــرارة، المرȜــز الأول والأمــن الــوظǻفي Ȝــل هــذه 
ــدافع  ــى ال ــل تحــافȌ عل ــاج، ب ــادة الإنت Ȃــى ز ــة العمــل، ولا تســاعد عل العوامــل مرتǺطــة ببيئ

ســتقرار فــي العمــل، والســلوك Ȝمــا هــي، وتمنــع حــدوث الــدوافع الســلبǻة، وتقــود العامــل Ǻالا
وهذا لأنه إذا شعر أن سǻاسات المنظمة متوازنة وأن الأجور عادلة وأن علاقته طيǺة مـع 

                                                           
مقدود وهيǺة، التحفيز دوره في تفعيل أداء الفرد في المنظمة، دراسة حالة الشـرȜة الوطنǻـة للهندسـة المدنǻـة والبنـاء،  -1
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الآخرȂن فإنه لا ǻصل إلى مستوȎ عدم الرضا ولكنها غير Ȝافǻة لتحوز على رضـا العامـل 
وتحفزه على مستوȎ أعلى من الإنجاز، إن عدم وجود هـذه العوامـل ǻسـبب الشـعور Ǻعـدم 

ولكن وجودها لا ǻشȜل Ǻالضرورة إحساسـا Ǻالرضـا وإنمـا ǻمنـع حـالات عـدم الرضـا  الرضا،
 Ǻ.1معنى أنه لا يؤدȏ إلى تحفيزهم وزȂادة إنتاجيتهم

من خلال الشȜل فإن هيرزȁرغ توصل إلى أنه العوامل التي تولـد الرضـا منفصـلة ومسـتقلة 
درجة إشǺاع العوامل الوقائǻة ǻقـل عن العوامل التي أدت إلى عدم الرضا عن العمل، فعندما تزداد 

الشعور Ǻعدم الرضا إلى أن ǻصل فيهـا هـذا الشـعور لدرجـة الصـفر، والتـي تسـمى بدرجـة الحǻـاد، 
  2.أما عندما تزداد درجة إشǺاع العوامل الدافعة فإن الشعور Ǻالرضا يزداد

  )ذات العاملين(رزȁرغ امحتوȎ نظرȂة ه ):2- 1(الشȜل رقم 
  مǺادئ نظرȂة هيرزȁرغ

  )ذات العاملين(
  
  
  
  

  
بلخيرȏ سهام عشȊǻ حنان، أثر الرضا الوظǻفي على أداء الموظفين في المؤسسات الجامعǻة، دراسة حالة : المصدر

  20، ص  2012/  2011جامعه البوȂرة، 
3. Ȃام  والمساواة العدالة ةنظرǻلȂآدامز لو)John Stacy Adams:( 

 أثنـاءاختǺـار نظرȂتـه و وقـام بتطـوȂر  آدامـز،الكاتـب  إلـى والمسـاواة العدالـة ةسبب نظرȂنتت
Ȝا في شرǻاحثا نفسǺ اء  ةعملهȁات المتحد العامةالكهرǻالولاǺ وركȂـةفي نيوǻȜȂتقـوم هـذه  .ة الأمر

                                                           
 27موسى هاجر، مرجع سبȖ ذȜره، ص  -1
 58مقدود وهيǺة، مرجع سبȖ ذȜره، ، ص  -2

 الوظǻفيعدم الرضا  الرضا الوظǻفي

  :تتأثر Ǻالعوامل الدافعة
  الإنجاز - 
  التقدير -
  المسؤولǻة -
 التقدم النمو -

تحسين العوامل الدافعة يزȂد من 
 الرضا الوظǻفي

ǻقلل من عدم  ةتحسين العوامل الوقائǻ
 الرضا الوظǻفي

 

  : تتأثر Ǻالعوامل الوقائǻة
  سǻاسات المنظمة -
  الإشراف -
  العلاقات مع الزملاء -
  الأجور والرواتب  -
 ظروف العمل المادǻة-
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درجــه الرضــا الــوظǻفي للفــرد  أنهــي  ةرئǻســǻ ةفرضــǻرضــا الــوظǻفي علــى لفــي تفســيرها ل النظرȂــة
مــع  ةمقارنــ ،بــين المجهــودات التــي ǻقــدمها لوظǻفتــه عدالــةتتوقــف علــى مــدار مــا ǻشــعر Ǻــه مــن 

 ةتصــر عملǻــقǻ رد لان الفــآدامــز فــإحســب Ǻهــذه المجهــودات  نتيجــةالعوائــد التــي ǻحصــل عليهــا 
ومـا ǻحصـلون  الآخـرȂنتـي ǻقـدمها بـين المجهـودات ال أǻضـاعلـى نفسـه فقـȊ بـل ǻقـارن  المقارنة

Ȝلمــا زاد مســتوȎ الشــعور  ةعادلــ المقارنــةهــذه  نتيجــةوȜلمــا Ȝانــت  1،علǻــه مــن عوائــد جــراء ذلــك
فــي العلاقــات  دتتجســ النظرȂــة فــإن هــذه المقارنــةهــذه ، وفقــا لǺالرضــا الــوظǻفي والعȜــس صــحǻح

  :التالǻة
  )ب(عوائد الفرد                      )أ(عوائد الفرد   

  تيجةن                    مقارنة  
  )ب(المدخلات                )أ(المدخلات  

  184، ص1999 ة الإسȜندرȂة،الجديدة دار الجامع ،السلوك التنظǻمي ،سلطان أنورمحمد سعيد  :المصدر
 Ȍل العوائد ذات  أننلاحȜ يتضمن ȊسǺالهذا الǺحصل عليها الفرد من  الǻ المنظمة،التي 

التقـدير  الأجـور،وتتمثـل فـي  للمنظمـة،التـي ǻقـدمها  الهامـةمن المـدخلات  أǻضاوالمقام يتضمن 
ن الجهـد المبـذول لـǻس هـو إفـي المقابـل فـ المنظمـةالتي ǻحظى بهـا الفـرد فـي  ةوالاحترام والمȜان

تســاوȏ  ة المقارنــةȜانــت نتيجــ فــإذا ...خبراتــه المȜتســǺة،مهاراتــه  ،المــدخل الوحيــد فهنــاك تعلǻمــه
تصـحǻح  ةن Ȝانت غير ذلك شعر بتـوتر يدفعـه لمحاولـإ و  Ǻالعدالة،نسبتين والموقفين شعر الفرد ال

  .نسبتينالخلل 
4. Ȃتور  ةنظرȜǻومو ر فالتوقع لف )Victor Vroom:( 

بـــين  ارواجـــ لقيـــتومنـــذ ذلـــك الوقـــت ،  1964فـــي  النظرȂـــةهـــذه فȜǻتـــور فـــرووم وضـــع 
ــولر، لاǻمــن و  نالǺــاحثين مثــل Ȝــاهل الرضــا  أنافتــراض  أســاسعلــى  النظرȂــةتقــوم هــذه وإدوارد ل

القــدر الــذȏ تتحقــȖ وتشــǺع Ǻــه حاجــات الفــرد مــن خــلال العمــل الــذȏ  أوǺالمــدȎ  دالــوظǻفي يتحــد
يجـرȏ  ردفـالف ،وȁين ما ǻحصل علǻه من عملـه ةمنظمالورȜز على ما ǻحتاجه الفرض في  ،يؤدǻه

 ،توقــع مــا سǻحصــل علǻــه مــن العمــل إلــىيتوصــل مــن خلالهــا  الذهنǻــة،مــن العملǻــات  ةمجموعــ
  .ه للعملتوǻحدد هذا التوقع مستوȎ دافعي
                                                           

 185محمد أمين أنور سلطان، مرجع سابȖ، ص  -1
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  العوائد عدالة
 Ȝما يدرȜها الفرد

  الرضا
 عن العمل

خارجǻةعوائد   

ǻةعوائد داخل  

الانجاز /الأداء   

شـعوره  أوللعوائد التي ǻحصـل عليهـا  ةهي محصل رد لأداء عمل معينالف ةدافعǻ أنيث ح
 1 .ائدالعو  إلى هذهالوصول  بإمȜانǻةه دواعتقا
 ):Porter et Lowler(ولولر  ترر نموذج بو  .5

 ةواعتمــادا علــى نظرȂــ ،والرضــا الإنتاجǻــةبــين  الســببǻة ةاعتمــد Ȝــل مــن الǺاحثــان Ǻالعلاقــ
ن إفـ ،حسب النموذج الجديد لهما هعن عمل ردمتغيرا جديدا هو رضا الف أضافا ،في التوقع فرووم

النـاتج الـذȏ  أوللفـرد مـع العوائـد  افعلǻـة تقارب العوائـد والنتـائج المحققـ دǺȎم درضا العامل يتحد
على العوائد  دتزȂ أونجاز تعادل الأداء والإ لقاء  الفعلǻةما Ȝانت العوائد  فإذا ،ǻستحقها Ǻأنه دǻعتق

 إذا أمـا .تكـرار النشـاȉ والجهـد إلـىالمحقȖ سـيدفع الفـرد  رضا فإن ة،عادل Ǻأنها ردالتي ǻعتقد الف
ار فـي ر للاسـتم الدافعǻـةعـدم الرضـا وȂوقـف أ نه ǻستحقه فينشإف دالفر  دقلت هذه العوائد عما ǻعتق

تمييز ال غرار على ةوالعوائد الذاتǻ الخارجǻةن بين العوائد اوفي هذا النموذج ǻميز الǺاحث 2 .الجهد
 عالتـــي تشـــǺ الذاتǻـــةالعوامـــل ف الوقائǻـــة،والعوامـــل  الدافعـــةبـــين العوامـــل  هيرزȁـــرغه قترحـــالـــذȏ ا

 النظرȂـةوتقتـرح  .الخارجǻةȜǺثير من العوائد  أكثر ، تولد الرضا ومزȂدا من الدافعǻةالحاجات العلǻا
Ǻةن العوائد أǻحققها  الذاتǻ نـالفـرد والتيȜـ إذا ةهـي ممǻلȜǻانـت هȜمتنوعـةالعمـل  ة  ȏوفيهـا تحـد

  3.ة Ǻالدافعǻةعلاقتها ضعǻفف المنظمةالتي تقدمها  الخارجǻةوفيها يتعلǺ Ȗالعوائد 
  ولولر نموذج بورتر ):3- 1(الشȜل رقم 
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 ):Edwin Loocke( وكو ن لȂدو ة لأنظرȂه القǻم .6
ة ذلك العمل على تـوفير للرضا عن العمل هي قدر  الرئǻسǻةالمسبǺات  يرȎ أدوȂن لووك أن

 القǻمـةالعوائـد ذات  رنه Ȝلما استطاع العمل تـوفيأو  ا،لكل عامل على حد ومنفعة ةعوائد ذات قǻم
علـى  الأولـى Ǻالدرجـةالعوائـد التـي يرغبهـا الفـرد تعتمـد  أن أȏ ،للفرد Ȝلما Ȝـان راضـǻا عـن العمـل

 ،سـتواه الـوظǻفي والاجتمـاعيوشعور Ȝل فرد Ǻما يرȂده مـن عوائـد وǺمـا يناسـب وظǻفتـه وم إدراك
للفــرد ǻحقــȖ لــه الرضــا  ǺالنســǺة Ȝǻــون لــه قǻمــة ورȜــز لــووك علــى أن أȏ نــاتج. وتناســب رغǺاتــه

التǺاعــد بــين جوانــب العمــل  Ȏرضــا الــوظǻفي هــو مــدالتحقيــȖ  ةهمǻــأف ،Ǻغــض النظــر عــن ماهيتــه
  1.للعامل وذلك الذȏ يرغب في تحقǻقها الفعلǻة

الطــرق  أكثــر القǻمــة ةوفقــا لنظرȂــ ،رضــا العامــلأو التǺاعــد Ȝلمــا قــل وȜلمــا زاد الاخــتلاف 
ǻد ةفاعلȂحث عن الجوانب التي يرǺرضا العاملين هو ال Ȗتوفيرهـا  ةمن عملهم ومحاولـ ونهالتحقي

 نـه Ȝلمـا اسـتطاع العمـل وتـوفيرإفحسب لوك ف الأفراد،قد تختلف Ǻاختلاف  لأنها ،Ǻقدر المستطاع
لحصوله على مـا يرغـب ة الرضا نتيج أن أȏ ،للفرد Ȝلما Ȝان راضǻا عن عمله ةلقǻمذات االعوائد 

Ȝǻـون مهمـا  أنجانـب مـن جوانـب العمـل ǻمȜـن  أȏللفـرد  ǺالنسـǺةنـه إف أخرǺ  ȎعǺارةفǻه وȂناسǺه 
ن الرضـا إعلـى ذلـك فـ اوȁناء الوظǻفة،ولو Ȝان ǻمارس نفس  آخرله بينما لǻس Ȝذلك لعامل  اجد

  2.تهامع حاج متطاǺقةعمله ǻشǺع له قǻما  أنامل يتحقȖ عندما يدلك الع
  مسبǺات الرضا الوظǻفي :المطلب الثاني

  :مجموعتين إلىǻمȜن تقيǻم مسبǺات الرضا عن العمل 
 3:التنظǻمǻةالمسبǺات  .1

Ȝانـت تــوزع  إذا وǻشـعر الفــرد الرضـا الترقǻـات والمȜافـآت،مثـل الحــوافز  :نظـام العوائـد .1.1
 .Ǻالقدر المناسب والشȜل العادل هار وفقا لنظام محدد ǻضمن وتواف

الواقع علǻه تؤثر فـي درجـه رضـاه عـن  الإشرافدȎ وجود مل ردالف إدراك إن :الإشراف .2.1
المشـــرف  عدالـــةنظـــره حـــول  ةوجهـــو  ردالفـــ إدراكهنـــا ǻعتمـــد علـــى  الوظǻفـــة والأمـــر

 .وحمايته لهم المرؤوسينواهتمامه Ǻشؤون 
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وقواعــد تنظــǻم  وإجــراءات وائحالعمــل ولــ أنظمــةوجــود  إلــىوهــي تشــير  :سǻاســات التنظــǻم .3.1
 .ولا ǻعǻقهǺشȜل ǻسهل العمل ها وتسلسل التصرفاتالعمل وتوضǻح 

 الأهمǻة ،والتكامل المرونة ،تصمǻم سلǻم ǻسمح Ǻالتنوع حينما Ȝǻون للعمل :تصمǻم العمل .4.1
 .عن العمل Ȝǻون هناك ضمان نسبي Ǻالرضا Ȝاملةوالاستقلال وتوافر معلومات 

ســاعد ذلــك علــى رضــا  مناســǺة المادǻــةالعمــل  ظــروف تȜلمــا Ȝانــ :الجيــدةظــروف العمــل  .5.1
حجـم  ة والتهوǻـة،والحـرار الإضـاءة  سمـا ǻمـ روفهذه الظ أهمومن  ،العاملين عن عملهم

 .ترتيب المȜاتب وغيرها ،المȜتب
 :الشخصǻةالمسبǺات  .2

ه در Ǻقـ والعلـوواحترام لذاته  برأǻهالاعتماد رد لدȎ الف يلȜلما Ȝان هناك م :احترام الذات .1.2
الـذين ǻشـعرون Ǻعـدم احتـرام الـذات  الأفـراد أمـا ،الرضـا عـن العمـل إلىقرب أȜلما Ȝان 

 Ȝǻ. 1ونون غير راضيين عن عملهم ادةفع برأيهموعدم الاعتماد 
على تحمل الضغوȉ في العمـل والتعامـل والتكيـف  اقادر  ردȜلما Ȝان الف :ȉو تحمل الضغ .2.2

مـا Ȝǻونـون  ةعاد فإنهم Ǻسرعةرون االذين ينه أولئك أكثر رضا، أماȜلما Ȝان  ،معهما
 .مستاءين

Ȝلمـا زاد رضـا  ةقدمǻـة الأالوظǻفـ أو ة الاجتماعǻـةȜلما ارتفعـت المȜانـ :ة الاجتماعǻةالمȜان .3.2
 .قلت مȜانه الفرد وظǻفǻا واجتماعǻا زاد استǻائه عن العمل إذا أمان عمله ع دالفر 

ــىالســعداء فــي حǻــاتهم  الأفــرادǻميــل  :الحǻــاةعــن  الرضــا العــام .4.2 Ȝǻونــوا ســعداء فــي  أن إل
 فـإنهم ة والاجتماعǻـةوالزوجǻـة التعساء وغير الراضين عن نمȊ حǻاتهم العائلǻ أماعملهم 

  2.عملهم إلى التعاسةما ينقلون هذه  ةعاد
  نتائج الرضا الوظǻفي: المطلب الثالث

 ،للرضـا الـوظǻفي المحتملـةحدد الǺاحثون فـي مجـال السـلوك التنظǻمـي عـددا مـن النتـائج 
  :Ȝالتالي أقسام أرȁع إلىوالغǻاب ودوران العمل وǻمȜن تقسǻمهما  الأداءعلى  أثارهǺما في ذلك 
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 :الرضا عن العمل ومعدل دوران عن العمل .1
ǻقودنا التفȜير المنطقي إلـى افتـراض أنـه Ȝلمـا زاد رضـا الفـرد عـن عملـه، زاد الـدافع لدǻـه 

لقـد أجرȂـت عـدة دراسـات تهـدف . احتماله لترك العمل ǺطرȂقة اختǻارȂـة للǺقاء في هذا العمل وقل
إلى اختǺار صحة هذا الفرض وقد أظهرت Ȝل الدراسـات بـدرجات متفاوتـة أن هنـاك علاقـة سـلبǻة 
بين الرضا عن العمل ومعـدل دوران العمـل Ǻمعنـى أنـه Ȝلمـا ارتفـع الرضـا عـن العمـل ǻميـل دوران 

 1.إلى الانخفاض العمل
 : الرضا عن العمل ومعدل الغǻاب .2

والمشـارȜة  منـه الحضـور فǻـه ǻقصد Ǻالغǻاب عدم الحضور للعمل فـي الوقـت الـذȏ يتوقـع
بدون عـذر،  Ǻعذر أوتغيب  سواءفي الإنتاج طǺقا لبرنامج العمل، وǻعتبر العامل غائǺا عن عمله 

 ȏعض الدراسات إلى أن الرضا عن العمل يؤدǺ أنـه المرتفع ل إلى معدلوتشير ȏلحضور للعمـل،أ
Ȝلما زادت درجة الرضا عن العمل لدȎ الأفـراد Ȝلمـا قلـت نسـǺه الغǻـاب،  وزاد معـدل الحضـور،أما 
إذا Ȝان الفرد غير سعيد وغيـر راضـي عـن العمـل، فإنـه سـǻغيب عـن العمـل، وȂزȂـد معـدل الغǻـاب 

علاقة سلبǻة بين  مما يؤدǺ ȏه إلى مشاكل مع الإدارة، ومن هذا التحليل نستطǻع افتراض موجود
  2.درجه الرضا عن العمل وȁين معدلات الغǻاب

 : الرضا عن العمل والإصاǺات .3
جزئـي العمل،إنما هي تغييـر  إن الحوادث الصناعǻة والإصاǺات شأنها شأن التغيب أو ترك

عدم رضا الفرد عن عمله وǺالتالي انعدام الدافع علـى أداء العمـل، ȜǺفـاءة وعـدم الرغǺـة فـي  عن
إلـى افتـراض علاقـة سـلبǻة بـين الرضـا عـن العمـل و بـين  الǺـاحثون  ذاته، وعلى هـذا ǻميـلالعمل 

وتفســر هـذه الظــاهرة Ǻــأن العامـل الــذȏ لا ǻشــعر بدرجــه . معـدلات الحــوادث والإصــاǺات فـي العمــل
عالǻة مـن الرضـا عـن عملـه أقـرب للإصـاǺة، إذ أن ذلـك سـبيله للتهـرب والابتعـاد عـن جـو العمـل 

  .الذȏ لا ǻحǺه
 

  40برȂاح محمد الأمين،  موساوǻ ȏحي، مرجع سابȖ، ص  -1                                                           
  134، ص 2001الإسȜندرȂة، راوǻة حسن، السلوك في المنظمات، الدار الجامعǻة،  -2



 الرضا الوظيفي ىلإمدخل نظري                           :             الفصل الأول
 

- 19 - 
 

 : الرضا عن العمل ومعدل أداء العمل .4
الفعلǻـة بـين الرضـا الـوظǻفي والأداء موضـوعا لكثيـر مـن أعمـال الǺحـث  لقد Ȝانت العلاقـة

والجدل على مر السنين، وǻعتقد Ǻعـض المـديرȂن والعلمـاء أن الرضـا الـوظǻفي ǻقضـي إلـى الأداء 
 .أخرȎ أن العامل السعيد Ǻعمله عامل منتج وǺعǺارة

حيــث ǻحصــل العامــل صــاحب الأداء المتفــوق  الأداء ǻســبب الرضــا خــرون أنبينمــا يــرȎ آ
ــدون أن الرضــا والأداء ǻســبǺان  ــاك آخــرون ǻعتق ــة وهن ــد فــي الوظǻف ــه الجي ــى الرضــا مــن أدائ عل

أكثـر رضـا وȁـذلك  Ǻعضهما الـǺعض فالعامـل الراضـي أكثـر إنتاجǻـة والعامـل الأكثـر إنتاجǻـة ǻصـǺح
لحقǻقǻـة بـين الرضـا عـن العمـل والأداء معرفـة تامـة وقـد تكـون ا العلاقـة Ȝǻون من المسير معرفة

الســائدة أن الأداء والرضــا  أن العلاقــة بينهمــا تختلــف عــن Ȝــل فــرد، ومــع ذلــك فالحقǻقــة المســألة
  1.الوظǻفي يتمازجان

  :الاستغراق الوظǻفي .5
العمــل، وǻعبــر عــن  هــو اتجــاه ǻعȜــس مــدȎ ارتǺــاȉ بــين شخصــǻة العامــل ووظǻفتــه وȁيئــة

أهمǻة وظǻفته ودورها فـي حǻاتـه الشخصـǻة وللمؤسسـة التـي ǻعمـل فيهـا فكلمـا  لمدȎ الفرد إدراك
 زاد الرضا الوظǻفي للعامـل زاد اعتـزازه بوظǻفتـه وانهماكـه فـي تحقيـȖ أهـداف المؤسسـة أȏ زȂـادة

: مثــل العــاملين تتــأثر متغيــرات هامــة للعمالــة لــدȎ الأفــرادقــدر الاســتغراق الــوظǻفي الــذȜ ȏلمــا زاد 
معـدل الغǻـاب ومعـدل دوران العمــل ǻقـلان والـولاء للمؤسســة يزȂـد، ومـن بــين العوامـل المـؤثرة فــي 

 .إلـخ...لأداء العمـل  الاستغراق الوظǻفي لدينا تصمǻم العمل، نمȊ القǻادة، تنوع المهارات اللازمـة
2  

 أهداف قǻاس وطرق قǻاس الرضا الوظǻفي ومؤشراته:المǺحث الثالث
ǻفي وفȖ أسـس موضـوعǻة وعلمǻـة فـي شـȜل دورȏ ودقيـǻ Ȗعـد فـي إن دراسة الرضا الوظ

Ȝونــه ǻمثــل أحــد أهــم العوامــل الدالــة علــى فاعلǻــة المنظمــات، فقــد اهــتم الǺــاحثون  غاǻــة الأهمǻــة
، مما ǻسهل تأثيره علǻهلتحديد طرق وأساليب دراسة وتقيǻم مستوǻات ǺالنسǺة لكل متغير ǻمارس 

 ȏأو المعنو ȏالمؤثر في الرضا من معالجة النقص الماد.   
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 أهداف قǻاس الرضا الوظǻفي: المطلب الأول 
ــادة   Ȃاســات واتخــاذ الخطــوات اللازمــة لزǻــي رســم الس ــل الشــروع ف ــين علــى الإدارة قب يتع

وتنمǻــة الرضــا الــوظǻفي بــين العــاملين،أن تجمــع البǻانــات والمعلومــات حــول مؤشــرات واتجاهــات 
 Ȗاس الدقيǻالعاملة ومن ثم فإن الق Ȏفيومحددات هذا الرضا بين القوǻيتطلب اتخـاذ  للرضا الوظ

الإدارة Ǻمعلومــات دقǻقــة ومنتظمــة حــول شــعور  Ȝǻفــل إمــدادراءات خاصــة علــى نحــو ترتيǺــات وإجــ
العاملين اتجاه وظائفهم وأعمالهم والظـروف السـائدة فـي منظمـاتهم ورغـم تفـاوت مقـايǻس الرضـا 
الوظǻفي في النتائج التي تهدف للوصول إليها إلا أنه ǻمȜن تحديد أهداف قǻـاس الرضـا الـوظǻفي 

 1 :من خلال ما يلي
ــ .1 ǻȜفǻــة اخــتلاف مؤشــرات ومحــددات الرضــا الــوظǻفي بــين جماعــات وأقســام العمــل  ةمعرف

رȁمـا  وظǻفǻـة أوأم مستوǻات  إما إداراتالمختلفة في المنظمة، فقد تكون هذه الجماعات 
الحالـــة  الســـن، النـــوع،: جماعـــات مـــن العـــاملين ذوȏ خصـــائص وســـمات مشـــترȜة مثـــل

  .وغيرها الاجتماعǻة
ــاȉ أو الحاجــة .2 Ǻــى دراســة الارت ــوظǻفي وǺعــد الســلوǻȜات  إل ــين مســتوȎ الرضــا ال ــة ب العلاق

والظواهر السـلوǻȜة الأخـرȎ فـي أقسـام المنظمـة مثـل التغيب،التمـارض، الاسـتقالات، Ȝثـره 
 أو تم القǻاس على مستوȜ Ȏل جماعة خاصة إذاالحوادث والشȜاوȏ من الأفراد العاملين، 

 .المنظمة جماعة إدارةإدارة من 
تــوفير معلومــات لــلإدارة حــول توجيهــات وســلوǻȜات الأفــراد الســلبǻة والإيجابǻــة والتــي مــن  .3

خلالها تتخذ الإجـراءات المناسـǺة بتعـديل وضـعǻه الفـرد للعامـل Ǻمـا يتوافـȖ وتحقيـȖ رضـا 
 .ورفع إنتاجيته

الأولــى واللبنــة الأساســǻة فــي الدراســات  الــوظǻفي الخطــوةتعتبــر عملǻــة قǻــاس الرضــا   .4
العملǻــة تعمــل  والجهــود الخاصــة Ǻالرضــا الــوظǻفي حيــث أنــه وافــȖ لمــا تفســره نتــائج هاتــه

الإدارة علـــى رســـم السǻاســـات واتخـــاذ القـــرارات والخطـــوات اللازمـــة لزȂـــادة وتنمǻـــة الرضـــا 
 .قبولا Ȝان مستواهم منخفض أو الحفاȋ علǻه إن Ȝان م عامليها إنالوظǻفي بين 
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 طرق قǻاس الرضا الوظǻفي : المطلب الثاني
إن معرفة اتجاهـات الأفـراد نحـو العمـل لǻسـت Ǻالعملǻـة السـهلة، لأنـه مـن الصـعب معرفـة 

استنتاجها بدقة مـن خـلال سـلوك الفـرد، فـإلى   الملاحظة أوحقǻقة تلك الاتجاهات بدقة من خلال 
الفـرد حد Ȝبير ǻعتمد قǻاس الرضا عن العمل على ما يذȜره الفرد وعادة لا ǻصـلح، أو لا ǻسـتطǻع 

المستخدمة فـي الوقـت الحاضـر إلـى  حصرا لأساليبǺصورة صادقة عما بداخله، وǻمȜن  الإفصاح
  1 :نوعين
 : المقايǻس الموضوعǻة .1

، وفǻـه تسـتخدم وحـدات السلوǻȜة للفـرديرȜز هذا النوع على قǻاس الرضا من خلال الآثار 
قǻاس موضوعǻة Ȝمعدل الغǻاب ومعـدل دوران العمـل، وǺـالنظر إلـى أسـس تطبيـȖ هـذه المقـايǻس 

 2. نجدها لا توفر البǻانات الضرورȂة التي تؤȜد على رضا أو عدم رضا الفرد العامل
نتظام العامل في عملـه أو معـدل غǻاǺـه مؤشـرا ǻمȜـن اسـتخدامه تعتبر درجة ا: الغǻاب .1.1

للتعرف على درجة الرضا العـام للرضـا العامـل علـى عملـه،ومما لا شـك فǻـه أن معـدل 
لـدȎ العامـل، علـى الـرغم مـن أن الاسـتǻاء الغǻاب المرتفع ǻعبر عن مستوȎ عال مـن 

اǺعتهـا ǺشـȜل دقيـȜ Ȗثيرا من أسǺاب الغǻاب لكـل عامـل ولكـل مجموعـة ولكـل قسـم ومت
يتـǻح لهــا اكتشــاف ظــاهرة اخــتلال تسـتدعي الوقــوف علــى أســǺابها وعلاجهــا وǻحســب 

  3:ذلك المعدل Ǻالعلاقة التالǻة
 مجموع عدد غǻاب الأفراد     

  100×                = معدل الغǻاب خلال فترة معينة 
 متوسȊ عدد الأفراد العاملين      

ر لدرجـه الرضـا العـام ثالفـرد Ȝمـؤ  ǺمǺـادرةالتي تـتم  الخدمةǻمȜن اعتǺار ترك  :ترك الخدمة .2.1
وǻحسـب إذ ينظر لǺقائـه فـي الوظǻفـة Ȝمـؤثر يـدل علـى مـدȎ ارتǺاطـه Ǻعملـه،  ،عن العمل
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الاختǻـارȏ مقسـوما علـى العـدد  الخدمـةعـدد الحـالات تـرك  أسـاسعلى  الخدمةمعدل تلك 
 :Ȝالآتيمعدلها سب التي ǻح الفترةفي منتصف  الأفرادلعدد  الإجمالي

  الفترةخلال  الخدمةترك  حالات ددع    
  100×                     = معدل ترك الخدمة خلال فترة معينة 

  الفترةفي منتصف  الأفرادمجموع عدد         
تــرك العمـل دون التعـرف علــى  ةهــذا القǻـاس علـى التنبǻــه بوجـود مشـȜل وظǻفـةتصـر قوت 
المقــايǻس  ةعيــوب هــذا المقǻــاس رغــم دقــ أهــمحــد أوهــذا ǻعتبــر  أوجدتــهالتــي  الحقǻقǻــة الأســǺاب

برضـــا العـــاملين  الخاصـــةفـــي الكشـــف عـــن المشـــȜلات  وأهميتهـــاللرضـــا الـــوظǻفي  الموضـــوعǻة
 نتيجـة ذات إلـىصائي القǻاسـي والتوصـل إحصائǻا من خلال التحليل الإحخصوصا عند معالجتها 

 صـعوǺةومبررات الغǻاب وترك العمل مما ǻعني  بǺأسǺاهذه المقايǻس لا تتم  أن إلا ةودلال أهمǻة
  1.المشȜلةعلاج هذه 

 :الذاتǻةالمقايǻس  .2
هـــذا  فســرتالنظرȂــات التــي  ي نظــرا لتعــددالـــوظǻف ǻــة للرضــالقــد تعــددت المقــايǻس الذات

مثـل تصـمǻم  ةاسـتخدام وسـائل محـددد على جمع المعلومـات مـن العـاملين، فهي تعتم، الموضوع
ــىالــوظǻفي توجــه Ǻالرضــا  خاصــة تتضــمن قائمــة أســئلةة الاستقصــاء اســتمار  العــاملين  الأفــراد إل

التي  الشخصǻةالمقاǺلات  ةǺاستخدام طرȂق أو ،رضاهم عن العمل ةدرج ةجل معرفأمن  Ǻالمنظمة
قد  ،استخدامها وظروفمزاǻاها وعيوȁها  ةولكل طرȂق المنظمة،يجرȂها الǺاحثون مع العاملين في 

مقــايǻس ال Ǻعــضجــل تطــوȂر أمــن  ةون فــي الســلوك التنظǻمــي جهــود Ȝبيــر ر ل الǺــاحثون والمنظــذبــ
في قǻـاس الرضـا المقـايǻس  ة المستخدمةالطرق الرئǻسǻ لأهم سنعرضو وثǺات صدق  أكثرتكون 

  2:نذȜر منها
 المسـتخدمةق رطـال أكثـروهـي  :ةوالاستبǻانات ذات المقايǻس المفنن ةǺيتالمقايǻس الر  .1.2

 المســتعملةالمقــايǻس  أهــملقǻــاس الرضــا الــوظǻفي Ǻاســتعمال قــوائم الاستقصــاء ومــن 
 :يليما
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معـدلات الرضـا لـه  وتقـǻس لاروش وفǻـاتور مه Ȝـل مـنصـم :ة للوظǻفـةالوصـفǻة الاستǺان .2.2
 ،الإشـراف ، الأجـر، فـرص الترقǻـة،نفسـها الوظǻفـة :وهـي ةللوظǻفـة جوانب مختلف ةخمسل

 .ةجمل صغير  أوȜǺلمات  ةقائم الأǺعادن Ȝل Ǻعد من هذه ضمو  ،الزملاء
Ǻاســتخدام  ،لا أم الوظǻفــةتصــف  العǺــارةȜانــت  إذامــا أن ǻحــدد الموظــف  أوعلــى العامــل 

 ،الإجاǺـةǺحسـب  ةرقمǻـ عǺـارة أو ةولكـل جملـ المعرفـة،عدم  أوالنفي  أو الإثǺاتمن نوع  إجاǺات
مسـتوǻات الرضـا الـوظǻفي عـن  الخمسـة الأǺعـادǻعطينا حاصل جمـع التقـديرات علـى  النهاǻةوفي 

  .أو جانب Ȝل Ǻعد
  :قǻاس الرضا الوظǻفيل اة مينوستاستǺان .3

 ةســـن ة الأمرǻȜȂـــةǺالولاǻـــات المتحـــد مينوســـتا ةمـــن جامعـــ أســـاتذةوضـــع هـــذا الاســـتبǻان 
الحـد الـذȜǻ ȏـون  إلـىمعـدل القǻـاس هـذا  الأفـرادحيـث Ȝǻمـل  مختلفةوهي تستخدم طرق  ،1962

، وهاتـان ...)Ȝـالأجر، فـرص الترقǻـة ( م مـن عملهـ مختلفةغير راضين عن جوانب  أواضين ر  إما
ترȜـز  أخـرȎ وهنـاك مقـايǻس ترȜزان على جوانب متعددة ومختلفة من الرضا عن العمـل،  الطرȂقتان

الـذȏ يهـتم Ǻالحـالات  الأجـرعـن الرضا اء صاستق ةعدد من جوانب العمل مثل قائم أوعلى جانب 
ــادة ،العــلاوات الأجــر،عــن مســتوȎ  امثــل الرضــ النقدǻــةتجــاه العوامــل  النفســǻة Ȃــا  الأجــر، ز ǻالمزا

قǻاس متـدرج مـن خمـس مسـتوǻات موافـȖ م في علǻه الإجاǺةوȂتم  الأجور،نظام  الإضافǻة، وإدارة
 1.ةمعارض Ǻشد ،معارض ،متأكدغير  ،موافȖ ة،Ǻشد

من خلال قǻاس لهيرزȁرغ  ةقصال ةǻعرف ǺطرȂق وهو أسلوب :الحرجة الأحداث أسلوب .1.3
 Ȏفي لدǻم الرضا الوظǻطلـب مـن  ،الأفرادوتقيǻ عـض  أن الأفـرادحيـثǺ صـفǻالأحـداث 

ثــم يــتم اختǺــار وفحــص  ،عــدم الرضــا أووالتــي حققــت لــه الرضــا  ،Ǻعملــه المرتǺطــة
 الأفرادذȜر العديد من  فضلا إذعدمه  أومسبǺات الرضا  وألاكتشاف عوامل  الإجاǺات

ǻمتــدحون المشــرف  أومــن المشـرف  سـيئة ةالعمـل تعرضــوا فيهـا لمعاملــمواقـف فــي ال
الــوظǻفي لــدȎ  اضــالطيǺــة ǻظهــر أن نمــȊ الإشــراف يلعــب دورا هامــا فــي الر لمعاملتــه 

 .الأفراد
 الأفـــرادوذلـــك Ǻاســـتجواب  جماعǻـــة، أو ةǻـــفرد المقابلـــةتكـــون  :الشخصـــǻةالمقـــاǺلات  .2.3

كـون هـذه المقـاǺلات توقـد  ،عدمـه أوالعاملين والتعرف على جوانب الرضا عن العمل 
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ــر رســمǻ أو رســمǻة ــروهــي  ةغي ــ أكث ǻــي المنظمــات  ةفعال ــم  إذا وخاصــة الصــغيرة،ف ت
اليتها في المنظمـات عفتقل و  ،ةمقاǺلات الشخصǻالالتخطȊǻ لها من قبل مختصين في 

 خاصـة ،صـالحهمالإفصاح علـى أمـور قـد تضـر Ǻمالغالب يخشون  الأفرادن ، لأ الكبيرة
  1.المنظمةمع توجهات ومصالح  الأمورتلك ت تعارض إذا
  رضا الوظǻفيالمؤشرات  :المطلب الثالث

ــرد عامــل  أȏعــدم الرضــا علــى  أوالرضــا  ةتتجســد حالــ  ــي مظــاهر عــد Ǻالمؤسســةف  ةف
Ȝضالتمــار  ،الاضــطراب  ȏاوȜل  إلــى إضــافة ،الشــȜــاب ودوران العمــل ومثــل هــذه الظــواهر تشــǻالغ

 أووتسـبب ǺشـȜل  أداءهـاور هوتد إنتاجهاانخفاض  إلىللمؤسسات تؤدǺ  ȏالنسǺة ةمشȜلات Ȝبير 
مثـل هـذه  إن ).الجـدد الأفراد وتأهيلتدرȂب (غير مǺاشر أوفي شȜل مǺاشر  إضافǻةتكاليف  Ǻآخر

  :من زاوȂتين تأثيرالظواهر ذات 
  ــ المؤسســة ةمــن جــراء محاولــارتفــاع تكــاليفǻحصــل  ةتغطǻ ȏأحــد تجســد  إثــرالعجــز الــذ

  .ارتفاع التكاليف إلىمما يؤدȏ  الساǺقةالظواهر 
  اتارتفاع تكاليفȜتنفيذ تدابير وإجراءات محددة للتقليل من هذه السلو. 

وتـؤثر  المؤسسـة اتتحملهـ ةتكاليف خفǻـ رضا الأفرادوتعد التكاليف الناتجة عن حالة عدم 
ȁذل الجهد في سـبيل تحقيـȖ رضـا أفرادهـا و سلبي، لذا يجب على الإدارة تدارك الأمر عليها ǺشȜل 

عــن حالــه عــدم  ة الناتجــةالســلوǻȜللحــد مــا أمȜــن مــن تــراكم التكــاليف الخفǻــة، وتفــادȏ المظــاهر 
  :في والمتمثلةالرضا 
  ان العمل إلىمتكرر وال المتأخرالوصولȜم. 
  ةتدهورǻالإنتاج. 
 التمارض ǻاب ةلتسهيل عملǻالغ. 
 شǺ ةرة ادغن المأاتخاذ القرارǻالمؤسسةعن  النهائ.  

أȏ  ،التكامـل بينهـا ةدرجـ حـداȜـل مؤشـر علـى  ليلحاول تحنهذه المؤشرات  لأهمǻة راونظ
Ȝ اعتمادها Ȏةمؤشرات مدǻفي ةعلى حال ةدال أساسǻللفرد الرضا الوظ.  

  32هاجر موسى،  مرجع سابȖ،  ص  -1                                                           
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 :التمارض .1
جـل الـتخلص مـن عمـل أنوع من التـوتر والقلـȖ مـن  الرضا تخلȖ لدȎ الفرد حاله عدم إن

مـرض فـي حالـه التمـارض وتعنـي لنـا إظهـار الفـرد نفسـه  ةظاهر  إلى ، يلجئ الفردعنهراض غير 
تعبيـر عـن  إلاهو المؤسسـة، وهـذا السـلوك مـا عǻادةعلى  مرتردد المستالمن خلال  وǻلاحȌ ذلك

  Ǻ. 1ه والملل من الظروف المحǻطةمشاكل في العمل 
 :الشȜاوȏ رة Ȝث .2

 المسـتاءينǺالعمـل تـدفع Ǻالعـاملين  المحǻطـةالظـروف  أو المعاملـة فالاستǻاء من طر  إن
 ،لنا تعȜس مستوȎ الرضـا المقدمةالشȜاوȏ  ةفنسǺ ،شفهǻا لرؤسائهم أورفع شȜاوȂهم Ȝتابǻا  إلى

وفــي هــذا  .الممȜنــةالحلــول  لإيجــاد ةǺعــين الاعتǺــار وتحليلهــا بدقــ أخــذهاالــذȏ يتوجــب  الأمــر
والمـوظفين  Ǻالعمال الخاصةالشȜاوȏ  الشخصǻةة حد الǺاحثين عن طرȖȂ المقابلأالموضوع درس 

  2:الرافضين لأعمالهم، فكانت Ȝما هو مبين في الجدول التالي
  نوع الشȜاوȏ وعدد العمال): 02(الجدول رقم 

 ȏاوȜعدد العمال  الش  
  18  عدم Ȝفاǻة الأجور
  14  عدد الشعور Ǻالأمن

  18  صعوǺة العمل
 08  قلة فرص الترقǻة

  06  رتاǺة العمل
  08  ملائمة ساعات العمل عدم

، 1999 ،بيروت ،والنشر ة للطǺاعةالجامعǻ الدار ،الأفراد وإدارةالسلوك التنظǻمي  ،عبد الغفار حنفي :المصدر
 494  493ص

 Ȍلمــا زادت النقــائص فــي أنلاحـȜ المؤسســةنــه Ǻوالتظلمــات  ةزادت نســ ȏاوȜالمرفوعــةالشــ 
ــاع عــدد هــذه  لرؤســائهم،مــن طــرف العمــال  ــرةوارتف عــن عــدم الرضــا داخــل  صــادق تعبيــر الأخي

  .المؤسسة
زهǻــة عزȂــون، التحفيــز وأثــره علــى الرضــا الــوظǻفي للمــورد الǺشــرȏ فــي المؤسســة الاقتصــادǻة، رســالة ماجســتير فــي  -1                                                           

 111، ص 2007الاقتصادǻة وعلوم التسيير، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة، جامعة سȜǻȜدة، الجزائر، العلوم 
 111زهǻة غزȂون، مرجع سابȖ، ص  -2
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 :الإضراب .3
 التنظǻمǻـةǻعȜس Ǻالفعل تواجـد الاخـتلال فـي العلاقـات  الإضرابحدوث  أنمما لا شك فǻه 

على وجود مشـاعر عـدم الرضـا  الدالةالمؤشرات  أهملذا ǻعد  ،)الإنسانǻةالعلاقات  ،العمل علاقة(
ǻعǻشـونها ولا  تـيالعمـال ال ةتعبيـر عـن وضـعǻ ةعامـ ةǺصور  Ǻالإضرابالمعبر عنها ǺشȜل صرȂح 

  1.متتوافȖ مع متطلǺاته
 :والتخرȂب اللامǺالاة .4

ــب دومــا هامــا فــي الرفــع مــن  المؤسســة وأعضــاءالانســجام والتوافــȖ بــين الفــرد  إن يلع
حـد مـا  إذن هـو راض إلـى ،بذل الجهد اللازم فـي عملـه إلىالذȏ يدفعه وȂوجهه  الأمر ،معنوǻاته

علـى  القـدرةعن ذلك العمل الذǻ ȏمȜنه من تحقيȖ الطموح والـذات وǺغǻـاب ذلـك الانسـجام وعـدم 
 ةوالتخرȂب الذȏ تترجح وتعȜس لنا حال اللامǺالاةمن  أشȜال ةعد ، تظهرالتكيف مع محȊǻ العمل

مثلا  الإنتاج Ȝأدوات ةتخرȂب ممتلكات المؤسس إلى أيلج إذا ،العامل اب الفردعدم الرضا الذȏ تنت
  .إنتاج ذو نوعǻة رديئةمما ينتج عنه 

 :اتوالإصاǺالرضا عن العمل  .5
عـن عـدم رضـاه عـن عملـه،  تعرض لهـا العامـل تعبيـرا منـهيالتي  والإصاǺاتتعد الحوادث 

ولقـد  إلǻـه، الموȜلـةنجـاز المهـام إفي  الرغǺةوعدم  ȜǺفاءةالعمل  أداءالدافع نحو  وǺالتالي انعدام
فتجـد مــن  ،والإصـاǺاتبــين الرضـا الـوظǻفي وȁـين معــدلات الحـوادث  العلاقـةحـول الآراء تضـارȁت 
الذȏ لا ǻشعر  فالفرد ،حوادثالعن العمل ومعدل رضا بين ال ة السلبǻةالعلاقمن ǻفترض الǺاحثين 

وǻعـده  ،Ǻالرضـار الـذǻ ȏشـع الفـردعـن  الإصـاǺةمـن  Ȝǻـون أقـرب إلـى التعـرض Ǻالرضا عن عمله
هـي مصـدر  الإصـاǺات أنيـذȜر  وفـي المقابـل نجـد الǺاحـث فـرووم  ،العمـلالانسحاب عن  ǺمثاǺة

عـن  يجعلـه غيـر راض فتعرض الفرد للإصاǺات ، ولǻس العȜسمن مصادر عدم الرضا عن العمل
 2 .عمله

  

 77زȂن الدين ضǻاف، مرجع سابȖ، ص  -1                                                           
 50محمد سعيد أنور سلطان، مرجع سابȖ، ص  -2
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  :الفصل خلاصة
فهـو ǻعبـر عـن  ،مجتمعـاتالفي  ةǺالغ أهمǻةن للرضا الوظǻفي أǻمȜن القول Ǻ الأخيرفي  

تحدث لـه جـراء تعرضـه  ة،معين إشǺاع ةالموظف عند درج إليهاالتي ǻصل  سارةالة النفسǻة الحال
 لكـن الرضـا الـوظǻفي يتكـون مـن .ة والمادǻـةالمهنǻـ ،ةالاجتماعǻـ ،ةمن العوامل النفسـǻ ةلمجموع

الـوظǻفي أهـدافها  هو أن ǻحقـȖ الرضـاة عوامل، لكن ما يهم المنظمة عد هتؤثر فǻو عده عناصر 
أكثـر،  لمنظمـةوارتǺاطـه Ǻاالفـرد وولائـه  إنتاجǻـةوȂزȂـد مـن  الأداء نوǻحسـ ،وأهداف العاملين معـا

المؤسسـة وعلǻـه ف وǻقلل مـن دوران العمـل والشـȜاوȏ والحـوادث ومعـدلات الغǻـاب هفـي المنظمـة،
 غامضــة،وال العمــل فــي الوظــائف الصــعǺة ةومســاندالرضــا لموظفيهــا عــده وســائل لتحقيــȖ  جتنــته

ــة  والمســاواة تــوفير وتحســين ظــروف العمــل، تــوفير جــو ǻســوده الاتفــاق والتعــاون والثقــة والعدال
اهم رض ةوȂزȂد درجمما ǻعزز الثقة Ǻالعاملين وȂرفع روحهم المعنوǻة ة المشترȜللأهداف للوصول 
وتحســين مســتوȎ  دالمزȂــد مـن الجهــذل كل العــاملين ممــا يـدفعهم لبــاشـم ةمعالجــ وأǻضــاالـوظǻفي 

 .المنظمة أهداففي تحقيȖ  ة الفعالةالوظǻفي وǺالتالي المساهمالأداء 
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 :لفصل الثانيا
 الأداء الوظǻفي في المؤسسة 

 ومحدداته التنظǻمǻة
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  :تمهيد
 أهـمȜونه ǻشȜل Ǻامتǻـاز  ،المحور الرئǻسي الذȏ تنصب حوله جهود المدراء الأداءǻعتبر  
 أداء Ȝفــاءةقطــاع Ȝانــت علــى  أȏوفــي  ةمؤسســ أȏ أداء Ȝفــاءةحيــث تتوقــف  المؤسســة، أهـداف

وحتـى تضـمن  إليهـا ȜǺـل فعالǻـة،تـؤدȏ وظائفهـا التـي تسـند  أنوالتـي ǻفتـرض  الǺشـرȂة،مواردها 
فـي نفـس الوقـت المؤسسات هذا تقوم إدارة الموارد الǺشرȂة فيها Ǻممارسـة وظǻفـة مهمـة ومعقـدة 

مـع  فـأكثر أكثـرت ر تطـورت وتبلـو  ةقدǻمـ وظǻفـةوهـي  ،الأداءتقيـǻم  وظǻفةوهي  لاأ ،من وظائفها
ــى  أفــرادعليهــا وأصــول ǻشــرف لهــا قواعــد  متخصصــة وظǻفــةالــزمن لتصــǺح   أدائهــامــدرȁون عل

ǻس رسمǻبدراسـةولهـذا سـوف نقـوم  .علمي وموضوعي أساستوضح على  ةوتستعمل فيها مقاي 
  :التالǻةمǺاحث الهذا الفصل من خلال 

  حثǺة :الأولالمǻفي الأداء ماهǻالوظ. 
 حث الثانيǺما :المǻم  ةهǻالأفراد أداءالتقي. 
 حث الثالثǺةالمحددات  :المǻمǻالأداءعلى  المؤثرة التنظ. 
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  الوظǻفي الأداء ماهǻة :الأولالمǺحث 
والتحليل فـي  والتمحǻصمن الاهتمام  الأوفرالتي نالت النصيب  الأداء من المفاهǻم ǻعتبر

وذلـك  ،ǺشـȜل خـاص الǺشرȂةǺالموارد  المتعلقةوالمواضǻع  ،ǺشȜل عام الإدارȂةالǺحوث والدراسات 
  1.أخرȎ  ةمن جه ةظموالمن ردالموضوع على مستوȎ الف نظرا لأهمǻة

  وعناصره الأداءمفهوم  :الأولالمطلب 
 :الأداءمفهوم  .1

الـــذȏ اشـــتȖ بـــدوره مـــن و  )Toperform(الانجليزȂـــة  الكلمـــةمصـــطلح مســـتمد مـــن  :لغـــة
  .عمل تأدǻة أو ةوالذǻ ȏعني تنفيذ مهم) Performer( القدǻمة الفرنسǻة

 الجهـة أو المنظمـةومسـؤولǻاته التـي تكلفـه بهـا  لأعمالـهوتنفيذ العامـل  الأداء :اصطلاحا
  .التي ترتȊǺ وظǻفته بها

 الǺشــرȂةللمــوارد  المؤسســةاســتخدام  لكǻفǻــةانعȜــاس  : "ميلــر وȁروملــي أنــه فقــد عرفــه
  2".أهدافها على تحقيȖ  قادرةتجعلها  ةǺصور  والمالǻة واستغلالها ȜǺفاءة وفعالǻة

  ". الأفرادنتائج السلوك الذǻ ȏقوم بها  : "Ǻأنهوعرفها نȜǻولاس 
 لوظǻفــة المȜونــةالمهــام  وإتمــامتحقيــȖ  ةدرجــ : "Ǻأنــه الأداءحســن فقــد عرفــت  ةراوǻــ أمــا

ǻفǻس الكȜعǻ عة العامل وهوǺشǻ أو Ȗحقǻ ـاتبهـا العامـل و  التيǺفـ متطلǻحـدث  ة،الوظǻ ـا مـاǺغال
نتائج ال أساسفǻقاس على  الأداء أما المبذولة الطاقة إلىǻشير  ، فالجهدوالأداءلǻس بين الجهد 

  .ردالتي حققها الف
المهـام  وإتمـامتحقيȖ  ةالوظǻفي هو درج الأداء أنرȂف ǻمȜن القول اه التعاتومن خلال ه

وهذا من  المنظمة أهدافوǺما ǻحقȖ  الفرد، التي ǻشغلها للوظǻفة المȜونة المختلفةوالمسؤولǻات 
  .التدرȂب المستمر للعاملين بواسطة والنوعǻة الجودةمن حيث  الأداءخلال تحسين هذا 

                                                           
  37.هاجر موسى، مرجع سابȖ، ص  -1
عز الـدين هـروم، واقـع تسـيير الأداء الـوظǻفي للمـورد الǺشـرȏ فـي المؤسسـة الاقتصـادǻة، دراسـة مـذȜرة لنيـل شـهادة  -2

  .32، ص 2009، 2008الماستر في علوم التسيير، جامعة قسنطينة، 
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 :الأداءعناصر  .2
ǻسǻفي للأداء ةهناك ثلاث عناصر رئǻ1 :هي الوظ  

  .وما ǻمتلكه من معرفه وقدرات ومهارات وقǻام واتجاهات ودوافع :الموظف .1.2
ومــا تتصــف Ǻــه مــن متطلǺــات وتحــدǻات ومســؤولǻات ومــا تقدمــه مــن فــرس  :الوظǻفــة .2.2

 .والتحفيز والترقǻة رالتطو 
 والأنظمـة والإشـرافوالتـي تتضـمن منـاخ العمـل  التنظǻمǻةوهو ما تتصف Ǻه  :الموقف .3.2

تكــون فــي  ةامــة عناصــر عتحديــدا توجــد عــد أكثــروالهȜǻــل التنظǻمــي وǺشــȜل  الإدارȂــة
 :وهي Ǻالأداءما ǻعرف ا مجموعه

1.3.2. Ǻ ــة ــات المعرف Ǻــةمتطل ــةوتشــمل المهــارات  :الوظǻف ǻــة المهن ــة والمعرف ǻعــن  العامــة الخلف
  .بها المرتǺطةوالمجالات  الوظǻفة

على التنظǻم  والقدرة الفني والتمȜن والبراعة والإتقانوالنظام  الدقةوتشمل  :نوعǻه العمل .2.3.2
 .الأخطاءمن  رروتنفيذ العمل والتح

3.3.2  .ǻمȜةوتشمل حجم العمل المنجز في الظروف  :العمل ةǻوسرعه الانجاز العال. 
ـــوف .4.3.2 ـــابرة والوق ـــا التفـــاني  :المث ـــدخل فيه Ȃـــةوǻـــدرةفـــي العمـــل  والجد علـــى تحمـــل  والق

  .والتوجǻه للإشراف الحاجة دȎوم ،في موعدها الأعمالنجاز إ و  المسؤولǻة
  ومعوقاته الأداءحددات م :المطلب الثاني

 :الأداءحددات م .1
ور وإدراك الـــدالقـــدرات Ǻ لجهـــود الفــرد والتـــي تبـــدأ ر الصـــافيالأثـــالــوظǻفي هـــو  الأداء إن

 العلاقــةنــه نتــاج أعلــى  إلǻــهموقــف معــين ǻمȜــن النظــر  إنتــاجهــو  الأداء أنوالمهــام وǻعنــي هــذا 
الأداء تتوضـح محـددات  أن نجـدام للفـرد ولهـذا هـالو  وإدراك الـدوربـين الجهـد والقـدرات  المتداخلة

  2:في
                                                           

،   ص 2000فلاح حسن عداȏ الحسيني، الإدارة الإستراتيجǻة، دار وائل للطǺاعة والنشر والتوزȂـع، عمـان، الأردن،  -1
231.  

، 1الأردن، ȉ ،عمـان ،دار جلǻس الزمان للنشر والتوزȂع ،الوظǻفي والأداء الشاملة الجودة إدارة ة،حسين محمد حراحش -2
  . 93، ص92، ص  2011
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  المبذول من طرف الفردالجهد. 
 فة لأداء فردالقدرات التي يتمتع بها الǻالوظ. 
  Ȏفتهإدراكه مدǻات وظǺلمتطل. 

ǻشير الجهد إلى الطاقة الجسمانǻة والعقلǻة التي يبذلها الفـرد لأداء مهمتـه أو  :الجهد .1.1
 .أعلى معدلات عطائه في مجال عمله إلىوظǻفته وذلك للوصول 

خصائص الشخصǻة للفـرد التـي ǻسـتخدمها لأداء وظǻفتـه ال إلىتشير القدرات  :القدرات .2.1
 .أو مهامه

نـه مـن الضـرورȏ توجǻـه جهـوده أوǻعني بهـا الاتجـاه الـذǻ ȏعتقـده الفـرد  :إدراك الدور .3.1
 .في أداءه Ǻأهميتهفي العمل من خلاله و الشعور 

عوامـل ثلاثـة  اء الفـرد فـي العمـل هـو محصـلةديرȎ الǺعض الآخر مـن الǺـاحثين أن أ
  .الرغǺة القدرة وȁيئة العمل هي

 ،في بيئـة العمـل الǻسلك Ǻاتجاه إشǺاعهلإشǺاع تدفع الفرد اناقصة  ةهي حاج :الرغǺة .1.3.1
  :من محصلة وتتألفأو هي تعبير عن دافعǻة الفرد 

 سعى  هاتجاهاتǻ اعهاوحاجته التيǺلإش. 
 ǻونها مواتȜ Ȏيتعامل معها في بيئة العمل ومد ȏلاتجاهاتهأو معاكسة  ةالموقف الذ.  

 :بدورها من محصلة وتتألف الأداءتعبر عن مدȎ تمȜن الفرد فنǻا من  :القدرة .2.3.1
  ةالمعلومات  أوالمعرفةǻاللازمة للعمل الفن. 
 وضوح الدور Ȏمد. 
 ن مــن  المهــارةȜالــتم ȏاســتخدام  مهــارة أوعملــه  أداءالمعلومــات فــي  أو المعرفــة ةترجمــأ

  .المعرفة
 ،ســـاعات العمـــل التهوǻـــة، الإضـــاءة، :مثـــل ةتتمثـــل فـــي ملامـــح مادǻـــ :العمـــل بيئـــة .3.3.1

مثـــل العلاقـــات Ǻالرؤســـاء والـــزملاء  معنوǻـــة وأخـــرȎ  المســـتخدمة والأدواتلتجهيـــزات ا
 1.والمرؤوسين

  
  

                                                           
، ص 1996عبد الله، علم النفس الصناعي بين النظرȂة والتطبيȖ، دار المعرفـة الجامعǻـة، الإسـȜندرȂة،  مجدȏ أحمد -1

187.  
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  الأداءدات حدم :)1- 2(الشȜل رقم 

  
  94حسين محمد حراحشة، مرجع سابȖ، ص : المصدر

 :الأداءوقات مع .2
  1 :هناك العديد من العوامل التي يتوقف عليها أداء العامل من أهمها

 لإضاءةا. 
 الحرارة. 
 الضوضاء. 
 ةǻالتهو. 
 الإشراف Ȋنم. 
  لات العمـلǻة في تسهǻـات و والعدم الكفاǺيȜاسـات المحـددة والتـي تـؤثر  تجهيـزاتالترǻوالس

 .على الوظǻفة
العوامـل الخارجǻـة لǻسـت وحـدها المـؤثرة علـى أداء  اإلا أن هذه العوامل والتي ǻطلȖ عليه

ولكنها تتفاعل ǺشȜل Ȝبير مع العوامل الداخلǻة والتي ǻمȜن أن ترتǺ ȊǺشخصǻة  ته،العامل وإنتاجي
  :العامل
 ائه وقدراته الخاصةȜذ. 

                                                           
  .31مؤمن شرف الدين، دور الإدارة Ǻالعملǻات في تحسين الأداء في المؤسسة الاقتصادǻة، ص  -1

 بيئة العمل القدرة الرغǺة أو الدافعǻة

 الأداء
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 ة سماتهǻمارسه من عمل الشخصǻ ه على ماǺȂوخبرته وتدر. 
هـذه العوامـل علـى البيئـة علـى  إلـىظروف العمل الاجتماعǻـة وȂجـب النظـر  إلىǺالإضافة 

أو جهاز ǻمȜـن  ةأȏ عطل في أȏ آل :فعلى سبيل المثال ،أنها مؤثرات على الجهد القدرة والاتجاه
نمȊ  أوواضحة الأن يؤثر Ǻسهولة على الجهد الذȏ يبذله الفرد في العمل Ȝما أن السǻاسات غير 

أن الــنقص فــي  إلــىإضــافة  ،يتســبب فــي التوجǻــه الخــاطئ للجهــود أنǻمȜــن  الســيئالإشــراف 
كبـر ذا فإنـه مـن أ، لـلقـدرات الموجـودة لـدȎ الأفـرادلب فـي اسـتغلال سـيء بسـتالتدرȂب ǻمȜن أن ي

 1:وأهم مسؤولǻات الإدارة نجد
  ة للعاملينتوفير ظروف عملǺمناس. 
  ة مدعم بيئةتوفيرǻمǻةتنظ  Ȗن من تحقيȜمǻ ماǺ الأداء Ȗجيد أداءتقل فيها عوائ.  

  أǺعاد ومȜونات الأداء :المطلب الثالث
  :أǺعاد الأداء .1

ــه الطــرق و  :الǺعــد التنظǻمــي .1.1 Ǻ قصــدǻــي ال ــي ǻعتمــدها المؤسســة ف ــات الت ǻفǻمجــال الك
ǻغǺ ميǻةالتنظ  Ȏون لدȜǻ أهدافها ومن ثم Ȗن تحقيȂمعايير يتم على  ةمؤسسالمسير

ǻاس فعالǻـة المعتمـدة  اتأساسها قǻمǻوالتـي تلعـب  الأداءعلـى  وأثرهـاالإجراءات التنظ
دورا هاما في تقيǻم الأداء حيث تتǻح للمؤسسة إدراك الصعوǺات التنظǻمǻة في الوقـت 

 .ر الأولىمظاهالالملائم من خلال 
تحقيـȖ الرضـا لـدȎ أفـراد  دȎمـ إلـىلـلأداء   ǻشير الǺعـد الاجتمـاعي :الǺعد الاجتماعي .2.1

علـى وفـاء  االمؤسسة على اختلاف مستوǻاتهم لأن مستوȎ رضا العاملين ǻعتبر مـؤثر 
الإدارة فــي  ةات العــاملين فيهــا وجــودǺحاجــأوفــت فــي إذا الأفــراد لمؤسســاتهم خاصــة 

المؤسسة تعتمد على مـدȎ الانسـجام بـين الفعالǻـة الاقتصـادǻة والفاعلǻـة الاجتماعǻـة 
داخــل المؤسســة وȜــل مالــه  لاهتمــام Ǻالمنــاخ الاجتمــاعي الســائدومــن هنــا لابــد مــن ا

  .علاقة Ǻطبǻعة العلاقات الاجتماعǻة في المؤسسة والأزمات
                                                           

، ص 2013النظرȂـة والتطبيـȖ، دار جرȂـر للنشـر والتوزȂـع، إبراهǻم محمد المحاسـنة، إدارة وتقيـǻم الأداء الـوظǻفي بـين  -1
108.  
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  :مȜونات الأداء .2
 :النظــر علــى الأداء الǺشــرȏ فــإن مفهــوم الأداء يتكــون مــن مȜــونين أساســيين همــا Ǻغــض

  .الكفاءة والفعالǻة Ǻمعنى أن المؤسسة تتميز Ǻالأداء تجمع بين الفعالǻة والكفاءة
مراقǺـة  أدواتمـن  أداة أنهـاالفعالǻة على  إلىينظر الǺاحثون في علم الإدارة  :الفعالǻة .1.2

مــن أنهــا تمثــل معǻــارا ǻعȜــس درجــة تحقيــȖ الأهــداف الأداء فــي المؤسســة انطلاقــا 
الأعمـــال ǺشـــȜل صـــحǻح وســـلǻم وتـــرتȊǺ  وأ مـــاتوهـــي تعنـــي أداء المه ،الموضـــوعة

للمؤسسة Ȝما تعبر عن الفرق بـين النتـائج المتوقعـة والمحققـة  الإستراتيجǻةالأهداف 
  1.فعالǻةنه Ȝلما Ȝانت النتيجة المتوقعة Ȝلما Ȝان الأداء أكثر أوǻمȜن القول 

هــي تعنــي عمــل ف الإمȜانǻــات ǺأقــلتــرتȊǺ الكفــاءة بتحقيــȖ مــا هــو مطلــوب : الكفــاءة .2.2
وتـــدني ج هر الكفـــاءة يتمثـــل فـــي تعظـــǻم النـــاتالأشـــǻاء ǺطرȂقـــة صـــحǻحة Ȝمـــا أن جـــو 

لـوغ أقصـى طرفيهـا ب أخـذمعادلـة تحتـوǺ ȏمعنى آخر ǻمȜن تمثيل الكفـاءات Ǻالتكاليف 
ناتج بتكاليف محدودة ومعينة بينما ǻحتوȏ الطرف الآخر على بلـوغ الحـد المقـرر مـن 

  2.المدخلات إلىالنتائج Ǻأقل تكلفة وتقاس عادة من خلال نسǺة المخرجات 
  العوامل المؤثرة على الأداء :المطلب الراǺع

 ،وســـائل المادǻـــةال ،حرǻȜـــة :ǻظهـــر الأداء فـــي المنظمـــات مـــن خـــلال عـــدة جوانـــب منهـــا
 ،Ǻقـاء وحـدة الإنتـاج فـي المنافسـة ،النجـاح فـي الانـدماج التجـارȏ  ،التنسيȖ الأمثـل بـين العوامـل

 ،تجـاه زȁائنهـاا ااحتـرام مـا هـو منتظـر منهـو فهو ǻضمن القǻادة الفعالة للمنظمـة  الإبداعات، إبراز
ــوفير نظــام اقتصــادǻ ȏضــمن  ــاءة المنظمــةلكــن ت ــة والكف ǻــد يبــدو عســيرا و  ،الفعال  مــن الصــعبق

ــه المنظمــات وقǻادتهــا  ،تحقǻقــه ǻــىلــذا توج النجــاح بوضــع إطــار ǻشــرح Ǻعــض أســǺاب الفشــل  إل
  .والنجاح في المنظمة

  :من أهم العوامل المؤثرة على الأداء نجد
  

                                                           
  110إبراهǻم محمد المحاسنة، مرجع سابȖ، ص  -1
  .110نفس المرجع، ص  -2
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  :الأداء وصاحب العمل .1
وقد Ȝǻون أهم العامل هو العنصـر  المؤثرةتنشأ المنظمات وتنمو في وسȊ مليء Ǻالعوامل 

النجـاح Ȝǻـون مـن خـلال اسـتخدامه للعناصـر  هوتحقǻقـ المنظمـةالǺشرȏ وهو العنصر الحـاكم فـي 
 Ȏالأخر.  

لقǻمة ومستنȊǺ لنظام ثقافي معين مرتȊǺ بǻشير إلى محȊǻ  " صاحب العمل" مفهوم  ظهر
للمنظمة وللاقتصاد ȜȜل،  الفقرȏ عمال العمود الأمن التشȜيلة الاجتماعǻة الاقتصادǻة وǻمثل رجل 

عمومـــا لا يوجـــد  ،للرجـــل الأساســـǻة لهـــذا حيـــث اهـــتم الكثيـــر مـــن الǺـــاحثين بتحديـــد الخصـــائص
شترك رجال الأعمال النـاجحين فـي Ǻعـض الصـفات الأساسـǻة تتمثـل فـي ǻخصائص عامة لكن قد 

 ،ل فيهــا المنظمــةالفهــم الواضــح للبيئــة التــي تعمــ ،المǺــادرة الشخصــǻة ،لهماعمــأالتمييــز فــي رقــم 
  .والكفاءة ضجالن

  :تدخل الدولةالأداء و  .2
تتبنـى هـذه الأخيـرة سǻاسـة   حيـث ،تǺعǻـة المنظمـات الدولǻـة إلىǻعود مشȜل الأداء Ȝذلك 

مســاندة المنظمــات وتهمــل حظوظهــا فــي المنافســة والمردودǻــة وخاصــة الاســتمرارȂة داخــل دعــم و 
قد Ȝǻون الهدف من وراء هذه التǺعǻة اجتماعǻا محضا الدعم الخـدمات  ،المحȊǻ التنافسي الحالي

اقتـراح خوصصـة  إلـىلكن نتيجـة لهـذا لجـأ الملاحظـون الـدوليون . الضرورȂة وتوفيرها للمستهلك
صصـة هـي و أن الخǺـلا ǻمȜـن التسـلǻم  ،المنظمات العمومǻة ǺاعتǺاره الحل الوحيـد لتحسـين الأداء

المؤسسة العمومǻة لǻست مرادفا للعجز في  أنȜما  % 100النجاح  الحل الوحيد لأنها لا تضمن
  1 .القطاع الخاص

  :الأداء والمؤسسات المالǻة .3
جمǻــع التحديــدات فــي هــذا المجــال تبــرز أن إحــدȎ الصــعوǺات المقيــدة وعــدم قــدرة البنــوك 

 لأنهــامنهجǻــة التحليــل المــالي  إلــىعلــى تحديــد الصــحǻح للخطــر والأداء المنظمــات وهــذا يرجــع 
نفـس  أنفـي حـين  ،من تطبǻقات واستعمالات أنجزت في الدول المتقدمة ولقي نجاحـا ستخلصةم

                                                           
بلمقدم مصـطفى، بوشـعور راضـǻة، تقيـǻم أداء المنظومـة المصـرفǻة الجزائرȂـة، ملتقـى المنظومـة المصـرفǻة الجزائرȂـة  -1

 14و  13العولمــة واقتصــادǻات شــمال إفرȂقǻــا يــومي " دǻات، Ǻالإشــراف العلمــي لمخبــر والتحــولات الاقتصــادǻة، واقــع وتحــ
  .  82، ص 79، ص 2014دǻسمير 
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ــدول النامǻــة  ــدهــذه التحــولات Ȝانــت نتائجهــا محــدودة جــدا فــي ال المشــȜل ǻعــود للعنصــر  أن وأكي
فــي الــدول النامǻــة Ǻعيــد عــن  إن النظــام البنȜــي. الاســتعمال عمل للطــرق ولأرضــǻةالǺشــرȏ المســت

سـبب Ǻو ،الحاجات الحقǻقǻة المطلوǺة في السوق ممـا ǻعـده علـى أن Ȝǻـون عامـل لأداء المنظمـة
لأهمǻة الǺالغة التي ǻحتلها النظام البنȜـي فـي التنمǻـة الاقتصـادǻة يجـب أن يؤخـذ Ǻعـين الاعتǺـار ا

اع الأموال في متنـاول الجمǻـع الواقع عن طرȖȂ التوفير في الأوساȉ الشعبǻة بوضع صناديȖ لإيد
  1.والعمل على تحفيز دǻمقراطǻة لإقراض

  :الأداء والشرȜة .4
مصـدر لانطلاقـة  وهـمنظمات بين مسيرȂن وطنيين وآخـرȂن أجانـب بـدون شـك  إنشاء إن

ل مـن جهــة علـى توجǻــه جديـدة للمنظمــة سـواء Ȝانــت عمومǻـة أو خاصــة حيـث ǻســاعد هـذا العمــ
  2.دعم المǺادرات الخاصة المحلǻة إلىن جهة أخرȎ تصرف الدولة نحو العقلانǻة وم

  :أصل الوثǻقة بين التكوȂن والأداء واستعمال الطرق علمǻة .5
ضرورȏ لتحسـين هو في تكوȂن الأشخاص  الاستثمارتقترح نظرȂة رأس المال الǺشرȏ أن 

حيث يرجع Ǻعد الاقتصاديين ضعف التسيير  ،الاقتصادȏ متهم التسييرȂة ومن تحسين مردودهاقدر 
ضعف مسـتوȎ التعلـǻم ولـذا يجـب تحديـد نـوع وأسـلوب التكـوȂن الـذǻ ȏسـاعد علـى دعـم نمـو  إلى

 ةالدراسات إلى أن هناك علاقة وطيدة بـين طرȂقـ أثبتت .رȏ يالقدرات المشترȜة مع الأسلوب التسي
ــب اســتراتيجǻات  ،ير والتعلǻمــات الدراســǻةيتســال ــا يتطل ــي الحصــول علــى لوهــذا م ــد ف ــوȂن تفي لتك

ــد ــي تتناســب مــع  وارؤســاء يجي عملǻــات الاتصــال مــع الǺشــر قــادرȂن علــى عــرض المحفــزات الت
  3.قǻادتهم لبلوغ النجاح وأخيرامتطلǺات العمال 

  
  
  

                                                           
1-  ȉ ،ة، دار وائل للنشر، الأردنȂشرǺ198، ص 2005، 2الهيتي عبد الرحمان، إدارة الموارد ال.  
  .338، ص 337، ص 2010زائر، نورȏ منير، تسيير الموارد الǺشرȂة، ديوان المطبوعات الجامعǻة، الج -2
  .236، ص 1983مهدȏ حسين زوȂلف، إدارة الأفراد، دار مجدلاوȏ، الأردن،  -3
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  تقيǻم أداء العاملين ةما هǻ :المǺحث الثاني
 إلـــى Ǻالإضـــافة لـــلأداءǺعـــدما تطرقنـــا فـــي المǺحـــث الأول المفهـــوم اللغـــوȏ والاصـــطلاحي 

  .محدداته سنتناول الآن تقيǻم الأداء
  مفهوم تقيǻم أداء العاملين :المطلب الأول

ǻشير قبل ذلك إلى مفهوم الموارد الǺشرȂة Ǻصفة  ،العاملين أداءقبل أن نقدم مفهوم تقيǻم 
  .لǺشرȂة Ǻصفة عامةخاصة ثم تقيǻم الموارد ا

  :مفهوم الموارد الǺشرȂة .1
المؤسسة فـي وقـت معـين وȂختلـف هـؤلاء  تكون في هي مجموعة الأفراد والجماعات التي

 ،Ȝما يختلفـون فـي وظـائفهم ،وطموحاتهم ،سلوȜهم ،خبرتهم ،الأفراد فǻما بينهم من حيث تكوȂنهم
  1.في مساراتهم الوظǻفǻة الإدارȂة مستوǻاتهم

  :الأداءمفهوم تقيǻم  .2
حد الوظائف المتعارف عليها فـي إدارة المـوارد الǺشـرȂة فـي المنظمـات أǻعتبر تقيǻم الأداء 

  :فهذه الوظǻفة ذات مǺادئ وممارسات عملǻة مستقرة ولها عدة مفاهǻم من بينها ،الحديثة
ي عملǻــة تقــدير أداء Ȝــل فــرد مــن العــاملين مــن خــلال فتــرة زمنǻــة هــ ملǻــة تقيــǻم الأداءع

 أȏوفـي  ،جيدا أم لا الأداءȜان  إذانفذ العملǻة لتحديد فǻما تمستوȎ ونوعǻة أدائه و لتقدير معينة 
   2.جهوده أو سلوȜه أوالمستندة للفرد  الأعمالمجال هذا الأداء قد ǻشتمل تنفيذ 

معينـه  ةزمنǻـ ةعملǻة تقيǻم الأداء هي عملǻـة قǻـاس أداء وسـلوك العـاملين مـن خـلال فتـر 
ودورȂة وتحديد Ȝفاءة الموظفين في أداء عملهم حسـب الوصـف الـوظǻفي المحـدد لهـم وȂـتم ذلـك 

   3.من خلال الملاحظة المستمرة من قبل المدير المǺاشر في أغلب الأحǻان
                                                           

الدواȏ الشيخ، تحليل أثر التدرȂب والتحفيز على تنمǻة الموارد الǺشرȂة في البلدان الإسلامǻة، مجلـة الǺاحـث، جامعـة  -1
  .10، ص 2008، 06ورقلة، العدد 

  .387، ص 2007، دار وائل للنشر، عمان، 3إدارة الموارد الǺشرȂة، إدارة الأفراد، ȉ سعاد نائف برنوطي،  -2
3- ȉ ،ةȂشرǺصل حسونة، إدارة الموارد الǻ146، ص 2008، دار أسامة للنشر، عمان، 1ف.  
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إذا نستخلص مـن هـذا التعرȂـف الـذȏ نـراه شـاملا أن التقيـǻم الأداء هـو محصـلة لمجمـوع 
المغذǻة لمختلف تقيǻم أداء السǻاسات للمـوارد الǺشـرȂة مـن خـلال  الحلقةنه أ إذ ،تقيǻم أداء الفرد

  الخ...نتائج تقيǻم السǻاسات من توظيف ترقǻة أجور
  أهمǻة وأهداف تقيǻم الأداء: المطلب الثاني

تعود علـى Ȝـل  أهمǻةȜما له  الأهدافǻشمل تقيǻم الأداء في المؤسسة على مجموعة من 
  1 .والمؤسسةمن العامل 

 :الأداءتقيǻم  أهمǻة .1
 ة،تسـيير المـوارد الǺشـرȂ ةمديرȂـ اتسǻاسـ ةلǺقǻ ةومراقǺ ةمراجع ةǺمثاǺ الأداءǻعتبر تقيǻم 

   :الحȜم على الإدارةتستطǻع  الأداءخلال نتائج تقيǻم فمن 
  نجـاح Ȏاسـةمـدǻــار  سǻفحـص مـا  أن إذالاختǻ مǻلفــا  إذاالتقيـȜــان الشـخص المناسـب مȜ

 .مع مستوȎ طموحه سجموقدراته وتتناسب مع مؤهلاته تن يولهمالتي تتفȖ مع  Ǻالوظǻفة
 ســلام Ȏـر مــدȂللعــاملين  ةتقر ȏــارات التـي تجــرǺمعنــى أو الاختǺآخـر  Ȏتــوافر خاصــيتا مــد

 .الصدق والثǺات
  Ȏةمدǻبرامج  صلاح Ȏمد ȏب أȂة هـذه التدرǻفعال Ȏب، ومدȂاستجابتها للحاجة إلى التدر

 .ةمناسǺالعاملين وزرع القǻم الثقافǻة ال مهارات ةوتنمǻالبرامج 
  ـيتبين للإدارة ما إذاȜـات  ان نظـام الحـوافز مناسـبǻسـتجيب لحاجǻأو لعـاتهم طوت الأفـرادو

 2 .الحوافز ةقصور في منظوم أوذا Ȝان خلل ما إ
  ســتدل علــى قــدرات المشــرفينǻ ــه  انتظمــت إذاتــوجيههم خصوصــا ومرؤوســيهم وǻمــن عمل

يتǺعـه ن ذلـك ومرؤوسـيهم، فـإ بـين المشـرفين متǺـادلا الأخيرة تقيǻماالتقيǻم وتضمنت هذه 
 .المشرف مع العمال

  م الأداء فيǻساهم تقيǻل من طرق العملȜ مǻـس المعلومـاتتقيȜمـا  ، وأداء العمـال، إذ تع
أم لا ؟ هـل تـم وضـع الخطـǺ ȊشـȜل  فضلأ تنفيذ المطلوب يتم ǺشȜلالقǻام بȜان مȜان  إذا

                                                           
1- ȉ ،ةǻالميزة التنافس Ȗة مدخل لتحقيȂشرǺر، الموارد الȜǺ ة1مصطفى محمود أبوȂندرȜة، الإسǻ2003، ، الدار الجامع ،

  .317ص 
2- ȉ ،م الأداءǻمحمد، تقي Ȗاعـة، القـاهرة، مصـر، 1عبد المحسن توفيǺعة الإخوة الأمشـقاء للطǺة، مطǻȁدار النهضة العر ،

  .03، ص 1998
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ــد الأشــǻاء تنظمــهــل  جيــد ؟ ــة أنلا شــك  ؟ ǺشــȜل جي Ǻحة الإجاǻــل هــذه  الصــح علــى مث
 يكلـــالنظـــام الو  ،الǺشـــرȂة ة المـــواردمديرȂـــ سǻاســـة إمـــدادفـــي  ةȜبيـــر  أهمǻـــةالحـــالات لهـــا 

 1.ةارات مستقبلǻر ق لاتخاذ ةمعلومات قǻمǺ ةمنظملل
 :الأداءتقيǻم  أهداف .2

والعامـل  المنشـئةهو تحقيȖ التراȊǺ بين  الأداءتقيǻم  ةمن وراء عملǻ الأساسيالهدف  إن
إلـى رفـع  Ȝمـا يهـدف فـي نفـس الوقـت ،العمل بيئةمن خلال رفع معنوǻاته وتحسين العلاقات في 

  2.أهدافهاعلى تحقيȖ  الكفاءة للمنظمة وقدراتها
  :نظر العامل ةمن وجه الأداءتقيǻم  أهداف  .أ 

 عǻر  أدائهمعلى تحسين  الأفراد تشجȂممتازةمن الحصول على تقار. 
  ع الفردǻستطǻإلىضعف في عمله والتي تحتاج البنواحي  الإلمام  ȖـȂعلاج وذلـك عـن طر

 .أدائهلتحسين  وإرشاده صحهن
 قاتحديد نȉ  الموظف والعمل على علاجها أداءالضعف والقصور في. 
 ا ةمقابلل ردالف إعدادȂلا رلتطوǺحدث مستقǻ التي. 
 العدالـة الإحساسǺ ـين زملائـه  والمسـاواةȁة فـي ا نتيجـةبينـه وǻسـتخدام معـايير الموضـوع

 .واضحةومقايǻس 
  مسؤوليته و الشعورǺ م و  أداؤهن أعاملǻتوقـفموضع التقيـȂ  مǻعلـى نتـائج هـذا التقيـȎمـد 

 .المȜافأةفي الترقي والحصول على  صما يتاح له من فر 
 :المنظمةنظر  ةمن وجه الأداءتقيǻم  أهداف  .ب 

  اء الحماس بين الأفراد والتنافس بينهم للحصـولȜم إذǻمـن خـلال تحسـين  أعلـىعلـى تقيـ
 .الإنتاجǻة

 م على  ةتعتبر وسيلȜار الأشخاصللحǺالمعنيين حديثا وما زالوا تحت الاخت. 
  تطلب  الأشخاصتستخدم لتحديدȂصلحون للعمل وǻ فصلهم الأمرالذين لا. 
  ب إلى الحاجةتساعد على تحديدȂالتدر. 
  م علىȜاسا الحǻاسةتعتبر مقǻار  سǺاسةالاختǻب وسȂالتدر. 

                                                           
نعǻمــة فضــيل، أهمǻــة تقيــǻم أداء العــاملين فــي تــدعǻم أداء المؤسســة، مــذȜرة ماســتر فــي إدارة الأعمــال، Ȝلǻــة العلــوم  -1

  .2005تجارȂة، الجزائر، الاقتصادǻة وال
  03عبد المحسن توفيȖ محمد، مرجع سابȖ، ص  -2
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إجراءات القǻاس
تحديد من ǻقوم  

Ǻالتقيǻم
وقت التقيǻم 

 

 المدير الموظف

طرق تسجيل 
المعلومات

طرق توزȂع  
المعلومات

 

 س علــى إجــراءǻــار الــرئǺعــن إج ȏــر دورȂة تقرǻمــ ةمناقشــو  مرؤوســȎــل فــرد فــي  دȜ تقــدم
 .العمل

  ان المناسبȜوضع المشرف المناسب في الم. 
 م يتم اتخاذ القرارات  ابناءǻشؤون الموظفين المتعلقةعلى نتائج التقيǺ.  

  وعناصره الأداءنظام تقيǻم  :ثالثال المطلب
  1.من العناصر التي ǻقوم عليها ةعلى مجموع الأداءǻشتمل نظام تقيǻم 

 :الأداءنظام تقيǻم  .1
تحقــȖ  الǺشــرȂةلتســيير المــوارد  وضــرورȂة ومســتمرة ةمنظمــ وظǻفــة الأداءتعتبــر عملǻــه 

ǻانت  إذاكبر أ ةفعالȜطةǺة مرتǻأسلوب ،العمل بإستراتيجǺـارات  أهـمومـن  المنظمـةتسـيير  وǺالاعت
  :التي تساعد على وضع نظام فعال لتقيǻم ما يلي

  .الإيجابǻةنتائجهم  وإظهارالعمال ǻعني تشجǻع وحث  :الترȜيز على تدعǻم الايجابǻات .1.1
 .Ǻالواقع الفعلي مرتǺطةتكون  أنيجب  :الأداءعلى  مرتدةتقدǻم معلومات  .2.1
 .ǻعني فسح المجال للعمال لتحديد القدرات :تشجǻع وتدعǻم الابتكار .3.1
عدم قدرتها  أثبتت التقليدǻةن النظم لأ  :الحديثةنظم التجاه على الاعتماد على الا  زȂادة .4.1

  .الفعال للأداء على التقيǻم
  الأداءنظام تقيǻم  :)2- 2( رقمالشȜل 

  
  
  
  

  

                                                           
  03عبد المحسن توفيȖ محمد، مرجع سابȖ، ص  -1
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السȜران ناصر، المناخ التنظǻمي وعلاقاته Ǻالأداء الوظǻفي، دراسة مسحǻة على ضǺاȉ الأمن الخاص Ǻمدينة : المصدر
  .2004ماجستير غير منشورة، أكادǻمǻة نايف للعولمة الأمنǻة، الرȂاض، رسالة 

 :الأداءعناصر نظام تقيǻم  .2
ǻ م علــى عــده عناصــر يجــب تحديــدها حســبǻعــةعتمــد نظــام التقيــǻالوظــائف والســلوك  طب

  1:هذه العناصر أهمومن  المنظمة،المطلوب في 
وǻقـǻم  ةل مǺاشـر مـالعا أداءالعملǻـات التـي تـؤثر علـى  أووهـي العوامـل  :الأداءعوامل  .1.2

 المعرفــة ،للعمــلاء ةالمقدمــ الخدمــة ةونوعǻــ ة الإنتــاجȜمǻــ :مثــل رد،الفــ أساســهاعلــى 
عـن سـلوك  المعبـرة الأداءوتعتبـر عوامـل  الكفاءة، للتطور للعملǻات والاستعداد الجيدة

مســǺقا فــي  ةموضــوعأهــدافا  Ǻالأهــداف،التســيير  أســلوب إطــارفــي  ،فــي عملــه ردالفــ
 .ةمعين ةزمنǻ ةالتقيǻم يتعين على العامل تحقǻقها خلال فتر  ةفتر  بداǻة

المهم وضع المعايير التي تبرز المستوȎ المقبـول لأداء Ȝـل  من :معايير قǻاس الأداء .2.2
 ة،في الخطـ المحددة الأهدافمن  أصولهاوتستمد هذه المعايير  من العملǻات،عملǻة 

 ةكǻفǻـالو  ةالكمǻـ الناحǻـةمن  عوالفر  المصلحة ،العمال Ȝفاءةوتستعمل في الحȜم على 
 :أنواعثلاث  إلىوǻمȜن تصنيف هذه المعايير 

 :أساسيينعلى عنصرȂن  تعتبر معايير موضوعǻة لاعتمادها: الأداءنواتج  .1.2.2
 ــ ǻمȜــاتج  دةوجــو  ة ــاك  الأداءن ــاس موضــ إيجــاد صــعوǺةوهن ǻو مق Ȗــ  ǺالنســǺة للجــودةعي دقي

 أهــدافوǺالاعتمــاد علــى  ةمحــدد Ǻصــورة الجــودةتعرȂــف  الأمــرللعنصــر الثــاني لــذلك يتطلــب 
 .ذاتهالعمل 

تحقيـȖ النـاتج  إلـىمـس السـلوك الـذȏ يـؤدȏ ت ةر غير مǺاشـ أسسǻعتمد  :داءسلوك الأ .2.2.2
 .إلخ... التعاون مع الزملاء ،على العمل المواظǺة ،شȜاوȏ العملاء ةمثل معالج

ة مــن خــلال معرفــ الأداءعلــى تحديــد مȜونــات  أساســاتعتمــد  :يف العمــلصــتحليــل وتو  .3.2.2
مـن القـائم  المطلوǺـةالخصـائص والمواصـفات  ،والمهام التـي ǻحتوȂهـا العمـل الأنشطة
 .Ǻالعمل

التقيـǻم والوقـت الـلازم  أغـراضيتم تحديد مواعيد التقيǻم فـي ضـوء  :تحديد مواعيد التقيǻم .3.2
 لȜـ أوȜـل سـنه  نهاǻةالتقيǻم في  إجراءتقرر  أن للمنظمةحيث ǻمȜن  ،هذا التقيǻم لإجراء

                                                           
نمير رǻȁحة، إستراتيجǻة الاتصال وأثرها على أداء المؤسسة، مذȜرة تخرج تقني سامي، مرȜـز التكـوȂن المهنـي، عـين  -1
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ترقǻـة أو (لمنصب جديـد شخص  أȏترشǻح إجرائه عند تقرر  أنȜما تستطǻع  أشهر ستة
 ).قلن

طـرف الـرئǻس مـن  المؤسسـةالعامـل فـي  غالǺا مـا ǻقـǻم الفـرد: الأداءعلى تقيǻم  الإشراف .4.2
ـــولى  المǺاشـــر ومـــدير الإدارة ـــي ينتمـــي لهـــا وتت ـــع  مهمـــة الǺشـــرȂةالمـــوارد  إدارةالت Ȃتوز

تحليــل النتــائج واقتــراح  ،التعلǻمــات وتنفيــذها إعطــاء التقيــǻم، ةلعملǻــ اللازمــةالاســتثمارات 
ذلـك تسـتعمل Ǻعـض المنظمـات التقيـǻم الـذاتي  إلـى للأفـراد وǺالإضـافة المناسǺة الإجراءات

 1 .العلǻا الإدارة أعضاء ةتقيǻم الخبراء الخارجيين في حال أومن طرف الزملاء 
  خطوات قǻاس الأداء: المطلب الراǺع

 Ȏاحث  يرǺاس  أن المنظمة أرادت إذانه أالǻم لقǻـع  أننه عليها الأداء فإتضع نظام سلǺتت
  :التالǻةالخطوات 

 :العمل أنشطةتحديد ما تم من  .1
ذلك مـن خـلال العـاملين القـائمين علـى  ةومراجع ،وظǻفةوصف Ȝل  إلىالرجوع ǺوȂتم هذا 

التــي تخــص هــذه  والأنشــطةالمهــام  ةقائمــ إلــىهــي التوصــل  الأولــى القائمــةهــذه  الوظǻفــةهــذه 
  .الوظǻفة
  :قǻاسهاالواجب تحديد النتائج  .2

منهـا  المهمـةعلـى النتـائج  ترȜيـزاليجـب  إنمـا والأنشـطة،رȁما لا يجب قǻاس Ȝافه المهام 
  .التي ǻسهل قǻاسها والمنظمة الوظǻفةعلى نجاح  والمؤثرة
 :المعاييرتحديد  .3

  .للمهام الواجب قǻاسها ةعن النواتج الكمǻ عǺارةهي 
 :تحديد المسؤول عن قǻاس المعايير .4

رئـǻس القسـم  أمهـو المـدير  هـل عنوذلك بتحديد الشخص المسؤول عن قǻاس المعايير 
  .الجودةقسم ضȊǺ  أو

                                                           
  .307، ص 2010، الدار الجامعǻة للنشر، الإسȜندرȂة، 1ماهر، نظم الأجور والتعوǻضات، ȉأحمد  -1
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 :قǻاس المعايير ةتحديد طرȂق .5
  .قǻاسه ةحيث Ȝǻتب مقابل Ȝل معǻار طرȂق

 :الأداءجمع بǻانات عن قǻاس معايير  .6
  .ةواحد لوظǻفةالمعايير  ةحيث يتم جمع البǻانات وتسجيلها على شȜل تقارȂر تجمع Ȝاف

 :الأداءتحليل تقارȂر  .7
ــــ    ــــا مقارن ــــتم هن Ȃــــم تســــجيله مــــن  ةو ــــايير مــــا ت ــــة مع ǻــــة فعل ǻــــايير النمط الواجــــب Ǻالمع

  .إليهاالوصول 
 :التصرف المطلوب ةتحديد طرȂق .8

ǻفǻȜ ميتهانوعيتها و  زدفع الحوافة وهيȜ،  عـدǺ العـاملين مـن  أداءفـي  الإصـلاحاتواتخـاذ
  :تغيير Ǻعض المعايير Ȝما هو موضح في الشȜل التاليعقاب، تعديل و  وأ وتأهيل،تدرȂب 

  الأداءقǻاس خطوات : )2- 3(الشȜل رقم 

  
وأثره على مستوȎ أداء العمل، مذȜرة لنيل شهادة ماستر في  موسى محمد أبو الحطب، فاعلǻة نظام تقيǻم الأداء: المصدر

  21، ص 2009إدارة الأعمال، الجامعة الإسلامǻة غزة، 
  

 تحديد طرȂقة التصرف Ǻالمطلوب

 تحليل تقارȂر الأداء

جمع بǻانات عن 
قǻاس معايير 

 الأداء
تحديد طرȂقة قǻاس 

 المعايير
تحديد المسؤول عن 

 قǻاس المعايير
 تحديد المعايير

 تحديد الناتج الواجب قǻاسها

 تحديد ما تم من أنشطة العمل
 خطوات قǻاس الأداء
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  الوظǻفي الأداءعلى  المؤثرة التنظǻمǻةالمحددات  :المǺحث الثالث 
 إنتاجǻـــة ضالتـــي تـــؤثر علـــى رفـــع وخفـــالأساســـǻة الـــوظǻفي مـــن العوامـــل  الأداءǻعتبـــر 

ومـن  ،وسـلǺا إيجاǺـاالعـاملين  الأفـراد أداءعوامل ومحددات تؤثر فـي عدة المؤسسة وعلǻه فهناك 
  .العاملين أداء الأفرادفي  المؤثرةالمحددات والعوامل  أهم إلىهذا المǺحث 
  الوظǻفي الأداءعلى وأثره  الرضا الوظǻفي: المطلب الأول

والسـلوك الإدارة اهتمـام متزايـد مـن الǺـاحثين فـي مجـال  الوظǻفيرضا الموضوع لقد حظي 
تتـأثر Ǻمـؤثرات د الǺشرȏ الذȏ يتمتـع Ǻمجموعـه مـن المشـاعر أنه يتعلǺ Ȗالمور و  خاصةالتنظǻمي 

توجـد  .أداءهالعمل الذȏ يؤدǻه وȜذا المحȊǻ الداخلي والخارجي الذǻ ȏعمله فǻه والذȏ يؤثر علـى 
العـاملين والاختلافـات التـي حـدثت فـي تحديـد  Ǻـأداءالرضا الوظǻفي  علاقةاتجاهات تناولت  ثلاثة
  1:بينهما العلاقةنوع 
  يدعي أن :الأولالاتجاه  ȏفي يؤدǻادةالرضا الوظȂح أداء لزǻس صحȜالموظفين والع. 
 أداء أنيدعي  :الاتجاه الثاني  ȏيؤد ȏادة رضاهم إلىالعاملين هو الذȂز. 
 المـوظفين ورضـاهم عـن العمـل  أداءبـين  ةمعينـ علاقةنه لا توجد أيدعي  :الاتجاه الثالث

 :التالي في الشȜل ثلاثةال اتتجاهالا وǻمȜن التوضǻح 
  Ǻالأداءالرضا الوظǻفي  علاقةاتجاهات  :)4- 2( لشȜل رقما

  
  
  
  
  
  

بلخيرȏ سهام وعشȊǻ حنان، أثر الرضا الوظǻفي على أداء الموظفين في المؤسسات الجامعǻة، دراسة حالة : المصدر
  .العقيد أكلي محند أولحاج البوȂرةجامعة البوȂرة، المرȜز الجامعي 
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 والعȜس العاملين أداء زȂادة إلىيؤدȏ الرضا الوظǻفي : الاتجاه الأول .1
حيـث قـاموا  الإنسـانǻةالعلاقات  ةمدرسǺاحثو  تجارب وأǺحاثنتيجة وقد ظهر هذا الاتجاه 

الـوظǻفي وهـو والأداء، Ǻـافتراض أن الرضـا بين الرضـا  ةسببǻ علاقةǺاعتǺارها  العلاقةبتقدǻم هذه 
الذȏ لدǻـه رضـا  ردالف أنعلى  الفȜرة وموتق ،له متغير تاǺعالعاملين هو  أداءمتغير مستقل بينما 

ــد حماســه  يوظǻفــ Ȃــهعــالي يز ــه  معنوǻاتــهعلــى العمــل وترتفــع  وإقǺال ــه لوظǻفت ــه وامتنان واتجاهات
، فـي الشـȜل السـابȖ الأولـى الخانـةȜمـا هـو موضـح فـي  إنتاجيتـه وأداؤه،رتفع بـذلك فت ،ومنظمته

وتقـل مشـاعر  ،ه للعمـلسـوحما إنتاجيتـه تقـل ،عن العمـل رضاه نخفضالذȏ ي ردن الفوالعȜس فإ
 والدافعǻةالواقع بين مشاعر الرضا  في هذا التفسير يدمج إن ،الإمتنان والولاء للوظǻفة والمنظمة

 فزȂـادة ،نفـس الشـيء اهمـ والدافعǻـةالرضـا  أنهذا التفسـير ǻعنـي  ،وȁذل الجهد في العمل للأداء
  1.والعȜس صحǻحزȂادة الدافعǻة الرضا معناه 

  العاملين والعȜس أداء زȂادة إلىالرضا الوظǻفي يؤدȏ  الأولالاتجاه  :)5- 2(الشȜل رقم 

  
أثر الرضا الوظǻفي على أداء العوامل الǺشرȂة، رسالة ماستر في العلوم الاقتصادǻة وعلوم صبǻان إǻمان، : المصدر

  130، ص 2012التسيير، جامعة تلمسان، 
 زȂادة رضاهم إلىالعاملين يؤدȏ  أداءارتفاع  :الاتجاه الثاني .2

هـو  الأداء أنحيـث ǻعتبـر هـذا الاتجـاه  ،والدراسـات الأǺحـاثكثيـر مـن الهـذا الاتجـاه وجد 
مـن  ، وتتضـح هـذه الفȜـرة)الأولاتجاه  عȜس(هو المتغير التاǺع  يالوظǻف ، والرضامتغير مستقل

الأجـر، ظـروف عمـل  ة،ترقǻـ(الـوظǻفي الرضـا حصوله علـى عناصـر  أنشعر  إذاالعامل  ردالف أن
عــال  أداءفǻســتعمل علــى تحقيــȖ  الأداء،Ȗ مســتوȎ معــين مــن تحقيــمرتǺطــة Ǻضــرورة  ...)ة يــدج
ة والتي بدورها تحقȖ لـه رضـا علـى أدائـه، ومـن بـين الدراسـات دراسـة عالǻ مȜافآتǻحصل على ل

                                                           
  .224محمد سعيد أنور سلطان، مرجع سابȖ، ص  -1

 أداء الدافع

نحو العمل إنخفاض الدافعǻة أداء منخفض  

 زȂادة الدافعǻة نحو العمل
 الرضا الوظǻفي
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 الرضا عن العمل
ةإدراك عدالة المȜافأ  

 مȜافأة خارجǻة

 مȜافأة داخلǻة
 أداء العمل

 ǻȜفǻة المȜفآت قدرات وصفات الفرد

 المجهود
 إدراك الفرد لدوره

 ȏإدراك احتمال أن المجهود سيؤد
 إلى مȜافأة

 والرضـا الـوظǻفي العاملين أداءبين  العلاقة أن ةفكر  إلى توصلاالǺاحثان براǻفيل وȜروȜيت، اللذان 
الفعلــي  الأداءعلــى  اتوجــد فقـȊ عنــدما تعطــى حــوافز وعوائـد العمــل بنــاء شــرطǻة، أȏ علاقــةهـي 
Ȝǻـون الرضـا  أيـن ،العȜـس وإنمـا الرضـا سـبǺا فـي الأداءلا Ȝǻون  الخاصة الحالةوفي هذه  ،للفرد
 Ȝـأثرتنتج  دǻحصل عليها الفر تحققها الحوافز والعوائد التي  اعاتǺالإش أنحيث  الأداء نتيجةهو 
  ǻ.1حصل على هذه الحوافز والعوائد أنالذȏ حققه الفرد فاستحǺ Ȗه  الأداءلمستوȎ ة Ȝنتيج أو

فـروض حـول  ةالذǻ ȏقوم على مجموعـ بورتر ولولر النموذج النظرȏ للǺاحثين إلى إضافة
فـي العمـل متفاعـل مـع  المبـذولǻحـدده الجهـد  فـالأداء ،الـوظǻفيالرضا ومحددات  الأداءمحددات 

  .الوظǻفي دورهمتطلǺات لمȜونات و  ردالفوإدراك قدرات 
مــا بــذل  إذاتوقــع الفــرد لحصــوله عليهــا  ةالجهــد المبــذول فǻحــدده قǻمــه العوائــد ودرجــ أمــا

 دȎمـن عوائـد وتقـديره لمـ دعلى قǻمه ما ǻحصل علǻـه الفـر  افالرضا يتحدث بناء ،الجهد المطلوب
 أداء،مـن  ردمـا ǻحققـه الفـ أسـاسهذه العوائد التي ǻحصل عليها الفـرد والتـي تتحـدد علـى  عدالة

  2.دائهما ǻعطى للفرد من عوائد نتيجة لأيتم من خلال  رد Ǻأدائهرضا الف تأثرن إوǺالتالي ف
  علاقة الرضا الوظǻفي Ǻأداء العاملين): 6- 2(الشȜل رقم 

  
  
  
  
  
  
  
  

 116لخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع سابȖ، ص ب: المصدر
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 وظǻفيالرضا الالعاملين و  أداءبين  ةمعين علاقةلا توجد  :الاتجاه الثالث .3
حد المتغيـرȂن أفعلا ولكن تغير  موجودة والأداءبين الرضا  العلاقة أنǻفترض هذا الاتجاه 

رȁطهـا ت علاقـةهـي ف ،الآخـرمعـاكس للمتغيـر  أوتغيـر مماثـل  إلـىفي اتجاه معين لا يـؤدȏ دائمـا 
 متعلقـةصـفات  ةǻـǺالوظǻف متعلقـةتخص الموظف صـفات  ةتتمثل في صفات ذاتǻ ةطǻǻعوامل وس

  1.الخارجǻة Ǻالبيئة متعلقةوصفات  للمنظمة الداخلǻة Ǻالبيئة
ــي ǻشــير  ــالواقع العمل  اخــذ نمطــألا ǻ والأداءبــين مســتوȎ الرضــا عــن العمــل  العلاقــة أنف

  2:التالǻةحد الحالات أيتخذ  أنǻمȜن  وإنماموحدا 
 الرضا عن العمل منخفض  :الأولى الحالة Ȏون مستوȜǻ عالي والأداءحيث 

 المحــددة الإنتــاجوفقــا لمعــدلات  ،للعمــل مضــطرون لا ǻحبــون عملهــم لكــنهم  أفــرادفهنــاك 
 ةلتغطǻــ إضــافيللحصــول علــى  أعلــى إنتــاجالعقــاب بــل قــد ǻحقــȖ معــدلات  أوخوفــا مــن الفصــل 

 .المعǻشǻةالتزاماتهم 
 ة الحالةǻالثان: Ȝǻ الرضا مرتفعا بينما الأداءحيث Ȏمنخفض ون مستو 

 الودǻـةǻحدث عندما Ȝǻون العمل ذاته غير محبǺـا للفـرد بينمـا جـو العمـل مفعـم Ǻالعلاقـات 
 للقــاء وإنمــالا حǺــا فــي العمــل  الحالــةعملــه فــي هــذه  إلــىǺحيــث Ȝǻــون ســعي العامــل  والصــداقة
فــي  خاصـة Ǻســعادةالــذين ǻشـعرون  الأفـرادفـي Ǻعــض  ةمتمثلــ الحالـةوȜــذلك نجـد هــذه  أصـدقائه،

  .ضغوȉ أǻةيدا عن العمل بتكاسل Ǻع
 اشر  العلاقةحيث تكون  :الثالثة الحالةǺالرضا  ةم Ȏـةبين مستوǻارتفاعـه  والإنتاجǺ فترتفـع

 Ǻانخفاضه وتنخفض
العاملين في تلـك  وأداءبين مستوȎ الرضا الوظǻفي  ةتبدو مǺاشر  العلاقة أنوضح لȜǻرت أ
ــال، الفــن  أو الآلــةلــǻس علــى جهــد  أســاسفيهــا  الإنتاجǻــةوالتــي تعتمــد  روتينǻــةغيــر ال الأعم

 الدقǻقـة الفنǻـة Ȝالأعمال الفردǻةومهاراته  الإنسانالتكنولوجي المستخدم Ǻقدر ما تعتمد على فكر 

                                                           
  .117بلخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع سابȖ، ص  -1
  .236، 235محمد سعيد أنور سلطان، مرجع سابȖ، ص  -2
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Ȝـان لهـا  ةالفـرد عالǻـ معنوǻـةȜلمـا Ȝانـت  الأعمـالي مثـل تلـك فف ،الǺحوث وما شاǺه ذلك وأعمال
  .إنتاجيتهالمǺاشر على  أثرها

  الموظفين أداءعلى  وأثرها التنظǻمǻة الثقافة :المطلب الثاني
التي تحȜـم  المشترȜة فتراضاتوالاوالمعايير القǻم والعادات  ةهي مجموع التنظǻمǻة الثقافة

متغيـرات التعـاملهم مـع  وأسـلوباتخـاذ القـرارات  ةوطرȂقـ المنظمـة أعضـاءالتي ǻفȜر بهـا  الطرȂقة
  1.للمنظمة التنافسǻة الميزةمنها لتحقيȖ  والاستفادةتعاملهم مع المعلومات  ةوǻȜفǻ البيئǻة

القوǻــة دور أساســي فــي رفــع مســتوȎ أداء  الثقافــة أنبــين الǺــاحثين علــى  إجمــاعهنــاك 
 أداءفهـي تـؤثر علـى مسـتوǻات  ،لهم المعنوǻةوȜذا رضاعهم الوظǻفي والرفع من الروح  العاملين

  .الأداء ةلرفع Ȝفاء Ȝوسيلةالتي تتخذها  الإنسانǻةعلاقات الالموظفين من خلال 
ــى الإ  وتفوǻضــهم ســلطات أنفســهمفــي  ثقــة المرؤوســين فزȂــادة نجــاز والمهــام والعمــل عل

 الأداءوهـو مـا يزȂـد مـن معـدلات وراضـين عنـه، تهم يجعلهم متقبلين للعمل احاجتهم ورغǺ إشǺاع
ȏذلك  ،والجماعي الفردȜالتي تعتمـد علـى العمـل فـي منـاخ مفتـوح مـن الاتصـالات  الثقافة المرنة

واقتـراح حلـول  الأهـداففـي عملǻـه اتخـاذ القـرارات ووضـع  للمشـارȜةوتǺادل المعلومات للموظفين 
ترفع مـن مسـتوǻات  التنظǻمǻةللموظفين في مختلف المستوǻات  العلمǻة الخبرةوالبدائل في ضوء 

انخفـاض  إلـىتـؤدȏ  ، حيـثؤثر Ȝثيـرا فـي سـلوك المـوظفينت ةقوǻ التنظǻمǻة الثقافة أǻضا .الأداء
نه أوالتـي مـن شـ المتكـررة،غǻاǺـات التـرك العمـل و لمـوظفين المعدل دوران العمل والتقليل مـن ميـل 

التـي  الجامـدة الضـعǻفة التنظǻمǻـة للثقافـة ǺالنسǺةوالعȜس  للمنظمة الكلي الأداءتحسين وتطوȂر 
  2.المنظمةالعاملين في  أداءوانخفاض  المعنوǻةتدني الروح  إلى والإبداعلا تشجع على الابتكار 

                                                           
مصــطفى محمد أبــو ȜǺــر، إدارة المــوارد الǺشــرȂة مــدخل تحقيــȖ الميــزة التنافســǻة، الــدار الجامعǻــة، الإســȜندرȂة، مصــر،  -1

  76، ص 2007
  .119بلخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع سابȖ، ص  -2
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  الموظفين أداءعلى  التنظǻمǻة الثقافة تأثير ):7- 2(الشȜل رقم 

  119سابȖ، ص بلخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع : المصدر
  الوظǻفي الأداءعلى  وأثرهالولاء التنظǻمي  :المطلب الثالث

التـي ǻعمـل  المنظمـةعامـل مـع ال ردتوحد الفـة عن حالǻعبر الولاء التنظǻمي في المؤسسة 
وهـو ǻعȜـس مـدȎ الانسـجام والتـراȊǺ  ،ضوȂته فيهـاععلى  المحافظةورغبته في  أهدافهابها ومع 

 أهــدافها،جــل تحقيــȖ أالمزȂــد مــن الجهــد مــن  ذللبــ الأفــرادومــدȎ اســتعداد  والمنظمــة،بــين الفــرد 
موضوع الولاء التنظǻمي اهتمامـا مـن  الرغǺة في الǺقاء فيها، ولقد لقيفعاليتها فضلا عن  وزȂادة

المعـروف أن للأفـراد العـاملين مجموعـة حاجـات  مـنف الإدارة،طرف الǺاحثين والدارسين في مجال 
Ǻسعون لإشǻ اتǺاع 1،عملهماعها من خلال ورغǺإشȜ ـ اتالحاجǻولوجȂوالاسـتقرار والأمـن ةالفيز، 

فـي العمــل بتحقيــȖ  أدائهــم وزȂـادةولائهــم  زȂـادة إلــىممـا يــؤدȏ  المنظمــة،والتقـدير والاحتــرام فـي 
                                                           

  .121بلخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع سابȖ، ص  -1

 أداء الموظفين

  ضعǻفة وجامدة
  مناخ تنظǻمي ممل -
-  Ȏة لدǻانخفاض الروح المعنو

  الموظف
عدم توافȖ الموظف مع الثقافة  -

  السائدة
 والضغȊ في العمل ȉالشعور ǺالإحǺا -

الثقافة التنظǻمǻة السائدة 
 في المؤسسة

  قوǻة ومرنة
  مناخ تنظǻمي -
  ارتفاع الروح المعنوǻة للعامل -
 انخفاض دوران العمل -

 رفع مستوȎ أداء الموظف خفض مستوȎ أداء الموظف

ب           يتأثر  
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فـي  ةالذȏ لدǻه مستوȎ عال مـن الـولاء التنظǻمـي Ȝǻـون دائمـا لدǻـه رغǺـ ردفالف المنظمة، أهداف
نـه تكـون لدǻـه قبـول أȜمـا  ،قي والازدهارر في مستوȎ عال من ال المنظمةلǺقاء بذل قصار جهده 

Ǻعـض  أكـدتوقـد  .ةوالسير عليهـا وعـدم الخـروج عـن قواعـد الموضـوع المنظمةائح و سǻاسات ول
  1 :مع يجابǻاإ افراد يرتȊǺ ارتǺاطللأ يالتنظǻمء مستوȎ الولاأن الدراسات 

 عـــةǻـــة طب ـــت  :المنظمـــة ثقاف ـــراد ءȜلمـــا زاد ولا ة،قوǻـــ ةمنظمـــالفكلمـــا Ȝان  هملمنظمـــت الأف
 الأفـراداتفـاق  أن أȏ وȂنمي الدافعǻة لأداء متميـز، تحفيزالوهذا ما يخلȖ  ،لها وإخلاصهم

 .أكثر ولاء لهايجعلهم  المنظمة ثقافةحول 
  مǻأداءتقي ǻصفه عادǺ م  إن :ةالموظفǻصـف الأداءتقيǺأسـلوب لـةعاد ةǺ  رسـمي ونظـامي

ه ئــالتــي ǻعمــل فيهــا ممــا يزȂــد ولا  المنظمــة ةبجدǻــ الأفــرادلــدǺ  Ȏالثقــةقــد يخلــȖ الشــعور 
 .أفضل أفضل وǺأداءلها والعمل ǺشȜل  وإخلاصه مائهوانت

 في للموظــفǻل: الرضــا الــوظȜ ــانȜ لمــا أكثــر رضــا عــن  الأفــرادمــاȜ ــانوا أكثــرعملهــمȜ  ولاء
 2.لمنظمتهم

  أداء العاملعلى  وتأثيرهاالحوافز  :المطلب الراǺع
 الأفــراد أمــامووســائل  ير فــرصجــل تــوفأمــن  الإدارةالتــي تقــوم بهــا  العملǻــةالتحفيــز هــو 

وهذا عن طرȂـȖ  ،عليها ي للحصولجل السعألديهم دوافع من  Ȗثير بها رغǺاتهم وتخلتالعاملين ل
ج حاجـاتهم التـي ǻحسـون وǻشـعون بهـا والتـي تحتـا لإشـǺاعوذلك  سلǻمد والعامل والسلوك الهالج

  3.للإشǺاع
ــا  ةعامــ ةǺصــفو ــاس يتجهــون  أنقــول الǻمȜنن ــىالن ــافئهم  لكالمســ إل ــذȏ تك  المؤسســةال

 أوالـوظǻفي  والأداءمسـتوȎ السـلوك  لإثارة ز قوȏ حاف المȜافأةȜǻون توقع  أنمȜن المفمن  ،علǻه
 أهمǻــةن للحــوافز إعلــى ذلــك فــ زȂــادة ،للعمــل ة مــن المؤسســات ȜمȜــاناختǻــار مؤسســ إلــىيــدفع 

مــن  مختلفــة لأنمــاȉتعمــل الحــوافز Ȝعوامــل تعزȂــز  ،لكونهــا تســد حاجǻــات تتعلــǺ Ȗالعمــل ǺالنســǺة
                                                           

  .122بلخيرȏ سهام، عشȊǻ حنان، مرجع سابȖ، ص  -1
مقــدود وهيǺــة، التحفيــز ودوره فــي تفعيــل أداء الأفــراد فــي المنظمــة، دراســة حالــة الشــرȜة الوطنǻــة للهندســة المدنǻــة  -2

محمد بوقرة بـومرداس، Ȝلǻـة العلـوم الاقتصـادǻة والتسـيير والبناء، مذȜرة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادǻة، جامعة 
  .42، ص 2007/2008والعلوم التجارȂة، 

دار وائـل للنشـر والتوزȂـع، عمـان، الأردن،  –أساسـǻات ومفـاهǻم حديثـة  –موسى سـلامة اللـوزȏ، التطـور التنظǻمـي  -3
  .123، ص 1999
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ȏما  ،السلوك الفردȜأنها Ǻالحاجات عتش،  ȏتعلم  إلىوتؤدȉفـة و فالرضـا  ةبديل أنماǻالوظǺ تفاعـل
ي وǻسـتمر السـلوك فـ. Ǻالعمـل المرتǺطـةالحاجات  الوظǻفة،التي ǻشجع بها الحوافز  Ǻالدرجةالفرد 

ــر اتجاهــه  أومعــين اتجــاه  ــتم اكتســاب  أويتغي ــى  جديــدةســلوǻȜه  أنمــاȉي ــا عل ǻــر  أســاسجزئ غي
ــذȏ  الأجــرعــن غيــر راض Ǻاســتمرار Ȝــان هنــاك موظــف مــا علــى ســبيل المثــال  فــإذاالــوظǻفي  ال

 أفضل ة براتبقوȏ للشروع في الǺحث عن وظǻف ، فقد Ȝǻون لدǻه دافعيتقاضاه من صاحب العمل
قــد ǻغيــر نفــس  ،المǺاشــر والأداء الأجــرها ففــي ظــل نظــام الحــوافز يــرȊȁ بــين مــن تلــك التــي ǻشــغل

 ȖȂه عن طرȜادةالموظف سلوȂفـةالتـي توفرهـا  فزالحوا ةمعرف إذ ،نتائج عمله زǻة مـع معرفـ الوظ
مــا يلــي والأداء، وفǻنفس الســلوك الــوظǻفي لــم اوهــ أساســي لتلــك الحــوافز عامــلتقــدǻم المــوظفين 

  1:والأداء الحوافزبين  العلاقةمخطȊ يوضح 
  والأداء فزبين الحوا العلاقة: )8-2(الشȜل رقم

  
  149، ص Ǻ2008شار يزȂد الوليد، الإدارة الحديثة للموارد الǺشرȂة، دار الراǻة للنشر، عمان، الأردن، : المصدر

العديــد مــن  مراعــاةنــه يجــب إǺشــȜل فعــال ف الأداءتــؤثر علــى  أنحــوافز لوحتــى ǻمȜــن ل
 أنوǻمȜــن القــول  ،التوزȂــع وعدالــة الحاجــة،نــوع  ة،القــو  المســاواة، :مــن بينهــا والأســسالمǺــادئ 

  :وȂتجلى ذلك في استقرار دورها في وأنشطة المؤسسة، أعمالالحوافز تؤثر داخلǻا وخارجǻا في 
  المؤسسةها للعمل ابواستقط الماهرة العمالةجذبǺ. 

                                                           
  .149موسى سلامة اللوزȏ، مرجع سابȖ، ص  -1

 نظام الحوافز

 الرضا

  الدافعǻة 
 إشǺاع الحاجات

 ȏالسلوك الفرد
 والجماعي

ȏالفرد  
  الجماعي
 التنظǻمي

 تقيǻم الأداء
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 فـة، إذ تعمـلمهـام لالفعال  الأداءǻالوظ  Ȋـȁافـأةالعديـد مـن المؤسسـات علـى رȜصـوره  المǺ
 .والأداءǺالسلوك  ةمǺاشر 

  ابǻمن مواعيد العمل والتأخرالحد من الغ. 
  الموظفينǺ ȋنالاحتفاȂ1.الماهر 

المهـــام  أوالنشـــاطات  طبǻعـــةالعمـــل علـــى  بيئـــةفـــي  المســـتخدمةالحـــوافز  تعتمـــد طبǻعـــة
 الســاǺقة والخبــرة الإدارȏ،نــوع الحــافز Ǻالاعتمــاد علــى الفȜــر  الإدارةتختــار  ةوعــاد ،بهــا المرتǺطــة

 الحـوافزاختǻـار القـرار المناسـب حـول تقـدǻم  إلـىالعاملين حتى تـتمȜن مـن الوصـول  طبǻعةحول 
  2:التالييننوعين ال إلىغالǺا  الحوافزلذلك تقسم 

 المحافظــةتسـاهم فـي  إذ ،اسـتخداماهـي مـن أقـدم وأكثـر أنـواع الحـوافز  :المادǻـةالحـوافز   .أ 
 دةوعـا ،لاحقـا هللعمـل علـى تطـوȂر  المناسǺةوتǺحث في الطرق  ،الحالي الأداء Ȝفاءةعلى 

 مȜافأةتقدǻم  أونسǺه الراتب  بزȂادة والمتعلقة المالǻة ǺالأموريرتȊǺ هذا النوع من الحوافز 
ǻةالحصول على رواتب  أو المنشاةللعاملين في  ةمالǻـةفـي  إضافǻـل االعـام وتسـ نهاȜ هم

 .المؤسسةيجابي عند العاملين في إثر أترك في  المادǻةهذه الحوافز 
العـاملين مـن خـلال التأثير علـى الحوافز التي تساهم في  ةهي مجموع :الحوافز المعنوǻة  .ب 

ومـن  الإدارةتفاعلا مـع Ǻعضـهم الـǺعض ومـع  أكثر همالعمل وجعل بيئةرفع معنوǻاتهم في 
 والاسـتعانةفـي العمـل  ةوالكفاء ةالعاملين ذوȏ الخبر  ةترقǻ :المعنوǻةعلى الحوافز  الأمثلة

 Ȝفـاءتهم زȂـادةجـل أوتفوǻض Ǻعد الصلاحǻات للعـاملين مـن  ،Ǻالعاملين في اتخاذ القرارات
 .مهنيأكثر من مجال في 

ـــاحثين وȜتـــاب  Ǻـــد مـــن ال ـــةبـــين الحـــوافز  العلاقـــةتوضـــǻح ب الإدارةلقـــد اهـــتم العدي ǻالماد 
حـول  ة مȜرȂجـرنظرȂـ تلـتالدراسـات التـي  أنفعلى سـبيل المثـال نجـد  الأداء،وتحسين  والمعنوǻة
يتصــرف دائمــا وفقــا  وهــذا النــوع) Ƶ(وȂتمثــل هــذا النــوع فــي ) x.y(، قــد أضــافتالأفــرادســلوǻȜات 

ــه  المحǻطــة والأحــوال روفظــلل Ǻ ــه ــى التعامــل بوتدفق ــإوتحثــه عل ǻــإذا ةيجاب ــى Ǻعــض  ف حصــل عل
التعلǻم والتدرȂب فإن أداءه سوف يتحسن، وإذا توفرت لـه حـوافز معنوǻـة أخـرȎ مثـل  الحوافز مثل

                                                           
  .149اللوزȏ، مرجع سابȖ، ص  موسى سلامة -1
ــة ǺمرȜــب  -2 ǻة، دراســة ميدانǻفــي المؤسســة الاقتصــاد ȏشــرǺفي للمــورد الǻــع تســيير الأداء الــوظ ــدين هــروم، واق عــز ال

المجارف والرافعات قسـنطينة، مـذȜرة لنيـل شـهادة الماسـتر فـي علـوم التسـيير، Ȝلǻـة العلـوم الاقتصـادǻة والتسـيير، جامعـة 
  .131، ص 2007/2008منتورȏ قسنطينة، 
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فرص المنافسة، والحصول على قدر مناسب للتعبيـر عـن حاجاتـه وأفكـاره فإنـه سـوف ǻقـدم علـى 
جهــده  زȂــادةعلــى  لتعمســوجــد المنــاخ والتنظــǻم المناســب فǻ وإذا المســؤولǻة،مزȂــد مــن التحمــل 
  .والتزامه وتعاونه

توزȂـع  أسـلوبفعلـى سـبيل المثـال حقـȖ  الأداء،على تحسـين  ا تساعد الحوافز المادǻةȜم
العـاملين بهـا  أفـرادتطبǻقـه علـى  بـدأتتملك المؤسسـات تجاهـا Ȝبيـرا فـي المؤسسـات التـي  أسهم
فـي  أدائـهجهـده وتحسـين  ةيدفعـه لمضـاعف المؤسسـةمالكا في  أصǺح Ǻأنه ردشعور الف أنحيث 
ــنعȜس و  ،العمــل ــاح وهــذا ي ȁــة والأر ǻــى الإنتاج ــا عل ǻتلقائ Ȗحقــǻــع  الاســتفادة ǻمــا لجمȜ ،الأطــراف

جــل أوذلـك مــن  ،عملهــم ǻسـاعد الأجــر علـى خلــȖ روح الابتكــار لـدȎ العــاملين، وتحسـين أســلوب
  1.الذȏ يتقاضونه الأجر زȂادةوǺالتالي  ،إنتاجيتهم زȂادة

 لما تعȜسه مـن انطǺاعـات سـعيدة وذلك ،يجابي غالǺاإالعاملين ǺشȜل  أداءȜما تؤثر على 
الحـوافز أثـر خـص لوȂ ،قد تم تقـدير العمـل الـذǻ ȏقومـون Ǻـه Ǻأنهعندهم وخصوصا عند شعورهم 

 ȉالاعتماد على النقاǺةǻالتال:  
 ادةȂةفي  الزǻالرض :الإنتاجǺ شعر العاملǻ حاا فعندماǻادةعلى  رصتجاه عمله سȂه  زǺنسـ

 .بنجاح المطلوǺةنتائج التحقيȖ  إلىمما يؤدȏ  ،في العمل الإنتاجǻة
 مـا أكثر تطـورا، وهـذا  المنظمةفي جعل العمل في  الحوافزفتساهم  :تطور أنشطة المنشأة

 .المنشأةفي  التشغيلǻةعملǻات العلى  إيجاǺاعȜس ني
 ةالروح  زتحفيǻـ :عند العامين المعنوǺ شعرونǻمـأفǻـان العمـل ةن لهـم قȜن لهـم أو  ،فـي م

 .مهما في النجاح الذȏ تم تحقǻقه رادو 
 ن ودعـم العـاملين الجــدد مـن  المسـاهمةȂر أفـي دعــم العـاملين الممتــازȂجــل تحسـين وتطــو

 .الوظǻفǻةحتى يتمȜنوا من الحصول على الترقǻات  أدائهم
 ة البيئــةوذلــك بتــوفير  :الإبــداعشــجع العــاملين علــى تǺجــل العمــل علــى ألهــم مــن  المناســ

 .العمل بيئةوالتي تساهم في تطور  الجديدة المهنǻةمجموعه من الابتكارات 
  د من اهتمامهمȂنمو العملبنمو التقدير الذاتي عند العاملين مما يز.  

  
                                                           

  131عز الدين هروم، مرجع سابȖ، ص  -1
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  :خلاصه الفصل
في الأخير ǻمȜن القول أن السبيل الوحيد لنجـاح وتميـز المنظمـة هـو الأداء الجيـد للأفـراد 

تـؤدȏ فـي  مختلفـةالعاملين بهـا، ǺاعتǺـار المنظمـة هـي مجموعـة مـن الأفـراد ǻمارسـون نشـاطات 
Ȗلوغ مجملها لتحقيȁل  ،جلهـاأمـن  أنشـئتالتـي  الأهـداف وȜشـǻ ȏشـرǺمـورد مـن  أهـمفالعنصـر ال

المؤسسـة  أداءفـي  الأسـاسوالعمـل الـذȏ يـؤدȏ هـو  الـدينامȜǻي،ǺاعتǺـاره العامـل  ةالمنظمموارد 
  .ȜȜل

 المتداخلــةنــه نتــاج لعــدد مــن العوامــل أعلــى  إلǻــهالعــاملين الحقǻقــي ينظــر  الأفــراد أداء إن
الترȜيـز علـى توفيـȖ فǻمـا بينهـا جمǻعـا و ال ةومحاولـ ،التي يجب ترȜيزه عليها Ȝلهـا وعـدم تجاهلهـا

 ةلكافـ العملǻة ةترجمالنه أعلى  الأداء أن إلى الإشارةȜما يجب  ،واحد آني ف معاجمǻع العناصر 
وهـو لـه  لـلإدارة، الأساسـǻةبين الوظـائف  ةȜبير  أهمǻةوهو بذلك له  المنظمة،مراحل التخطȊǻ في 
 أǻـةن تحقـǺ Ȗالضـرورة أقـد لا تسـتطǻع  أنهـا إلاتخطـȊ وتـنظم  أن ةمنظمـ لأȏمؤثر فمثلا ǻمȜـن 

فهـي  الأفرادتطبȖ الخطȊ والسǻاسات التي رسمتها ǺشȜل صحǻح ومن ǻقوم بذلك هم ما لم نتائج 
 أهمهـافǻـه والتـي مـن  المـؤثرةمن خلال الاهتمام Ǻالجوانب  إلا الأداءلا تستطǻع ضمان حسن  إذا

  .الرضا الوظǻفي للفرد
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 :تمهيد
ــف المــداخل النظر  ــى مختل ــوظǻفي والأداء Ǻعــد التطــابȖ والتعــرف عل ــة لكــل مــن الرضــا ال Ȃ

الفصل واقع تأثير الرضا الوظǻفي على الأداء حيث تـم الوظǻفي للموارد الǺشرȂة سنتناول في هذا 
Ȃة لتكون محـلا للدراسـة ولهـذا سـوف نقـوم بدراسـة هـذا ر اختǻار المؤسسة العمومǻة للصحة الجوا

  :الفصل من خلال المǺاحث التالǻة
  .رȂة Ǻماسرة احول المؤسسة العمومǻة للصحة الجو  ةعام ةنظر  :المǺحث الأول 
ــاني  ــاملين Ǻالمؤسســة العمومǻــة واقــع  :المǺحــث الث ــى أداء الع ــوظǻفي وأثــره عل الرضــا ال

 .للصحة الجوارȂة Ǻماسرة
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 نظرة عامة حول المؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة ǺماسرȎ : المǺحث الأول
في هذا المǺحث سيتم التطرق إلى نظرة عامة حول المؤسسة العمومǻـة للصـحة الجوارȂـة 

 .ǺماسرȎ من خلال مطلبين
  التعرȂف Ǻالمؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة :المطلب الأول

 :لتعرȂف Ǻالمؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة ǺماسرȎ ا .1
تقع مستشفى ماسرȎ في الجهة الجنوǻȁة الغرǻȁـة ǺماسـرȎ وللإشـارة فـإن المستشـفى ذات 

المؤسســـة طــاǺع جــوارȏ لتقرȂــب الخـــدمات الصــحǻة اللازمــة للمــواطنين، وتـــم إنشــاء المؤسســة 
جمــادȎ  02المـؤرخ فـي  140-07: العمومǻـة للصـحة الجوارȂـة Ǻموجـب المرسـوم التنفيـذȏ رقـم

م يتضــمن إنشــاء المؤسســات العمومǻــة  2007مــاȏ ســنة  19الموافــȖ ل  -1428الأولـى عــام 
الاستشفائǻة والمؤسسات العمومǻة وتنظǻمها وسيرها، ومن ثم الانطلاق الفعلي في تقدǻم مختلف 

  .2008جانفي  01لصحǻة ومزاولة مختلف الأنشطة المتعلقة بها في الخدمات ا
وȂتمثل دورها في التكفل Ǻمرضى دائرة ماسرȎ والبلدǻات والقـرȎ المجـاورة والجـدول التـالي 

 .يوضح مجال تغطيتها
ǻمثل نطاق التغطǻة الصحǻة للمؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة  ):3-1(رقم  الجدول 

 ȎماسرǺ:  
  السȜان  المساحة  البلدǻات  وانالعن  المؤسسة

المؤسسة العمومǻة 
للصحة الجوارȂة 

  Ǻماسرة
  ماسرة

 –الصفصاف  –السوافلǻة 
 –عين سيدȏ شرȂف 

 –ماسرة  –منصورة 
 -الطواهرȂة   –بوقيرات 

  سيرات
Km2402 35948 ن.م  

 مديرȂة الموارد الǺشرȂة للمرسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة Ǻماسرة: المصدر 
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  الهȜǻل التنظǻمي للمؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة Ǻماسرة: الثاني المطلب 
ǻعد الهȜǻل التنظǻمي للمؤسسـة أهـم العوامـل التـي تـؤدȏ الـى تحقيـȖ أهـدافها فهـو ǻظهـر 

سنوضـــح فǻمـــا يلـــي الهȜǻـــل و التنظǻمـــي للمؤسســـة العمومǻـــة ، و ǻحـــدد المســـؤولǻاتالوظـــائف و
  .للصحة الجوارȂة Ǻماسرة

 الهȜǻل التنظǻمي للمؤسسة ):1- 3( الشȜل رقم
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 : المدير .1
الســير الحســن للمؤسســة  ǻســهر المــدير علــى اتخــاذ جمǻــع الإجــراءات الضــرورȂة لضــمان

العمومǻـة للصــحة الجوارȂــة وهــو المسـئول الأول عــن الانضــǺاȉ فــي جمǻـع الوحــدات Ȝمــا ǻمــارس 
سـلطته، Ȝمـا ǻسـهر علـى تنفـي مـداولات السلطة السلǻمة على جمǻع مستخدمي المؤسسـة تحـت 

  .مجلس الإدارة وتطبيȖ القوانين
 : الأمانة العامة .2

مة بترتيـب وتنظـǻم الملفـات والوثـائȖ، البرȂـد الصـادر والـوارد، الـرد اǻقوم مȜتب الأمانة الع
  .على المȜالمات الهاتفǻة وتنظǻم وȁرمجة الاجتماعات

 :و ضم مȞتبين وهما :المديرȂة الفرعǻة للموارد الǺشرȂة .3
يتكفــل ȜǺافــة القضــاǻا المتعلقــة Ǻالخلافــات : مȜتــب المنازعــات و تســيير المــوارد الǺشــرȂة .3.1

التــي تــنجم بــين الأفــراد أو تكــون الإدارة طــرف فيهــا، والخلافــات الخارجǻــة بــين الإدارة 
 :والمواطنين وحتى الأفراد العاملين بها 

المـوظفين والعمـل علـى ضـمان اسـتمرارȂة من أبرز مهامه تدرȂب وتكوȂن :مȜتب التكوȂن .3.2
  .هذا التكوȂن

 :تتكون من ثلاث مȜاتب وهي: المديرȂة الفرعǻة للمالǻة والوسائل .4
ǻقـــوم Ǻعقـــد الصـــفقات مـــع المؤسســـات العمومǻـــة والخاصـــة : مȜتـــب الصـــفقات العمومǻـــة .4.1

 ȏالمواد والعتاد الضرورǺ ل المؤسسةȂمختلف أنواعها من أجل تموǺ. 
دورȂة عن نفقـات  ǻقوم بتطبيȖ الميزانǻة وإعطاء تقارȂر مالǻة: لمحاسǺةمȜتب الميزانǻة وا .4.2

المؤسسات العمومǻة للصحة الجوارȂة، وهي نفقات العمال، نفقات المـواد الغذائǻـة، العتـاد 
الطبــي، نفقــات أخــرȎ للتوظيــف، نفقــات التكــوȂن، نفقــات الأدوǻــة، نفقــات البنǻــة التحتǻــة، 

 .الوقائǻة ات التدابيرتغطǻة النفقات الاجتماعǻة، نفق
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Ȝراســي  تســجيل وجــرد Ȝــل العتــاد الطبــي والإدارȏ مــن: مȜتــب الوســائل العلمǻــة والهǻاكــل .4.3
ومȜاتــب وأثــاث وأجهــزة الكمبيــوتر Ǻالإضــافة إلــى مراقǺــة Ȝــل الفــواتير والتصــديȖ عليهــا 

  .وتحوȂلها على المصالح المعنǻة لتسديد مǺالغها
 : ون من ثلاث مȜاتب وهيتتك: المديرȂة الفرعǻة للمصالح الصحǻة .5
 خǻص والعــلاج وإعــادة التكيــف الطبــيǻطبــȖ نشــاطات التشــ :مȜتــب النشــاطات الصــحǻة .5.1

 . والاستشفائي
ǻقـوم بإعـداد القـرارات المتعلقـة بـإجراء الامتحانـات  :ب التكـاليفمȜتب القبول والتعاقد وص .5.2

ــة  والاختǺــارات المهنǻــة والمســاǺقات علــى أســاس الشــهادات، وإعــداد Ȝــل القــرارات المتعلق
بتوظيف العمال وتثبيتهم وترقيتهم وإحالتهم إلى التعاقد، وǺالإضافة إلى ذلك ǻقـوم بتحديـد 

ــة التــي تمȜــن مــن تحديــد ســعر الخــدما ǻة، مثــل الفحــص الطبــي، التكــاليف الكلǻت الصــح
 . الخ... التحاليل المخبرȂة، 

5.3. Ȋǻــة ونظافــة المحــǻتــب الوقاȜــة  :مǻوحمايتــه فــي مجــالات الوقا Ȋǻــة المحــǻســاهم فــي ترقǻ
  .والنظافة والصحة ومȜافحة الأضرار والآفات الاجتماعǻة

 : Ȝتبينتتكون من م: المديرȂة الفرعǻة لصǻانة التجهيزات الطبǻة والتجهيزات المرافقة .6
مبنى المؤسسة  من بين مهامه صǻانة الأجهزة وصǻانة: مȜتب صǻانة التجهيزات المȜتبǻة .6.1

 . العمومǻة الصحة الجوارȂة
ــوازم المȜتبǻــة والأجهــزة : مȜتــب التجهيــزات المرافقــة .6.2 ضــمان تموȂــل المؤسســة Ǻمختلــف الل

النظافـة، : ختلفـةالطبǻة والأدوǻة وȜل المستلزمات الضرورȂة المتعلقة ȜǺافة النشاطات الم
 .الخ...الإطعام ،الأثاث، 

الإطـار (واقع الرضا الوظǻفي وتأثيره علـى أداء العـاملين Ǻالمؤسسـة الاستشـفائǻة  :المǺحث الثاني
  )المنهجي للدراسة الميدانǻة

  عينة الدراسة وتصمǻم الاستبǻان:  الأولالمطلب 
مـــن خـــلال الزȂـــارة الميدانǻـــة للمؤسســـة العمومǻـــة للصـــحة الجوارȂـــة ǺماســـرȐ تـــم جمـــع 
 ȏبـي أȂعـرف علـى أنـه استقصـاء تجرǻ ȏان والـذǻالاسـتب ȖȂحث عن طرǺانات هذا الǻȁمعلومات و
إجـراء Ǻحــث ميــداني علـى جماعــة معينــة مــن النـاس وهــو وســيلة اتصـال بــين المǺحــوث والǺاحــث 

ǻمȜن عن طرȂقها اكتشاف أǺعاد موضوع الدراسة بواسطة أسـئلة وǻحتوȏ على مجموعة مؤشرات 
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تخـص القضـاǻا التـي نرȂـد معلومــات عنهـا مـن المǺحـوث، فقـد تــم الإجاǺـة عنهـا مـن خـلال تقيــǻم 
  .عاملا من مختلف المصالح والأقسام 15استمارة وȜان عدد المستجوȁين 

Ǻعـد الإجاǺـة عنهـا مـن طـرف لقد تم القǻام Ǻالتحليـل الإحصـائي للبǻانـات المتحصـل عليهـا 
 :عمال المؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة ǺماسرȎ ، ولقد تم تقسǻم الاستبǻان إلى قسمين

  ة لأفراد عينة الدراسةǻانات الشخصǻدراسة الب.  
  موضـوعǺ ات أفراد العينة على مجموعة مـن الأسـئلة المتعلقـةǺفي الرضـاإجاǻو أثـره  الـوظ

  .العاملين ءعلى أدا
  تحليل أجوǺة الاستبǻان: الثانيالمطلب 

  البǻانات الشخصǻة: القسم الأول
  توزȂع أفراد العينǻة حسب السن:  )2-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات
 %26.66  04  30أقل من 

  %60  09  سنة 50 إلى 30من 
  %13.33  02  سنة فما فوق  50من 

  %100  15  المجموع
 على نتائج الاستبǻان من إعداد الطالبين بناء: المصدر 
 توزȂع أفراد العينǻة حسب السن:  )2- 3(الشȜل رقم 

  
  من إعداد الطالǺة بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

27%

60%

13%
30تحت سن 

سنة 50الى  30من 
فما فوق 50من 
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47%
53%

أنثى
ذكر

%)  26.66( يتضح لنا من الجدول أعلاه أن توزȂع أفراد العينة حسب السن أن نسـǺة         
الفئة التـي ǻقـع فيهـا سـنهم هـي تحـت من العينة المستوجǺة والتي تمثل الأصل، أجلوا أن % 27

عمــال أجــابوا أن الفئــة التــي ǻقــع فيهــا  09والتــي تمثــل %  60، ففــي حــين أن نســب 30الســن 
أجـابوا ) 02(والتـي تمثـل عـاملين %  13أمـا النسـǺة المتǺقǻـة . سنة 50إلى  30سنهم ما بين 

  .سنة فما فوق  50أن الفئة التي ǻقع فيها سنهم هي 
نتج Ǻان اغلبǻـة عمـال المؤسسـة العمومǻـة للصـحة الجوارȂـة يتـراوح سـنهم مـا ومنه نست         

سـنة وهـذا مـا يـدل علـى أن المـوارد الǺشـرȂة التـي تعمـل فـي المؤسسـة أغلبهـا  50إلـى  30بين 
  .شǺاب

 توزȂع أفراد العينǻة حسب الجنس ):3-3(الجدول رقم 
  

                      
      
  

  من إعداد الطالبين لناء على نتائج الاستبǻان: المصدر
  توزȂع أفراد العينǻة حسب الجنس: )3-3(الشȜل رقم   

  
  
  
  
  

 من إعداد الطالبين بناء على نتائج الاستبǻان :المصدر

  النسǺة  التكرار  الجنس
 %53  08  ذȜر
  %47  07  أنثى

 %100  15  المجموع
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ذȜـور حيـث بلـغ عـددهم يتبين من خلال الجدول أن النسǺة العالǻة من أفراد العينـة Ȝانـت 
، ومنـه % 47أȏ نسـǺة  07من عينة الدراسة، في حين بلغ عدد الإناث 

  د العينǻة حسب الحالة الاجتماعǻة
  النسǺة
33% 
67%  

0  
100%  

 المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
  توزȂع أفراد العينǻة حسب الحالة الاجتماعǻة

  
 
 
 
 

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توزȂــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماعǻــة أن فئــة 

و منـه نسـتنتج أن العينـة  %67أȏ ما ǻعادل 
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يتبين من خلال الجدول أن النسǺة العالǻة من أفراد العينـة Ȝانـت 
من عينة الدراسة، في حين بلغ عدد الإناث %  53

 .نستنتج Ǻان العينة المدروسة أغلبهم ذȜور
د العينǻة حسب الحالة الاجتماعǻةتوزȂع أفرا ):4-3(الجدول رقم 
  التكرار  الحالة
  05  أعزب
  10  متزوج

  0  غير ذلك
  15  المجموع

المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
توزȂع أفراد العينǻة حسب الحالة الاجتماعǻة ):4- 3(الشȜل رقم 

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توزȂــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماعǻــة أن فئــة 

أȏ ما ǻعادل  10و فئة المتزوجين, %33ما ǻعادل 
 .المدروسة أغلبهم متزوجين

33%

67%

:                              الفصل الثالث
يتبين من خلال الجدول أن النسǺة العالǻة من أفراد العينـة Ȝانـت  
53أفراد بنسǺة  8

نستنتج Ǻان العينة المدروسة أغلبهم ذȜور
الجدول رقم 

الشȜل رقم 

لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توزȂــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماعǻــة أن فئــة  يتضــح
ما ǻعادل  05العزاب 

المدروسة أغلبهم متزوجين
  

أعزب
متزوج
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  توزȂع أفراد العينة حسب المستوȎ الدراسي
  النسǺة

0  
07%  
80%  
13%  
100% 

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
  توزȂع أفراد العينة حسب المستوȎ الدراسي

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستوǻات مختلفـة مـن التعلـǻم، حيـث عـدد 

ــال الــذين لــديهم % ــا عــدد العم ، أم
، أمـــا العمـــال الـــذين لـــديهم مســـتوȎ غيـــر 
، ومنـــه نســتنتج أن أغلــب أفـــراد العينــة المدروســـة 
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توزȂع أفراد العينة حسب المستوȎ الدراسي ):5-3(الجدول رقم 
  التكرار  المستوȎ الدراسي

Ȋ0  متوس  
 ȏ01  ثانو  
  12  جامعي
  02  غير ذلك
  15  المجموع

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان :المصدر
توزȂع أفراد العينة حسب المستوȎ الدراسي): 5- 3(الشȜل رقم 

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستوǻات مختلفـة مـن التعلـǻم، حيـث عـدد 

ــانوȏ عامــل  ــديهم مســتوȎ ث ــال الــذين ل % 07بنســǺة  01العم
، أمـــا العمـــال الـــذين لـــديهم مســـتوȎ غيـــر % 80عامـــل مـــا ǻعـــادل نســـǺة  12مســـتوȎ جـــامعي 

، ومنـــه نســتنتج أن أغلــب أفـــراد العينــة المدروســـة % 13عـــاملين نســǺة المســتوǻات المــذȜورة 

7%

80%

13%

:                              الفصل الثالث
الجدول رقم  

الشȜل رقم 
  
  
  
  
  
  

ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستوǻات مختلفـة مـن التعلـǻم، حيـث عـدد م      
ــانوȏ عامــل  ــديهم مســتوȎ ث ــال الــذين ل العم

مســـتوȎ جـــامعي 
المســتوǻات المــذȜورة 

 .جامعيين

ثانوي
جامعي
غير ذلك
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  توزȂع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة:  )6-3(الجدول رقم 
  النسǺة  التكرار  سنوات الخبرة

 0  0  سنوات 05أقل من 
 %20  03  سنوات فأكثر 05من 

  %40  06  سنة 20سنة إلى  11من 
 %40  06  سنة 20أكثر من 

  %100  15  المجموع
 المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان

 توزȂع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة : )6- 3(الشȜل رقم 

 
 من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 إلـى ةسـن 11المؤسسـة مـن  يعلى أن أفراد العينة ذوȏ خبرة فيتضح من خلال الجدول 

عمـال مقارنـة  6عـددهم   يبلـغ %40بنسـǺة سـنة  20وأشخاص لديهم خبرة أكثر مـن  سنة 20
ومنــه نســتنتج أن  % 20عمــال بنســǺة  3 بلــغ عــددهموالــذȏ  فــأكثر ســنوات 5فــراد مــن Ǻعــدد الأ

  .وسة ذوȏ خبرةر أغلب عمال العينة المد
 

20%

40%

40%

سنوات فأكثر 05من  سنة 20سنة إلى  11من  سنة 20أكثر من 
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33%

67%

نعم
لا

  الرضا الوظǻفي: القسم الثاني
  هل أنت راض Ǻالمنصب الذȏ تعمل فǻه ؟ .1

  ؟هل أنت راض Ǻالمنصب الذȏ تعمل فǻه:  )7-3(رقم  الجدول
  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %33.33  05  نعم
  %66.66  10  لا

  %100  15  المجموع
 من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

  ؟هل أنت راض Ǻالمنصب الذȏ تعمل فǻه) : 7- 3(الشȜل رقم 
  
  
  
  
  

  
 الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻانمن إعداد : المصدر 

ــة الراضــيين عــن منصــبهم  مــن خــلال الجــدول نلاحــȌ أن عــدد ــراد العين عمــال أȏ  05أف
عمــال غيــر راضــين عــن منصــبهم  10أȏ   %66.66و لكــن النســǺة الأكبــر   %33بنســǺة 

الوضǻفي  و منه نستنتج أن  الراضيين عن منصبهم أقل من الغير راضـين عـن منصـبهم و هـذا 
 في المؤسسة الوظǻفيما يدل على قلة الرضا 
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  هل تشغل نفس الوظǻفة منذ دخولك المؤسسة ؟ .2
  هل تشغل نفس الوظǻفة منذ دخولك المؤسسة ؟: )8-3(لجدول رقم ا

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %60  09  نعم

  %40  6  لا

  %100  15  المجموع

 من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 

  هل تشغل نفس الوظǻفة منذ دخولك المؤسسة ؟): 8-3( لشȜلا

  
 من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

 عمـــالالبينمـــا   % 60بنســـǺة مـــن منصـــبهم ترقـــوا أن أغلـــب العمـــال يوضـــح الجـــدول   
  . %40بنسǺة  عمال  6منذ دخولهم للمؤسسة أȏ المتǺقين ǻشغلون نفس الوظǻفة 

  
  

60%

40% تعم
لا
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 هل تنوȏ أن تغادر المؤسسة ؟ .3
 هل تنوȏ أن تغادر المؤسسة ؟ ):9-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %86.66 13  نعم

  %13.33  02  لا

  %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
  

  هل تنوȏ أن تغادر المؤسسة ؟ ):9- 3(الشȜل رقم 

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

عامــل  13أȏ  المؤسســةن أغلــب العمــال ينــوون أن ǻغــادروا أنلاحــȌ مــن الجــدول أعــلاه 
إلخ بينمـا عـاملين ... وهذا نظرا لنقص الإمȜانǻات ونقص التحفيزات والترتيǺات %86.66بنسǺة 

 .%13.33لا ينوون مغادرة المؤسسة بنسǺة 

86,66%

13,33%

نعم
لا



 تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية

 

  هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم ؟

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان

  هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم ؟
  
  
  
  
  

 من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
العينـة المدروسـة راضـين عـن نظـام الاتصـالات 

الǺـاقين غيـر راضـين  عمـالالبينمـا  
  . %46.66بنسǺة  

  النسǺة

53.33% 

46.66%  

100%  
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 ؟هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم 
هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم ؟ ):10-3( الجدول

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 

هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم ؟): 10-3(الشȜل 

  
من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

العينـة المدروسـة راضـين عـن نظـام الاتصـالات عمـال لنا الجدول أعـلاه أن أغلـب 
بينمـا  %53.33بنسـǺة عمـال  8لدȎ مؤسستهم حيـث بلـغ عـددهم 

 عمال 7 عن نظام الاتصالات لدȎ مؤسستهم حيث بلغ عددهم

  التكرار  البǻانات

  08  نعم

  07  لا

  15  المجموع

53.33%
46.66%

:                              الفصل الثالث
هل أنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم  .4 

 
 
 

  
  

لنا الجدول أعـلاه أن أغلـب  يوضح
لدȎ مؤسستهم حيـث بلـغ عـددهم 

عن نظام الاتصالات لدȎ مؤسستهم حيث بلغ عددهم

نعم
لا
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 هل أنت راض عن العمل بروح الفرȖȂ مع زملائك ؟ .5
  عن العمل بروح الفرȖȂ مع زملائك ؟ هل أنت راض): 11-3(الجدول رقم 

  
  
  

  
  

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 

 هل أنت راض عن العمل بروح الفرȖȂ مع زملائك ؟): 11-3( الشȜل

 
 نتائج الاستبǻانمن إعداد الطالبين بناءا على : المصدر 

بـروح  المدروسة راضين عـن العمـلالعينة  عمالخلال الجدول أعلاه أن أغلب نلاحȌ من 
عمال غير راضين عن  6بينما العدد المتǺقي أȏ  %60عمال بنسǺة  9الفرȖȂ حيث بلغ عددهم 

  .%40العمل بروح الفرȖȂ بنسǺة 

60%

40%
نعم
لا

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %60  9  نعم

  %40  6  لا

  %100  15  المجموع



 تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية

 

  هل أنت راض عن الأجر الذȏ تتقاضاه ؟

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
 ȏتتقاضاه ؟هل أنت راض عن الأجر الذ  

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان

العينـة المدروسـة غيـر راضـين عـن الأجـر 
عمـال راضـين  3بينمـا العمـال الǺـاقين 

  النسǺة

20% 

80%  

100%  
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 هل أنت راض عن الأجر الذȏ تتقاضاه ؟
هل أنت راض عن الأجر الذȏ تتقاضاه ؟: )12-3(الجدول رقم 

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر   
من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

هل أنت راض عن الأجر الذȏ  ):12- 3(رقم  الشȜل

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
العينـة المدروسـة غيـر راضـين عـن الأجـر عمال نلاحȌ من خلال الجدول أعلاه أن أغلب 

بينمـا العمـال الǺـاقين  %80عامل بنسـǺة  12عددهم الذȏ يتقاضونه حيث بلغ 
  . %20عن الأجر الذȏ يتقاضونه بنسǺة 

80%

20%

  التكرار  البǻانات

  03  نعم

  12  لا

  15  المجموع

:                              الفصل الثالث
هل أنت راض عن الأجر الذȏ تتقاضاه ؟ .6 

الجدول رقم 
  
  
  
  

  

الشȜل

نلاحȌ من خلال الجدول أعلاه أن أغلب 
الذȏ يتقاضونه حيث بلغ 

عن الأجر الذȏ يتقاضونه بنسǺة 
  

نعم
لا
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 هل أنت راض عن بيئة عملك ؟  .7
  هل أنت راض عن بيئة عملك ؟): 13-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 

  هل أنت راض عن بيئة عملك ؟): 13- 3(الشȜل رقم 

  
  الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻانمن إعداد : المصدر 

نلاحȌ من خلال الجدول أعلاه أن Ȝل عمال العينة المدروسة راضين عن بيئة العمل في 
 ȏة  15مؤسستهم أǺ100عامل بنس% 

  

100%

نعم
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  الأداء الوظǻفي :القسم الثالث
  هل المنصب الذȏ تشغله لدǻه إمȜانǻات تساعدك على الأداء ؟ .1

  الذȏ تشغله لدǻه إمȜانǻات تساعدك على الأداء ؟هل المنصب ): 14-3(الجدول رقم 
  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %67  10  نعم

  %33  5  لا

 %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
هل المنصب الذȏ تشغله لدǻه إمȜانǻات تساعدك على الأداء ؟): 14- 3(الشȜل رقم 

  
  الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻانمن إعداد : المصدر 

عمال العينة المدروسة ǻساعدهم منصبهم على الأداء نلاحȌ من الجدول أعلاه أن أغلب 
 ȏة  10أǺاقين بينما  %67عمال بنسǺ5العمال ال  ȏساعدهم منصبهم على الأداء أǻ عمال لا
  % 33عمال نسǺة  5

67%

33%
نعم
لا
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  هل المنصب ǻساعدك على الأداء المتميز ؟ .2
 المنصب ǻساعدك على الأداء المتميز ؟هل ) : 15-3(الجدول رقم 
  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %67  10  نعم

  %33  5  لا

 %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
  

  هل المنصب ǻساعدك على الأداء المتميز ؟) : 15- 3(الشȜل رقم 

  
 الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻانمن إعداد : المصدر 

نلاحــȌ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلبǻــة عمــال العينــة المدروســة ǻســاعدهم المنصــب 
 %33عمال بنسǺة  5بينما العدد الǺاقي أȏ  %67عمال بنسǺة  10داء المتميز أȏ أن على الأ

  .لا ǻساعدهم المنصب على الأداء المتميز

67%

33%
نعم
لا



 تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية

 

  تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقيǻم الأداء؟

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان
  الاستبǻانمن إعداد الطالبين بناءا على نتائج 

  ؟تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقيǻم الأداء

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان

أجــابوا Ǻـــلا أȏ أن نلاحــȌ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة 
 %80عامـل بنسـǺة  12 بلـغ عـددهم

  النسǺة

20% 

80%  

100%  

تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية            :                              

- 74 - 

  ؟أثناء تقيǻم الأداءتراعي المؤسسة ظروف العمل 
تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقيǻم الأداء؟هل ): 16-3(الجدول رقم 

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر   
من إعداد الطالبين بناءا على نتائج : المصدر 

تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقيǻم الأداءهل ): 16- 3(الشȜل رقم 

من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
نلاحــȌ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة 

بلـغ عـددهمالمؤسسة لا تراعـي ظـروف العمـل أثنـاء تقيـǻم الأداء حيـث 
  . %20بنسǺة أجابوا بنعم عمال  3 دد الǺاقي

80%

20%

  التكرار  البǻانات

  03  نعم

  12  لا

  15  المجموع

:                              الفصل الثالث
تراعي المؤسسة ظروف العمل هل  .3 

الجدول رقم 
  
  
  
  

  

الشȜل رقم 

نلاحــȌ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة 
المؤسسة لا تراعـي ظـروف العمـل أثنـاء تقيـǻم الأداء حيـث 

دد الǺاقيبينما الع
 

نعم
لا
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 هل لدǻك Ȝامل الحرȂة في طرȂقة أداء عملك ؟ .4
 هل لدǻك Ȝامل الحرȂة في طرȂقة أداء عملك ؟ ):17-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %13.33 2  نعم

  %86.66  13  لا

  %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان:  المصدر
  

  هل لدǻك Ȝامل الحرȂة في طرȂقة أداء عملك ؟ ):17- 3(الشȜل رقم 

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

 أجـابوا Ǻـلا حيـث بلـغ عـددهم  العينـة المدروسـةعمـال ن أغلـب نلاحȌ من الجدول أعـلاه أ
  .%13.33بنسǺة  أجابوا بنعم عاملينأما العدد الǺاقي  %86.66عامل بنسǺة  13

  

13,33%

86,66%

نعم
لا
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 Ǻك يؤدȏ إلى الانخفاض في مستوȎ أدائك ؟هل عدم الاهتمام  .5
  هل عدم الاهتمام Ǻك يؤدȏ إلى الانخفاض في مستوȎ أدائك ؟): 18-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان :المصدر 
 

  هل عدم الاهتمام Ǻك يؤدȏ إلى الانخفاض في مستوȎ أدائك ؟): 18-3(الشȜل 

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

 100 أجـابوا بـنعم بنسـǺةنلاحȌ من خلال الجدول أعـلاه أن Ȝـل عمـال العينـة المدروسـة 
  .أȏ أن عدم الاهتمام Ǻالعامل يؤدȏ إلى الانخفاض في مستوȎ أدائه %
  

100%

نعم
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  هل تحافȌ على أوقات عملك وتنجز مهامك في الوقت المحدد ؟ .6
  هل تحافȌ على أوقات عملك وتنجز مهامك في الوقت المحدد ؟): 19-3(الجدول رقم 

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
 

  هل تحافȌ على أوقات عملك وتنجز مهامك في الوقت المحدد ؟): 19-3(الشȜل 

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

لــغ حيــث ب نلاحــȌ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن Ȝــل عمــال العينــة المدروســة أجــابوا بــنعم
ǻحافظون على أوقات عملهـم وȂنجـزون مهـامهم فـي  همأȏ أن % 100بنسǺة  عامل 15 عددهم

  .الوقت المحدد

100%

نعم
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 هل تعمل المؤسسة على توفير البيئة المناسǺة لتحسين أدائك ؟ .7
 هل تعمل المؤسسة على توفير البيئة المناسǺة لتحسين أدائك ؟ ):20-3(لجدول رقم ا

  النسǺة  التكرار  البǻانات

 %73.33 11  نعم

  %26.66  4  لا

  %100  15  المجموع

  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 
  هل تعمل المؤسسة على توفير البيئة المناسǺة لتحسين أدائك ؟ ):20- 3(الشȜل رقم 

  
  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستبǻان: المصدر 

حيـث بلـغ  نعمعمـال العينـة المدروسـة أجـابوا بـ ǻـةالجدول أعلاه أن أغلبخلال نلاحȌ من 
  %26.66 بنسǺة عمال أجابوا Ǻلا 4بينما العدد الǺاقي عامل  11عددهم 

 
  

73,33%

26,66%
نعم
لا
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  اختǺار الفرضǻات وفȖ نتائج الاستبǻان والدراسة: المطلب الثالث
علـى أن الرضـا الـوظǻفي يـؤثر علـى أداء العـاملين ممـا يـؤدȏ الرضـا  01تنص الفرضـǻة 

صحǻح أȏ أن الفرد الذȏ لدǻه رضا وظǻفـي عـال ذلـك الوظǻفي على زȂادة أداء العاملين والعȜس 
 .يزȂد من حماسه وإقǺاله على العمل وترتفع معنوǻاته وذلك إلى ارتفاع مستوȎ إنتاجيته وأداؤه

فإن الفرد الذȏ ينخفض رضاه عن العمل ǻقل مسـتوȎ إنتاجيتـه وحماسـه  والعȜس صحǻح
 .عن العمل

 .بينما الفرضǻة الثانǻة تنص على وجود علاقة بين الرضا الوظǻفي والأداء الوظǻفي
نعم توجد علاقة بينهما فيتأثران بǺعضهما فكلما ارتفع الرضا الـوظǻفي يرتفـع الأداء وȜلمـا 

ـــون  ـــث تك ـــنخفض الأداء Ǻحي ـــوظǻفي ي ـــين مســـتوȎ الرضـــا انخفـــض الرضـــا ال ـــة مǺاشـــرة ب العلاق
  .والإنتاجǻة فترتفع Ǻارتفاعه وتنخفض Ǻانخفاضه
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  : خلاصة الفصل
علــى أداء العــاملين Ǻالمؤسســة تطرقنــا فــي هــذا الفصــل إلــى دراســة أثــر الرضــا الــوظǻفي   

العمومǻة للصحة الجوارȂة Ǻماسرة، حيث تعرفنـا علـى المؤسسـة ǺشـȜل عـام Ȝونهـا المؤسسـة الأم 
التنظǻمـي، وتعرفنـا علـى هǻاكلهـا المحلǻـة وتعرفنـا علـى المؤسسـات الاستشـفائǻة التاǺعـة وهȜǻلها 

ا Ǻالدراســة الميدانǻــة Ǻمســتغانم، قمنــا بتوزȂــع الاســتبǻانات علــى العــالمين مــن أجــل أيــن قمنــلهــا 
مــا تــأثير الرضــا الــوظǻفي علــى أداء العــاملين ؟ Ǻعــدما قمنــا : المطروحــةالإجاǺــة علــى الإشــȜالǻة 

ــار بدراســة الاســتبǻان  Ǻــة واخت ǻــائج الدراســة الميدان ــل وتفســير نت ومعالجتهــا، وǺعــد عــرض وتحلي
مǺاشرة بين الرضا الوظǻفي ǺأǺعـاده المختلفـة والأداء ة توصلنا إلى أنه توجد علاقة فرضǻة الدراس

  .الوظǻفي Ǻالمؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة Ǻماسرة
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 :خاتمة
إن التحــدȏ الكبيــر الــذȏ أصــǺحت تواجهــه أȏ منظمــة وهــو مــدȎ قــدرتها علــى المحافظــة 
على مواردها الǺشرȂة لأنه ǻعتبر مصدر النجاح والتفوق وحلل للعديد مـن المشـاكل التـي تتعـرض 

  .لها
العمومǻـة قام الدراسات ǺالǺحـث علـى أثـر الرضـا الـوظǻفي علـى أداء العـاملين Ǻالمؤسسـة 

للصحة الجوارȂة في ماسـره والتـي Ȝانـت محـل الدراسـة الميدانǻـة التـي قمنـا بهـا مـن أجـل اسـتقام 
الجانب النظرȏ على الجانب التطبǻقي أين Ȝان الغرض منها هو الإجاǺة على الأسـئلة المطروحـة 

  .نفي إشȜالǻة دراستنا ǺطرȂقة تجعلنا نتعرف على أثر الرضا الوظǻفي على أداء العاملي
 :نتائج الدراسة

  :النتائج النظرȂة .1
ǻعتبر الرضا الوظǻفي مـن الوسـائل المهمـة للرفـع مـن مسـتوȎ الأداء Ȝمـا ونوعـا Ȝمـا أنـه 

  .ǻساهم في تخفǻض معدلات الغǻاب ودوران العمل في المؤسسة
ǻمȜن قǻاس مستوȎ الرضا الوظǻفي للموارد الǺشرȂة Ǻاستخدام طـرȂقتين رئǻسـيتين الأولـى 

غيــر مǺاشــرة التــي تعتمــد علــى حســاب معــدلات نــواتج العمــل والثانǻــة هــي الطرȂقــة  هــي الطرȂقــة
  .المǺاشرة التي تعتمد على قوائم الاستقصاء الاستبǻان

الرضا الوظǻفي ما هو إلا حالة نفسǻة ǻشعر بها الفرد داخل المحȊǻ الذǻ ȏعمـل فǻـه فهـو 
الحة وناجحـة وȁدونـه لا ǻمȜـن أن ينطوȏ على أكثر من فائدة فبدونـه لا ǻمȜـن أن تقـوم قǻـادة صـ

  .ترقى المنظمة إلى مستوȎ أعلى
ǻعــد الأداء مفهومــا هامــا وجوهرȂــا ǺالنســǺة للمنظمــة نظــرا لتعــدد أǺعــاده واســتعماله علــى 
 ȏالمســتمر والشــامل الــذ ȉمثــل ذلــك النشــاǻ النجــاح والفجــر فهــوǺ م المتعلقــةǻالعديــد مــن المفــاه

  .ǻعȜس نجاح المنظمة واستمرارها
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 :النتائج التطبǻقǻة .2
أما في ما يخـص نتـائج الدراسـة التطبǻقǻـة التـي تناولنـا فيهـا تـأثير الرضـا الـوظǻفي علـى 
أداء الموارد الǺشرȂة في المؤسسة العمومǻة للصحة الجوارȂة Ǻماسرة توصلنا إلى أن هناك علاقة 

 مǺاشـرةن هناك علاقة بين الرضا الوظǻفي وتأثيره على أداء العاملين Ȝما أظهرت النتائج أǻضا Ǻأ
 Ȏيئـة العمـل والأداءبين مستوȁالأداء  وظروف العمـل و Ȏفي فيرتفـع مسـتوǻارتفـاوالرضـا الـوظǺع 

  .مستوȎ الرضا الوظǻفي وȂنخفض Ǻانخفاض مستوȎ الرضا الوظǻفي
Ȝو  فو ر ظ نيب ةقلاع كانه نأ جئاتنلا تر هظأ امȁـؤ ي امـ اذهـو  ءادلأاو  لمعلا ةئيȜـمهأ دǻة 

  .يفǻظو لا اضر لا تاǻوتسم ةزȂاد يف لمعلا ةئيȁو  فو ر ظ
  :التوصǻات

بنـاءا علــى النتـائج التــي توصــلنا مـن خــلال دراسـة حالــة الرضــا الـوظǻفي وأثــره علــى أداء 
العاملين في المؤسسة الاستشفائǻة للصحة العمومǻـة Ǻماسـرة نقـوم بتقـدǻم توصـǻات ǻمȜـن العمـل 

  :والاستفادة منها على مستوȎ الدراسات العلمǻة وتتمثل فǻما يلي
 ةǻة والمعنوǻة من خلال تحسين ظروفهم المادȂشرǺالموارد الǺ الاهتمام.  
  فــرد مــن المؤسســة مــع اســتخدام ȏقــة للتعــرف علــى ضــرورة تفهــم حاجــات أǻأســاليب دق

  .مشاعر العاملين
  مǻـة التقـوǻغـي أن تكـون عملǺما ينȜ م الأداء يتم الالتزام بهاǻة لتقيǻوضع معايير موضوع

 .مستمرة
 ن الفردȂفذلك من شأنه دفع العامل للبذل والعطاءضرورة تكو ،. 
 اǻات العلǻالمستوǺ إشراك الموظفين في النقاشات والاجتماعات المتعلقة. 
 ر وتحسين العلاقة بين الإدارة والعاملينȂز وتطوȂتعز. 
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  :قائمة المراجع
 الكتب:  
دار الǻـــازورȏ العلمǻـــة للنشـــر , القǻـــادة وعلاقتهـــا Ǻالرضـــا الـــوظǻفي, هاشـــم عبـــد الـــرزاق .1

  2010, والتوزȂع
, بيــروت,دار النهضــة العرǻȁــة , الإنســانǻةوالعلاقــات  الأفــراد إدارة, أحمــد صــقر عاشــور .2

  ȉ1 ,1979, لبنان
دار , القـوȎ العاملـة الأسـس السـلوǻȜة وأدوات الǺحـث التطبǻقـيإدارة , أحمد صقر عاشور .3

  1983,لبنان , بيروت,النهضة العرǻȁة 
, مصـر, الدار الجامعǻـة الإسـȜندرȂة, مدخل بناء المهارات, السلوك التنظǻمي, أحمد ماهر .4

ȉ7 ,2000  
ــد الغنــي .5 ــنفس الصــناعي , أشــرف محمد عب ــم ال ــة الجــامعي الحــديث الإســȜندرȂة,عل ǺتȜالم ,

  2001, صرم
  2010, ديوان المطبوعات الجامعǻة, تسيير الموارد الǺشرȂة, نورȏ منير .6
  1999, الإسȜندرȂةالدار الجامعǻة الجديدة , السلوك التنظǻمي, محمد سعيد أنور سلطان .7
  السلوك التنظǻمي سلوك الأفراد والمنظمات,حسين حردم  .8
  2001,رȂة الدار الجامعǻة الإسȜند, السلوك في المنظمات, راوǻة حسن .9

دار وائـــل للطǺاعــة والنشـــر , الإدارة الإســتراتيجǻة, عــداȏ الحســـيني, فــلاح حســـن .10
  2000الأردن ,عمان , والتوزȂع

دار الجلسـين الزمـان , إدارة الجودة الشـاملة والأداء الـوظǻفي,حسين محمد حراحشه  .11
  ȉ1 ,2011, الأردن, عمان, للنشر والتوزȂع

, دار المعرفـة الجامعǻـة الإسـȜندرȂة, الصـناعيعلـم الـنفس ,مجرȏ احمـد عبـد الله  .12
1996  
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ــǻم , محمد المحاســنه إبــراهǻم .13 ــة والتطبيــȖ الأداءادارة وتقي Ȃــين النظر دار , الــوظǻفي ب
  2013, جرȂر للنشر وتوزȂع

  ȉ2 ,2005, الأردن, دار وائل للنشر, إدارة الموارد الǺشرȂة, الهيتي عبد الرحمن .14
, دار وائــل للنشــر  ,ȉ3, إدارة الأفــراد, الǺشــرȂةإدارة المــوارد , ســعاد نــائن برنــوطي .15

  2007, عمان
  2008,عمان , دار أسامة للنشر, ȉ1, إدارة الموارد الǺشرȂة,فǻصل الحسونة  .16
, ȉ1, مـدخل لتحقيـȖ الميـزة التنافسـǻة, مصطفى محمود ابو ȜǺر المـوارد الǺشـرȂة .17

  .2003, الدار الجامعǻة الإسȜندرȂة
 الإخـوةمطǺعـة ,دار النهضـة العرǻȁـة , ȉ1, م الأداءتقيـǻ, عبد المحسن توفيȖ محمد .18

  1998, مصر,القاهرة ,للطǺاعة  الأشقاء
الإســȜندرȂة , الــدار الجامعǻـة للنشــر, ȉ1,نظــم الأجـور والتعوǻضــات , احمـد مــاهر .19

,2010  
20.  ȏمــي, موســى ســلامة اللــوزǻر التنظȂم حديثــة, التطــوǻات ومفــاهǻدار وائــل , أساســ

  1999,نالأرد, عمان,للنشر والتوزȂع 
 راتȜرسائل ومذ:  

مدȎ الرضا الوظǻفي لدȎ موظف في بلدǻة المحافظة الوسطى , فرح ابو الشماله إبراهǻم .1
  2010,غزه , ةالإسلامǻمذȜرة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير الجامعه ,

أطروحـة ,تفعيل نظام تقيǻم الأداء في المؤسسة العمومǻة الاقتصادǻة ,شنوفي نور الدين .2
  2005/2006,  3, الجزائر, اه في العلوم الاقتصادǻة جامعةالدȜتور 

ــدين ضــǻاف .3 ــن ال Ȃم الصــناعي, زǻفي والتنظــǻــوظ ــه Ǻالرضــا ال , الســلوك الإشــرافي وعلاقت
   2000, الجزائر,جامعة قسنطينة ,رسالة ماستر في علم نفس العمل والتنظǻم 

رسـالة , فـي الجزائـر محـددات الرضـا الـوظǻفي لـدȎ أسـاتذة التعلـǻم الثـانوȏ , سفارȏ ميلود .4
  2007, الجزائر,ماستر في علم الاجتماع بجامعة سطيف 
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دراسـة حالـة Ȝلǻـة ,أثر الرضا الـوظǻفي علـى أداء العـاملين بجامعـة ǺسـȜرة ,هاجر موسى  .5
ــوم التســيير  مــذȜرة نيــل شــهادة الماســتر بجامعــة محمد ,العلــوم الاقتصــادǻة والتجارȂــة وعل

  Ǻ ,2015/2016سȜرة,خǻضر 
أثــر الرضــا الــوظǻفي علــى أداء المــوظفين فــي المؤسســات , عشــȊǻ حنــان, امبلخيــرȏ ســه .6

  2011,البوȂرة , مذȜرة لنيل شهادة الماستر جامعة,الجامعǻة دراسة حالة جامعة البوȂرة 
ــدم وهيǺــة  .7 ــرد فــي المنظمــة,مق ــل أداء الف دراســة حالــة الشــرȜة , التحفيــز ودوره فــي تفعي

  2007/2008, جامعة بومرداسالوطنǻة للهندسة المدنǻة والبناء 
ـــون  .8 Ȃـــه عنز ǻـــي المؤسســـة , زه ـــورد الǺشـــرȏ ف ـــوظǻفي للم ـــى الرضـــا ال ـــز وأثـــره عل التحفي

  2007, الجزائر,رسالة ماستر في العلوم الاقتصادǻة جامعة سȜǻȜدة , الاقتصادǻة
واقع تسيير الأداء الـوظǻفي للمـورد الǺشـرȏ فـي المؤسسـة الاقتصـادǻة ,عز الدين هروم  .9

  2008/2007, جامعة قسنطينة, ة لنيل شهادة ماستر في علوم التسييرمذȜر ,دراسة 
ــǻم الاداء العــاملين فــي تــدرȂب أداء المؤسســة مــذȜرة , نعǻمــة فوضــيل .10 أهمǻــة تقي

  2005الجزائر  والتجارȂة الاقتصادǻةماستر في إدارة الأعمال Ȝلǻة العلوم 
مــذȜرة تخــرج تقنــي ,المؤسســة  أداءعلــى  وأثرهــاالاتصــال  إســتراتيجǻةنميــر رǻȁحــة  .11

  2006/2009, ورقلة,سامي مرȜز التكوȂن المهني عين البǻضاء
 اتǻملتق:  
تقيــǻم أداء المنظومــة المصــرفǻة الجزائرȂــة ملتقــى , Ǻالمقــدوم مصــطفى و بوشــعور راضــǻه .1

ــع وتحــدǻات Ǻالإشــراف العلمــي  ــة والتحــولات الاقتصــادǻة واق Ȃة الجزائرǻالمنظومــة المصــرف
  .2014دǻسمبر  14و  13شمال أفرȂقǻا يومي  مخبر العمولة والاقتصاد
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  جامعة عبد الحميد ابن Ǻادǻس مستغانم
  Ȝلǻة العلوم الاقتصادǻة والتسيير والعلوم التجارȂة
  السنة الثانǻة ماستر شعǺة العلوم الاقتصادǻة

  اقتصاد وتسيير المؤسسة: تخصص
أثر الرضا الوظǻفي على أداء العاملين في المؤسسة : استبǻان حول

  Ǻماسرةالعمومǻة للصحة الجوارȂة 
أخــي الموظــف أختــي الموظفــة أحــȊǻ ســǻادتكم هــذا الاســتبǻان هــو جــزء مــن دراســة علمǻــة       

لإعداد تقرȂر تـرȁص لليـل شـهادة الماسـتر فـي تخصـص اقتصـاد وتسـيير المؤسسـة تحـت عنـوان 
الرضا الوظǻفي وأثره على أداء العاملين ونظرا لخبرتك في المجال العلمي Ȝǻون لي الشرف الكبير 

ǻساعد على تحقيȖ أهداف هذه الدراسة عنـدما تجيـب علـى اسـأله الاسـتبǻان ȜǺـل  أن تكون ممن
  .دقة وموضوعǻة

  :متغيرات الدراسة
قبولــه لمجموعـة العوامــل  الحالـة الشخصــǻة للفـرد والتــي تعبـر عــن مـدȎ: الرضـا الــوظǻفي

  .الوظǻفǻة المحǻطة ببيئة العمل
مخصص له بنجاح وȂتوقـف علـى هو نشاǻ ȉمȜن الفرد من إنجاز مهمة أو هدف : الأداء

  .القيود العادǻة للاستخدام المعقول للموارد المتاحة
لمجموع تقيǻم أداء الفرد إذ أنه الحلقة المغذǻة لمختلـف تقيـǻم محصلة  هو: أداء العاملين

  إلخ... السǻاسات من ترقǻة وأجور أداء السǻاسات للموارد الǺشرȂة من خلال نتائج تقيǻم 
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 المعلومات الشخصǻة :القسم الأول
 أنثى         ذȜر         :    الجنس. 1
 سنة فما فوق  50       )  50-41(      )   40-31(   30أقل من   :  فئة العمر. 2
 متزوج        غير ذلك          أعزب      :    الحالة الاجتماعǻة. 3
 جامعي        غير ذلك           متوسȊ         ثانوȏ      :    المستوȎ الدراسي. 4
    سنوات  10إلى سنوات  5من            سنوات 5أقل من : سنوات الخبرة. 5

        سنة 20أكثر من       سنة  20سنة إلى  11من 
 .الرضا الوظǻفي: القسم الثاني

 نعم           لا  ؟        المنصب الذȏ تعمل فǻهعن هل أنت راض  .1
 نعم             لا            تشغل نفس الوظǻفة منذ دخولك المؤسسة ؟ هل  .2
 لا      نعم             ؟هل تنوȏ أن تغادر المؤسسة .3
 ؟    نعم         لاأنت راض عن نظام الاتصالات لدȜǻم هل  .4
 لا  نعم               ؟أنت راض عن العمل بروح الفرȖȂ مع زملائكهل  .5
 لا   نعم         ؟ أنت راض عن الأجر الذȏ تتقاضاه هل  .6

  الأداء الوظǻفي: القسم الثالث
 نعم        لا ؟ الأداء على ǻساعدك إمȜانǻات لدǻه تشغله الذȏ المنصب هل .1
 نعم        لا ؟ المتميز الأداء على ǻساعدك المنصب هل .2
 نعم        لا ؟ الأداء تقيǻم أثناء العمل ظروف المؤسسة تراعي هل .3
 نعم        لا ؟ عملك أداء طرȂقة في الحرȂة Ȝامل لدǻك هل .4
 نعم        لا ؟ أدائك مستوȎ  في الانخفاض إلى يؤدǺ ȏك الاهتمام عدم هل .5
 نعم        لا ؟ المحدد الوقت في مهامك وتنجز عملك أوقات على تحافȌ هل .6
 نعم        لا ؟ أدائك لتحسين المناسǺة البيئة توفير على المؤسسة تعمل هل .7
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  بناء النتائج والتوصǻات: القسم الراǺع
هــل تــرȎ أن هنــاك علاقــة مǺاشــرة بــين الرضــا الــوظǻفي والأداء الــوظǻفي فــي مؤسســتك ؟  .1

 Ȝيف ذلك ؟
..............................................................................................
..............................................................................................  

ا فــي إطــار تحقيــȖ الرضــمــاهي المقترحــات المطروحــة مــن قبلــك لتحســين بيئــة عملــك  .2
 الوظǻفي وتحسين الأداء ؟

..............................................................................................
..........................................................................................  
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  :الملخص
 فـــي العــاملين أداء علــى الــوظǻفي الرضـــا أثــر علــى التعــرف إلـــى الدراســة هــذه تهــدف

   :التالǻة الإشȜالǻة وضع تم الهدف هذا ولتحقيȖ ةر سامǺ الجوارȂة للصحة العمومǻة المؤسسة
  ؟العاملين أداء على الوظǻفي رضا أثر هو ما

 عشوائǻة عينه اختǻار تم فقد ،تاالفرضǻ صحة واختǺار الإشȜالǻة عن الإجاǺة أجل ومن
 علـى اسـتبǻان اسـتمارة توزȂـع وتـم ةر سـامǺ الجوارȂـة للصـحة العمومǻة Ǻالمؤسسة العاملين للأفراد

 توصــلت وقــد ،المئوǻــة والنســب التكــرارات Ǻاســتخدام الإحصــائǻة المعالجــة تمــت حيــث ،عامــل 15
  :أهمها Ȝان النتائج من مجموعة إلى الدراسة
 .صحǻح والعȜس الأداء ةءادر  زادت العمل ظروف سوء زاد Ȝلما .1
 .لعاملينا أداء على للعمل الخارجǻة الضغوȉ من أكثر تؤثر للعمل الداخلǻة الظروف .2

 للتخفيف بها الاستعانة ǻمȜن التوصǻات من مجموعة بتقدǻم قمنا النتائج هذه على اوȁناء
  :أهمها وȜان المؤسسة في لمالع ظروف ةدح نم

 ات متعلقةلا والاجتماعات تاالنقاش في در فلا كإشراǻالمستوǺ اǻالعل. 
 زȂر تعزȂلاوالعم الإدارة بين العلاقة وتحسين وتطو. 

  .نيالعامل أداء - الوظǻفي الرضا :المفتاحǻة الكلمات 
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Summary : 
 This stady aims to identify the inpact of job satisfaction on the 

performance of workers in the public Institution for Neighborhood Health 
in Mesra. To achieve this goal, the following problem was developed :  

What is the impact of job satisfaction on the performance of 
employees ? 

In order to answer the problem and test the validity of the 
hypotheses, a choise was made a random sample of individuals working 
in the public Institution for neighborhood health was distributed a 
questionnaire from 15 factors, where the statistical treatment was carried 
out using frequencies and percentages, and it reached the study resulted 
in a set of results, the most important of which were : 

1.  The worse the working conditions the worse the performance and 
vice versa. 

2.  The international working conditions affect the performance of the 
employees more than the external working conditions. 
Based on this results, we have presented a set of recommendations 

that can be used to reduce the severity of the working conditions in the 
institution, the most important of which was : 

1. Involve the individual in discussions and meetings related to higher 
levels.  
Strengthening, developing and improving the relationship between 

management and workers.  
 


