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  :تمهيد
ع   ةتن في  أهم السعاد للأفرادالرضا الوظ ف ة نتيجةمن الشعور  مـةتصوره للوظ  ة والق

احثين في اللذلك حظي موضوع  ،التي تعطيها له اهتمام ال في  علـم و والاجتماع  الإدارةرضا الوظ
،الــنفس والعلــوم  ــةفظ الأخــر حــوث للإجا  الأســئلة المتعلقــةعلــى  هــرت الكثيــر مــن الدراســات وال

ـهتلـك الدراسـات  ضـخامةومـع  أو عدم رضاهمد رضا الموظف عن عمله  اسـتخدم  ،المتعلقـة 
ــد  ــاك اخــتلاف فــي تحدي ــزال هن في ولا ي ــنفس الرضــا الــوظ ــد علمــاء ال في فق مفهــوم الرضــا الــوظ

صور  للإشارة استخدم عبر عنها  حملها الموظف نحو عمله والتي   ةسـلو ةعلى اتجاهات التي 
احث  بدراسةولهذا سنقوم  ةهذا الفصل من خلال الم   :التال

  حث في اة الرضهما :الأولالم  .الوظ
  حث الثانيال ات :م في ،نظر ات ونتائج رضا الوظ  .مسب
  حث الثالث اس أهداف وطرق  :الم في ومؤشراتهال ق  .رضا الوظ

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 الرضا الوظيفي ىلإمدخل نظري                           :             الفصل الأول
 

- 2 - 
 

في ىلإ نظر  مدخل :الأولالفصل    الرضا الوظ
حث  في :الأولالم ة الرضا الوظ   ماه

في أهم ظاهرة  ـاحثين عتبر الرضا الوظ بيـرا مـن قبـل ال من الظواهر التـي نالـت اهتمامـا 
يين،  في منــذ  أحيــث بــدوالعلمــاء والســلو فــي المجــال الصــناعي وهــو مــن  ةمــر  أولالرضــا الــوظ

ه  أنمن خلال  .العمل الخاصةالاتجاهات    1.ملعملهأدائهم المنظمات تعتمد على مد فاعل
في  :الأولالمطلب    وأهميتهمفهوم الرضا الوظ

ف الرضا .1  :تعر
في وجب علينا الإشارة إلى نظرة عامه حول الرضا  .قبل التحدث عن الرضا الوظ

  .هو ضد السخ: لغة 
حـب عـده مظـاهر أو جوانـب مـن عملـه  :أما اصطلاحا أنـه هـو أن الفـرد  فعرفـه ممفـورد 

حبها   .أكثر من تلك التي لا 
س درجـة ال أنه ع في  ف الرضا الوظ تجه هامبل إلى تعر ـة و ق تطـاب بـين العوائـد الحق

حصل عليها الفرد والمتوقعة من طرفه   .التي 
ـــه  الآنحتـــى  ـــف متفـــ عل ـــى للا يوجـــد تعر ـــه هو معن ـــث عرف في حي ـــوظ ـــوك الرضـــا ال

Hoppeck ــةمجموعــه الاهتمامــات فــي الظــروف النفســ أنــه ــة والبيئ التــي تجعــل الفــرد  ة والماد
صدق  مارسـه إلى رديجابي من الفإ اتجاه أنه Vroomفروم  ما عرفه .أننيقول   .عمله الذ 

ح  الفردالتي يتكامل فيها  الحالة أنه Stoon ون ستعرفه و  ص فته وعمله و تشـعر إنسانا مع وظ
فة   2.الوظ

في  ــف الرضــا الــوظ ــن تعر م التــالي  حملــه الموظــف  أنــهو شــعور ذاتــي ايجــابي الــذ 
حصــل  أدائــه أثنـاء ـالتوفي بــين مـا يتوقعــه والفضــل مـن عملــه ومقـدار مــا  تحقــ ذلــك  لعملـه و

ه فعلا في هذا العمل اعوذلك  ،عل اته وتوقعاته في  لإش   .عمله بيئةحاج
                                                           

ع،  ،هاشم عبد الرزاق.  1 ة للنشر والتوز ازور العلم في، دار ال الرضا الوظ ادة وعلاقتها    .85، ص 2010الق
ره ، ص  ،هاشم عبد الرزاق . 2    86مرجع سب ذ
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ة .2 في أهم   :الرضا الوظ
ـــة في أهم ـــوظ ـــر  تســـي الرضـــا ال والمجتمـــع نقـــوم  المؤسســـة ،لكـــل مـــن الموظـــف ةبي

التالي حها    :بتوض
ة .2.1 ةهذه  أهم النس فة  في يؤد ارتفاع شعور الموظف  :للموظف الوظ  :إلىالرضا الوظ
 حـةالوضـع أنحيـث  ،العمـل بيئةعلى التكيف مع  القدرة ة المر التـي تتمتـع بهـا  ة النفسـ

ةالموارد  شر ةتعطيها  ال ان هأ إم ح  م في عملها وما   .كبر للتح
 ــة ــ الإبــداعفــي  الرغ شــعر الموظــف  ــةتــه ان حاجأوالابتكــار فعنــدما  ــ الماد ة وغيــر الماد

ع ه  ،ةمش د لد ةتز ةفي  الرغ ق تأد طر فته   .ةمميز  ةوظ
 ادة ةمستو الطموح والتقدم فالموارد  ز شر فيلرضـا االتـي تسـتمع  ال  أكثـرـون  الـوظ

في ةرغ ر مستقبلها الوظ  1 .في تطو
ـــة .2.2 النســـ الرضـــا أهم في  س ارتفـــاع شـــعور المـــوظفين  :ة للمؤسســـةالـــوظ رضـــا اليـــنع

في   2.المؤسسة ورةعلى ص الإيجابالوظ
 ـةارتفاع في مستو الفعال في يجعـل المـوظفين فالرضـا  ة والفاعل يـز علـى  أكثـرالـوظ تر

 .عملهم
  ة، فالرضا ارتفاع في يخل الإنتاج ةالوظ  .الأداءللموظفين في الانجاز وتحسين  الرغ
  ض تكاليف  .الإنتاجتخف
  للمؤسسةارتفاع مستو الولاء. 
ة .2.3 في  الرضا أهم ةالوظ س :للمجتمع النس علـى  الإيجـابارتفـاع شـعور المـوظفين  ينع

 3 :المجتمع ةصور 
  ةبتحقي  الإنتاجارتفاع معدلات ة الاقتصاد  .الفعال
 ارتفاع معدلات النمو والتطور للمجتمع.  

                                                           
رة لنيـل شـهادة ماسـتر . 1 ات المحافظـة الوسـطى، مـذ في لد مـوظفي بلـد م صالح أبو الشمالة، مد الرضا الوظ إبراه

ة، غزة، في علوم التسيير، الجامعة ا   34، ص  2010لإسلام
تـوراه فـي العلـوم .  2 ة، أطروحـة د ـة الاقتصـاد م أداء العامـل فـي المؤسسـة العموم شنوفي نور الدين، تفعيـل نظـام تقيـ

ة، جامعة الجزائر    192ص  191 ، ص2005 – 2006، 03الاقتصاد
ـــان،   -3 ـــروت، لبن ـــة، بي ة، دار النهضـــة العر ،  1979، 01أحمـــد صـــقر عاشـــور، إدارة الأفـــراد والعلاقـــات الإنســـان

 143ص
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في :المطلب الثاني   عناصر وعوامل الرضا الوظ
في .1  :عناصر الرضا الوظ

حاث ثبت الدراساتأ في علـى  والأ  رضـاللنـه يوجـد مسـتو عـام أالتي تناولت الرضا الوظ
قرره الأفراد من رضا ما  س ف وأن درجـة رضـا الأفـراد تعـد عـاملا للعمـل  المختلفةعن العوامل  ع

ـن تحديـدها  الأخـر العوامـل  عـن الرضـاة تـؤثر علـى درجـ قـد العوامـل التـي من م وهـذه العوامـل 
  1:التالي
ق :الأجـــرالرضـــا عـــن  .1.1 ـــه الفضـــل نظيـــرا ال أوـــه الـــثمن  صـــدو حصـــل عل مقابـــل الـــذ 

ةانت  سواءلمجهودات التي يبذلها ل عتبر ه جسم ة و ر يأو فكر  فران تـو ورفقائـه أ غزر
ســبب الرضــا  الأجــر اءمشــاعر منــع فقــ  وإنمــا الســعادة أولا  مــن أن تســتحوذ  الاســت
ـــتالدراســـات التـــي لفـــرد، لكـــن اعلـــى  ـــات  أجر ـــةفـــي الولا والمصـــانع  المتحـــدة الأمر

ة في ومسـتو الـدخل ةطرد علاقةوجود  إلىتشير  الانجليز  ،بين مسـتو الرضـا الـوظ
سالرضا زاد  الدخلكلما زاد ف في والع س الوظ  .الع

ـــاحثين  :محتـــو العامــل عـــن الرضــا .2.1 محتـــو العمــل هـــو العامـــل  أنتوصـــل عـــدد مــن ال
سي  ون الوحيـد  للسعادةالرئ ما  ةفي العمل بل انه ر عض العـاملين  النسـ  ةإيـراد عـدلـ
 2:العملمحتو  متصلةمتغيرات 

 العمل مدرجه تنوع مها. 
 طر  درجة  .احة للفردالمتة الذاتة الس
  الفرد لقدراتهاستخدام. 
ة رضالرضا عن ف .3.1 ـه مـن  أنلما شـعر الموظـف  :الترق قـوم  را  أعمـالمـا  فـي محـل شـ

ـ أننه لابد من أوتقدير و  نـه مـن تحسـين وضـع ةحصـل علـى ترق حلمـا  هتم  أكثـر أصـ
فاءته في العمل التالي ارتفعت   .عن عمله و

                                                           
م الصـناعي، رسـالة ماسـتر فـي علـم نفـس العمـل  -1 في والتنظ اف، السلوك الإشرافي وعلاقته الرضا الوظ ن الدين ض ز

م، جامعه قسنطينة، الجزائر،    73، ص 2000والتنظ
توراه نور الدين شنوفي،   -2 ة ، أطروحة لنيل شهادة الد ة الاقتصاد م أداء العامل في المؤسسة العموم تفعيل نظام تقي

ة تخصص علوم التسيير، جامعه الجزائر،    198، ص 2015دوله في العلوم الاقتصاد
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ع  ة يرتـاح بهـاتواجد الموظف فـي بيئـ إذا :العمل ةعان جمعالرضا  .4.1 سـتط مـع المـوظفين 
ـا فـي ى ضر نه سيأنه لابد من إالتفاهم معهم ف ح هـذا العمـل مؤشـرا قو صـ عن عمله وس

 .هرضاعه عن عمل
ــةالعمــل  ظــروف فــيتــؤثر  :ظــروف العمــل نعــ الرضــا .5.1 ــة الحــرار  ةمثــل درجــ الماد ة والتهو

ــر وال  أنإلــى العمــل وتشــير الدراســات  بيئــةعــن  ة رضــا الموظــفعلــى درجــ ة والنظافــةطو
ةالعمل  ظروف ةجود ةدرج عمله الماد   .تؤثر على قوه الجذب التي تر الموظف 

فعلى الرضا  المؤثرةالعوامل  .2  :يالوظ
في المؤثرة علىالعوامل تنقسم  م إلى الرضا الوظ    :ةوعوامل ذات ةعوامل تنظ

م .1.2   :ةالعوامل التنظ
افـــ :نظـــام العوائـــد .1.1.2 ـــ أنـــواع ةتمثـــل العوائـــد  ـــةالحاجـــات المعنو التـــي توفرهـــا  ة والماد

ات المؤسسة اع حاج ـةد في هما قدموه من ج عمالها وف لتحقي وإش مهـامهم  تأد
افآتالحوافز الأجر، :وأهمها ة ، الم  1 .والترق

اعاعتمـد علـى ضـ بـين الرضـا  إذا: الأجـر .1.1.1.2 ولوج خاصـةحاجـات ال وإشـ ن فــإ ـةالفيز
ــن ــون فإومهمــا الرضــا،  هــذا العامــل ضــرور جــدا لتحقيــ م إهمــال العائــد نــه لا 

ـةعنصر من عناصر تحقي الرضا لكونـه النتيجـ المالي  للجهـد الـذ يبذلـه ة المنطق
أنهالعامل  ما قدمه و  .الاعتراف 

علـى إثـارة  درةالقـاة و من المنظم ةالمقدمة من العوامل الخارج ةهي مجموع :زالحواف 2.1.1.2
ه و في الفرد  ةمنتجال ةالحر ةفعلالقو ال  ناتجاه مستو معيالتي تؤثر على سلو

 .الأداءمن 
ة .3.1.1.2 ـةقصـد  :الترق فـةالعامـل  أوهـي نقـل الموظـف  الترق ةذات  وظ  مـنكبـر أ مسـؤول

ق فتــه الســا ــفل .ةوظ في،علاقــ ةلترق الرضــا الــوظ ــة  ــة رتــوفي أنمــا  ة قو عــد  الترق
ة عد الدراسات  إذ ،قدرات العامل ةلتنم الفرصة المناس  ةطرد علاقةهناك أن تشير 

ةفرص  ربين توفي في الترق  .والرضا الوظ
  

                                                           
ة، بيروت، )ج(أحمد صقر عاشور -1 قي، دار النهضة العر حث التطب ة وأدوات ال ، إدارة القو العاملة، الأسس السلو

  154،ص 1983لبنان، 
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 :ظروف العمل .2.1.2
ةظروف العمل  .1.2.1.2 ـ أبدي :الماد الظروف الماد العامـل منـذ  أداءعلـى  ة وتأثيرهـاالاهتمام 

حــوث فــي  فــأجرهظهــور علــم الــنفس الصــناعي  ــاحثين تجــارب و حولهــا الكثيــر مــن ال
ه تــأثيرذلــك لمــا للمحــ المــاد مــن  ،العــالم أنحــاءشــتى  ن ، إذ أالعامــل علــى ســلو

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

التالي على رضاه ع ةمتعد علاقةالعمل تقبله لبيئة على درجه   1.عمله نو
ـةالظروف  .2.2.1.2 مـن طلـ اصـطلاح الجماعـة علـى أ صـورة  :)جماعـة العمـل( الاجتماع

يل الاجتماعي  اع دوافع الشعور المؤسس على صور التش  ةجماعـ إلـى الانتمـاءإش
شــير جمــال الــدين  ةمعينــ ــة محمد المرســي إلــىو علــى ســلوك  وتأثيرهــاالجماعــات  أهم

صــف ةعامــ ةصــف الأفــراد جماعــات العمــل علــى  تــؤثرحيــث  ،ةخاصــ ةوعلــى رضــاهم 
ةوالعلاقـــات  الأداء ـــةوالاتصـــالات  الشخصـــ لهـــا ذات  والدافع ـــةوهـــي  ـــ علاق ة متعد

في  .الرضا الوظ
ــو العمــل .3.2.1.2 ــو  :محت محت ــة قصــده  ل ــام المهــام المو ــي العمــل مضــمون الع للعمــال ف

ة الأعمالمهمته  والإدار  الحراسةالعامل الحارس عمله هو المنظمة ف ولا شـك  الإدار
حاثـه أشـارنفسـي علـى العامـل وهـو مـا ال أثـرهلهذا المضـمون  أن ـرغ فـي أ ـه هرز  إل

عتبر أن ات  ،محتـو العمـل المتصـلةلمتغيرات ل و ـذلك عـن دور فـي تحقيـ مسـتو
عـــ أعلـــى ات الممنو المســـتو  ،د المهـــامدمـــن الرضـــا  ـــة حـــة،صـــلاح ان ـــادر ال إم ة م

ة   2.وغيرها ،في العمل والمشار
ةالعوامل  .2.2  :الذات

في أنالدراســات أظهــرت  ــا أشــخاص الفــرد فهنــاكته شخصــي يتــأثر الرضــا الــوظ عهم ئط
اء ومن  أورضا ال إلىقرب أتهم اوشخص ات أهمالاست   :مايلي هذه المسب
ـان هنـاك  :احترام الـذات .1.2.2 واحتـرام الـذات  ـالرألاعتـدال ل الأفـرادعمـل لـد ميـل لمـا 

ـان  في والعلو لمـا  متهـا وقـدرها  متـه فـي ق في إلـىقـرب أق  أولئـك أمـا ،الرضـا الـوظ
                                                           

ره، ص  -1  157أحمد صقر عاشور، مرجع سب ذ
ة، مصر،   -2 ندر ة، الإس مي مدخل بناء المهارات، الدار الجامع   243، ص 2000، 7أحمد ماهر، السلوك التنظ
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شعرون  الأشخاص متهم أالذين  ونـون  فـإنهم ناقصة وقدراتهمن ق قـرب أعـاده مـا 
 .معدم الرضا عن وظائفه إلى

ان الفرد أكثر للضغو  :تحمل الضغو .2.2.2 فـي التعامـل  ، وحسـن تصـرفهعن العمـللما 
ان  لما  قة  رضا أكثروالتكيف معها   صـدورهم عـنمقارنة مع غيره، أمـا الأفـراد الضـ

ةالمشاكل والتفاعلات  في رضاهم وافقد فإنهم العمال  .الوظ
انــال .3.2.2 ــة ةم ــة  :الاجتماع انــة الاجتماع فيفــي الســلم  أوللعامــل الم  رضــاه تــدعم الــوظ

ــز  ــد زوتع ــي حــين ت انــةهــذه  رو هشــعوره ف ــا  الم ــا غال ــؤد م ــىت اء وعــدم  إل الاســت
  1.الرضا

اةالعام عن الرضا  .4.2.2 ـاتهم  الأفرادعلى  غلب :الح ونـوا سـعداء فـي  أنالسعداء فـي ح
اتهم وغير  أما التعساءوظائفهم  اتهم العائل الراضينفي ح  ةوالاجتماعة عن نم ح

ــإلــى عــدم الرضــا ومشــاكل و  ةمــا ينقلــون هــذه التعاســ ةعــاد فــإنهم م  .ةصــراعات تنظ
م  ص وتدع ن تلخ م فالرضا على  المؤثرةالعوامل  أهمو   :الجدول التالي يالوظ

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

العامل فة  عوامل متعلقة  الوظ عوامل متعلقة   عوامل متعلقة 
  المؤسسة

البيئة   عوامل متعلقة 
  عامل السن -
ة في العمل -   الأقدم
  نوع الجنس -
مي -   المستو التعل
ة العمل للعامل -   أهم
ة العامل -   شخص
مه، ( اتجاهاته، ق

  )معتقداته، طموحه

عة  من حيث طب
فة م الوظ   تصم

من حيث أداء 
فة   العامل للوظ

  مدة وتوقيت العمل -
ظروف العمل  -

ة   الماد
  أساليب العمل -
الإجراءات  -

ة للعمل   القانون
  نظم الاتصال -
ا-   التكنولوج
ادة  - نم الق

  والإشراف

مد رضا العامل عن  -
صفته عامة اة    الح

  نظرة المجتمع للموظف -
مغرافي -   الانتماء الد
ة -   اختلاف الجنس

ة  ة والثقاف البيئة الاجتماع
ة ة والخارج   الداخل

تكبير درجة  -
فة   الوظ

درجة إثراء  -
فة   الوظ

طرة على  - الس
فة   الوظ

فة - عة الوظ   طب
ة في  - المشار

  اتخاذ القرار

الإنجاز -   الشعور 
  الأجر والحوافز -
ة -   فرص الترق
الأمن  - الشعور 

في   الوظ
العلاقات مع  -

ن   الآخر

ره، نور الدين شنوفي :المصدر   192 ص ،مرجع سب ذ
                                                           

ره، ص أ -1   157حمد صقر عاشور، مرجع سب ذ
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في أنواع :الثالثالمطلب    ومظاهر رضا الوظ
في .1 في هما  :أنواع الرضا الوظ   1:يوجد نوعان عن الرضا الوظ

أنــه  :الرضــا العــام .1.1 ــون إمــا عــرف  ــه ف قــوم  الاتجــاه العــام للفــرد نحــو العمــل، الــذ 
ـة  سـمح بتحديـد الجوانـب النوع عة العمل، لا  طب راض أو غير راض فالمؤشر الأول 

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

من جوانـب عملـه وتتضـمن هـذه الجوانـب شير إلى رضا الفرد عن جانب  :الرضا النوعي .2.1
ـة ة والاجتماع ـة الصـح ـة، الرعا الاتصـال داخـل  ، ظـروف العمـل، أسـاليب الأجور، الترق

ـن  المنظمـة م ابكــون ت أنوالعلاقـات مـع زملائـه و اتحـدوث  أسـ تعبيـر غيــر  وهـ إصـا
اشر من عدم  ةم  .من عمل ذاته الرغ

فيالمظاهر  .2   :رضا الوظ
ــن  ــى الرضــا ســتدل أنم ســلوك  عل ــي تتصــل  عــض المظــاهر الت في مــن خــلال  ــوظ ال

ن وتسم ،العاملين في العمل م   2:بنواتج الرضا عن العمل وهي هذه المظاهر ةو
  راضين عن عملهممن عمال  ةتكون عادهي و  الإنتاجقله الفاقد من مستلزمات. 
 ــابال لاتانخفــاض معــد او ونــدقلــة و  غ  ،الصــراعات والمنازعــات فــي مجــال العمــل رةالشــ

 .العماللها مظاهر تدل على الرضا واستقلال 
 ر العمــل وتحســينالإبــداع و  إن لهــا منشــورات تــدل  نوانخفــاض معــدل دورا هتطــو العامــل 

بير إلىعلى رضا العاملين   .حد 
 ة عةالعـاملين  استجا راليل و الإجـراءات التعـدوتقـبلهم لكـل  السـر ـا تطـو  وإدخـال التكنولوج

ةوغيرها في مجال العمل  ق تهم الحق ر العمل، ونلدف ومشار ظمـه تـدل علـى مـد ع وتطو
  3 .مالعاملين عن عملهالرضا وارتفاعه لد 

                                                           
م الثـانو فـي الجزائـر، رسـالة ماسـتر فـي علـم الاجتمـاع، .  1 في لـد أسـاتذة التعلـ سفار ميلود، محـددات الرضـا الـوظ

  19، ص 2007جامعه سطيف، الجزائر، 
ة، مصــر، .  2 ندر تــب الجــامعي الحــديث، الإســ ، ص ، 2007أشــرف محمد عبــد الغنــي، علــم الــنفس الصــناعي، الم
  335ص

في على أداء العـاملين بجامعـة  -3 ـة هاجر موسى، أثر الرضا الوظ ة والتجار ـة العلـوم الاقتصـاد ل رة، دراسـة حالـه  سـ
رة نيل شهادة الماستر، جامعة محمد  رة، وعلوم التسيير، مذ س ضر     25، ص 2016 – 2015خ



 الرضا الوظيفي ىلإمدخل نظري                           :             الفصل الأول
 

- 9 - 
 

في :حث الثانيلما ات ونتائج رضا الوظ ات مسب   نظر
ــةنظـرا  شــر تعـددت الدراســات حــول  لأهم فيالالعنصــر ال فهنــاك العديــد مــن  ،رضــا الـوظ

ات التـي حاولـت التفسـير  في ووضـع االنظر اسـ أسـسلرضـا الـوظ  ،ومؤشـراته لـد العـاملين هلق
حـــث ســـنحاول التوجـــه وعـــ ـــات التـــي تفســـر  رضوفـــي هـــذا الم اته الالنظر في مســـب رضـــا الـــوظ

  .ونتائجه
في اتنظر :الأولالمطلب    الرضا الوظ

ــاحثون بتفســير  في منــذ القــدم فالرضــا لقــد اهــتم ال ــةي فــالــوظ ــان مفهــوم الرجــل  البدا
ه المدرسة الاقتصاد ة الذ نادت  اد الكلاس ك ق دير طرة فر  لمدة تايلور هو المفهوم المس

لة، حيث ير  ةالعوائد  أنهذا المفهوم طو ادةفي  الأساسهي  الماد فيالرضا  ز تلـي  ثـم ،الوظ
ةعلاقـات ال ةذلك مدرس ـات  الإنسـان عـدها نظر في للمـوظفين الحاولـت تفسـير  ثيـرةو رضـا الـوظ

عض منها نتطرق في المؤسسات سوف    1 :لل
ه  .1  :(Abraham Maslow) ماسلو لأبراهامتدرج الحاجات نظر

ـات  أشـهرتدرج الحاجات مـن  ةتعد نظر ـةنظر  أن أوضـحتالتـي  ،شـيوعا وأكثرهـا الدافع
الدوافع الاقتصاد ة،دوافع العامل لا تقاس  مـن ذلـك لا تقـل  ة دوافـع أسـمىثمـ وإنما ة والاجتماع

في رضاهعلى  أخرمعنى  ،على السلوك العامل تأثيرهافي  ةأهم   .الوظ
ــةاســتند صــاحب  عــد مــن ر أبراهــام ماســلو  النظر ةواد المدرســالــذ  نــه هنــاك أ ة الســلو

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

ع  .أ  اعوطالمــا يــتم  ،عيتــهفهــي التــي تــؤثر علــى دا الإنســانلــد  ةالحاجــات الغيــر مشــ  إشــ
ح لهذه  ة،اف ةبدرج ةمعين ةحاج ص ةعلى  تأثير أ الحاجةلا   2 .الدافع

                                                           
ـة دراسـة حالـة جامعـة  بلخير سهام، عش -1 في علـى أداء المـوظفين فـي المؤسسـات الجامع حنان، أثـر الرضـا الـوظ

رة،  رة نيل شهادة  الماستر، جامعة البو رة، مذ   10، ص 2011البو
، ص  -2  27هاجر موسى، مرجع ساب
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اعها علـى  ةودرجـ لأهميتهـاوفقا  ةخمس مجموعات من الحاجات مرت الإنسانلد    .ب  إشـ
ل س الطعـام لمش ة الأدنـى  اع هذه الحاجات من الحاجة الأساسـ ، ينتقل الإنسان في إش

ل التاليوالشرب إلى تمة   :الهرم وهي الحاجة لتحقي الذات وندرج ذلك الترتيب في الش
ل رقم ةنموذج تدرج الحاجات  :)1- 1( الش شر   تحقي الذات ةوف نظر ال

  
  
  
  
  
  
  
  

مي أنورمحمد سعيد  :المصدر ة ،ةالجديدة دار الجامع ،السلطان السلوك التنظ ندر  131، ص 1999 ،الإس
ل خمـس  ة حسـب نمـوذج ماسـلو والتـي هـي يتضح من الشـ ات للحاجـات الإنسـان مسـتو

  :على النحو التالي
ة لحاجــاتا )1 ســيولوج ة: الف قــاء الفــرد، تشــمل الهــواء، وتمثــل الحاجــات الضــرور ، المــاء ل

مجـــرد وهـــذه الحاجـــات  الغـــذاء، المـــأو والكســـاء يـــر الإنســـان، و تســـتحوذ اهتمـــام وتف
ة، فإنه تظهر حاجة  اف اعها لدرجة  يز عليهاإش التر  1 .أخر يبدأ الفرد 

ةتـه احاج دالفـر  عشـ أنمجـرد  :والاسـتقرار حاجات الأمـن )2 نـه إف ةبدرجـه مرضـ الأساسـ
ــاه الفــرد أتــ ةوالتــي تتمثــل فــي محاولــ الأمــان،حاجــات  إلــىينتقل ســ ــةمين ح مــن  والحما

ــن ف ،الحــوادث أو الأخطــار م اعفــي مجــال العمــل   ةنظمــأمــن خــلال  الأمــانحاجــات  إشــ
                                                           

ة،  -1 ة، ديوان المطبوعات الجامع شر  288، ص 2010نور منير، تسيير الموارد ال
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ــة،الصــناعي والســلام الأمــن التأمينــات  ةنظمــأو  آمنــة، لمــظــروف عومــن خــلال  ة المهن
ة ة الصح ة والرعا  .الاجتماع

ــةحاجــات ال  )3 ــع هــذه  :الاجتماع ــه الفــر  الحاجــةتت ون عتــه دمــن  طب ش  ،اجتمــاعي  عــ و
تعامل معه تفاعل و لانتمـاء ل ة الفـردوتشمل هذه الحاجـات علـى حاجـ ا،ضمن جماعات و

ـــا و و  ـــةالتعـــاطف والحـــب الارت نوتكـــ ة بإيجـــادفـــي التقـــارب والمشـــار والرغ  العلاقـــات و
  .والروا

ن  المرحلـةفي هـذه  :لاحترام والتقديرالحاجة ل )4  الثقـةسـمى العامـل للاعتـزاز بنفسـه وتكـو
ه والشعور  العمل الذ يؤد ـةفيها والاعتزاز  نوالتقـدير والاحتـرام مـن قبـل  الأهم  الآخـر

ان ةالاجتماعة والم قها في مجال العمل ة العال ن تحق م  إلـىوصـول المن خـلال  ،التي 
افآتعلى  حصولوال معوظائف ومواقع ذات اسم لا ة ةماد م   .ومعنو

اع عند ماسلو، فهي مراحل  أعلى المرحلةتمثل هذه   :الحاجات لتحقي الذات )5 تعبـر الإش
ــون مــا هــو قــادر علــى الوصــول لأ  المتزايــدةالفــرد  ةعــن حاجــ ــه بنــاء علــى قدراتــه ن  إل

ف مـا  أقصـىتحقيـ  إلىللتعبير عن ذاته والوصول  فردال ةهي تعبير عن رغ أو ،تهاءاو
قـه نه تحق ـأتي .م عـد  و اعظهـور هـذه الحاجـات  ر،الحاجـات  إشـ قة الـذ ـع السـا  الأر

صـبر ـة الفـرد فـي أن  وأكثـر  ،تميـزا عـن غيـره أكثـر وتعبر الحاجة لتحقي الذات على رغ
ده ةومن العوامل . قدرة على فعل أ شيء ير م اع مثـل هـذا التي تساعد  التنظ على إش

للأفـراد، فضــلا عـن تــوفير والنمــو والإبـداع  الابتكــارالنـوع مـن الحاجــات هـي تــوفير فـرص 
ة فيسوتحقي التقدم للم فرص التنم ه ف .ار الوظ في يتحـدإوعل المـد  دن الرضا الـوظ

توقـف  ردحاجات الف ه القدر الذ تتحق أو ـه و علـى  أساسـامن خلال العمل الذ يؤد
اع قة الخمســـةالحاجـــات  إشـــ ر الســـا ات  مـــا انتقـــل الفـــرد إلـــى أعلـــىل أ ،الـــذ مســـتو

في لما زاد الحاجات  حرضاه الوظ س صح  .والع
ديرك ها .2 ة ذات العاملين فر رغ ر نظر   :)Frediric HERZBERG(ز

ــ 1959زرغ عــام ر قــدم هــا ــاحثين لا ، التــيذات العــاملين ةنظر بيــرا مــن ال قــت قبــولا 
ان والمدراء،  ته  الرأحيث  في  أنالشائع قبل ظهور نظر عد واحـد فقـذالرضا الوظ  أن أ ،ا 
ةالعوامل  في إلىللرضا هي نفسها العوامل التي تؤد  المؤد   1 .عدم الرضا الوظ

                                                           
ره، ص  -1   37هاجر موسى، مرجع سب ذ
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احث هارزرغ  عض زملائه قام ال لاالعن طر  ةاستطلاع بدراسةو لــ  ةشخصال تمقا
 شـعورهمهـم وتفسـير ة تفمحاول مختلفة،مصانع  ةعامل من مهندسين ومحاسبين من تسع 200

ه قومون  أسـلوبالدراس تجر، أحول العالم الذ  ـه  ة  اشـر الالتوج  حـورتوالتـي تم للأسـئلةم
سيين   :الآتي في سؤالين رئ

  أعلىمتى شعر : 1س  ؟في عملك من الرضا والقناعة مستو  ت 
  أعلىمتى  :2س اء وعدم الرضامستو من  شعرت   ك؟في عمل الاست

ن مـن العوامـل عوامـل الرضـا والتـي  الأولالنـوع  ،وقد توصل لوجود نـوعين متميـز متعلـ 
العوامل  العوامل  الدافعةسماها  ةوالنوع الثاني هي عوامل عدم الرضا والتي سميت  والتي  الوقائ

ما حضو سن    :يلي ل منهما 
ــات أمــن تحليــل  اتضــح :الدافعــةالعوامــل   .أ  ــالإجا للرضــا عــن  ةن هنــاك خمــس عوامــل قو

ة، ، التقدير،الانجاز :العامل هي حـافزة، هذه العوامـل هـو عوامـل  ،التقدم والنمو المسؤول
العمل نفسه وهي عوامل  ا من هرم ماسلو، تشـمل داخلترت  هـذه ة تقابل الحاجات العل

ل مـن الانجـاز نفسـه  لمهـام العامـ تـوفر هـذه عوامـل تـؤد ةفـي حالـ ، التقـدير،العوامل 
ة، ــي  المســؤول ــدم ف ــةالتق ف ــذاتي الوالنمــو و  الوظ ــىتطــور ال في الشــعور  إل ــوظ الرضــا ال

دهم التالي تزو ة و د من الجهدوالحما الدافع ابها  ةفي حال أما والطاقة، س لبذل المز غ
 1 .الرضا لد العاملين من عدم ةحالخل  إلىلا يؤد 

ــة  .ب  ــة لأنهــا تــرت ببيئــة العمــل، داخــل  :العوامــل الوقائ العوامــل الخارج ــن تســميتها  م
ة فـي هـرم  ة، الأمان والحاجات الاجتماع ولوج المنظمة هذه العوامل تقابل الحاجات الفيز
اســات المنظمــة وأســلوب إدارتهــا أســلوب الإشــراف والعلاقــات بــين  ماســلو وتتمثــل فــي س

مــا بيــنهم وغيرهــا، ا ة، ظــروف المشــرف والمرؤوســين ف ــا الإضــاف لأجــور والرواتــب والمزا
ــل هــذه  في  ــز الأول والأمــن الــوظ ــة والحــرارة، المر ــة مــن الإضــاءة والتهو العمــل الماد
ــدافع  ــى ال ــل تحــاف عل ــاج، ب ــادة الإنت ــى ز ــة العمــل، ولا تســاعد عل طــة ببيئ العوامــل مرت

الا ة، وتقــود العامــل  مــا هــي، وتمنــع حــدوث الــدوافع الســلب ســتقرار فــي العمــل، والســلوك 
ة مـع  اسات المنظمة متوازنة وأن الأجور عادلة وأن علاقته طي وهذا لأنه إذا شعر أن س

                                                           
ـة والبنـاء،  -1 ـة للهندسـة المدن ة الوطن ة، التحفيز دوره في تفعيل أداء الفرد في المنظمة، دراسة حالة الشـر مقدود وهي

 58، ص 2008/2007جامعة بومرداس، 
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ة لتحوز على رضـا العامـل  اف صل إلى مستو عدم الرضا ولكنها غير  ن فإنه لا  الآخر
عـدم  سـبب الشـعور  وتحفزه على مستو أعلى من الإنجاز، إن عدم وجود هـذه العوامـل 

منـع حـالات عـدم الرضـا  الرضا، الرضـا وإنمـا  الضرورة إحساسـا  ل  ش ولكن وجودها لا 
ادة إنتاجيتهم  1.معنى أنه لا يؤد إلى تحفيزهم وز

ل فإن هيرزرغ توصل إلى أنه العوامل التي تولـد الرضـا منفصـلة ومسـتقلة  من خلال الش
قـل عن العوامل التي أدت إلى عدم الرضا عن العمل، فعندما تزداد  ة  اع العوامل الوقائ درجة إش

ـاد،  صل فيهـا هـذا الشـعور لدرجـة الصـفر، والتـي تسـمى بدرجـة الح عدم الرضا إلى أن  الشعور 
الرضا يزداد اع العوامل الدافعة فإن الشعور    2.أما عندما تزداد درجة إش

ل رقم  ة ه ):2- 1(الش   )ذات العاملين(رزرغ امحتو نظر
ة هيرزرغ ادئ نظر   م

  )ذات العاملين(
  
  
  
  

  
ة، دراسة حالة : المصدر في على أداء الموظفين في المؤسسات الجامع بلخير سهام عش حنان، أثر الرضا الوظ

رة،    20، ص  2012/  2011جامعه البو
ام  والمساواة العدالة ةنظر .3 ل  ):John Stacy Adams(آدامز لو

ر  آدامـز،الكاتـب  إلـى والمسـاواة العدالـة ةسبب نظرنتت تـه و وقـام بتطـو ـار نظر  أثنـاءاخت
ا في شر احثا نفس اء  ةعمله  ات المتحد العامةالكهر الولا ورك  ـةفي نيو تقـوم هـذه  .ة الأمر

                                                           
ره، ص  -1  27موسى هاجر، مرجع سب ذ
ره، ، ص  -2 ة، مرجع سب ذ  58مقدود وهي

في فيعدم الرضا  الرضا الوظ  الوظ

العوامل الدافعة   :تتأثر 
  الإنجاز - 
  التقدير -
ة -   المسؤول
 التقدم النمو -

د من  تحسين العوامل الدافعة يز
في  الرضا الوظ

قلل من عدم  ةتحسين العوامل الوقائ
في  الرضا الوظ

 

ة العوامل الوقائ   : تتأثر 
اسات المنظمة -   س
  الإشراف -
  العلاقات مع الزملاء -
  الأجور والرواتب  -
ة-  ظروف العمل الماد
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ــة في علــى لفــي تفســيرها ل النظر ســ ةفرضــرضــا الــوظ في للفــرد  أنهــي  ةرئ درجــه الرضــا الــوظ
ــه مــن  شــعر  فتــه عدالــةتتوقــف علــى مــدار مــا  قــدمها لوظ مــع  ةمقارنــ ،بــين المجهــودات التــي 

حصــل عليهــا  ــق رد لان الفــآدامــز فــإحســب هــذه المجهــودات  نتيجــةالعوائــد التــي   ةتصــر عمل
قـارن  المقارنة ضـاعلـى نفسـه فقـ بـل  قـدمها بـين المجهـودات ال أ نتـي  حصـلون  الآخـر ومـا 

ــه مــن عوائــد جــراء ذلــك انــت  1،عل لمــا  لمــا زاد مســتو الشــعور  ةعادلــ المقارنــةهــذه  نتيجــةو
ح ــس صــح في والع ــة فــإن هــذه المقارنــةهــذه ، وفقــا لالرضــا الــوظ فــي العلاقــات  دتتجســ النظر

ة   :التال
  )ب(عوائد الفرد                      )أ(عوائد الفرد   

  تيجةن                    مقارنة  
  )ب(المدخلات                )أ(المدخلات  

مي ،سلطان أنورمحمد سعيد  :المصدر ة،الجديدة دار الجامع ،السلوك التنظ ندر   184، ص1999 ة الإس
ل العوائد ذات  أننلاح  س يتضمن  الهذا ال حصل عليها الفرد من  ال  المنظمة،التي 

ضاوالمقام يتضمن  قـدمها  الهامـةمن المـدخلات  أ التقـدير  الأجـور،وتتمثـل فـي  للمنظمـة،التـي 
ان حظى بهـا الفـرد فـي  ةوالاحترام والم س هـو إفـي المقابـل فـ المنظمـةالتي  ن الجهـد المبـذول لـ

مــه ة،مهاراتــه  ،المــدخل الوحيــد فهنــاك تعل تســ تســاو  ة المقارنــةانــت نتيجــ فــإذا ...خبراتــه الم
انت غير ذلك شعر بتـوتر يدفعـه لمحاولـإ و  العدالة،نسبتين والموقفين شعر الفرد ال ح  ةن  تصـح

  .نسبتينالخلل 
تور  ةنظر .4  ):Victor Vroom( ومو ر فالتوقع لف

تـــور فـــرووم وضـــع  ـــةهـــذه ف بـــين  ارواجـــ لقيـــتومنـــذ ذلـــك الوقـــت ،  1964فـــي  النظر
ــاهل ــاحثين مثــل  مــن و  نال ــولر، لا ــةتقــوم هــذه وإدوارد ل الرضــا  أنافتــراض  أســاسعلــى  النظر

في يتحــد ــه حاجــات الفــرد مــن خــلال العمــل الــذ  أوالمــد  دالــوظ ع  القــدر الــذ تتحقــ وتشــ
ه حتاجه الفرض في  ،يؤد ز على ما  ه من عملـه ةمنظمالور حصل عل ين ما  يجـر  ردفـالف ،و

ــات  ةمجموعــ ــة،مــن العمل ــه مــن العمــل إلــىيتوصــل مــن خلالهــا  الذهن حصــل عل  ،توقــع مــا س
حدد هذا التوقع مستو دافعي   .ه للعملتو
                                                           

، ص  -1  185محمد أمين أنور سلطان، مرجع ساب
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  العوائد عدالة
ها الفرد  ما يدر

  الرضا
 عن العمل

ةعوائد  خارج  

ةعوائد داخل  

الانجاز /الأداء   

حصـل عليهـا  ةهي محصل رد لأداء عمل معينالف ةدافع أنيث ح شـعوره  أوللعوائد التي 
ةه دواعتقا ان  1 .ائدالعو  إلى هذهالوصول  بإم
 ):Porter et Lowler(ولولر  ترر نموذج بو  .5

العلاقــ احثــان  ــل مــن ال ة ةاعتمــد  ــةبــين  الســبب ــ ،والرضــا الإنتاج  ةواعتمــادا علــى نظر
ن إفـ ،حسب النموذج الجديد لهما هعن عمل ردمتغيرا جديدا هو رضا الف أضافا ،في التوقع فرووم

ـة تقارب العوائـد والنتـائج المحققـ دم درضا العامل يتحد النـاتج الـذ  أوللفـرد مـع العوائـد  افعل
انت العوائد  فإذا ،ستحقها أنه دعتق ةما  على العوائد  دتز أونجاز تعادل الأداء والإ لقاء  الفعل

عتقد الف  إذا أمـا .تكـرار النشـا والجهـد إلـىالمحق سـيدفع الفـرد  رضا فإن ة،عادل أنها ردالتي 
عتق ستحقه فينشإف دالفر  دقلت هذه العوائد عما  وقـف أ نه  ـةعـدم الرضـا و ار فـي ر للاسـتم الدافع

احث 2 .الجهد ميز ال ةن بين العوائد اوفي هذا النموذج  تمييز ال غرار على ةوالعوائد الذات الخارج
ـــرغه قترحـــالـــذ ا ـــة،والعوامـــل  الدافعـــةبـــين العوامـــل  هيرز ـــةالعوامـــل ف الوقائ  عالتـــي تشـــ الذات

ا ةالحاجات العل دا من الدافع ةثير من العوائد  أكثر ، تولد الرضا ومز ـةوتقتـرح  .الخارج  النظر
ةن العوائد أ حققها  الذات نـالفـرد والتي  ـ إذا ةهـي مم ل وفيهـا تحـد  متنوعـةالعمـل  ةانـت ه

العوائد  ةوفيها يتعل  فف المنظمةالتي تقدمها  الخارج ةعلاقتها ضع الدافع   3.ة 
ل رقم    ولولر نموذج بورتر ):3- 1(الش

  
  
  

  
  

م :المصدر مي ،حسين حر   120 ، صوالمنظمات الأفرادسلوك  ،السلوك التنظ
                                                           

، ص  -1   200محمد أمين أنور سلطان، مرجع ساب
  201نفس المرجع، ص   -2
، ص  -3 حي، مرجع ساب   29براح محمد الأمين، وموساو 
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م .6 ه الق  ):Edwin Loocke( وكو ن لدو ة لأنظر
ن لووك أن ات  ير أدو ةالمسب س ة ذلك العمل على تـوفير للرضا عن العمل هي قدر  الرئ

م لما استطاع العمل تـوفيأو  ا،لكل عامل على حد ومنفعة ةعوائد ذات ق مـةالعوائـد ذات  رنه   الق
ا عـن العمـل ـان راضـ لما  علـى  الأولـى الدرجـةالعوائـد التـي يرغبهـا الفـرد تعتمـد  أن أ ،للفرد 

فتـه وم إدراك مـا يناسـب وظ ده مـن عوائـد و ما ير ل فرد  في والاجتمـاعيوشعور   ،سـتواه الـوظ
اتــه ــز لــووك علــى أن أ نــاتج. وتناســب رغ مــة ور ة ــون لــه ق حقــ لــه الرضــا  النســ للفــرد 

ــأف ،غــض النظــر عــن ماهيتــه في هــو مــدالتحقيــ  ةهم اعــد بــين جوانــب العمــل  رضــا الــوظ الت
ة قها الفعل   1.للعامل وذلك الذ يرغب في تحق

لمــا زاد الاخــتلاف  لمــا قــل و اعــد  ــ ،رضــا العامــلأو الت مــة ةوفقــا لنظر الطــرق  أكثــر الق
د ةفاعل حث عن الجوانب التي ير توفيرهـا  ةمن عملهم ومحاولـ ونهالتحقي رضا العاملين هو ال

اختلاف  لأنها ،قدر المستطاع لمـا اسـتطاع العمـل وتـوفيرإفحسب لوك ف الأفراد،قد تختلف   نـه 
مذات االعوائد  ا عن عمله ةلق ان راض لما  لحصوله على مـا يرغـب ة الرضا نتيج أن أ ،للفرد 

ه  ناس ه و ارةف ةنـه إف أخر  ع ـن  أللفـرد  النسـ م ـون مهمـا  أنجانـب مـن جوانـب العمـل 
ذلك لعامل  اجد س  مارس نفس  آخرله بينما ل ان  فة،ولو  ناء الوظ ن الرضـا إعلـى ذلـك فـ او

ما  أنامل يتحق عندما يدلك الع ع له ق ش قةعمله    2.تهامع حاج متطا
في :المطلب الثاني ات الرضا الوظ   مسب

ات الرضا عن العمل  م مسب ن تقي   :مجموعتين إلىم
ات  .1 ةالمسب م  3:التنظ

افـآت،مثـل الحــوافز  :نظـام العوائـد .1.1 ـات والم شـعر الفــرد الرضـا الترق انـت تــوزع  إذا و
ضمن وتواف ل العادل هار وفقا لنظام محدد   .القدر المناسب والش

ه تؤثر فـي درجـه رضـاه عـن  الإشرافد وجود مل ردالف إدراك إن :الإشراف .2.1 الواقع عل
فـــة والأمـــر عتمـــد علـــى  الوظ المشـــرف  عدالـــةنظـــره حـــول  ةوجهـــو  ردالفـــ إدراكهنـــا 

شؤون   .وحمايته لهم المرؤوسينواهتمامه 
، ص  -1                                                             203محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب

 204، ص نفس المرجع -2
، ص  -3  33هاجر موسى، مرجع ساب
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م .3.1 اســات التنظــ م  وإجــراءات وائحالعمــل ولــ أنظمــةوجــود  إلــىوهــي تشــير  :س وقواعــد تنظــ
ح  سهل العمل ها وتسلسل التصرفاتالعمل وتوض ل  قهش ع  .ولا 

م العمل .4.1 ون للعمل :تصم التنوع حينما  سمح  م  م سل ة ،والتكامل المرونة ،تصم  الأهم
الرضا املةوالاستقلال وتوافر معلومات   .عن العمل ون هناك ضمان نسبي 

انــ :الجيــدةظــروف العمــل  .5.1 ــةالعمــل  ظــروف تلمــا  ة الماد ســاعد ذلــك علــى رضــا  مناســ
مـ روفهذه الظ أهمومن  ،العاملين عن عملهم ـة،والحـرار الإضـاءة  سمـا  حجـم  ة والتهو

تب اتب وغيرها ،الم  .ترتيب الم
ات  .2 ةالمسب  :الشخص

ان هناك م :احترام الذات .1.2 هالاعتماد رد لد الف يللما  ه در قـ والعلـوواحترام لذاته  برأ
ان  عـدم احتـرام الـذات  الأفـراد أمـا ،الرضـا عـن العمـل إلىقرب ألما  شـعرون  الـذين 

 1 .ونون غير راضيين عن عملهم ادةفع برأيهموعدم الاعتماد 
ان الف :و تحمل الضغ .2.2 على تحمل الضغو في العمـل والتعامـل والتكيـف  اقادر  ردلما 

ان  ،معهما ونـون  ةعاد فإنهم سرعةرون االذين ينه أولئك أكثر رضا، أمالما  مـا 
 .مستاءين

ان .3.2 ةالم انـ :ة الاجتماع ـةلما ارتفعـت الم فـ أو ة الاجتماع ـة الأالوظ لمـا زاد رضـا  ةقدم
ائه عن العمل إذا أمان عمله ع دالفر  ا زاد است ا واجتماع ف انه الفرد وظ  .قلت م

ــاةعــن  الرضــا العــام .4.2 ــاتهم  الأفــرادميــل  :الح ــىالســعداء فــي ح ونــوا ســعداء فــي  أن إل
اتهم العائل أماعملهم  ـة التعساء وغير الراضين عن نم ح ـةوالزوج  فـإنهم ة والاجتماع

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

مـي عـددا مـن النتـائج  احثون فـي مجـال السـلوك التنظ في المحتملـةحدد ال  ،للرضـا الـوظ
مهما  الأداءعلى  أثارهما في ذلك  ن تقس م اب ودوران العمل و ع إلىوالغ   :التالي أقسام أر

  
  

، ص  -1                                                              205محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
  205نفس المرجع، ص  -2
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 :الرضا عن العمل ومعدل دوران عن العمل .1
ـه  لمـا زاد رضـا الفـرد عـن عملـه، زاد الـدافع لد ير المنطقي إلـى افتـراض أنـه  قودنا التف

قاء في هذا العمل وقل ـة لل ار قة اخت طر ـت عـدة دراسـات تهـدف . احتماله لترك العمل  لقـد أجر
ة  ل الدراسـات بـدرجات متفاوتـة أن هنـاك علاقـة سـلب ار صحة هذا الفرض وقد أظهرت  إلى اخت
ميـل دوران  لمـا ارتفـع الرضـا عـن العمـل  معنـى أنـه  بين الرضا عن العمل ومعـدل دوران العمـل 

 1.إلى الانخفاض العمل
اب .2  : الرضا عن العمل ومعدل الغ

اب عدم الحضور للعمل فـي الوقـت الـذ يتوقـع الغ ـه قصد  ة  منـه الحضـور ف والمشـار
ا عن عمله  عتبر العامل غائ قا لبرنامج العمل، و بدون عـذر،  عذر أوتغيب  سواءفي الإنتاج ط

عض الدراسات إلى أن الرضا عن العمل يؤد  لحضور للعمـل،أ أنـه المرتفع ل إلى معدلوتشير 
ـاب،  وزاد معـدل الحضـور،أما  ه الغ لمـا قلـت نسـ لما زادت درجة الرضا عن العمل لد الأفـراد 
ـاب  ـد معـدل الغ ز غيب عـن العمـل، و ان الفرد غير سعيد وغيـر راضـي عـن العمـل، فإنـه سـ إذا 

ع افتراض موجود ه إلى مشاكل مع الإدارة، ومن هذا التحليل نستط ة بين  مما يؤد  علاقة سلب
اب ين معدلات الغ   2.درجه الرضا عن العمل و

ات .3  : الرضا عن العمل والإصا
ات شأنها شأن التغيب أو ترك ة والإصا جزئـي العمل،إنما هي تغييـر  إن الحوادث الصناع

ـة فـي  عن فـاءة وعـدم الرغ التالي انعدام الدافع علـى أداء العمـل،  عدم رضا الفرد عن عمله و
ميـلالعمل  ـاحثون  ذاته، وعلى هـذا  ة بـين الرضـا عـن العمـل و بـين  ال إلـى افتـراض علاقـة سـلب

ات فـي العمــل شــعر بدرجــه . معـدلات الحــوادث والإصــا ــأن العامـل الــذ لا  وتفســر هـذه الظــاهرة 
ة، إذ أن ذلـك سـبيله للتهـرب والابتعـاد عـن جـو العمـل  ة مـن الرضـا عـن عملـه أقـرب للإصـا عال

ه ح   .الذ لا 
 

، ص  -1                                                            حي، مرجع ساب اح محمد الأمين،  موساو    40بر
ة،  -2 ة حسن، السلوك في المنظمات، الدار الجامع ة، راو ندر   134، ص 2001الإس
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 : الرضا عن العمل ومعدل أداء العمل .4
انت العلاقـة حـث  لقد  في والأداء موضـوعا لكثيـر مـن أعمـال ال ـة بـين الرضـا الـوظ الفعل

قضـي إلـى الأداء  في  ن والعلمـاء أن الرضـا الـوظ عـض المـدير عتقد  والجدل على مر السنين، و
ارة ع عمله عامل منتج و  .أخر أن العامل السعيد 

ســبب الرضــا خــرون أنبينمــا يــر آ حصــل العامــل صــاحب الأداء المتفــوق  الأداء  حيــث 
ان  ســب ــدون أن الرضــا والأداء  عتق ــاك آخــرون  ــة وهن ف ــد فــي الوظ ــه الجي ــى الرضــا مــن أدائ عل

ح صـ ـة  ـة والعامـل الأكثـر إنتاج عض فالعامـل الراضـي أكثـر إنتاج ـذلك  عضهما الـ أكثـر رضـا و
ـة بـين الرضـا عـن العمـل والأداء معرفـة تامـة وقـد تكـون ا العلاقـة ون من المسير معرفة ق لحق

قــة المســألة ــل فــرد، ومــع ذلــك فالحق الســائدة أن الأداء والرضــا  أن العلاقــة بينهمــا تختلــف عــن 
في يتمازجان   1.الوظ

في .5   :الاستغراق الوظ
يئــة فتــه و ة العامــل ووظ ــا بــين شخصــ ــس مــد ارت ع عبــر عــن  هــو اتجــاه  العمــل، و

عمـل فيهـا فكلمـا  لمد الفرد إدراك ة وللمؤسسـة التـي  اتـه الشخصـ فته ودورها فـي ح ة وظ أهم
ـادة فتـه وانهماكـه فـي تحقيـ أهـداف المؤسسـة أ ز في للعامـل زاد اعتـزازه بوظ  زاد الرضا الوظ

لمــا زاد  في الــذ  : مثــل العــاملين تتــأثر متغيــرات هامــة للعمالــة لــد الأفــرادقــدر الاســتغراق الــوظ
ـد، ومـن بــين العوامـل المـؤثرة فــي  قـلان والـولاء للمؤسســة يز ـاب ومعـدل دوران العمــل  معـدل الغ

ادة، تنوع المهارات اللازمـة م العمل، نم الق في لدينا تصم  .إلـخ...لأداء العمـل  الاستغراق الوظ
2  

حث الثالث في ومؤشراته:الم اس الرضا الوظ اس وطرق ق  أهداف ق
عـد فـي إن دراسة الرضا الوظ ل دور ودقيـ  ـة فـي شـ ة وعلم في وف أسـس موضـوع

ــة ــة الأهم ــاحثون  غا ــة المنظمــات، فقــد اهــتم ال مثــل أحــد أهــم العوامــل الدالــة علــى فاعل ونــه 
مارس  ة لكل متغير  النس ات  م مستو هلتحديد طرق وأساليب دراسة وتقي سهل تأثيره عل ، مما 

   .المؤثر في الرضا من معالجة النقص الماد أو المعنو 
،  ص  -1                                                              204محمد سعيد أنور سلطان،  مرجع ساب

،  ص  -2   33هاجر موسى، مرجع ساب
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في: المطلب الأول  اس الرضا الوظ  أهداف ق
ــادة   اســات واتخــاذ الخطــوات اللازمــة لز ــي رســم الس ــل الشــروع ف ــين علــى الإدارة قب يتع

انــات والمعلومــات حــول مؤشــرات واتجاهــات  في بــين العــاملين،أن تجمــع الب ــة الرضــا الــوظ وتنم
اس الدقي  فيومحددات هذا الرضا بين القو العاملة ومن ثم فإن الق يتطلب اتخـاذ  للرضا الوظ

ــات وإجــ قــة ومنتظمــة حــول شــعور  فــل إمــدادراءات خاصــة علــى نحــو ترتي معلومــات دق الإدارة 
س الرضـا  العاملين اتجاه وظائفهم وأعمالهم والظـروف السـائدة فـي منظمـاتهم ورغـم تفـاوت مقـاي
في  ـاس الرضـا الـوظ ن تحديد أهداف ق م في في النتائج التي تهدف للوصول إليها إلا أنه  الوظ

 1 :من خلال ما يلي
ــ .1 في بــين جماعــات وأقســام العمــل  ةمعرف ــة اخــتلاف مؤشــرات ومحــددات الرضــا الــوظ ف

ات  إما إداراتالمختلفة في المنظمة، فقد تكون هذه الجماعات  ـة أوأم مستو ف مـا  وظ ر
ة مثـــل الحالـــة  الســـن، النـــوع،: جماعـــات مـــن العـــاملين ذو خصـــائص وســـمات مشـــتر

ة   .وغيرها الاجتماع
ــا أو الحاجــة .2 ــى دراســة الارت ات  إل عــد الســلو في و ــوظ ــين مســتو الرضــا ال ــة ب العلاق

ثـره  ة الأخـر فـي أقسـام المنظمـة مثـل التغيب،التمـارض، الاسـتقالات،  والظواهر السـلو
او من الأفراد العاملين،  ل جماعة خاصة إذاالحوادث والش اس على مستو   أو تم الق

 .المنظمة جماعة إدارةإدارة من 
ــة والتــي مــن  .3 ة والإيجاب ات الأفــراد الســلب تــوفير معلومــات لــلإدارة حــول توجيهــات وســلو

مـا يتوافـ وتحقيـ رضـا  ه الفـرد للعامـل  ة بتعـديل وضـع خلالها تتخذ الإجـراءات المناسـ
 .ورفع إنتاجيته

ــاس الرضــا   .4 ــة ق في الخطــوةتعتبــر عمل ة فــي الدراســات  الــوظ الأولــى واللبنــة الأساســ
في حيــث أنــه وافــ لمــا تفســره نتــائج هاتــه الرضــا الــوظ ــة تعمــل  والجهــود الخاصــة  العمل

ـــة الرضـــا  ـــادة وتنم اســـات واتخـــاذ القـــرارات والخطـــوات اللازمـــة لز الإدارة علـــى رســـم الس
في بين  ان م عامليها إنالوظ ه إن   .قبولا ان مستواهم منخفض أو الحفا عل

  
  

،  ص  -1                                                              33هاجر موسى، مرجع ساب
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في : المطلب الثاني اس الرضا الوظ  طرق ق
ـة السـهلة، لأنـه مـن الصـعب معرفـة  العمل سـت  إن معرفة اتجاهـات الأفـراد نحـو العمـل ل

قة تلك الاتجاهات بدقة من خلال  استنتاجها بدقة مـن خـلال سـلوك الفـرد، فـإلى   الملاحظة أوحق
ع  سـتط صـلح، أو لا  ره الفرد وعادة لا  اس الرضا عن العمل على ما يذ عتمد ق بير  الفـرد حد 

ن  الإفصاح م المستخدمة فـي الوقـت الحاضـر إلـى  حصرا لأساليبصورة صادقة عما بداخله، و
  1 :نوعين
ة .1 س الموضوع  : المقاي

اس الرضا من خلال الآثار  ز هذا النوع على ق ة للفـردير ـه تسـتخدم وحـدات السلو ، وف
س  ـالنظر إلـى أسـس تطبيـ هـذه المقـاي اب ومعـدل دوران العمـل، و معدل الغ ة  اس موضوع ق

د على رضا أو عدم رضا الفرد العامل ة التي تؤ انات الضرور  2. نجدها لا توفر الب
اب .1.1 ـن اسـتخدامه تعتبر درجة ا: الغ م ـه مؤشـرا  ا نتظام العامل في عملـه أو معـدل غ

ـه أن معـدل  للتعرف على درجة الرضا العـام للرضـا العامـل علـى عملـه،ومما لا شـك ف
عبر عن مستو عال مـن  اب المرتفع  اء الغ لـد العامـل، علـى الـرغم مـن أن الاسـت

اب لكـل عامـل ولكـل مجموعـة ولكـل قسـم ومت اب الغ ل دقيـ ثيرا من أس شـ عتهـا  ا
حســب  ابها وعلاجهــا و ح لهــا اكتشــاف ظــاهرة اخــتلال تسـتدعي الوقــوف علــى أســ يتـ

ة العلاقة التال   3:ذلك المعدل 
اب الأفراد       مجموع عدد غ

اب خلال فترة معينة    100×                = معدل الغ
 متوس عدد الأفراد العاملين      

ار ترك  :ترك الخدمة .2.1 ن اعت ـادرةالتي تـتم  الخدمةم مـؤ  م ر لدرجـه الرضـا العـام ثالفـرد 
عملـه،  ،عن العمل اطـه  مـؤثر يـدل علـى مـد ارت فـة  قائـه فـي الوظ حسـب إذ ينظر ل و

، ص  -1                                                              205محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
،  ص  -2 حي، مرجع ساب اح محمد الأمين،  موساو    29بر
،  ص  -3   31هاجر موسى،  مرجع ساب
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ـار مقسـوما علـى العـدد  الخدمـةعـدد الحـالات تـرك  أسـاسعلى  الخدمةمعدل تلك  الاخت
ح الفترةفي منتصف  الأفرادلعدد  الإجمالي  :الآتيمعدلها سب التي 

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

  الفترةفي منتصف  الأفرادمجموع عدد         
فـةتصـر قوت  ل وظ ــه بوجـود مشـ ـاس علـى التنب تــرك العمـل دون التعـرف علــى  ةهــذا الق
اب ــة الأســ ق عتبــر  أوجدتــهالتــي  الحق ــاس رغــم دقــ أهــمحــد أوهــذا  س  ةعيــوب هــذا المق المقــاي

ة في  الموضـــوع لات  وأهميتهـــاللرضـــا الـــوظ برضـــا العـــاملين  الخاصـــةفـــي الكشـــف عـــن المشـــ
ا من خلال التحليل الإحخصوصا عند معالجتها  اسـي والتوصـل إحصائ  نتيجـة ذات إلـىصائي الق

ة س لا تتم  أن إلا ةودلال أهم اهذه المقاي عني  بأس اب وترك العمل مما  ةومبررات الغ  صـعو
لةعلاج هذه    1.المش

س  .2 ةالمقاي  :الذات
س الذات ف ــة للرضــالقــد تعــددت المقــاي ــات التــي  ي نظــرا لتعــددالـــوظ هـــذا  فســرتالنظر

م  ةاسـتخدام وسـائل محـددد على جمع المعلومـات مـن العـاملين، فهي تعتم، الموضوع مثـل تصـم
في توجــه الرضــا  خاصــة تتضــمن قائمــة أســئلةة الاستقصــاء اســتمار  ــىالــوظ العــاملين  الأفــراد إل

ق أو ،رضاهم عن العمل ةدرج ةجل معرفأمن  المنظمة لات  ةاستخدام طر ةالمقا التي  الشخص
احثون مع العاملين في  ها ال ق المنظمة،يجر ها  ةولكل طر اها وعيو قد  ،استخدامها وظروفمزا

ــاحثون والمنظــذبــ بيــر ر ل ال مــي جهــود  ر أمــن  ةون فــي الســلوك التنظ س ال عــضجــل تطــو مقــاي
ات صدق  أكثرتكون  س لأهم سنعرضو وث س  ة المستخدمةالطرق الرئ ـاس الرضـا المقـاي في ق

ر منها   2:نذ
س الر  .1.2 س المفنن ةيتالمقاي انات ذات المقاي  المسـتخدمةق رطـال أكثـروهـي  :ةوالاستب

اســتعمال قــوائم الاستقصــاء ومــن  في  ــاس الرضــا الــوظ س  أهــملق  المســتعملةالمقــاي
 :يليما

، ص  -1                                                              198محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
،  ص  -2   32هاجر موسى،  مرجع ساب
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ان .2.2 فـةالوصـفة الاست ـل مـنصـم :ة للوظ ـاتور مه  س لاروش وف معـدلات الرضـا لـه  وتقـ
فـة جوانب مختلف ةخمسل فـة :وهـي ةللوظ ـة،نفسـها الوظ  ،الإشـراف ، الأجـر، فـرص الترق

عد من هذه ضمو  ،الزملاء ل  عادن   .ةجمل صغير  أولمات  ةقائم الأ
حــدد الموظــف  أوعلــى العامــل  ــارةانــت  إذامــا أن  فــةتصــف  الع اســتخدام  ،لا أم الوظ

ات اتمن نوع  إجا ـارة أو ةولكـل جملـ المعرفـة،عدم  أوالنفي  أو الإث ـ ع ـةحسـب  ةرقم  ،الإجا
ةوفي  عـادعطينا حاصل جمـع التقـديرات علـى  النها في عـن  الخمسـة الأ ات الرضـا الـوظ مسـتو

عد   .أو جانب ل 
ان .3 فيل اة مينوستاست اس الرضا الوظ   :ق

ان  ـــات المتحـــد مينوســـتا ةمـــن جامعـــ أســـاتذةوضـــع هـــذا الاســـتب ـــةالولا  ةســـن ة الأمر
مـل  مختلفةوهي تستخدم طرق  ،1962 ـاس هـذا  الأفـرادحيـث  ـون  إلـىمعـدل الق الحـد الـذ 

ـة ( م مـن عملهـ مختلفةغير راضين عن جوانب  أواضين ر  إما ، وهاتـان ...)ـالأجر، فـرص الترق
قتان زان على جوانب متعددة ومختلفة من الرضا عن العمـل،  الطر س تر ـز  أخـر وهنـاك مقـاي تر

الحـالات  الأجـرعـن الرضا اء صاستق ةعدد من جوانب العمل مثل قائم أوعلى جانب  الـذ يهـتم 
ة ــةتجــاه العوامــل  النفســ ــادة ،العــلاوات الأجــر،عــن مســتو  امثــل الرضــ النقد ــا  الأجــر، ز المزا

ة، وإدارة تم  الأجور،نظام  الإضاف ةو ه الإجا ات موافـ م في عل اس متـدرج مـن خمـس مسـتو ق
شد ،معارض ،متأكدغير  ،مواف ة،شد  1.ةمعارض 

ق وهو أسلوب :الحرجة الأحداث أسلوب .1.3 طر اس لهيرزرغ  ةقصال ةعرف  من خلال ق
في لد  م الرضا الوظ طلـب مـن  ،الأفرادوتقي عـض  أن الأفـرادحيـث   الأحـداثصـف 

طــة ــار وفحــص  ،عــدم الرضــا أووالتــي حققــت لــه الرضــا  ،عملــه المرت ثــم يــتم اخت
ات ات الرضا  وألاكتشاف عوامل  الإجا ر العديد من  فضلا إذعدمه  أومسب  الأفرادذ

متــدحون المشــرف  أومــن المشـرف  سـيئة ةالعمـل تعرضــوا فيهـا لمعاملــمواقـف فــي ال
ظهــر أن نمــ الإشــراف يلعــب دورا هامــا فــي الر لمعاملتــه  ــة  في لــد  اضــالطي الــوظ

 .الأفراد
لات  .2.3 ةالمقـــا ـــة، أو ةـــفرد المقابلـــةتكـــون  :الشخصـــ اســـتجواب  جماع  الأفـــرادوذلـــك 

لات توقـد  ،عدمـه أوالعاملين والتعرف على جوانب الرضا عن العمل  كـون هـذه المقـا
، ص  -1                                                              198محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
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ة ــر رســم أو رســم ــروهــي  ةغي ــ أكث ــي المنظمــات  ةفعال ــم  إذا وخاصــة الصــغيرة،ف ت
لات الشخصالالتخط لها من قبل مختصين في  اليتها في المنظمـات عفتقل و  ،ةمقا

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

ــرد عامــل  أعــدم الرضــا علــى  أوالرضــا  ةتتجســد حالــ  ــي مظــاهر عــد المؤسســةف  ةف
او  ضالتمــار  ،الاضــطراب ل  إلــى إضــافة ،الشــ ــاب ودوران العمــل ومثــل هــذه الظــواهر تشــ الغ

بير  لات  ة ةمش ل  أداءهـاور هوتد إنتاجهاانخفاض  إلىللمؤسسات تؤد  النس شـ  أووتسـبب 
ةتكاليف  آخر اشر  إضاف ل م اشر أوفي ش ب (غير م مثـل هـذه  إن ).الجـدد الأفراد وتأهيلتدر

تين تأثيرالظواهر ذات    :من زاو
  ــ المؤسســة ةمــن جــراء محاولــارتفــاع تكــاليف حصــل  ةتغط أحــد تجســد  إثــرالعجــز الــذ 

قةالظواهر    .ارتفاع التكاليف إلىمما يؤد  السا
  اتارتفاع تكاليف  .تنفيذ تدابير وإجراءات محددة للتقليل من هذه السلو

ـ رضا الأفرادوتعد التكاليف الناتجة عن حالة عدم  وتـؤثر  المؤسسـة اتتحملهـ ةتكاليف خف
ل  ش ذل الجهد في سـبيل تحقيـ رضـا أفرادهـا و سلبي، لذا يجب على الإدارة تدارك الأمر عليها 

ــة، وتفــاد المظــاهر  ــن مــن تــراكم التكــاليف الخف عــن حالــه عــدم  ة الناتجــةالســلوللحــد مــا أم
  :في والمتمثلةالرضا 
  ان العمل إلىمتكرر وال المتأخرالوصول  .م
  ةتدهور  .الإنتاج
 اب ةلتسهيل عمل التمارض  .الغ
 ش ةرة ادغن المأاتخاذ القرار    .المؤسسةعن  النهائ

ة راونظ أ  ،التكامـل بينهـا ةدرجـ حـداـل مؤشـر علـى  ليلحاول تحنهذه المؤشرات  لأهم
ةمؤشرات مد اعتمادها  في ةعلى حال ةدال أساس   .للفرد الرضا الوظ

،  ص  -1                                                              32هاجر موسى،  مرجع ساب
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 :التمارض .1
جـل الـتخلص مـن عمـل أنوع من التـوتر والقلـ مـن  الرضا تخل لد الفرد حاله عدم إن

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

طةمشاكل في العمل    1 .ه والملل من الظروف المح
او رة ث .2  :الش

اء من طر  إن طـةالظـروف  أو المعاملـة فالاست العـاملين  المح  المسـتاءينالعمـل تـدفع 
ا  إلى تاب هم  او ا لرؤسائهم أورفع ش او  ةفنس ،شفه س مستو الرضـا المقدمةالش  ،لنا تع

ــار وتحليلهــا بدقــ أخــذهاالــذ يتوجــب  الأمــر نــةالحلــول  لإيجــاد ةعــين الاعت وفــي هــذا  .المم
احثين عن طر المقابلأالموضوع درس  ةة حد ال او  الشخص والمـوظفين  العمال الخاصةالش

ما هو مبين في الجدول التالي   2:الرافضين لأعمالهم، فكانت 
او وعدد العمال): 02(الجدول رقم    نوع الش

او    عدد العمال  الش
ة الأجور فا   18  عدم 
الأمن   14  عدد الشعور 

ة العمل   18  صعو
ة  08  قلة فرص الترق

ة العمل   06  رتا
  08  ملائمة ساعات العمل عدم

مي  ،عبد الغفار حنفي :المصدر اعةالجامع الدار ،الأفراد وإدارةالسلوك التنظ ، 1999 ،بيروت ،والنشر ة للط
 494  493ص

لمــا زادت النقــائص فــي أنلاحـ  او والتظلمــات  ةزادت نســ المؤسســةنــه   المرفوعــةالشــ
ــاع عــدد هــذه  لرؤســائهم،مــن طــرف العمــال  ــرةوارتف عــن عــدم الرضــا داخــل  صــادق تعبيــر الأخي

  .المؤسسة
ة، رســالة ماجســتير فــي  -1                                                            شــر فــي المؤسســة الاقتصــاد في للمــورد ال ــون، التحفيــز وأثــره علــى الرضــا الــوظ ــة عز زه

دة، الجزائر، العلوم  ة وعلوم التسيير، تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسة، جامعة س  111، ص 2007الاقتصاد
، ص  -2 ون، مرجع ساب ة غز  111زه



 الرضا الوظيفي ىلإمدخل نظري                           :             الفصل الأول
 

- 26 - 
 

 :الإضراب .3
ه  الفعل تواجـد الاخـتلال فـي العلاقـات  الإضرابحدوث  أنمما لا شك ف س  ـةع م  التنظ

ةالعلاقات  ،العمل علاقة( عد  ،)الإنسان على وجود مشـاعر عـدم الرضـا  الدالةالمؤشرات  أهملذا 
ح  ل صر ش شـونها ولا  تـيالعمـال ال ةتعبيـر عـن وضـع ةعامـ ةصور  الإضرابالمعبر عنها  ع

اته   1.متتواف مع متطل
الاة .4 ب اللام  :والتخر

ــب دومــا هامــا فــي الرفــع مــن  المؤسســة وأعضــاءالانســجام والتوافــ بــين الفــرد  إن يلع
اته وجهه  الأمر ،معنو حـد مـا  إذن هـو راض إلـى ،بذل الجهد اللازم فـي عملـه إلىالذ يدفعه و

ـاب ذلـك الانسـجام وعـدم  غ نه من تحقي الطموح والـذات و م علـى  القـدرةعن ذلك العمل الذ 
ال ةعد ، تظهرالتكيف مع مح العمل الاةمن  أش س لنا حال اللام ب الذ تترجح وتع  ةوالتخر

ب ممتلكات المؤسس إلى أيلج إذا ،العامل اب الفردعدم الرضا الذ تنت مثلا  الإنتاج أدوات ةتخر
ة رديئةمما ينتج عنه    .إنتاج ذو نوع

 :اتوالإصاالرضا عن العمل  .5
اتتعد الحوادث  عـن عـدم رضـاه عـن عملـه،  تعرض لهـا العامـل تعبيـرا منـهيالتي  والإصا

التالي انعدام ةوعدم  فاءةالعمل  أداءالدافع نحو  و لـةنجـاز المهـام إفي  الرغ ـه، المو ولقـد  إل
ـين معــدلات الحـوادث  العلاقـةحـول الآراء تضـارت  في و اتبــين الرضـا الـوظ فتجـد مــن  ،والإصـا
احثين  فترض ال ةالعلاقمن  شعر  فالفرد ،حوادثالعن العمل ومعدل رضا بين ال ة السلب الذ لا 

ةمـن  ـون أقـرب إلـى التعـرض الرضا عن عمله شـع الفـردعـن  الإصـا عـده  ،الرضـار الـذ  و
ة احـث فـرووم  ،العمـلالانسحاب عن  مثا ر  وفـي المقابـل نجـد ال ات أنيـذ هـي مصـدر  الإصـا

سمن مصادر عدم الرضا عن العمل س الع ات ، ول عـن  يجعلـه غيـر راض فتعرض الفرد للإصا
 2 .عمله

  

، ص  -1                                                            اف، مرجع ساب ن الدين ض  77ز
، ص  -2  50محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
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  :الفصل خلاصة
ن القول  الأخيرفي   في أم ةن للرضا الوظ عبـر عـن  ،مجتمعـاتالفي  ةالغ أهم فهـو 

صل  سارةالة النفسة الحال اع ةالموظف عند درج إليهاالتي  تحدث لـه جـراء تعرضـه  ة،معين إش
ـ ،ةمن العوامل النفسـ ةلمجموع ـ ،ةالاجتماع ـةالمهن في يتكـون مـن .ة والماد  لكـن الرضـا الـوظ

حقـ الرضـاة عوامل، لكن ما يهم المنظمة عد هتؤثر فو عده عناصر  في أهـدافها  هو أن  الـوظ
حسـ ،وأهداف العاملين معـا ـد مـن  الأداء نو ز ـةو االفـرد وولائـه  إنتاج اطـه  أكثـر،  لمنظمـةوارت

ـاب هفـي المنظمـة، او والحـوادث ومعـدلات الغ قلل مـن دوران العمـل والشـ ـه ف و المؤسسـة وعل
ة ةومســاندالرضــا لموظفيهــا عــده وســائل لتحقيــ  جتنــته  غامضــة،وال العمــل فــي الوظــائف الصــع

ــة ســوده الاتفــاق والتعــاون والثقــة والعدال  والمســاواة تــوفير وتحســين ظــروف العمــل، تــوفير جــو 
ة ة المشترللأهداف للوصول  رفع روحهم المعنو العاملين و عزز الثقة  د درجمما  ز اهم رض ةو
في  ضــاالـوظ ــد مـن الجهــذل كل العــاملين ممــا يـدفعهم لبــاشـم ةمعالجــ وأ وتحســين مســتو  دالمز

التالي المساهمالأداء  في و  .المنظمة أهداففي تحقي  ة الفعالةالوظ
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 :لفصل الثانيا
في في المؤسسة   الأداء الوظ

ة م  ومحدداته التنظ
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  :تمهيد
سي الذ تنصب حوله جهود المدراء الأداءعتبر   ـاز  ،المحور الرئ امت ل  ش  أهـمونه 
انــت علــى  أوفــي  ةمؤسســ أ أداء فــاءةحيــث تتوقــف  المؤسســة، أهـداف  أداء فــاءةقطــاع 

ة،مواردها  شـر فتـرض  ال ـة،تـؤد وظائفهـا التـي تسـند  أنوالتـي  ـل فعال وحتـى تضـمن  إليهـا 
فـة مهمـة ومعقـدة  ممارسـة وظ ة فيها  شر فـي نفـس الوقـت المؤسسات هذا تقوم إدارة الموارد ال

فةوهي  لاأ ،من وظائفها م  وظ فـةوهـي  ،الأداءتقيـ مـ وظ مـع  فـأكثر أكثـرت ر تطـورت وتبلـو  ةقد
ح  فــةالــزمن لتصــ شــرف لهــا قواعــد  متخصصــة وظ ــى  أفــرادعليهــا وأصــول   أدائهــامــدرون عل

س رسم  بدراسـةولهـذا سـوف نقـوم  .علمي وموضوعي أساستوضح على  ةوتستعمل فيها مقاي
احث الهذا الفصل من خلال  ةم   :التال

  حث ة :الأولالم في الأداء ماه  .الوظ
 حث الثاني م  ةهما :الم  .الأفراد أداءالتقي
 حث الثالث ةالمحددات  :الم م  .الأداءعلى  المؤثرة التنظ
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حث  ة :الأولالم في الأداء ماه   الوظ
م عتبر صمن الاهتمام  الأوفرالتي نالت النصيب  الأداء من المفاه والتحليل فـي  والتمح

حوث والدراسات  ةال ل عام الإدار ع  ،ش ةالموارد  المتعلقةوالمواض شر ل خـاص ال وذلـك  ،شـ
ة   1.أخر  ةمن جه ةظموالمن ردالموضوع على مستو الف نظرا لأهم

  وعناصره الأداءمفهوم  :الأولالمطلب 
 :الأداءمفهوم  .1

ـــة  الكلمـــةمصـــطلح مســـتمد مـــن  :لغـــة الـــذ اشـــت بـــدوره مـــن و  )Toperform(الانجليز
ة مة الفرنس عني تنفيذ مهم) Performer( القد ة أو ةوالذ    .عمل تأد

اته التـي تكلفـه بهـا  لأعمالـهوتنفيذ العامـل  الأداء :اصطلاحا  الجهـة أو المنظمـةومسـؤول
فته بها   .التي ترت وظ

روملــي أنــه فقــد عرفــه ــاس  : "ميلــر و ــةانع ف ةللمــوارد  المؤسســةاســتخدام  لك شــر  ال
ة فاءة وفعال ة واستغلالها    2".أهدافها على تحقي  قادرةتجعلها  ةصور  والمال

ولاس  قوم بها  : "أنهوعرفها ن   ". الأفرادنتائج السلوك الذ 
ــ أمــا ونــةالمهــام  وإتمــامتحقيــ  ةدرجــ : "أنــه الأداءحســن فقــد عرفــت  ةراو فــة الم  لوظ

ف س الك ع عة العامل وهو  ش حق أو  ـاتبهـا العامـل و  التي  فـ متطل حـدث  ة،الوظ ـا مـا  غال
س بين الجهد  قاس على  الأداء أما المبذولة الطاقة إلىشير  ، فالجهدوالأداءل نتائج ال أساسف

  .ردالتي حققها الف
ن القول اه التعاتومن خلال ه م ف  في هو درج الأداء أنر المهـام  وإتمـامتحقي  ةالوظ

ات  ونة المختلفةوالمسؤول فة الم شغلها للوظ حق  الفرد، التي  ما  وهذا من  المنظمة أهدافو
ة الجودةمن حيث  الأداءخلال تحسين هذا  ب المستمر للعاملين بواسطة والنوع   .التدر

                                                           
، ص  -1   37.هاجر موسى، مرجع ساب
رة لنيـل شـهادة  -2 ة، دراسـة مـذ شـر فـي المؤسسـة الاقتصـاد في للمـورد ال عز الـدين هـروم، واقـع تسـيير الأداء الـوظ

  .32، ص 2009، 2008الماستر في علوم التسيير، جامعة قسنطينة، 
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 :الأداءعناصر  .2
س في للأداء ةهناك ثلاث عناصر رئ   1 :هي الوظ

ام واتجاهات ودوافع :الموظف .1.2 متلكه من معرفه وقدرات ومهارات وق   .وما 
فــة .2.2 ات ومــا تقدمــه مــن فــرس  :الوظ ات ومســؤول ــات وتحــد ــه مــن متطل ومــا تتصــف 

ة رالتطو   .والتحفيز والترق
ه  :الموقف .3.2 ةوهو ما تتصف  م  والأنظمـة والإشـرافوالتـي تتضـمن منـاخ العمـل  التنظ

ــة ل  الإدار شــ مــي و ــل التنظ تكــون فــي  ةامــة عناصــر عتحديــدا توجــد عــد أكثــرواله
عرف ا مجموعه  :وهي الأداءما 

ــة  .1.3.2 ــات المعرف ــةمتطل ف ــةوتشــمل المهــارات  :الوظ ــة المهن ــة والمعرف عــن  العامــة الخلف
فة طةوالمجالات  الوظ   .بها المرت

ه العمل .2.3.2 ن والبراعة والإتقانوالنظام  الدقةوتشمل  :نوع م  والقدرة الفني والتم على التنظ
 .الأخطاءمن  رروتنفيذ العمل والتح

ةوتشمل حجم العمل المنجز في الظروف  :العمل ةم.  3.3.2  .وسرعه الانجاز العال
ـــوف .4.3.2 ـــابرة والوق ـــا التفـــاني  :المث ـــدخل فيه ـــةو ـــدرةفـــي العمـــل  والجد علـــى تحمـــل  والق

ة ه للإشراف الحاجة دوم ،في موعدها الأعمالنجاز إ و  المسؤول   .والتوج
  ومعوقاته الأداءحددات م :المطلب الثاني

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

عنــي هــذا  ــن النظــر  إنتــاجهــو  الأداء أنوالمهــام و م ــهموقــف معــين   العلاقــةنــه نتــاج أعلــى  إل
الأداء تتوضـح محـددات  أن نجـدام للفـرد ولهـذا هـالو  وإدراك الـدوربـين الجهـد والقـدرات  المتداخلة

  2:في
                                                           

ـع، عمـان، الأردن،  -1 اعة والنشر والتوز ة، دار وائل للط ،   ص 2000فلاح حسن عدا الحسيني، الإدارة الإستراتيج
231.  

في والأداء الشاملة الجودة إدارة ة،حسين محمد حراحش -2 ع ،الوظ س الزمان للنشر والتوز ، 1الأردن،  ،عمـان ،دار جل
  . 93، ص92، ص  2011
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  المبذول من طرف الفردالجهد. 
 فة لأداء فردالقدرات التي يتمتع بها ال  .الوظ
  فتهإدراكه مد ات وظ  .لمتطل

ة التي يبذلها الفـرد لأداء مهمتـه أو  :الجهد .1.1 ة والعقل شير الجهد إلى الطاقة الجسمان
فته وذلك للوصول   .أعلى معدلات عطائه في مجال عمله إلىوظ

فتـه ال إلىتشير القدرات  :القدرات .2.1 سـتخدمها لأداء وظ ة للفـرد التـي  خصائص الشخص
 .أو مهامه

عتقـده الفـرد  :إدراك الدور .3.1 عني بهـا الاتجـاه الـذ  ـه جهـوده أو نـه مـن الضـرور توج
 .في أداءه أهميتهفي العمل من خلاله و الشعور 

ـاحثين أن أ عض الآخر مـن ال عوامـل ثلاثـة  اء الفـرد فـي العمـل هـو محصـلةدير ال
يئة العمل هي ة القدرة و   .الرغ

ة .1.3.1 اع تدفع الفرد اناقصة  ةهي حاج :الرغ اعهلإش اتجاه إش سلك   ،في بيئـة العمـل ال
ة الفرد    :من محصلة وتتألفأو هي تعبير عن دافع

 سعى  هاتجاهات اعهاوحاجته التي   .لإش
 ونها موات   .لاتجاهاتهأو معاكسة  ةالموقف الذ يتعامل معها في بيئة العمل ومد 

ا من  :القدرة .2.3.1 ن الفرد فن  :بدورها من محصلة وتتألف الأداءتعبر عن مد تم
  ةالمعلومات  أوالمعرفة  .اللازمة للعمل الفن
 مد وضوح الدور. 
 ن مــن  المهــارة اســتخدام  مهــارة أوعملــه  أداءالمعلومــات فــي  أو المعرفــة ةترجمــأ الــتم

  .المعرفة
ـــ :العمـــل بيئـــة .3.3.1 ـــة، الإضـــاءة، :مثـــل ةتتمثـــل فـــي ملامـــح ماد  ،ســـاعات العمـــل التهو

ـــة وأخـــر  المســـتخدمة والأدواتلتجهيـــزات ا الرؤســـاء والـــزملاء  معنو مثـــل العلاقـــات 
 1.والمرؤوسين

  
  

                                                           
ة،  مجد أحمد -1 ندر ـة، الإسـ ، دار المعرفـة الجامع ة والتطبي ، ص 1996عبد الله، علم النفس الصناعي بين النظر

187.  
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ل رقم    الأداءدات حدم :)1- 2(الش

  
، ص : المصدر   94حسين محمد حراحشة، مرجع ساب

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

 لإضاءةا. 
 الحرارة. 
 الضوضاء. 
 ة  .التهو
 نم الإشراف. 
  لات العمـل ة في تسه ـات و والعدم الكفا ي اسـات المحـددة والتـي تـؤثر  تجهيـزاتالتر والس

فة  .على الوظ
طل عليه سـت وحـدها المـؤثرة علـى أداء  اإلا أن هذه العوامل والتي  ـة ل العوامـل الخارج

ة  ته،العامل وإنتاجي شخص ن أن ترت  م ة والتي  بير مع العوامل الداخل ل  ش ولكنها تتفاعل 
  :العامل
 ائه وقدراته الخاصة  .ذ

                                                           
ة، ص  -1 ات في تحسين الأداء في المؤسسة الاقتصاد العمل   .31مؤمن شرف الدين، دور الإدارة 

ة ة أو الدافع  بيئة العمل القدرة الرغ

 الأداء
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 ة سماته مارسه من عمل الشخص ه على ما   .وخبرته وتدر
جـب النظـر  إلىالإضافة  ـة و هـذه العوامـل علـى البيئـة علـى  إلـىظروف العمل الاجتماع

ـن  ةأ عطل في أ آل :فعلى سبيل المثال ،أنها مؤثرات على الجهد القدرة والاتجاه م أو جهاز 
اسات غير  ما أن الس سهولة على الجهد الذ يبذله الفرد في العمل  نم  أوواضحة الأن يؤثر 

ــن  الســيئالإشــراف  ــه الخــاطئ للجهــود أنم أن الــنقص فــي  إلــىإضــافة  ،يتســبب فــي التوج
ن أن ي م ب  كبـر ذا فإنـه مـن أ، لـلقـدرات الموجـودة لـد الأفـرادلب فـي اسـتغلال سـيء بسـتالتدر

ات الإدارة نجد  1:وأهم مسؤول
  ة للعاملينتوفير ظروف عمل  .مناس
  ة مدعم بيئةتوفير م ن من تحقي  ةتنظ م ما    .جيد أداءتقل فيها عوائ الأداء 

ونات الأداء :المطلب الثالث عاد وم   أ
عاد الأداء .1   :أ

مــي .1.1 عــد التنظ ــه الطــرق و  :ال ــي القصــد  عتمــدها المؤسســة ف ــي  ــات الت ف مجــال الك
غ مي  ون لد  ةالتنظ ن تحقي أهدافها ومن ثم  معايير يتم على  ةمؤسسالمسير

اس فعال ـة المعتمـدة  اتأساسها ق م والتـي تلعـب  الأداءعلـى  وأثرهـاالإجراءات التنظ
ة في الوقـت  م ات التنظ ح للمؤسسة إدراك الصعو م الأداء حيث تت دورا هاما في تقي

 .ر الأولىمظاهالالملائم من خلال 
عد الاجتماعي .2.1 عـد الاجتمـاعي :ال تحقيـ الرضـا لـد أفـراد  دمـ إلـىلـلأداء   شير ال

عتبر مـؤثر  اتهم لأن مستو رضا العاملين  علـى وفـاء  االمؤسسة على اختلاف مستو
الإدارة فــي  ةات العــاملين فيهــا وجــودحاجــأوفــت فــي إذا الأفــراد لمؤسســاتهم خاصــة 

ـة  ـة الاجتماع ة والفاعل ـة الاقتصـاد المؤسسة تعتمد على مـد الانسـجام بـين الفعال
المنــاخ الاجتمــاعي الســائدومــن هنــا لابــد مــن ا ــل مالــه  لاهتمــام  داخــل المؤسســة و

ة في المؤسسة والأزمات عة العلاقات الاجتماع طب   .علاقة 
                                                           

في بـين  -1 م الأداء الـوظ م محمد المحاسـنة، إدارة وتقيـ ـع، إبراه ـر للنشـر والتوز ، دار جر ـة والتطبيـ ، ص 2013النظر
108.  
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ونات الأداء .2   :م
ــونين أساســيين همــا غــض شــر فــإن مفهــوم الأداء يتكــون مــن م  :النظــر علــى الأداء ال

ة والكفاءة الأداء تجمع بين الفعال معنى أن المؤسسة تتميز  ة    .الكفاءة والفعال
ة .1.2 احثون في علم الإدارة  :الفعال ة على  إلىينظر ال ـة  أدواتمـن  أداة أنهـاالفعال مراق

ــس درجــة تحقيــ الأهــداف الأداء فــي المؤسســة انطلاقــا  ع ــارا  مــن أنهــا تمثــل مع
م وتـــرت  وأ مـــاتوهـــي تعنـــي أداء المه ،الموضـــوعة ح وســـل ل صـــح شـــ الأعمـــال 

ةالأهداف  ما تعبر عن الفرق بـين النتـائج المتوقعـة والمحققـة  الإستراتيج للمؤسسة 
ن القول  م ان الأداء أكثر أو لما  انت النتيجة المتوقعة  لما  ةنه    1.فعال

ــ مــا هــو مطلــوب : الكفــاءة .2.2 ــات أقــلتــرت الكفــاءة بتحقي ان هــي تعنــي عمــل ف الإم
مـــا أن جـــو  حة  قـــة صـــح طر اء  م النـــاتالأشـــ وتـــدني ج هر الكفـــاءة يتمثـــل فـــي تعظـــ

ن تمثيل الكفـاءات التكاليف  م لـوغ أقصـى طرفيهـا ب أخـذمعادلـة تحتـو معنى آخر 
حتو الطرف الآخر على بلـوغ الحـد المقـرر مـن  ناتج بتكاليف محدودة ومعينة بينما 

ة المخرجات  أقل تكلفة وتقاس عادة من خلال نس   2.المدخلات إلىالنتائج 
ع   العوامل المؤثرة على الأداء :المطلب الرا

ـــة :ظهـــر الأداء فـــي المنظمـــات مـــن خـــلال عـــدة جوانـــب منهـــا ـــةال ،حر  ،وســـائل الماد
 ،قـاء وحـدة الإنتـاج فـي المنافسـة ،النجـاح فـي الانـدماج التجـار  ،التنسي الأمثـل بـين العوامـل

ادة الفعالة للمنظمـة  الإبداعات، إبراز ضمن الق ائنهـاا ااحتـرام مـا هـو منتظـر منهـو فهو   ،تجـاه ز
ضــمن  ــوفير نظــام اقتصــاد  ــاءة المنظمــةلكــن ت ــة والكف ــد يبــدو عســيرا و  ،الفعال  مــن الصــعبق

قــه ادتهــا  ،تحق ــه المنظمــات وق ــىلــذا توج اب الفشــل  إل عــض أســ شــرح  النجــاح بوضــع إطــار 
  .والنجاح في المنظمة

  :من أهم العوامل المؤثرة على الأداء نجد
  

                                                           
، ص  -1 م محمد المحاسنة، مرجع ساب   110إبراه
  .110نفس المرجع، ص  -2



 الوظيفي في المؤسسة ومحدداته التنظيميةالأداء :                     الفصل الثاني
 

- 35 - 
 

  :الأداء وصاحب العمل .1
العوامل  ون أهم العامل هو العنصـر  المؤثرةتنشأ المنظمات وتنمو في وس مليء  وقد 

شر وهو العنصر الحـاكم فـي  قـ المنظمـةال ـون مـن خـلال اسـتخدامه للعناصـر  هوتحق النجـاح 
  .الأخر 

مة ومستن لنظام ثقافي معين مرت بشير إلى مح  " صاحب العمل" مفهوم  ظهر لق
مثل رجل  ة و ة الاقتصاد يلة الاجتماع ل،  الفقر عمال العمود الأمن التش للمنظمة وللاقتصاد 

ـــاحثين بتحديـــد الخصـــائص ة لهـــذا حيـــث اهـــتم الكثيـــر مـــن ال عمومـــا لا يوجـــد  ،للرجـــل الأساســـ
ة تتمثـل فـي خصائص عامة لكن قد  عـض الصـفات الأساسـ شترك رجال الأعمال النـاجحين فـي 

ة ،لهماعمــأالتمييــز فــي رقــم  ــادرة الشخصــ  ،ل فيهــا المنظمــةالفهــم الواضــح للبيئــة التــي تعمــ ،الم
  .والكفاءة ضجالن

  :تدخل الدولةالأداء و  .2
ذلك  ل الأداء  ـة إلىعود مش ـة المنظمـات الدول ع اسـة   حيـث ،ت تتبنـى هـذه الأخيـرة س

ة داخــل دعــم و  ــة وخاصــة الاســتمرار مســاندة المنظمــات وتهمــل حظوظهــا فــي المنافســة والمردود
ا محضا الدعم الخـدمات  ،المح التنافسي الحالي ة اجتماع ع ون الهدف من وراء هذه الت قد 

ة وتوفيرها للمستهلك اقتـراح خوصصـة  إلـىلكن نتيجـة لهـذا لجـأ الملاحظـون الـدوليون . الضرور
اره الحل الوحيـد لتحسـين الأداء اعت ة  م  ،المنظمات العموم ـن التسـل م صصـة هـي و أن الخـلا 

ست مرادفا للعجز في  أنما  % 100النجاح  الحل الوحيد لأنها لا تضمن ة ل المؤسسة العموم
  1 .القطاع الخاص

ة .3   :الأداء والمؤسسات المال
ات المقيــدة وعــدم قــدرة البنــوك  ــع التحديــدات فــي هــذا المجــال تبــرز أن إحــد الصــعو جم

ح للخطــر والأداء المنظمــات وهــذا يرجــع  ــة التحليــل المــالي  إلــىعلــى تحديــد الصــح  لأنهــامنهج
قات واستعمالات أنجزت في الدول المتقدمة ولقي نجاحـا ستخلصةم نفـس  أنفـي حـين  ،من تطب

                                                           
ـة  -1 ة الجزائر ـة، ملتقـى المنظومـة المصـرف ة الجزائر م أداء المنظومـة المصـرف ة، تقيـ بلمقدم مصـطفى، بوشـعور راضـ

ة، واقــع وتحــ الإشــراف العلمــي لمخبــر والتحــولات الاقتصــاد ات،  ــا يــومي " د ق ات شــمال إفر  14و  13العولمــة واقتصــاد
سمير    .  82، ص 79، ص 2014د
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ــة  ــدول النام انــت نتائجهــا محــدودة جــدا فــي ال ــدهــذه التحــولات  عــود للعنصــر  أن وأكي ل  المشــ
شــر المســت ةال ــي. الاســتعمال عمل للطــرق ولأرضــ عيــد عــن  إن النظــام البن ــة  فــي الــدول النام

ـون عامـل لأداء المنظمـة عـده علـى أن  ة في السوق ممـا  ة المطلو ق سـبب و ،الحاجات الحق
ـار ا عـين الاعت ة يجـب أن يؤخـذ  ـة الاقتصـاد ـي فـي التنم حتلها النظام البن الغة التي  ة ال لأهم

ة بوضع صنادي لإيد ـع الواقع عن طر التوفير في الأوسا الشعب اع الأموال في متنـاول الجم
ة لإقراض مقراط   1.والعمل على تحفيز د

ة .4   :الأداء والشر
ن أجانـب بـدون شـك  إنشاء إن ن وطنيين وآخـر مصـدر لانطلاقـة  وهـمنظمات بين مسير

ســاعد هـذا العمــ ـة أو خاصــة حيـث  انــت عموم ــه جديـدة للمنظمــة سـواء  ل مـن جهــة علـى توج
ة وم ة إلىن جهة أخر تصرف الدولة نحو العقلان ادرات الخاصة المحل   2.دعم الم

ة .5 ن والأداء واستعمال الطرق علم قة بين التكو   :أصل الوث
شر أن  ة رأس المال ال ن الأشخاص  الاستثمارتقترح نظر ضرور لتحسـين هو في تكو

ة ومن تحسين مردودهاقدر  عد الاقتصاديين ضعف التسيير  ،الاقتصاد متهم التسيير حيث يرجع 
سـاعد علـى دعـم نمـو  إلى ن الـذ  م ولـذا يجـب تحديـد نـوع وأسـلوب التكـو ضعف مسـتو التعلـ

ة مع الأسلوب التسي قـ أثبتت .ر يالقدرات المشتر  ةالدراسات إلى أن هناك علاقة وطيدة بـين طر
ةيتســال مــات الدراســ ات  ،ير والتعل ــب اســتراتيج ــا يتطل ــي الحصــول علــى لوهــذا م ــد ف ن تفي لتكــو

ــد ــي تتناســب مــع  وارؤســاء يجي ن علــى عــرض المحفــزات الت شــر قــادر ــات الاتصــال مــع ال عمل
ات العمال  ادتهم لبلوغ النجاح وأخيرامتطل   3.ق

  
  
  

                                                           
ة، دار وائل للنشر، الأردن،   -1 شر   .198، ص 2005، 2الهيتي عبد الرحمان، إدارة الموارد ال
ة، الج -2 ة، ديوان المطبوعات الجامع شر   .338، ص 337، ص 2010زائر، نور منير، تسيير الموارد ال
، الأردن،  -3 لف، إدارة الأفراد، دار مجدلاو   .236، ص 1983مهد حسين زو
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حث الثاني م أداء العاملين ةما ه :الم   تقي
حـــث الأول المفهـــوم اللغـــو والاصـــطلاحي   إلـــى الإضـــافة لـــلأداءعـــدما تطرقنـــا فـــي الم

م الأداء   .محدداته سنتناول الآن تقي
م أداء العاملين :المطلب الأول   مفهوم تقي

م  صفة  ،العاملين أداءقبل أن نقدم مفهوم تقي ة  شر شير قبل ذلك إلى مفهوم الموارد ال
م الموارد ا صفة عامةخاصة ثم تقي ة  شر   .ل

ة .1 شر   :مفهوم الموارد ال
ختلـف هـؤلاء  تكون في هي مجموعة الأفراد والجماعات التي المؤسسة فـي وقـت معـين و

نهم ما بينهم من حيث تكو هم ،خبرتهم ،الأفراد ف  ،ما يختلفـون فـي وظـائفهم ،وطموحاتهم ،سلو
اتهم ة مستو ة الإدار ف   1.في مساراتهم الوظ

م  .2   :الأداءمفهوم تقي
م الأداء  ة فـي المنظمـات أعتبر تقي شـر حد الوظائف المتعارف عليها فـي إدارة المـوارد ال

م من بينها ،الحديثة ة مستقرة ولها عدة مفاه ادئ وممارسات عمل فة ذات م   :فهذه الوظ
م الأداءع ــة تقيــ ــة هــ مل ــل فــرد مــن العــاملين مــن خــلال فتــرة زمن ــة تقــدير أداء  ي عمل

ة أدائه و لتقدير معينة  ما تمستو ونوع ة لتحديد ف  أوفـي  ،جيدا أم لا الأداءان  إذانفذ العمل
شتمل تنفيذ  ه أوالمستندة للفرد  الأعمالمجال هذا الأداء قد     2.جهوده أو سلو

ـاس أداء وسـلوك العـاملين مـن خـلال فتـر  ـة ق م الأداء هي عمل ة تقي ـ ةعمل معينـه  ةزمن
ـتم ذلـك  في المحـدد لهـم و فاءة الموظفين في أداء عملهم حسـب الوصـف الـوظ ة وتحديد  ودور

ان اشر في أغلب الأح    3.من خلال الملاحظة المستمرة من قبل المدير الم
                                                           

احـث، جامعـة  -1 ة، مجلـة ال ة في البلدان الإسلام شر ة الموارد ال ب والتحفيز على تنم الدوا الشيخ، تحليل أثر التدر
  .10، ص 2008، 06ورقلة، العدد 

ة، إدارة الأفراد،  سعاد نائف برنوطي،  -2 شر   .387، ص 2007، دار وائل للنشر، عمان، 3إدارة الموارد ال
ة،  -3 شر صل حسونة، إدارة الموارد ال   .146، ص 2008، دار أسامة للنشر، عمان، 1ف
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م الأداء هـو محصـلة لمجمـوع  ـف الـذ نـراه شـاملا أن التقيـ إذا نستخلص مـن هـذا التعر
م أداء الفرد ة مـن خـلال  الحلقةنه أ إذ ،تقي شـر اسات للمـوارد ال م أداء الس ة لمختلف تقي المغذ

ة أجور اسات من توظيف ترق م الس   الخ...نتائج تقي
م الأداء: المطلب الثاني ة وأهداف تقي   أهم

م الأداء في المؤسسة على مجموعة من  ةما له  الأهدافشمل تقي ـل  أهم تعود علـى 
  1 .والمؤسسةمن العامل 

ة .1 م  أهم  :الأداءتقي
م  ق ةومراق ةمراجع ةمثا الأداءعتبر تقي اسـ ةل ـ اتس شـر ةمدير  ة،تسـيير المـوارد ال

م فمن  ع  الأداءخلال نتائج تقي م على الإدارةتستط    :الح
  اسـةمـد نجـاح ــار  س فحـص مـا  أن إذالاخت م  لفــا  إذاالتقيـ ــان الشـخص المناسـب م

فة  .مع مستو طموحه سجموقدراته وتتناسب مع مؤهلاته تن يولهمالتي تتف مع  الوظ
 ـر مــد ســلام ــارات التـي تجــر للعــاملين  ةتقر تــوافر خاصــيتا مــد  آخـرمعنــى أو الاخت

ات  .الصدق والث
  ةمد ب أ مد برامج  صلاح ة هـذه التدر ب، ومد فعال استجابتها للحاجة إلى التدر

ة ال مهارات ةوتنمالبرامج  م الثقاف  .ةمناسالعاملين وزرع الق
  ـات  ان نظـام الحـوافز مناسـبـيتبين للإدارة ما إذا سـتجيب لحاج أو لعـاتهم طوت الأفـرادو

ان خلل ما إ  2 .الحوافز ةقصور في منظوم أوذا 
  ــه  انتظمــت إذاتــوجيههم خصوصــا ومرؤوســيهم و ســتدل علــى قــدرات المشــرفين مــن عمل

م وتضمنت هذه  ماالتقي ـادلا الأخيرة تقي عـه ن ذلـك ومرؤوسـيهم، فـإ بـين المشـرفين مت يت
 .المشرف مع العمال

  م الأداء في ل من طرق العملساهم تقي م  ـس المعلومـاتتقي مـا  ، وأداء العمـال، إذ تع
ان  إذا ام بان م لالق ش ل  فضلأ تنفيذ المطلوب يتم  شـ أم لا ؟ هـل تـم وضـع الخطـ 

                                                           
ة،  -1 ة مدخل لتحقي الميزة التنافس شر ر، الموارد ال ة1مصطفى محمود أبو  ندر ة، الإس ، 2003، ، الدار الجامع

  .317ص 
م الأداء،  -2 اعـة، القـاهرة، مصـر، 1عبد المحسن توفي محمد، تقي عة الإخوة الأمشـقاء للط ة، مط ، دار النهضة العر

  .03، ص 1998
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اء تنظمــهــل  جيــد ؟ ــد الأشــ ل جي ــة أنلا شــك  ؟ شــ حة الإجا ــل هــذه  الصــح علــى مث
ـــةالحـــالات لهـــا  اســـة إمـــدادفـــي  ةبيـــر  أهم ـــ س ة ة المـــواردمدير شـــر  يكلـــالنظـــام الو  ،ال

م ةمنظملل  1.ةارات مستقبلر ق لاتخاذ ةمعلومات ق
م  أهداف .2  :الأداءتقي

م  ةمن وراء عمل الأساسيالهدف  إن والعامـل  المنشـئةهو تحقي الترا بين  الأداءتقي
اته وتحسين العلاقات في  إلـى رفـع  مـا يهـدف فـي نفـس الوقـت ،العمل بيئةمن خلال رفع معنو

  2.أهدافهاعلى تحقي  الكفاءة للمنظمة وقدراتها
م  أهداف  .أ    :نظر العامل ةمن وجه الأداءتقي

 ع ر  أدائهمعلى تحسين  الأفراد تشج  .ممتازةمن الحصول على تقار
  ع الفرد ـ  إلىضعف في عمله والتي تحتاج البنواحي  الإلمامستط علاج وذلـك عـن طر

 .أدائهلتحسين  وإرشاده صحهن
 الموظف والعمل على علاجها أداءالضعف والقصور في  قاتحديد ن. 
 لا رلتطوا ةمقابلل ردالف إعداد حدث مستق  .التي 
 ـين زملائـه  والمسـاواة العدالـة الإحساس ة فـي ا نتيجـةبينـه و سـتخدام معـايير الموضـوع

س   .واضحةومقاي
  مسؤوليته و الشعور م و  أداؤهن أعامل  م  توقـفموضع التقيـ  مـدعلـى نتـائج هـذا التقيـ

افأةفي الترقي والحصول على  صما يتاح له من فر   .الم
م  أهداف  .ب   :المنظمةنظر  ةمن وجه الأداءتقي

  اء الحماس بين الأفراد والتنافس بينهم للحصـول م إذ مـن خـلال تحسـين  أعلـىعلـى تقيـ
ة  .الإنتاج

 م على  ةتعتبر وسيل ار الأشخاصللح  .المعنيين حديثا وما زالوا تحت الاخت
  تطلب  الأشخاصتستخدم لتحديد صلحون للعمل و  .فصلهم الأمرالذين لا 
  ب إلى الحاجةتساعد على تحديد  .التدر
  م على اسا الح اسةتعتبر مق ار  س اسةالاخت ب وس  .التدر

                                                           
ــة العلــوم  -1 ل رة ماســتر فــي إدارة الأعمــال،  م أداء المؤسســة، مــذ م أداء العــاملين فــي تــدع ــة تقيــ مــة فضــيل، أهم نع

ة وال ة، الجزائر، الاقتصاد   .2005تجار
، ص  -2   03عبد المحسن توفي محمد، مرجع ساب
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إجراءات القاس
تحديد من قوم  

التقيم
وقت التقيم 

 

 المدير الموظف

طرق تسجيل 
المعلومات

طرق توزع  
المعلومات

 

 س علــى إجــراء ــار الــرئ ــر دور عــن إج ة تقر ــل فــرد فــي  دمــ ةمناقشــو  مرؤوســ تقــدم 
 .العمل

  ان المناسب  .وضع المشرف المناسب في الم
 م يتم اتخاذ القرارات  ابناء   .شؤون الموظفين المتعلقةعلى نتائج التقي

م  :ثالثال المطلب   وعناصره الأداءنظام تقي
م  قوم عليها ةعلى مجموع الأداءشتمل نظام تقي   1.من العناصر التي 

م  .1  :الأداءنظام تقي
ــه  فــة الأداءتعتبــر عمل ة ومســتمرة ةمنظمــ وظ ةلتســيير المــوارد  وضــرور شــر تحقــ  ال

طةانت  إذاكبر أ ةفعال ة مرت أسلوب ،العمل بإستراتيج ـارات  أهـمومـن  المنظمـةتسـيير  و الاعت
م ما يلي   :التي تساعد على وضع نظام فعال لتقي

ات .1.1 م الايجاب يز على تدع ع وحث  :التر ةنتائجهم  وإظهارالعمال عني تشج   .الإيجاب
م معلومات  .2.1 طةتكون  أنيجب  :الأداءعلى  مرتدةتقد  .الواقع الفعلي مرت
م الابتكار .3.1 ع وتدع  .عني فسح المجال للعمال لتحديد القدرات :تشج
ادة .4.1 ةن النظم لأ  :الحديثةنظم التجاه على الاعتماد على الا  ز عدم قدرتها  أثبتت التقليد

م   .الفعال للأداء على التقي
ل  م  :)2- 2( رقمالش   الأداءنظام تقي

  
  
  
  

  

                                                           
، ص  -1   03عبد المحسن توفي محمد، مرجع ساب
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مدينة : المصدر ا الأمن الخاص  ة على ض في، دراسة مسح الأداء الوظ مي وعلاقاته  ران ناصر، المناخ التنظ الس
اض، رسالة  ة، الر ة نايف للعولمة الأمن م   .2004ماجستير غير منشورة، أكاد

م  .2  :الأداءعناصر نظام تقي
م علــى عــده عناصــر يجــب تحديــدها حســب  عــةعتمــد نظــام التقيــ الوظــائف والســلوك  طب

  1:هذه العناصر أهمومن  المنظمة،المطلوب في 
ـات التـي تـؤثر علـى  أووهـي العوامـل  :الأداءعوامل  .1.2 اشـر مـالعا أداءالعمل م  ةل م قـ و

ــ :مثــل رد،الفــ أساســهاعلــى  ــ ة الإنتــاجم  المعرفــة ،للعمــلاء ةالمقدمــ الخدمــة ةونوع
ات والاستعداد الجيدة عـن سـلوك  المعبـرة الأداءوتعتبـر عوامـل  الكفاءة، للتطور للعمل

قا فــي  ةموضــوعأهــدافا  الأهــداف،التســيير  أســلوب إطــارفــي  ،فــي عملــه ردالفــ مســ
ة قها خلال فتر  ةفتر  بدا م يتعين على العامل تحق  .ةمعين ةزمن ةالتقي

اس الأداء .2.2 ـل  من :معايير ق المهم وضع المعايير التي تبرز المستو المقبـول لأداء 
ة  ات،عمل  ة،في الخطـ المحددة الأهدافمن  أصولهاوتستمد هذه المعايير  من العمل

م على  ـةمن  عوالفر  المصلحة ،العمال فاءةوتستعمل في الح ـ الناح ـالو  ةالكم ف  ةك
ن تصنيف هذه المعايير  م  :أنواعثلاث  إلىو

ة لاعتمادها: الأداءنواتج  .1.2.2 ن  تعتبر معايير موضوع  :أساسيينعلى عنصر
 ــ ــاتج  دةوجــو  ةم ــاك  الأداءن ةوهن ــاس موضــ إيجــاد صــعو ــ و مق ة للجــودةعي دقي  النســ

ــف  الأمــرللعنصــر الثــاني لــذلك يتطلــب  الاعتمــاد علــى  ةمحــدد صــورة الجــودةتعر  أهــدافو
 .ذاتهالعمل 

اشـ أسسعتمد  :داءسلوك الأ .2.2.2 تحقيـ النـاتج  إلـىمـس السـلوك الـذ يـؤد ت ةر غير م
او العملاء ةمثل معالج ة ،ش  .إلخ... التعاون مع الزملاء ،على العمل المواظ

ونــات  أساســاتعتمــد  :يف العمــلصــتحليــل وتو  .3.2.2 ة مــن خــلال معرفــ الأداءعلــى تحديــد م
هـا العمـل الأنشطة حتو ـةالخصـائص والمواصـفات  ،والمهام التـي  مـن القـائم  المطلو
 .العمل

م .3.2 م فـي ضـوء  :تحديد مواعيد التقي م والوقـت الـلازم  أغـراضيتم تحديد مواعيد التقي التقيـ
م لإجراء ن  ،هذا التقي م م في  إجراءتقرر  أن للمنظمةحيث  ةالتقي  لـ أوـل سـنه  نها

                                                           
ن المهنـي، عـين  -1 ـز التكـو رة تخرج تقني سامي، مر ة الاتصال وأثرها على أداء المؤسسة، مذ حة، إستراتيج نمير ر

ضاء، ورقلة،    .83-82، ص2007-2006الب
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ع  أشهر ستة ح إجرائه عند تقرر  أنما تستط ـة أو (لمنصب جديـد شخص  أترش ترق
 ).قلن

م  الإشراف .4.2 م الفـرد: الأداءعلى تقي قـ ا مـا  س مـن  المؤسسـةالعامـل فـي  غال طـرف الـرئ
اشـــر ومـــدير الإدارة ـــولى  الم ـــي ينتمـــي لهـــا وتت ةالمـــوارد  إدارةالت شـــر ـــع  مهمـــة ال توز

ــ اللازمــةالاســتثمارات  م، ةلعمل مــات وتنفيــذها إعطــاء التقيــ تحليــل النتــائج واقتــراح  ،التعل
ة الإجراءات الإضـافة المناس م الـذاتي  إلـى للأفـراد و عـض المنظمـات التقيـ ذلـك تسـتعمل 

م الخبراء الخارجيين في حال أومن طرف الزملاء  ا الإدارة أعضاء ةتقي  1 .العل
ع اس الأداء: المطلب الرا   خطوات ق

احث  ير  اس  أن المنظمة أرادت إذانه أال م لق ـع  أننه عليها الأداء فإتضع نظام سل تت
ةالخطوات    :التال

 :العمل أنشطةتحديد ما تم من  .1
تم هذا  ل  إلىالرجوع و فةوصف  ذلك مـن خـلال العـاملين القـائمين علـى  ةومراجع ،وظ

فــةهــذه  التــي تخــص هــذه  والأنشــطةالمهــام  ةقائمــ إلــىهــي التوصــل  الأولــى القائمــةهــذه  الوظ
فة   .الوظ
اسهاالواجب تحديد النتائج  .2   :ق

افه المهام  اس  ما لا يجب ق يـزاليجـب  إنمـا والأنشـطة،ر منهـا  المهمـةعلـى النتـائج  تر
فةعلى نجاح  والمؤثرة اسها والمنظمة الوظ سهل ق   .التي 
 :المعاييرتحديد  .3

ارةهي  اسها ةعن النواتج الكم ع   .للمهام الواجب ق
اس المعايير .4  :تحديد المسؤول عن ق

اس المعايير  س القسـم  أمهـو المـدير  هـل عنوذلك بتحديد الشخص المسؤول عن ق رئـ
  .الجودةقسم ض  أو

                                                           
ضات، أحمد  -1 ة، 1ماهر، نظم الأجور والتعو ندر ة للنشر، الإس   .307، ص 2010، الدار الجامع
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ق .5 اس المعايير ةتحديد طر  :ق
ق ار طر ل مع تب مقابل  اسه ةحيث    .ق

اس معايير  .6 انات عن ق  :الأداءجمع ب
اف ر تجمع  ل تقار انات وتسجيلها على ش فةالمعايير  ةحيث يتم جمع الب   .ةواحد لوظ

ر  .7  :الأداءتحليل تقار
ــــ    ــــا مقارن ــــتم هن ــــم تســــجيله مــــن  ةو ــــايير مــــا ت ــــة مع ــــة فعل ــــايير النمط الواجــــب المع

  .إليهاالوصول 
ق .8  :التصرف المطلوب ةتحديد طر

ف عـد  ،ميتهانوعيتها و  زدفع الحوافة وهي  العـاملين مـن  أداءفـي  الإصـلاحاتواتخـاذ 
ب  ل التاليعقاب، تعديل و  وأ وتأهيل،تدر ما هو موضح في الش عض المعايير    :تغيير 

ل رقم  اس خطوات : )2- 3(الش   الأداءق

  
م الأداء: المصدر ة نظام تقي رة لنيل شهادة ماستر في  موسى محمد أبو الحطب، فاعل وأثره على مستو أداء العمل، مذ

ة غزة،    21، ص 2009إدارة الأعمال، الجامعة الإسلام
  

المطلوب قة التصرف   تحديد طر

ر الأداء  تحليل تقار

انات عن  جمع ب
اس معايير  ق

 الأداء
اس  قة ق تحديد طر

 المعايير
تحديد المسؤول عن 

اس المعايير  ق
 تحديد المعايير

اسها  تحديد الناتج الواجب ق

 تحديد ما تم من أنشطة العمل
اس الأداء  خطوات ق
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حث الثالث  ةالمحددات  :الم م في الأداءعلى  المؤثرة التنظ   الوظ
في مـــن العوامـــل  الأداءعتبـــر  ة الـــوظ ـــة ضالتـــي تـــؤثر علـــى رفـــع وخفـــالأساســـ  إنتاج

ه فهناك  ـاالعـاملين  الأفـراد أداءعوامل ومحددات تؤثر فـي عدة المؤسسة وعل ا إيجا ومـن  ،وسـل
حث    .العاملين أداء الأفرادفي  المؤثرةالمحددات والعوامل  أهم إلىهذا الم
في: المطلب الأول في الأداءعلى وأثره  الرضا الوظ   الوظ

فيرضا الموضوع لقد حظي  ـاحثين فـي مجـال  الوظ والسـلوك الإدارة اهتمـام متزايـد مـن ال
مي  المور و  خاصةالتنظ مجموعـه مـن المشـاعر أنه يتعل  شر الذ يتمتـع  مـؤثرات د ال تتـأثر 

ه والذ يؤثر علـى  عمله ف ذا المح الداخلي والخارجي الذ  ه و توجـد  .أداءهالعمل الذ يؤد
في  علاقةاتجاهات تناولت  ثلاثة العـاملين والاختلافـات التـي حـدثت فـي تحديـد  ـأداءالرضا الوظ
  1:بينهما العلاقةنوع 
  في يؤد  يدعي أن :الأولالاتجاه ادةالرضا الوظ ح أداء لز س صح  .الموظفين والع
 ادة رضاهم إلىالعاملين هو الذ يؤد  أداء أنيدعي  :الاتجاه الثاني  .ز
 المـوظفين ورضـاهم عـن العمـل  أداءبـين  ةمعينـ علاقةنه لا توجد أيدعي  :الاتجاه الثالث

ح  ن التوض م ل ثلاثةال اتتجاهالا و  :التالي في الش
ل رقما في  علاقةاتجاهات  :)4- 2( لش   الأداءالرضا الوظ

  
  
  
  
  
  

ة، دراسة حالة : المصدر في على أداء الموظفين في المؤسسات الجامع بلخير سهام وعش حنان، أثر الرضا الوظ
ز الجامعي  رة، المر رةجامعة البو   .العقيد أكلي محند أولحاج البو

                                                           
، ص  -1   114بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
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في : الاتجاه الأول .1 ادة إلىيؤد الرضا الوظ س العاملين أداء ز  والع
حاثنتيجة وقد ظهر هذا الاتجاه  ةالعلاقات  ةمدرساحثو  تجارب وأ حيـث قـاموا  الإنسـان

م هذه  ارها  العلاقةبتقد ـافتراض أن الرضـا بين الرضـا  ةسبب علاقةاعت في وهـو والأداء،  الـوظ
عالعاملين هو  أداءمتغير مستقل بينما  رة وموتق ،له متغير تا ـه رضـا  ردالف أنعلى  الف الذ لد

فــ ــد حماســه  يوظ ــهعــالي يز ال اتــهعلــى العمــل وترتفــع  وإق ــه  معنو فت ــه لوظ ــه وامتنان واتجاهات
ل السـاب الأولـى الخانـةمـا هـو موضـح فـي  إنتاجيتـه وأداؤه،رتفع بـذلك فت ،ومنظمته ، فـي الشـ

س فإ وتقـل مشـاعر  ،ه للعمـلسـوحما إنتاجيتـه تقـل ،عن العمـل رضاه نخفضالذ ي ردن الفوالع
فة والمنظمة ةالواقع بين مشاعر الرضا  في هذا التفسير يدمج إن ،الإمتنان والولاء للوظ  والدافع

ذل الجهد في العمل للأداء عنـي  ،و ـةالرضـا  أنهذا التفسـير  ـادة ،نفـس الشـيء اهمـ والدافع  فز
ة الرضا معناه  ادة الدافع حز س صح   1.والع

ل رقم  في يؤد  الأولالاتجاه  :)5- 2(الش ادة إلىالرضا الوظ س أداء ز   العاملين والع

  
مان، : المصدر ان إ ة وعلوم صب ة، رسالة ماستر في العلوم الاقتصاد شر في على أداء العوامل ال أثر الرضا الوظ

  130، ص 2012التسيير، جامعة تلمسان، 
ادة رضاهم إلىالعاملين يؤد  أداءارتفاع  :الاتجاه الثاني .2  ز

حـاثكثيـر مـن الهـذا الاتجـاه وجد  عتبـر هـذا الاتجـاه  ،والدراسـات الأ هـو  الأداء أنحيـث 
ف ، والرضامتغير مستقل ع  يالوظ س(هو المتغير التا ـرة)الأولاتجاه  ع مـن  ، وتتضـح هـذه الف

في الرضـا حصوله علـى عناصـر  أنشعر  إذاالعامل  ردالف أن ـ(الـوظ الأجـر، ظـروف عمـل  ة،ترق
ضــرورة  ...)ة يــدج طــة  ســتعمل علــى تحقيــ  الأداء، مســتو معــين مــن تحقيــمرت عــال  أداءف
افآتحصل على ل ة والتي بدورها تحق لـه رضـا علـى أدائـه، ومـن بـين الدراسـات دراسـة عال م

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

 أداء الدافع

ة أداء منخفض نحو العمل إنخفاض الدافع  

ة نحو العمل ادة الدافع  ز
في  الرضا الوظ
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 الرضا عن العمل
افأ ةإدراك عدالة الم  

ة افأة خارج  م

ة افأة داخل  م
 أداء العمل

فآت قدرات وصفات الفرد ة الم ف  

 المجهود
 إدراك الفرد لدوره

إدراك احتمال أن المجهود سيؤد 
افأة  إلى م

يت، اللذان  رو فيل و احثان برا في العاملين أداءبين  العلاقة أن ةفكر  إلى توصلاال  والرضـا الـوظ
ة، أ علاقــةهـي  الفعلــي  الأداءعلــى  اتوجــد فقـ عنــدما تعطــى حــوافز وعوائـد العمــل بنــاء شــرط
ون  الخاصة الحالةوفي هذه  ،للفرد ا فـي الأداءلا  ـس وإنمـا الرضـا سـب ـون الرضـا  أيـن ،الع
 ـأثرتنتج  دحصل عليها الفر تحققها الحوافز والعوائد التي  اعاتالإش أنحيث  الأداء نتيجةهو 
ه  الأداءلمستو ة نتيج أو   1.حصل على هذه الحوافز والعوائد أنالذ حققه الفرد فاستح 

احثين إلى إضافة قوم على مجموعـ بورتر ولولر النموذج النظر لل فـروض حـول  ةالذ 
فيالرضا ومحددات  الأداءمحددات  فـي العمـل متفاعـل مـع  المبـذولحـدده الجهـد  فـالأداء ،الـوظ

ونات و  ردالفوإدراك قدرات  ات لم في دورهمتطل   .الوظ
مــه العوائــد ودرجــ أمــا حــدده ق مــا بــذل  إذاتوقــع الفــرد لحصــوله عليهــا  ةالجهــد المبــذول ف

ـه الفـر  افالرضا يتحدث بناء ،الجهد المطلوب حصل عل مه ما   دمـن عوائـد وتقـديره لمـ دعلى ق
حصل عليها الفـرد والتـي تتحـدد علـى  عدالة حققـه الفـ أسـاسهذه العوائد التي   أداء،مـن  ردمـا 

التالي ف أدائهرضا الف تأثرن إو عطى للفرد من عوائد نتيجة لأيتم من خلال  رد    2.دائهما 
ل رقم  أداء العاملين): 6- 2(الش في    علاقة الرضا الوظ

  
  
  
  
  
  
  
  

، ص ب: المصدر  116لخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
                                                           

، ص  -1   116بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
، ص  -2   .228محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
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فيالرضا الالعاملين و  أداءبين  ةمعين علاقةلا توجد  :الاتجاه الثالث .3  وظ
ن أفعلا ولكن تغير  موجودة والأداءبين الرضا  العلاقة أنفترض هذا الاتجاه  حد المتغيـر

رطهـا ت علاقـةهـي ف ،الآخـرمعـاكس للمتغيـر  أوتغيـر مماثـل  إلـىفي اتجاه معين لا يـؤد دائمـا 
ف متعلقـةتخص الموظف صـفات  ةتتمثل في صفات ذات ةطعوامل وس  متعلقـةصـفات  ةـالوظ

ة البيئة ة البيئة متعلقةوصفات  للمنظمة الداخل   1.الخارج
شــير  ــي  ــالواقع العمل  اخــذ نمطــألا  والأداءبــين مســتو الرضــا عــن العمــل  العلاقــة أنف

ن  وإنماموحدا  ةحد الحالات أيتخذ  أنم   2:التال
 ون مستو الرضا عن العمل منخفض  :الأولى الحالة  عالي والأداءحيث 

حبــون عملهــم لكــنهم  أفــرادفهنــاك   المحــددة الإنتــاجوفقــا لمعــدلات  ،للعمــل مضــطرون لا 
حقــ معــدلات  أوخوفــا مــن الفصــل  ــ إضــافيللحصــول علــى  أعلــى إنتــاجالعقــاب بــل قــد   ةلتغط

ةالتزاماتهم  ش  .المع
 ة الحالة  منخفض ون مستو الرضا مرتفعا بينما الأداءحيث  :الثان

العلاقـات  ـا للفـرد بينمـا جـو العمـل مفعـم  ون العمل ذاته غير محب ـةحدث عندما   الود
ــون ســعي العامــل  والصــداقة ــا فــي العمــل  الحالــةعملــه فــي هــذه  إلــىحيــث   للقــاء وإنمــالا ح
ــذلك نجـد هــذه  أصـدقائه، عــض  ةمتمثلــ الحالـةو شـعرون  الأفـرادفـي  فــي  خاصـة ســعادةالــذين 

ع ةيدا عن العمل بتكاسل    .ضغو أ
 اشر  العلاقةحيث تكون  :الثالثة الحالة ـةبين مستو الرضا  ةم ارتفاعـه  والإنتاج فترتفـع 

 انخفاضه وتنخفض
رت أ اشر  العلاقة أنوضح ل في  ةتبدو م العاملين في تلـك  وأداءبين مستو الرضا الوظ
ــال، ــةغيــر ال الأعم ــةوالتــي تعتمــد  روتين س علــى جهــد  أســاسفيهــا  الإنتاج الفــن  أو الآلــةلــ

قدر ما تعتمد على فكر  ةومهاراته  الإنسانالتكنولوجي المستخدم  ـة الأعمال الفرد قـة الفن  الدق

                                                           
، ص  -1   .117بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
، ص  -2   .236، 235محمد سعيد أنور سلطان، مرجع ساب
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ه ذلك وأعمال حوث وما شا انـت  الأعمـالي مثـل تلـك فف ،ال ـةلمـا  ـ معنو ـان لهـا  ةالفـرد عال
اشر على  أثرها   .إنتاجيتهالم

ة الثقافة :المطلب الثاني م   الموظفين أداءعلى  وأثرها التنظ
ة الثقافة م م والعادات  ةهي مجموع التنظ ة فتراضاتوالاوالمعايير الق ـم  المشتر التي تح

قة ر بهـا  الطر ف قـ المنظمـة أعضـاءالتي  متغيـرات التعـاملهم مـع  وأسـلوباتخـاذ القـرارات  ةوطر
ة ف البيئ ة الميزةمنها لتحقي  والاستفادةتعاملهم مع المعلومات  ةو   1.للمنظمة التنافس

ــاحثين علــى  إجمــاعهنــاك  ــة دور أساســي فــي رفــع مســتو أداء  الثقافــة أنبــين ال القو
في والرفع من الروح  العاملين ذا رضاعهم الوظ ةو ات  ،لهم المعنو  أداءفهـي تـؤثر علـى مسـتو

ةعلاقات الالموظفين من خلال  فاء وسيلةالتي تتخذها  الإنسان   .الأداء ةلرفع 
ــادة ضــهم ســلطات أنفســهمفــي  ثقــة المرؤوســين فز ــى الإ  وتفو نجــاز والمهــام والعمــل عل

اع ـد مـن معـدلات وراضـين عنـه، تهم يجعلهم متقبلين للعمل احاجتهم ورغ إش  الأداءوهـو مـا يز
التي تعتمـد علـى العمـل فـي منـاخ مفتـوح مـن الاتصـالات  الثقافة المرنةذلك  ،والجماعي الفرد

ادل المعلومات للموظفين  ةوت ـه اتخـاذ القـرارات ووضـع  للمشـار واقتـراح حلـول  الأهـداففـي عمل
ة الخبرةوالبدائل في ضوء  ات  العلم ةللموظفين في مختلف المستو م ات  التنظ ترفع مـن مسـتو

ضا .الأداء ة الثقافة أ م ثيـرا فـي سـلوك المـوظفينت ةقو التنظ انخفـاض  إلـىتـؤد  ، حيـثؤثر 
ـات التـرك العمـل و لمـوظفين المعدل دوران العمل والتقليل مـن ميـل  ا نه أوالتـي مـن شـ المتكـررة،غ

ر  س  للمنظمة الكلي الأداءتحسين وتطو ةوالع ـة للثقافـة النس م فة التنظ التـي  الجامـدة الضـع
ةتدني الروح  إلى والإبداعلا تشجع على الابتكار    2.المنظمةالعاملين في  أداءوانخفاض  المعنو

                                                           
ة، مصــر،  -1 ندر ــة، الإســ ة، الــدار الجامع ة مــدخل تحقيــ الميــزة التنافســ شــر ــر، إدارة المــوارد ال مصــطفى محمد أبــو 

  76، ص 2007
، ص  -2   .119بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
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ل رقم  ة الثقافة تأثير ):7- 2(الش م   الموظفين أداءعلى  التنظ

، ص بلخير سهام، عش حنان، مرجع : المصدر   119ساب
مي  :المطلب الثالث في الأداءعلى  وأثرهالولاء التنظ   الوظ

مي في المؤسسة  عمـل  المنظمـةعامـل مـع ال ردتوحد الفـة عن حالعبر الولاء التنظ التـي 
ته فيهـاععلى  المحافظةورغبته في  أهدافهابها ومع  ـس مـد الانسـجام والتـرا  ،ضو ع وهـو 

ــد مــن الجهــد مــن  ذللبــ الأفــرادومــد اســتعداد  والمنظمــة،بــين الفــرد   أهــدافها،جــل تحقيــ أالمز
ادة قاء فيها، ولقد لقيفعاليتها فضلا عن  وز ة في ال مي اهتمامـا مـن  الرغ موضوع الولاء التنظ

احثين والدارسين في مجال  المعـروف أن للأفـراد العـاملين مجموعـة حاجـات  مـنف الإدارة،طرف ال
سعون لإش ات  اع 1،عملهماعها من خلال ورغ ـ اتالحاج إش ولوج  ،والاسـتقرار والأمـن ةالفيز

ـادة إلــىممـا يــؤد  المنظمــة،والتقـدير والاحتــرام فـي  ـادةولائهــم  ز فـي العمــل بتحقيــ  أدائهــم وز
                                                           

، ص  -1   .121بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب

 أداء الموظفين

فة وجامدة   ضع
مي ممل -   مناخ تنظ
ة لد  - انخفاض الروح المعنو

  الموظف
عدم تواف الموظف مع الثقافة  -

  السائدة
ا - الإح  والضغ في العمل الشعور 

ة السائدة  م الثقافة التنظ
 في المؤسسة

ة ومرنة   قو
مي -   مناخ تنظ
ة للعامل -   ارتفاع الروح المعنو
 انخفاض دوران العمل -

 رفع مستو أداء الموظف خفض مستو أداء الموظف

ب           يتأثر  
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ـ ردفالف المنظمة، أهداف ـه رغ ـون دائمـا لد مـي  ه مستو عال مـن الـولاء التنظ فـي  ةالذ لد
قاء بذل قصار جهده  ـه قبـول أمـا  ،قي والازدهارر في مستو عال من ال المنظمةل نـه تكـون لد

اسات ول عـض  أكـدتوقـد  .ةوالسير عليهـا وعـدم الخـروج عـن قواعـد الموضـوع المنظمةائح و س
مء مستو الولاأن الدراسات  اطللأ يالتنظ اإ افراد يرت ارت   1 :مع يجاب

 عـــة ـــة طب ـــت  :المنظمـــة ثقاف ان ـــ ةمنظمـــالفكلمـــا  ـــراد ءلمـــا زاد ولا ة،قو  هملمنظمـــت الأف
ة لأداء متميـز، تحفيزالوهذا ما يخل  ،لها وإخلاصهم نمي الدافع  الأفـراداتفـاق  أن أ و

 .أكثر ولاء لهايجعلهم  المنظمة ثقافةحول 
  م صفه عاد أداءتقي م  إن :ةالموظف  رسـمي ونظـامي  أسـلوب لـةعاد ةصـف الأداءتقي

ــ الأفــرادلــد  الثقــةقــد يخلــ الشــعور  ــد ولا  المنظمــة ةبجد عمــل فيهــا ممــا يز ه ئــالتــي 
ل  وإخلاصه مائهوانت ش أداءلها والعمل   .أفضل أفضل و

 في للموظــف ــان ل: الرضــا الــوظ لمــا أكثــر رضــا عــن  الأفــرادمــا  ولاء  ــانوا أكثــرعملهــم 
 2.لمنظمتهم

ع   أداء العاملعلى  وتأثيرهاالحوافز  :المطلب الرا
ــةالتحفيــز هــو   الأفــراد أمــامووســائل  ير فــرصجــل تــوفأمــن  الإدارةالتــي تقــوم بهــا  العمل

اتهم وتخلتالعاملين ل ـ  ،عليها ي للحصولجل السعألديهم دوافع من  ثير بها رغ وهذا عن طر
مد والعامل والسلوك الهالج اعوذلك  سل شـعون بهـا والتـي تحتـا لإشـ حسـون و ج حاجـاتهم التـي 

اع   3.للإش
ــا  ةعامــ ةصــفو نن ــاس يتجهــون  أنقــول الم ــىالن ــافئهم  لكالمســ إل ــذ تك  المؤسســةال

ه ن المفمن  ،عل افأةون توقع  أنم في  والأداءمسـتو السـلوك  لإثارة ز قو حاف الم  أوالـوظ
ــار مؤسســ إلــىيــدفع  ــاناخت م ــادة ،للعمــل ة مــن المؤسســات  ــةن للحــوافز إعلــى ذلــك فــ ز  أهم

ة العمــل النســ ــات تتعلــ  ــز  ،لكونهــا تســد حاج عوامــل تعز مــن  مختلفــة لأنمــاتعمــل الحــوافز 
                                                           

، ص  -1   .122بلخير سهام، عش حنان، مرجع ساب
ــة  -2 ــة للهندســة المدن ة الوطن ــة، التحفيــز ودوره فــي تفعيــل أداء الأفــراد فــي المنظمــة، دراســة حالــة الشــر مقــدود وهي

ة، جامعة  رة لنيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصاد ة والتسـيير والبناء، مذ ـة العلـوم الاقتصـاد ل محمد بوقرة بـومرداس، 
ة،    .42، ص 2007/2008والعلوم التجار

مـي  -3 ، التطـور التنظ م حديثـة  –موسى سـلامة اللـوز ات ومفـاه ـع، عمـان، الأردن،  –أساسـ دار وائـل للنشـر والتوز
  .123، ص 1999
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فـة و فالرضـا  ةبديل أنماتعلم  إلىوتؤد  ،الحاجات عتش أنهاما  ،السلوك الفرد تفاعـل الوظ
شجع بها الحوافز  الدرجةالفرد  فة،التي  طـةالحاجات  الوظ سـتمر السـلوك فـ. العمـل المرت ي و

ــر اتجاهــه  أومعــين اتجــاه  ــتم اكتســاب  أويتغي ه  أنمــاي ــى  جديــدةســلو ــا عل ــر  أســاسجزئ غي
في  اســتمرار ــان هنــاك موظــف مــا علــى ســبيل المثــال  فــإذاالــوظ ــذ  الأجــرعــن غيــر راض  ال

ه دافعيتقاضاه من صاحب العمل ون لد ف ، فقد  حث عن وظ  أفضل ة براتبقو للشروع في ال
شــغل اشــر والأداء الأجــرها ففــي ظــل نظــام الحــوافز يــر بــين مــن تلــك التــي  غيــر نفــس  ،الم قــد 

ه عن طر  ادةالموظف سلو فـةالتـي توفرهـا  فزالحوا ةمعرف إذ ،نتائج عمله ز ة مـع معرفـ الوظ
م المــوظفين  في لــم اوهــ أساســي لتلــك الحــوافز عامــلتقــد مــا يلــي والأداء، وفنفس الســلوك الــوظ

  1:والأداء الحوافزبين  العلاقةمخط يوضح 
ل رقم   والأداء فزبين الحوا العلاقة: )8-2(الش

  
ة للنشر، عمان، الأردن، : المصدر ة، دار الرا شر د الوليد، الإدارة الحديثة للموارد ال   149، ص 2008شار يز

ــن ل م ل فعــال ف الأداءتــؤثر علــى  أنحــوافز لوحتــى  العديــد مــن  مراعــاةنــه يجــب إشــ
ــادئ  ــع وعدالــة الحاجــة،نــوع  ة،القــو  المســاواة، :مــن بينهــا والأســسالم ــن القــول  ،التوز م  أنو

ا في  ا وخارج تجلى ذلك في استقرار دورها في وأنشطة المؤسسة، أعمالالحوافز تؤثر داخل   :و
  المؤسسةها للعمل ابواستقط الماهرة العمالةجذب. 

                                                           
، ص  -1 ، مرجع ساب   .149موسى سلامة اللوز

 نظام الحوافز

 الرضا

ة    الدافع
اع الحاجات  إش

السلوك الفرد 
 والجماعي

  الفرد
  الجماعي
مي  التنظ

م الأداء  تقي
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 فـة، إذ تعمـلمهـام لالفعال  الأداء ـ  الوظ افـأةالعديـد مـن المؤسسـات علـى ر صـوره  الم
اشر   .والأداءالسلوك  ةم

  اب  .من مواعيد العمل والتأخرالحد من الغ
  الموظفين نالاحتفا   1.الماهر

عـــة عـــةالعمـــل علـــى  بيئـــةفـــي  المســـتخدمةالحـــوافز  تعتمـــد طب المهـــام  أوالنشـــاطات  طب
طــة ــر  الإدارةتختــار  ةوعــاد ،بهــا المرت الاعتمــاد علــى الف ،نــوع الحــافز  قة والخبــرة الإدار  الســا

عةحول  ن مـن الوصـول  طب م  إلـىالعاملين حتى تـتم ـار القـرار المناسـب حـول تقـد  الحـوافزاخت
ا  الحوافزلذلك تقسم    2:التالييننوعين ال إلىغال

ـةالحـوافز   .أ   المحافظــةتسـاهم فـي  إذ ،اسـتخداماهـي مـن أقـدم وأكثـر أنـواع الحـوافز  :الماد
حث في الطرق  ،الحالي الأداء فاءةعلى  ةوت ر  المناس  دةوعـا ،لاحقـا هللعمـل علـى تطـو

ة الأموريرت هذا النوع من الحوافز  ادة والمتعلقة المال ه الراتب  بز م  أونس افأةتقد  م
ةالحصول على رواتب  أو المنشاةللعاملين في  ةمال ـةفـي  إضاف ـل االعـام وتسـ نها هم 

ةهذه الحوافز   .المؤسسةيجابي عند العاملين في إثر أترك في  الماد
ة  .ب  العـاملين مـن خـلال التأثير علـى الحوافز التي تساهم في  ةهي مجموع :الحوافز المعنو

اتهم في  عض ومـع  أكثر همالعمل وجعل بيئةرفع معنو عضـهم الـ ومـن  الإدارةتفاعلا مـع 
ةعلى الحوافز  الأمثلة  والاسـتعانةفـي العمـل  ةوالكفاء ةالعاملين ذو الخبر  ةترق :المعنو

ات للعـاملين مـن  ،العاملين في اتخاذ القرارات عد الصلاح ض  ـادةجـل أوتفو  فـاءتهم ز
 .مهنيأكثر من مجال في 

تـــاب  ـــاحثين و ـــد مـــن ال ح ب الإدارةلقـــد اهـــتم العدي ـــةبـــين الحـــوافز  العلاقـــةتوضـــ  الماد
ة ـ تلـتالدراسـات التـي  أنفعلى سـبيل المثـال نجـد  الأداء،وتحسين  والمعنو جـرنظر ر حـول  ة م
ات  تمثــل هــذا النــوع فــي ) x.y(، قــد أضــافتالأفــرادســلو يتصــرف دائمــا وفقــا  وهــذا النــوع) Ƶ(و

طــة والأحــوال روفظــلل ــه ــه  المح ــى التعامــل بوتدفق ــإوتحثــه عل ــإذا ةيجاب عــض  ف ــى  حصــل عل
ـة أخـر مثـل  الحوافز مثل ب فإن أداءه سوف يتحسن، وإذا توفرت لـه حـوافز معنو م والتدر التعل

                                                           
، ص  موسى سلامة -1 ، مرجع ساب   .149اللوز
ــب  -2 مر ــة  ة، دراســة ميدان شــر فــي المؤسســة الاقتصــاد في للمــورد ال ــع تســيير الأداء الــوظ ــدين هــروم، واق عــز ال

ة والتسـيير، جامعـة  ـة العلـوم الاقتصـاد ل رة لنيـل شـهادة الماسـتر فـي علـوم التسـيير،  المجارف والرافعات قسـنطينة، مـذ
  .131، ص 2007/2008منتور قسنطينة، 
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قـدم علـى  فرص المنافسة، والحصول على قدر مناسب للتعبيـر عـن حاجاتـه وأفكـاره فإنـه سـوف 
ــد مــن التحمــل  ة،مز م المناســب ف وإذا المســؤول ــادةعلــى  لتعمســوجــد المنــاخ والتنظــ جهــده  ز
  .والتزامه وتعاونه

ةم ـع  أسـلوبفعلـى سـبيل المثـال حقـ  الأداء،على تحسـين  ا تساعد الحوافز الماد توز
بيـرا فـي المؤسسـات التـي  أسهم قـه علـى  بـدأتتملك المؤسسـات تجاهـا  العـاملين بهـا  أفـرادتطب
ح أنه ردشعور الف أنحيث  فـي  أدائـهجهـده وتحسـين  ةيدفعـه لمضـاعف المؤسسـةمالكا في  أص
س و  ،العمــل ــنع ــاح وهــذا ي ــة والأر ــى الإنتاج ــا عل ــ تلقائ ــع  الاســتفادةحق مــا لجم الأطــراف، 

جــل أوذلـك مــن  ،عملهــم سـاعد الأجــر علـى خلــ روح الابتكــار لـد العــاملين، وتحسـين أســلوب
ادة التالي  ،إنتاجيتهم ز ادةو   1.الذ يتقاضونه الأجر ز

ل  أداءما تؤثر على  ش اإالعاملين  اعـات سـعيدة وذلك ،يجابي غال سه مـن انط  لما تع
ـه أنهعندهم وخصوصا عند شعورهم  قومـون  الحـوافز أثـر خـص لو ،قد تم تقـدير العمـل الـذ 

ةالاعتماد على النقا    :التال
 ادة ةفي  الز الرض :الإنتاج شعر العامل  حاا فعندما  ادةعلى  رصتجاه عمله س ه  ز نسـ

ة ةنتائج التحقي  إلىمما يؤد  ،في العمل الإنتاج  .بنجاح المطلو
 مـا أكثر تطـورا، وهـذا  المنظمةفي جعل العمل في  الحوافزفتساهم  :تطور أنشطة المنشأة

س ني اع ات العلى  إيجا ةعمل  .المنشأةفي  التشغيل
 ةالروح  زتحفي ـ :عند العامين المعنو شعرون  مـأف ـان العمـل ةن لهـم ق ن لهـم أو  ،فـي م

قه رادو   .مهما في النجاح الذ تم تحق
 ن ودعـم العـاملين الجــدد مـن  المسـاهمة ر أفـي دعــم العـاملين الممتــاز جــل تحسـين وتطــو

ات  أدائهم نوا من الحصول على الترق ةحتى يتم ف  .الوظ
 ة البيئــةوذلــك بتــوفير  :الإبــداعشــجع العــاملين علــى ت جــل العمــل علــى ألهــم مــن  المناســ

ةمجموعه من الابتكارات   .العمل بيئةوالتي تساهم في تطور  الجديدة المهن
  د من اهتمامهم   .نمو العملبنمو التقدير الذاتي عند العاملين مما يز

  
                                                           

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

مارسـون نشـاطات  ـار المنظمـة هـي مجموعـة مـن الأفـراد  اعت تـؤد فـي  مختلفـةالعاملين بهـا، 
لوغ مجملها لتحقي ل  ،جلهـاأمـن  أنشـئتالتـي  الأهـداف و شـ شـر  مـورد مـن  أهـمفالعنصـر ال

ـاره العامـل  ةالمنظمموارد  ي،اعت المؤسسـة  أداءفـي  الأسـاسوالعمـل الـذ يـؤد هـو  الـدينام
  .ل

قــي ينظــر  الأفــراد أداء إن ــهالعــاملين الحق  المتداخلــةنــه نتــاج لعــدد مــن العوامــل أعلــى  إل
لهـا وعـدم تجاهلهـا يزه عليها  عـا و ال ةومحاولـ ،التي يجب تر مـا بينهـا جم يـز علـى توفيـ ف التر

ع العناصر  ة ةترجمالنه أعلى  الأداء أن إلى الإشارةما يجب  ،واحد آني ف معاجم  ةلكافـ العمل
ةوهو بذلك له  المنظمة،مراحل التخط في  ةبين الوظـائف  ةبير  أهم وهـو لـه  لـلإدارة، الأساسـ
ـن  م ع  أنهـا إلاتخطـ وتـنظم  أن ةمنظمـ لأمؤثر فمثلا  ـةن تحقـ الضـرورة أقـد لا تسـتط  أ

قوم بذلك هم ما لم نتائج  ح ومن  ل صح ش اسات التي رسمتها  فهـي  الأفرادتطب الخط والس
ع ضمان حسن  إذا الجوانب  إلا الأداءلا تستط ـه والتـي مـن  المـؤثرةمن خلال الاهتمام   أهمهـاف

في للفرد   .الرضا الوظ
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 :تمهيد
ــف المــداخل النظر  ــى مختل في والأداء عــد التطــاب والتعــرف عل ــوظ ــة لكــل مــن الرضــا ال

ة سنتناول في هذا  شر في للموارد ال في على الأداء حيث تـم الوظ الفصل واقع تأثير الرضا الوظ
ة للصحة الجوا ار المؤسسة العموم ة لتكون محـلا للدراسـة ولهـذا سـوف نقـوم بدراسـة هـذا ر اخت

ة احث التال   :الفصل من خلال الم
حث الأول  ة للصحة الجو  ةعام ةنظر  :الم ماسرة احول المؤسسة العموم ة    .ر
ــاني  حــث الث ــة واقــع  :الم المؤسســة العموم ــاملين  ــى أداء الع في وأثــره عل ــوظ الرضــا ال

ماسرة ة   .للصحة الجوار
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حث الأول ماسر : الم ة  ة للصحة الجوار  نظرة عامة حول المؤسسة العموم
ـة  ـة للصـحة الجوار حث سيتم التطرق إلى نظرة عامة حول المؤسسة العموم في هذا الم

 .ماسر من خلال مطلبين
ة :المطلب الأول ة للصحة الجوار المؤسسة العموم ف    التعر

ماسر ا .1 ة  ة للصحة الجوار المؤسسة العموم ف   :لتعر
ماسـر وللإشـارة فـإن المستشـفى ذات  ـة  ة الغر تقع مستشفى ماسر في الجهة الجنو

ة اللازمــة للمــواطنين، وتـــم إنشــاء المؤسســة  ــب الخـــدمات الصــح ع جــوار لتقر المؤسســـة طــا
موجـب المرسـوم التنفيـذ رقـم ـة  ـة للصـحة الجوار جمــاد  02المـؤرخ فـي  140-07: العموم

ــة  2007مــا ســنة  19الموافــ ل  -1428الأولـى عــام  م يتضــمن إنشــاء المؤسســات العموم
م مختلف  مها وسيرها، ومن ثم الانطلاق الفعلي في تقد ة وتنظ ة والمؤسسات العموم الاستشفائ

ة ومزاولة مختلف الأنشطة المتعلقة بها في الخدمات ا   .2008جانفي  01لصح
ات والقـر المجـاورة والجـدول التـالي  مرضى دائرة ماسر والبلد تمثل دورها في التكفل  و

 .يوضح مجال تغطيتها
ة  ):3-1(رقم  الجدول  ة للصحة الجوار ة للمؤسسة العموم ة الصح مثل نطاق التغط

  :ماسر 
ات  وانالعن  المؤسسة ان  المساحة  البلد   الس

ة  المؤسسة العموم
ة  للصحة الجوار

  ماسرة
  ماسرة

ة   –الصفصاف  –السوافل
ف   –عين سيد شر

 –ماسرة  –منصورة 
ة   –بوقيرات   -الطواهر

  سيرات
Km2402 35948 ن.م  

ماسرة: المصدر  ة  ة للصحة الجوار ة للمرسسة العموم شر ة الموارد ال  مدير
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ماسرة: الثاني المطلب  ة  ة للصحة الجوار مي للمؤسسة العموم ل التنظ   اله
ظهـر  مي للمؤسسـة أهـم العوامـل التـي تـؤد الـى تحقيـ أهـدافها فهـو  ل التنظ عد اله

اتالوظـــائف و ـــة ، و حـــدد المســـؤول مـــي للمؤسســـة العموم ـــل و التنظ مـــا يلـــي اله سنوضـــح ف
ماسرة ة    .للصحة الجوار

ل رقم مي للمؤسسة ):1- 3( الش ل التنظ  اله
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 : المدير .1
ة لضــمان ــع الإجــراءات الضــرور الســير الحســن للمؤسســة  ســهر المــدير علــى اتخــاذ جم

مــارس  مــا  ـع الوحــدات  ا فــي جم ــة وهــو المسـئول الأول عــن الانضــ ـة للصــحة الجوار العموم
ع مستخدمي المؤسسـة تحـت  مة على جم سـهر علـى تنفـي مـداولات السلطة السل مـا  سـلطته، 

  .مجلس الإدارة وتطبي القوانين
 : الأمانة العامة .2

تب الأمانة الع ـد الصـادر والـوارد، الـرد اقوم م ، البر م الملفـات والوثـائ مة بترتيـب وتنظـ
رمجة الاجتماعات م و ة وتنظ المات الهاتف   .على الم

ة .3 شر ة للموارد ال ة الفرع تبين وهما :المدير  :و ضم م
ة .3.1 شــر تــب المنازعــات و تســيير المــوارد ال الخلافــات : م ا المتعلقــة  افــة القضــا يتكفــل 

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

ن .3.2 تب التكو ن :م ب وتكو ة من أبرز مهامه تدر المـوظفين والعمـل علـى ضـمان اسـتمرار
ن   .هذا التكو

ة والوسائل .4 ة للمال ة الفرع اتب وهي: المدير  :تتكون من ثلاث م
ـــة .4.1 تـــب الصـــفقات العموم ـــة والخاصـــة : م عقـــد الصـــفقات مـــع المؤسســـات العموم قـــوم 

المواد والعتاد الضرور  ل المؤسسة   .مختلف أنواعها من أجل تمو
ة وا .4.2 تب الميزان ةم ة: لمحاس ر مال ة وإعطاء تقار ة عن نفقـات  قوم بتطبي الميزان دور

ـة، العتـاد  ة، وهي نفقات العمال، نفقات المـواد الغذائ ة للصحة الجوار المؤسسات العموم
ــة،  ــة التحت ــة، نفقــات البن ن، نفقــات الأدو الطبــي، نفقــات أخــر للتوظيــف، نفقــات التكــو

ة، نفق ة النفقات الاجتماع ة ات التدابيرتغط  .الوقائ
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اكــل .4.3 ــة واله تــب الوســائل العلم ــل العتــاد الطبــي والإدار مــن: م راســي  تســجيل وجــرد 
ــل الفــواتير والتصــدي عليهــا  ــة  الإضــافة إلــى مراق اتــب وأثــاث وأجهــزة الكمبيــوتر  وم

الغها ة لتسديد م لها على المصالح المعن   .وتحو
ة .5 ة للمصالح الصح ة الفرع اتب وهيتتك: المدير  : ون من ثلاث م
ة .5.1 تــب النشــاطات الصــح ص والعــلاج وإعــادة التكيــف الطبــيطبــ نشــاطات التشــ :م  خ

 . والاستشفائي
تب القبول والتعاقد وص .5.2 قـوم بإعـداد القـرارات المتعلقـة بـإجراء الامتحانـات  :ب التكـاليفم

ــة  ــل القــرارات المتعلق قات علــى أســاس الشــهادات، وإعــداد  ــة والمســا ــارات المهن والاخت
قـوم بتحديـد  الإضافة إلى ذلك  بتوظيف العمال وتثبيتهم وترقيتهم وإحالتهم إلى التعاقد، و

ــن مــن تحديــد ســعر الخــدما ــة التــي تم ة، مثــل الفحــص الطبــي، التكــاليف الكل ت الصــح
ة،   . الخ... التحاليل المخبر

ــة ونظافــة المحــ .5.3 تــب الوقا ــة  :م ــة المحــ وحمايتــه فــي مجــالات الوقا ســاهم فــي ترق
ة افحة الأضرار والآفات الاجتماع   .والنظافة والصحة وم

ة والتجهيزات المرافقة .6 انة التجهيزات الطب ة لص ة الفرع  : تبينتتكون من م: المدير
ة .6.1 تب انة التجهيزات الم تب ص انة: م انة الأجهزة وص مبنى المؤسسة  من بين مهامه ص

ة ة الصحة الجوار  . العموم
تــب التجهيــزات المرافقــة .6.2 ــة والأجهــزة : م تب ــوازم الم مختلــف الل ــل المؤسســة  ضــمان تمو

افة النشاطات الم ة المتعلقة  ل المستلزمات الضرور ة و ة والأدو النظافـة، : ختلفـةالطب
 .الخ...الإطعام ،الأثاث، 

حث الثاني ة  :الم المؤسسـة الاستشـفائ في وتأثيره علـى أداء العـاملين  الإطـار (واقع الرضا الوظ
ة   )المنهجي للدراسة الميدان

ان:  الأولالمطلب  م الاستب   عينة الدراسة وتصم
ماســـر تـــم جمـــع  ـــة  ـــة للصـــحة الجوار ـــة للمؤسســـة العموم ـــارة الميدان مـــن خـــلال الز
بـي أ  عـرف علـى أنـه استقصـاء تجر ان والـذ  حث عن طر الاسـتب انات هذا ال معلومات و
احــث  حــوث وال حــث ميــداني علـى جماعــة معينــة مــن النـاس وهــو وســيلة اتصـال بــين الم إجـراء 

حتو على مجموعة مؤشرات  عاد موضوع الدراسة بواسطة أسـئلة و قها اكتشاف أ ن عن طر م
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م  ـة عنهـا مـن خـلال تقيــ حـوث، فقـد تــم الإجا ـد معلومــات عنهـا مـن الم ا التـي نر تخـص القضـا
ين  ان عدد المستجو   .عاملا من مختلف المصالح والأقسام 15استمارة و

انـات المتحصـل عليهـا  التحليـل الإحصـائي للب ام  ـة عنهـا مـن طـرف لقد تم الق عـد الإجا
ان إلى قسمين م الاستب ماسر ، ولقد تم تقس ة  ة للصحة الجوار  :عمال المؤسسة العموم

  ة لأفراد عينة الدراسة انات الشخص   .دراسة الب
  موضـوع ات أفراد العينة على مجموعة مـن الأسـئلة المتعلقـة  في الرضـاإجا و أثـره  الـوظ

  .العاملين ءعلى أدا
ان: الثانيالمطلب  ة الاستب   تحليل أجو

ة: القسم الأول انات الشخص   الب
ة حسب السن:  )2-3(الجدول رقم  ع أفراد العين   توز

انات ة  التكرار  الب   النس
 %26.66  04  30أقل من 

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

  %100  15  المجموع
ان من إعداد الطالبين بناء: المصدر   على نتائج الاستب
ل رقم  ة حسب السن:  )2- 3(الش ع أفراد العين  توز

  
ان: المصدر  ة بناءا على نتائج الاستب   من إعداد الطال

27%

60%

13%
30تحت سن 

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

أنثى
ذكر

ة          ع أفراد العينة حسب السن أن نسـ %)  26.66( يتضح لنا من الجدول أعلاه أن توز
ة والتي تمثل الأصل، أجلوا أن % 27 قـع فيهـا سـنهم هـي تحـت من العينة المستوج الفئة التـي 

قــع فيهــا  09والتــي تمثــل %  60، ففــي حــين أن نســب 30الســن  عمــال أجــابوا أن الفئــة التــي 
ـة . سنة 50إلى  30سنهم ما بين  ق ة المت أجـابوا ) 02(والتـي تمثـل عـاملين %  13أمـا النسـ

قع فيها سنهم هي    .سنة فما فوق  50أن الفئة التي 
ـة يتـراوح سـنهم مـا ومنه نست          ـة للصـحة الجوار ـة عمـال المؤسسـة العموم ان اغلب نتج 

ة التـي تعمـل فـي المؤسسـة أغلبهـا  50إلـى  30بين  شـر سـنة وهـذا مـا يـدل علـى أن المـوارد ال
اب   .ش

ة حسب الجنس ):3-3(الجدول رقم  ع أفراد العين  توز
  

                      
      
  

ان: المصدر   من إعداد الطالبين لناء على نتائج الاستب
ل رقم    ة حسب الجنس: )3-3(الش ع أفراد العين   توز

  
  
  
  
  

ان :المصدر  من إعداد الطالبين بناء على نتائج الاستب

ة  التكرار  الجنس   النس
ر  %53  08  ذ
  %47  07  أنثى

 %100  15  المجموع
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انـت  ة من أفراد العينـة  ة العال ـور حيـث بلـغ عـددهم يتبين من خلال الجدول أن النس ذ
ة  07من عينة الدراسة، في حين بلغ عدد الإناث  ، ومنـه % 47أ نسـ

ة ة حسب الحالة الاجتماع   د العين
ة   النس
33% 
67%  

0  
100%  

ان  المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ة ة حسب الحالة الاجتماع ع أفراد العين   توز

  
 
 
 
 

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ــة أن فئــة  ــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماع لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توز

عادل  و منـه نسـتنتج أن العينـة  %67أ ما 
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انـت  ة من أفراد العينـة  ة العال يتبين من خلال الجدول أن النس
من عينة الدراسة، في حين بلغ عدد الإناث %  53

ور ان العينة المدروسة أغلبهم ذ  .نستنتج 
ع أفرا ):4-3(الجدول رقم  ةتوز ة حسب الحالة الاجتماع د العين
  التكرار  الحالة
  05  أعزب
  10  متزوج

  0  غير ذلك
  15  المجموع

ان المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ل رقم  ة ):4- 3(الش ة حسب الحالة الاجتماع ع أفراد العين توز

ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ــة أن فئــة  ــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماع لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توز

عادل  عادل  10و فئة المتزوجين, %33ما  أ ما 
 .المدروسة أغلبهم متزوجين

33%

67%

:                              الفصل الثالث
انـت   ة من أفراد العينـة  ة العال يتبين من خلال الجدول أن النس
ة  8 53أفراد بنس

ور ان العينة المدروسة أغلبهم ذ نستنتج 
الجدول رقم 

ل رقم  الش

ــة أن فئــة  يتضــح ــع أفــراد العينــة حســب الحالــة الاجتماع لنــا مــن الجــدول أعــلاه أن توز
عادل  05العزاب  ما 

المدروسة أغلبهم متزوجين
  

أعزب
متزوج
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ع أفراد العينة حسب المستو الدراسي   توز
ة   النس

0  
07%  
80%  
13%  
100% 

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ع أفراد العينة حسب المستو الدراسي   توز

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
م، حيـث عـدد  ات مختلفـة مـن التعلـ ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستو

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

  0  متوس
  01  ثانو 
  12  جامعي
  02  غير ذلك
  15  المجموع

ان :المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ل رقم  ع أفراد العينة حسب المستو الدراسي): 5- 3(الش توز

ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
م، حيـث عـدد  ات مختلفـة مـن التعلـ ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستو

ــانو عامــل  ــديهم مســتو ث ــال الــذين ل ة  01العم % 07بنســ
ة  12مســـتو جـــامعي  عـــادل نســـ ، أمـــا العمـــال الـــذين لـــديهم مســـتو غيـــر % 80عامـــل مـــا 

ورة  ات المــذ ة المســتو ، ومنـــه نســتنتج أن أغلــب أفـــراد العينــة المدروســـة % 13عـــاملين نســ

7%

80%

13%

:                              الفصل الثالث
الجدول رقم  

ل رقم  الش
  
  
  
  
  
  

م، حيـث عـدد م       ات مختلفـة مـن التعلـ ن خلال الجدول يتضح لنا أن أفراد العينة لهم مستو
ــانو عامــل  ــديهم مســتو ث ــال الــذين ل العم

مســـتو جـــامعي 
ورة  ات المــذ المســتو

 .جامعيين

ثانوي
جامعي
غير ذلك
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ع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة:  )6-3(الجدول رقم    توز
ة  التكرار  سنوات الخبرة   النس

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

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

  %100  15  المجموع
ان  المصدر من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ل رقم  ع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة : )6- 3(الش  توز

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

ة سـنة  20وأشخاص لديهم خبرة أكثر مـن  سنة 20 عمـال مقارنـة  6عـددهم   يبلـغ %40بنسـ
ة  3 بلــغ عــددهموالــذ  فــأكثر ســنوات 5فــراد مــن عــدد الأ ومنــه نســتنتج أن  % 20عمــال بنســ

  .وسة ذو 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

في: القسم الثاني   الرضا الوظ
ه ؟ .1 المنصب الذ تعمل ف   هل أنت راض 

ه:  )7-3(رقم  الجدول المنصب الذ تعمل ف   ؟هل أنت راض 
انات ة  التكرار  الب   النس

 %33.33  05  نعم
  %66.66  10  لا

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

ل رقم  ه) : 7- 3(الش المنصب الذ تعمل ف   ؟هل أنت راض 
  
  
  
  
  

  
انمن إعداد : المصدر   الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ــة الراضــيين عــن منصــبهم  مــن خــلال الجــدول نلاحــ أن عــدد ــراد العين عمــال أ  05أف
ة  ة الأكبــر   %33بنســ عمــال غيــر راضــين عــن منصــبهم  10أ   %66.66و لكــن النســ

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

انات ة  التكرار  الب   النس

 %60  09  نعم

  %40  6  لا

  %100  15  المجموع

ان: المصدر   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

لا فة منذ دخولك المؤسسة ؟): 8-3( لش   هل تشغل نفس الوظ

  
ان: المصدر   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ة مـــن منصـــبهم ترقـــوا أن أغلـــب العمـــال يوضـــح الجـــدول     عمـــالالبينمـــا   % 60بنســـ
فة  شغلون نفس الوظ قين  ة  عمال  6منذ دخولهم للمؤسسة أ المت   . %40بنس

  
  

60%

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

انات ة  التكرار  الب   النس

 %86.66 13  نعم

  %13.33  02  لا

  %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
  

ل رقم    هل تنو أن تغادر المؤسسة ؟ ):9- 3(الش

  
ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

غــادروا أنلاحــ مــن الجــدول أعــلاه  عامــل  13أ  المؤسســةن أغلــب العمــال ينــوون أن 
ة  ات %86.66بنس ات ونقص التحفيزات والترتي ان إلخ بينمـا عـاملين ... وهذا نظرا لنقص الإم

ة   .%13.33لا ينوون مغادرة المؤسسة بنس

86,66%

13,33%

نعم
لا
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م ؟   هل أنت راض عن نظام الاتصالات لد

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

م ؟   هل أنت راض عن نظام الاتصالات لد
  
  
  
  
  

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

ـاقين غيـر راضـين  عمـالالبينمـا   ال
ة     . %46.66بنس

ة   النس

53.33% 

46.66%  

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

ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

ل  م ؟): 10-3(الش هل أنت راض عن نظام الاتصالات لد

  
ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

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

 عمال 7 عن نظام الاتصالات لد مؤسستهم حيث بلغ عددهم

انات   التكرار  الب

  08  نعم

  07  لا

  15  المجموع

53.33%
46.66%

:                              الفصل الثالث
م  .4  هل أنت راض عن نظام الاتصالات لد

 
 
 

  
  

لنا الجدول أعـلاه أن أغلـب  يوضح
لد مؤسستهم حيـث بلـغ عـددهم 

عن نظام الاتصالات لد مؤسستهم حيث بلغ عددهم

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

  
  
  

  
  

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

ل  هل أنت راض عن العمل بروح الفر مع زملائك ؟): 11-3( الش

 
انمن إعداد الطالبين بناءا على : المصدر   نتائج الاستب

بـروح  المدروسة راضين عـن العمـلالعينة  عمالخلال الجدول أعلاه أن أغلب نلاح من 
ة  9الفر حيث بلغ عددهم  قي أ  %60عمال بنس عمال غير راضين عن  6بينما العدد المت

ة    .%40العمل بروح الفر بنس

60%

40%
نعم
لا

انات ة  التكرار  الب   النس

 %60  9  نعم

  %40  6  لا

  %100  15  المجموع
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  هل أنت راض عن الأجر الذ تتقاضاه ؟

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
  تتقاضاه ؟هل أنت راض عن الأجر الذ 

  
ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

العينـة المدروسـة غيـر راضـين عـن الأجـر 
ـاقين  عمـال راضـين  3بينمـا العمـال ال

ة   النس

20% 

80%  

100%  

تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية            :                              
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 هل أنت راض عن الأجر الذ تتقاضاه ؟
هل أنت راض عن الأجر الذ تتقاضاه ؟: )12-3(الجدول رقم 

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ل هل أنت راض عن الأجر الذ  ):12- 3(رقم  الش

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

ة  12عددهم الذ يتقاضونه حيث بلغ  ـاقين  %80عامل بنسـ بينمـا العمـال ال
ة    . %20عن الأجر الذ يتقاضونه بنس

80%

20%

انات   التكرار  الب

  03  نعم

  12  لا

  15  المجموع

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

الجدول رقم 
  
  
  
  

  

ل الش

نلاح من خلال الجدول أعلاه أن أغلب 
الذ يتقاضونه حيث بلغ 

ة  عن الأجر الذ يتقاضونه بنس
  

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

انات ة  التكرار  الب   النس

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

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

  
انمن إعداد : المصدر    الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ل عمال العينة المدروسة راضين عن بيئة العمل في  نلاح من خلال الجدول أعلاه أن 
ة  15مؤسستهم أ   %100عامل بنس

  

100%

نعم
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في :القسم الثالث   الأداء الوظ
ات تساعدك على الأداء ؟ .1 ان ه إم   هل المنصب الذ تشغله لد

ات تساعدك على الأداء ؟هل المنصب ): 14-3(الجدول رقم  ان ه إم   الذ تشغله لد
انات ة  التكرار  الب   النس

 %67  10  نعم

  %33  5  لا

 %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ل رقم  ات تساعدك على الأداء ؟): 14- 3(الش ان ه إم هل المنصب الذ تشغله لد

  
انمن إعداد : المصدر    الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ساعدهم منصبهم على الأداء نلاح من الجدول أعلاه أن أغلب  عمال العينة المدروسة 
ة  10أ  اقين بينما  %67عمال بنس ساعدهم منصبهم على الأداء أ  5العمال ال عمال لا 
ة  5   % 33عمال نس

67%

33%
نعم
لا
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ساعدك على الأداء المتميز ؟ .2   هل المنصب 
ساعدك على الأداء المتميز ؟هل ) : 15-3(الجدول رقم   المنصب 
انات ة  التكرار  الب   النس

 %67  10  نعم

  %33  5  لا

 %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
  

ل رقم  ساعدك على الأداء المتميز ؟) : 15- 3(الش   هل المنصب 

  
انمن إعداد : المصدر   الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ســاعدهم المنصــب  ــة عمــال العينــة المدروســة  نلاحــ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلب
ة  10داء المتميز أ أن على الأ اقي أ  %67عمال بنس ة  5بينما العدد ال  %33عمال بنس

ساعدهم المنصب على الأداء المتميز   .لا 

67%

33%
نعم
لا
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م الأداء؟   تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقي

ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
انمن إعداد الطالبين بناءا على نتائج    الاستب

م الأداء   ؟تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقي

  
ان   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ـــلا أ أن نلاحــ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة  أجــابوا 
ة  12 بلـغ عـددهم  %80عامـل بنسـ

ة   النس

20% 

80%  

100%  

تحليل و عرض نتائج الدراسة الميدانية            :                              
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م الأداءتراعي المؤسسة ظروف العمل    ؟أثناء تقي
م الأداء؟هل ): 16-3(الجدول رقم  تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقي

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
من إعداد الطالبين بناءا على نتائج : المصدر 

ل رقم  م الأداءهل ): 16- 3(الش تراعي المؤسسة ظروف العمل أثناء تقي

ان: المصدر  من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
نلاحــ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة 

م الأداء حيـث  بلـغ عـددهمالمؤسسة لا تراعـي ظـروف العمـل أثنـاء تقيـ
اقي ة أجابوا بنعم عمال  3 دد ال   . %20بنس

80%

20%

انات   التكرار  الب

  03  نعم

  12  لا

  15  المجموع

:                              الفصل الثالث
تراعي المؤسسة ظروف العمل هل  .3 

الجدول رقم 
  
  
  
  

  

ل رقم  الش

نلاحــ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أغلـــب عمــال العينــة المدروســة 
م الأداء حيـث  المؤسسة لا تراعـي ظـروف العمـل أثنـاء تقيـ

اقيبينما الع دد ال
 

نعم
لا
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قة أداء عملك ؟ .4 ة في طر امل الحر ك   هل لد
قة أداء عملك ؟ ):17-3(الجدول رقم  ة في طر امل الحر ك   هل لد

انات ة  التكرار  الب   النس

 %13.33 2  نعم

  %86.66  13  لا

  %100  15  المجموع

ان:  المصدر   من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
  

ل رقم  قة أداء عملك ؟ ):17- 3(الش ة في طر امل الحر ك    هل لد

  
ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ـلا حيـث بلـغ عـددهم  العينـة المدروسـةعمـال ن أغلـب نلاح من الجدول أعـلاه أ  أجـابوا 
ة  13 اقي  %86.66عامل بنس ة  أجابوا بنعم عاملينأما العدد ال   .%13.33بنس

  

13,33%

86,66%

نعم
لا
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 ك يؤد إلى الانخفاض في مستو أدائك ؟هل عدم الاهتمام  .5
ك يؤد إلى الانخفاض في مستو أدائك ؟): 18-3(الجدول رقم    هل عدم الاهتمام 

انات ة  التكرار  الب   النس

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

ان :المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

ل  ك يؤد إلى الانخفاض في مستو أدائك ؟): 18-3(الش   هل عدم الاهتمام 

  
ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ـل عمـال العينـة المدروسـة  ةنلاح من خلال الجدول أعـلاه أن   100 أجـابوا بـنعم بنسـ
العامل يؤد إلى الانخفاض في مستو أدائه %   .أ أن عدم الاهتمام 
  

100%

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

انات ة  التكرار  الب   النس

 %100  15  نعم

  0  0  لا

 %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
 

ل    هل تحاف على أوقات عملك وتنجز مهامك في الوقت المحدد ؟): 19-3(الش

  
ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

ــل عمــال العينــة المدروســة أجــابوا بــنعم لــغ حيــث ب نلاحــ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن 
ة  عامل 15 عددهم نجـزون مهـامهم فـي  همأ أن % 100بنس حافظون على أوقات عملهـم و

  .الوقت المحدد

100%

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

انات ة  التكرار  الب   النس

 %73.33 11  نعم

  %26.66  4  لا

  %100  15  المجموع

ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب
ل رقم  ة لتحسين أدائك ؟ ):20- 3(الش   هل تعمل المؤسسة على توفير البيئة المناس

  
ان: المصدر    من إعداد الطالبين بناءا على نتائج الاستب

حيـث بلـغ  نعمعمـال العينـة المدروسـة أجـابوا بـ ـةالجدول أعلاه أن أغلبخلال نلاح من 
اقي عامل  11عددهم  لا 4بينما العدد ال ة عمال أجابوا    %26.66 بنس

 
  

73,33%

26,66%
نعم
لا
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ان والدراسة: المطلب الثالث ات وف نتائج الاستب ار الفرض   اخت
ة  في يـؤثر علـى أداء العـاملين ممـا يـؤد الرضـا  01تنص الفرضـ علـى أن الرضـا الـوظ

س  ادة أداء العاملين والع في على ز فـي عـال ذلـك الوظ ه رضا وظ ح أ أن الفرد الذ لد صح
اته وذلك إلى ارتفاع مستو إنتاجيته وأداؤه اله على العمل وترتفع معنو د من حماسه وإق  .يز

ح س صح قل مسـتو إنتاجيتـه وحماسـه  والع فإن الفرد الذ ينخفض رضاه عن العمل 
 .عن العمل

في في والأداء الوظ ة تنص على وجود علاقة بين الرضا الوظ ة الثان  .بينما الفرض
لمـا  في يرتفـع الأداء و عضهما فكلما ارتفع الرضا الـوظ نعم توجد علاقة بينهما فيتأثران ب

ـــون  ـــث تك حي ـــنخفض الأداء  في ي ـــوظ ـــين مســـتو الرضـــا انخفـــض الرضـــا ال اشـــرة ب ـــة م العلاق
انخفاضه ارتفاعه وتنخفض  ة فترتفع    .والإنتاج
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  : خلاصة الفصل
في    المؤسســة تطرقنــا فــي هــذا الفصــل إلــى دراســة أثــر الرضــا الــوظ علــى أداء العــاملين 

ونهـا المؤسسـة الأم  ل عـام  شـ ماسرة، حيث تعرفنـا علـى المؤسسـة  ة  ة للصحة الجوار العموم
لها  عـة وه ة التا ـة وتعرفنـا علـى المؤسسـات الاستشـفائ اكلهـا المحل مـي، وتعرفنـا علـى ه التنظ

انات علــى العــالمين مــن أجــل أيــن قمنــلهــا  ــع الاســتب مســتغانم، قمنــا بتوز ــة  الدراســة الميدان ا 
ة  ال ــة علــى الإشــ عــدما قمنــا : المطروحــةالإجا في علــى أداء العــاملين ؟  مــا تــأثير الرضــا الــوظ

ان  ــار بدراســة الاســتب ــة واخت ــائج الدراســة الميدان ــل وتفســير نت عــد عــرض وتحلي ومعالجتهــا، و
ة الدراس عـاده المختلفـة والأداء ة توصلنا إلى أنه توجد علاقة فرض أ في  اشرة بين الرضا الوظ م

ماسرة ة  ة للصحة الجوار المؤسسة العموم في    .الوظ
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  الخاتمة
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 :خاتمة
حت تواجهــه أ منظمــة وهــو مــد قــدرتها علــى المحافظــة  إن التحــد الكبيــر الــذ أصــ
عتبر مصدر النجاح والتفوق وحلل للعديد مـن المشـاكل التـي تتعـرض  ة لأنه  شر على مواردها ال

  .لها
المؤسسـة  في علـى أداء العـاملين  حـث علـى أثـر الرضـا الـوظ ال ـة قام الدراسات  العموم

ـة التـي قمنـا بهـا مـن أجـل اسـتقام  انـت محـل الدراسـة الميدان ة في ماسـره والتـي  للصحة الجوار
ة على الأسـئلة المطروحـة  ان الغرض منها هو الإجا قي أين  الجانب النظر على الجانب التطب

في على أداء العاملي قة تجعلنا نتعرف على أثر الرضا الوظ طر ة دراستنا  ال   .نفي إش
 :نتائج الدراسة

ة .1   :النتائج النظر
مـا أنـه  مـا ونوعـا  في مـن الوسـائل المهمـة للرفـع مـن مسـتو الأداء  عتبر الرضا الوظ

اب ودوران العمل في المؤسسة ض معدلات الغ   .ساهم في تخف
سـيتين الأولـى  قتين رئ استخدام طـر ة  شر في للموارد ال اس مستو الرضا الوظ ن ق م

قــة قــة  هــي الطر ــة هــي الطر اشــرة التــي تعتمــد علــى حســاب معــدلات نــواتج العمــل والثان غيــر م
ان اشرة التي تعتمد على قوائم الاستقصاء الاستب   .الم

ـه فهـو  عمـل ف شعر بها الفرد داخل المح الذ  ة  في ما هو إلا حالة نفس الرضا الوظ
ـادة صـ ـن أن تقـوم ق م ـن أن ينطو على أكثر من فائدة فبدونـه لا  م دونـه لا  الحة وناجحـة و

  .ترقى المنظمة إلى مستو أعلى
عــاده واســتعماله علــى  ة للمنظمــة نظــرا لتعــدد أ النســ ــا  عــد الأداء مفهومــا هامــا وجوهر
مثــل ذلــك النشــا المســتمر والشــامل الــذ  النجــاح والفجــر فهــو  م المتعلقــة  العديــد مــن المفــاه

س نجاح المنظمة واستمرارها   .ع
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ة .2 ق  :النتائج التطب
في علـى  ـة التـي تناولنـا فيهـا تـأثير الرضـا الـوظ ق أما في ما يخـص نتـائج الدراسـة التطب
ماسرة توصلنا إلى أن هناك علاقة  ة  ة للصحة الجوار ة في المؤسسة العموم شر أداء الموارد ال

أ ضا  ما أظهرت النتائج أ في وتأثيره على أداء العاملين  اشـرةن هناك علاقة بين الرضا الوظ  م
يئـة العمـل والأداءبين مستو  في فيرتفـع مسـتو الأداء  وظروف العمـل و  عارتفـاوالرضـا الـوظ

في انخفاض مستو الرضا الوظ نخفض  في و   .مستو الرضا الوظ
 ةـمهأ دـؤ ي امـ اذهـو  ءادلأاو  لمعلا ةئيو  فو ر ظ نيب ةقلاع كانه نأ جئاتنلا تر هظأ ام

اد يف لمعلا ةئيو  فو ر ظ   .يفظو لا اضر لا تاوتسم ةز
ات   :التوص

في وأثــره علــى أداء  بنـاءا علــى النتـائج التــي توصــلنا مـن خــلال دراسـة حالــة الرضــا الـوظ
ـن العمـل  م ات  م توصـ ماسـرة نقـوم بتقـد ـة  ة للصحة العموم العاملين في المؤسسة الاستشفائ

ما يلي ة وتتمثل ف   :والاستفادة منها على مستو الدراسات العلم
 ة ة والمعنو ة من خلال تحسين ظروفهم الماد شر الموارد ال   .الاهتمام 
  قــة للتعــرف علــى ضــرورة تفهــم حاجــات أ فــرد مــن المؤسســة مــع اســتخدام أســاليب دق

  .مشاعر العاملين
  م ـة التقـو غـي أن تكـون عمل ما ين م الأداء يتم الالتزام بها  ة لتقي وضع معايير موضوع

 .مستمرة
 ن الفرد  .، فذلك من شأنه دفع العامل للبذل والعطاءضرورة تكو
 ا ات العل المستو  .إشراك الموظفين في النقاشات والاجتماعات المتعلقة 
 ر وتحسين العلاقة بين الإدارة والعاملين ز وتطو  .تعز
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  :قائمة المراجع
 الكتب:  
في, هاشـــم عبـــد الـــرزاق .1 الرضـــا الـــوظ ـــادة وعلاقتهـــا  ـــة للنشـــر , الق ـــازور العلم دار ال

ع   2010, والتوز
ةوالعلاقــات  الأفــراد إدارة, أحمــد صــقر عاشــور .2 ــة , الإنســان , بيــروت,دار النهضــة العر

  1979, 1, لبنان
قـيإدارة , أحمد صقر عاشور .3 حـث التطب ة وأدوات ال دار , القـو العاملـة الأسـس السـلو

ة    1983,لبنان , بيروت,النهضة العر
مي, أحمد ماهر .4 ة, مدخل بناء المهارات, السلوك التنظ ندر ـة الإسـ , مصـر, الدار الجامع

7 ,2000  
ــد الغنــي .5 ــنفس الصــناعي , أشــرف محمد عب ــم ال ة,عل ندر ــة الجــامعي الحــديث الإســ ت , الم

  2001, صرم
ة, نور منير .6 شر ة, تسيير الموارد ال   2010, ديوان المطبوعات الجامع
مي, محمد سعيد أنور سلطان .7 ة الجديدة , السلوك التنظ ةالدار الجامع ندر   1999, الإس
مي سلوك الأفراد والمنظمات,حسين حردم  .8   السلوك التنظ
ة حسن .9 ند, السلوك في المنظمات, راو ة الإس ة الدار الجامع   2001,ر

ة, عــدا الحســـيني, فــلاح حســـن .10 اعــة والنشـــر , الإدارة الإســتراتيج دار وائـــل للط
ع   2000الأردن ,عمان , والتوز

في,حسين محمد حراحشه  .11 دار الجلسـين الزمـان , إدارة الجودة الشـاملة والأداء الـوظ
ع   2011, 1, الأردن, عمان, للنشر والتوز

ة, الصـناعيعلـم الـنفس ,مجر احمـد عبـد الله  .12 ندر ـة الإسـ , دار المعرفـة الجامع
1996  
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م .13 م , محمد المحاســنه إبــراه ــ الأداءادارة وتقيــ ــة والتطبي ــين النظر في ب دار , الــوظ
ع ر للنشر وتوز   2013, جر

ة, الهيتي عبد الرحمن .14 شر   2005, 2, الأردن, دار وائل للنشر, إدارة الموارد ال
ةإدارة المــوارد , ســعاد نــائن برنــوطي .15 شــر , دار وائــل للنشــر  ,3, إدارة الأفــراد, ال

  2007, عمان
صل الحسونة  .16 ة,ف شر   2008,عمان , دار أسامة للنشر, 1, إدارة الموارد ال
ة .17 شـر ر المـوارد ال ة, مصطفى محمود ابو  , 1, مـدخل لتحقيـ الميـزة التنافسـ

ة ندر ة الإس   .2003, الدار الجامع
ـة , 1, م الأداءتقيـ, عبد المحسن توفي محمد .18 عـة ,دار النهضـة العر  الإخـوةمط

اعة  الأشقاء   1998, مصر,القاهرة ,للط
ضــات , احمـد مــاهر .19 ـة للنشــر, 1,نظــم الأجـور والتعو ة , الــدار الجامع ندر الإســ

,2010  
مــي, موســى ســلامة اللــوز  .20 ر التنظ م حديثــة, التطــو ات ومفــاه دار وائــل , أساســ

ع    1999,نالأرد, عمان,للنشر والتوز
 رات   :رسائل ومذ

م .1 ة المحافظة الوسطى , فرح ابو الشماله إبراه في لد موظف في بلد مد الرضا الوظ
رة لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير الجامعه ,   2010,غزه , ةالإسلاممذ

ة ,شنوفي نور الدين .2 ة الاقتصاد م الأداء في المؤسسة العموم أطروحـة ,تفعيل نظام تقي
تور  ة جامعةالد   2005/2006,  3, الجزائر, اه في العلوم الاقتصاد

اف .3 ــدين ضــ ــن ال م الصــناعي, ز في والتنظــ ــوظ الرضــا ال ــه  , الســلوك الإشــرافي وعلاقت
م     2000, الجزائر,جامعة قسنطينة ,رسالة ماستر في علم نفس العمل والتنظ

م الثـانو , سفار ميلود .4 في لـد أسـاتذة التعلـ رسـالة , فـي الجزائـر محـددات الرضـا الـوظ
  2007, الجزائر,ماستر في علم الاجتماع بجامعة سطيف 
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رة ,هاجر موسى  .5 سـ في علـى أداء العـاملين بجامعـة  ـة ,أثر الرضا الـوظ ل دراسـة حالـة 
ــوم التســيير  ــة وعل ة والتجار رة نيــل شــهادة الماســتر بجامعــة محمد ,العلــوم الاقتصــاد مــذ

ضر  رة,خ   2015/2016, س
في علــى أداء المــوظفين فــي المؤسســات , عشــ حنــان, امبلخيــر ســه .6 أثــر الرضــا الــوظ

رة  ة دراسة حالة جامعة البو رة لنيل شهادة الماستر جامعة,الجامع رة , مذ   2011,البو
ــة  .7 ــدم وهي ــرد فــي المنظمــة,مق ــل أداء الف ة , التحفيــز ودوره فــي تفعي دراســة حالــة الشــر

ة والبناء  ة للهندسة المدن   2007/2008, جامعة بومرداسالوطن
ـــون  .8 ـــه عنز ـــي المؤسســـة , زه شـــر ف ـــورد ال في للم ـــوظ ـــى الرضـــا ال ـــز وأثـــره عل التحفي

ة دة , الاقتصاد ة جامعة س   2007, الجزائر,رسالة ماستر في العلوم الاقتصاد
ة ,عز الدين هروم  .9 شـر فـي المؤسسـة الاقتصـاد في للمـورد ال واقع تسيير الأداء الـوظ

ر ,دراسة    2008/2007, جامعة قسنطينة, ة لنيل شهادة ماستر في علوم التسييرمذ
مــة فوضــيل .10 رة , نع ب أداء المؤسســة مــذ م الاداء العــاملين فــي تــدر ــة تقيــ أهم

ة العلوم  ل ةماستر في إدارة الأعمال  ة الاقتصاد   2005الجزائر  والتجار
حــة  .11 ةنميــر ر رة تخــرج تقنــي ,المؤسســة  أداءعلــى  وأثرهــاالاتصــال  إســتراتيج مــذ

ضاء ن المهني عين الب ز التكو   2006/2009, ورقلة,سامي مر
 ات   :ملتق
ه .1 ــة ملتقــى , المقــدوم مصــطفى و بوشــعور راضــ ة الجزائر م أداء المنظومــة المصــرف تقيــ

الإشــراف العلمــي  ات  ــع وتحــد ة واق ــة والتحــولات الاقتصــاد ة الجزائر المنظومــة المصــرف
ا يومي  مخبر العمولة والاقتصاد ق سمبر  14و  13شمال أفر   .2014د
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س مستغانم اد   جامعة عبد الحميد ابن 
ة ة والتسيير والعلوم التجار ة العلوم الاقتصاد   ل
ة ة العلوم الاقتصاد ة ماستر شع   السنة الثان

  اقتصاد وتسيير المؤسسة: تخصص
ان حول في على أداء العاملين في المؤسسة : استب أثر الرضا الوظ

ة  ة للصحة الجوار   ماسرةالعموم
ــة        ان هــو جــزء مــن دراســة علم ادتكم هــذا الاســتب أخــي الموظــف أختــي الموظفــة أحــ ســ

ر تـرص لليـل شـهادة الماسـتر فـي تخصـص اقتصـاد وتسـيير المؤسسـة تحـت عنـوان  لإعداد تقر
ون لي الشرف الكبير  في وأثره على أداء العاملين ونظرا لخبرتك في المجال العلمي  الرضا الوظ

ـل  أن تكون ممن ان  ساعد على تحقي أهداف هذه الدراسة عنـدما تجيـب علـى اسـأله الاسـتب
ة   .دقة وموضوع

  :متغيرات الدراسة
في ة للفـرد والتــي تعبـر عــن مـد: الرضـا الــوظ قبولــه لمجموعـة العوامــل  الحالـة الشخصــ

طة ببيئة العمل ة المح ف   .الوظ
ن الفرد من إنجاز مهمة أو هدف : الأداء م توقـف علـى هو نشا  مخصص له بنجاح و

ة للاستخدام المعقول للموارد المتاحة   .القيود العاد
م محصلة  هو: أداء العاملين ة لمختلـف تقيـ م أداء الفرد إذ أنه الحلقة المغذ لمجموع تقي

م  ة من خلال نتائج تقي شر اسات للموارد ال ة وأجور أداء الس اسات من ترق   إلخ... الس
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ة :القسم الأول  المعلومات الشخص
ر         :    الجنس. 1  أنثى         ذ
 سنة فما فوق  50       )  50-41(      )   40-31(   30أقل من   :  فئة العمر. 2
ة. 3  متزوج        غير ذلك          أعزب      :    الحالة الاجتماع
 جامعي        غير ذلك           متوس         ثانو      :    المستو الدراسي. 4
    سنوات  10إلى سنوات  5من            سنوات 5أقل من : سنوات الخبرة. 5

        سنة 20أكثر من       سنة  20سنة إلى  11من 
في: القسم الثاني  .الرضا الوظ

هعن هل أنت راض  .1  نعم           لا  ؟        المنصب الذ تعمل ف
فة منذ دخولك المؤسسة ؟ هل  .2  نعم             لا            تشغل نفس الوظ
 لا      نعم             ؟هل تنو أن تغادر المؤسسة .3
م هل  .4  ؟    نعم         لاأنت راض عن نظام الاتصالات لد
 لا  نعم               ؟أنت راض عن العمل بروح الفر مع زملائكهل  .5
 لا   نعم         ؟ أنت راض عن الأجر الذ تتقاضاه هل  .6

في: القسم الثالث   الأداء الوظ
ه تشغله الذ المنصب هل .1 ات لد ان  نعم        لا ؟ الأداء على ساعدك إم
 نعم        لا ؟ المتميز الأداء على ساعدك المنصب هل .2
م أثناء العمل ظروف المؤسسة تراعي هل .3  نعم        لا ؟ الأداء تقي
ك هل .4 ة امل لد قة في الحر  نعم        لا ؟ عملك أداء طر
 نعم        لا ؟ أدائك مستو  في الانخفاض إلى يؤد ك الاهتمام عدم هل .5
 نعم        لا ؟ المحدد الوقت في مهامك وتنجز عملك أوقات على تحاف هل .6
ة البيئة توفير على المؤسسة تعمل هل .7  نعم        لا ؟ أدائك لتحسين المناس
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ع ات: القسم الرا   بناء النتائج والتوص
في فــي مؤسســتك ؟  .1 في والأداء الــوظ اشــرة بــين الرضــا الــوظ هــل تــر أن هنــاك علاقــة م

 يف ذلك ؟
..............................................................................................
..............................................................................................  

ا فــي إطــار تحقيــ الرضــمــاهي المقترحــات المطروحــة مــن قبلــك لتحســين بيئــة عملــك  .2
في وتحسين الأداء ؟  الوظ

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

ة المؤسسة ة للصحة العموم ة وضع تم الهدف هذا ولتحقي ةر سام الجوار ال ة الإش    :التال
في رضا أثر هو ما   ؟العاملين أداء على الوظ

ة أجل ومن ة عن الإجا ال ار الإش ار تم فقد ،تاالفرض صحة واخت ة عينه اخت  عشوائ
ة المؤسسة العاملين للأفراد ـة للصـحة العموم ـع وتـم ةر سـام الجوار ان اسـتمارة توز  علـى اسـتب

ة المعالجــة تمــت حيــث ،عامــل 15 ــة والنســب التكــرارات اســتخدام الإحصــائ  توصــلت وقــد ،المئو
  :أهمها ان النتائج من مجموعة إلى الدراسة
س الأداء ةءادر  زادت العمل ظروف سوء زاد لما .1 ح والع  .صح
ة الظروف .2 ة الضغو من أكثر تؤثر للعمل الداخل  .لعاملينا أداء على للعمل الخارج

ناء م قمنا النتائج هذه على او ات من مجموعة بتقد ن التوص  للتخفيف بها الاستعانة م
ان المؤسسة في لمالع ظروف ةدح نم   :أهمها و

 ات متعلقةلا والاجتماعات تاالنقاش في در فلا كإشرا ا المستو  .العل
 ز ر تعز  .لاوالعم الإدارة بين العلاقة وتحسين وتطو

ة الكلمات  في الرضا :المفتاح   .نيالعامل أداء - الوظ
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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.  
 


