


 

 

 كــــــــممــــة شـــكــر وتــقــديــر

 الحمد لله رب العالمين، حمد الشاكرين                  

 نحمده عمى عظيم نعمو وجميل بلائو                         

عمى توجييي                                                                           ''مناد سميرة''يشرفني أن أتقدم بجزيل الشكر والامتنان للأستاذة المشرفة 

 ومساعدتي في ىذا العمل، حيث منحتني قدرا كبيرا من وقتيا ومتابعة ىذا العمل.

عمم اضل وأخص بالذكر رئيس قسم كما أتوجو بخالص الشكر والتقدير إلى الأساتذة الأف

لى جنة المناقشة، وأخص بالشكر إلى كل زملائي وزميلاتي بالدفعة أعضاء ل الاجتماع وا 

 طمبة السنة الثانية عمم الاجتماع عمل وتنظيم.

وفي الأخير أتقدم بالشكر إلى كل من أمدني بيد العون من قريب أو من بعيد لإنجاز ىذا 

 العمل.

 

 

 

  

 

 

 



 

 

 إهــــــــــــــداء

أولا وقبل كل شيء أحمد الله عز وجل الذي وفقني لإتمام ىذا العمل، حمدا لا يوافي نعمو 

لى من بمغ الرسالة وأدى الأمانة حبيبنا   محمد صمى الله عميه وسمم.عز وجل، وا 

وأىدي ثمرة جيدي إلى من أحمل اسمو بكل افتخار ومن عمل بكد في سبيمي وعممني معنى 

لى من ربتني وأنارت دربي أبي الكريم ''عبد الله'' ا عميو الكفاح وأوصمني إلى ما أن وا 

 أداميما الله لي.أمي الحبية ''زهرة'' وأعانتني بالصموات والدعوات 

لى كل أخواتي  لى  حميمة، ذهيبة، خيرة ''شريف، هواري، محمد، نعيمة ، شريفة، نجاة،وا  وا 

 كل البراعم الصغار 

لى من سرنا سويا ونحن نشق الطريق معا نحو النجاح والإبداع صديقاتي    ''فوزية ، وا 

لى صديقي  ''سامية، رقية، عربية حفظو الله وأعانو في الحياة وأدعو الله بالسعادة "مراد "وا 

 حياتو وأنار لنا الله درب السعادة فحياتنا والتوفيق بإذن الله.ي والتوفيق ف
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 ملخص الدراسة

 

 ملخص الدراسة:  

 ''ضغوط العمل وعلاقتها بالأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين         

 دراسة ميدانية ببلدية بوقيرات، ولاية مستغانم''                

تم اختيار ىذا الموضوع لأنو يمس جانب من جوانب التنظيم، كما أنو يندرج تحت      
حيث تكمن أىميتو في خصوصية الأداء الوظيفي لدى اىتماماتنا بقطاع عمومي خدماتي، 

 الموظفين الإداريين وما يعترضو من ضغوط العمل.

أما اليدف الرئيسي ليذه الدراسة ىو معرفة طبيعة علاقة ضغوط العمل بالأداء الوظيفي    
لمموظفين الإداريين بالبمدية، وذلك بتحديد علاقة صراع الدور والأداء الوظيفي لدى 

ين بالبمدية، بالإضافة إلى تأثير بيئة العمل الداخمية عمى مستوى الأداء الوظيفي لدى الموظف
                                                            الموظفين الإداريين بالبمدية.  

ت وقد تم القيام بالمسح شامل لمفرداالكمي بالاعتماد عمى الاستبيان  استخدمنا المنيج       
مدية البالغ عددىم مجتمع المدروس، حيث وزع الاستبيان عمى كل الموظفين الإداريين بالب

 : ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الدراسةي موظفا إدار  64

وجود علاقة بين صراع الدور والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين بالبمدية  -
لال وجود صراع في الدور الوظيفي لدى الموظفين الإداريين وىذا وذلك من خ

 يظير من خلال: 
  من مسؤولين متعددين. ةمتعارض والأوامرتمقي الموظفين التعميمات 
 .عدم وضوح المعمومات كافية لمموظف من الدور المطموب منو 
 م في تعارض المطالب وتوجييات العمل، مما يؤدي ذلك إلى إيجاد الموظفين أنفسي

 ف.مأزق بين المسؤول والمشر 



 ملخص الدراسة

 

وجود علاقة بين بيئة العمل الداخمية والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين ـ 
 وىدا يظير من خلال : بالبمدية 

  أن مستوى الأداء الموظف يتأثر بظروف عممو، حيث كمما كانت ظروف العمل
ة قد ينجم من جراء سوء جيدة، كمما تحسن أداءه والعكس، ودلك راجع لنتائج السمبي

ظروف العمل ومن ضغط العمل وغياب وتأثيرىا عمى دافعية ومن ثم أدائو، في حين 
 أدائو.تحسين اىم في رفع معنويات الموظف وتدفعو إلى سأن ظروف العمل جيدة ت
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 مـــقـــدمـــــة:

لقد أصبحت الضغوط جزءا لا يتجزأ من حياتنا اليومية، ولا يمكن تجنبيا، وذلك         
مع تعقد الحياة وازدياد متطمباتيا، وما يصحبيا من التغير السريع والمستمر والمتواصل في 
جميع مجالات التي يشيدىا عالمنا اليوم، الذي أصبح في دوامة الصراع مع ىذا التغير 

في ىذه المجتمعات والمنظمات، وما يتبع ذلك من تعقد حاجات الفرد الذي صار حقيقة 
رعة خمقت معيا مجموعة من آثار نفسية والاجتماعية اوأساليب إشباعيا في وسط بيئة متس

        .عمى مستوى الفرد والجماعات

في العصر الحديث ظاىرة جديرة تمثل ضغوط العمل التي يتعرض ليا الفرد          
م، لما ليا من تأثير عمى كثير من جوانب الصحية والاجتماعية للأفراد العاممين بيا، بالاىتما

وباعتبار أن البيئة التنظيمية جزء من ىذه المجتمعات فإنيا ليست بمعزل عن ذلك، حيث 
يتعرض العاممين ليا لمستويات مختمفة من الضغوط، ورغم تعدد مصادرىا وتنوعيا إلا أن 

ه المصادر، ومن ثم فإن الضغوط التي يتعرض ليا الفرد العامل لا العمل يظل من أىم ىذ
نما تشمل زملائو تأثيرىا عمى الفرد  في العمل والمنظمة ككل، كما أن تقتصر عميو وحده وا 

يؤثر عمى علاقتو بزملائو  ، ممايمتد ليغطي جوانب أخرى من حياتو خارج نطاق العمل
ويحد من قدراتيم عمى تحقيق الأىداف التنظيمية، وبالتالي ينعكس ذلك عمى أدائيم  ،وأسرتو

وىذه الأخيرة يرتبط تحقيقيا بنوعية الموارد البشرية وقدرتيا عمى إنجاز الميام المسندة إلييم 
 عمى أكمل وجو.

وأن نجاح منظمة الخدمات يعتمد بشكل أساسي عمى مدى فاعمية أداء الأفراد العاممين    
بيا لمياميم وواجباتيم، وىذا الأخير يتأثر كثير بمستوى أدائيم في العمل والوظيفة، لأنو من 

طبيعي جدا يختمف أداء من فرد إلى آخر، وىذا ما يستمزم الاىتمام بو ومتابعة مستوى ما ال
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وبالتالي رفع مستوى أدائو ،روح المعنوية الضغوط في العمل بشكل يؤدي إلى رفع  يعانيو من
 وأداء المنظمة التي يعمل بيا.

موضوع لكل من ضغوط العمل والأداء الوظيفي الذي أصبح مطمب الونظرا لأىمية     
 متجدد في إدارة الموارد البشرية والسموك التنظيمي يشغل اىتمام كثير من الباحثين في

 طبيعة العلاقة التي تربطمعرفة  ة ىذين المتغيرين من أجلدراستو، وليذا تناولت الدراس
 بينيما.

إلى مختمف الجوانب المحيطة بالموضوع حيث تحتوي الدراسة عمى ثلاثة  ناتطرقوقد       
جوانب رئيسية: الجانب المنيجي، الجانب النظري، وأخيرا الجانب الميداني، مقسمة إلى 

  صول:أربعة ف

التي تتضمن صياغة الإشكالية خطوات المنيجية لمدراسة ال لالفصل الأو عالجنا في   
، الدراسة الاستطلاعية ثم الدراسات السابقة، أسباب الدراسة والفرضيات، تحديد المفاىيم

 المقاربة النظرية لموضوع الدراسة. ىميتو وأىدافو، وفي الأخير عرضنااختيار الموضوع وأ

توضيح مفيوم ضغوط  إدارة ضغوط العمل وحاولنا بالتفصيل تناولناالفصل الثاني  أما 
أىم  وآثار المترتبة عنيا، وفي الأخير شرحنا العمل بعناصره وأنواعو ومختمف مصادره

 أساليب لإدارة ضغوط العمل.

و، أبعاده ومحدداتعناصره و  تطرقنا إلى الأداء الوظيفي: مفيومو و لفصل الثالثل بالنسبة 
 والعوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي، وفي الأخير أىمية تقييم الأداء الوظيفي وأىدافو.

التعريف بميدان حاولنا الميدانية لمدراسة و  الإجراءاتعرضنا  الفصل الرابعوأخيرا     
ضافة إلى المنيج المستخدم والتقنية، بإ :تم اعتماد عمييامنيجية الدراسة التي ال الدراسة،

 وفي الأخير عرض وتحميل نتائج الدراسة.  ،مجتمع الدراسة ومجالاتو
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 : دــيـــهــمــت

يعد الإطار المنيجي لمدراسة مرحمة أساسية من مراحل البحث العممي عامة والبحث       
الفصل نسعى إلى وضع الخطوات المنيجية محددة نبرز الاجتماعي بشكل خاص، وفي ىذا 

رعية، وحددنا الفرضيات التي وضعت فييا إشكالية دراستنا والتي من خلاليا نطرح تساؤلات ف
يم المتعمقة بالدراسة، كأجوبة مؤقتة لمتساؤلات المطروحة قيد الدراسة، وتحديد أىم المفاى

كما حددنا  ، السابقةات عرض الدراس لىإ ضافةلإ، باةالدراسة الاستطلاعي وكذلك عرض
لى المقاربة إ تطرقنا الأخيرفي و  ،واليدف من الدراسةوأىميتو أسباب اختيار الموضوع 

 .                                          النظرية لمموضوع
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 : إشكالية الدراسة-1

أي منظمة في  نجاح ا يتفاعل مع البيئة الخارجية، ويتوقفتعد المنظمة نظاما مفتوح     
عمى مجموعة من المتغيرات، بحيث تعتبر ضغوط العمل جزء ميما من ىذه  تحقيق أىدافيا

المؤسسة أشكالا مختمفة من  لعاممين، وليذا تعرفالمتغيرات ومظيرا طبيعيا في حياة الأفراد ا
 .                                                    ضغوط العمل

ي ىذا العصر والتي ليا انعكاسات عمى ىذه الأخيرة تعد من الاضطرابات الشائعة ف   
الأفراد والمنظمات، كما أصبحت أحد التحديات التي تواجو المنظمات المعاصرة في تحقيق 

يقضي معظم حيث نجد أن الفرد ي تواجييا ، أىدافيا الخاصة مع ازدياد حدة المنافسة الت
ثر في مستوى الأداء وىذا ما يؤ ،خمق لو نوعا من الضغط في العمل وقتو في العمل، مما ي

 الفردي وبالتالي عمى أداء المنظمة ككل.

يعتبر موضوع ضغوط العمل من المواضيع التي نالت اىتمام العديد من  و          
الباحثين في شتى العموم بصفة عامة وفي مجال الإدارة والسموك التنظيمي بصفة خاصة، 

ار أن ضغوط العمل ىي عبارة عن عمل، باعتبالوىذا راجع لأىميتو في مجال التنظيم و 
 موقفيم اتجاه عمميم، مما ينعكس  التي تؤثر عمى و بيئة العمل تفاعلات تحدث بين الأفراد

 عمى أدائيم الوظيفي.

وعميو يعتبر الأداء الوظيفي الدافع الأساسي لوجود أي مؤسسة من عدمو، كما            
الرئيسي ألا وىو البقاء والاستمرارية، ويتصف عامل الأكثر إسياما في تحقيق ىدفيا اليعد 

حيث  ،الأداء الوظيفي كونو مفيوما واسعا ومتطورا يرتبط بكل من سموك الفرد والمؤسسة
وذلك عمى  ،يحتل مكانة خاصة داخميا، باعتباره الناتج النيائي لمحصمة جميع الأنشطة

 مستوى الفرد والمنظمة.
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القوى الداخمية لمفرد بين  نتيجة لعممية التفاعل والتوافق كما يتحدد الأداء الوظيفي          
والقوى الخارجية المحيطة بو، حيث يشير العديد من الباحثين عمى أن مستوى الأداء يتحدد 
دراكو لدوره في العمل، عمما أن الأداء ليس بالأمر  بتفاعل وامتزاج دافعية الفرد وقدراتو وا 

عمى مستوى  عوامل المؤثرة فيو، مما ينعكس عديد من الإذ يعد ميمة صعبة بسبب ال ،اليسير
لأن رفع مستوى الأداء أصبح ضروري لكل مؤسسة تسعى إلى تحقيق ،في العمل  الأداء

الأىداف التي أسست من أجميا، وليذا نجدىا تسعى إلى تحقيق مستويات عالية من الأداء 
 وذلك بتوفير الإمكانيات وبيئة العمل المناسبة.

خدماتية وكغيرىا من المؤسسات تسعى إلى  عمومية الشعبي البمدي كمؤسسة سلمجمويعتبر ا
أىداف لخدمة المجتمع، وذلك من خلال تحقيق مستويات عالية من الأداء لموظفييا تحقيق 

ضم أعماليا ووظائفيا بشكل نيإداري بمختمف المستويات، إلا أن المؤسسة تتكون من ىيكل 
 وىذا مرتبط ،الإداريين الذين يسيرون لأداء ميام ووظائف مطموبةفعال، وىذا الييكل يضم 

بقدراتيم وأدائيم من جية ومن جية أخرى بتوفير كافة ظروف المتعمقة بالعمل، تفاديا 
ة، مما ينعكس عمى أداء مياميم لمضغوط التي تواجو الموظفين داخل المؤسسة الإداري

 ة.ووظيفة وعمى علاقاتيم مع العاممين في المؤسس

ىذه الدراسة معرفة طبيعة العلاقة بين ضغوط العمل ولنا في اونظرا لأىمية ىذا الموضوع ح
  :السؤال التالي  وعميو نطرح والأداء الوظيفي

ما طبيعة العلاقة بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في     
 البمدية؟

 سئمة الفرعية هي :الأ ندرج تحت هدا السؤال العام مجموعة منيو 
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 هل توجد علاقة بين صراع الدور والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في البمدية؟ -
هل توجد علاقة بين بيئة العمل الداخمية والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين  -

 ة؟في البمدي

 : فرضيات الدراسة -2

 الدور والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين في البمدية. بين صراع توجد علاقة .1
الموظفين الإداريين في بين بيئة العمل الداخمية والأداء الوظيفي لدى  توجد علاقة  .2

 البمدية؟
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 : الدراسة مفاهيم تحديد -3

 : العمل ضغوط -3-1

 1يعني القير والاضطراب والضغط بمعنى الضيق والشدة والمشقة''  '' : الضغط لغة -
دث اضطرابا نفسيا أو جسميا بسبب جممة من المتغيرات '' ىي حالة ذاتية تح : اصطلاحا -

والمؤثرات التي تؤثر في سموك العاممين في تكيفيم وفي تعاونيم وأدائيم، وىذه المؤثرات 
وضعف الحوافز وضغط تر العلاقات الإنسانية الشعور بالقمق والإحباط والصراع، والتو 

 2وصعوبة البيئة المادية''العقوبات الرقابة وكثرة 

المثيرات التي  ''عمى أن ضغوط العمل ىي مجموعة صلاح الدين محمد الباقيكما يعرفو 
التي تظير في تتواجد في بيئة العمل الأفراد، والتي تنتج عنيا مجموعة من ردود الأفعال 

الأفراد العمال في العمل في حالتيم النفسية والجسمانية، أو في أدائيم لأعماليم نتيجة سموك 
 3تفاعل الأفراد مع بيئة عمميم التي تحوي الضغوط''

 : مفهوم الإجرائي

 ضغوط العمل ىي مجموعة من المثيرات التي تتواجد في بيئة العمل والتي تنتج عنيا ردود

بالمنظمة، أو بالوظيفة أو بيئة العمل مختمفة، ومصادر ىذه المثيرات قد تكون متعمقة  أفعال
 أو بشخصية الفرد، ويترتب عنيا آثار نفسية وسموكية وجسمية وتنظيمية.

                                                           
1

، 5002، مركز النشر والتوزيع، القاىرة، سيكولوجية مواجهة ضغوط في مجال الرياضيمحمد،  عبد العزيز عبد المجيد 
 .81ص 

، 5088 الجزائر، ، ديوان الوطني لممطبوعات الجامعية،، دليل مصطمحات عمم الاجتماع تنظيم والعملناصر قاسيمي 2
 .66ص

، 5000، دار الجامعية الجديدة لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، السموك الفعال في المنظماتصلاح الدين محمد الباقي،  3
 .903ص 
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 : مفهوم الأداء الوظيفي -3-2

الأداء والوظيفة، إذ تعتبر  : م مركب من مفيومين ىماإن مفيوم الأداء الوظيفي ىو مفيو 
من المفاىيم التي أخذت نصيبا وافرا من اىتمام الباحثين في الدراسات الإدارية بشكل عام 
وفي الدراسات الموارد البشرية بشكل خاص، وليذا فإنو من الضروري التعرف أولا عمى 

 مفيوم الأداء ثم الوظيفة حتى نصل إلى مفيوم الأداء في نياية المطاف.

 : مفهوم الأداء -3-2-1

 1''يعني تنفيذ ميمة أو تأدية عمل معين، ويقال أدى العمل بمعنى قام بو'' : لغة

ت يعرف الأداء عمى : اصطلاحا مام الميام المكونة لوظيفة الفرد وىو ما ''أنو درجة تحقيق وا 
 2يعكس الكيفية التي يحقق أو يشبع بيا الفرد متطمباتو الوظيفية''

بأنو ''قيام الفرد بأنشطة وميام مختمفة التي تتكون منا عممو والكيفية التي  كما يعرف الأداء
يؤدي بيا العاممون مياميم أثناء العمميات الإنتاجية والعمميات المرفقة بيا باستخدام وسائل 

 .                            3الإنتاج والإجراءات التحويمية الكمية  والكيفية''
 مفيوم الوظيفة فيو مفيوم مرتبط بمفاىيم أخرى قريبة جدا من مفيوم الوظيفة نتيجة أما    

 انتماءىا إلى نفس الحقل، ذلك بيدف توضيح أكثر ىذا المفيوم أي ''مفيوم الوظيفة''.

وانطلاقا من ىذا سوف نتطرق إلى مفيوم الدور، المكانة ثم الوظيفة، لنصل في الأخير إلى 
    .                                                               يمفيوم الأداء الوظيف

   . 

                                                           
 .812، ص 8331، دار الفكر لمنشر، القاىرة، والنظريات والمبادئمفهوم  : التنظيمالعبيد قيس،  1
 .582، ص 5000، الدار الجامعية، الإسكندرية، ، إدارة الموارد البشريةرواية محمد حسن 2
  ،تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات الأسس النظرية ودلالتها في البيئة العربية المعاصرةعبد الباري إبراىيم درة،  3
 .55، ص 5009مان، ع
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 : مفهوم الدور -3-2-2

  1''قام بدور، لعب دورا أي الاضطلاع بميمة'' : لغة

 الدينامكيمن الفرد في الجماعة والجانب بأنو سموك المتوقع ''يعرف الدور  : اصطلاحا
نموذج  مكانة الفرد في الجماعة، وأما الدور يشير إلى إلى المركز لمركز الفرد، بينما يشير

السموك الذي يتطمبو المركز ويتحدد سموك الفرد في ضوء توقعات الآخرين منو، وىذه 
وق والواجبات المرتبطة بمركزه الاجتماعي، وحدود ين لمحقعات تتأثر بفيم الفرد والآخر لتوقا

الجماعة في ضوء مستويات السموك في الثقافة الدور تتضمن تمك الأفعال التي تتقبميا 
 2السائدة''

 : مفهوم المكانة -3-2-3

  3''من مكن، يمكن، مكانة، ومكن الرجل عند الناس صار ذاتمنزلة أو رفعة وشأن'' : لغة    

قتصادية مقارنة مع الآخرين في الجوانب الاىي موقع الفرد كما يدركو ىو ال'' : اصطلاحا
 والعقمية والاجتماعية والأخلاقية والانفعالية، وتحديد المكانة نتيجة ظروف البيئة الداخمية 

 4''لمفرد

 : مفهوم الوظيفة -3-2-4

 1''ما يقدر من عمل في زمن معين، وتدل عمى المنصب أو خدمة معينة'' : لغة
ية مع بعضيا في ''ىي وحدة من وحدات العمل تتكون من عدة أنشطة مجتمع : اصطلاحا

 المضمون والشكل ويمكن أن يقوم بيا موظف واحد أو أكثر''

                                                           
 .923، ص 8311، 2المنجد الأبجدية، دار المشرف، بيروت، ط 1
 

2
 .193، ص 3991، مكتبة لبنان، بيروت، معجم مصطلحات العلوم الاجتماعيةأحمد زكي بدوي،  

 .592المنجد الأبجدية، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .818، ص 5009، 8لمنشر، القاىرة، ط، دار الثقافة معجم مصطمحات عصر العولمةإسماعيل عبد الفتاح،  4
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وتعرف بأنيا: ''كيان نظامي يتضمن مجموعة من الواجبات والمسؤوليات توجب عمى شاغميا 
 2التزامات معينة، مقابل تمتعو بالحقوق والمزايا الوظيفية.''

 مفهوم الأداء الوظيفي: -

تمام الميام المكونة لموظيفة وىو يعكس الكيفية  يعرف الأداء الوظيفي بأنو ''درجة تحقيق وا 
 التي يحقق بيا الفرد متطمبات الوظيفية وغالبا ما يحدث لبس أو تداخل بين الأداء والجيد،

 3فالجيد يشير إلى طاقة المبذولة، أما الأداء فيقاس عمى أساس النتائج.''

دراك الدور يعبر مفيوم الأداء الوظ يفي ''عن الأثر الصافي لجيود الفرد التي تبدأ بالقدرات وا 
تمام الميام المكونة لوظيفة الفرد.''  4أو الميام والذي يشير بالتالي إلى درجة تحقيق وا 

 مفهوم الإجرائي:

الأداء الوظيفي ىو ذلك النشاط أو الجيد المبذول من طرف الفرد سواء كان عقميا أو  أن
فكريا من أجل إتمام ميام الوظيفية المطموبة منو، حيث يحدث ىذا السموك بكفاءة وفعالية 

 وىذا ما يجعل المنظمة تحقق خلالو الأىداف المسطرة.

 مفهوم الإدارة: -3-3

 مر والرأي أي أحاط بيما.الإحاطة وأدار الأ ''ىيلغة: 

يعني المعرفة والقدرة والميارة التي يتمتع بيا كل جزء من الأفراد المنظمة لمقيام اصطلاحا: 
بالواجبات عمى أحسن وجو ممكن، وىذا يعني إدراك الفرد لنوع المعرفة والتي يحتاجيا في 

                                                                                                                                                                                     
1
 .16، ص 5009، دار عالم لمكتب، القاىرة، ، معجم المغة العربية معاصرةعمر أحمد مختار 
 .812، ص 8333، 8، مكتبة العبيكان، الرياض، ط، معجم المصطمحات الإداريةالبراعي محمد والتويجري محمد 2
 .503راوية محمد حسن، مرجع سبق ذكره، ص  3
 .822، ص 5080، عمم الكتب الحديثة، الأردن، أساسيات الإدارة: المبادئ والتطبيقات الحديثةالطاىر نعيم إبراىيم،  4
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كفاءة التي تحقق عممو وفي كيفية اكتسابيا والتمرس بيا لأن المنظمة تتطمب الإدارة ال
 1أىدافيا.''

ىو أي شخص أو ىيئة اعتبارية تقوم بعمل إداري ينطوي عمى مفهوم الموظف:  -3-4
تخطيط وشيء كثير من حرية التصرف فيما يتعمق بالكيفية والطريقة التي سينجزىا ذلك 

 2العمل.
والوسائل ىي نظام يتكون من مجموعة من الأشخاص مفهوم المؤسسة الخدماتية:  -3-5

 3المنظمة والمتفاعمة فيما بينيما لإنتاج قيمة غير مادية لإشباع حاجات ورغبات الزبائن.

 : الاستطلاعية الدراسة -4

تعد الدراسة الاستطلاعية خطوة منيجية ذات أىمية كبيرة، حيث ييدف الباحث من ورائيا    
قية  وموضوعية الدراسة إلى الوقوف عمى بعض الأخطاء واليفوات التي قد تؤثر عمى مصدا

 ونتائجيا.
ولقد قمنا بدراسة استكشافية قبل البدء بالدراسة الاستطلاعية وفييا تم تطبيق الملاحظة 
الميدانية لمبمدية ومختمف مصالح ومكاتب وفروع التابعة ليا وتعرف عمى عمال البمدية بما 

 فييم الموظفين الإداريين بمختمف الرتب.

 الاستطلاعية:أهداف الدراسة   -4-1
 .تساىم في التعرف عمى ميدان الدراسة 
 .معرفة مدى فيم المبحوثين لأسئمة الاستبيان 
 .زيادة الألفة بين الباحث وميدان الدراسة 

                                                           
1
، 3ط سكندرية ،الا ، دار الفكر الجامعي،الادارة الإلكترونية في محاربة الفساد الإداريبدر محمد السيد إسماعيل القزاز،  

 .31، ص 6132
 .831، ص 8319، مكتبة لبنان، بيروت،  الإدارةقاموس ،نبيل غطاس  2

3
 .82، ص 5006، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق مدخل إستراتيجيأحمد شاكر عسكري،  
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 .تساىم في ضبط متغيرات الدراسة وتحديد مفاىيم التي ليا صمة بالموضوع 
 .تحديد استمارة الاستبيان النيائية 

 الاستطلاعية:الاستبيان الخاص بالدراسة  -4-2

لإعداد استبيان الدراسة، تم أولا الإطلاع عمى مجموعة من الكتب وعمى مجتمع الدراسة، 
ثم تسجيل بعض الملاحظات التي من شأنيا أن تفيد في تصميم الاستبيان، وتحديد 
نوعية الأسئمة وكيفية صياغتيا، وأن الاستبيان لم يتم إعداده في الدراسة الاستطلاعية إلا 

 طلاع عمى نماذج من الاستبيانات المشابية بقصد الاستفادة منيا.بعد الإ

 إجراءات تطبيق الدراسة الاستطلاعية:   -4-3

ديسمبر 59بمدية بوقيرات ولاية مستغانم يوم الاثنين الإجراء الدراسة الاستطلاعية ب تم     
 50زيع موظف إداري، حيث تم تو  96عمى الموظفين الإداريين بالبمدية بالغ عددىم  5081

              إلى ثلاث محاور:  1وقد قسمنا الاستبيان * .استبيان عمى الموظفين الإداريين

 (.9إلى  8المحور الأول: البيانات الشخصية يشمل أسئمة من )ـ 

 (.1إلى 2المحور الثاني: صراع الدور يشمل أسئمة من ) ـ 

  (.81إلى  3بيئة العمل الداخمية يشمل أسئمة من )المحور الثالث: ـ 

   عرض الجداول لدراسة الاستطلاعية: -4-4

 محور البيانات الشخصية:ـ   

 

 
                                                           

1
 (08أنظر إلى استبيان الممحق رقم ) 
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 توزيع العينة الاستطلاعية حسب الجنس. (:11الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الفئات
 70% 89 ذكور
 30% 06 إناث

 100 50 المجموع
 المصدر نتائج دراسة استطلاعية        

خلال الجدول أعلاه نلاحظ نسبة الذكور أعمى من نسبة الإناث حيث قدرت نسبة  من
    من نسبة الإناث. 30%مقابل  70%الذكور بـ

 توزيع العينة الاستطلاعية حسب السن.(: 12الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الفئات
50 – 90 8 %5 
90 – 90 81 %85 
90 – 20 05 %10 
 00 00 فأكثر 20

 100 50 المجموع
 المصدر: نتائج الدراسة الاستطلاعية                                                     

سنة إلى  90العينة تتراوح أعمارىم ما بينأن أغمبية أفراد نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
سنة إلى  90من أفراد العينة تتراوح أعمارىم مابين   10% نسبة ، ونجد85%سنة بنسبة 90
سنة، وأما أفراد العينة  90من أفراد العينة تتراوح أعمارىم أقل من  5% نسبة سنة، أما 20

 سنة فأكثر فمم نسجل أي نتيجة )نسبة منعدمة(. 20تتراوح أعمارىم من 
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 يمي.توزيع العينة الاستطلاعية حسب المستوى التعم(: 13الجدول رقم )

 %النسبة المئوية تكرار الفئات
 00 00 متوسط
 30% 06 ثانوي

 70% 89 جامعي
 100 50 المجموع

 المصدر: نتائج الدراسة الاستطلاعية 

من أفراد العينة لدييم مستوى جامعي مقابل  70%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ نسبة 
من أفراد العينة لدييم مستوى ثانوي، أما أفراد العينة لدييم مستوى متوسط لم  30%نسبة 

 نسجل أي نتيجة )نتيجة منعدمة(. 

 توزيع العينة الاستطلاعية حسب الأقدمية في العمل. (:14الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرار الفئات
 25% 2 أقل من خمسة سنوات

 60% 85 سنوات 80سنوات إلى  2
 15% 09 سنة فأكثر 88من 

 100 50 المجمــــــــــــــــوع
 المصدر: نتائج الدراسة الاستطلاعية                                                     

من أفراد العينة لدييم الأقدمية في العمل  60%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة 
من أفراد العينة لدييم الأقدمية في  25% نسبة سنوات بمقابل 80سنوات إلى  2مابين 

 88من أفراد العينة لدييم الأقدمية في العمل من  15% وأما نسبةسنوات،  2العمل أقل من 
 سنة.
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  يوضح نسبة الضغوط من كل عبارة متعمقة بصراع الدور.(: 15الجدول رقم )

 
 رقم

 غير موافق محايد موافق العبارات

صحيحأنجز الأعمال بشكل  2  %50 %5 %45 
 65% 15% 20% أتمقى الأوامر من أكثر من مسؤول 6
أجد صعوبة في أداء بعض الأعمال  1

 نظرا لنقص الميارة والمعارف.
%25 %5 %70 

أؤجل بعض الأعمال المطموبة مني  1
 اليوم إلى يوم آخر لضيق الوقت

%25 %5 %70 

 المصدر: نتائج الدراسة الاستطلاعية    

من أفراد  50%( أن أعمى نسبة02خلال الجدول أعلاه في العبارة رقم )نلاحظ من  -2
من أفراد العينة  45%عمى إنجاز لأعماليم بشكل صحيح،وأما نسبة  العينة الموافقين

 .5%ضئيمة لممحايدين تقدر بـ  غير موافقين عمى إنجاز أعماليم، في حين نجد نسبة
د أفرا من 65%( أن أعمى نسبة 06) رقم نلاحظ من خلال الجدول أعلاه في العبارة -6

من  20% نسبة العينة غير موافقين أن يتمقون الأوامر من أكثر من مسؤول مقابل
 15% نسبة ونجد،  أفراد العينة موافقين عمى أن يتمقون الأوامر من أكثر من مسؤول

 من أفراد العينة محايدين لم يبدو رأييم فقط.
من أفراد  70%( أن أعمى نسبة 01)رقم في العبارة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه -1

العينة غير موافقين عمى أن إيجاد صعوبة في أداء بعض الأعمال نظرا لنقص 
من أفراد العينة موافقين عمى وجود صعوبة في أداء  25%الميارات، أما بنسبة 

لممحايدين لم  5%بعض الأعمال نظرا لنقص الميارات والمعارف، كما نجد نسبة 
 بدو رأييم فقط.ي
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من أفراد  70%( أعمى نسبة 01) في العبارة رقم نلاحظ من خلال الجدول أعلاه -1
العينة غير موافقين عمى أن يؤجموا بعض الأعمال المطموبة إلى يوم آخر نظرا 

من أفراد العينة موافقين عمى أن يؤجموا بعض  25%، وأما نسبة لضيق الوقت 
من   5 %الأعمال المطموبة إلى يوم آخر نظرا لضيق الوقت، في حين نجد نسبة

 أفراد العينة محايدين لم يبدو رأييم فقط.
كل عبارة متعمقة ببيئة العمل الداخمية. يوضح نسبة الضغوط من(: 16الجدول رقم )

  

 موافق غير محايد موافق العبارات رقم
 55% 5%  40% ساعات العمل تتناسب مع طبيعة العمل 88
زيادة ساعات العمل تؤثر عمى علاقة مع  85

 أسرتي.
%60 %5 %35 

الذي أقوم بو يتناسب مع الأجر  العمل 82
 الذي أحصل عميو.

%25 0 %75 

الإضاءة في مكتبي مناسب مع طبيعة  89
 العمل.

%60 0 %40 

 المصدر: نتائج الدراسة الاستطلاعية                                          

 ( أن نسبة 08نلاحظ من خلال الجدول أعلاه في العبارة رقم )%من أفراد  55
تتناسب مع طبيعة العمل، تمييا العينة غير موافقين عمى أن ساعات العمل 

من أفراد العينة موافقين عمى أن ساعات العمل تتناسب مع طبيعة العمل،  %40
  من أفراد العينة محايدين ولم يبدو رأييم فقط. 5%أما نسبة

 ( 85نلاحظ من خلال الجدول أعلاه في العبارة رقم )من أفراد  60%أن نسبة
مقابل تؤثر عمى علاقتي مع أسرتي،  العينة موافقين عمى أن زيادة ساعات العمل
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من أفراد العينة غير موافقين عمى أن زيادة ساعات العمل تؤثر عمى  35%نسبة 
 من أفراد العينة محايدين ولم يبدو رأييم.  5%نسبة علاقتي مع أسرتي، أما

 ( أعمى نسبة 82نلاحظ من خلال الجدول أعلاه في العبارة رقم )%من أفراد  75
العمل الذي يقومون بو يتناسب مع الأجر الذي العينة غير موافقين عمى أن 

من أفراد العينة موافقين عمى أن العمل الذي  25%يحصمون عميو، أما بنسبة 
يقومون بو يتناسب مع أجر الذي يحصمون عميو، وأما أفراد العينة محايدين فمم 

 نحصل عمى أي نتيجة )نسبة منعدمة(.
 60%( عمى أن أعمى نسبة 89م )من خلال الجدول أعلاه في العبارة رق نلاحظ 

من أفراد العينة موافقين عمى أن نسبة الإضاءة في المكتب مناسبة مع طبيعة 
من أفراد العينة غير موافقين عمى أن الإضاءة في المكتب  40%العمل، وتمييا 

مناسبة مع طبيعة العمل، أما بالنسبة لأفراد العينة المحايدين فمم نسجل أي نتيجة 
 .                                           )نسبة منعدمة(

 تعديلات بعد قيام بالدراسة الاستطلاعية:  - 5 ـ 4
  العبارات.تعديل في صياغة بعض 
 .إضافة بعض الأسئمة وحذف بعض الكممات 
 .وضع أسئمة الاستبيان ملائمة مع طبيعة الدراسة 
 .تجنب الأشياء المممة والغامضة التي يصعب عمى المبحوث الإجابة عنيا 
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  الدراسات السابقة:      -  5  

 الدراسات العربية:ـ 1ـ5          

بدراسة أثر ضغوط العمل ( 2119: دراسة عيسى إبراهيم المعشر )الدراسة الأولى     
عمى أداء العاممين في الفنادق الأردنية فئة الخمسة نجوم، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال 

العلاقة  جامعة الشرق الأوسط لمدراسات العميا، كانت إشكالية ىذه الدراسة حول: ىل توجد
جور، والمكافأة والييكل التنظيمي، بيئة العمل، عمى لعناصر ضغوط العمل عبء العمل والأ

''حيث ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستوى ضغوط اء العاممين في الفنادق الأردنية ،أد
العمل التي يتعرض ليا العاممون في قطاع الفندق الأردني واثر ىذه الضغوط عمى أدائيم 

 الحمول العممية الممكنة، وقد اعتمدوالتعرف عمى مصادر ىذه الضغوط والمحاولة في وضع 
ويتكون الباحث في ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي تحميمي ومع استخدام تقنية الاستبيان 

فندقا من  85، تم اختيار فندقا 59مجتمع الدراسة من الفنادق الأردنية فئة الخمسة نجوم من 
 831عمى أفراد عينة الدراسة واسترد منيا  إستبانة 590منطقة الوسط عمان، تم توزيع

إستبانة، وعالج الباحث تمك البيانات لاستخدام أساليب الإحصاء الوصفي وحزمة البرامج 
 spss''1الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

وقد توصل الباحث إلى نتائج : فيي عدم وجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية عند 
لمتغيرين المستقمين عبء العمل والييكل التنظيمي من جية وأداء ا a≤0.05دلالة  مستوى

العاممين في الفنادق من جية أخرى، وبناء عمى ىذا يتم قبول الفرضية العممية أولى والثانية، 
 نالمتغيريبين  a≤0.05ووجود علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

                                                           
ماجستير في إدارة  ، رسالةالعمل عمى أداء العاممين أثر ضغوطالمزيد من التفصيل أنظر إلى: عيسى إبراىيم المعشر،  1

 .5003الأعمال منشورة ، جامعة شرق الأوسط، عمان، 
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ل من جية والمتغير تابع ىو الأداء من جية أخرى وىذا المستقمين الأجر والمكافأة وبيئة العم
 1يعني رفض الفرضية العدمية الثانية والرابعة وقبول فرضية البديمة لكل متغير.

ضغوط العمل وأثرىا عمى أداء ، 2119دراسة عبد القادر سعيد بنات  الثانية: الدراسة
غزة، رسالة ماجستير في إدارة الموظفين في شركة الاتصالات الفمسطينية في منطقة قطاع 

الأعمال الموارد البشرية، الجامعة الإسلامية غزة. كانت إشكالية ىذه الدراسة حول: طبيعة 
العلاقة بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي لدى العاممين بشركة الاتصالات الفمسطينية، 

في، وطبيعة حيث ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى مستويات ضغوط العمل والأداء الوظي
ط العمل والأداء الوظيفي لدى العاممين في شركة الاتصالات الفمسطينية، العلاقة بين ضغو 

 ة بشكل عام.وأثر ضغط العمل عمى مستوى أداء الشرك

فقد استخدم الباحث المنيج الوصفي التحميمي الذي يحاول وصف وتقييم واقع ضغوط العمل 
صالات الفمسطينية في منطقة قطاع غزة، مع وأثرىا عمى أداء الموظفين في شركة الات

اعتماد عمى الاستبانة كأداة البحث الرئيسية، حيث يتكون مجتمع الدراسة من العاممين في 
موظف وموظفة، وقد تم  990شركة الاتصالات الفمسطينية منطقة غزة، وبمغ عددىم 

جتمع الأصمي، استبيان من الم 520استخدام عينة عشوائية، وشكمت عينة الدراسة عدد 
من عينة الدراسة، وذلك باستخدام العديد من الأساليب  589وكان عدد استبيانات المستردة 

 2الإحصائية.

أما النتائج التي توصل إلييا الباحث: وىي وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ضغوط 
م وجود علاقة العمل الداخمية وأداء العاممين لمجالات )الأمن الوظيفي، تقييم الأداء، وعد

ذات دلالة إحصائية لباقي المجالات، ووجود علاقة ذات دلالة إحصائية لضغوط العمل 

                                                           
1
 .11 -16، ص صمرجع سبق ذكره .عيسى ابراىيم  المعشر 
2
  ضغوط العمل وأثرها عمى أداء الموظفين في شركة الاتصالاتلممزيد من التفصيل أنظر إلى: عبد القادر سعيد بنات،  

 .5003رسالة ماجستير في إدارة الأعمال منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة،  الفمسطينية في منطقة قطاع غزة،
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الخارجية والأداء لمجالات )ضغوط السياسية والضغوط الثقافية، وضغوط الاقتصادية( وعدم 
 1وجود علاقة ذات دلالة إحصائية مع الضغوط الاجتماعية.

ضغوط العمل وأثرىا عمى أداء الحكام ، 2115دراسة عيادة خالد عميمات  الدراسة الثالثة: 
الإداريين في الأردن، دراسة ميدانية لمديري المدارس الحكومية في إقميم الجنوب بالأردن، 
رسالة ماجستير في الإدارة العامة في كمية العموم الاقتصادية والعموم الإدارية جامعة آل 

ة حول: مدى تأثير مسببات ضغوط العمل التنظيمية عبء البيت، حيث كانت الإشكالي
العمل، عممية اتخاذ القرار بالاستقرار الوظيفي وبيئة العمل لمييكل التنظيمي، في مستوى 

 أداء الحكام الإداريين؟

إلى قياس مدى تأثير ضغوط العمل التنظيمية في )مجالات عبء العمل،  وقد ىدفت الدراسة
دفت إلى معرفة مدى اختلاف تأثير ضغوط العمل في مستوى أداء الييكل التنظيمي( كما ى

الحكام الإداريين في الأردن وفقا لخصائصيم الديمغرافية )المركز الوظيفي، العمر، السنوات، 
الخبرة في وزارة الداخمية وسنوات الخبرة في المؤسسات الأخرى والمؤىل العممي والتخصص( 

حصائية الوصفية لفرضيات تم استخدام المعالجات الإحة التحميل بيانات الدراسة، واختيار ص
نحرافات المعيارية، واختيارات والكمية ومنيا التكرارات والنسب المئوية المتوسطات والا

 2حصائيةالإ

 أىم النتائج التي توصمت إلييا ىي: 

 وجود علاقة سمبية بين ضغوط العمل التنظيمية المتعمقة بـ )عبء العمل، عممية 
 اتخاذ القرارات، الاستقرار الوظيفي، الييكل التنظيمي( ومستوى أداء الحكام.

                                                           
 .816 -812ص ص  مرجع سبق ذكره. ،عبد القادر سعيد بنات 1
2
، رسالة ماجستير في ضغوط العمل وأثرها عمى الأداء الحكام الإداريينالمزيد من التفصيل أنظر إلى: عياد خالد عميمات،  

 .5002جامعة آل البيت، الأردن،  إدارة الأعمال منشورة،
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  عدم وجود علاقة ما بين ضغوط العمل التنظيمية في مجال )علاقات العمل وبيئة
 العمال( ومستوى أداء الحكام في الأردن.

  عدم وجود اختلاف في تأثير ضغوط العمل في مستوى أداء الحكام الإداريين في
 الخبرةتعزى إلى الخصائص الديمغرافية المركز الوظيفي، العمر، السنوات دن الأر 
 ك اختلاف في مؤسسات الأخرى التخصص، في حين ىنا في الوزارة الداخمية في 

 1المؤىل العممي.

 دراسات جزائرية:  -5-2

 دراسات متعمقة بالأداء الوظيفي:    

الداخمية وأثرىا عمى الأداء الوظيفي''، بيئة العمل ، 2114دراسة سهام بن رحمون     
دراسة عينة من الإداريين بكميات ومعاىد جامعة باتنة، أطروحة الدكتوراه في عمم الاجتماع، 
تخصص تنمية الموارد البشرية، جامعة بسكرة، كانت إشكاليتيا تدور حول: ما مدى تأثير 

 معة باتنة؟بيئة العمل الداخمية عمى الأداء الوظيفي للإداريين في جا

إيجابي أم في اتجاه وىدفت الدراسة إلى معرفة مستوى الأداء الوظيفي ىل ىو في اتجاه 
سمبي، ومعرفة مستوى الأداء الوظيفي للإداريين من خلال تقييميم لأدائيم في ظل عناصر 
بيئة عمميم الداخمية وفي ظل رضاىم أو عدم رضاىم عنيا وفق مؤشرات الأداء الوظيفي، 

 العلاقة بين الأداء الوظيفي للإداريين وبيئة العمل الداخمية.ومعرفة 

وقد اتبعت ىذه الدراسة المنيج الوصفي وتقنية الاستمارة كأداة رئيسية لمبحث، حيث شممت 
 معاىد،وقدرت عينة دراستو من  9ت وكميا 9موظفا إداريا، موزعين في  253عينة الدراسة 

 

                                                           

 
1
 .813-811، ص ص كرهعياد خالد عليمات مرجع سبق  ذ 
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 1مبحوث. 806إداريين 

ث إلى أن مستوى الأداء الوظيفي للإداريين في ظل عناصر بيئة العمل وقد توصل الباح
الداخمية )الإدارية والمادية( يتبين أن أثر عناصر بيئة العمل الداخمية عمى الأداء الوظيفي 

 ومن خلال مؤشرات 39, 12%وعال بنفسو  26, 63%للإداريين كان يشكل متوسط بـ 
 60,83%باتجاه الإيجاب بـ داء الوظيفي الجيد يتبين أن نسبة التزام الإداريين بيا نسبة الأ

، وبالتالي فإن مستوى الأداء الوظيفي وفق مؤشراتو نسبي من 31,33%بشكل دائم وأحيانا 
 2وجية نظر أفراد العينة.

 دراسات متعمقة بضغوط العمل:

لاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفي ''ع، 2111رور خير الدين دراسة ابن خ        
لممدرسين في المؤسسة التربوية الجزائرية''، دراسة ميدانية بمدارس بمدية العوينات ولاية تبسة، 
رسالة ماجستير في عمم الاجتماع، تخصص عمم الاجتماع التربوي، جامعة بسكرة، كانت 

لممدرسين بالمؤسسة إشكاليتيا حول: ىل توجد علاقة بين ضغوط العمل والرضا الوظيفي 
 التربوية الجزائرية؟ 

كان ىدف ىذه الدراسة الوقوف عمى عوامل ضغوط العمل والرضا الوظيفي لممدارس 
والواجب معرفتيا وحصرىا، لمرفع من معنويات ورضا المدرسين، فعاليتيم من خلال مدارس 

ستوى الرضا بمدية العوينات، وترتيب مصادر ضغوط العمل حسب درجة وحدة تأثيرىا عمى م
واعتمد في ىذه الدراسة عمى المنيج الوظيفي لممدارس في المؤسسة التربوية الجزائرية.

والمقابمة والاستبيان الوصفي، مع استخدام مجموعة من أدوات جمع البيانات كالملاحظة 

                                                           
1

، أطروحة دكتوراه في ، بيئة العمل الداخمية وأثرها عمى الأداء الوظيفيلمزيد من التفصيل أنظر إلى: سيام بن رحمونل 
 .5089 الجزائر، منشورة، جامعة بسكرة،، عمم الاجتماع 

2
 .553 ، صنفس مرجع   
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ولاية  ( العوينات03حيث انتقل إلى مختمف المؤسسات التربوية ) الإبتدائيات( بالمقاطعة )
 1تبسة''

ونتائج التي توصل إلييا الباحث تمثمت في أن واقع العلاقة بين العمل الكمي والرضا 
الوظيفي العام لممدرسين مجال الدراسة ووفق المحاور الثمانية المختارة، واعتماد عمى نتائج 

توسط ارتباطو بين ضغوط معامل الارتباط الرئيسي )سيرمان( تبين وجود علاقة عكسية م
رضا الوظيفي لممدرسين بيذه المؤسسات أن واقع العلاقة بين ضغوط العمل الكمي العمل وال

وعدم الرضا الوظيفي العام لممدرسين مجال الدراسة، اعتماد عمى نتائج معامل الارتباط 
رتباطية متوسطة طردية بين ضغوط العمل وعدم رضا علاقة إ الرئيسي سيرمان يتبين وجود

  2في ىذه المؤسسات مجال الدراسة.الوظيفي لممدرسين 

 تعقيب عمى الدراسات: 

تتفق دراسة عبد القادر سعيد بنات مع الدراسة في اليدف وىو طبيعة العلاقة بين ضغوط 
العمل والأداء الوظيفي لدى العاممين، كما تتفق مع باقي الدراسات لكل من دراسة ''عيادة 

بن رحمون'' في مدى تأثير بيئة  دراسة ''سيامخالد عميمات'' و ''عيسى إبراىيم المعشر'' و 
العمل عمى مستوى الأداء الوظيفي لدى الموظفين،ومعرفة العلاقة بين بيئة العمل والأداء 

 الوظيفي.

إن المنيج الذي غمب عمى ىذه الدراسات ىو المنيج الوصفي التحميمي الذي يحاول وصف 
الوظيفي، أما فيما يخص بأدوات قياس وتقييم الواقع ضغوط العمل وأثرىا عمى الأداء 

الضغوط والأداء الوظيفي،فيظير أن كل الدراسات اعتمدت عمى الاستبيان بوصفيا أداة 
 رئيسية لمتعرف عمى ضغوط العمل وتأثيرىا عمى الأداء الوظيفي.

                                                           
1

 لممدرسي في المؤسسة علاقة ضغوط العمل بالرضا الوظيفيرور خير الدين، خممزيد من التفصيل أنظر إلى: ابن ل 
 . 5088الجزائر ، منشورة، جامعة بسكرة، ، رسالة ماجستير في عمم الاجتماع  التربوية،

2
 .25ص  ،نفس المرجع  
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 ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا ىذه الدراسة ىي: 

ادر ضغوط العمل والأداء الوظيفي لدى وجود تفاوت في العلاقات بين مصـ       
 الموظفين.

وجود اختلاف في تأثير ضغوط العمل عمى مستوى الأداء الوظيفي. إلا أن جميعيا ـ        
 انطمقت من قاعدة تأثير ضغوط العمل بشكل عام عمى الأداء الوظيفي.

ألا وىي تقنية استفدنا من ىذه الدراسات في استخدام أدوات البحث المناسبة لمدراسة كما 
 الاستبيان وكيفية تقسيميا إلى محاور وكذلك طريقة تحميل وتفسير البيانات والنتائج.

رور خير الدين'' ودراسة ''سيام بن رحمون'' قد أفادتنا في دراسة ''ابن خأما فيما يخص 
.وما يميز الدراسة عن ىذه الدراسات ىو طبيعة نشاط المؤسسة الذي جانب نظري لمدراسة

 أجريت فيو الدراسة الميدانية.

 :أسباب اختيار الموضوع  -6

نما كان نتيجة لعدة أسباب تتمثل فيما يمي:        لم يتم اختيار الموضوع بمحض الصدفة، وا 

  تم اختيار ىذا الموضوع من خلال الإطلاع عمى العديد من الدراسات التي
 تناولت ضغوط العمل وأثرىا عمى الأداء الوظيفي.

 ي توسيع المعرفة العممية، والتعرف عمى ضغوطات العمل لدى الموظفين رغبة ف
 الإداريين وأثرىا عمى أدائيم الوظيفي.

 صوص قمة الدراسات حول الموضوع في جامعة مستغانم قسم عموم اجتماعية بخ
 .تخصص عمم الاجتماع تنظيم وعمل 

  و عمل متنظيمحاولة إثراء المكتبة بيذه الدراسة في تخصص عمم الاجتماع. 
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 ـ أهمية الموضوع : 7

  تكمن أىمية الدراسة في تحديد مفيوم لكل من ضغوط العمل والأداء الوظيفي
 وأىم مؤشرات لكل منيما.

  تسميط الضوء عمى العديد من المشاكل التي تواجو المؤسسة بسبب ضغوطات
 العمل التي يتعرض ليا الموظفين الإداريين وأثرىا عمى أدائيم الوظيفي.

 .تبرز أىمية الدراسة في التعرف عمى العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي 

 الدراسة: هدافأ ـ 8          

  تيدف الدراسة إلى معرفة طبيعة العلاقة بين ضغوط العمل والأداء الوظيفي
 لمموظفين الإداريين في البمدية.

 نوع العلاقة بين صراع الدور والأداء الوظيفي لمموظفين الإداريين في  تحديد
 البمدية.

  تأثير بيئة العمل الداخمية عمى مستوى الأداء الوظيفي لمموظفين الإداريين في
 البمدية.

 المقاربة النظرية: - 9            

      بحث سوسيولوجي معين إلى إدراج بحثو ضمن  يسعى كل باحث في تناولو لموضوع        
 مقاربة نظرية تتيح لو فرصة معالجة بحثو بدقة وموضوعية.

وانطلاقا من ىذا يمكن أن نمخص المقاربة النظرية التي تيتم بموضوع دراستنا في المقاربتين 
 نظرية الصراع والنظرية البنائية الوظيفية.النظريتين ىما: 
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 الصراع: نظريةـ  1ـ  9

تستمد نظرية الصراع معظم مقولاتيا الأساسية من الإسيامات الرائدة في مجال الصراع ''
في حين أن توماس هوبز وماكس فيبر وكارل ماكس، والتي قدميا المفكرين عمى أمثاليم 

لأفراد ووحدات التنظيم الصراع داخل التنظيم أحد نتائج ممارسات القوة، فالشائع أن جميع ا
كمما يطمب منيم طبقا لتعميمات وتوجييات  كمرؤوسينع الأوامر، وأن الأفراد وتطيتتمثل 

رؤسائيم في العمل، أن يقوموا بتقديم الخدمات وتحقيق الأىداف المنظمة، وينظر عمماء 
الاجتماع إلى الصراع في دراستيم لمتنظيم باعتباره بيئة الصراع تتعدد مصادره، ولا يمكن 

قة بسيطة تسودىا التوتر أو النزاع بين الفرد وآخر، بل تتعدد رؤية الصراع بمجرد علا
 مستوياتو داخل التنظيم وحتى عمى مستوى العلاقات بين فردين. 

مصادر الصراع عمى أن الصراع قد ينتج من ستيفن روبنز وفي نفس السياق يناقش 
معمومات الاتصالات المشوىة وغير واضحة وما ينجم عنيا من مشكلات حتى لا تكون 

المنقولة واضحة وغامضة وأن كل ظروف البنائية التي تؤدي إلى صراع ىي كالتالي: 
خلافات مينية، أساليب الإشراف، درجة مشاركة تنظيمية، نظام الأجور، فرص الترقية، 
ويشير أن التغيرات السموكية والشخصية تمعب دور ميما في مجالات التفاعلات والرضا عن 

     1''خاصةالدور والأىداف ال

 النظرية البنائية الوظيفية: ـ  2ـ  9

وظيفية من منظور عمم الاجتماع التنظيم والعمل ىي إحدى تعد النظرية البنائية ال        
 الاتجاىات النظرية التي تنظر إلى التنظيم عمى أنو مجموعة من البناءات الجزئية المتكاممة

                                                           
 مكتبة الأنجمو المصرية،  التنظيم مداخل نظرية ودراسات ميدانية،عمم الاجتماع جلال إسماعيل حممي ومحمد علام،  1

  .860-823ص ص ،مصر
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والأدوار محددة التي يقوم بيا كل فرد أو جماعة ىيكميا وماديا ومتكاممة من حيث وظائف 
 وكل قسم من أقسام التنظيم وأن أي خمل في ذلك يؤدي إلى ضياع الأىداف المنظمة.

يقصد بالبناء الوظيفي مجموعة العلاقات الاجتماعية المتباينة التي تتكامل وتتسق من خلال 
ت وفق ينتج عنيا من علاقا الأدوار الاجتماعية التي تتحدد بالأشخاص والجماعات، وما

يرسميا الكل، وىو البناء الاجتماعي قائم بفضل ما يحدث في  التيلأدوارىا الاجتماعية 
عمى الأداء الوظيفي لمبناء الاجتماعي، إذ الحياة الاجتماعية التي تعتمد في أي مجتمع 

جتماع وأن تكون الوظيفة أي النشاط متكرر وليذا نجد أن مفيوم الوظيفة قديم في عمم الا
معنى الوظيفة مرتبط بالدور والمينة والمكانة، والذي يشير لممينة والعمل حيث أنيا تييئ 

 1ماكس فيبرالقائم بيا فرصة لمكسب، وىذا ما ساقو 

وتنطمق النظرية البنائية الوظيفية في عمم الاجتماع العام عمى الأعمال والمين والخدمات 
عمى الوظائف التي تمارسيا الدولة والوظائف التي ضرورية لمحفاظ عمى بقاء المجتمع و 

يمارسيا الأفراد والجماعات بأنفسيم وىذا من أجل تكامل الأفراد والجماعات في المنظمة وقد 
'' إلى أنو كي يحقق التنظيم كنسق اجتماعي وظائفو وأىدافو ينبغي أن يحقق  بارسونزأشار 

، أي التضامن التكاملأربعة متطمبات أساسية يرتبط اثنان منيا بالبيئة الداخمية لمنسق ىما 
الكمون أو المحافظة عمى حتى يتمكن من أداء وظيفتو كما ينبغي، ثانيا داخل النسق 
وجود آليات تحقق التناغم أو الانسجام بين التوقعات داخل  وذلك من خلالالاستمرارية، 

التنظيمية واستيعابيا من خلال وجود دافعية كافية لدى الفرد كي احتواء التوترات، التنظيم و
 2يستطيع تأدية ما يكمف بو من أدوار وميام تنظيمية.

                                                           

 
1

، ص ص 5082، ديوان المطبوعات الجامعية، عمم الاجتماع المعاصر بين الاتجاهات والنظرياتمصطفى بوجلال،  
805-809. 

 
2
 .69ص مرجع سبق دكره ،،  جلال إسماعيل حممي 
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يحدد الأدوار  إلى ننسق القيمة لممجتمع كما ينعكس في ىدف المنظمة وىو بارسونز''رجع 
بطريقة تناسب التوقعات التي تأتي، بيا أعضاء المنظمة ويرتبط أداء الدور الناجح بالإشباع 
النفسي، الموافقة، التقدير والأمن، والإشباع الوسيمة أي توفر وسائل لتحقيق الأىداف العامة 

توفرىا المنظمة التي تتمثل في  اتالإشباعالتي يصفيا النسق القيمة المركزية، إن ىذه 
المكافآت المادية وغيرىا المادية التي تدفع بالفرد إلى أداء أدوارىم التنظيمية، وقد تناول 

ستقرار في الثبات والا في إشباع وتكسب المنظمة لتي تستخدميا المنظمةالوسائل ا بارسونز
 1لخدمة أىداف المنظمة''البيئة عن طريق عممية التكيف وعمميات تستخدم حوافز للأفراد 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1

براىيم أبو الغار،   ، المكتب الجامعي الحديث، إدارة المؤسسات الاجتماعية مدخل سوسيولوجيعبد اليادي الجوىري وا 
 .898-891، ص ص 5008الإسكندرية، 



 الفصل الأول                                                  الخطوات المنهجية لمدراسة

 

30 
 

 خلاصة: 

يتضح أن الجانب المنيجي يمثل مدخل أساسي الذي من خلال ما قدم في ىذا الفصل     
يتخذه الباحث في دراستو لمموضوع، وذلك من خلال جممة من الخطوات المنيجية التي من 

وصياغة الفرضيات وعرض خلاليا يتم بناء موضوع الدراسة، وانطلاقا من تحديد إشكالية 
مختمف المفاىيم وتوضيحيا بدقة متناولا في ذلك بعض الدراسات السابقة التي تساعد عمى 
التأكد من إمكانية إجراء الدراسة، بالإضافة إلى عرض أسباب وأىمية اختيار موضوع 

 الدراسة وأىدافو.



 العمل إدارة ضغوط  : الثاني الفصل                 

 تمييد  

 مفيوم ضغوط العملـ  1

 عناصر ومراحل ضغوط العملـ   2

 أنواع ضغوط العملـ  3

 مصادر ضغوط العملـ   4

 نتائج والآثار المترتبة عن ضغوط العملـ   5

 العملأساليب إدارة ضغوط ـ  6
 خلاصة
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 تمييد : 

جوانب في ىذا الفصل إدارة ضغوط العمل، ونحاول بالتفصيل توضيح التناولنا        
أنواع وأىم المراحل و  ضغوط العمل وعناصر المكونة لو، الرئيسية لمموضوع. من مفيوم

 ط في العمل وآثار المترتبة عنياضغوط العمل، بإضافة إلى مختمف مصادر متنوعة لمضغو 
 إلى أىم أساليب لإدارة ضغوط العمل عمى مستوى الفرد والمنظمة. ناتطرقوفي الأخير      
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 :ضغوط العمل مفيوم  -1

نظرا لأىمية ضغوط العمل، فقد أصبح ىذا الموضوع أحد المجالات الأساسية لاىتمام   
حسب في مجال الإدارة والتنظيم، الذين اختمفوا في تعريفيم ليذا المفيوم وكل الباحثين 

 تخصصو ومجال عممو.

 : ومن ىذا المنطمق يمكن إبراز التعاريف التالية   

حادة  انفعاليةء من شأنو أن يؤدي إلى استجابة الضغط بأنو يشير إلى أي شي''يعرف  -
وآخرون ضغط العمل''بأنو كل خصائص موجودة في بيئة  caplan ويعرف  ومستمرة.

يقصد بالضغوط المينية  Cooperكوبر العمل التي تخمق تيديدا لمفرد''. ووفق لتعريف
عمى أنيا مجموعة من العوامل البيئية التي تؤثر سمبا عمى أداء الفرد في العمل )مثل 

ل( والتي ليا علاقة بأداء غموض الدور، صراع الدور، وظروف العمل البيئية وعبء العم
 1معين.

اختلال وظيفي في المنظمة : ضغوط العمل عمى أنيا''فاروق عبد الفميو كما يعرف 
والمؤسسة التي يعمل بيا الفرد، ويؤدي ىذا الاختلال إلى انخفاض مستوى الرضا الوظيفي 

   ..                               وضعف الأداء وانخفاض مستوى فاعمية
يعرف ضغوط العمل عمى أنيا مجموعة من المثيرات التي تتواجد في بيئة عبد الجواد أما 

، في العمل التي تظير في سموك الأفرادتج عنيا مجموعة من ردود الأفعال عمل الأفراد وين
بيئة فراد م  أو في حالتيم النفسية أو الجسمانية، أو في أدائيم لأعماليم نتيجة تفاعل الأ

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                          .                                          2''العملضغوط تحوي  عمميم التي
رف خارجي ينتج عنو ''ضغط العمل عمى أنيا الاستجابة لموقف أو ظلوثانزويعرف  -

                                                           
 .162-159ص ص ،2005، دار وائل، عمان،منظمات الأعمال فيالسموك التنظيمي محمود العميان،   1
 ، رسالة ماجستيرمصادر ضغوط العمل لدى عمال الصحة وسبل مواجيتيا في المصالح الاستعجاليةلعجايمية يوسف،  2

  32، ص2014الجزائر، ،، جامعة محمد خيضر، بسكرة منشورة
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 .                1نفساني أو سموكي لأفراد المنظمة.'' انحراف جسماني أو
تحدث  التغييرات الجسمية والنفسية التيضغط العمل بأنو''مجموعة من سمير عسكر ويعرف 

 2لمفرد في ردود فعمو أثناء مواجيتو لمواقف المحيط التي تمثل تيديدا لو.

يعرف ''ضغوط العمل عمى أنيا تمك الظروف المرتبطة بالضبط فاروق سيد عثمان أما 
والتوتر والشدة الناتجة عن المتطمبات التي تستمزم نوعا من إعادة توافق عند الفرد، وما نتج 
من ذلك من آثار جسمية ونفسية قد تنتج الضغوط كذلك الإحباط والقمق. وتفرض ضغوط 

يا أو اجتماعية أو نفسية أو تجم  بين ىذه العمل عمى الفرد متطمبات وقد تكون فسيولوج
 .  3المتغيرات الثلاثية رغم أنيا جزء من حياتنا إلا أن مصادرىا تختمف من فرد إلى آخر''

البيئية التي تؤثر سمبا  عن مجموعة من العواملالضغوط عمى أنيا عبارة '' أيضاعرف ت 
ظروف العمل البيئية، عبء الفرد في العمل منيا غموض الدور، صراع الدور  عمى أداء

 يولوجي لمفرد.العمل، العلاقات الشخصية في العمل وىذه العناصر تسبب الإجياد الفس

ضغوط العمل عمى أنيا تجربة ذاتية تحدث اختلالا نفسيا أو  سيرلافي وآخرونأيضا يعرف و 
 4عضويا لدى الفرد ينتج عن عوامل في البيئة الخارجية أو المنظمة أو الفرد نفسو''

انطلاقا من مختمف التعريفات المقدمة لضغوط العمل يتضح عمى أن كل باحث ركز    
عمى جانب معين، فيناك من ركز في تعريفو عمى ضغوط العمل ىي عبارة عن تفاعل بين 
الفرد والبيئة، وىناك من ركز في تعريفو عمى أنيا استجابة تكيفيو م  الموقف الضاغط، في 

الفرد يتعرض لعديد من الضغوط الخارجية والداخمية أن ىذه حين يتفق جميعا عمى أن 
 الضغوط تختمف في درجة شدتيا.  

                                                           
، 2007ار الجامد، عمان، د، الصراع و الأزمات وضغوط العملإدارة رة، مروان محمد بن أحمد، صمعن محمود عيا  1
 .106ص
 .50، مرج  سبق ذكره، صعياد عميمات خالد 2  

دارة ضغوط النفسيةالقمق و فاروق سيد عثمان،  3   .96ص1،2001دار الفكر العربي، القاىرة، ط ،ا 
 .121-120صص ، 2008لمنشر و التوزي ، عمان،  ، اثراءإدارة الموارد البشرية الدوليةعمي عباس،  4
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 : ومراحل ضغوط العمل عناصر  -2

الموضوعي لظاىرة ضغط العمل بأنيا يبين التحميل العممي و : عناصر ضغوط العمل -2-1
توازنو النفسي فتسبب في إحداث اختلال في يتعرض ليا الفرد خلال أدائو لعممو، ظاىرة، 

والعضوي، ويتولد لديو شعور بالضغط، إما بسبب عوامل تخص البيئة المحيطة بو، أو 
بسبب عوامل تخص المنظمة التي تعمل بيا أو لأسباب تتعمق بو شخصيا، فضغط العمل 

  : يحتوي عمى ثلاثة عناصر تعتبر المكون الأساسي لو وىي

ط سواء كان يتعمق بالبيئة أو المنظمة أو الفرد يشمل القوى المسببة لمضغ'' : المثير: أولا
 نفسو التي تؤدي إلى شعور بالضغط النفسي والجسمي.

ىي تتضمن ردود الأفعال التي تنتج عن الفرد نتيجة تعرضو لممثيرات  : الاستجابة: ثانيا
الضاغطة، والتي تتمثل في ردود أفعال نفسية )مثل القمق، التوتر، العصبية( أو الجسمية 

ثل مرض القمب، الصداع، القرحة المعدية( أو السموكية)مثل سوء الإدارة( تجاه الضغط، )م
وقد يظير عمى شكل استجابات لو أي تكون عمى شكل الإحباط الذي ينتج عن وجود عائق 

                                               .                            بين السموك واليدف الموجو لو
، أي يحدث تفاعل بين مثيرات وىو التفاعل بين العوامل المثيرة والاستجابةثالثا: التفاعل: 

 1الضغوط سواء كانت التنظيمية أو البيئية أو الشخصية وبين ما يحدث من استجابات.

نما تختمف باختلاف  ن استجابة الأفراد لممثيرات التي يتعرضون ليا لا تأخذ شكلا موحدا، وا  وا 
الشخصية لكل منيم، ومن ثم فإن مستوى الضغوط الذي يلاحظ عند فرد معين  الخصائص

 لا نلاحظو عند زميمو في العمل.

 

                                                           

 
1
ترجمة: أحمد جعفر عبد الوىاب عمي، معيد الإدارة العامة،  السموك التنظيمي والأداء،سزلاقي أندرووا لاسامارك،  

 .180، ص1991الرياض، 
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  : مراحل ضغوط العمل -2-2

ويطمق عمييا البعض بمرحمة الإنذار المبكر أو مرحمة '' : مرحمة التعرض لمضغوط-أ
معين، سواء كان داخميا أو الإحساس بوجود الخطر، وتبدأ ىذه المرحمة بتعرض الفرد لمثير 

خارجيا، مما يؤدي ىذا المثير إلى حدوث ضغوط معينة مما يترتب عمييا بعض المظاىر 
زيادة ضربات القمب، الأرق، توتر الأعصاب، سوء استغلال الوقت، ارتفاع ضغط  : مثل
 الدم.
التغييرات تبدأ ىذه المرحمة بعد حدوث  : )التعامل مع الضغوط(: مرحمة رد الفعل –ب 

السابقة، حيث تؤدي إثارة العمميات الدفاعية في الجسم في مرحمة التعامل م  التغيرات، 
رد الفعل أحد الاتجاىين إما بالمواجية أو اليروب وذلك في محاولة لمتغمب عمييا  ويأخذ

ذا لم ينجح في ذلك ينتقل إلى  والتخمص منيا بسرعة وبذلك يعود الفرد إلى حالة التوازن، وا 
 1المرحمة التالية حيث يكون قد تعرض بالفعل إلى الضغوط.

في ىذه المرحمة يحاول الفرد علاج الآثار التي '' : مرحمة المقاومة )محاولة التكيف( -جـ 
ذا نجح قد يستقر  حدثت ومقاومة أي تطورات إضافية ومحاولة التكيف م  ما حدث فعلا، وا 

 التوازن، أما في فشل ينتقل الفرد لممرحمة التالية.الأمر، ويصبح ىناك أمل في الرجوع لحالة 

يصل الفرد ليذه المرحمة بعد تعرضو لمضغوط لمدة طويمة  : مرحمة التعب والإنياك -د
يصاب بالإجياد بسبب محاولاتو المتكررة لممقاومة والتكيف، حيث يمكن أن نستدل  حيث

وانخفاض معدلات جو العمل  عمى ىذه المرحمة من خلال بعض الآثار وأىميا الاستياء من
  2في ترك الوظيفة والإصابة بالأمراض النفسية الإنجاز والتفكير

                                                           
، ص 2005الإسكندرية،  ، دار الجامعية لمنشر والتوزي ،السموك التنظيمي بين النظرية والتطبيقإسماعيل بلال،  محمد 1

44. 
 .51خالد عميمات، مرج  سبق ذكره، ص  عيادة 2
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ىناك أنواع متعددة لضغوط العمل، يمكن تصنيفيا وفق معايير  : أنواع ضغوط العمل-3
 نذكر منيا معيار الأثر، معيار الشدة، ومعيار المصدر.

  .                                               : وفق معيار الأثر -3-1
ىي الضغوط المفضمة أو المرغوب فييا، وعمى المستوى '' : الضغوط الإيجابية-3-1-1

أو دورة تدريبية  ار ماواختب د من ىذه الضغوط مثل اجتيازالوظيفي وقد يتعرض العامل لمعدي
 معينة لمترقي أو النقل الوظيفي أفضل أو تحقيق معدلات الأداء العادية. 

وقد أوضح بعض الكتاب الحاجة إلى الضغوط مثالية لموظيفية، حيث أن اليدف من إيجاد 
وظيفة فعالة لمضغوط ىو أنيا تستخدم كمنبو أو كأداة تحذير لممشاكل التي يتعرض ليا 

المؤشرات التالية فيما يتعمق بالضغوط الإيجابية التي  Forbesفور ح الأفراد .  كما وض
 : تحدث بين الموظفين

 دواف .زيادة ال  -1
 تعمم اليدوء وعدم الانفعال تحت الضغوط.  -2
 القدرة عمى إدراك وتحميل المشاكل.  -3
 زيادة القدرة عمى التذكير والتركيز.  -4
نحو توفير الداف  لحل المواقف المتعارضة  تعتبر الضغوط الإيجابية أداة مساعدة لمفرد -5

 1م  الآخرين بأقل قدر ممكن من الضرر.

ىي الضغوط غير مفضمة والتي تكون ليا انعكاس سمبي عمى '' : الضغوط السمبية-ب
عور بالإرىاق والقمق الأفراد والمؤسسة، حيث تسبب لدى الأفراد انخفاض في الدافعية وش

عن ممؤسسة فإن الضغوط السمبية تحمميا تكاليف باىظة ناتجة واللامبالاة....أما بالنسبة ل

                                                           
 .52، ص 2007، مؤسسة حورس الدولية لمنشر وتوزي ، الإسكندرية، الضغط والقمق الإداري ، فير محمد الصي 1
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انخفاض المستوى الأداء الوظيفي لمموظفين، وكذلك حوادث العمل وزيادة معدلات الغياب 
 1وغيرىا

 المقارنة بين الضغوط الإيجابية والسمبية

 الضغوط السمبية           الضغوط الإيجابية          

 عنويةتسبب انخفاض في الروح الم تمنح الداف  لمعمل 1
 تولد الإحباط تساعد التفكير 2
 تدعو لتفكير في المجيود المبذول يحافظ بالتركيز عمى النتائج 3
 تجعل الفرد يشعر بتراكم العمل عميو تجعل الفرد ينظر إلى العمل 4
الفرد بأن كل شيء ممكن أن  تشعر يحافظ بالتركيز عمى العمل 5

 يقضيو بمشقة عالية
نفعالات القدرة عمى التعبير عن الا 6

 والمشاعر
ظيور الانفعالات وعدم القدرة عمى 

 التعبير
 الإحساس بالقمق تمنح الإحساس بالمتعة 7
 تمنح الشعور بالفشل تمنح الشعور بالإنجاز 8
 تسبب لمفرد الضعف تمد الفرد بالقوة والثقة 9
 التشاؤم من المستقبل التفاؤل بالمستقبل 10

محمد صلاح الدين أبو العلا، ضغوط العمل وأثرىا عمى الولاء التنظيمي، دراسة  : المصدر
ميدانية عمى المدراء العاممين في وزارة الداخمية في قطاع غزة، رسالة ماجستير في إدارة 

 .12، ص2009 الأعمال، الجامعة الإسلامية، غزة،

 

                                                           
  .53في، مرج  سبق ذكره، صر محمد الصي 1
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 : وفق معيار الشدة -3

من حيث الفترة الزمنية التي تستغرق الشدة أو التوتر، ومدى تأثير عمى صحة البدنية، ''أي 
  : الضغوط إلى Jainsيقسم 

جمة عن تستمر من ثوان معدودة إلى ساعات طويمة وتكون نا : الضغوط البسيطة-أ
 الحياة.في فيين أو أحداث قميمة الأىمية مضايقات صادرة عن أشخاص تا

عمل تمتد من ساعات إلى الأيام، وينجم عن بعض الأمور كفترة  : الضغوط المتوسطة-ب
 أو زيارة شخص مسؤول أو  غير مرغوب فيو. فيةإضا

وىي التي تستمر لأسابي  وأشير تنجم عن أحداث كبيرة كالنقل  : الضغوط المضاعفة-جـ
 (1)من العمل أو الإيقاف عن العمل أو موت شخص عزيز.

 : وفق معيار المصدر-3

 : وفقا ليذا المعيار نجد ثلاث أنواع من الضغوط وىي 

التي يتعرض ليا الأفراد نتيجة توفر  وىي الضغوط'' : الضغوط الناتجة عن البيئة المادية-أ
ظروف مادية غير ملائمة لمعمل مثل ضعف الإضاءة، سوء التيوية، الضوضاء، كذلك عدم 

 .عمى الأجيزة المكتبية الملائمة توفر

ىي تمك الضغوط الناتجة عن التفاعلات  : الضغوط الناتجة عن البيئة الاجتماعية-ب
مل التي تحدث بين الأفراد أو الجماعات كذلك الاجتماعية مابين الموظفين داخل مواق  الع

 خلاف م  الرئيس مباشرة.

                                                           
1

ص ص ، 2009، دار الثقافة لمنشر والتوزي ، الأردن، وتطبيقاتإدارة الوقت مفاىيم وعمميات قاسم عموان ونجوى أحمد،  
138-139.  
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ىي تمك الضغوط التي تنتج عن  : الضغوط الناتجة عن النظام الشخصي لمفرد -جـ
الفروقات الفردية مابين الموظفين مثل الاختلاف في الجنس، السن، الاختلاف في العرق 

 1''وغيرىا.

 : مصادر ضغوط العمل-4

مصادر متنوعة لمضغط في العمل، وقد تناولت الدراسات بيئة العمل الداخمية  ىناك
والخارجية والفرد نفسو باعتبارىا من المسببات الرئيسية لمضغط العمل، حيث تتمثل ىذه 

 : يمي المصادر والمسببات فيما

إذا كان ىناك تعارض بين متطمبات الدور،  يحدث صراع الدور'' : صراع الدور -4-1
فرد الذي يتعرض لموقف معين يفرض عميو متطمبات متعارضة م  بعضيا البعض أو فال

متعارضة م  متطمبات أشخاص آخرين سواء في جماعة عممو أو جماعة أخرى. فالفرد 
يعاني من صراع الدور فمثلا قد تتطمب وظيفة الفرد العمل لساعات طويمة والسفر لمسافات 

دوره كزوج أو كأب، وقد يتمقى المدير توجييات بعيدة، وقد يتعارض ذلك م  متطمبات 
، وبالتالي يتضح أن صراع الدور 2''بتحسين الكفاءة الإنتاجية بدون استغناء عن أي عامل

 : كما يمي صورة وىي يأخذ أكثر من

يحدث ذلك النوع من الصراع '' : صراع الدور الذي يكون مصدره شخصا واحدا -4-1-1
متعارضة أو متناقضة من نفس الشخص، فمثلا عندما يتعرض الفرد في بيئة العمل لتوقعات 
لكل سنة  %10ر المبيعات زيادة المبيعات بنسبةقد يطمب المدير العام التسويق من المدي

دون زيادة في مخصصات الإعلان والدعاية الحالية، بالطب  فإن مدير المبيعات يواجو 
مطمبين متعارضين، حيث أنو لزيادة المبيعات بدلا من زيادة نفقات الإعلان والدعاية 

                                                           
 .37عجايمية يوسف، مرج  سبق ذكره، ص ل 1
 .67، ص2004، مكتبة الأنجمو المصرية، القاىرة،ضغوط الحياة والاضطرابات النفسيةبشرى إسماعيل،  2
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والترويج وبالتالي فإن مدير المبيعات يعاني من صراع الدور والذي يكون مصدر يكون 
 عام لتسويق.مصدره ىنا مدير 

يحدث ىنا صراع الدور  : صراع الدور الذي يكون مصدره أكثر من شخص -4-1-2
، فمثلا يتوق  الوقت أكثر في نفس عندما يواجو الفرد متطمبات متعارضة من شخصين أو

في الوظائف الفنية عمى اختيار الأشخاص ذوي الكفاءة  مدير الأفراد أن يركز عند التعيين
ن مدير الأفراد يكون مضطرا تحت ضغط النقابة أو النقابة أو قانون العالية، في حين أ

 العمل أن يقبل أقل الكفاءة.

ا النوع من صراع دور يحدث ىذ : صراع الدور ناتج عن تعدد أدوار الفرد -4-1-3
مفرد أكثر دور ويتعارض ىذه الأدوار م  بعضيا البعض مثلا، يتعارض دور عندما يكون ل

 1''م  دوره كمدير ودوره كعضو في نقابة وكذلك دوره كعضو في النادي.الفرد كرب الأسرة 

يعتبر غموض الدور من المصادر الرئيسية لضغوط العمل في '' : غموض الدور -4-2
المنظمات، يعني عدم وضوح  ميام العمل وعدم التأكد الفرد من اختصاصاتو، وعدم معرفتو 

لأخريين ومنو كذلك افتقاره إلى المعمومات التي بما يجب أن يؤديو، وعدم تأكده من توقعات ا
يحتاجيا في أداء دوره في المنظمة مثل معمومات خاصة بحدود سمطاتو ومسؤولياتو 
والمعمومات الخاصة بسياسة قواعد المنظمة وطرق تقييم الأداء وغيرىا وما يترتب عميو 

 ارتباك الفرد في عممو وشعور بالضغط.

تبين أن غموض الدور يسود بدرجة كبيرة في الوظائف الإدارية عن الوظائف غير  ولقد
 الإدارية عن الوظائف غير الإدارية وقد يحدث غموض الدور أيضا في الوظائف غير

                                                           
مكتبة ومطبعة الإشعاع دار الجامعية، الإسكندرية، ، محاضرات في السموك التنظيمي، غفار محمد حنفي وآخرونعبد ال  1
 .198 -197ص ص ،1،2002ط
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الإدارية وما يفشل المدير في تخصيص الوقت الكافي في توضيح متطمبات الدور المتوق  
 1''ريقة التي يؤدي بيا عممو.من المرؤوس يتركو غير متأكد من الط

ىو تحميل الفرد بأعباء فوق طاقتو، يعتبر مصدرا من مصادر '' : عبء العمل -4-3
الضغوط وقد تكون زيادة الأعباء من الناحية الكمية حيث يطمب من الفرد القيام بأعمال أكثر 

ب من الفرد مما يستطي  إنجازه في الوقت المحدد. كما زيادة العبء في شكل نوعي كأن يطم
القيام بأعمال لا تلائم استعداداتو وقدراتو الخاصة، ومن مصادر ضغوط العمل أيضا تحميل 
الفرد بأقل مما يجب سواء من الكمية أو من الناحية النوعية لأن ذلك يعني الاستيانة بقدراتو 

مكانياتو.  2''وا 

حياتو الشخصية يتعرض الفرد من آن لآخر لأحداث في '' : الأحداث الشخصية -4-4
ج أو الزوجة تمثل ي، ولقد وجدت البحوث أن فقد الزو تمثل مقدار من الآثار والضغط النفس

النفسي يمييا أحداث، والإصابة أو مرض خطير والإحالة  أعمى الأحداث من حيث الضغط
 ، والمشاكل م  الرئيس والإجازات إلى التقاعد، والزواج والتغيير في المسؤولية الوظيفية

لأعياد إن ىذه الأحداث بما تسببو من توتر ينتقل تأثيرىا إلى العمل فتسبب شعور الفرد او 
 3''بضغوط العمل.

وجدت بعض الأبحاث أن ىناك شخصيات حيوية وحادة '' : تأثير شخصية الفرد -4-5
تتميز بالرغبة في العمل والتسابق م  الزمن، وىو يقرأ الكتاب أثناء أكمو ويعمل أثناء 

استمتاعيم بوقت الراحة لاء الناس حتى ويراج  ممفاتو أثناء مقره، إن ىؤ مشاىدتو  لمتمفزيون 
الآخرين يحاولون البحث عن إمكانية تطوير يؤدون أعمال أخرى، وأنيم لقاءاتيم الاجتماعية ب

                                                           
مصر، ، مكتبة عين الشمس، السموك التنظيمي دراسة التحميل السموكيأحمد إبراىيم عبد اليادي، صديق محمد حنفي و 1
 .315، ص 2003، 1ط
 .260، ص 2004، الرياض، دار المريخ لمنشر،  ظماتإدارة السموك التنظيمي في المنجبر الدرينبرج روبرت بارون،  2
  .400، ص 2000، 7، دار الجامعية، الإسكندرية، ط السموك التنظيمي مدخل بناء المياراتأحمد ماىر،  3
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أعماليم وعادة يتحمل ىؤلاء الأشخاص درجات عالية من التوتر والضغط النفسي أو أنيم لا 
  1''يشعرون مثمما يشعر الآخرون بحدة الضغوط النفسية.

إقامة العديد من العلاقات  يتطمب أداء العمل ضرورة'' : اختلال العلاقات الشخصية -4-6
الشخصية، إلا أن أطراف ىذه العلاقات قد يسيء استغلاليا، مما يؤدي الأمر إلى تمييز ىذه 
العلاقات بالعدوانية أو الصراعات أو وجود مناورات سياسية ترىق أحد أطراف العلاقة كما 

ى سرية إلى الحرية الشخصية أو عدم الحفاظ عمتؤدي بعض العلاقات إلى الإساءة 
المعمومات الشخصية، وقد يزيد حجم العلاقات الشخصية بدرجة عالية إلى حد الذي يمثل 
إثارة عالية لا يمكن تحمميا وقد نقل ىذه العلاقات بدرجة كبيرة إلى حد الذي يمثل انفعال 

 2''واغتراب من قبل الفرد.

باعتبارىا  تعتبر بيئة العمل مصدرا من مصادر ضغوط العمل،'': بيئة العمل -4-7
مجموعة من العناصر المستمدة من البيئة الكمية ولكنيا تشكل قوى ذات تأثير عمى أداء 

، وتعرف أيضا العناصر رتبطة بعناصر في داخل حدود منظمةالفرد داخل المنظمة وىي م
ارتباطيا بوض  الأىداف والوصول إلييا مل تحلخارجية المنظمة والمرتبطة أو الممن البيئة ا
المنافسين والمستيمكين والموردين والعملاء والمنظمات التي تمارس رقابة عمى وتشمل 

 3''المنظمة والاتجاىات المختمفة

تؤثر عمى اتجاىات الفرد نحو العمل، وتؤثر في سموكو  ئة العمل ظروف مختمفةوتشمل بي''
 4''عموما والفرد يرغب في أن يؤدي عممو في مكان مريح وملائم حال من المخاطر.

                                                           
 .402أحمد ماىر، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .182، ص2015، 1، الأكاديميون لمنشر والتوزي ، عمان، طالسموك التنظيميمحمد يوسف القاضي،   2
 .27، ص 1987، عمان، 1، العدد المجمة العربية للإدارة،  المناخ التنظيميسميمان مؤيد سعيد،   3
 .72بشرى إسماعيل، مرج  سبق ذكره، ص   4
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 بيئة العمل : قسم عمماء الإدارة بيئة العمل في المنظمات والمؤسسات إلى نوعين ىما ''وقد
 الخارجية، وبيئة العمل الداخمية.

تعرف بيئة العمل الخارجية بأنيا كل ما يق  خارج حدود  : بيئة العمل الخارجية -7-1
 المنظمة وتق  خارج حدودىا.كل القوى والمتغيرات الفاعمة والمؤثرة عمى : التنظيم وىي أيضا

إن بيئة العمل الخارجية دورىا الأساسي ىو تأثير عمى المنظمة أو المؤسسة من خلال النظم 
الاقتصادية والاجتماعية والثقافية والسياسية....فبيئة العمل الخارجية لمتنظيم ىي عبارة عن 

معيا كنظم مفتوحة  مختمف المؤثرات والمكونات والجوانب التي تحيط بالمنظمة وتتفاعل
العوامل الاقتصادية، الاجتماعية،  : ومترابطة، بحيث أنيا تشمل ىذه البيئة عمى العوامل

 1الثقافية، التكنولوجيا.

تعرف بيئة العمل الداخمية عمى أنيا عبارة عن الأفراد '' : بيئة العمل الداخمية -7-2
المنظمة بموجبيا، كما يعرفيا  الجماعات والتقنيات والتشريعات والنظم التي تعمل داخلو 

آخرون في نفس السياق كل ما يحيط بالفرد في عممو ويؤثر عمى سموكو وأدائو، وفي ميولو 
 2''اتجاه عممو والمجموعة التي يعمل معيا والإدارة التي يتبعيا المشروع الذي ينتمي إلييا.

 : إن بيئة العمل الداخمية تشمل العناصر والخصائص التالية

وىي تعبر عن مختمف العوامل التي تشكل مناخ العمل مثل '' : الظروف المادية -7-2-1
الإضاءة، التيوية، الضوضاء والرطوبة وكذلك التسييلات المتشابية بصفة عامة وأن ىذه 

وتؤثر عمى سموكو عموما والفرد يرغب في أن  الظروف تؤثر عمى اتجاىات الفرد نحو العمل

                                                           
 .26، ص 2001، دار الأمة، الجزائر، التنظيم الصناعة والبيئةبومخموف محمد،   1
، رسالة ماجستير، جامعة نايف لمعموم بالتسرب الوظيفيبيئة العمل الداخمية وعلاقتيا ظاىري حمادي بن صالح،   2

 http// www alwelaie.com/web site/université، من الموق   الإلكتروني 24، ص 2007الأمنية، الرياض، 
theses.detaills. 23/02/201910 :45، 
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، من أىم ظروف بيئة العمل المادية 1''مكان مربح، ملائم خال من المخاطر يؤدي عممو في
   : نذكر منيا

وف العمل حيث تساعد عمى زيادة ضاءة الجيدة أىم عوامل ظر تعد الإ'' : الإضاءة.1
 وبالتالي فيي لا غنى عنيا بالنسبة لصحة وسلامة وكفاءة العمالنتاج وتخفيض التعب، الإ

وتختمف الإضاءة باختلاف الأعمال والأفراد، فما يعتبر إضاءة مثلا لعمل معين، قد لا يعتبر 
كذلك بالنسبة لعمل آخر أو لعامل متقدم في السن، ومن العيوب الشائعة من الإضاءة، 
الضوء غير الموزع توزيعا مناسبا ذلك أن تكيف العين لمضوء لا يتأثر وفقط بمقدار الضوء 

و من مكان العمل أو من شيء يلاحظو الفرد. لذلك يجب أن يتساوى توزي  الذي يستقبم
 2''في حيز العمل إن اقتضى الأمر. الضوء في جمي  أنحاء حجرة العمل م  زيادة في شدتو

تؤثر التيوية تأثيرا كبيرا في أداء الفرد ونشاطو وسموكو عموما ولقد أثبتت '' : التيوية .2
ونقص  4%قد نتج عنو زيادة إنتاج نحو إلى شروط التيوية،الدراسات إلى أن تحسين في 

، وكذلك فإن إدخال تكييف اليواء في مكاتب الموظفين نتج عنو نقص 5%المرض بنسبة 
كما تبين الدراسات أن سوء التيوية  45%الوقت الضائ  نتيجة مرض الموظفين بنسبة 

 3''في ترك العمل. سرعان ما يؤدي إلى شعور بالنعاس والخمول والضيق والتفكير

عمى تعتبر الضوضاء أحد مصادر ضغوط العمل التي يكون ليا تأثير سمبي  : الضوضاء.3
قدرة الفرد الإنتاجية، وعادة ما تظير آثار الضوضاء في سرعة تعب الأفراد وممميم من 

وتدل الدراسات عمى أن العمل في الضوضاء، ''العمل وعدم الرغبة فيو ومحاولة ترك العمل. 
كمف أكثر من ناحية استنفاذ الطاقة والجيد في العمل في الجو اليادئ، يمكن أن تؤثر ي

الضوضاء أيضا في الاتصالات بين العاممين م  بعضيم البعض، الأمر الذي قد ينتج عنو 

                                                           
 .201عبد الغفار حنفي وآخرون، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .202عبد الغفار حنفي وآخرون، مرج  سبق ذكره، ص  2
فارس حممي، دار الشروق لمنشر والتوزي ، عمان،  : ، ترمدخل إلى عمم النفس الصناعي التنظيميرونالد ريجيو،   3

 .581، ص 1999
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حدوث خطأ أو اضطراب في عممية تنسيق النشاطات الخاصة بالعمل وتقميل الاتصال 
  1''ئة العمل.الاجتماعي بين العاممين في بي

تجابات  العاممين لمحرارة بحسب البيئة التي يعيشون فييا تختمف اس'' : درجة الحرارة .4
فبعض الأفراد أكثر تكيفا م  البيئة والحرارة والبعض الآخر أكثر تكيفا م  البيئة الباردة، 

ضوء وليذا تعد درجة الحرارة مصدرا من مصادر الضغوط من حيث الزيادة وانخفاض وفي 
تأثيرىا عمى جسم الإنسان، حيث يؤدي ارتفاع درجة الحرارة إلى فقد الفرد كميات كبيرة من 
السوائل في شكل عرق، مما يؤدي ىذا إلى مدى البعد إلى إصابة بالإجياد أو التصمب 
الحراري الذي يدف  بالعامل لعدم الالتزام بساعات الدوام والتفكير في البحث عن عمل آخر 

 2''مادية لمعمل أفضل. يتضمن ظروف

لا تخمو أي بيئة عمل من وجود الرطوبة خاصة في أماكن العمل الخاصة '' : الرطوبة.5
بالصناعات التي تحتوي عمى مصادر الحرارة ويؤدي ارتفاع نسبة الرطوبة في بيئة العمل 

نتيجة إلى إعاقة الإنسان عمى القيام بعممو وشعور بالتعب والإرىاق السري ، ويحدث ذلك 
ارتفاع الحرارة الداخمية لجسم الإنسان وعدم تبخر العرق عن سطح الجمد، ومن المعموم أن 

عمى وانخفاض الرطوبة 40%  و50%ملائمة لجسم الإنسان تق  بين أفضل درجة الرطوبة
  3''لا يناسب جسم الإنسان ويؤثر عميو ويعيقو عن أداء عممو. %30أقل من 

التصميم الجيد لممكاتب من حيث المساحة أو التأثيث أو  يساعد'' : تصميم المكاتب .6
التيوية أو الإضاءة في مساعدة الالتزام بوقت الدوام وعدم اليروب بحثا عن جو ملائم أو 

ا من إصابة بالإرىاق أو من سوء ملميروب من سوء التكدس والزحام، وما يترتب عميي

                                                           
 .582رونالد ريجيو، مرج  سبق ذكره، ص   1
، رسالة ماجستير منشورة، جامعة الضغوط المينية وعلاقتيا بالرضا الوظيفي لدى أعوان الحماية المدنيةداودي عمي،   2

 .35، ص 2014 الجزائر،جتماعية، وىران،كمية العموم الا وىران
 .101بومخموف محمد، مرج  سبق ذكره، ص   3
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تصميم المكاتب ووضعيتو تمنح  ذا ما يشكل ضغط العامل ولذلك فحسنتصميم المكتب وى
  : لمعاممين مزايا ميمة من أبرزىا

زيادة مستويات  -3تعزيز أداء أمينة بطريقة عممية.    -2تسييل عممية الاتصال    -1
 1''الالتزام التنظيمي والانتماء التنظيمي لممؤسسة التي يعمل بيا الفرد.

من العناصر الأساسية في بيئة يعتبر الاتصال الإداري '': الاتصال الإداري -7-2-2
موب القيادة ىو الذي يحدد العمل الداخمية لكونيا تتعمق بطبيعة وأسموب القيادة، إلا أن أس

الإداري، باعتباره عنصر ضروري لتسيير وأداء العمل لذلك يعرفو البعض عمى  تصالنوع الا
مرسل والمرسل المعمومات بين شخصين أو أكثرن عن طريق التفاىم بين   تبادل : أنو
والاتصالات تعتبر وسيمة التي من خلاليا تثقل المعمومات والأفكار والأوامر بين '' .(2)''إليو

مختمف مستويات المنظمة صاعدة أو نازلة أو متوازنة، فالاتصالات الصاعدة ىي 
خدام الاقتراحات والتقارير التي يرفعيا مسؤولوا الإدارات الإشرافية إلى الإدارة العميا، فاست

المؤسسات لأساليب متقدمة من الاتصالات الإدارية والتنظيمية يمكنيا من إسيام في تحقيق 
 3''أىدافيا، وذلك لأن ىذه الأساليب تساعد عمى توفير تدفق فعال لممعمومات.

تعتبر الأجور والحوافز مصدر أساسي لدخول الفرد داخل '' : الأجر والحوافز -7-2-3
المنظمات المختمفة وىو نظام تتبعو الإدارة في تقديم مكافآت وتشجي  العمال، لأن الأجر ىو 
المحدد الرئيسي لممستوى المعيشي لمفرد، كما أنو يتوقف عميو مركزه ومكانتو بين زملائو في 

رد عن أدائو لعممو، يتوقف إلى حد كبير عمى قيمة العمل، مما لا شك فيو أن درجة رضا الف
ما يحصل عميو من الأجر بحيث أن الأجر يتناسب م  الجيد الذي يبذلو في العمل. إن 
عدم كفاية الأجر يعتبر أحد مصادر ضغوط التي تواجو الفرد في عممو  إذ يترتب عميو أن 

                                                           
 .36داودي عمي، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .249صلاح الدين عبد الباقي، مرج  سبق ذكره، ص   2
، دار المسيرة، الأردن، السموك التنظيمي في إدارة المؤسسات التعميميةعبد الفميو فاروق وعبد المجيد السيد محمد،   3
 .297 ص، 2000، 2ط
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حاجاتو من أجر غير كافي، مما يصبح الفرد دائما، شارد الذىن والتفكير نحو كيفية إشباع 
 1''يؤدي إلى التأثير السمبي عمى الحالة النفسية لمفرد مما يترتب عن ذلك ترك العمل.

مصادر ضغوط العمل،  ذلك  تعتبر ساعات العمل من أىم'' : ساعات العمل -7-2-4
لى أن يرج  إلى عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي إلى إصابة الفرد بالإجياد والتوتر بإضافة إ

 2.''طول ساعات العمل اليومي تؤدي إلى كثير من الإرىاق وممل الفرد وضعف صحتو

كذلك فإن زيادة ساعات العمل تؤثر عمى علاقة الفرد بأسرتو، وذلك لأن يضطر إلى أن '' 
يقضي قدرا كبيرا من الوقت في العمل للانتياء من متطمبات وظيفتو ولا يعود إلى البيت إلا 

 3''متأخرا.

ضغوط العمل التي تزيد الاىتمام، بيا في  إن أحد مصادر'' : الأمان الوظيفي -7-2-5
بداية السبعينيات ىو الأمان الوظيفي ويرتبط الأمان الوظيفي بمدى وجود فرص مناسبة 

إلى  لمترقية إلى مناصب أعمى، ومدى عدالة الأسس التي يعتمد عمييا في الترقية بالإضافة
معوقات الطموح وعدم التأكد من المستقبل الميني والتغير الوظيفي، الذي يتعارض م  
طموحات الفرد وتنطوي عممية الترقية عمى تغيير في التكميف من عمل في مستوى إلى آخر 
في مستوى أعمى. إضافة إلى ذلك أن العمل الجديد يمقى الفرد الذي حصل عمى الترقية 

جبار الأفراد عمى القيام بواجباتيم وتحمميم مسؤولياتيم عمى وجو الأكمل وعمى طول مدة  وا 
خدمتيم، وتشير الدراسات إلى أن وجود فرص مناسبة لمترقية في المستقبل يترتب عميو رف  

 4''معنويات الأفراد مما يؤدي إلى تحسين الأداء في العمل.
 
 

                                                           
 .207عبد الغفار حنفي وآخرون، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .257، ص 1999، 1، دار العربية لمكتاب، عمان، طعمم الاجتماع الصناعيمحمد عبد المولى الدقس،   2
 .257محمد عبد المولى الدقس، مرج  سبق ذكره، ص   3
 .208ذكره، ص عبد الغفار حنفي وآخرون، مرج  سبق   4
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  : نتائج وآثار المترتبة عمى ضغوط العملـ  5

عمى أن تعرض الناس لضغوط العمل الشديد يمكن أن يتسبب في  الكتاب والباحثين يتفق
 : نشوء نتائج وآثار سمبية وضارة بالفرد والمنظمة عمى السواء

 : الآثار المترتبة عمى الفرد -5-1

 يترتب عن ىذه الضغوط مجموعة من التغييرات والأعراض

إن الأشخاص الذين يتعرضون لضغوط شديدة أو متزايدة أو '' : الأعراض الفسيولوجية-أ
العامل معظم الوقت يكون متكررة في مجال العمل فإن الاحتمال مرتف  في أن يكون الجياز 

ستنفار معظم الوقت ولا يستريح أو يسترخي لفترات طويمة مما ينجم عن ىذه في حالة إ
الكولسترول، زيادة نسبة السكر في زيادة ضغط الدم، ارتفاع نسبة  : الأعراض تتمثل في

الدم، الصداع بصفة خاصة الصداع النصفي، اضطرابات اليضم، جفاف في الفم، 
واضطرابات في المعدة، عدم الانتظام في النوم، الربو، آلام الظير والتياب المفاصل، 

 1''ارتعاش اليد، التعب والإرىاق والخمول وزيادة معدلات التدخين.

تتمثل الاضطرابات السموكية نمط آخر من الاستجابات التي يمجأ '': وكيةالأعراض السم -ب
إلييا الأفراد الذين يعانون من ضغوط العمل، حيث يترتب عمى زيادة شعور الفرد بالتوتر 

  عدم القدرة عمى فعل أي شيء.-      : العمل بعض التغيرات السموك منيا وضغوط

ىناك العديد من الأفراد يواجيون المواقف الحرجة بكل  : التعامل م  الموقف بكل برودة-
برودة، كأن وضعيم في موقف يمثل حرج أو ينشأ عمييم ضغط أو منيم يأخذ الموقف 

 بحكمو وتأنى ثم يفكر كيف يتصرف.

                                                           

 .303، ص 2009، 1المسيرة، عمان، ط، دار مدخل إلى إدارة الوقتنادر أحمد أبو شيخة،  1 
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ىناك من يتعرض إلى كم من الضغوط يصبح تصرفو عدواني، م  : العدوانية في التعامل -
  اللامبالاة عن كل شيء.              -   مشاكل أخرى.الجمي  مما يعترضو لضغوط و 

ارتفاع معدلات التدخين وتعاطي  -       فقدان الشيية وعدم الرغبة في الطعام. -
 الأرق أو الإفراط في النوم. –المخدرات والكحول.  

التي تصيب   : فإذا كانت ىذه الأعراض فما بالك الأمراض التي تسببيا الضغوط منيا
جياز القمب والأوعية الدموية،  الجياز اليضمي الاضطرابات النفسية، الحساسية، الربو، أما 

اليدوء والقدرة عمى التحكم في الأمور : الأعراض الإيجابية التي يحدثيا الضغط فتتمثل في
    فاع الكفاءة.قدرة الإبداع والتأثير وارت-        والثقة بالنفس، القدرة عمى اتخاذ القرارات.

 1''الشعور بالسعادة والإثارة، الرغبة في مساعدة الآخرين، التعاطف معيم.-

المؤشرات التي تدل عمى تعتبر الحالة النفسية للأفراد من أىم :'' الأعراض النفسية -جـ
تحديد النتائج وآثار الضغوط ذلك لأن الناس جميعا لدييم درجة محددة من تحمل الضغوط 

لذلك فإنو عندما يتجاوز الأفراد ىذه "عتبة الإحساس" الواقعة عمييم وىو ما يطمق عميو عادة 
نفسية والتي الأعراض والاضطرابات ال النقطة نتيجة لمضغوط التي يواجيونيا، تظير عمييم

 الشعور باليأس والإحباط. –الشعور بالضغط والقمق والرغبة في البكاء.    : تتمثل فيما يمي

 سرعة الانزعاج والعدوانية. -عدم القدرة عمى التكيف وفقدان الصبر.                 -

 سرعة التأثر والشعور بالإىمال من طرف الآخرين. –.     فقدان القدرة عمى التركيز -

 اتخاذ القرارات والنسيان. –إىمال الصحة وانخفاض تقدير الذات.    -

 2''التوتر والممل. –عدم القدرة عمى الابتكار وتأجيل الأشياء دون سبب.   -

                                                           
 .185 -184ص صمحمد يوسف القاضي، مرج  سبق ذكره،  1
، ص إيتراك لمنشر والتوزي ، القاىرة إدارة ضغوط العمل ، نموذج لتدريب والممارسة، رؤية نفسية،جمعة سيد يوسف،   2
45. 
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  : الآثار المترتبة عمى المنظمة -5-2

 : يترتب عن ىذه الضغوط العديد من الآثار والتي تتمثل في

يكون من الصعب الاستفادة من الفرد في العمل بسبب ضعف مشاركتو في ذلك  أحيانا''-1
 : العمل، وتوجد عدة سموكيات تدل عمى ضعف مشاركة الفرد في العمل ىي

إن تأخر العامل أو غيابو عن العمل يؤثر عمى جداول  : الغياب والتأخر عن العمل-
 بسبب ىذين النمطين من السموك.الإنتاج والإنتاجية، وتتحمل المنظمة تكاليف باىظة 

السموك تحمل المنظمات يترتب عن ىذا النمط من  : التوقف عن العملضطراب و الا-
حلال العمال وتكاليف الأيام المفقودة من إ  تتمثل في نقص الإنتاج وتكاليفباىظة  تكاليف
 العمل.

الانسحاب المترتبة عمى ضغوط العمل وترك العمل لو  يعتبر من سموكيات : ترك العمل-
 1''آثار إيجابية تتمثل في تخمص من بعض العناصر غير مفيدة.

المكافأة التعويضية خاصة لمعمال الذين منظمات دف  لتحمل ا'' : المكافأة التعويضية -2
ىذا يتعرض إلى إصابات وأمراض نفسية أو جسمانية ناتجة عن تعويض لمضغوط، ويختمف 

التعويض باختلاف نوع المينة التي يشغميا الفرد، ومن ثم يجب عمى المنظمات توفير بيئة 
 عمل مناسبة تساعد عمى من  الحوادث.

أي عندما يتعرض الفرد لمستوى مرتف  من الضغوط بشكل  : نقص الحيوية والنشاط-3
ومن ثم تنخفض مساىمة في تحسين  مستمر، فإنو يفقد حماسو وحيويتو وقدرتو عمى الأداء،

عدم الحيوية والاستياء الوظيفي، ضعف مستوى الروح أداء المنظمة وفاعميتيما وتظير 

                                                           
 .186-185يوسف القاضي، مرج  سبق ذكره، ص  محمد  1
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المعنوية، وبالتالي عمى المنظمات الاىتمام بالروح المعنوية والرضا الوظيفي والدافعية لدى 
 1''العاممين.

 وتنعكس في  : عدم الدقة في اتخاذ القرارات-4

ك متخذي القرار كمحدودية معموماتيم وعدم قدرتيم عمى تحميل المشكلات بصورة إدرا''-
الخوف من نتائج المترتبة عن القرار.    -ملائمة نتيجة الضغوط.                           

 تجنب اتخاذ القرارات. -اتخاذ القرارات غير سممية.           -

 انخفاض الروح المعنوية                            -: تتضمن : التكاليف غير مباشرة-5

يؤثر المستوى المرتف  من ضغوط العمل عمى أنماط الاتصالات بين  : سوء الاتصالات-
الأفراد في المنظمات، فتشير الدراسات إلى أن الصراع وغموض الدور يؤديان إلى انخفاض 

ن في بيئة العمل ويترتب عنو سوء فيم في معدل تكرار الاتصالات بين الفرد والأفراد الآخري
 2''في إنجاز الميام تمك التي يعتمد عمييا البعض.

 : أساليب إدارة ضغوط العمل -6

يؤكد معظم الكتابات في مجال أساليب '' : إدارة الضغوط عمى المستوى الفردي -6-1
في مواجية ضغوط  المنيج الذاتيضغوط العمل، عمى المستوى الفردي أو ما يسمى ب 

العمل الذي يقوم عمى أساس تحمل الفرد لمجزء الأكبر من المسؤولية مواجية الضغوط، 
والأساليب التي يمكن إتباعيا لمواجية ىذه الضغوط الكثيرة والمتعددة، بحيث يصعب 

   : حصرىا، وذلك نظرا لتعدد مصادرىا ىذه الضغوط ومن أىم ىذه الأساليب

مل اليومي، بتحديد النشاطات والميام المطموبة والعمل عمى إنجازىا التخطيط السميم لمع-1
 ومواعيدىا المحددة ومعاييرىا المناسبة لإمكانات الفرد وقدراتو.

                                                           
 .410أحمد ماىر، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .46معة سيد يوسف، مرج  سبق ذكره، صج  2
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 عدم المبالغة في القدرات والميارات وتخفيض سقف الطموحات والتوقعات .-2

إزالة أسباب الضغوط المشار إلييا ما أمكن )أي الأسباب التي يمكن لمفرد إزالتيا -3
 لمجيوداتو ذاتية(.

الاسترخاء والتأمل أي الجموس عمى مقعد مستريحا ىادئا مرتخي العضلات أو ممدد عمى -4
السرير مغمض العينين وبتكرار ىذه الطريقة مرة أو مرتين في اليوم أو عند الحاجة 

دقيقة، ثم التفكير في كممة واحدة أو شخص معين، وتعد الطريقة فاعمة في  20-10لمدة
 تخفيض الضغط وتنشيط الطاقة.

إن ممارسة الرياضة يوميا ترف  م  فاعمية أعضاء الجسم بشكل  : التمرينات الرياضية-5
 يؤدي إلى مقاومتو للإجياد والتعب ويكسبو حيوية ونشاطا ويخفف من آثار الضغوط إلى حد

 كبير.

إعادة البناء المعرفي وىي تشجي  الفرد عمى تبني الاعتقاد بأن إخفاقو المتقط  لا يجب -6
 1''سيء.أن يعني لو بأنو إنسان فاشل أو 

وذلك بتشجي  الفرد عمى الانضمام لمجماعات المختمفة وتوثيق الصداقة، شبكة العلاقات ''-7
والعلاقات بينو وبين زملائو في العمل وغيرىم خارج العمل، بما يساعد عمى توفير المساندة 

 الاجتماعية لو.

ى السعي نحو تحقيق الاىتمام بالفرد والخبرة وىي طريقة تتعدى مسألة تخفيف التوتر وتتبن-8
توازن منسجم ومتناغم ومنتج بين جوانب الحياة الفسيولوجية والعقمية والاجتماعية لمفرد، وذلك 

 اقتراحمن خلال تقبل الفرد المسؤولية عن تطوير وتطبيق برنامج تحسين صحي من خلال 
 تغييرات في نمط الحياة، ونظام التنفس واسترجاع العضلات والتخيل الإيجابي،والتغذية 

  : وتتضمن ىذا الأسموب خمسة أبعاد وىي
                                                           

 .193-192ص  ص ،2016، 1، دار المسيرة، عمان، طالسموك التنظيمي ماجد عبد اليادي مساعده،  1
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   التوعية الغذائية.-2     مسؤولية الفرد ذاتو عن صحتو وحياتو.                -1

 الحساسية اتجاه البيئة. -5 المياقة البدنية.         -4     تخفيف الضغوط والاسترخاء.-3

وتيدف ىذه الطريقة أساسا إلى مساعدة الناس عمى الملائمة م  البيئة والظروف التي يعيش 
                                                                                1''فييا.
  : أساليب إدارة الضغوط عمى مستوى المنظمة -6-2

من  تخفيف ضغوط العمل الناشئة عن العمل أو جماعة العمل و المنظمة المنظماتتستطي  
خلال الوسائل والأساليب المناسبة الكفيمة بتجنب والتغمب عمى مسببات ومصادر تمك 
الضغوط الناشئة عن جوانب وظروف العمل المنظمة المختمفة، ومن بين ىذه الوسائل 

يا تخفيف من ضغوط العمل التي يتعرض ليا الفرد والأساليب التي يمكن لممنظمة من خلال
  : فيما يمي

تحميل الأدوار والأفراد وتوضيحيا بحيث يعي ويدرك كل فرد بوضوح مسؤولياتو وميامو ''-1
وسمطاتو، وما ىو مطموب منو، وما يتوقعو الآخرون منو وما يتوقعو منو غيره، بما يساعد 

 2''عمى تجنب التنازع والتضارب في الأدوار.

ددة لعمل الفرد، وىذه الأىداف عندما تحدد تصميم اليدف وذلك بوض  أىداف مح''-2
وتعمل عمى دف  وتوجيو سموك الأفراد لأداء النشاط المطموب، ويتم عمل ذلك بمشاركة 
المشرفين والعاممين في آن واحد، وعادة ما يقود تصميم الأىداف إلى فيم المتبادل والناضج 

 مين متى ما تم إنجازىا بشكل دقيق وصحيح.بين المدير والعام

                                                           
، بكالوريوس ماجستير الجامعة الأمريكية، دار زىران، السموك التنظيمي سموك الأفراد في المنظماتحسين حريم،   1

 .388، ص 1997بيروت، 
 .390، ص مرج  نفس ل   2
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إعادة النظر في تصميم الأعمال بما يساعد عمى إثراء الأعمال، من خلال تحسين -3
والاعتراف، وفرض توفير مزيد المسؤولية والاستقلالية،  : جوانب العمل الذاتية مثل

 التقديم...الخ.

إيجاد مناخ تنظيمي مؤازر للأفراد، من خلال إعادة تصميم الييكل التنظيمي والعمميات -4
واللامركزية، وتفويض السمطة بما يتيح للأفراد قدرا أكبر من الانفتاح والاتصالات والمشاركة 

 1''رسمية والمرونة. واللا

ين الأفراد بحيث يشعر المؤازرة الاجتماعية من خلال توفير علاقات اجتماعية إيجابية ب''-5
العون والمساعدة ويقدرونو ويشعر بأنو مقبول  لاءه ورئيسو يؤازرونو، ويقدمون لوالفرد بأن زم

منيم، وأنيم يساعدونو في حل مشكلاتو ويشاركونو في أنشطتيم مما يبدد من شعور الفرد 
 بالعزلة والاغتراب.

ن الفرد عمى عمم دراية بتدرجو تخطيط وتطوير المسارات الوظيفية للأفراد، بحيث يكو -6
 ومساره الوظيفي، وفي أي اتجاه ىو سائر في مجالو الوظيفي.

رشادية لمساعدة الأفراد  : برامج مساعدة العاممين-7 وتشمل عمى برامج تعميمية وتدريبية وا 
قناعيم بموجب معالجة ضغوط العمل التي يتعرض ليا الأفراد، ومن ضمن برامج مساعدة  وا 
العاممين توفير الخدمات الإكمينيكية وىذه ترتكز عمى الأسموب الطبي التقميدي في العلاج 

جراء مراجعة دورية للأشخاص ذوي الأعمال التشخيص والعلاج وتتمثل في إ : ويتضمن
وجود مشكلات واتخاذ الإجراءات  التي تسبب ضغوطا، لمكشف مسبقا عن أي مؤشرات عمى

 2''وقائية.ال

 

 

                                                           
 .195ماجد عبد الميدي ومساعده، مرج  سبق ذكره، ص   1
 .390حسين حريم، مرج  سبق ذكره، ص   2
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 : خلاصة

من خلال دراستنا ليذا الفصل يتضح لنا أن ضغوط العمل ىي محصمة لتفاعل لعدة        
تتعمق بالحياة الشخصية والعممية لمفرد من مصادر مختمفة بحيث عوامل ومؤثرات نابعة 

وبالبيئة الداخمية والخارجية لممؤسسة، والتي بدورىا تؤثر عمى سموك أداء الأفراد العاممين في 
يجابية، وىذه الأخيرة قد تكون مرغوبة لمفرد  المؤسسة مما قد ينتج عنيا آثار سمبية وا 

 رض ليا.ولممؤسسة حيث يتوقف ذلك عمى مستويات الضغوط التي يتع



              داء الوظيفي : مفيومو و عناصرهالفصل الثالث : الأ        

 تمييد  

 مفيوم الأداء الوظيفي وأىميتوـ  1

 عناصر وأبعاد الأداء الوظيفيـ  2

            داء  الوظيفي                                                                       نواع  الأأـ  3

داء الوظيفي                                                                                          ـ محددات الأ 4

 داء الوظيفي                                                                          عوامل المؤثرة في الألاـ  5

 و أىدافو  لأداء الوظيفيأىمية تقييم اـ  6
 خلاصة 
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 تمهيد : 

ق بالتفصيل إلى الأداء الوظيفي وذلك مع التطر  مفيوم نافي ىذا الفصل تناول           
  لأداء الوظيفي وأىميتو بالنسبة لمعاممين والمنظمة.لجوانب مختمفة 

عمى أىم عناصر ومحددات الأداء الوظيفي، وعميو تحديد مختمف أنواع الأداء  والتعرف
الأداء الوظيفي تقييم  ألقينا الضوء عمى أىمية في الأخيرالوظيفي والعوامل المؤثرة فيو، و 

 .وأىدافو
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  : الأداء الوظيفي وأهميتهمفهوم  – 1

 : مفهوم الأداء الوظيفي -1 -1

يعد مفيوم الأداء الوظيفي من بين المفاىيم التي تمقت اىتماما كبيرا لدى العديد من -
الباحثين في الدراسات الإدارية بشكل عام، بالدراسات الموارد البشرية بشكل خاص، وذلك 

عمى الأداء لأىمية المفيوم عمى مستوى الفرد والمنظمة ولتداخل المؤثرات التي تؤثر 
لغرض من ىذا الموضوع ىو تسميط الضوء أىم التعريفات التي قدمت وتنوعيا، ولذلك فا

الكتاب والباحثين ليذا لمفيوم الأداء، ولذلك لقد تعددت واختمفت التعاريف التي أوردىا 
الموضوع، ويرجع ىذا الاختلاف والتباين إلى البعد الذي يتناولون فيو موضوع الأداء 

 1الوظيفي.

عبارات منيا ما يشير إلى التزام الموظف بواجبات وظيفتو تطمق كممة الأداء عمى عدة  -
لأعباء والمسؤوليات وقيامو بالميام المسندة إليو من خلال أدائو لميام وظيفتو وتحممو ل

داخل المنظمة التي يعمل فييا، والالتزام بمواعيد الآداب الحميدة لتزام بالأخلاق و الوظيفية والا
  2.افالعمل الرسمي في الحضور والانصر 

 تبدأ عمى أن الأداء الوظيفي ىو الأثر الصافي لجيود الفرد التيسمطان أنور يعرف  -

دراك الدور أو الميام  تمام الميام المكونة لوظيفة بالقدرات وا  والذي يشير إلى درجة تحقيق وا 
 3الفرد.

                                                           
1

سمسمة إدارة الأداء الإستراتيجي أساسيات الأداء وبطاقة ، طاىر محسن منصور الغالبيإدريس،  وائل  محمد صبحي 
  .37، ص2009، 1دار وائل لمنشر، طالتقييم المتوازن، 

 .64، مرجع سبق ذكره، صسيام بن رحمون 2
 .219، ص2004، دار الجامعية الجديدة، الإسكندرية، السموك التنظيمي ،محمد سعيد أنور سمطان  3
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المحيط بأنو نشاط يؤدي إلى نتيجة وخاصة السموك الذي يفيد ''يعرف الأداء الوظيفي  -
ما يفعمو الفرد لميمة معينة سواء يفرضيا عميو الآخرون أو  : بأي الأشكال، أو بعبارة أخرى

 1''قام بيا من ذاتو

تمام الميام المكونة أو حسن محمد راوية ''كما يعرف  - بأن الأداء يشير إلى تحقيق وا 
وظيفة الفرد وىو ما يعكس كيفية التي يحقق أو يشبع بيا الفرد متطمبات الوظيفة وغالبا ما 
يحدث لبس وتداخل بين الأداء والجيد، فالجيد يشير إلى الطاقة المبذولة، أما الأداء فيقاس 

  2''النتائج التي حققيا الفردعمى أساس 

من  خلالياومن خلال ىذا التعريف نلاحظ عمى أن الأداء الوظيفي يمثل الوسيمة التي من 
  خلاليا تشبع الفرد بمتطمبات وظيفتو.

عمى أنو قيام الفرد بالأنشطة والميام '' الأداء أحمد صقر عاشور في نفس السياق يعرف  -
جزئية، يمكن أن يقاس بيا أداء المختمفة التي يتكون منيا عممو ويمكن أن نميز ثلاثة أبعاد 

، حيث تعبر كمية  الفرد وىذه الأبعاد ىي كمية الجيد المبذول ونوعية الجيد ونمط الأداء
الجيد عن الطاقة المبذولة من الفرد في عممو خلال فترة زمنية معينة ونوعية الجيد ودرجة 

طريقة التي يؤدي بيا نطاق ذلك الجيد لمواصفات الدقة والجودة بالنسبة لنمط الأداء فيو 
 3''الفرد عممو.

فيتكمم عن  الأداء ويؤكد أنو لا يجوز خمط بين السموك وبين الإنجاز توماس جيميز  أما-
سموك ما يقوم بو الأفراد من الأنشطة في المنظمة التي يعممون فييا، ''والأداء، وذلك لأن 

أما الإنجاز فيو يبقى من أثر أو نتائج بعد أن يتوقف الأفراد عن العمل، أي أنو مخرج أو 

                                                           
 تقييم الأداء سمسمة الإدارة المعاصرة، : الجزء الأول، تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسينالحزامي،  عبد الحكم 1

  .19مكتبة ابن سينا لمنشر والتوزيع، مصر، ص 

  .216راوية حسن محمد، مرجع سبق ذكره، ص  2
 

3
 .66سيام بن رحمون ، مرجع سبق ذكره، ص  



مفهىمو وعناصره الأداء الىظيفي                                         الفصل الثالث              
 

61 
 

نتاج أو النتائج، أما الأداء فيو تفاعل بين السموك والإنجاز عمى أنو مجموع السموك والنتائج 
  1''التي تحقق معا

الرغبة والمقدرة في العمل يتفاعلان معا في تحديد مستوى ''عمى أن  عمي السممىيرى -
الأداء حيث أن ىناك علاقة متلازمة ومتبادلة بين الرغبة والمقدرة في العمل عمى مستوى 

المحدد للأداء الوظيفي لمفرد، وىو ''أن السموك الإنساني ىو هلال ويرى ،  (2)''الأداء
محصمة التفاعل بين طبيعة الفرد ونشأتو والموقف الذي يوجد فيو، وأن الأداء لا يظير إلا 

 3''قوى نابعة من داخل الفرد نفسونتيجة لضغوط أو 

نتاج جيد معين قام ببذلو فرد أو مجموعة لإنجاز  الأداء بأنوبدوي ومصطفى كما يعرف 
 عمل معين

نشاط يمكن الفرد من إنجاز الميمة أو '' يعرف الأداء الوظيفي بأنو الميدالنسبة إلى أما ب-
اليدف المخصص لو بنجاح ويتوقف ذلك عمى القيود العادية للاستخدام المعقول لمموارد 

 4''المتاحة

ومن خلال ما سبق يتضح عمى أن الأداء الوظيفي ىو عبارة عن المخرجات والنتائج التي 
اصفات محددة مسبقا بغرض الموظف خلال تأدية ميامو والقيام بواجباتو بفعالية وبمو يحققيا 

 ىداف المسطرة من طرف المؤسسة.تحقيق الأ

 

                                                           
 .175مرجع سبق ذكره، صصلاح عبد الباقي،   1
  .25عبد الباري إبراىيم درة، مرجع سبق ذكره، ص 2
  لمعموم  ، رسالة ماجستير منشورة، جامعة نايف العربيةالإبداع الإداري  وعلاقته بالأداء الوظيفيحاتم عمي رضا،  3

 .87، ص2003الأمنية، الرياض، 
، أطروحة الدكتوراه منشورة، جامعة أجهزة الأمنيةفرق العمل وعلاقتها بالأداء لمعاممين في لم بن بركة براك القايدي، سا 4

 .84، ص 2008نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، 
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 : أهميته-1-2

يحظى موضوع الأداء باىتمام متزايد في كل المجتمعات المتقدمة والنامية عمى السواء، 
فالجميع يعمل عمى تحسين الأداء، ورفع معدلاتو لدرجة أنو أصبح معيارا ومؤثرا لأي تقدم 
في مختمف المجالات، كما يحظى الأداء عمى اىتمام بالغ من جميع المستويات ابتداء من 

أي كان موقعو داخل المؤسسة وبعدىا إلى مستوى المؤسسة، فيما يمي مل مستوى الفرد العا
 نستعرض أىمية الأداء الوظيفي بالنسبة لمعاممين والمنظمة.

 : بالنسبة لمعاممين-أ

نعكاسا لأداء المنظمة التي يتبعيا، كما عمى مختمف المستويات والتنظيمات ايعد أداء الفرد 
ىو تعبير عن درجة فاعمية المنظمة التي يعممون بيا،  أن العاممين ودرجة أدائيم الجيدة

 : حيث أن اىتمام الفرد بمستوى أدائو ينعكس عميو إيجابيا عمى النحو التالي

يعد الأداء مقياسا لقدرة الفرد عمى أداء عممو في الحاضر، وكذلك أداء أعمال أخرى مختمفة ''
موضوعية سميمة لقياس كفاءة أداء نسبيا في المستقبل فإذا ما ارتبط ذلك بوجود أنظمة 

العاممين فإن الأداء الفردي يصبح أحد العوامل الأساسية التي تبنى عميو الكثير من القرارات 
ببعض الأمور الميمة في حياة الفرد مثل النقل والترقية  وذلك بما يتعمق ،1''الإدارية

اىتماما خاصا لأدائو والتكوين....، ومن خلال ذلك المنطمق يجب عمى كل فرد أن يوجو 
يجب عمى كل فرد الاىتمام بأدائو لعممو نظرا '' في العمل لارتباطو بمستقبمو الوظيفي.

لارتباطو ذلك بما يتقاضاه من الأجور ومرتبات مقابل ىذا الأداء وذلك بشرط أن تتوفر 
يرتبط الأداء من  ،2''الإيجابية بين الحوافز والأداء المجالات المقومات اللازمة لإيجاد العلاقة

                                                           
، 1986، مكتبة غريب لمنشر والتوزيع، القاىرة، القوى العاممة تخطيط وظائفها وتقييم أدائهامنصور أحمد منصور،   1

 .135ص 
 .65عبد الغفار حنفي سميمان، مرجع سبق ذكره، ص   2
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ثبات  وجية نظر الفرد بإحدى الحاجات الأساسية لو، وىي الحاجة إلى استقرار في عممو وا 
 ذاتو.

 : بالنسبة لممنظمة -ب

يحتل موضوع الأداء المقام الأول من حيث أىميتو لدى كل مسؤول، حيث يمثل الأداء أحد 
 ا أو يرأسيا أو يشرف عمييا .العوامل الميمة التي تستخدم في تقييم المنظمة التي يديرى

ولذلك نجد أن جميع المسؤولين عن التنظيمات المختمفة ييتمون اىتماما كبيرا بأداء العاممين 
نما  في ىذه التنظيمات، وذلك لأن الأداء لا يعد انعكاسا لقدرات كل فرد ودافعتيو فحسب وا 

 ىو انعكاس لأداء ىذه التنظيمات ودرجة فاعميتيا أيضا.

الأداء أىمية كبيرة داخل أي منظمة تحاول تحقيق النجاح والتقدم باعتبارىا الناتج  كما يحتل
النيائي لمحصمة جميع الأنشطة التي يقوم بيا الفرد أو المنظمة، فإذا كان ىذا الناتج مرتفعا 
فإن ذلك يعد مؤشرا واضحا لنجاح المنظمة واستقرارىا وفعاليتيا، فالمنظمة تكون أكثر 

اء حيث يكون أداء العاممين متميزا، ومن ثم يمكن القول بشكل عام أن اىتمام استقرارا وبق
فإن الأداء '' إدارة المنظمة وقيادتيا بمستوى الأداء يفوق عادة اىتمام العاممين بيا، ومن ثم 

في أي مستوى تنظيمي داخل المنظمة وفي أي جزء منيا لا يعد انعكاسا لقدرات ودوافع 
، كما ترجع أىمية ىو انعكاس لقدرات ودوافع الرؤساء والقادة أيضاالمرؤوسين فحسب، بل 

الأداء بالنسبة لممنظمة إلى ارتباطو بدورة حياتيا في مراحميا المختمفة و المتمثمة في )مرحمة 
الظيور، مرحمة البقاء، والاستمرارية، ومرحمة الاستقرار، مرحمة السمعة والفخر، ومرحمة 

المنظمة عمى تخطي مرحمة مابين مرحمة النمو ولدخول في مرحمة  إذ أن قدرة   1.''التمييز
 أكثر تقدما إنما تعتمد عمى مستوى الأداء بيا.

                                                           
دراسة ميدانية عمى مديرية التربية، بمحافظة البريمي  أثر التدريب في الأداء العاممين،، قياس عمي يونس ميا و آخرون   1

 .09، ص2009، 1، العدد3، سوريا، المجمد، مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراسات العمميةفي سمطنة عمان
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 : عناصر وأبعاد الأداء الوظيفي-2

التحدث  للأداء عناصر أو مكونات أساسية بدونيا لا يمكن : عناصر الأداء الوظيفي-2-1
عن وجود الأداء الفعال، وذلك يعود لأىميتيا في قياس وتحديد مستوى الأداء لمموظفين في 
المؤسسات وقد اتجو الباحثين لمتعرف عمى عناصر أو مكونات الأداء من أجل الخروج 
بمزيد من المساىمات لدعم وتنمية فاعمية الأداء الوظيفي لمموظفين، وقد تعددت تصنيفات 

 : ر حسب اختلاف اىتمام الباحثين يمكن حصر تمك العناصر في الآتيىذه العناص

 وىو ''ما يمتمكو الموظف من معرفة وميارات واىتمامات : الموظف وكفاءاته -2-1-1
ودوافع، أما كفاءتو فتعني ما لدى الموظف من المعمومات والميارات  وقيم اتجاىات

واتجاىات وقيم، وىي تمثل خصائصو الأساسية التي تنتج أداء فعال يقوم بو ذلك الموظف 
نجاز الأعمال في  المسؤوليةبالإضافة إلى التفاني والجدية في العمل والقدرة عمى تحمل  وا 

توجيو في حقيقة الأمر أن البنية المعرفية لمموظف في مواعيده، ومدى الحاجة للإشراف وال
  1''يمية عديدة كالتكوينير دائمة نتيجة لتأثير عمميات تعمحالة تغي

أي مقدار العمل الذي يستطيع الموظف إنجازه في '': كمية العمل المنجز -2-1-2
 .الظروف العادية ومقدار سرعة ىذا الإنجاز

تشمل الميام والمسؤوليات أو الأدوار والميارات : الوظيفيةمعرفة المتطمبات  -2-1-3
والخبرات التي يتطمبيا عمل نمن الأعمال أو وظيفة من الوظائف وما تتصف بو الوظيفة 
من متطمبات وتحديات وما تقدمو من فرص عمل مميزة فيو، ويحتوي عمى عناصر التغذية 

 والإتقان والتمكن الفني.الإسترجاعية كجزء منو، وتشمل أيضا الدقة والنظام 

                                                           
 .85سالم بن بركة براك القايدي، مرجع  سبق ذكره، ص   1
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تتمثل فيما يدركو الفرد عن عممو الذي يقوم بو وما يمتمكو من : توعية العمل-2-1-4 
 1''دون الوقوع في الخطأ والقدرة عمى التنظيم وتنفيذ الأعمال و ميارات رغبة

 وىو ما تتصف بو البيئة التنظيمية والتي تتكون من'' : البيئة التنظيمية ومركباته-2-1-5
العوامل داخمية والخارجية، وتتضمن العوامل الداخمية التي تؤثر في الأداء الفعال مثل 

مستخدمة أما العوامل التنظيم وىيكمو وأىدافو وموارده، ومركزه الإستراتيجي والإجراءات ال
 2''الخارجية التي تشكل بيئة التنظيم التي تؤثر في الأداء الفعال

                                                            : الوظيفي الأداء أبعاد-2-2
من منطمق أن الأداء مفيوم شامل، فيناك عدة أبعاد تمثمو ويمكننا أن نميز ثلاثة أبعاد 

 : للأداء، وىذه الأبعاد ممثمة فيما يمي

 تعبر عن مقدار الطاقة الجسمية أو العقمية التي يبذليا:'' كمية الجهد المبذول-2-2-1
الفرد خلال فترة زمنية، وتعتبر المقاييس التي تقييس سرعة الأداء أو كميتو في خلال فترة 

 3''معينة معبرة عن البعد الكمي لمطاقة المبذولة

يعني مستوى بعض الأنواع من الأعمال، قد لا ييتم كثيرا '': الجهد المبذول-2-2-2
الجيد المبذول ويندرج تحت معيار النوعي وجود  بسرعة الأداء أو كمية بقدر ما ييتم بنوعيتو

لمقاييس التي نقيس درجة مطابقة الإنتاج المواصفات التي تقيس درجة لمجيد الكثير من ا
 4''خمو الأداء من الأخطاء والتي تقيس درجة الإبداع والابتكار في الأداء

                                                           
، رسالة ماجيستير منشورة، الرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي في الأجهزة الأمنيةحمان النميان، عبد الله عبد الر   1

 ..40-39، ص ص2003أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، 
 .96عبد الباري إبراىيم درة، مرجع سبق ذكره، ص  2
، جامعة منتوري محمود، منشورة ، رسالة ماجستيرتصال التنظيمي وعلاقته بالأداء الوظيفيال بوعطيط جلال الدين،   3

 .76، ص2009-2008 الجزائر، قسنطينة،
 .226محمد سعيد أنور سمطان، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 في العمل أي الأسموب أو الطريقة التي يبذل بيا الجيد يقصد بو'' : نمط الأداء -2-2-3
الطريقة التي تؤدي بيا أنشطة العمل، فعمى أساس نمط الأداء يمكن قياس الترتيب الذي 

حركات أو أنشطة معينة أو مزيج ىذه الحركات أو أنشطة إذا كان  يمارسو الفرد في الأداء،
العمل جسمانيا بالدرجة الأولى كما يمكن أيضا قياس الطريقة التي يتم الوصول بيا إلى 

  1''ل أو قرار مشكمة معينة أو الأسموب الذي يتبع في إجراء بحث أو الدراسةالح

  : أنواع الأداء الوظيفي -3

نلاحظ أن ىناك عدد من مستويات الأداء، فمنيا ما يكون عمى مستوى المنظمة ككل ومنيا  
ما يكون عمى مستوى الفرد لمموظف، وفي محاولة لتصنيف الأداء تطرح لنا الإشكالية 
اختيار المعيار الذي يمكن الاعتماد عميو لتحديد مختمف الأنواع، ومن خلال ربط مفيوم 

 الأداء إلى حد كبير بالأىداف فإنو يمكن استعماليا كمعيار في الاعتماد عمييا.

  : وحسب ىذا المعيار يمكن تقسيم الأداء إلى : حسب معيار الشمولية -3-1

 يتجسد في الإنجازات التي ساىمت فييا جميعوىو الذي  :'' الأداء الكمي -3-1-1
 لتحقيقيا ولا يمكن نسب إنجازىا إلى  والوظائف أو الأنظمة الفرعية لممؤسسة العناصر

 ناصر.باقي الععنصر من دون مساىمة   

ىو الذي يتحقق عمى مؤسسة الأنظمة الفرعية لممنظمة وينقسم : الأداء الجزئي -3-1-2
باختلاف المعيار المعتمد لتقييم عناصر المنظمة، حيث يمكن  بدوره إلى عدة أنواع تختمف

أداء وظيفة مالية، أداء الوظيفة للأفراد، الأداء وظيفة  : تنقسم حسب معيار الوظيفي إلى
 2''التكوين، أداء وظيفة الإنتاج.

 
                                                           

 .227، ص سبق ذكره مرجع ،سمطان محمد سعيد أنور  1
 .56، ص 1988الدار العربية لمكتاب، طرابمس، ، عمم النفس الإداريعمر محمد تومي الشبيمي،   2
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 : حسب معيار المصدر -3-2

 : وفق ليذا المعيار، يمكن تقسيم المؤسسة إلى نوعين ىما

كذلك يطمق عميو أداء الوحدة أي ينتج بفضل ما تممكو '' : الأداء الداخمي-3-2-1
 : المؤسسة من الموارد فيو ينتج أساسا من

 الذي يمكن اعتبارىم المورد الإستراتيجي  أفراد المؤسسةىو أداء  : الأداء البشري
 قادر عمى صنع القيمة وتحقيق الأفضمية التنافسية من خلال تسيير ميارتيم.

 يتمثل في قدرة المؤسسة عمى استعمال استثماراتيا بشكل فعال.  : الأداء التقني 
 يتمكن في فعالية تعبئة واستخدام الوسائل المالية المتاحة. : الأداء المالي 

عن المتغيرات التي تحدث في المحيط  ىو الأداء الناتج : الأداء الخارجي -3-2-2
الخارجي ولا تنسب المؤسسة فيو، وىو يظير في النتائج الجيدة التي تتحصل عمييا المؤسسة 
لا أن كل ىذه المتغيرات تنعكس عمى الأداء سواء بالإيجاب أو بالسمب وىذا النوع من  وا 

بمتغيرات كمية أين يمكن  الأداء يفرض عمى المنظمة تحميل نتائجيا وىذا ميم إذ نعمق الأمر
 .1''قياسيا وتحديد أثرىا

 : محددات الأداء الوظيفي -4

نظرا لاختلاف نتائج الدراسات التي توصمنا إلييا في ىذا المجال، إلا أن الباحثين يواجيون 
عدة صعوبات في تحديد جميع محددات الأداء الوظيفي ومدى التفاعل بينيما، وانطلاقا من 

ة يمكن تقديم جممة من المحددات التي تعتبر من بين التي اتفقوا عمييا نسبيا الدراسات المتوفر 
عدد من الباحثين حيث يرو أن الأداء مجرد محصمة لمتفاعل بين جممة من المحددات وىي 

 : كالآتي

                                                           
1
، رسالة ماجستير منشورة، معيد الاقتصاد، جامعة بسكرة، الجزائر ، الأداء المالي لممؤسسة قياس وتقييمعادل عشي ،   

 .6-5، ص ص 2002
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القوة الكامنة داخل الفرد التي تؤثر أو تحدد مستوى واتجاه تعرف بأنيا '' : الدافعية -4-1
الجيد المبذول نحو العمل، حيث صنف مفسرو ىذا التعريف الأفراد العاممين إلى واستمرارية 

لى الأفراد بدافعية نحو العمل، وبالتالي أدائيم يتسم  نوعين في المؤسسات والمنظمات وا 
حو العمل وبالتالي بالإنجاز العالي أما النوع الثاني ىم الأفراد الذين لا يتمتعون بالدافعية ن

وىناك من يشير إلى الدافعية بأنيا الرغبة في بذل الجيود لتحقيق الأىداف  أدائيم متدني،
 1''التنظيمية والمشروطة بمدى إمكانية إشباع بعض الحاجات الشخصية نتيجة ليذا المبذول.

في دورىا الأساسي في إثارة سموك معين إنسان ''وميما اختمفت تعاريف الدافعية، فيي تتفق
تتنافس فيما بينيا والحاجة أو الدافع الأقوى ىو الذي  وىذه الحاجاتلو عدد من الحاجات، 

  (2)''أما بالنسبة للأىداف فيي تختمف عن الدافعية لأنيا أشياء خارج الفرد يحدد السموك،

أما الدافعية ىي أشياء داخل الفرد، ولقد اىتم عمماء النفس المعنيين بالإدارة بالدوافع ذات 
 : الصمة بالعمل أىميا

نتماء، يعتبر مصدر الدوافع الاجتماعية كالأمن، التقدير الا الذي''، الدافع لتحقيق الذات-أ
 التعبير عن الذات، واحترام الذات.

 ، الذي يؤدي إلى الاستطلاع والتمكن مما يحيط بالفرد.دافع التمكن أو التعمم-ب

فيو يسعى ويؤديو لأن الإنسان إذ ما قرر أو احتاج تنفيذ عمل ما، الحاجة للإنجاز -جـ
 بشكل سميم وصحيح، وطبعا نسبة النجاح تختمف من فرد لآخر لاختلاف القدرات.

، الذي ييدف إلى التخمص من بعض المسببات القمق والتوتر دافع الرتياح وعدم القمق-د
 من خلال ما تعرضنا .(3)''خاصة الذي يحدث عندما يجد الفرد نفسو في ظروف جديدة

                                                           
1
 .302ص ،226، دار الفكر الجامعية، الإسكندرية، السموك التنظيمي في بيئة العولمة والنترنتطو طارق،  
 .401، ص 2001، 1، دار وائل، عمان، طأساسيات إدارة الأعمال : الإدارةسعاد نايف برنوطي،   2
 .586، ص 2007، دار الجامعة، الإسكندرية، إدارة الأعمال نظريات وتطبيقات ثابت عبد الرحمان إدريس،   3
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كأحد محددات الأداء الوظيفي، تبين لنا أنيا عامل أساسي لنجاح الأداء  لمدافعية ومفيوميا
مستوى الإنجاز والارتياح، الاحترام والتقدير لمذات والآخرين، فإذا كانت : الوظيفي وىي

المؤشرات إيجابية لدى الفرد سوف يعمل عمى الرفع من مستوى الأداء وذلك في ظل ظروف 
  العمل الجيدة.

 : رإدراك الدو -4-2

تصور الفرد لمدور وانطباعو عن السموك والأنشطة التي يتكون منيا عممو، وعن ''ويعني 
الكيفية التي ينبغي أن يمارس بيا دوره في المؤسسة.والاتجاه الذي يعتقد الفرد أنو من 

، وبالتالي فإن العامل أثناء أدائو لمينتو يتمقى 1''الضروري توجيو جيوده في العمل من خلالو
مؤثرات تكون في شكل معمومات وىي عبارة عن التوجييات وردود أفعال الزملاء وما يتمقاه 
من أجور وحوافز، وىذه المؤثرات يقوم العامل بفرزىا وتفسيرىا وتنظيميا وفيميا انطلاقا من 
تأثيره بدافعو وخبراتو السابقة من جية وبطبيعة وخصائص المعمومات من جية أخرى ومن 

دراكيم لنفس الظروف والواقع الذي ىذا المنطمق  نجد أن الأفراد يختمفون في فيميم وا 
 يتعاممون معو.

ومن خلال عنصر إدراك الدور المتعمق بتحديد مستوى الأداء الوظيفي يتبين أن الفرد العامل 
)الإداري( بإدراكو لدوره في العمل بشكل إيجابي سينبثق بالتأكيد إدراكو بمدى التزامو بالقوانين 

دراكو، كذلك باحترامو أوقات العمل والمدة الزمنية اللازمة لإنجاز و  الموائح المنظمة لعممو وا 
 أعمال وميام وطبعا في ظل ظروف عمل ملائمة.

يسيل الأداء الوظيفي، حيث يجب  معموم أن مناخ ومكان العمل'' : بيئة العمل -4-3
تييئتو بما يتناسب وحاجات الفرد العامل حيث يشعر بالارتياح والرضا وذلك من حيث 

                                                           
 .210راوية حسن، مرجع سبق ذكره، ص   1
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تجييزه بالأدوات المناسبة والإضاءة والحرارة ونمط القيادة العامل والنظم والقوانين العادلة 
 1.تييئة بيئة العمل الداخمية الملائمة أيضا، بمعنى

  : رد عمى أداء العملقدرة الف -4-4

وىي من الخصائص الشخصية المستخدمة لأداء الوظيفة، والتي لا تتغير وتتألف من ''
محصمة من المعرفة أو المعمومات الفنية اللازمة لمعمل والميارة كالتمكن من ترجمة نص 

المحدد معين، ومدى وضوح الدور فيجب أن تتوافر لدى الفرد العامل القدرة عمى أداء العمل 
 التعميم والتدريب والخبرات. : والخبرات السابقة التي تحدد درجة فاعمية الجيد المبذول ويشمل

توافر المقاييس المناسبة لقياس الدافعية مناخ العمل والقدرة عمى أداء العمل  وعميو لابد من
ء تصحيح المطموب، وىذا ما يساعد في تحديد مستوى الأداء ومنو تدعيم نقاط القوة أو إجرا

 : اللازم لنقاط ضعف، مع العمم أنو لابد من مراعاة ما يمي

 محددات أداء فئة من العاممين ليست بالضرورة ىي محددات أداء فئة أخرى.-1

محددات أداء العاممين في المؤسسة معينة ليست ىي بضرورة المحددات الأداء في -2
 مؤسسة أخرى.

 2''ثر في تحديد محددات الأداء الوظيفي.العوامل البيئية الخارجية لمعمل ليا أ-3

 : العوامل المؤثرة في الأداء الوظيفي -5

يجب أن يأخذ المسئولون في اعتبارىم عند تقييم الأداء المنظمة ما تشغيل عوامل قد تؤثر 
 : في الأداء ومن بين ىذه العوامل نذكر ما يمي

                                                           
1
 .319طو طارق، مرجع سبق ذكره، ص   

 .267، صعبد الفميو فاروق و عبد المجيد السيد محمد، مرجع سبق ذكره  2
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فالمنظمة التي تعالج حجما  قد يؤثر في الأداء'': اختلاف الممحوظ في حجم العمل -5-1
قد تحتاج إلى موارد لكل وحدة عمل أقل مما تحتاج إليو أخرى لدييم حجم  كبيرا من العمل،

 1''أقل من نفس العمل

لعمميا وأىدافيا فالمنظمة التي تمتمك  خطط تفصيمو '' : غياب الأهداف المحددة-5-2
تحقق من إنجاز أو محاسبة ومعدلات الإنتاج المطموب أدائيا، لن تستطيع قياس ما 

موظفييا عمى مستوى أدائيم لعدم وجود معيار محدد مسبق، لذلك فلا تمتمك المنظمة معايير 
أو مؤشرات للإنتاج والأداء الجيد، ويتساوى الموظف ذو الأداء الجيد مع الموظف ذو الأداء 

 2''الضعيف.

إن عدم مشاركة الموظفين في المستويات الإدارية '' : عدم المشاركة في الإدارة -5-3
المختمفة في التخطيط وضع قرارات يساىم في وجود فجوة بين القيادة الإدارية والموظفين في 
المستويات الدنيا، وبالتالي يؤدي إلى ضعف الشعور بالمسؤولية والعمل الجماعي لتحقيق 

ى الأداء لدى ىؤلاء الموظفين لشعورىم الأىداف المنظمة، وىذا يؤدي إلى تدني الشعور مستو 
بأنيم لم يشاركوا في وضع الأىداف المطموب إلا إنجازىا أو حمول المشاكل التي يواجيونيا 

  3''مشين في المنظمة.في الأداء، وقد يعتبرون أنفسيم مي

يعد اختلاف مستويات الأداء من العوامل المؤثرة عمى '' : اختلاف مستويات الأداء -5-4
أداء الموظفين وعدم نجاح الأساليب الإدارية التي تربط بين معدلات الأداء والمردود المالي 

الموظف بالترقيات والحوافز التي والمعنوي الذي يحصمون عميو، فكمما ارتبط مستوى الأداء 
غير مؤثرة بالعاممين. وىذا ما يتطمب نظاما يحصمون عمييا، كمما كانت عوامل التحفيز 

                                                           
 .11، دار النيضة العربية، القاىرة، ص مداخل جديدة لعالم جديد : تقييم الأداءتوفيق محمد عبد المحسن،   1
 http :www.kenanaoonnline.com، 13/03/2019، 29: 10من موقع إلكتروني  كردي،أحمد السيد  2
 .نفس المرجع  3



مفهىمو وعناصره الأداء الىظيفي                                         الفصل الثالث              
 

72 
 

متميز التقييم أداء الموظفين ليتم التمييز الفعمي بين الموظف المجتيد ذو الأداء المتوسط 
   1''والموظف الكسول والموظف غير المنتج.

يعد الرضا الوظيفي من العوامل المؤثرة في الأداء  : مشكلات الرضا الوظيفي -5-5
نتاجية الأقل والرضا الوظيفي، فعدم ا لرضا الوظيفي أو انخفاض يؤدي إلى أداء ضعيف وا 

جتماعية والشخصية لمموظف مثل العوامل الا الوظيفي يتأثر بعدد كبير من العوامل التنظيمية
العممي والجنس والعادات والتقاليد والعوامل التنظيمية كالمسؤوليات والواجبات  كالسن والمؤىل

  .لتنظيميةوالترقيات والحوافز ا

في المنظمة يعني ضياع ساعات العمل في الأمور غير منتجة، '' : التسيب الإداري -5-6
 بل تكون مؤثر بشكل سمبي عمى أداء الموظفين الآخرين قد ينشأ التسيب الإداري نتيجة

 2''الأسموب القيادي أو الإشراف أو الثقافة التنظيمية السائدة في المنظمة 

 :و أهدافه الأداء الوظيفيتقييم أهمية  -6

عند الحديث عن مراجعة ما تحقق من إنجازات ومكاسب سواء  ''التقييم''يشير مصطمح 
تعمق الأمر بالفرد أو المنظمة، وقد ينتيي المراجعة إلى تقرير مدى نجاح الذي تحقق أو 

عممية ''الخاضع لممراجعة، حيث تعتبر  ت إليو المنظمة الخاضعة أو الفردالفشل الذي آل
تقييم الأداء الوظيفي لمفرد إحدى الركائز التي يستند إلييا في تحديد مسار الوظيفي التنظيمي 
ومدى انسجامو مع العمل وحاجتو إلى التطوير أو قصوره في أداء واجبات وظيفتو، فيي أداة 

 3''إصلاح وتطوير وعميو سنحاول التعرف عمى ماىية تقييم الأداء الوظيفي.

                                                           
 .259حسن محمود حريم ، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .كرهكردي، مرجع سبق ذأحمد السيد   2
 .26عادل عشي، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 : تقييم الأداء الوظيفي -6-1
نجازاتيم  الأداء بأنو العممية التي تعني بقياس كفاءة العاممين وصلاحيتيم''يقصد بتقييم   وا 

وسموكياتيم في عمميم الحالي، وذلك لمتعرف عمى قدرتيم عمى تحمل المسؤوليات الحالية 
قييم ووصف السموك واستعدادىم لتقمد مناصب أعمى مستقبلا، وتقييم الأداء عممية منتظمة لت
وتعريفو بو وكيف المتصل بالعمل وكما يعرف بأنيا عممية تيدف إلى تحديد أداء العامل 

 1''ينبغي أن يؤدي عممو وتصميم خطة لتنمية العامل.

يعتبر تقييم الأداء الوظيفي من الوظائف اليامة والأساسية لأي منظمة، ذلك لأنو يبين 
بأداء العاممين والموظفين كما تحدد بناء عميو الطرق مواطن القوة والضعف التي تحيط 

والأساليب التي يمكن اعتما عمييا لتحسين أدائيم ومن خلال ىذا المبدأ سوف نتعرف عمى 
 مفيوم تقييم الأداء الوظيفي وأىميتو وأىدافو.

 : نذكر منيا تقييم الأداء الوظيفيلقد تعددت تعاريف 

بارة عن تقرير دوري يبين مستوى أداء الفرد، ونوع سموكو ع''تقييم الأداء بأنو  صالحيعرف -
مقارنة مع ميام والواجبات الوظيفية التي يشغميا فيو يساعد المسئولين عمى معرفة جوانب 
الضعف والقوة في نشاط الفرد واليدف المنشود من ذلك ىو معالجة الضعف إن وجد وتدعيم 

 2''جوانب القوة.

الأداء عمى أنو دراسة وتحميل أداء العاممين لعمميم الباقي ''صلاح الدين عبد ويعرف 
وملاحظة سموكيم وتصرفاتيم أثناء العمل وذلك لمحكم عمى مدى نجاحيم ومستوى كفاءتيم 
بأعماليم الحالية، وأيضا لمحكم عمى إمكانيات النمو والتقدم لمفرد في المستقبل وتحممو 

 3''لمسؤوليات أكبر أو ترقيتيم لوظيفة أخرى

                                                           
 .09توفيق محمد، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .178 ، ص2004، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الموارد البشرية عرض وتحميلصالح محمد فالح،   2
 .257صلاح الدين عبد الباقي، مرجع سبق ذكره، ص   3
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ويمكن تعريفو أيضا عمى أنو عممية تتم وفق نظام رسمي موضوع مسبقا من قبل إدارة 
يتم بموجبو قياس أداء العاممين وسموكيم وتقييميا في أثناء العمل، وذلك عن الموارد البشرية، 

طريق الملاحظة المستمرة ليذا الأداء والسموك وتحديد نتائجيا خلال فترات دورية زمنية 
 قا.محددة مسب

عممية إعطاء قيمة رقمية أو وظيفة لأداء الموظفين، عن  تقييم الأداء أنو'' أيضا ويعرف
 1''طريق مقارنة أدائيم الفعمي خلال فترة زمنية معينة مع الأداء المتوقع منيم

ىي حكم موضوعي عمى  بأن عممية تقييم الأداء الوظيفي'' ششاوي وفي نفس السياق يعرف
مساىمة العاممين في إنجاز الأعمال التي توّكل إلييم وعمى سموكيم وتصرفاتيم أثناء العمل، 
وعمى مقدار التحسن الذي يطرأ عمى أسموبيم في أداء العمل وأخيرا معاممة زملائيم 

نيا عممية تعتبر عممية تقييم الأداء جزءا من إدارة الموارد البشرية وتعرف بأ 2ومرؤوسييم''
كما أن ''تقدير كل فرد من العاممين خلال فترة زمنية معينة لتقدير مستوى ونوعية أداءه. 

وظيفة منظمة ومستمرة وضرورية لتسيير الموارد البشرية وترتبط بإستراتيجية العمل وأسموب 
سواء عمى استعداد والتزام المدراء بتحسين الأداء المنظمة، كما أنيا تعد عممية تقييم الأداء 

 3''مستوى فرق ومجموعات العمل

 إبراهيم درةالأداء الوظيفي حسب  تقييم مفيوم''ومن بين العناصر الأساسية التي تشكل 
 : نذكر ما يمي

 تقييم الأداء عممية مستمرة ومنتظمة تلازم الفرد طوال حياتو الوظيفية .-1

تقييم الأداء تتطمب وجود شخص يلاحظ ويراقب الأداء بشكل مستمر، وغالبا ما  عممية-2
 يكون الرئيس المباشر ليكون موضوعيا وسميما.

                                                           

 .378سعاد نايف برنوطي، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .301أنور سمطان، مرجع سبق ذكره، ص  محمد سعيد 2
 .81بوعطيط جلال الدين، مرجع سبق ذكره، ص   3
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الأداء إذ عمى أساسيا يقاس أداء تتطمب عممية تقييم الأداء وجود معايير ومعدلات -3
                                          الفرد، من ثم الحكم عمى مستوى كفاءتو وسموكو في العمل.

يعتمد تقييم الأداء بشكل أساسي عمى الرأي وحكم الشخص، وىذا يعرض نتائج التقييم  -4
احتمال وجود تحيز إيجابي وسمبي من قبل المقيم، وقد يكون ىذا التحيز عن قصد أو  إلى

 1''غير قصد.

 : أهمية تقييم الأداء الوظيفي -6-2

الأداء الكثير من الفوائد التي تعود العاممين وعمى المنظمة وىو ما يجعمو عممية  لتقييم''
 : ضرورية ومحورية في إدارة الموارد البشرية في المنظمات

  رفع الروح المعنوية لمعاممين أن جيدىم موضع تقدير واىتمام إدارة المنظمة بيدف
ن سيخمق لدييم الثقة في معالجة نقاط الضعف، فالتقييم الموضوعي لأداء العاممي
 مشرفييم وقادتيم مما يجعميم يعاممون بروح معنوية عالية.

  إن التقييم السميم لأداء العاممين من شأنو أن يساىم في تحديد البرامج التدريسية التي
نما ترتكز عمى الحاجات الحقيقية التي يتطمبيا تحسين أداء العاممين  تتم عشوائيا وا 

  في المنظمة.
  العاممين بمسؤولياتيم فعندما يشعر الفرد أن نشاطو موضع تقييم من قبلإشعار 

قادتو، وأن نتائج ىذا التقييم يترتب عنيا قرارات ىامة تؤثر عمى مساره الوظيفي فإنو 
 يبذل قصار جيده في العمل.

 ة أتقييم الأداء وسيمة لضمان العدالة حيث ينال الفرد ما يستحقو من ترقية أو مكاف
معاممة متساوية لكافة جيده في العمل وىذا ما يتطمب من القيادة  عمى أساس

 2''.مستويات العاممين

                                                           
 .270عبد الباري إبراىيم درة، مرجع سبق ذكره، ص  1
2
 .338سبق ذكره، ص  محمد صرفي، مرجع  



مفهىمو وعناصره الأداء الىظيفي                                         الفصل الثالث              
 

76 
 

 '' الرقابة عمى المشرفين حيث أن تقييم الأداء يجعل من القيادة العميا قادرة عمى
المراقبة وتقييم جيود المشرفين وقدراتيم الإشرافية والتوجييية ومن خلال تقارير الكفاءة 

 ميم.المرفوعة من قب
  استمرار الرقابة والإشراف، فتقييم الأداء يتطمب ملاحظة العاممين باستمرار من قبل

  .المشرفين ليكون الحكم موضوعيا وسميما عمى أداءىم
  تكمن أىمية تقييم الأداء في مدى قدرتيم عمى التقدم والاستفادة من فرص الترقية

 وزيادة الأجر.
 من كفاءة الأداء والقصد من ذلك التأكد من ممارسة الأنشطة وتنفيذ أىدافيا  التأكيد

 بأعمى درجة من الكفاءة.
  متابعة تنفيذ الأىداف يعني مدى تحقيق الأىداف المرسومة ومدى الالتزام بالسياسات

  1''والقوانين المقررة في جميع مجالات النشاطات.

                                                                        :      أهداف تقييم الأداء الوظيفي -6-3
 : يمي عممية تقييم الأداء الوظيفي إلى تحقيق مجموعة من أىداف يمكن عرضيا فيما

المساىمة في تخطيط الموارد البشرية، حيث أن نتائج عممية التقييم قد توضح بعض '' -
نما يرجع لعدم انسجاميم  القصور في أداء بعض العاممين وذلك بسبب ضعف قدراتيم، وا 

 مع متطمبات ووظائفيم وذلك يعد مدخلا لنقميم إلى أعمال أخرى تتفق مع قدراتيم. 

   .لحكم عمى مدى سلامة مراحل وعمميات التعيينتساىم عممية تقييم الأداء في ا -

، تساعد عممية تقييم الأداء في رفع معنوية العاممين وخمق مناخ ملائم يمتاز بالثقة المتبادلة-
 2.وكذلك لبناء العلاقات الإنسانية

                                                           
 .79سيام بن رحمون، مرجع سبق ذكره، ص  1

2
 .163، ص 2008، العبيكات لمنشر والتوزيع، الرياض، إدارة الموارد البشريةالقحطاني محمد بن دليم،   
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المساىمة في توفير الأساس الموضوعي والعادل لمكثير من الأنشطة والأعمال المرتبطة '' -
 جور والتحفيز.البشرية مثل الترقية والأ بالموارد

المساىمة في إشعار الموظفين بالمسؤولية من خلال إدراكيم، بأن أعماليم وسموكيم  -
 سيكون موضوع تقييم رؤساءىم.

تقييم سياسات وبرامج إدارة الموارد البشرية كون نتائج العممية يمكن أن تستخدم '' -
 ساعدة المنظمة في وضع معدلات أداء معيارية ومكمؤشرات لمحكم عمى دقة السياسات، 

  1''تمكنيا من الاحتفاظ بالموارد البشرية ذات الميارات والقدرات المتميزة.

 الذين يحتاجون إلى التدريب لتحسين كفاءتيم. اليدف من تقييم الأداء ىو معرفة الأفراد'' -

 لمترقية.اختيار الأفراد الصالحين لمعمل والأفراد الصالحين  -

  تفادي المحسوبية عن طريق توحيد الأسس التي يتم عمييا الترقية وزيادة الأجور.....الخ.        -

 2''مساعدة المشرفين المباشرين عمى تفيم العاممين تحت إشرافيم وتحسين الاتصال بيم. -

   
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .337محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .83بوعطيط جلال الدين، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 : خلاصة

في نياية ىذا الفصل يتضح لنا أن الأداء الوظيفي يعتبر نتاج أفراد المنظمة ومدى       
مساىمتيم في تحقيق الأىداف المنظمة عامة، ومدى اشتراك الموظفين في تقديم الخدمات 
معينة، وعميو يعتبر الأداء الوظيفي لمعامل ىو المجيود التي يبذلو في سبيل تحقيق أىداف 

القدرات وكذلك مساىمة في تنمية ، المساىمة في إحداث التغيير المطموب المؤسسة ومدى 
واكتساب العمال معمومة لتكون عممية التقييم الأداء والحكم عمى الفرد ومحاولة تحسين أداءه 

 وتحفيزه لموصول إلى المستويات العالية منيا.



 لمدراسة الميدانية الفصل الرابع: الإجراءات                  

 تمييد  
 تعريف بميدان الدراسةالـ  1

 منيجية الدراسة ـ  2

 لمدراسة المنيج المستخدمـ  1ـ  2

  التقنية المستخدمةـ  2ـ  2
 مجتمع الدراسةـ  3ـ  2
 مجالات الدراسةـ  4ـ  2

 عرض الجداول وتحميل النتائجـ  3
 محور بيانات الشخصية                                                                                                          ـ  1ـ  3

                                              ولى                                                          تحميل نتائج الفرضية الأ ـ  2ـ 3

          تحميل نتائج الفرضية الثانية                                                                     ـ  3ـ  3

                         النتائج العامة لمدراسة
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 تمهيد: 

تعتبر المرحمة الميدانية مرحمة أساسية تتطمب عدة إجراءات لموصول إلى تحقيق          
ىذا الفصل الإجراءات الميدانية لمدراسة،  نا فيأىداف منشودة من ىذه الدراسة، وقد تناول

حيث تطرقنا بالتفصيل إلى التعريف بميدان الدراسة ثم تناولنا بعد ذلك منيجية الدراسة التي 
اعتمدنا عمييا، منيا المنيج المستخدم في الدراسة، أدوات جمع البيانات )الاستبيان( 

وأخيرا  ،  لمكاني، الزماني، البشري(والتعريف بمجتمع الدراسة مع تحديد مجالاتو ) المجال ا
 تحميل وتفسير نتائج الدراسة.
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  : تعريف بميدان الدراسةل ا -1

 :بوقيرات بمدية تعريف  -1-1

تعد بمدية بوقيرات الخمية الأساسية في تكوين الدولة الديمقراطية الشعبية باعتباره جماعة     
وحدة في التقسيم الجغرافي والإداري لمبلاد وليا محمية في مضمونيا وىيكميا، وتعتبر أصغر 

دور كبير في التسيير والإنجاز وتشكل البمدية وحدة اللامركزية مستقمة نسبيا مكمفة بالميام 
 التي تخصيا وليا أن تتخذ القرارات المفيدة دون عرض الأمر مسبقا عمى سمطات الدولة.

ستغانم، وىي دائرة لنفس البمدية، بحيث أنيا وتعتبر بمدية بوقيرات إحدى بمديات ولاية م     
كانت في السابق تابعة لبمدية المطمر وكانت تسمى بالبمدية المختمطة بوقيرات. متجاورة مع 

 . 2751منطقة أولاد بوعبسة وكذلك منطقة أولاد شافع. وقد تم تعيين بوقيرات بمدية منذ سنة 

 : مابين ولايتي غميزان ومعسكر يحدىا تقع بمدية بوقيرات : الموقع الجغرافي -
 )من المغرب بمدية سيرات )ولاية مستغانم 
 )من الشمال بمدية سوافمية )ولاية مستغانم 
 )من الشمال بمدية يمل )ولاية غميزان 

 )من الجنوب بمدية الغمري )ولاية معسكر 

يبمغ عدد سكان بمدية بوقيرات حسب إحصاء عام لمسكن والسكان لسنة  : عدد السكان
 نسمة.   25.771حوالي  1007

  : منيا عمى الخصوص 2كمم 97.76بمغت مساحة بمدية  : مساحتها

  1كمم 44.588الطرق الريفية . 
  1كمم 27.382الطرق الحضرية. 
  1كمم 24.510شبكة المياه القذرة. 
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 1كمم 15.244 شبكة المياه الصالحة لمشرب. 
  1كمم 21.400الإنارة العمومية. 

عامل منيم أعضاء المجمس الشعبي البمدي،  221يبمغ عدد العمال حوالي  : عدد العمال
بالإضافة إلى عدة عمال في عقود إدماج ذوي الشيادات الجامعية وكذلك عقود تشغيل 

 الشباب.

 : الهيكل التنظيمي لمبمديةـ  2ـ  1

الركيزة الأساسية لمتعبير عن حجميا وطبيعة نشاطيا الذي تمارسو وأىمية يعد تنظيم البمدية 
الدور الذي تمعبو كمؤسسة، وبالتالي وضع الخطط التنظيمية بشكل سميم، وتوزيع مختمف 
الميام بمختمف الكيفيات الملائمة لتوضيح العلاقات الوظيفية وتسمسل المسؤولية بين مختمف 

 : مهامه، مراقبة والتقييممصالح البمدية يسيل عممية ال

يساىم رئيس المجمس الشعبي البمدي في  : مهام رئيس المجمس الشعبي البمدي      
تسيير الشؤون البمدية والذي يطمح إلى الأمن والاستقرار سكان البمدية كما يدير الرئيس 

  : أموال البمدية والمحافظة عمى حقوقيا حيث يتكفل تحت مراقبة المجمس

 ل الأعمال القانونية المتعمقة بأملاك البمدية والمحافظة عمييا.القيام بك 
 .المحافظة عمى الأموال والحقوق التي تتكون منيا البمدية 

إلى جانب الأمين العام نجد رئيس ديوان المجمس الشعبي البمدي  : مكتب رئيس ديوان -
 1تحرير محاضر اجتماعات الرئيس. - : وىذا تحت إشرافو يقوم بما يمي

 2مصالح ومكاتب وفروع بمدية بوقيرات*

 
                                                           

1
 وثيقة مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لبمدية بوقيرات. 
2
 (5-4-3للمزٌد من التفصٌل أ نظر إلى الملاحق رقم ) 
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  : منهجية الدراسة -2

أي دراسة عممية بغض النظر عن طبيعتيا والموضوع  : المنهج المستخدم لمدراسة -2-1
الذي يدور حولو، لمجموعة من المعايير والتقنيات التي يحاول من خلاليا الباحث الوصول 
إلى الحقائق، بإتباع المنيج العممي والذي ىو طريقة يتبعيا الباحث في دراستو لممشكمة 

الذي'' يعتبر من أكثر مناىج  نيج الكميواكتشاف الحقيقة. وقد استخدمنا في دراستنا ىذه الم
استخداما في البحوث السوسيولوجيا من خلال الأساليب الإحصائية والرياضية أو الحسابية، 

 وييدف إلى تطوير وتوظيف النماذج الرياضية أو الفرضيات المتعمقة بالظواىر.

ل الأساليب الكمية ويمعب المنيج الكمي دورا أساسيا في تحقيق الغايات الأساسية من خلا   
والإحصائية المختمفة مثل النسب المئوية وغيرىا، وذلك من اجل تحقق من ثبات وصدق 

  1الأدوات المستخدمة في جمع البيانات والمعطيات''

استخدمنا الاستبيان كأداة رئيسية لمدراسة وىو يندرج ضمن  : تقنية المستخدمة -2-2
و أداة تستخدم لجمع المعمومات والبيانات المتعمقة المنيج الكمي.''ويعرف الاستبيان عمى أن

بموضوع الدراسة، بحيث تتضمن مجموعة من الأسئمة أو جمل خبرية التي تتطمب من 
 المبحوثين 

  2الإجابة عنيا بطريقة يحددىا الباحث حسب أغراض البحث.''

 : إلى ثلاثة محاور ىي 3وقد قسمنا الاستبيان*

 (.3إلى 2يشمل البيانات الشخصية أسئمة التالية)من  : محور الأول -

                                                           
، ص 1005، 2، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، طالمنهج الكمي في إدارة الأعمالمؤيد عبد الحسن الفضل،  1

22. 
2

الصفاء، ، دار منهجية البحث في العموم الاجتماعية والادارية المفاهيم والادواتأحمد عارف عساف ومحمد الوادي،  
 .144، ص 1024عمان، 

3
 (01أنظر إلى الوثيقة الاستبيان الممحق رقم) 



 الميدانية  للدراسة   لإجراءاتالفصل الرابع                                            ا   
 

84 
 

 (.25إلى4يشمل البعد صراع الدور أسئمة التالية)من  : محور الثاني -
                 (.24إلى26يشمل البعد بيئة العمل الداخمية )من  : الثالث محور -

 : مجتمع الدراسة -2-3

نظرا لصغر حجم مجتمع الدراسة فقد تم القيام بالمسح الشامل لمفردات المجتمع       
 استبيان عمى الموظفين والاداريين. 35المدروس، حيث تم توزيع 

  : مجالات الدراسة -2-4    
              مستغانم. تم إجراء الدراسة الميدانية بالبمدية بوقيرات ولاية  : المجال المكاني-
إلى 1027النظري والميداني من نوفمبر  أجريت الدراسة الميدانية بشقييا : الزمانيالمجال -

 .1028أفريل 

أنجزت الدراسة الميدانية عمى الموظفين الإداريين بالبمدية بوقيرات بالغ  : المجال البشري-
 موظف إداري. 35عددىم 

 عرض الجداول وتحميل النتائج: -3 

والبيانات أي تم تفريغيا وتبويبيا وتمخيصيا في جداول، وىذا من بعد جمع المعطيات     
أجل عرض النتائج المتحصل عمييا من أجل تحميميا ومناقشتيا، وسنحاول التعرف عمى 

 عرض الجداول وتحميميا.

 البيانات الشخصية :. محور 1

 حسب الجنس 9 توزيع مجتمع الدراسة (:71الجدول رقم )

  ٪ المئوٌةالنسبة  التكرار لجنسا

 08 73 ذكر

 08 9 أنثى

 088 64 المجموع 
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                            
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 الدراسة حسب الجنستوزيع مجتمع  يبين بيانيرسم ( 1الشكل )                  

( المتعمق بمجتمع الدراسة وفق متغير الجنس نلاحظ أن الحصة 02من خلال الجدول رقم )
مقابل نسبة الإناث التي قدرت  80%الأكبر من أفراد مجتمع الدراسة ىم ذكور بالنسبة 

 .20%نسبتيم 

وبالتالي نستنتج أن فئة الذكور أكثر من فئة الإناث في مجتمع الدراسة المتمثل في   
الموظفين الإداريين لمبمدية، ونفسر ىذا أن فئة الذكور ىي فئة التي تلاؤميا الأعمال التي 
تحتاج إلى التركيز والإتقان خاصة الأعمال الروتينية في مجال الإدارة، وىذا ما يجعل الأداء 

  في يكون في مستوى المطموب عمى الأقل.الوظي

 :  حسب الفئة العمرية توزيع مجتمع الدراسة (: 72الجدول رقم ) 

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار الفئة العمرٌة

 07 4 سنة  78أقل من 

 {78 – 68{  76 36 

        {68 – 08}  4 07 

 088 64 المجموع
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            المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                            

 

 توزيع مجتمع الدراسة حسب الفئة العمرية بياني يبين رسم   (72الشكل )

من  74%( المتعمق بمجتمع الدراسة وفق متغير السن نلاحظ أن 01من خلال الجدول رقم )
من أفراد  13%سنة، وأما نسبة 30سنة إلى  20أفراد مجتمع الدراسة تتراوح أعمارىم مابين 

من أفراد  13%سن، كما نجد نسبة  40سنة إلى  30مجتمع الدراسة تتراوح أعمارىم مابين 
سنة، فمن خلال ىذه النسب نلاحظ أغمبية أفراد  20المجتمع الدراسة تتراوح أعمارىم أقل من 

المجتمع الدراسة في فئة شباب.  ونفسر ىذا أن فئة الشباب ىي فئة أكثر نشاط وحيوية 
والتي تكون لدييم الطاقة الكبيرة في إنجاز العمل والدافعية قوية عمى الأداء الوظيفي، 

وصا في مجال الإدارة عمما أن العمل في الإدارة ىو عمل روتيني يستخدم الجانب خص
 .                                      الفكري أكثر

 حسب المستوى التعميمي :  توزيع مجتمع الدراسة(: 73الجدول رقم ) 

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار المستوى التعلٌمً

 66 08 ثانوي

 04 04 جامعً

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                           
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 توزيع مجتمع الدراسة حسب المستوى التعليمي بياني يبينرسم ( 30الشكل  )

( المتعمق بمجتمع الدراسة وفق المتغير لمستوى التعميمي، نلاحظ 02من خلال الجدول رقم )
من أفراد  44%من أفراد مجتمع الدراسة لدييم مستوى جامعي، مقابل نسبة 56%أن نسبة 

مجتمع الدراسة لدييم مستوى ثانوي، وبالتالي نجد أنا أغمب الموظفين الإداريين في البمدية 
وتفسير الذي يمكننا أن نفسر بو ىذا الفرق في النسب ىو أن  جامعي.لدييم مستوى 

المؤسسة محل الدراسة جعمت من عمميات التوظيف فييا تخضع لقوانين جديدة لموظيفة، 
بحيث أن المؤسسة تركز في عممية التوظيف عمى التوظيف المؤىل العممي المطموب لشاغل 

  معية.ذوي الشيادات  الجاالوظيفة أي عمى الشباب 

 :حسب الأقدمية في العمل توزيع مجتمع الدراسة(: 30الجدول رقم )

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار 

 00 07 سنوات 0أقل من 

5-08 00 63 

 07 00 فأكثر 00من 

 088 64 المجموع
 الدراسة المٌدانٌةالمصدر : نتائج                                                                            
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 توزيع مجتمع الدراسة حسب الأقدمية في العملبياني يبين  رسم (74الشكل )       

( المتعمق بمجتمع الدراسة وفق متغير الأقدمية في العمل نلاحظ 03من خلال الجدول رقم )
 20سنوات إلى  4من أفراد المجتمع الدراسة لدييم الأقدمية في العمل من  48%أن نسبة 

 4من أفراد المجتمع الدراسة لدييم الأقدمية في عمميم الإداري أقل من  28%سنوات، وأما 
سنة، وبالتالي أم  22لدييم الأقدمية في عمميم الإداري أكثر من  24%سنوات وأما نسبة 

 سنوات فأكثر 4لعمل من قدمية في اأغمبية لدييم الأ
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 تحليل نتائج الفرضية الأولى:                                            . -0-2

 لمحور الثاني : صراع الدورا

( نص 76بين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )ي :(75الجدول رقم )    
  العبارة: ''أتمقى التعميمات متعارضة من مسؤولين متعددين''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 57 26 موافق 

 00 0 محاٌد

 32 15  غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                       

  

 

( 76) رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم (75الشكل رقم )         
 نص العبارة :  "أ تمقى التعميمات متعارضة من مسؤولين متعددين "

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن  57%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ نسبة    
من مجتمع  32%التعميمات التي يتمقونيا من مسؤولين متعددين متعارضة ونجد نسبة 
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الدراسة غير موافقين عمى أن التعميمات التي يتمقونيا من مسؤولين متعددين متعارضة، وأما 
 من مجتمع الدراسة محايدين يصرحوا برأييم. 11%نسبة 

ومن خلال النتائج المعطاة نفسر عمى أن معظم الموظفين الإداريين في البمدية  -
لي فيم يعممون في ظل التوجييات يتمقون التعميمات والأوامر متعارضة، وبالتا

والتعميمات متناقضة من قبل مسؤولين، سواء كان من الرئيس أو المشرف المباشر، 
بشرى ىذا ما يخمق صراع الدور يتعارض في الأوامر والتعميمات، وليذا تعرف 

صراع الدور عمى أنو تعارض ميام الوظيفة مع فكرة الفرد الذي يتعرض '' إسماعيل 
عميو متطمبات متعارضة مع بعضيا البعض أو متعارضة مع  يفرض لموقف

أشخاص آخرين، مما قد ينتج عن ذلك انخفاض مستوى الأداء من جية وانخفاض 
، وبالتالي فإن تعدد متطمبات الدور التي يقوم بيا 1فعالية منظمة من جية أخرى''

ميام الموظف في البمدية ينتج عنيا شعور بالضغط وضعف القدرة عمى إنجاز 
 .                           مطموبة منو

نص ( 30مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )يبين  (30دول رقم )الج     

 العبارة: '' أتلقى الأوامر من مسؤولين متعددين''
 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 48 22 موافق 

 4 7 محاٌد

 46 21  غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                        

 

                                                           
1
 .56بشرى إسماعيل، مرجع سبق ذكره، ص  
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يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم  رسم بياني9  (76الشكل رقم )       

 ( نص العبارة: '' أتلقى الأوامر من مسؤولين متعددين''30)

من مجتمع الدراسة موافقين عمى تمقي  48%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة    
من مجتمع الدراسة غير موافقين  46%أما نسبة  ،أكثر من مسؤول الأوامر والتعميمات من

من مجتمع الدراسة  6%عمى أن الأوامر والتعميمات تكون من أكثر من مسؤول، ونجد نسبة 
يتبين من خلال نتائج عمى أن الموظفين يتمقون الأوامر من  محايدين لم يصرحوا برأييم.

وظف أطراف متعددة وبشكل متفاوت، ويعود السبب في ىذا التفاوت إلى طبيعة الم
وشخصيتو، فيناك من يشعر بالضغط والتوتر من تمقى الأوامر والتوجييات من عدة 

 مسؤولين، ىذا ما يؤدي إلى تشتت تركيزه.

وضع ويستطيع تنظيم وقتو بالشكل الوانخفاض قدرتو عمى الأداء، وىناك من يتفيم  -
 الذي يمكنو من القيام بجميع الميام الموكمة إليو.
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( نص العبارة 8) رقم يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة( 77الجدول رقم )
 والمشرف '' المباشر ''أجد نفسي في مأزق بين المسؤول

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 50 23 موافق 

 08 9 محاٌد

 30 14  غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                        

 

 

( 30رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) (77)الشكل رقم    

 والمشرف " المباشر :  "أجد نفسي في مأزق يبن المسؤل

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أنيم يجدون  50%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ نسبة 
من  30%أنفسيم في مأزق بين المسؤول مباشر والمشرف وعمى خلاف ذلك نجد نسبة 

مجتمع الدراسة غير موافقين عمى أنيم يجدوا أنفسيم في مأزق بين المسؤول المباشر 
راسة محايدين لم يصرحوا برأييم. ويمكن أن نفسر من مجتمع الد 20%والمشرف وأن نسبة 

نتيجة مشكمة الإشراف والتوجيو الغير مناسبة وعدم  وذلك بأن الموظف يجد نفسو في مأزق
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المساواة في تعامل الموظفين، بالإضافة إلى عدم اىتمام بمتطمباتيم والمشاكل التي تواجييم 
ن أنفسيم في وضع حرج وذلك نتيجة أثناء تأدية مياميم، وكذلك فإن الموظفين قد يجدو 

  لتعارض مطالب الإدارة الإشرافية وتنفيذية.

( نص 11)رقم  اقف مجتمع الدراسة من العبارة( يبين مو 78الجدول رقم )   
 العبارة: ''المعمومات التي أتمقاها من المسئولين واضحة''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 04 00 موافق 

 00 3 محاٌد

 09 03  غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                        

 

( نص 11بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة  ) ( : رسم78الشكل رقم )  
 المسؤولين واضحة "العبارة : "المعمومات التى أتمقاها من 

من مجتمع الدراسة غير موافقين عمى أن  59%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة  
من مجتمع الدراسة موافقين  26%المعمومات التي يتمقونيا من المسؤولين واضحة وأما نسبة 

من مجتمع الدراسة  15%عمى أن تمقي المعمومات من المسؤولين واضحة، ونجد نسبة 
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ويمكن أن نفسر ذلك عمى أن الموظفين الإداريين يتمقون  لم يصرحوا برأييم. محايدين
المعمومات والأوامر غير متوافقة من المسؤولين، مما يؤدي ذلك إلى صراع الدور بين 
المسؤول المباشر والمشرف نتيجة لعدم اتفاق عمى سبل انجاز  العمل المطموب، وليذا قد 

طريقتو في اتخاذ القرارات وفي تنفيذ التوجييات خاصة يتأثر الموظف بأسموب المسؤول و 
 التي تتعارض مع التعميمات التي يتمقاىا المشرف.

( نص 12) رقم من العبارة يبين مواقف مجتمع الدراسة :(79الجدول رقم )   
   ''ة في أداء بعض الأعمال نظرا لنقص المهاراتجد صعوبالعبارة: ''أ

 ٪ المئوٌةالنسبة  التكرار جابةالإ

 04 00 موافق 

 06 4 محاٌد

 48 00  غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                        

 

 

 (11العبارة رقم )مواقف مجتمع الدراسة من يبين  رسم بياني  (79الشكل رقم )       
 نص العبارة : " أجد صعوبة في  أ داء بعض الأعمال نظرا لنقص المهارات "
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من مجتمع الدراسة غير موافقين عمى وجود  60%من خلال الجدول نلاحظ أعمى نسبة 
من مجتمع  22%صعوبة في أداء بعض الأعمال لنقص الميارات والمعارف أما نسبة 

الدراسة موافقين عمى وجود صعوبة في أداء بعض الأعمال لنقص الميارات والمعارف، 
من مجتمع الدراسة محايدين لم يصرحوا برأييم، ونفسر ذلك عمى أن معظم  6%ونجد نسبة 

الموظفين يتميزون بتوافق في قدراتيم ومياراتيم عممية مع متطمبات الدور، وىذا يعني قدرة 
 ى أداء الميام والتعميمات الموكمة إليو عمى أكمل وجو. الموظف عم

وبالتالي يمكن القول عمى أن الدور الذي يستند إليو الموظفين ملائم لمؤىلاتيم العممية 
والمينية وخبراتيم في العمل بشكل عام يؤدي إلى ارتفاع الحماس والاندفاع والرغبة في 

 م.إنجاز العمل، كل ىذا يخفف من حدة ضغوط لديي

( نص العبارة ''هناك 14)رقم (: يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة 17الجدول رقم ) 
 .''بعض خلافات مهنية بيني وبين زملائي في العمل

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 04 00 موافق

 00 0 محاٌد

 04 04 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                      
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( نص 14رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) (17الشكل رقم )     
                                             العبارة  : " هناك بعض خلافات مهنية بيني و بين زملائي في العمل "

من مجتمع الدراسة غير موافقين عمى  56%يظير من خلال الجدول أعلاه أن نسبة     
من  26% وجود خلافات مينية بينيم وبين زملائيم في العمل، وعمى خلاف ذلك نجد نسبة 

مجتمع الدراسة موافقين عمى وجود خلافات مينية بينيم وبين زملائيم في العمل، لكنيا 
من مجتمع  17%إلى المناوشات  الكلامية، وأما نسبة  مجرد خلافات عادية لا تتعدى

وىذا يبين عمى عدم وجود الخلافات المينية بين  الدراسة محايدين لم يصرحوا برأييم.
البمدية وبناءا عمى ذلك يمكننا تفسير عمى أن العلاقات المينية  الموظفين الإداريين في

والاجتماعية بين الموظفين تبدو إيجابية ومستقرة، وىذا ما يؤكد عمى وجود تماسك وتعاون 
مدة خدمتيم في البمدية، لأن العلاقات المينية ىي أىم في إنجاز العمل ذلك  بينيم رغم طول

 لموظفين لتجنب الصراع والازدواجية.لضمان الانسجام والتفاعل بين ا

وبالتالي يمكن القول عمى أن وجود الخلافات المينية بين الموظفين يؤثر سمبا عمى مستوى 
 أدائيم.
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( نص العبارة: 16)رقم بين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة  :(11الجدول رقم )   
 ''أفتقد الخبرة مطموبة لتنفيذ المهام المطموبة مني''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 03 0 موافق

 03 0 محاٌد

 44 78 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                        

 

 

( 16رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) (11الشكل رقم )       
 نص العبارة :" أفتقد الخبرة مطموبة لتنفيد المهام المطموبة مني "

من مجتمع الدراسة غير موافقين  56%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعمى نسبة  
من مجتمع  17% لتنفيذ الميام المطموبة منيم، وأما نسبة المطموبة عمى أنيم يفتقدون الخبرة

من  17%ميام مطموبة ونجد  الدراسة موافقين عمى أنيم يفتقدون الخبرة المطموبة لتنفيذ
 مجتمع الدراسة محايدين لم يصرحوا برأييم.
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ويرجع سبب تزايد نسبة إلى أن معظم الموظفين في الإدارة لدييم القدرة والخبرة كافية     
نجاز الميام والواجبات المكمفة منيم  لاستعاب كامل طاقاتيم وقدراتيم واىتماماتيم في تنفيذ وا 
في وقت محدد، إلا أن بعض الموظفين يتطمب منيم القيام بميام وأعمال فوق طاقاتيم أي 

 مع استعداداتيم ولخبراتيم وىذا ما يشكل ليم الضغط في العمل. لا تتلاءم

 تحليل نتائج الفرضية الثانية: -0-0

 المحور الثالث : بيئة العمل الداخلية          

( نص العبارة: 17)واقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم يبين م :(12الجدول رقم )
      بشكل صحيح'' ''جو العمل في المؤسسة يشجعني عمى أداء العمل

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 04 04 موافق

 06 00 محاٌد

 08 9 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                       

 

( نص 17موافق مجمتع الدراسة من العبارة رقم )رسم بياني يبين ( 12الشكل رقم )     
                                          العبارة : "جو العمل في المؤسسة يشجعني عمى أداء العمل بشكل صحيح "
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من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن جو  56%يظير من خلال الجدول أعلاه أن نسبة  
من مجتمع  20%مؤسسة يشجعيم عمى أداء العمل بشكل صحيح، وأما نسبة  العمل في

الدراسة غير موافقين عمى أن جو العمل يشجعيم عمى أداء العمل بشكل صحيح، نجد نسبة 
 من مجتمع الدراسة محايدين لم يبدو برأييم. %24

العمل  توفر بيئة خدماتيةنفسر في ضوء ىذه النتائج عمى أن البمدية كمؤسسة عمومية 
يجابي، وذلك بتوفير ليم كافة الظروف الفيزيقية  مناسبة لموظفييا يسودىا جو العمل مريح وا 
التيوية، الإضاءة، درجة الحرارة والرطوبة والتجييزات المكتبية، ملائمة لأداء وظائفيم لأن 

ى أدى ذلك إلى زيادة مستو  كمما كانت ىذه الظروف ملائمة ومساعدة لموردىا البشري، كمما
بالإضافة إلى ذلك أن جو العمل آمن يدفع بالموظفين إلى التزام بعمميم وتعزيزىم عمى  ،أدائو

  التواصل فيما بينيم لتحقيق الأىداف المؤسسة.

( نص 27)رقم يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة  :(13الجدول رقم )   
 العمل''العبارة: '' سوء التهوية في مكتبي يؤثر عمى أدائي في 

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 04 00 موافق

 00 3 محاٌد

 09 03 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                            
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يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم   رسم بياني (30الشكل رقم )    

 ( نص العبارة :" سوء التهوية في مكتبي يؤثر على أدائي في العمل "23)

موافقين عمى سوء  من مجتمع الدراسة غير 59%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ نسبة     
موافقين عمى أن سوء  26%العمل تؤثر عمى أدائيم في العمل، أما نسبة  التيوية في مكتب

الدراسة  من مجتمع 15%التيوية في مكان العمل تؤثر عمى أدائيم في العمل، أما نسبة 
نفسر ذلك عمى أن التيوية في وسط عمميم مناسبة، مما يؤدي إلى  محايدين لم يبدو برأييم،  

رفع معنويات الموظفين في أداء عمميم وتحسين علاقات العمل مع بعضيم البعض، 
ضافة إلى أن المؤسسة محل الدراسة توفر عمى التيوية مناسبة في أماكن العمل وذلك بالإ

بتوفير الوسائل الكفيمة بتجديد التيوية بشكل مستمر )ذلك بإدخال التكيف اليواء في مكاتب 
الموظفين(، مع الاعتماد عمى التيوية الطبيعية عن طريق الأبواب والنوافذ، ''وىذا ما تؤكده 

عمى أن سوء التيوية سرعان ما يؤدي إلى شعور بالنعاس والضيق والتفكير في الدراسات 
  .                                1ترك العمل''

 

                                                           
1
 .472رونالدو ريجيو، مرجع سبق ذكره، ص  

0

5

10

15

20

25

30

 غٌر موافق محاٌد موافق



 الميدانية  للدراسة   لإجراءاتالفصل الرابع                                            ا   
 

888 
 

( نص العبارة: 23يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة ) :(14الجدول رقم )
 ''أجد صعوبة في إنجاز العمل بسبب ارتفاع درجة الحرارة في مكان عممي''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 06 00 موافق

 03 0 محاٌد

 09 03 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                   

 

( نص 23رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )( 14رقم )الشكل       
                                     .العبارة :" أجد صعوبة في انجاز العمل بسبب ارتفاع درجة الحرارة في مكان عممي "

من مجتمع الدراسة غير موافق عمى أن  59%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة    
 24%ىناك صعوبة في إنجاز العمل بسبب ارتفاع درجة الحرارة في مكان عمميم، أما نسبة 

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن ىناك صعوبة في إنجاز العمل بسبب ارتفاع درجة 
 من مجتمع الدراسة محايدين لم يصرحوا برأييم. 17%الحرارة في مكان عمميم، ونجد نسبة 

يمكن أن نفسر في ضوء ذلك عمى أن الموظف يعمل في بيئة تتوفر عمى درجة الحرارة    
معتدلة ومناسبة تتوافق مع طبيعة العمل، مما ينعكس ذلك عمى سلامة الموظف وصحتو 
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وفي أدائو وفاعميتو في العمل، ولذلك أن تييئة درجة الحرارة المثمى يكون حسب طبيعة 
''عمى أن  طهاىم في زيادة الدافعية وكفاءة الأداء. وىذا ما أكده العمل ومكان العمل، مما يس

أو انخفضت عن معدل كفاية الفرد وقدراتو عمى أدائو تنخفض كمما ارتفعت درجة الحرارة 
المناسب تؤثر بشكل سمبي عمى النواحي الفسيولوجيا لمعاممين، مما يسبب إحساسيم بالضيق 

 1ى أدائيم''وبالتالي تنخفض كفايتيم وينخفض مستو 

( نص العبارة: 24يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) :(15رقم ) الجدول
 ''الضوضاء في مكان عممي يؤثر عمى أدائي في العمل''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 22 10 موافق

 9 6 محاٌد

 69 32 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                   

(نص 46رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )  (57الشكل رقم)

 العبارة : " الضوضاء في مكان عملي يؤثر على أدائي في مكان عملي ".

                                                           
1
 .112طو طارق، مرجع سبق ذكره، ص  
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دراسة غير موافقين من مجتمع ال  69%أعلاه نلاحظ أن أعمى نسبة من خلال الجدول      
عمى أن الضوضاء في مكان عممي يؤثر عمى أدائيم في العمل وعمى خلاف ذلك نجد نسبة 

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن الضوضاء في مكان العمل يؤثر عمى أدائيم في  %22
من مجتمع الدراسة لم يصرحوا برأييم. ونفسر ذلك عمى أن مكان  9%إنجاز العمل، ونسبة 

العمل لدى الموظفين في البمدية خالي من الضوضاء، وىذا ما يؤكد عمى قدرة الموظفين 
عمى تركيز وانتباىيم عمى أداء الميام وأعماليم الوظيفية، خاصة لشاغمي الوظائف التي 

لتواصل بين الموظفين في مكان العمل لأن بالإضافة إلى سيولة ا ،تتطمب مجيودا فكريا
زيادة مستوى الضوضاء والضجيج في مواقع العمل يؤثر عمى إمكانية التواصل وتخاطب بين 
الموظفين أثناء العمل، مما قد يساىم كذلك في زيادة ضغوط عمى الموظفين بحيث يعيق 

 أدائيم.

( نص العبارة: 26م )( يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رق16الجدول رقم )
  ''كثرة ساعات العمل تؤثر عمى أدائي في العمل''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 08 07 موافق

 00 0 محاٌد

 79 00 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                       
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( نص 26رقم ) يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رسم بياني  (16الشكل رقم )   
                                   العمل تؤثر عمى أدائي في العمل "العبارة :" كثرة ساعات 

موافقين عمى  50%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن نصف من مجتمع الدراسة بنسبة  
من مجتمع الدراسة غير  39%أن كثرة ساعات العمل تؤثر عمى أدائيم في العمل وأن نسبة 

موافقين يرون أن كثرة وزيادة ساعات العمل لا تؤثر عمى أدائيم في العمل، ونجد نسبة 
 من مجتمع الدراسة لم يبدو برأييم. %11

من خلال النتائج المعطاة يمكن أن نفسر عمى أن الموظفين في البمدية عدد ساعات    
عمميم التي تحتاج إلى وقت أداء ميام عمميم تكون أعمى، وذلك نظرا لطبيعة ومحتوى 

مطموبة، وأن استمرار الموظف لمعمل لفترات طويمة قد يترتب عنيا انخفاض في قدراتو عمى 
إنجاز العمل، وعدم توازن بين العمل والحياة الاجتماعية وعدم تركيز في العمل، بالإضافة 

حة تؤدي بو إلى إلى أن العمل لساعات طويمة وعدم حصول الموظف عمى فترات الرا
 الضغط والاجتياد وكذلك تدني مستوى أدائو.
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( نص العبارة: 27( يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )17الجدول رقم )
 ''عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي إلى الإرهاق''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ               

 40 78 موافق

 00 0 محاٌد

 06 00 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                          

 

( نص 27يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) رسم بياني (17الشكل رقم )  
 .                رهاق " :" عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي إلى الإ  العبارة

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن  65%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعمى نسبة   
من مجتمع الدراسة غير  24%عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي إلى إرىاق، وأما نسبة 

من مجتمع  11%عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي إلى الإرىاق، ونجد نسبة  موافقين عمى أن
قد نفسر ذلك عمى أن عدم تنظيم الجيد لساعات العمل لدراسة محايدين لم يصرحوا برأييم، ا

يام للانتياء من الموزيادة ساعات العمل اليومية، قد يؤدي إلى عدم استطاعة الموظف 
وىذا يدل عمى أن حجم ساعي لمعمل غير مناسب لمموظف الإداري، وخاصة  المطموبة منو،

مساء، مما يؤدي ذلك إلى  3900صباحا إلى  7900مع صعوبة توزيع ساعات العمل يوميا
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وىذا  والإرىاق، عدم الارتياح وعدم الرضا الموظف عن العمل، بالإضافة إلى شعوره بالممل
''عمى أن ساعات العمل تعتبر مصدر الضغط في لغفار حنفي وآخرون عبد اما أشار إليو 

العمل، وىذا راجع إلى أن عدم تنظيم ساعات العمل يؤدي بالفرد إلى الإرىاق وشعور 
1بالتعب، وكذلك أن طول ساعات العمل تؤثر عمى علاقة الفرد بأسرتو''

 

( نص العبارة: 28)رقم مع الدراسة من العبارة يبين مواقف مجت :(18الجدول رقم )    
 طول ساعات العمل تؤثر عمى علاقتي بأسرتي''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 00 06 موافق

 00 0 محاٌد

 73 03 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                     

 

( نص 28رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) (18الشكل رقم )     
 العمل تؤثر عمى علاقتي بأسرتي .": " طول ساعات العبارة 

                                                           
1
 .102عبد الغفار حنفي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  

0

5

10

15

20

25

 غٌر موافق محاٌد موافق



 الميدانية  للدراسة   لإجراءاتالفصل الرابع                                            ا   
 

887 
 

من مجتمع الدراسة موافقين عمى أن طول  52%نسبة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ     
من مجتمع الدراسة غير موافقين  37%ساعات العمل تؤثر عمى علاقتيم بأسرىم، وأما نسبة 

 من مجتمع 11%عمى أن طول ساعات العمل تؤثر عمى علاقتيم بأسرىم، ونجد نسبة 
وعمى ضوء ذلك يمكن تفسير عمى أن العمل لساعات الدراسة محايدين لم يبدو برأييم، 

أسرتيم مما يؤدي إلى ضعف في علاقتيم بأسرىم بسبب  عمى طويمة لدى الموظفين لو أثر
ىماليم لحاجاتيم المادية والمعنوية، وعدم قدرة الموظف عمى تسخير الوقت  انشغاليم وا 

، وىذا يدل عمى أن الموظفون يواجيون صعوبات في تحقيق التوازن بين الكافي لعائمتو
مطالب العمل الإداري ومطالب أسرىم، مما يؤثر ذلك سمبا عمى أداء عمميم، عمما أن العمل 
يعتبر جزء كبيرا من حياة الموظفين لأن كمما تقدمت بيم الأعمار زادت مسؤولياتيم اتجاه 

''عمى أن زيادة ساعات العمل تؤثر عمى محمد عبد المولى  أكدهأسرىم، وىذا عمميم واتجاه 
يضطر إلى أن يقضي قدر كبير من الوقت في العمل  وعلاقة الفرد بأسرتو وذلك لأن

 .                       1للانتياء من متطمبات وظيفتو ولا يعود إلى البيت إلا متأخرا''

 ( نص العبارة: ''الأجر 37يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم) :(19الجدول رقم )

  يتناسب مع العمل الذي أقوم به''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار جابةالإ

 04 00 موافق

 4 7 محاٌد

 40 70 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                       

 

                                                           
1
 .146مرجع سبق ذكره، ص محمد عبد المولى الدقس،  
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( 37من العبارة رقم ) رسم بياني  يبين مواقف مجتمع الدراسة  (19الشكل رقم )     
                                                                                                                   ي أقوم به ".يتناسب مع العمل الذرة : " الأجر العبانص 

من مجتمع الدراسة غير موافقين عمى  68%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعمى نسبة 
من مجتمع الدراسة موافقين 26% أجرىم يتناسب مع العمل الذي يقومون بو، وأما نسبة أن 

دراسة مجتمع ال 6%عمى أن أجرىم يتناسب مع الوظيفة التي يشغمونيا، وكما نجد نسبة 
ومن خلال النتائج المعطاة يمكن تفسير عمى أن معظم الموظفين محايدين لم يبدو برأييم، 
عن أجرىم، وىذا راجع إلى أن أجرىم لا يكفي لتمبية مطالبيم من في البمدية غير راضين 

جية، وعدم وجود توافق بين الأجر الذي يحصل عميو الموظف والجيد المبذول من جية 
نيم والجيد كبير طوال الوقت، أخرى لأن عمميم يتميز بصعوبة في أداء ميام مطموبة م

ث يكون ىناك توافق ولو بشكل نسبي ا يؤكد لنا رغبة كل موظف في زيادة أجره، بحيممو 
وذلك بما يتلاءم مع ميام التي يقوم بيا، وبمعنى ىذا كمو أن لمعامل مادي الأجر دورا كبيرا 

الأجر مصدرا لضغط العمل وأحد عوامل المؤثر  في تراجع مستوى الأداء وتحسينو ''فإن يعد
من عوامل الاستياء وعدم عاملا في الأداء الوظيفي لمموظف أو العامل، فقد يكون الأجر 
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الرضا حينما يكون غير كافي، لان ما ييم الفرد في الواقع ىو ما يستطيع أن يشتريو من 
     1سمع وخدمات''

( نص العبارة: 31يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) :(27الجدول رقم )
 ''الأجر كافي لتمبية حاجاتي ضرورية''

 ٪ المئوٌةالنسبة  التكرار جابة الإ

 09 9 موافق

 9 6 محاٌد

 30 77 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                     

 

 

( نص 31عبارة رقم )يبين مواقف مجتمع الدراسة من ال انيرسم بي (27الشكل رقم )    
 جر كافي لتمبية حاجاتي ضرورية"العبارة :" الأ

من مجتمع الدراسة غير موافقين  72%من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن أعمى نسبة     
من مجتمع الدراسة موافقين  19%عمى أن أجرىم كافي لتمبية حاجاتيم ضرورية وأما نسبة 

                                                           
1
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لدراسة محايدين من مجتمع ا 9%أجرىم كافي لتمبية حاجاتيم ضرورية، ونجد نسبة عمى أن 
خلال ىذه النتائج المعطاة يمكن أن نفسر عمى أن أجر الذي ومن  لم يصرحوا برأييم،

بالإضافة إلى  ،لباسسكن و يتقاضاه الموظفين في البمدية لا يمبي احتياجاتيم الأساسية من 
القمق والتوتر في العمل وبالتالي يؤثر عمى أدائو، وىذا ما  يسبب ليمء المعيشة، وىذا ما غلا

بدلا من الوظيفة التي يشغمونيا ولا تمبي  يدفع الموظف إلى البحث عن وظيفة أخرى تكفيو،
 مطالبو، حيث أن تفكيره في وظيفة أخرى والبحث وظيفة بديمة يؤثر سمبا عميو.

ن في مؤسسات وقطاعات أخرى، مما يقمل من ويرون أن أجرىم ناقص مقارنة بالموظفي   
حماستيم في العمل، وىذا ينعكس بالضرورة عمى أدائيم. ''وليذا يعتبر الأجر مصدرا أساسي 

المحدد الرئيسي لمستوى معيشة الفرد، كما أنو عميو  المؤسسات بل يعتبر لدخول الأفراد إلى
ى أن الأجور من أىم البواعث بين زملائو في العمل، بالإضافة إل ف مركزه ومكانتويتوق

 1المالية التي يتم عن طريقيا إشباع الحاجات الأساسية للأفراد من مأكل ومشرب ولباس.''

( نص العبارة: 33يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) :(21الجدول رقم )  
 ''أشعر أن فرصة الترقية عادلة بين الموظفين''

 ٪ المئوٌةالنسبة  التكرار جابةالإ

 08 07 موافق

 04 00 محاٌد

 06 00 غٌر موافق

 088 64 المجموع
 المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                     

                                                           
1
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( نص 33مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم )( رسم بياني يبين 21الشكل رقم ) 
 العبارة :" أشعر أن فرصة الترقية عادلة بين الموظفين ".

موافقين عمى أن فرصة  50%نلاحظ نصف مجتمع الدراسة  12الجدول رقم  خلال من  
من مجتمع الدراسة غير موافقين عمى أن  24%بين الموظفين، ونجد نسبة الترقية عادلة 

من مجتمع الدراسة محايدين لم يبدو  26%رقية بين الموظفين عادلة، وأما نسبة فرضية الت
برأييم.   يمكن نفسر ذلك عمى أن البمدية كمؤسسة تعتمد عمى معايير وأسس الترقية 
موظفييا، بحيث يتم ترقية موظف عمى أساس مدة خدمتو في المؤسسة ) الأقدمية(، وعمى 

وكذلك بمدى الموظف من قدرات عالية عمى إنجاز العمل، الكفاءة )الجدارة( أي بما يممكو 
تب عنيا رفع معنويات تمتعيم بروح المسؤولية، لأن وجود فرصة الترقية في المستقبل يتر 

، وىذا ''ما يحقق الأمان الوظيفي بالتالي يرتفع مستوى أدائيم الوظيفي في العملالموظفين، و 
مناسبة إلى مناصب أعمى، بالإضافة أن ترقية الذي يرتبط أساسا بمدى وجود فرص الترقية 

تعتبر من الحوافز التي تحقق الرضا الإداري وتجعمو يحرص وييتم بالمصمحة العامة 
 1لممؤسسة''
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وبناءا عمى ىذا يمكن القول أنو كمما كانت الفرص متساوية أمام الموظفين لمحصول عمى 
از الأعمال، كمما كان انتمائيم أفضل الترقية طبقا لقدراتيم وخبراتيم ومدى إسياميم في إنج

 ..                                                        ومستوى أدائيم أعمى

( نص العبارة: ''أشعر 35يبين مواقف مجتمع الدراسة في العبارة رقم ) :(22الجدول رقم )
 بعدم التقدم في حياة الوظيفية''

 ٪ النسبة المئوٌة التكرار 

 60 09 موافق

 00 0 محاٌد

 60 00 غٌر موافق

 088 64 المجموع
المصدر : نتائج الدراسة المٌدانٌة                                                                                                                       

 
( نص 57رسم بياني يبين مواقف مجتمع الدراسة من العبارة رقم ) (44الشكل رقم )

 أشعر بعدم التقدم في حياة الوظيفية ".العبارة :" 

من مجتمع الدراسة غير موافقين  48%( نلاحظ أن نسبة 11من خلال الجدول رقم )       
من مجتمع الدراسة موافقين عمى عدم  41%بعدم التقدم في الحياة الوظيفية، ونجد نسبة 

 من مجتمع الدراسة محايدين لم يبدو برأييم. 11%التقدم في الحياة الوظيفية، أما نسبة 
أن ىؤلاء الموظفين يحصمون عمى التقدم في الوظيفة وذلك بفضل عمى نفسر ذلك    
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 إلى محاولةكفاءتيم العممية وولاءىم في أداء عمميم خاصة في مجال الإدارة بالإضافة 
دراتيم ورغبتيم في تحمل المسؤولية عمى أكمل وجو وعمى طول مدة خدمتيم في إثبات ج

البمدية، وىذا كمو راجع إلى اكتساب الميارة وخبرتيم طويمة في مجال العمل. ''ومن وجية 
نظر الموظفين والعاممين، الترقية وسيمة لمتقدم في السمم الوظيفي وحافز عمى تحسين الأداء 

 1حقيق الأىداف لأنيا تمثل ليم تقديرا من جانب المنظمة، لخدماتيم وجيودىم''وت

 النتائج العامة لمدراسة:

 من خلال الدراسة وتحميل البيانات الاستبيان تم التوصل إلى نتائج التالية9     

 الأولىنتائج الفرضية        

الدراسة عمى وجود علاقة بين صراع الدور والأداء الوظيفي لدى الموظفين  بينت -
وجود صراع في الدور الوظيفي لدى الموظفين الإداريين ذلك من خلال و  ،الإداريين

 وىذا يظير من خلال9
  عدم توضيح المسؤول والمشرف الميام والتعميمات المستندة إلى الموظفين وعدم شرح

 تنفيذىا وتأديتيا بشكل صحيح.كن لمموظف من خلاليا التي يم الميام كيفية
  تقديم معمومات غير واضحة ومشوشة من قبل المسؤول المباشر والمشرف وزملاء

في العمل خاصة في حالة التي يكون فييا معمومات عمى مصطمحات مألوفة 
 لمموظف.

 .عدم وضوح المعمومات كافية لمموظف عمى الدور مطموب إنجازه في العمل 
  يتمقى الموظفين التعميمات والأوامر متعارضة من جيات متعددة التي تشرف عمى

 العمل.
 .نقص المعمومات الواردة من المشرف لمموظف عن الدور المطموب منو 
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  ملائمة الأدوار التي تستند عمى الموظفين القيام بيا وفقا لمؤىلاتيم وقدراتيم وخبراتيم
 في مجال العمل.

 ذ الأعمال المكمفين بيا بفاعمية وكفاءة عالية لامتلاكيم الميارات قيام الموظفين بتنفي
 والخبرات المطموبة.

 ن أنفسيم في يجاد موظفيالعمل مما يؤدي دلك إلى إتوجييات  و تعارض في مطالب
 تميميا عمييم الأدوار اليومية.  مأزق نتيجة لحاجتيم إلى انجاز الأعمال التي

خلال ما سبق نخمص إلى القول إلى أن الفرضية القائمة9''توجد علاقة بين  من -
 صراع الدور والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين بالبمدية'' محققة.

 ثانيةنتائج الفرضية ال

بينت الدراسة عمى وجود علاقة بين بيئة العمل الداخمية والأداء الوظيفي لدى  -
 ة، يظير ىذا من خلال9 الموظفين الإداريين بالبمدي

  كمؤسسة توفر ظروف العمل الملائمة لموظفييا مما يساىم ذلك بزيادة الدافعية البمدية
 لمعمل وكفاءة الأداء لدييم.

  ،إن الموظف يعمل في بيئة عمل تتوفر عمى ظروف العمل المادية لدرجة الحرارة
طبيعة العمل مما يؤدي التيوية، الرطوبة، الإضاءة، الضوضاء، مناسبة تتوافق مع 

 إلى زيادة الحماس لدى الموظفين اتجاه عمميم وارتفاع مستوى أدائيم الوظيفي.
  صعوبة الموظفين في تحقيق التوازن بين مطالب العمل الإداري ومطالب أسرىم

 نتيجة زيادة ساعات العمل.
 بو  اعتمادا عمى الاستبيان تبين أن عدم تنظيم ساعات العمل لدى الموظفين يؤدي

سمبا عمى  إلى شعور بالإرىاق والممل وعدم الرضا والرغبة في العمل، مما يؤثر
 أدائيم في العمل.

 .عدم وجود توافق بين الأجر الذي يتقاضاه الموظف مع الجيد المبذول 
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  عدم كفاية الأجر عمى تمبية حاجات الموظفين مما يسبب ليم ضغط العمل، وبالتالي
بالإضافة إلى ذلك أن أجره ناقص مقارنة بالموظفين في يؤثر سمبا عمى أدائيم 

 مؤسسات أخرى.
  إن مستوى أداء الموظف يتأثر بظروف عممو، حيث كمما كانت ظروف العمل جيدة

كمما تحسن أداءه والعكس، وذلك راجع لمنتائج السمبية التي قد تنجم من جراء سوء 
من ثم أدائو، في حين ظروف العمل ومن ضغط عمل وغياب تأثيرىا عمى دافعية و 

  أن ظروف العمل الجيدة تساىم في رفع معنويات الموظف وتدفعو إلى تحسين أدائو.
من خلال ما سبق نخمص إلى القول إلى أن الفرضية القائمة9 ''عمى أنو توجد علاقة  -

 بين بيئة العمل الداخمية والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين بالبمدية'' محققة. 
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 خـــاتــــــمـــــة:

انطمقت ىذه الدراسة من كونيا تساىم في إلقاء الضوء عمى المشاكل التي تعاني           
رية ونظرا لأىمية ىذا منيا المؤسسات وىي ضغوط العمل والأداء الوظيفي لمواردىا البش

العلاقة بين الفرد والمؤسسة عموما، فقد كان ىدف الدراسة ىو معرفة طبيعة الموضوع عمى 
 ضغوط العمل والأداء الوظيفي لدى الموظفين الإداريين بالبمدية.

ولقد تبين من خلال دراستنا لمجانبين النظري والميداني أن ضغوط العمل تعتبر من    
ثر عمى سموك التنظيمي للأفراد وأداء الموارد ؤ الداخمية لممنظمة والتي ت مكونات البيئة

ضغوط  أو إنتاجية خالية من تيون تتواجد منظمة سواء كانت خدماأالبشرية، إذ أنو لا يمكن 
مختمف مصادر منيا ما يتعمق  العمل، لأن ىذه الأخيرة محصمة تفاعل لعدة عوامل نابعة من

موارد البشرية والتي بدورىا تؤثر عمى كمية مبالوظيفة وبيئة العمل والحياة الشخصية والعممية ل
عمى نمط الأداء المستعمل لأن أداء الموظفين ىو مجموعة  ونوعية الجيد المبذول، وكذلك

يجابيةالسموكيات الإدارية التي قد ينتج عنيا آثار  وىذه الأخيرة قد تكون مرغوبة ، سمبية وا 
لمموارد البشرية ولممؤسسة حيث يتوقف ذلك عمى مستويات الضغوط التي تتعرض ليا 

  الموارد البشرية.

م في ضغوط العمل أمرا ليس مستحيل، يكفي فقط أن تتوفر يمكن القول بأن التحك      
المنظمة عمى كفاءات لمحد منيا عمى الأقل ويتوقف ذلك عمى فعالية الإدارة وطريقة 
الإشراف وتوزيع الميام والأدوار عمى الأفراد من خلال مساىمة في تحقيق اندماج الأفراد 

والإخلاص في تحقيق أىداف المسطرة وانتمائيم لمنظمتيم مما يخمق لدييم شعور بالولاء 
لكل فرد، ومنو تحقيق أىداف المنظمة لأن المنظمات الناجحة تولي اىتمام بالغا  لمورد 

المسؤولية  البشري، باعتباره مصدرا لمنجاح والتميز فإن ما أتيحت لو حرية المبادرة وتحمل
د في تدعيم التفاعل يتميز باستقلالية، وتوفير بيئة العمل تساعفي إطار مناخ تنظيمي 
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الإيجابي خلال استجابة مطالبيا، لأن توفير ظروف مناسبة لمعمل تعتبر من الشروط 
 ضرورية لمموارد البشرية في إدارة المنظمات.



المـــراجـــع ـــائــمـــة ـــــق  
 

120 

 

 المراجعقائمة 

 :أولا: الكتب 
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 ، مصر . أنجمو المصرية.

، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان، التسويق مدخل استراتيجيأحمد شاكر العسكري، ـ 2 
0222. 

منهجية البحث في العموم الاجتماعية الإدارية ومحمد الوادي،  أحمد عارف عسافـ  3 
 .0205، دار الصفاء، عمان، والأدوات   المفاهيم
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 دار الفكر لمنشر وتوزيع، القاىرة. التنظيم مفهوم والنظريات والمبادئ،العبيد قيس، ـ  6 
، لمعبيكان لمنشر والتوزيع، الرياض، ، إدارة الموارد البشريةالقحطاني محمد بن دليمـ  7 

0228. 

، دار الإدارة الإلكترونية في محاربة الفساد الإداريبدر محمد السيد إسماعيل القزاز، ـ  8 
 .0206، 0الإسكندرية، ط، الفكر الجامعي 

المصرية، القاىرة،  لأنجمو، مكتبة ضغوط الحياة والاضطرابات النفسيةبشرى إسماعيل، ـ  9 
0224. 

 .0220، دار الأمة، الجزائر، والبيئةالتنظيم الصناعة بومخموف محمد،  ـ  02 
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، دار النيضة العربية، ، تقييم الأداء مداخل جديدة لعالم جديدتوفيق محمد حسن  ـ00  
 القاىرة.

، دار الجامعية، إدارة الأعمال نظريات ونماذج وتطبيقاتثابت عبد الرحمان إدريس، ـ  00 
 .0227الإسكندرية، 

، بكالوريوس ماجستير سموك الأفراد في المنظماتالسموك التنظيمي حسن حريم، ـ  03 
 .0997الجامعة الأمريكية، دار وىران، بيروت، 

، دار المريخ إدارة السموك التنظيمي في المنظماتخير الدجبريندبرج وروبرت باروت، ـ  04 
 .0224لمنشر، الرياض، 

 .0222الإسكندرية، دار الجامعية، ، الإدارة الموارد البشريةراوية محمد حسن، ـ 05  

 تكنولوجيا الأداء البشري في المنظمات الأسس النظريةعبد الباري إبراىيم درة، ـ  06 
 .0223، عمان، ودلالتها في البيئة العربية المعاصرة

، دار الجامعية الجديدة، الإسكندرية، السموك التنظيميسمطان محمد سعيد أنور،  ـ 07   
0224. 

، تر: أحمد جعفر عبد الوىاب السموك التنظيمي والأداءس مارلا، سيرلاف أندرووا لاـ  08
 .0990عمي، معيد الإدارة العامة، الرياض، 

، دار الحامد لمنشر والتوزيع، إدارة الموارد البشرية عرض وتحميلصالح محمد فالح، ـ  09
 .0224الأردن، 

دراسة تحميل  السموك التنظيمياليادي، ق محمد حقيقي وأحمد إبراىيم عبد صديـ 02
 .0223، 02ط مصر، ، مكتبة عين الشمس،السموكي
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، دار الجامعية الجديدة السموك الفعال في المنظماتصلاح الدين محمد الباقي، ـ  00 
 .0222لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، 

، دار الفكر الجامعية، السموك التنظيمي في بيئة العولمة الانترنتطو طارق، ـ  00 
 .    .0226الإسكندرية،

، 0، دار وائل، عمان، طالإدارة أساسيات إدارة الأعمالسعاد نايف برنوطي، ـ   03 
0220. 

، الجزء الأول: تقييم ، تكنولوجيا الأداء من التقييم إلى التحسينعبد الحكيم الخزاميـ  04 
 الأداء، سمسمة الإدارة المعاصرة، مكتبة ابن سينا لمنشر، مصر.

، مركز سيكولوجية مواجهة الضغوط في مجال الرياضيلمجيد محمد، عبد العزيز اـ  05 
 .0225النشر والتوزيع، القاىرة، 

، مكتبة ومطبعة الإشعاع، محاضرات في سموك التنظيميعبد الغفار حنفي وآخرون،  ـ 06 
 .0220، 0دار الجامعية، الإسكندرية، ط

 التنظيمي في إدارة المؤسسات السموكعبد الفميو فاروق وعبد المجيد السيد محمد، ـ  07 
 .0222، 0، دار المسيرة، الأردن، طالتعميمية

براىيم أبو الغارـ  08   ، إدارة المؤسسات الاجتماعية مدخلعبد اليادي الجوىري وا 
 .0220، المكتب الجامعي الحديث، الإسكندرية، سوسيولوجي

 .0228والتوزيع، عمان،  ، إثراء لمنشرإدارة الموارد البشرية الدوليةعمي عباس، ـ  09 

، الدار العربية لمكتاب، طرابمس، ، عمم النفس الإداريعمر محمد تومي الشبميـ  32 
0988. 
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دارة ضغوط النفسيةفاروق سيد عثمان، ـ  30  ، 0، دار الفكر العربي، القاىرة، طالقمق وا 
0220. 

، دار الثقافة لمنشر وتطبيقاتإدارة الوقت مفاهيم وعمميات قاسم عموان ونجوى أحمد، ـ  30 
 .0229والتوزيع، الأردن، 

، ديوان عمم الاجتماع المعاصر بين الاتجاهات والنظرياتمصطفى بوجلال، ـ  33 
 .0205المطبوعات الجامعية، 

 .0206، 0، دار المسيرة، عمان، طالسموك التنظيميماجد عبد الميدي مساعده، ـ  34 

، دار الجامعية لمنشر ك التنظيمي بين النظرية والتطبيقالسمو محمد إسماعيل بلال، ـ  35 
 .0225والتوزيع، الإسكندرية، 

، مؤسسة حورس الدولية لمنشر وتوزيع، ي، الضغط والقمق الإدار محمد الصيرفيـ  36 
 .0227الإسكندرية، 

، 0، دار المسيرة، عمان، طعمم الاجتماع الصناعةمحمد عبد المولى الدقس، ـ  37 
0999. 

 .0229، 0، دار المسيرة، عمان، طمدخل إلى إدارة الوقتنادر أحمد أبو شايخة،، ـ  38  
 ، إدارة ضغوط العمل نموذج لمتدريب والممارسة رؤية نفسيةجمعة سيد يوسف، ـ  39 

 إيثراك لمنشر وتوزيع، القاىرة.

 ، دار وائل، عمان،السموك التنظيمي في المنظمات الأعمالمحمود العميان، ـ  42  
0225. 

، إدارة الصراع والأزمان ضغوط العملمعن محمود عياصرة ومروان محمد بن أحمد، ـ  40 
 .0227دار الجامد، عمان، 
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، مكتبة غريب القوى العاممة تخطيط وظائفها وتقييم أدائهامنصور أحمد منصور، ـ  40 
 .0986لمنشر والتوزيع، القاىرة، 

، مؤسسة الوراق لمنشر ي في إدارة الأعمال، المنهج الكمعبد الحسن الفضلمؤيد  ـ 43
 .0226، 0والتوزيع، عمان، ط

 سمسمة إدارة الأداءوائل محمد صبحي إدريس وظاىر محسن منصور الغالبي، ـ  44 
 .0229، 0، دار وائل، عمان، طالإستراتيجي أساسيات الأداء وبطاقة التقييم المتوازن

  المجلات:ثانيا :   
 .0987،عمان،0، العددالمجمة العربية للإدارة، "المناخ التنظيمي"سميمان مؤيد سعيد، ـ  45 
، دراسة ميدانية عمى "قياس أثر التدريب في أداء العاممين "عمي يونس ميا وآخرون،ـ   46 

، مجمة تشرين لمبحوث والدراسات العمميةمديرية التربية بمحافظة البريمي في سمطنة عمان، 
 .0،0229، العدد30المجمد سوريا، 
  : طرووات الأو  رسائلالثالثا : 

 لممدرسين في الوظيفي علاقة ضغوط العمل بالرضاابن خرورة خير الدين، ـ  47 
 الجزائر ،  ، رسالة ماجستير في عمم الاجتماع منشورة، جامعة بسكرة،المؤسسة التربوية

0200. 
في  وسبل مواجهتها عمال الصحة مصادر ضغوط العمل لدىلعجايمية يوسف، ـ  48 

 . 0204، رسالة ماجستير منشورة، محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، المصالح الاستعجالية
، رسالة وعلاقته بالأداء الوظيفي الاتصال التنظيميبوعطيط جلال الدين، ـ  49 

 .0229-0228الجزائر ،  ماجستير منشورة، جامعة منتوري محمود، قسنطينة، 
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، رسالة ماجستير الإبداع الإداري وعلاقته بالأداء الوظيفيتم عمي رضا، حاـ  52    
 .0223منشورة، جامعة نايف لمعموم الأمنية، الرياض، 

الضغوط المهنية وعلاقتها بالرضا الوظيفي لدى أعوان الحماية داودي عمي، ـ  50 
 .0204ر ، الجزائ ، ولاية مستغانم، رسالة ماجستير منشورة، جامعة وىران، المدنية

ميدانية  ، دراسة ضغوط العمل وأثرها عمى الولاء التنظيميمحمد صلاح أبو العلا، ـ  52  
مدراء العاممين في وزارة الداخمية في قطاع غزة، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال  عمى

 .0229منشورة، الجامعة الإسلامية، غزة، 

، رسالة ماجستير منشورة، المعيد وتقييمالأداء المالي لممؤسسة قياس عادل عشي، ـ  53 
 . 0220 الجزائر ،  الاقتصادي، جامعة بسكرة،

 الموظفين في شركة الاتصالات عمى أداء ضغوط العملعبد القادر سعيد بنات، ـ  54
، رسالة ماجستير في إدار الأعمال، الجامعة الإسلامية، الفمسطينية في منطقة قطاع غزة

 .0229غزة، 

، ةالرقابة الإدارية وعلاقتها بالأداء الوظيفي الأجهزة الأمني عبدالرحمان، عبد اللهـ  55 
 .0223رسالة ماجستير منشورة، أكاديمية نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، 

، رسالة ضغوط العمل وأثرها عمى الأداء الحكام الإداريينـ عيادة خالد عميمات،  56  
 .0225منشورة، جامعة آل البيت، الأردن، ماجستير في إدارة الأعمال 

، رسالة ماجستير في اثر ضغوط العمل عمى أداء العاممينإبراىيم المعشر، ـ عيسى  57
 .0229إدارة الأعمال منشورة، جامعة شرق الأوسط، عمان، 
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، أطروحة بيئة العمل الداخمية وأثرها عمى الأداء الوظيفيسيام بن رحمون، ـ  58 
 .0204عمم الاجتماع منشورة، جامعة بسكرة، الجزائر، الدكتوراه، 

، ة، فرق العمل وعلاقتها بالأداء العاممين في الأجهزة الأمنيسالم بن بركة براك القايديـ 59
 .0228أطروحة دكتوراه منشورة، جامعة نايف العربية لمعموم الأمنية، الرياض، 

ميس :                                                                                           معاجم  و القواال :رابعا
، مكتبة لبنان ، بيروت ،   معجم مصطمحات  العموم الاجتماعيةمد زكي بدوي ، أحـ  62 

0993 . 

،  نكا،  مكتبة العبي ، معجم مصطمحات  الاداريةـ البراعي محمد  التويجري  محمد 61  
.                                                                                                      0999،  0الرياض ، ط 

.                                                       0987،  5ـ المنجد الأبجدية ، دار الشروق ، بيروت ، ط 62 
، دار الثقافة  لمنشر و  معجم مصطمحات عصر العولمةالفتاح ،  ـ اسماعيل  عبد63 

.                                                                                        0224،  0قاىرة ، ط الالتوزيع ، 
،  ، دار  عالم لمكتب ، القاىرة معجم المغة العربية المعاصرةأحمد المختار ،  عمرـ 64 

0228   . 
، ديوان الوطني  دليل مصطمحات عمم الاجتماع  تنظيم و عملـ ناصر قاسمي ، 65 

 .  0200لممطبوعات الجامعية ، الجزائر ، 
 .                                      0983، مكتبة لبنان ، بيروت ،  قاموس الادارةس ، نبيل غطا ـ 66 
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، رسالة  بيئة العمل الداخمية و علاقتها بالتسرب الوظيفيطاىري حمادي بن صالح ،  ـ 68
:  الالكتروني ، من الموقع0227ماجستير ، جامعة نايف لمعموم الأمنية ، الرياض ، 

http : // www .alwelaie. com / web site / université theses 
detaillesphp ;23 /02/2019  10 :45  



 البمديةمصالح ومكاتب وفروع (: 55محق رقم)م

 : مصمحة المستخدمينـ 1     

 ميامو : مكتب مستخدمي البمديةـ     

 .التسيير اليومي العادي لشؤون المستخدمين 
  بتعيين المستخدمين الإداريين والتقنيين وأعوان الخدمات في البمدية  القيام

ومتابعة مسارهم المهني وتسيير شؤونهم في إطار التنظيم الجاري به العمل وعميه 
 : فإن مهام المصمحة تتمثل في

 .متابعة المسار المهني لمموظف من بداية إلى نهاية التوظيف 
 نيين الجدد.إنجاز قرارات التربص لمموظفين المع 
 .إنجاز قرارات العطل المرضية طويمة المدى 
 .إنجاز مقررات الترقية في الدرجة 
 .تحضير ممفات بالترقية في الدرجة أو الرتبة أو التأهيل إلى المناصب العميا 
 .إنجاز مخطط تسيير الموارد البشرية 
 .دراسة ممفات التقاعد عمى مستوى الصندوق الوطني لمتقاعد 

 : من ميامو : تشغيلفرع برامج ال

 .دراسة ممفات عقود ما قبل التشغيل 
 .إعداد أوراق الحضور لمموظفين 

 : مصمحة التنظيم العام -2

 : ميامو : فرع التخطيط والإحصاء العام -1
 .الإشراف عمى عممية الإحصاء العام لسكن والسكان 
 .الإشراف عمى المخططات السكانية والبنايات 

 : ميامو : فرع الأرشيف -2



 .تقديم المعمومات الأرشيفية لممصالح المعنية حسب الاحتياجات 
 .السهر عمى حفظ الوثائق الإدارية لمسنوات الماضية 

 : ميامو : مكتب المنازعات والشؤون القانونية -3

 .متابعة كل نزاعات التي تكون البمدية طرف فيها 
 .تحرير والرد عمى العرائض أمام الهياكل المختصة 
  الأحكام النهائية سواء لصالح أو ضد البمدية.متابعة تنفيذ 

  : ميامو  : مكتب الشؤون الاجتماعية -4

 .إعداد قوائم تشغيل الشباب 
 .الممفات المتعمقة بالأشخاص المصابين بالأمراض المزمنة 
 .تحويل الممفات إلى المراكز المختصة 

 : من ميامو يسير عمى : مكتب الشؤون الثقافية -5

  مع مختمف الجمعيات .التنسيق والعمل 
 .تنظيم التظاهرات الثقافية والرياضية 

 : ميامو : فرع الانتخابات -6

 .ضبط القوائم الانتخابية 
  سنة أثناء المراجعة  11تسجيل المواطنين الذين بمغوا السن القانوني للانتخاب

 السنوية لمقوائم.
 .إعداد بطاقة الناخب وتوزيعها 

 : من ميامو : مكتب الخدمة الوطنية -7

 .إعداد الجدول السنوي لإحصاء شباب الخدمة الوطنية 
 .توزيع الاستدعاء المتعمق بالفحص الطبي لأداء الخدمة الوطنية 
 .استلام ممفات الشباب الراغبين في تأجيل والإعفاء من الخدمة الوطنية 



  : مصمحة الحالة المدنية -  3

  : يسير ىذا الفرع عمى : مكتب الحالة المدنية-1

  ،استخراج وثائق الحالة المدنية عمى اختلاف أنواعها )شهادة الميلاد
 الوفاة....الخ(

 )إعداد سجلات الحالة المدنية )الميلاد، الوفاة، الزواج 
 .تسجيل المواليد والوفيات وعقود الزواج 
 .تسجيل أحكام المتعمقة بالحالة المدنية والتصريحات عمى الهوامش 

 : ورقمنة الحالة المدنيةفرع البيومترية  -2

  خ12استخراج شهادة ميلاد مؤمنة 

  : فرع الشرطة العامة -3

 .التصديق عمى الإمضاء لمختمف الوثائق 
 .تسميم شهادة الإقامة 
 .تسميم مختمف تصاريح الشرفية 
 .تحويل الإقامة 

  : يشمل عمى عدة ومكاتب وىي كالآتي: المصمحة التقنية -4

  : يقوم ىذا عمى : مكتب الصفقات العمومية -
 .إعداد وتحرير الصفقات المبرمجة من طرف البمدية 
 .إعلان المشاريع عبر المناقصات والمزايدات 
 .إعداد ونشر برنامج التوقيع السنوي لمصفقات 
يشرف عمى جميع عمميات التجهيز والاستثمار  : مكتب التجييز والمخالطات -

   : الخاصة بمشاريع التنسيق مع مكتب الصفقات. ويقوم هذا المكتب عمى
  إعداد الممحقاتLes annexes. 
 .تسديد ديون البمدية 



 .تسوية الفواتير 
يقوم هذا المكتب بإحصاء جميع ممتمكات البمدية من  : مكتب ممتمكات البمدية -

 ابعة تحصيل حقوق الإيجار.عقارات ومنقولات ت
 .إعداد قوائم السكنات 
 .إعداد قوائم لمبنايات المشغولة 
 : ويقوم ىذا المكتب : مكتب البناء والتعمير -
 01/11دراسة ممفات التسوية في إطار القانون رقم. 
 .تسميم القرارات لممستفيدين من البنايات الريفية 
يعينه رئيس المجمس الشعبي البمدي  يسير هذا الفرع بمسؤول : فرع الأمن البمدي -

 عمى حماية وأمن البمدية.
 .متابعة حراس البمدية 
 .الحرص عمى مداومة أعوان البمدية 
  : يقوم ىذا الفرع : فرع الصيانة -

 .صيانة ومراقبة كل معدلات وعتاد البمدية، الشاحنات، السيارات 
 : يقوم ىذا الفرع عمى : فرع المخزن البمدي -

 ت الدخول والخروج كل المواد.إعداد وفتح سجلا 
 .القيام بتأدية الخدمات حسب احتياجات مصالح البمدية 

يرأس كل لجنة عضو منتخب يعينه المجمس  : مصمحة المالية والمحاسبة -
الشعبي البمدي، كما يعكس لرئيس المجنة أن يستعين بأي شخص يستطيع بحكم 

  : مهامهاختصاصه تقديم معمومات مفيدة لأشغال المجنة من 
 .دراسة ومناقشة ميزانية البمدية 
 .تسيير شؤون البمدية 
  .معالجة قضايا البمدية من خلال مداولتها 
 .إنجاز ومراقبة المشاريع التنموية 
تعتبر الركيزة الأساسية ويسيرها الأمين العام وهو المساعد  : الأمانة العامة -

  : البمديةالمباشر لرئيس المجمس الشعبي البمدي لإدارة مصالح 



 فيما يخص صلاحيات الأمين العام لمبمدية تنص المادة  : صلاحيات الأمين العام
 . 1111-02-02المؤرخ في  22-11من المرسوم التنفيذي رقم  111

يتولى الأمين العام لمبمدية وتحت السمطة رئيس المجمس الشعبي البمدي من خلال نص 
 : العام لمبمدية فيما يمي، أما صلاحيات الأساسية للأمين 111المادة 

 .تسيير وتنشيط المصالح الإدارية والتقنية لمبمدية 
 .تحضير مداولات مجمس الشعبي البمدي وخاصة منها المتعمقة بميزانية البمدية 
 مهامها : 
 .القيام بتبميغ محاضر مداولات مجمس شعبي البمدي وقرارات السمطة الوصية 
 .الإشراف عمى جميع أعمال البمدية 
 يق إقامة المصالح الإدارية والتقنية وتنظيمها تنسيقها.تحق 

 القيام بإعداد اجتماعات المجمس الشعبي البمدي.
 

 المصدر : مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لمبمدية بوقيرات                                             
 
 
 
 

  
 

 

 

 

 
  



 : دليل الاستبيان 20ممحق رقم 
 

 مميــــــحث العـــالي والبــم العــــــــــوزارة التعمي                

 -مــمستغان-اديســد بن بــامعة عبد الحميـــج

 ةـــــــلاجتماعيموم الاـــالع مية ــك                              

 ةــموم الاجتماعيــم العــقس                                

 ة عمم الاجتماعـشعب

 عمم الاجتماع تنظيم وعمل : تخصصال

 انـــــــــــــالاستبيل ـــــــــــدلي

 تحية طيبة وبعد:

أنا طالبة في السنة الثانية ماستر بصدد إعداد مذكرة تخرج لنيل شيادة ماستر في عمم 
 وعلاقاتها بالأداء الوظيفي، )دراسةضغوط العمل  : الاجتماع عمل وتنظيم تحت عنوان

 (.بوقيراتميدانية ببمدية 

ستبيان بكل صدق وموضوعية ودقة لذلك م مساعدتي بالإجابة عمى أسئمة الاليذا أرجو منك
أحيطكم عمما، بأن كل ما تدلون بو من أراء أو بيانات ستكون موضوع الاىتمام، ولن 

 تستخدم إلّا لأغراض عممية.

      الشكر والتقديرلكم مني جزيل                                             :من إعداد 
        

 بن يوسف نبية
                 

 

  
 8109 -8108 : السنة الجامعية                          



 
 في الإجابة المناسبة (x)يرجى وضع إشارة 

                                        البيانات الشخصية : الأول المحور-
:                      الجنس1               ذكر                    أنثى

 . السن 0

 سنة      01أقل من  

 سنة         01سنة إلى  01

 سنة 01سنة إلى  01

ثانوي             : المستوى التعميمي .3                        جامعي

 .الأقدمية في العمل4

 سنوات 0أقل من 

  سنوات01سنوات إلى  0من 

 سنة فأكثر 00من  
 صراع الدور : المحور الثاني

  

  

 

 

  

 

 

 

موافق  العبارات 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 

 بشدة
      أنجز أعمالي بشكل صحيح 0
      متعددينأتمقى تعميمات متعارضة من مسئولين  6
      أتمقى الأوامر من مسئولين متعددين 7
د نفسي أحيانا في مأزق بين المسؤول أج 8

 .المشرفو  المباشر
     

أمور تكون مقبولة من شخص ما إلا أنيا ىناك  9
 غير مقبولة من شخص آخر

     



ما أتخذه من القرارات والمواقف يؤثر عمى  01
 مصالح الآخرين من حولي

     

      واضحة ات التي أتمقاىا من المسئولينالمعموم 00
أجد صعوبة في أداء بعض الأعمال نظرا  08

 لنقص الميارات والمعارف
     

يوم  إلى أؤجل بعض الأعمال المطموبة مني 00
 الوقتآخر لضيق 

     

ىناك بعض الخلافات المينية بيني وبين  00
 زملائي في العمل

     

      عممي يؤثر عمى حياتي الاجتماعيةأشعر أن  00
أفتقد الخبرة المطموبة لتنفيذ الميام المطموبة  06

 مني
     

      بيئة العمل الداخمية : المحور الثالث 
موافق  العبارات 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير 

موافق 
 بشدة

في المؤسسة يشخص عمى أداء جو العمل  07
 العمل بشكل صحيح

     

تتوفر المؤسسة عمى الأدوات والأجيزة المكتبية  08
 المناسبة لمعمل

     

التيوية في مكان عممي مناسبة مع طبيعة  09
 العمل

     

سوء التيوية في مكتبي يؤثر عمى أدائي في  81
 العمل

     

درجة الحرارة في مكان عممي مناسبة صيفا  80
 وشتاءا

     

      مكان عمميمستوى الرطوبة يتلاءم في  88



بسبب ارتفاع  أجد صعوبة في إنجاز العمل 80
 درجة الحرارة في مكان عممي

     

الضوضاء في مكان عممي يؤثر عمى أدائي  80
 في العمل

     

      الإضاءة الطبيعية في مكان عممي 80
      كثرة ساعات العمل تؤثر عمى أدائي في العمل 86
      تؤدي إلى الإرىاقعدم تنظيم ساعات العمل  87
طول ساعات العمل تؤثر عمى علاقتي مع  88

 أسرتي
     

      ما أتأخر عن العملغالبا  89
      الأجر يتناسب مع العمل الذي أقوم بو 01
      الأجر كافي لتمبية حاجاتي الضرورية 00
مقارنة بأجر من يحممون نقص  الأجر مناسب 08

 المؤىل العممي خارج المؤسسة
     

      أشعر أن فرصة الترقية عادلة بين الموظفين 00
أشعر بإحباط لأن عممي لا يمنحني فرصة  00

 الترقية
     

      أشعر بعدم التقدم في حياتي الوظيفية 00
       
  

 
 
 
 
 
 
 
 

     



 الاستيبان الدراسة الاستطلاعية: دليل  20الممحق رقم 
 

 مميـــــــحث العـــــــي والبـــــالــم العــــــــعميـــوزارة الت

 -مـــمستغان–اديس ـــد بن بـــة عبد الحميــــامعــــــج

 ةـــــــالاجتماعيموم ـــــــالعمية ــــــك

 ةــموم الاجتماعيــم العــقس

 شعبة عمم الاجتماع

 الاجتماع تنظيم وعملعمم : تخصص 
 

 الاستطلاعية دليل استبيان لمدراسة                          

 

 ضغوط العمل وعلاقتها بالأداء الوظيفي                        

 دراسة ميدانية ببمدية بوقيرات                                    

 
 

 xمنكم الإجابة عن أسئمة ىذا الاستبيان بكل دقة وموضوعية وذلك مع وضع إشارة  أرجو
 في المناسبة، إن المعمومات الواردة في ىذا الاستبيان لا تستخدم إلا لأغراض عممية.

 

 من إعداد الطالبة:

 بن يوسف نبية

 8109 – 8108السنة الجامعية:  



 
 

 المحور الأول: البيانات الشخصية

                 أنثى          ذكر    الجنس: .0
 سنة  01سنة إلى  81من  السن: .0

 سنة 01إلى  00 من                      

  سنة فأكثر   01من              

 ثانوي         جامعي              متوسط المستوى التعميمي:  .3
                                    

 سنوات 0أقل من الأقدمية في العمل:  .4
 سنوات 01سنوات إلى  6من        

 سنة فأكثر 00من               
 

 المحور الثاني:            صراع الدور                     
موافق  العبارات 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
      أنجز أعمالي بشكل صحيح 0
      أوامر من أكثر من مسؤول أتمقى 6
أجد صعوبة في أداء بعض  7

 الأعمال لنقص الميارات
     

الى يوم اخر  أؤجل بعض الأعمال 8
 .لضيق الوقت

     

 :          بيئة العمل الداخمية0المحور                 



جو في المؤسسة يشجعني عمى  9
كثرة  أداء العمل بشكل صحيح

 العمل تؤدي إلى

     

كثرة العمل تؤدي بي إلى الغياب  01
 عن العمل

     

ساعات العمل مناسبة مع ما ىو  00
 مطموب مني

     

زيادة ساعات العمل تؤثر عمى  08
 علاقتي مع أسرتي

     

المؤسسة تتوفر عمى الأجيزة  00
 المكتبية مناسبة لمعمل

     

التيوية في مكتبي تؤثر عمى أدائي  00
 في العمل

     

التيوية في مكتبي مناسبة مع  00
 طبيعة العمل الذي أقوم بو

     

أشعر أن الأجر الذي أحصل عميو  06
 غير عادل يشعرني بالتوتر والقمق

     

      أجر كافي لتمبية حاجاتي الضرورية 07
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