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 المقدمة العامة

 عليا و الأخلاق الفاكلت، باللىٌ هير العلاكاث بين الىاض، علي أطع مً االإثل اللواالإا عني الؤطلام الخىيف بخأ

هيب الخديث، و الؤخظان فيه، هجد  لي خظً الخعامل، و دمازت الوبع، و بالسمص، فلد عث ع ختىالفعل، و و 

 ئ   ذالً   في كىله حعالي: )) و    الىسيمت تهدي ئلي الآيت
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 [   83( (( ] البلسة: 83) ىن 

 الابخعادهما هجد اللسآن الىسيم أيلا يدسؾ علي هدايت الىاض، ئلي عدم الخىبر، و ئلي البظاهت في الخعامل، و 

لً كىله حعالي علي لظان عً الفلاكت و الغلظت، و هى ما هديذ ئليه الىثير مً آياث اللسءان و مً أمثلت ذا

 ن  اب  و هى يعويه خىمت بالغت في كىله حعالي: )) ي   لأبىهللمان الخىيم 
  ي 
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 [  18 و  17( (( ] للمان:  18)  ىزٍ خ

لإيجاد الجظد و ملامذ الىجه، و  ختى الأهميت ئبلاءيدسؾ مً جهخه علي  الأخس الهدي الىبىيت هى  ئنهما 

الـدز، و مىه جلخمع زمصيخه في خديث  اوؼساحو  بالاهبظان اهوباعو ما يعوي مً  الابدظامذالً في زمصيت 

في وجه أخيً ؿدكت " و كد جمع ؿلي  ابدظامخًالسطىٌ الىسيم ؿلي لله  عليه و طلم عً ذالً في كىله " و 

لله  عليه و طلم، في خديث واخد معني العلاكت بين أفساد االإجخمع االإظلم، " ئن مثل االإإمىين في جىادهم و 

".  الخمىذا اػخيي مىه على جداعي له طائس الجظد بالظهس و ‘اخمهم و حعاهفهم همثل الجظد الىاخد، جس 

الديً االإعاملت،  ئنهما وزد في هدي الىبىة،  أو زواه البخازي و مظلم. فمجامع الديً وله في هي الخعامل، 

غيرهم  ئلي، الأؿدكاءو زمص  ...... لادالأو فاالإعاملت الويبت يخعدي مدها خظً الخعامل مع الىالديً و الصوجت و 

 معني بخيىيً علاكاث اجخماعيت.  فالإوظانمً الىاض، 

بازشة علي وافت الأؿعدة، خيث أؿبذ جدزيظها في العديد مً  أهميتللد أؿبذ للعلاكاث الؤوظاهيت 

الخسيجين الإيدان العمل و جصويدهم بما يظاعدهم علي الىجاح فيه و الليام  لإعدادكسوزيا  أمساالخخــاث 

و جلديم الخدماث  الأهدافاالإإطظاث حعمل مع باقي مىافم االإجخمع لخدليم  ئن، خيث مهمتبمخولباث 

ها في لىجاخ ناللاشمي الخأييدو الجمهىز يمىذ لهره االإإطظاث الدعم و  الأفساد، و في االإلابل ذالً فان للأفساد

علاكت جيدة معهم، و  ئكامتجدليم أهدافها، خاؿت في ظل الخىافع بين مخخلف االإىازد البؼسيت مً خلاٌ 

خيث و مدىزيا في النهىق باالإإطظت و جىميت أدائها،  أطاطياجلعب دوزا  الؤوظاهيتهرا ما جعل العلاكاث 

علي العلاكاث الؤوظاهيت  الاعخمادخاؿت، أو أؿبذ لصاما علي ول مإطظت مهما واهذ هبيعتها طىاء عمىميت 

 أداءخدميت، مً اجل زفع  أو مىظمت ؿىاعيت  ئيحظعي الؤدازة العليا في  برالًمً أجل جىميت أدائها، 

للمىازد و الؤمياهياث االإخاخت للخـىٌ علي أخظً هديجت، فلد وان الاعخلاد  الأمثلالعاملين و الاطخغلاٌ 

جوىيس االإىخج، اطخخدام الخىىىلىجيا الخديثت، زقي الأطاليب بالإكافت  الظائد طابلا يخم زفع الأداء عً هسيم

في الىكذ الخالي  أمازاهىي،  بش يء بالأفسادئلي مهازاث العاملين مما يعني اعخباز الجاهب الؤوظاوي  االإخمثل 

االإإزسة في جدديد هىيت االإىظمت اللىي  أعظمو  ولخدماحي الؤهخاجيالىظام  ثمدخلا  أهمفيمثل العىـس البؼسي 
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هم حجس الصاويت و الداعمت السئيظيت لىجاح االإىظماث و جدليلها  فالأفسادالخديثت و زطم معالم مظخلبلها 

العاملين، مما كد يإزس علي مظخىي زكا العاملين و بالخالي و  الؤدازة، و هرالً الاهخمام بالعلاكت بين لأهدافها

الشخـيت و الومىخاث االإظخلبليت، و التي كد  الأهداف ئدزانمً خلاٌ  ئهمأداو مظخىي  ئهخاجيتهمعلي 

جيدة بين العاملين و بين العاملين و  ئوظاهيتعلاكاث  ئكامت أطاضاالإخميز، و مً زمت ييىن  للأداءجيىن وافلا 

 مالالتزاذ اللساز و زؤطائهم، كائمت علي االإىدة، و االإهازاث و الثلت، و مً زمت ييىن الخعاون و االإؼازهت في اجخا

، و الاعخلاد في كىة الجماعت و الؼعىز باالإظإوليت فالسكابت الراجيت، يظاعد علي جدليم الأهدافبخدليم 

 و مً هىا هوسح الؤػياليت الخاليت:  الأداءمظخىي زفيع مً 

 

 الإستشفائية؟ العلاقات الإنسانية علي أداء المإسسة العمومية  الإشكالية الزئيسية: ما مدي ثأثير 

 التساؤلات الجشئية:

 االإإطظت؟ أداءهيف حعمل العلاكاث الؤوظاهيت علي زفع  -

 ما مدي ئطخعاب العاملين للعلاكاث الؤوظاهيت في االإإطظت الؤطدؼفائيت؟  -

داخل االإإطظت الاطدؼفائيت حعمل علي الخخفيف مً  الؤوظاهيتهل جىجد مددداث للعلاكاث  -

 لسكا الىظيفي؟النزاعاث الداخليت و جدليم ا

 الفزضيات 

 أداءزفع  ئليوجىد مجمىعت مً االإخغيراث والعدالت و الاخترام و الخعاون ......الخ داخل االإإطظت يإدي  -

 االإإطظت.

 اطت.هخمام هبير داخل االإإطظت مدل الدز با الؤوظاهيتلا جدظي العلاكاث  -

 الجمهىز الداخلي للمإطظت للدوز الخليلي للإدازة العلاكاث الؤوظاهيت. ئدزانعدم  -

 الموضوع اختيار أسباب 

 االإىكىع لعدة أطاب مىكىعيت و ذاجيت جخمثل في:  اخخياز جم  -

 الموضوعية الأسباب 

العىـس البؼسي هعىـس فعاٌ و خيىي في االإإطظت بـفت عامت و االإإطظت الاطدؼفائيت  لأهميتهظسا  -

 بـفت خاؿت. 

 الاهخمام بجىدة الخدماث الصخيت مً خلاٌ زفع أداء االإإطظت. -

 هلف الدزاطاث الظابلت الخاؿت بخأزير العلاكاث الؤوظاهيت علي جدظين أداء االإإطظت. -

  الأسباب الذاثية 

 االإيىٌ الشخص ي الإىكىع الدزاطت و للجاهب الؤوظاوي في العمل -

دؼفائيت مً فلد الثلت هديجت طىء االإعاملت مً هسف هظسا الإا جمذ ملاخظخه في االإإطظاث الاط -

 السؤطاء أو العاملين 

  . الؤوظاويطبب اهدوان مظخىي االإظدؼفياث الجصائسيت هى هلف في الخعامل  ئنالاعخلاد  -
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-  

 الدراسة  أهداف

بها تهدف هره الدزاطت ئلي ئبساش مفهىم العلاكاث الؤوظاهيت و ما يدخاجه هرا االإفهىم مً ممازطاث جلىم 

 أداءماٌ بؼسي كادز علي جدمل كغىهاث العمل، و ذو هفاءة و فعاليت و  زأضلها بىاء  يدظنى خنيالؤدازة 

 مسجفع، مع كياض مدي جوبيم هرا االإفهىم و ممازطخه في االإإطظت الاطدؼفائيت العمىميت بـفت عامت . 

 هره الدزاطت في:  أهدافو بىاءا علي هرا يمىً جدديد 

 كمً الهييل الخىظيمي للمإطظت مىكىع الدزاطت. الؤوظاهيتالعلاكاث  ئدازةت الخعسف علي مياه -

الدوز الري جلعبه بيئت العمل االإسيدت و  ئلياالإىظماث عمىما و االإبدىزت خاؿت كادة  أهظاز جىجيه  -

 االإإطظت بـفت عامت. أداءعلاكاث العمل الفاعلت في الازجلاء بسكا العاملين و مىه جدظين 

 في االإإطظت الصخيت. الؤوظاهيتعلاكاث حشخيف واكع ال -

 داخل االإىظمت. ئوظاهيتجلديم بعم االإلترخاث للخغلب علي االإؼاول التي حعيم عمليت بىاء علاكاث  -

 الدراسة أهمية

 ئنمهمت لعدد مً االإؼىلاث الىاكعت في مجاٌ العمل، خيث يمىً  تحشخيـيئن هره الدزاطت جمثل أداة 

جمىنهم مً شيادة فاعليت  ختىالخاجاث للعاملين و جأزيرها علي أدائهم  أهىاعيظخفيد االإديسون منها في معسفت 

 .  أالإىظمي الأداء

و هى ما يثبخه فؼل االإإطظاث التي لا جنزٌ ئدازة العلاكاث الؤوظاهيت منزلتها االإىاطبت داخل هييلها الخىظيمي، 

للبدث الإىكىع  اللـىي  الأهميت، هما جىمً الؤدازةو فعاليت هره  جدوي فىجاح أي مإطظت كائم علي 

لم هلل  أنم االإإطظاث ئهىا هسي في وكخىا الخالي أن معظفي االإإطظت الصخيت، خاؿت و  الؤوظاهيتالعلاكاث 

 مهامها الجىهسيت.  ئليهاجنزٌ منزلتها االإظخدلت و جىول  ئن، ػسن الؤدازةهره  ئليالخاجت  بأمعولها 

 سات السابقة  الدرا

مً ئعداد مىاٌ عبد االإجيد عبد أثيرها في ثحسين الأداء المهني": الأولي: "العلاقات الإنسانية و  الدراسة

 ، و تهدف هره الدزاطت الي2011الخميد، و جمذ الدزاطت علي العاملين بؼسهت ئبً ماجد العامت بالعساق طىت

الخعسف علي العلاكاث الؤوظاهيت بين العماٌ و أزسها علي جدظين الأداء، و ذالً باطخخدام الؤوظاهيت أهميت و 

 (.2011) منال عبد المجيد عبد الحميد، للؼسهت االإبدىزت.  أالإىظميدوز في زفع الأداء 

 

اثجاه العلاقة السببية بين الزضا الوظيفي و الانتماء التنظيمي بالتطبيق علي  اختبارالدراسة الثانية: "

،و كد 2002مً ئعداد عبد االإدظً وعظاوي،و جمذ الدزاطت باللاهسة ألىبري، طىت المستشفيات الجامعية: 

ببيت أظهسث هخائجها أن السكا الىظيفي يعخبر هبادزة و مددد كىي للاهخماء الخىظيمي و أن هىان علاكت ط

 (.2002)عبد المحسن نعساني، ئلي السكا الىظيفي في االإظدؼفياث مىكع الدزاطت. الاهخماءمعىىيت مً 

، عً هسيم جمع البياهاث   2014/2015مً ئعداد الدراسة الثالثة: " العلاقات الإنسانية و الأداء "، 

فص و الخىظيماث غير السطميت عامل، و كد جىؿلذ هره الدزاطت ئلي أن الخىا 60باطخخدام الاطخبيان علي 

) طاعن سهية، شعوان سهيلة، لها الدوز الفعاٌ في الخأزير علي الأداء. التي جخىاجد في االإإطظاث 

2012/2012.) 
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": مً ئعداد الدراسة الزابعة: " العلاقة بين العلاقات الإنسانية و الصفات الشخصية و الأداء الوظيفي 

ئلي  270، عً هسيم ئجساء اطخبيان علي عيىت كدزها 2002، طىت الأزدهيتعبد الهادي، بالبىىن الخيىميت 

بين معىىيت  تايجابيوجىد عدة مظخىياث للعلاكاث الؤوظاهيت بين العاملين بالبىىن الأزدهيت، ووجىد علاكت 

   2002) عبد الهادي، الىظيفي. الأداءالعلاكاث الؤوظاهيت و 

 المنهج المتبع

 االإىهج الىؿفي  باجباعالؤوظاهيت، كمىا العلاكاث علي غساز الىثير مً الدزاطاث الظابلت خىٌ مىكىع 

االإعلىماث، و  جفظير جدليل و  ئليالخجسيبي، و الري لا يلخـس علي عمليت الىؿف فلى، بل حعدي ذالً 

فها و جدوينها و ث و جـييمىهج يلىم علي جمع البياها بأههاطخخلاؾ الىخائج خىٌ مىكىع الدزاطت، و يعسف 

ل الدزاطت، و معسفت الظاهسة مد أخدارجدليلها، مً اجل كياض و معسفت ازس العىامل علي و  مداولت جفظيرها 

 الخدىم في هره العىامل. و  هيفيت اللبى 

 هيكل البحث 

ً خلاٌ جلظيم للإجابت علي الؤػياليت االإوسوخت في االإلدمت خاولىا جلديم فسكياث وازباث صختها أو خوأها م

الؤوظاهيت في االإإطظت و أطباب  ـل جوبيلي، يخعلم الفـل الأوٌ بالعلاكاثاالإرهسة ئلي فـلين هظسيين و ف

في خين يخعلم الفـل الثاوي بالإهاز االإفاهمي للأداء و الاهخمام بها و أهم مبادئها و هسق جىميتها في االإإطظت، 

الجاهب االإيداوي فيخعلم باطلان الدزاطت الىظسيت علي دزاطت خالت مإطظت الاطدؼفائيت  أماهسق جلييمه، 

عين جادلع_ مظخغاهم، و ذالً مً خلاٌ جلديم مإطظت التربف في االإبدث  –العمىميت " بلوسغ العجاٌ " 

، زم عسق مىهجيت الدزاطت في االإبدث الثاوي ،  ياهاث و لخدليل الب االإبدث الثالث فلد خـف أماالأوٌ

 صخت أو خوأ الفسكياث. اخخباز 

 

 حدود الدراسة: 

   :جمذ هره الدزاطت باالإإطظت الاطدؼفائيت العمىميت "بلوسغ العجاٌ" عين جادلع الحدود المكانية

 مظخغاهم.

  :08-2019-01-20خلاٌ الظىت الدزاطيت  جمذ هره الدزاطت الفترة االإمخدة مً ػهس الحدود الشمنية-

02-2019 

  :علي الأداء، فهرا  ةاالإإزس جمذ دزاطت العلاكاث الؤوظاهيت هعامل مً العىامل الحدود الموضوعية

االإسض ي أو عىامل ماديت،  الأخير يمىً أن يخأزس هرالً بعىامل أخسي والعلاكاث بين العاملين و 

 والأجس....الخ.

 صعوبات البحث:

 عيت غير زابخت.ؿعىبت مىكىع الدزاطت وىهه يخعلم بظاهسة ئوظاهيت اجخما 
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  ٌعدم حعاون بعم أفساد عيىت الدزاطت مع الباخث، و عدم وجىد زلافت جدترم هرا الىىع مً الأعما

 زغم أهميتها الىبيرة. تالعلميت و الأواديمي

  عدم جىفس االإـادز و االإساجع الأوليت خىٌ االإؼيلت أو اللليت التي حؼيل مىكىع البدث مما يظخلصم

 للبدث عً مـادز أخسي لبىاء الؤهاز الىظسي.وكخا وجهدا هىيلا 
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:جمهيد  

ةبمؿاهمة  بلاامىظمة  ؤيهما لا ًمىً لحؿىع              الظًً  الأفغاصمً مجمىغة فػالة، بوؿاهُة بشغٍ

مشترهة . هظغا الإا ثىاحهه االإاؾؿات مً االإشىلات الضازلُة و الخاعحُة،و طالً  ما ارغ  ؤهضافثجمػهم 

لػلاكات الؤوؿاهُة بحن ا االإاؾؿات ،لظالً ليي ثدلم االإىظمة ؾاًتها فػليها الػىاًة بشبىة ؤصاءبالؿلب غلي 

ا      وغليها  ًمىً الحدىم في ؤصاء هظه االإىظمة بالؿلب ؤو  بالإًجاب .ؤفغاصها، 

مً االإىص ،  ؤؾاؽ،بدُث ثلىم هظه الػلاكة غلي كة حُض  بحن الػاملحن و عئؾاههمغلا بكامةولػل             

، الأهضافط اللغاعات و الالتزام بحدلُم حػاون والحياثف واالإشاعهة في اثساواالإهاع ،والثلة، ومً رمة ًيىن ال

والاغحلاص في كى  الجماغة و الشػىع باالإؿاولُة  و الغكابة الظاثُة ،مما ٌؿاغض غلي ثدلُم مؿحىي عفُؼ في 

ا.الؤوؿاهُةالظي هى حىهغ  الػلاكات  الأصاء

ا     :لأجي ؿُم هظا الفطل بلي رلارة مباخث واهظا ؾىلىم بحل وغلى             

 ؛ للعلاكاث الإوطاهيتالمبحث الأول: مدخل 

 اب الاهخمام بالعلاكاث الإوطاهيت؛المبحث الثاوي: أضب

 الإوطاهيت.أضظ و مبادئ العلاكاث  الثالث:المبحث 
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 المبحث الأول: مدخل إلي العلاكاث الإوطاهيت

فات محػضص  للػلاكات  ؤوعص للض     فات  الؤوؿاهُةالػضًض مً الباخثحن جػغٍ ، خُث ثسحلف هظه الحػغٍ

خؿب هظغ  الياثب و عئٍتهم و فلؿفتهم و الؼواًا التي ًىظغون مً زلالها الإىغىع الحػغٍف ،و طالً ًغحؼ في 

: ًإجيخه فُما وهظا ما ؾىىض وشئنهاو ظغوف  ؤؾبابفهم  بلي الأخُانهثحر مً   

الإوطاهيت:مفهوم العلاكاث  الأول المطلب   

مشحلة مً ولمة  بوؿاهُةغلي الاهحمام بالػىطغ البشغي ، و ولمة  الؤوؿاهُةًضٌ مطؿلح الػلاكات        

مغثبـ مؼ  ىابالؿبؼ، فهفهى مسلىق اححماعي  الأفغاصٌػِش مىػؼلا غً باقي  ؤن للئوؿانًمىً  لاو   .  بوؿان

ا1الػلاكات.الؿحر بشبىة هبحر  مً 

لطض بيلمة غلاكة والتي هي مفغص              ظاهغثحن بدُث ٌؿحلؼم جؿُحر  ؤواعابؿة بحن شِئحن لػلاكات، وٍ

اثبػُة . ؤواشبه  ؤوا، و كض ثيىن غلاكة اثفاق  الأزغااخضهما جؿُحر 

و ثمحزه غً االإجحمؼ  الؤوؿاويؤفغاص االإجحمؼ ها جػني مجمىع الطفات االإشترهة التي ًحطف ب الؤوؿاهُةو ولمة  

هظالً ًلطض به عوح واخضا، هما ًلطض بهظا الاضؿلاح ؤخُاها مجمىع الأفغاص بىضفهم مجحمػا  ،الخُىاوي

ً الؤوؿانالشفلة و الػؿف ًدملها  ا2.للآزغٍ

هما هجض االإىؾىغة الفلؿفُة جػغف الػلاكات الؤوؿاهُة بإنها الػلاكات بحن الىاؽ التي ثلىم زلاٌ وشاؾهم 

االػملي و الغوحي االإشترن.

فات الػلاكات  غملُات ثدفؼ  بليجشحر  بإنها الؤوؿاهُةػغف الػلاكات ج ،محػضص  و مسحلفة ةالؤوؿاهُفحػغٍ

ض مً في مىكف مػحن بشيل ف الأفغاص الغغا ػاٌ، ًاصي بلي الىضىٌ بلي ثىاػن في الأهضاف ٌػؿي االإؼٍ

ا   3الؤوؿاوي.

 بنهاالتي اثفم حمُؼ الىاؽ  الؤوؿاويالؿلىن  ؤؾالُب بإنها الؤوؿاهُةجػغف الػلاكات  ؤزغياومً حهة 

ة لحدلُم هىع الخُا   اان اؾحلغاعها.االإغؾىب فيها ولػم الؤوؿاهُةغغوعٍ

ؿلم لفظ غلاكات بوؿاهُة غلي الحضزل الظي ًحم بحن الأفغاص و هم في شيل مجمىغات في ؤي مجاٌ، ؾىاء  وٍ

. وان في مجاٌ الأغماٌ، ؤو الخيىمة، ؤو في الؿُاؾات ؤو في االضعاؾة ؤو في االإجزٌ

ف ا الىكد في  للؤفغاصمىحج للمشغوع ومغع  جهىص حماعية مثىمُ بإنها لػلاكات الؤوؿاهُةو لظالً ًمىً جػغٍ

:  ؤنهفؿه، هما ًمىً  فات الؿابلة فىلىٌ الخىافؼ   و الأهضافثىمُة  بنهاوػغفها بازحطاع و غلي غىء الحػغٍ

ااالإشترهة في االإجمىغات في مدُـ الػمل.

                                                           
. 95، ص 4102ضفاء هىاف بني خمضان، الؤصاع  و الػلاكات الؤوؿاهُة، صاع الخامض، لليشغ،    1 

ة،  اخمض ػوي  2 ا. 294، ص 0594بضوي، معجم مطؿلخات الػلىم الاححماغُة، الؤؾىىضعٍ
ا.32ضفاء هىاف بني خمضان، مغحؼ ؾابم، ص   3
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فها  مىً جػغٍ   الػمل في مدُـ   الأفغاصالحيامل بحن  بلييهضف   الظي  الؤصاع   االإُضان مً  طالً بإنهاوٍ

دفؼهم   بالشيل الظي ًضفػهم و  خاحاتهم الؿبُػُة  بشباعمؼ خطىلهم غلي  وبحػاون  بةهحاحُةالػمل  بليوٍ

ا1الاححماغُة. الىفؿُة و 

 ؤنها،  Vثحػلم زىٌ ؾاولة مطىىغة غلي شيل  مؼ وضفة   الخلُلُة لا ثحماش ي  الؤوؿاهُة الػلاكات  بن               

لة التي  وغُا  ثحؿلب  ًًحطغف بها مؼ  بالؿغٍ ً به   الظي ًحللاه وبالأؾلىب  الآزغٍ الحػضًل   بن  ، الآزغٍ

ً الخلُلي للمىاكف مغثبـ بهظا الاهخشاف و هظه االإشاغغ الخلُلُة التي ثىحي بها  ا.للآزغٍ

الظي  ؼفي االإجحم و ثفاغلهم  الحػامل بحن الىاؽ  ؤؾالُبثحمثل بشيل واؾؼ في   الؤوؿاهُةفالػلاكات  لظا 

ةو  الحػلُمةحىاهب خُاثه الاححماغُة و الثلافُة و الؿُاؾُة، مغافلة الػملُة  بشتىٌػِشىن فيهً  ، الأؾغٍ

الحىظُم بؿغع  ؤشياٌشيل مً ؽ في الىااالإىظمة التي ثجمؼ  ؤوااٌ غلي االإاؾؿة طالً بؿبُػة الخ ٍىؿبموا

اهضف مػحن. بليالىضىٌ 

في مىكف مػحن مؼ ثدلُم الحىاػن بحن عغاهم  الأفغاصغملُة ثيشُـ  الؤوؿاهُةبالػلاكات  هما ًلطض

بإهه ًلىم  الؤوؿاهُةمفهىم الػلاكات  بلي زصًفحاالإغؾىبة ،و ٌشحر  ةالحىظُمُ الأهضاف ثدلُماالىفس يوا

بالحفاغلات بحن الأفغاص خُث ًحجمػىن في جشىُلات لحدلُم ؤهضاف مدضص  ، و هى ؤًػا ثيامل الأفغاص في 

مىكف مػحن ًضفػهم بلي الػمل بشيل مىحج و محػاون بدُث ًدلم الحىائم بحن ؤهضاف الفغص مً حهة 

ا2 ياؤزغاوؤهضاف االإىظمة مً حهة 

ػغفها  م اللاثم غلي فً الحػامل الفاغ بإنها آزغونوَ ل الىاجح االإغثىؼ غلي وغىح الغئٍا و الاكحىاع و الخشىٍ

لة واغُة مً الفهم والحػاون االإحباصٌ بُنهم مؼ  آواهُئة  ؤيو حماغات  ؤفغاصغملُة بحن  ؤؾـ مىظمة بؿغٍ

ا3لحدلُم الهضاف االإيشىص . الؤميانخاحاتهم الاكحطاصًة و الىفؿُة و الاححماغُة كضع  اشبؼ

 ؤنثدمل مػني  ؤنها بلىطهغ،  ما ؤهثرا بلىثحػضي  الؤوؿاهُةهظُف الُم اؾبم لان الػلاكات  بنهما ًمىً 

غً  ختى في الػمل ثجاعبهم الخُاثُة وان ًحدضرىا غً مشاغغهم و غً ضضكاتهم وٌشترن الغئؾاء و الؼملاء 

اغلهم، في االإجحمؼ الظي الحػامل بحن الىاؽ، و ثف ؤؾالُبخُاتهم الػاثلُة الخاضة. فهي ثحمثل بشيل واؾؼ في 

ةحىاهب خُاثه الاححماغُة و الثلافُة و الؿُاؾُة و مغافلة الػلمُة و الحػلُمُة و  بشتىٌػِشىن فُه  ،  الأؾغٍ

ىؿبم طالً بؿبُػة الخاٌ غلي  الحىظُم بؿغع ثدلُم هضف  بشياٌماؾؿة ثجمؼ في شيل مً  بيوٍ

ا4مشترن.

ف الؿابم اهحمامه بىظم الحػامل  بحن الىاؽ بػػهم مؼ بػؼ في االإجحمؼ الظي  ومً االإلاخظ في الحػغٍ

مجاٌ مً مجالات االإجحمؼ بل ٌشمل مجالات الخُا  وافة:  ؤواٌػِشىن فُه، ولا ًلحطغ طالً غلي فغع 

                                                           
1
ة، ماؾؿة شباب الجامػة،   ا. 10، ص 4112خؿحن غبض الخمُض اخمض عشىان، غلم اححماع الحىظُم، الؤؾىىضعٍ

ةمضزل الأهضاف،  الؤوؿاهُة الأفغاصالشىاوي ضلاح، بصاع   2 ا ا.251، ص 0555، شباب الجامػة، الؤؾىىضعٍ
ا.409، ص 0552ماصلحن ؾغافُتز، مىاهج الػلىم الاححماغُة، الىحاب الأوٌ الػلم و الػلىم الاححماغُة، صمشم،  3

  .40، ص 0599غبض الىهاب غلي مدمض، الػلاكات الؤوؿاهُة في الؤهحاج و الخضمات، مىحبة غحن شمـ، اللاهغ ،   4
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 ؤواجػلُمي،  ؤوالمي، مغفم غ ؤواماؾؿة،  ؤواغلي ول مىظمة، ؤًػاٍىؿبم الاححماغُة، والثلافُة،والؿُاؾُة،وا

اوهى زضمة االإاؾؿة. بلُهغاص الىضىٌ الهضف االإ بلياؾغي ، وول ثجمؼ ًاصي 

 ؤهضاففي مىظمات طات  ؤغػاءالػمل لا بىضفهم فدؿب بل بىضفهم  ؤرىاءصعاؾة الىاؽ  بإنها ؤًػاوجػغف 

ما ثحدؿً اللضع  غلي لضع اكحطاصًة و ؾحر طالً، و بلضع ما ًؼصاص الىعي بهظه الػلاكات والفهم الإؿؼاها ب

محػضص و محضازل الجىاهب،  الؤوؿاهُةمىغىع الػلاكات  بنًمىً اللىٌ  ؤزحرا الىاؽ هالاءكُاص  ثىحُه وا

ا1وهى الحػضص الظي ًمىنها مً مىاحهة مشىلات الطغاع بالىفاء  االإؿلىبة، و الفهم االإحيامل لؿلىن الؤوؿاوي. 

 : بعض المفاهيم الخاطئت في العلاكاث الإوطاهيت أولا

ً في مماعؾة الػلاكات الؤوؿاهُة منها  هىان بػؼ االإفاهُم الخاؾئة التي        كض ًلؼ فيها الىثحر مً االإؿحرً

اما ًلي: 

ًىظغ البػؼ بلي الػلاكات الؤوؿاهُة غلي ؤنها مجغص بخؿاؽ غام ٌػحمض غلي الظوق و الحمحز،ولاشً  .0

اٌمؿئؤن ول  عحاٌ الؤصاع  مً زلاٌ ثجاعبهم  لضي االإضعاء وا مإلىف ش يءًماعؽ الػلاكات الؤوؿاهُة  ى

شػىع غام  بنهاؤرىاء الػمل، وغل هظا الأؾاؽ فةنهم ًحدضرىن غنها غلي  اهخؿبىهازبراتهم التي وا

 2فغص مً زلاٌ ثجاعبه و زبراثهٌػحمض  غلي الحمُحز و خؿً الؿلىن و الؤصعان، ًىخؿبها ال

ؾاالإا ؤن الػلاكات الؤوؿاهُة مجغص بخؿاؽ   هخؿاءٌ، فةهىا ؤزغيااالإشيلة مً هاخُة  بليهظغها  بطاولىىىا 

 الؤوؿاهُة الػلاكات  بنوالىاكؼ  ا غؿحرا؟ والإاطا هجض ثؿبُله بحن الأفغاص؟  لِؿد شاجػة  فلماطا  غام،

غ البدىذ  ة، و ثىمُة االإهاعات الاححماغُة، و ثؿىٍ  جؿحلؼم جػلم االإػاعف الفىُة غً الؿبُػة البشغٍ

ة االإسحلفة في  او الخبر . الحجغبةمً الضعاؾة و  بؾاعاالخاضة باالإىاكف البشغٍ

و الطفة  الؤوؿاهُة، خُث ثم الخلـ بحن الطفة  الؤوؿاهُةمفهىم الػلاكات  بليالبػؼ  ؤؾاء .4

اٌ بليخُث ٌػحلض بػػهم ممً لم ًغحػىا الصخطُة  مػىاه  الؤوؿاهُة الػلاكات بناالإفهىم  ؤضى

 وما ف و ؾابم االإػغفة، بل و ضلة اللغبالػلاكات الصخطُة التي ثلىم غلي الطضاكة و الاؾحلؿا

ثلترن  الؤوؿاهُةغلي خؿاب الػمل،فالػلاكات للخىاؾغ و االإدؿىبُة  مغاغا ًحطل بها مً 

 3لػلاكات الصخطُة بالحدحز و الحػطب. باالإىغىغُة، و ا

 و جػؿي للمىظفحن و الؤهحاج، و جػؿل الؤعاص ثػػف مً ؾلؿة  الؤوؿاهُةالػلاكات  ؤنٌػحلض  .2

حن الػلاكات  بنوالػماٌ الخم في الحضزل في ؾحر الػمل وهظام الخؿُحر في االإاؾؿة والىاكؼ  للئصاعٍ

االإىظمة و جػاونهم  ؤهضافهضفها الخلُلي هى ثيامل  بن بطاهي غلي الىلُؼ مً هظا،  الؤوؿاهُة

 4بما ًدلم بشباغهم.  ؤهضافهالحدلُم 

                                                           
1
  Stive duck . Human relation. London. Sage publications ltd. 4 the Edition. 2007. P 11. 

2
ة، صاع الىفاء لليشغ، ؽ     34، ص 0اخمض ببغاهُم اخمض، الػلاكات الؤوؿاهُة في االإاؾؿة الحػلُمُة، الؤؾىىضعٍ
3
ا.34اخمض، مغحؼ ؾابم، ص  ببغاهُماخمض  

ا.32اخمض، هفـ االإغحؼ، ص  ببغاهُماخمض  4
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خض  بليالؿحر و االإضاعات غليها  ؤزؿاءمػىاها ؾؼ البطغ غً  الؤوؿاهُةالػلاكات  نًظً البػؼ ب .2

ً، و جؿلُب غىطغ الشفلة و الغخمة خفاظا غلي للمة غِش ؤخُاها الحىاؾا و لى واهد غلي  خني الآزغٍ

غلي ثيىن  بن بليفهي ثضغىا   ؿاهُةالؤوخؿاب الػمل. لىً هظا الحفىحر مىاف الإا هاصت به الػلاكات 

اص  الػمل خؿىا و هفاء  و غضلا.خؿاب الػمل   1و الىفاء  و الػضٌ، و بهما ظهغت هضغى  لؼٍ

 أهميت العلاكاث الإوطاهيت: ثاهيا
ا:الؤوؿاهُة في مدُـ الػمل بما ًليًمىً ثلخُظ ؤهمُة الػلاكات  

  ة للؤفغاص، و ثغثبـ اعثباؾا ة لجمُؼ الػاملحن، ثارغ الػلاكات الؤوؿاهُة في عوح االإػىىٍ عفؼ الغوح االإػىىٍ

م بشباع خاحاتهم؛ ة لضي الػاملحن و طالً غً ؾغٍ  ورُلا، فىخُجة لاؾحلغاع الؤوؿاهُة ثغثفؼ الغوح االإػىىٍ

  ًغثىؼ غليها   ؤؾاؾا  ثيىن الػضالة  في هفىؽ الػاملحن، غىضما الاؾحلغاعاو  الاؾمئىانبشاغة عوح 

ة في  ؤفغاصهفي غمله و غىضما ٌشبؼ اللاثض خاحة   اللاثض      الغؤي   ببضاءبالشػىع بالػضالة، و الخغٍ

هحاثج ؾُبة في  بليهظا ًاصي  بنبلاشً ،في الضفاع غً الىفـ في االإىاكف التي ثحؿلب طالً ؤًػاوا

 ثإصًة غملهم غلي الىحه الأهمل؛ بليهفىؽ الػاملحن مما ًضفػهم 

  م الىاخض،  ؤصاء و ثىمُة عوح االإدبة بُنهم في الػمل الىاخض ثضفػهم  الأفغاصفحػاون  الػمل بغوح الفغٍ

 صعحات الىجاح في الػمل؛ ؤكص يللػمل هإؾغ  واخض  ًدغص ول فغص فيها غلي مػاوهة الأزغ ثلً 

 ف في الػمل، للػلاكات الؤوؿاهُة صوع فػاٌ في هظا االإجاٌ و طالً بجػل بط واء  عوح الحىافـ الشغٍ

فا بةثباع  الحدفحز االإاصي و االإػىىي، الظي ؾىف ًظوي عوح الحىافـ بحن الػاملحن في  ؤؾلىبالحىافـ شغٍ

خطىٌ غلي الحلضًغ حهض لل ؤكص يطالً مً زلاٌ الػمل الجاص مما ًضفؼ الػاملحن لبظٌ  وعبـ   الػمل،

 ؛للؤماممما ٌػىص غلي االإىظمة بالفاثض  هدى الؿعي كضما  ماللاػا

 و الفػالة  الجُض    في ظل الػلاكات الؤوؿاهُةالشاط و االإغٍؼ لضي  الػاملحن،  ضىع الؿلىن بزفاء

و    في الػضواهُة و االإحمثل  الػاملحن   غً بػؼ ًطضع   و االإغٍؼ الظي ثلل ضىع الؿلىن الشاط 

،  بوؿاهُة غلاكات ياالإىظمة غلهثر  الؿُاب و الحلاغـ في ؤصاء الىاحب، بمػني اهه ولما ؾاصت وا الاهؿىاء

هظا الشػىع هى الؿبب الغثِس ي  بنلضي الػاملحن، خُث  بالإخباؽمً الشػىع  الؤكلاٌ بليطالً  ؤصيولما 

 2ػاملحن.يل ؾلىن مغض ي ؤو شاط ًطضع مً الً

 الثاوي: وشأة العلاكاث الإوطاهيت المطلب
كضًمة كضم زلله، و مىظ ؤوٌ ثجمؼ بشغي، و ثجلي الاهحمام بلضؾُة هظه  بالإوؿان  الؤوؿانغلاكة    

 الػلاكات ظهىع الضغىات الضًيُة التي خثد البشغ غلي مياعم الأزلاق و غلي خؿً الحػامل بُنهم، ومثاله ما

ا الؤؾلاميه مً خؿً االإػشغ الضًً خث غلُ ثجلي ضغاخة بالحإهُض غلُه ما
 
ما بالخىُف في كىله جػالي : ))ف

فغ لهم و و ؤؾحؿ  هفػىا مً خىلً فاغف غنهم ولى هىد فظا ؾلُظ الللب لاا   عخمة مً الله لىد لهم

ا{ا095غمغان :  آٌ(ا((ا}095بن الله ًدب االإحىولحن ) طا غؼمد فحىول غلي اللهفي الأمغ فة شاوعهم

                                                           
  اخمض، هفـ االإغحؼ، هفـ الطفدة. ببغاهُماخمض  1

ا[. 24،ا20ص] ، ص 4102ة، صاع الخامض، غمان، ضفاء هىاف بني خمضان،الؤصاع  و الػلاكات الؤوؿاهُ  2
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مة غلي وضف هبي الغخمة بسلم الغخمة التي  اشحمل وضفه بلحن  اللػب ها، وا ؤمضههظ هظه ا ؤًة الىغٍ

ا للؤزظ بجملة مً مياعم الأزلاق الؿُبة و االإػاملة الخؿىة، رم وحهه ثىحيها  الجاهب، هظه  و ؤمثاٌ   ثغبىٍ

اٌ  الآًة الؤؾلام كض وغؼ مىهجا و  بن هثحر  في الخث غلي مياعم الأزلاق و خؿً االإػاملة، و هىا ًمىً اللى

ؤؾؿا غلمُة و غملُة للػلاكات بحن الأفغاص، وكض ؾاع غلي هظا الىهج غامة االإؿلمحن و زاضتهم مىظ طالً 

كض ؾبم ول " الؤؾلامصًيىا الخىُف " بنًبحن  و في ول ميان  هي ضالخة الحؿبُم، و هى ما ؤزغه بليالؼمان 

اهب . الػلىم الخضًثة التي ثحدضذ غً هظا الجا

فة غلي ضاخبها ؤفػل الطلا   ة الشغٍ مىاكف زاضة ثحمثل في هُفُة الحػامل مؼ  والؿلام،وللؿىة الىبىٍ

ة زللُة ؾلىهُة شاملة،  اٌالىاؽ. فض واهد خُا  الغؾىٌ و ؾحرثه بطفة غامة مضعؾة ثغبىٍ  ؤؾـ الأمغ ؤو

اٌ  الخللُة واهد في االإفاهُم   مً الىحىه،  وحهة  و لى مً  االإفاهُم الخللُة،  بإؾـمىضىلة   خُا  الغؾى

 1.  ؤعوانهافياهد لها ضفة الظىاهغ الىاثجة غً ؤزلاق  عاسخة في الىفـ، محمىىة في 

ما لضي الفغص مً  بليثغحؼ  ؤنهاهلاخظ  الاححماغُةو لضي بمػان الىظغ في الىثحر مً الفػاثل الخللُة 

ًفما مً فػُلة ًحػضي هفػها و زحرها حماغُة،   تهُاغىطغ الحسلي غً الأهاهُة مً الأهابلا و فيها  للآزغٍ

: شػىع الفغص ؤهه حؼء   ؤيالحسلي هى الضافؼ الجماعي  بليالفغصًة الصخطُة، والػامل الخللي الظي ًضفؼ 

ب فُ و مما لا  ًدب لىفؿه. مثل ما الأزغيا  الأحؼاءمً الجماغة، فهى  ًسب  الضافؼ الضًني الظي   ؤنه عٍ

اصي وا لىم ملامها وٍ اوػضمد في  بطاظاثفها ًضفؼ ا بوؿان  بلي ابحؿاء مغغا   عبه صافؼ ًضغم الجماغة، وٍ

االفغص. 

مُل الفغص  جض في هفؿه الغؾبة االإلخلة للالحلاء و الاهضماج في ؾاثفة مً الىاؽ،  لان هثحرا  بليوٍ الجماغة وٍ

م بلاا، والفىغ  لا ثحم الىفؿُة جؿضًة وامً مؿالب خُاثه، وحجاثه ال االجماغة .  غً ؾغٍ

م الجماغة، خاحاثه الىفؿُة  ثحدلم له  مؿالب الفغص التي لا  ومً  ومنها خاحات   االإدبة، بليغً ؾغٍ

ة  الجماغة، والغؾبة االإلخة  بليثىلض في هفـ الفغص االإُل  الأمىعامؼ ؾحره، ول هظه  ؤلااللفغص لا ثحم  ؤزغياغػىٍ

افي الاهضماج 

ض مً الجماغة  ؤوافيها  اًدافظ  بنًظفغ بها ولا ٌؿحؿُؼ  ثلضمها له لا  بنالالحلاء مػها، وهظه الخاحات التي ًغٍ

ا2.ؤرمانهالم ًلضم هى مً هفؿه للجماغة  غليها ما

اهه ظهغت االإىاصا  بمثل ثلً االإػاوي ؾالفة الظهغ في الثىع  الطىاغُة في اللغن الثامً غشغ، التي  وهجض

ا ؤخضرد

اصازل االإىظمات. الؤصاع جشىُلا للخُا  الاححماغُة ولها، زاضة الطلات بحن اللىي الػاملة وؾبلة 

الإا عفؼ  0911ؾىة   الؤوؿاهُةكات في الػلا الأؾاؽالتي جػحبر  الؤوؿاهُةوكض واهد بضاًة الاغتراف باللُم 

ا"عوبغت 

ً" جشؿُل الأؾفاٌ، وبظٌ االىثحر بطضص  ثدؿحن الػمل و الػماٌ. ؤوٍ

                                                           
ا. 229، ص 0555، الأزلاق الؤؾلامُة و ؤؾؿها،صاع الػلم، صمشم،بدىىةغبض الغخمان خؿً   1

[.  30،ا31،ص ص] 4102، صاع الخامض، غمان، الؤوؿاهُةو الػلاكات  الؤصاع ضفاء هىاف بني خمضان،    2  
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اٌو للض  وان  "للػلامة "اهضعوان "  خُث حاء فُه   الؤصاع "فلؿفة  الؤوؿاهُةظهىع للاغتراف بالػلاكات  ؤو

ة في الطىاغة، هما اهه  الآلُةاغترافات بالىاخُححن  ة في ملضمة الؿابلححن، و هي غلي هاخُة رالث ؤهضوالحجاعٍ

ا.الؤوؿان

صازل االإىظمات، وظهىع  الأغماٌالػماٌ،  وجشػب  بغضاصو مؼ الحؿىع الطىاعي  وثىؾؼ االإىظمات واػصًاص 

لحاؾؼ غشغ، ، واؾحمغ الحؿىع الطىاعي في اللغن االػضًض مً الحسططات  ،وثفغع االإؿاولُات غنها 

هؼات غىُفة في ؾلىن الػماٌ لم ًدـ  الأغماٌ بغوت لػالم  ختىالػمل،  ؤعبابواؾحمغت غؼلة الػماٌ غً 

اص   بنالاغحلاص الظي ؾاص خُنها  ؤن بلاالخلُلُة،  ؤؾبابهاؤو  اخض بماهُتها ؾبب االإشيلة هى الغؾبة في ػٍ

االأحىع فلـ. 

ً،  وهى  ما واهب   ؤؾىاعالؿحر  الػضًض   خُث بضؤت االإداولات  الحؿىع الهاثل الظي غغفه اللغن الػشغٍ

ً ثاًلىع" ؾىة  الؤصاع ىع خغهة الػلاكات الؤوؿاهُة، فبػض ظه ضعٍ ، و التي واهد تهحم 0500الػلمُة بلُاص  "فغٍ

اص  الؤهحاج ابؼٍ

ا 1فلـ.  بلُهو ؾغق الىضىٌ 

غها و ثىمُتها بىاؾؿة مػهض الػلاكات الؤوؿاهُة بلىضن  خىٌ الحدفحز كض ثم ؤبداذو كض وحضت   Tarvis)ثؿىٍ

tock Instuté For Humain Relation)  " و    لُىغت،الظي ؤرغي مفهىم الضًملغاؾُة الطىاغُة الظي كضمه

الُىن "

K lewin   R  likert غ مفهىمه مً ؾغف بػؼ الباخثحن مثل "ثىم بُتر"   بغاص . و الظي ثم اصعاؾحه و ثؿىٍ

ااالإؿاولُة في حمُؼ مىاضب االإاؾؿة.الظي ٌػني ثىػَؼ 

خـ" فان االإغخلة  ثبحن    0952 غام  بليعحؼ  الؤوؿاويمً اهخشاف صوع الػامل  الأوليو خؿب  "ماصلحن ؾغاوٍ

ؿاهُا  ض باؾحمغاع بحسوان  الؤهحاج ؤنفي بغٍ ، و كض اهخشف  زلاٌ ؾا 29 بلي 94ؾاغات الػمل مً فُػه ًؼٍ

االخغب

   9 بليالىطف بػض ثسفُؼ ؾاغات الػمل مً زمـ غشغ   بليالخىاصذ واهد ثىسفؼ  ؤن، الأوليالػاالإُة 

ؾاغات، و ثبػا لػىاضغ  مىغىغُة في الظاهغ ، اهخشف مفهىما مػلضا ٌؿؿي ؾلؿلة مً الظىاهغ، جؿمي 

ا2"الحػب" 

و  الاححماعمياهه في فىغ غلماء  ًإزظ بنبالفىغ الؤصاعي الخضًث ًيبػث مً ثجاعب عحاٌ الطىاغة، كبل 

 بىظ الفىغ الخضًث، ووان اهحمامهم طالً مً واكؼ ثجاعبهم الػلمُة في البِئة الطىاغُة، مما حػل ثغهحزهم 

لهظا االإىغىع ول همً  الأوليللبىة الظًً وغػىا ا هالاء الأغماٌعحاٌ   ؤهم، ومً الؤوؿاهُةغلي الػلاكات 

ً"عوبغت  ًاصزل " عوبغت  0911" و " اهضعواع"، فمىظ غام آوٍ مؼ الػاملحن في  الؤوؿاهُة" غىطغ الػلاكات  آوٍ

و ثدؿحن ظغوف الػمل، لظالً فهى مػغوف باؾم ) الأب الخلُلي  الؤوؿاويالؿلىن مطىػه، خُث اهحم ب

اللئصاع  الأفغاص (

به غىاضغ  ؤوضح، و 0929اهضعواع " بيشغ مالفه االإػغوف باؾم ) فلؿفة الطىاغة ( ؾىة هظالً كام " 

االػلاكات

                                                           
  .34ضفاء هىاف بني خمضان، مغحؼ ؾابم طهغه، ص  1

ا34ضفاء هىاف بً خمضان،مغحؼ ؾبم طهغه، ص   2
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اٌخُث اوػلض  الؤوؿاهُة، وػاص الاهحمام بجاهب الػلاكات الؤوؿاهُة في الطىاغة  الؤوؿاهُةماثمغ الػلاكات  ؤو

ىعن (ؾىه  ش، 0509في مضًىة )هُىٍ ا مىظ طالً الحاعٍ ثيىهد  ؤن بلي الأمغبل و وضل ، و اؾحمغ اوػلاصه ؾىىٍ

ا)حمػُة 

ىُة  الؤصاع  في الحجاع  و الطىاغة، و ابحضاء مً  الؤوؿاويوكض عهؼت اهحمامها خىٌ الػىطغ  0542( ؾىة  الأمغٍ

ا. ؤهثرعبـ االإىظمة بداحات االإجحمؼ، و اهحمىا بالػاملحن  بلي الأغماًٌحجه عحاٌ  ؤضبذ، 0521ؾىة 

ىُة ؤنحن و كض اغحبر الىثحر مً الباخث ي عاثض  هظا الػلم في الػطغ الخضًث و " ماعي باعهغ فىلُد " ه الأمغٍ

بػض ثجغبحه الغاثض  التي كام بها و ػملاثه التي غغفد باؾم  منها زاضة  ؤهثرا" غغف الشهغ    ماًىا الحىنالىً "

ا)ثجغبة هاورىعن(. 

، خُث ؤراعها، وبؿبب االإلاومات الىلابُة التي الحاًلىعي، في عص  فػل غلي 00521 خُث ظهغ ابحضاء مً غام

ًاثُة : الؤغاء  و كُمة مجمىغة الػمل، و الػلاكات مؼ الؿلؿة، التي الفحزا الأولي ؤبدارهاحغي " الحىن ماًى " 

ا1وكد الغاخة. الؤغاء  ثإرحرزؿىع  مً  ؤهثراالػمل  بهحاحُةفي  ثإرحرالها 

مً زلاٌ الىحابات  ؤهمُحه، و بغػت الؤوؿاهُةوكض اؾحمغ االإض الفىغي بػض طالً في خغهة الػلاكات 

و  الؤوؿاويهحاب الػلاكات خىٌ الحىظُم  ؤفياعاو الؿلىهُة في طات االإىغىع، هما صاعت اؾلب الاححماغُة  

ا  .الؤصاع في  ؤهمُحه

 ي المطلب الثالث: العلاكاث الإوطاهيت في الفكز الإدار 

الغثِس ي في  الفىغ الؤصاعي، و التي اهبثم مىهجها مً مجمىغة مً  الاثجاهثمثل الػلاكات الؤوؿاهُة       

ً، فللض الضعا يُات و الثلارُيُات مً اللغن الػشغٍ مضعؾة  وشإتؾات غغفد بضعاؾة "هىرىن " زلاٌ الػشغٍ

االتي ثمُل للؤؾلىب الضًىحاثىعي في مػاملة الػماٌ.   الػلاكات الؤوؿاهُة هغص فػل للئصاع  الػلمُة لحاًلىعا

لػىطغ البشغي صازل الحىظُمات بل اب اهحمام ؤولدو لم ثىً مضعؾة الػلاكات الؤوؿاهُة عي الىخُض  التي 

 ً ًلي بػؼ  و في ما االإىظمات،   ؤصاءللجاهب الؤوؿاوي صوعا مهما في عفؼ  ؤغؿىاظهغت غض  اثجاهات و مفىغٍ

ات التي  اشجػد غلي الاهحمام بالػىطغ البشغي و صعاؾة ؾلىهه. الىظغٍ

 بدراضت العلاكاث الإوطاهيت  اهخمتالتي  أولا: أهم الىظزياث 

 Elton Mayo (4291-4211 )ججارب هاورثون  /أ       

في الحجاعب االإػغوفة باؾم ثجاعب   وؤغىاههظهغت خغهة الػلاكات الؤوؿاهُة بفػل ؤغماٌ  " الحىن ماًى "  

دو التي هاوثورن  بمضًىة   «Howthorne  »  بمطىؼ  »  « western Electric  وضترن إليكتريكفي  شغهة  ؤحغٍ

ا2صعاؾة ارغ الػىامل االإاصًة للػمل غلي الىفاًة الؤهحاحُة للػاملحن.  بليخُث هضفد هظه الحجاعب  شُياؾىا

االىحاثج الحالُة:  بليو كض ثىضلد ثجاعب هاورىعن 

 ثىظُمات ؾحر عؾمُة فُما بُنهم بهحاحُةالأفغاص الػاملحن في وخض   مُل ً  ;اواخض  بلي ثيىٍ

  االظي ثغؾمه لهم الجماغة بالإؾاعاثإرحر ثطغفات الأفغاص صازل الحىظُم; 

 ة ثلىم بضوع خُىي في ثدفحز الأفغاص للػمل  ;اؤن الخىافؼ االإػىىٍ

                                                           
ا25ضفاء هىاف بً خمضان، هفـ االإغحؼ، ص   1
  .44 ، ص4112، حامػة مدمض زُػغ، ؾىُىض ، فُفغي 19(، الػضص الؤوؿاهُةفي االإاؾؿة، مجلة الػلىم  الؤوؿاهُةؾلاؾىُة بللاؾم، )الػلاكات  2
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 ىلىحُة لا ثحدضص ؾبلا لؿاكحه  بن ؾاكة الفغص للػمل  ةؤًػا ؾبلا لؿاكحه الاححماغُ وبهماالفحزً

 ;امً خُث شػىعه بالغغا و الحفاهم اللاثم بِىه و بحن عئؾاثه

 Abraham Mallow (4211)هظزيت الحاحاث الإوطاهيت:  / ب         

في صعاؾحه للضافػُة مً فغغُة ؤن مػظم الىاؽ ًدفؼون مً زلاٌ الغؾبة في  اهؿلم ببغاهُم ماؾلىا

بشباع مجمىغات مدضص  مً الخاحات و وغؼ همىطحا لهغمُة هظه الخاحات، خُث ًحيىن الهغم مً 

ات عثِؿُة وفلا الإاؾلى، ًيبغي ؤن  ؤولا لحلبُة خاحة ول مً مؿحىي مػحن كبل الىظغ  وؿعىزمؿة مؿحىٍ

ا1التي ثلؼ في االإؿحىي الحالي مً الهغم. الاخحُاحاتفي 

ا2م الخاحات الىاعص  في هغمُة ماؾلى للخاحات الؤوؿاهُة:ًلي مىحؼا لأه وفي ما

 :الحاحاث الفيزيولوحيت أو حاحاث وظائف الأعضاء 

تهضف هظه الخاحات بلي االإدافظة غلي خُا  الؤوؿان ومً هظه الخاحات غلي ؾبُل االإثاٌ لا الخطغ، 

االؿػام و الغاخة...... الخ.  بلي الهىاء و االإاء وا الؤوؿانخاحة 

  :حاحاث الأمن و الأمان 

االإاصي و االإػىىي، وؿان مً الػغع   ما بن خاحات الأمً ثحلخظ في ثىفحر الػىاضغ االإاصًة التي ثدمي الؤ

ىلىحُة لخماًة الاححماغُة، الؿلامة و الأمً، او ما هى له في هظه الخُا  مثل كىاهحن  خماًة خاحاثه الفحزً

ا   الحإمحن ......الخ. 

 الحاحاث الاحخماعيت أو الحاحت إلي الحب و الاهخماء: 
الحػامل بىص و في ثحاح له الفغضة  ؤنًيىن ملبىلا في االإجحمؼ الظي ٌػِش فُه و  ؤنو هي خاحة  الفغص 

االحػاون مؼ

ً ضضاكات واًحمىً مً   ؤناالإجحمؼ و  ؤفغاص  ؤنها ؤيفي الأغماٌ الجماغُة،  االإشاعهةبكامة غلاكات،هحيىٍ

اوخُض في بُئحه.  ؤواؾحر مغفىع  بإههبشػىع  الؤوؿانخاحة 

  الخلديز: أو حاحت الاحترام 
ًو جػحبر هظه الخاحات مً ؤهم ا ؤمىع التي ثإرغ غلي ؾلىن الؤوؿان مؼ هفؿه و مؼ  و زاضة في مجاٌ  الآزغٍ

ًالحىاػن و الاؾحلغاع الىفس ي و الحفاغل الاًجابي مؼ  ا.الآزغٍ

 :حاحاث جحليم الذاث 
ثحاح له الفغضة لاؾحؿلالها و اؾخثماعها مً زلاٌ بهجاػات  ؤنو مهاعثه و عؾبحه في  و هي شػىع الفغص بىفاءثه

ًًحػغف بها  غلي  ًلىم به في االإجحمؼ  ؤنغلُه  ؤنبالضوع الظي ٌػحلض االإغء  ؤشبهفي مجحمػه فهي  الآزغٍ

 .خػىعا لإربات

                                                           
1 MAJORO Jean paul , «  inflence de la moyivation des employez sur la productivité la performance 
des entrepris privées du « Rawande » , mémoire, Spécialisée en finance, Ecole de finence et des 
banques, ( SFB), Rwanda, 27 /10/2011 .  
2  TOURNEBISE thierry, Abrahom Maslon (psychologie humanist à redécouvrir) octobre 2008, http:// 
www . maieus thesie. Com/ nouveautes/ article/ Maslow.htm, le 21/01/2019.  
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 الإوطاهيتيوضح الشكل الخالي هزم ماضلو للحاحاث                  

 

 

اثدلُم الظات                                                                                     

االخاحة بلي الحلضًغ                                                                                    

االاهحماءخاحات الخب و                                                                               

االخاحة بلي الأمً                                                                            

ىلىحُة                                                                 االخاحات الفحزً

 

 الإوطاهيت: هزم ماضلو للحاحاث (I -4 )شكل ركم

ضي مىحر، "   االإطضع: ب، الخىافؼ( "، عؾالة  بصاع  بؾتراثُجُةبً صعٍ ة ) الحضعٍ ة في االإاؾؿة الػمىمُة الجؼاثغٍ ، ثسطظ ثىمُة ماحؿححراالإىاعص البشغٍ

ة، حامػة مىحىعي، كؿىؿُىة،  ا. 31، ص 4101و جؿُحر االإىاعص البشغٍ

ا

 (4292) هظزيت العاملين فزيدريك هيرس بيرغ/ ج     

الظًً اهحمىا بضعاؾة خافؼ الػماٌ  في الػمل، فلض كام  الأواثلٌػحبر " هحرػ بحرؽ " مً بحن غلماء الاححماع 

مهىضؽ و مداؾب في  411الإفهىم الضافػة مً زلاٌ صعاؾة مىؾػة شملد  ؤزغاثدلُلا  0595هظا الباخث في 

الػُىة ؾاالحن خىٌ الػىامل التي حػلد الفغص ٌشػغ  ؤفغاص بليمجمىغة  مً االإىظمات، وكض وحه  الباخث 

ابدالة 

االغغا غً الػمل. الغغاء و غضم

ا1هىان هىغان مً الػىامل التي ثضزل في غلم هفـ الػمل: ؤنواهخشف هحرػ بحرؽ 

و غضم الغغا مما   بالإخباؽغىامل زاعحُة)الػىامل الىكاثُة(: ثحػلم بالبِئة، في ؾُابها ٌشػغ الػامل  -

 الاخحجاج و االإؿالبة بدلىكه.  بليًضفػه 

ض مً االإجهىص؛ بليالغغا  بليغىامل صازلُة)الضافػُة(: وحىصها ًضفؼ الػامل  -  بضٌ االإؼٍ

ا

                                                           
1
لبشرية في المؤسسة الاقتصادية العمومية الجزائرية "، رسالة ماجستير، تخصص تنمية الموارد هشام بوكفوس، " أساليب تنمية الموارد ا  

 . 72، ص 7002البشرية، جامعة منتوري، قسنطينة، 
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ا: مجمىغححن خؿب الجضوٌ الحالي بليو ضىف هحاثج الضعاؾة   

 العوامل الدافعت و الوكائيت حطب هظزيت العاملين.(: I-4) حدول ركم

 

 العوامل الدافعيت

 

 العوامل الوكائيت

 الشػىع بالاهجاػ -

 الصخظ للُمة غمله هخُجة بصعان -

ابثلاهه

 الػمل هفؿه وىهه فُه هىع مً  ؤهمُة -

االحدضي

 االإؿاولُة و مضي ثدىم الصخظ في  -

اوظُفحه

 الحلضم في الىظُفة بمياهُات -

ا

  بصاعتهاؾُاؾة الشغهة و  -

  الؤشغافهمـ  -

 الػلاكات مؼ الغئؾاء -

 ظغوف الػمل -

 و الغواثب و االإيافئات الأحىعا -

 االإغهؼ الاححماعي -

 الىظُفي الآمً -

اغلي الخُا  الصخطُة الحإرحرات -

 

ا.   21(، مغحؼ ؾبم طهغه، ص 4111طضع:هشام بىهفىؽ )ال                               

 (4291مالك حزيجور دوكلاص ) yو  xهظزيت  /د     

جُىع صوكلاؽ وحهة هظغه الخاضة بؿبُػة البشغ،  0531" في ؾىة كضم غالم الىفـ الاححماعي " مالً حغٍ

جىع صوكلاؽ " بحن هىغحن مً  ؤؾاؾُة افتراغاتخُث كام بازحباع  غً الؿلىن البشغي و ًمحز "مالً حغٍ

ححن  ة yو  x البشغ ًىضعحان ثدد ما اؾماه بىظغٍ الؿلؿة و الػىف  بليالىاؽ ًدحاحىن  ؤن x، ثفترع هظغٍ

بىحىص مغاكبة مؿحمغ  مً ؾغف  بلاااالإؿلىب لا ًمىً ثدلُله  الأصاء بن، و بإغمالهممً احل كُامهم 

ا،  وثلحلياالإؿئىلحن

ة مؼ افتراغات "ثاًلىع "وٌ  ثدغههم الخىافؼ الىلضًة  ، خُث ًاهض مػاملتهم هإنهم آلات الؤفغاصهظه الىظغٍ

ة ؤنفلـ في خحن  ة  ثفترع ماY الىظغٍ التي ولفىا  ؤغمالهموا ًاص ؤنًمىً  الأفغاص بنخُث ثغي Xًسالف هظغٍ

ابها بىفاء 

ة، هما ثفترع بالإبضاعؾمذ للفغص  بطغالُة  عي في خُا  الفغص مثله الػمل غىطغ ؾبُ ؤن، و واهد هىان خغٍ

امثل اللػب. 

ة  الأفغاصلِـ مً  ؾبُػة  ؤًػاو  ة الؿلبُة للػاملحن غلي  Xالىؿل و التراخي في الػمل، فىظغٍ  ؤنهمهي الىظغٍ

ة  ؤماالػمل، لأصاءاللُاص  و الػلاب هما وؾُلحان ثضفػهما  ؤنهؿالي و   ؤنفتري غىـ طالً غلي  Yهظغٍ
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ؤهضاف االإاؾؿة لظالً  لضيهم عؾبة في الػمل و اللضع  غلي ثدمل االإؿاولُة و اؾحػضاص لحدلُم  الأفغاص

ا1جابُة لحطغفاتهم.و الىظغ  الؤً بعاصتهم لإبضاءالفغضة  بثاخةؾالُب الحدفحز االإلاثمة هي الخصجُؼ و بإ

ة  ؤنو ًمىىىا  اغلي الىدى الحالي: Yو  Xهحطىع هظغٍ

  Yو  X(: هظزيت I-9الشكل ركم)                                                                          

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

                                                                             الؿالبة بغضاصاالإطضع: مً                                                   

 بالعلاكاث الإوطاهيت الاهخمامالمبحث الثاوي: أضباب 

م ثدلُم ؤهضاف الحىظُم و بشباع الخاحات  للئصاع هىان مىافؼ مشترهة       و الأفغاص ثحدلم، غً ؾغٍ

للؤفغاص، و مً الضوافؼ لضعاؾة الػلاكات الؤوؿاهُة هجض ؤن هىان  الاكحطاصًةو  الاححماغُةالىفؿُة       و 

او هما: الؤصاع  لحدلُلهاهضفحن مشترهحن جؿعي 

 ;االؤصاع  و الحىظُم ؤهضاف -

 ;الأهضاف الصخطُة للػاملحن في الحىظُم -

بوؿاهُة و التي ًمىً ؤن هطىفها بلي بالػلاكات  الاهحماملظا فةن هىان الػضًض مً الأؾباب التي صفػد الي 

اؾاًات

                                                           
1
ة و الأصاء الاكحطاصي للماؾؿة، مظهغ  ماؾتر، ثسطظ بصاع  و اكحطاص االإاؾؿا  ت، الػابض لؿُفة، " الػلاكات بحن بؾتراثُجُة االإىاعص البشغٍ

ا[.  40،ا41، مؿحؿاهم، ص ص ] 4102

 

 Xهظزيت 

 

 

  

 

  Y هظزيت

الإباصع  و الغؾبة في ثدملا  

 االإؿاولُة

 غضم االإباصع  و الهغوب مً 

 الػمل

 

 عكابة طاثُة

 

 عكابة مخشضص 
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ا.اححماغُة، وؾاًات ثىظمُه

 المطلب الأول: الؼاياث الخىظيميت

ة الػلاكات الؤوؿاهُة " جؿعي في الؤصاع   بنًغي بػػهم        اثدلُم الأهضاف الحالُة: بلي" هظغٍ

 هفاء  بإغلىثدفحز الأفغاص غلي الػمل  .0

ثدفحز الأفغاص غلي الحػاون االإؿحمغ البىاء في ثدلُم ؤهضاف مشترهة بُنهم و بحن االإىظمة التي ٌػملىن  .4

 فيها

 ثلً ؤهمُةؾبلا لخؿلؿل  الاححماغُةىفؿُة و وال ض  الأفغاص غلي بشباع خاحاتهم الاكحطاصًةمؿاغ .2

االخاحات لضي الفغص في االإىاكف االإسحلفة.

ة، فلض ؤصي الحسطظ  اص  حجم الحىظُمات الؤصاعٍ و هظغا لتزاًض االإشاول صازل االإىظمات الػماٌ بؿبب ػٍ

طالً بلي ثدؿحن الضكُم في الػمل بلي مشاول بوؿاهُة بحن الفئات و الجماغات االإهىُة االإسحلفة، فلض ؤصي 

 الاؾحجابة ؤوغاع الػامل االإاصًة والثلافُة، مما ؾاغض غلي االإؿالبة بةصاع  ؤفػل وغلي اللضع  غلي االإشاعهة وا

افي الحػامل

امؼ الؤصاع .

الاححماغُة هي طالً الفغع مً االإػغفة الظي ٌؿحسضم الضعاؾات الؿُيىلىحُة و  الؤوؿاهُةفالػلاكات  بطا

في فهم ظاهغ  الػمل و الػاملحن في  لخضماجي الػمل الطىاعي الحجاعي و الؼعاعي و، في مجاٌ والؤوؿاهُة

ااالإىظمات 

في ظغوف مػُىة، و الىضىٌ بلي ؤوؿب الؿغق للحػامل مؼ االإىاكف االإحىىغة التي  و االإاؾؿات االإسحلفة

غغا الىظُفي االإؿلىب، ثحػمنها هظه االإجالات، و ثىُُف الػامل في غمله، و مؼ ػملاثه، و عئؾاثه، و ثدلُم ال

ا" بنها طالً الػلم والفً الظي يهضف بلي: الؤوؿاهُةفان " الػلاكات  ؤزغياو بػابغ  

 ;ابكامة غلاكة ميسجمة فُما الػاملحن ؤهفؿهم، و بُنهم و بحن الؤصاع  .0

 1ثدلُم الؤهحاحُة االإؿلىبة . بليثدلُم مطالح الػمل بضفؼ الأفغاص  .4

 

 الاحخماعيتالمطلب الثاوي: الؼاياث 

الؤصاع  هػملُة اححماغُة، و هما ول مً همىطج  بليوكض جػغع لهظه الؿاًة همىطحان شهحران عؤًا        

جؿلؿل هغمي للػلاكات بحن الغئؾاء و االإغئوؾحن في اًؿاع هظام اححماعي، و  ؤنها"حُتزاع" الظي ًىظغ بليها غلي 

 ؤهضافمً احل ثدلُم  الؤمياهُاتو  الأصواعاالخؿلؿل الهغمي للػلاكات هى مً الىاخُة الىظُفُة ، ثىػَؼ هظا 

ا2الىظام الاححماعي.

ا " الظي ًغي  ابضوع الىؾُـ بحن  الؤصاع ، و هى ًلىمثحمثل في ثىغُذ الىاحب الغثِس ي لغحل  بنهاو همىطج "حىٍ

لماؾؿة، واللىي الصخطُة، وطالً مً احل اؾحدضاذ مجمىغححن مً اللىي، االإىحهة للؿلىن اللىي ل

اؾلىن

                                                           
ا92الجلفة،ص ،4103-4109،ثسطظ ثىظُم و غمل،صهحىعاه ؤؾغوخةغلي الغغا الىظُفي"، ؤرغهاو  الؤوؿاهُةبىهى  غلي،"الػلاكات   1

ا. 99بىهى  غلي، مغحؼ ؾابم، ص  2
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ا1و في  هفـ الىكد مدللا الغغا الىفس ي. ةالحىظُمُمفُض مً الىاخُة 

هدلله مً صعاؾة الػلاكات  بنمً هضف ًمىً  ؤهثراهبحن ان هىان  بنو بىاء غلي ما ثلضم وؿحؿُؼ  بؿهىلة  

اًلي:  في االإجحمؼ الظي وػِش فُه و مً بُنها ما الؤوؿاهُة

مً  الؤخاؾةبما وؿمُه ) الثلافة الاححماغُة(، و جػحبر مثل هظه  الؤخاؾةثمىىىا هظه الضعاؾة مً  .0

 ;االظي ًدُـ بىا الاححماعيفي ثىحُه ؾلىهىا بػاء الىؾـ  الأؾاؾُةالػىاضغ 

االإػاوي و اللُم االإسحلفة االإحطلة بالىظم  بليفي غلم الاححماع  الؤوؿاهُةثمىً صعاؾة الػلاكات  .4

ة الأفغاصالاححماغُة التي ًلىم غليها مجحمؼ مػحن، مما ٌؿاغض خُا    ;و الاكحطاصًة و الثلافُة  الأؾغٍ

 في االإجحمؼ غلي هشف زطاثظ الخُا  التي جؿىص في البِئات   الؤوؿاهُةجؿاغض صعاؾة الػلاكات  .2

ا لحمىحن  الأوؾاؽ وا مً االإؿاهمة الفػالة في اليشاؾات  الأفغاصالاححماغُة، مما ٌػحبر غغوعٍ

ااالاححماغُة

 جصجُؼ هماص  مؿحللة غلي البدث و الاؾحلطاء في مشىلات االإجحمؼ  .2

في غلم الاححماع بالبدث في الػىاضغ و اللىي االإسحلفة التي ثارغ في  الؤوؿاهُةجػني صعاؾة الػلاكات  .9

 ، و التي ثحدىم في مطحر االإجحمؼؤوغاغهاو  ظغوفها

سُة باغحباعها مً الجىاهب الهامة التي ثللي غىء  الأخضاذفيها ًحم الاهحمام بضعاؾة الظىاهغ و  .3 الحاعٍ

 2.  االإجحمؼ في الخاغغ ؤخىاٌغلي 

اص  مشاعهة  ؤهضافهاالفػالة ليي ثدلم  الؤوؿاهُةللػلاكات  الآنو الاثجاهات الخضًثة  في اثساط  صالأفغاهي ػٍ

الإفهىم  ؤغممو  ؤوؾؼصمج الػاملحن و طالً بحفػُل  بةؾتراثُجُةالخضًثة  الؤصاع ًضعي في  اللغاعات، و هى ما

، و الؤؾتراثُجُةالػاملحن ٌؿهمىن بضعحة غالُة في اثساط اللغاعات  ؤنمشاعهة الػاملحن في الػمل، ٌػني 

غه، و  الؤصاع في  ةالحىفُظًاللغاعات  الػلُا، و عؾم الؿُاؾات و خل االإشاول  الخاضة  بالػمل مً احل ثؿىٍ

ة و االإغوهة و الاؾحللالُة  ػهم اللضع اليافي مً الؿلؿة و الخغٍ ثلضًم االإلترخات مً احل ثدؿِىه، و جػىٍ

غ مؿحلبلهم الىظُفي في االإىظمة و ثدفحزهم  بشغاههمو  بإغمالهماالإحػللة  الأمىعالحطغٍف  ابشيل حُض.في ثلغٍ

 الإوطاهيتالمطلب الثالث: العوامل المحللت للعلاكاث 

الؿلمُة، ومً رم فان االإػغفة بهظه  الؤوؿاهُةهىان غىامل جؿهم بطىع  مباشغ  في ثدلُم الػلاكات       

االػىامل

اص   هفاء  االإغثجؿاغض الغثِـ  دؿحن و ث ؤصاثهىؾُة الحىظُمُة الحىظُمُة و الغقي بمؿحىي الؤصاعي غلي ػٍ

اظغوف

إجيغمله،  افي ملضمة هظه الػىامل ما ًلي: وٍ

وثلىم الضافػة في الػمل في الإاطا ٌػمل،  آوامػغفة الضافػة للػمل  جػحبرمعزفت الدافعت للعمل:  /أ     

ا.ؤهىاعزمؿة  بليالتي ًلؿمها " ماؾلى "  الؤوؿاهُةٌػغف بالخاحات  غلي ما ؤؾاؾها

 الخاحات الفحزولىحُا .0

 الؿمإهِىةو  الأمً بليالخاحة  .4

                                                           
ا.91بىهى  غلي، هفـ االإغحؼ، ص   1
ا.55، ص 4112اللاهغ ، صاع االإػغفة، ، الؤوؿاهُةهىع غبض االإىجم، الػلاكات  2
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 الاهحماء و االإشاعهة بليالخاحة  .2

 الحلضًغ و االإياهة الاححماغُة بليالخاحة  .2

 . ثدلُم الظات بليالخاحة  .9

ا.الإوطاهيتالحاحاث  أضاصدوافع العمل علي : (I-1و يوضح الشكل ركم)

ا                                                                                                   هغم الخاحات الإاؾلى
                  

االخطىٌ غلي                     ثغحمة الخاحات بلي خىافؼ                   الخىافؼ

اًدبها الفغص  بلي ثدلُم                                                                                                االإهىة التي                 

ا الخطىٌ غلي غمل فُه ثلضًغ                                                                                                         الظات                                                                                                            

اجاٌ االإهنياححماعي و جػاون في االإ                                                                                الحلضًغ بليالخاحة           

ا                                                                                                                           الاهحماءمثل  الأحغاخىافؼ ؤزغي للػمل ؾحر                                                                            و االإياهة الاححماغُة       

اٌ  لجماغة الػمل و االإضح و الثىاء و ثدلُم االإُىا                                                                             ةالاهحماء و االإشاعه     

او الأمً و الؿمإهِىة  لاححماعيخىافؼ لحإمحن                                                                             و الؿمإهِىة الأمً

االأحغ و الخافؼ الاكحطاصي هما غامل مهم مً ؤحل الأول و                                                                           و البُىلىحُة الخاحات الفحزولىحُا

ا

ا

ا

ا

ااخمض،  ببغاهُماالإطضع: اخمض 

     

مػغفة صًىامُات الجماغة، و ًلطض بها بىاء  الؤوؿاهُةثحؿلب الػلاكات معزفت ديىامياث الجماعت:  /ب  

،و االإػغفة بهظه  ؤفغاصهاالجماغة و ثغهُبها، و الػلاكة التي ثدىمها و الحفاغل الؿلىوي و الاححماعي بحن 

ثىحيها ؾلُما كاثما غلي االإػغفة الػلمُة االإىغىغُة  الؤفغاصًمىً ثىحُه  ختى الؤصاع مهمة لغحاٌ   الضًىامُات

ابها.

ة الزوح المعىويت:  /ج      لطض بها الجى الػام الظي ٌؿىص الجماغة و ًىحه ؾلىهها، و ٌػحبر الغوح االإػىىٍ وٍ

الؿاثض ،  الؤوؿاهُةمدطلة للىثحر مً الػىامل التي جؿىص االإىظمة هما انها صلُل واضح غلي هىع الػلاكات 

ا ؤوفاهسفاع 

ة ًمىً  ا. الؤوؿاهُةحىص  الػلاكات  ؤواٌؿحضٌ مىه غلي ؾىء  بناعثفاع الغوح االإػىىٍ

في عفؼ مؿحىي  ؤهمُةبالخىافؼ اعثباؾا ورُلا الإا لها مً  الؤصاع في  الؤوؿاهُة: ثغثبـ الػلاكات الحوافش /د   

اؤصاء
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   الترؾُب  ؤؾاؽخىافؼ اًجابُة و خىافؼ ؾلبُة، فالخىافؼ الاًجابُة فهي ثلىم غلي  بليالػمل، وثخىىع الخىافؼ 

ف. ؤؾـالخىافؼ الؿلبُة فهي التي ثلىم غلي  بماو الحدؿحن،   1الحسىٍ

 ( يوضح  الخصائص الخمظ الزئيطيت للوظيفت.I-1فالشكل ركم)

 

 

ا

صافػُة صازلُة غالُة                            الشػىع بمػني الػمل                                                            

ااالإهاعات االإحىىغة

              حضا                                                                                                                           محمحز                                                                                                                  ؤصاء

االىاحبات 

                                                                                                                                                                  

اؤهمُة الىاحبات 

عض ي مهني غاٌ                                       الشػىع باالإؿاولُة بشان هحاثج االإاؾؿة                         

ااؾحلالات و ؾُاب غىض               الاؾحللالُة

االإػغفة بيحاثج الػمل الفػلُة                                                                                         ويالاصاالخض 

االحؿظًة الػىؿُة

 

 

 

 

. 0555،429غلم الىفـ الطىاعي و الحىظُمي، ثغحمة:فاعؽ خلمي، غمان،  بلياالإحضزل عوهالضي، االإطضع:                                                      

 

 المبحث الثالث: أضظ و مبادئ العلاكاث الإوطاهيت

الإغاغا   الؤوؿاهُةالتي غليها فلؿفة الػلاكات  الأؾـمً االإهم حضا الحػغف غلي مجمىغة              

اثدفؼهم مً زلالها.  بن للئصاع ، و صوافػهم،والتي ًمىً الأفغاصالفغوق الفغصًة بحن الازحلافات وا

 المطلب الأول: أضظ العلاكاث الإوطاهيت في الإضلام

و الضغاثم الؿلُمة التي ثلىم غليها الػلاكات الؤوؿاهُة الجُض   الأؾـللض حاء الضًً الؤؾلامي مً        

ا 1منها:

                                                           
1
 .27عبد المصطفي محمد عساف، مرجع سابق، ص   

 نتائج العمل للمؤسسة 

 و الفرد

 الحالات النفسية

 الأساسية

 الأبعاد الرئيسية

 للعمل

العمل  حاجات  

 للنمو
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 صًً عخمة للػاالإحن. فالإؾلام: الزحمت و الدين 

االؤهلاص منها. ؤخض يًجىػ لأاهغامة الؤوؿان فلا  اخترام مبضؤ الؤؾلام: للض اعس ي هزامت الإوطان احترام

  :االإحباصٌ بحن الىاؽ و خاعب الاخترامبلي  الؤؾلامصغا العدل و عدم الخميز بين الىاص 

االحفغكة و وافة ضىع الحمحز في االإػاملة .

  :ة الظات جػني الحزيت الشخصيت حه في الحىلل، و خغٍ ة الفغص الجؿماهُة، و خغٍ و هي جػني خغٍ

 كضع  الصخظ غلي الحطغف في شاون هفؿه.

  و الأمغ  وثيىن باالإػاملات الخؿىة، و اللُاص  الطالخة و الىهي غً االإىىغا :الأفزادالمعاملاث بين 

االػمل. بثمامفىع  حغاالأاًيىن ثلاض ي  ؤن ص يؤواباالإػغوف، و مجاػات الػامل خؿب غمله هما  

 يىن طالً بالخلم الخؿً، و الطضق، والأمان، .... : الفاضلت و حطن الطلون الأخلاق و  وٍ

 الأفغاصالخمُض  التي جؿاهم في ثمححن الػلاكات بحن  الأفػاٌؾحرها مً 

الىمىطج الاًجابي مً الجماغات في  اٌػمل غلي ثىمُة هظ الؤؾلاميو مً هظا االإىؿلم فان الضًً  

ًالجماغة و محسظي اللغاع مً اللاص   ؤفغاصاالإىظمات، و طالً مً زلاٌ االإشىع  بحن  ا.الضاعٍ

 في العمل  الإوطاهيتالمطلب الثاوي: أضظ و مبادئ العلاكاث 

في االإىظمة، مغهؼ   الأفغاصاالإحباصٌ بحن  والاخترامبسلم حى مً الحفاغل و الثلة  الؤوؿاهُةتهحم الػلاكات         

ا2في طالً غلي مجمىغة مً االإباصت و الأؾـ منها:

ًامً بان ليل فغص شخطُة محمحز  ًجب اخترامها و  بنغلي كاثض الحىظُم بليمت الفزد:  الإيمان .4

 ًفىغ ثفىحرا  بن –له الفغضة  ؤثُدد بطا –ثلضًغها، وان الفغص الػاصي كاصع 

اكغاعات عشُض  و مػلىلة بليغً الاغحباعات الصخطُة، و اهه كاصع غلي الىضل  مىغىغُا

اغلمُة ؾلُمة فُما ًفترغه مً مىاكف.  ؤؾـكاثمة غلي 

كُمة مً الػمل الفغصي، و خحن ًحاح االإىار  ؤهثراو  ؤحضيفالػمل الجماعي المشارهت و الخعاون:  .4

فُه، بان كضع   الغؤيًحم ثباصٌ  ؤوا مىعاالأامً  ؤوامغا ؤواالإىاؾب لجماغة الإىاكشة مىغىع مػحن 

مما لى ثغن  ؤفػلثيىن  بشإههو ملابؿاثه و اثساط كغاع  ببػاصهالجماغة غلي فهم االإىغىع و ثدضًض 

 و كضعات الفغص لىخضه. بمياهُاتللاحتهاصات الفغصًة هظغا لخطىع  الأمغا

الحىظُم خُث مً الىاحب  ؤفغاصبحن  االإؿاوا الػضٌ و  مبضؤًخؿُض  بنغغوع   العدل في المعاملت: .2

والػضٌ بػُض  غً  باالإؿاوا ٌػامل حمُؼ الػاملحن مػاملة ثخؿم  ؤنعثِـ هظه االإىظمة  ؤواغلي اللاثض 

الفغوق الفغصًة  بمبضؤ بًماهاومىاهبهم  وبمياهُاتهم الأفغاصالحدحز واالإدابا ، وطالً غلي غىء كضعات 

 بحن الػاملحن، 

                                                                                                                                                                                     
، صٌـبا،غلىم الخؿُحر، حامػة غبض الخمُض بً ؤواصًميالػاملحن،مظهغ  ماؾححر  ؤصاءفي ثدؿحن  الؤوؿاهُة، صوع الػلاكات ؤؾماء بػلي  1

ا.04، ص 4101-4103مؿحؿاهم،
ا .54 بىهى  غلي، مغحؼ ؾابم، ص 2
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غ و الحدضًث و الجهاػ  بليبداحة صاثمة  مةفاالإىظالخحديث و الخطويز:   .2 ، الؤصاعياالىمى و الحؿىٍ

ةاللُاص   م همىه و ثفاغله و اهخؿاب غاصات الؤصاعٍ ، في مجاٌ ؾلىهُة، هى الظي ًدلم طالً غً ؾغٍ

 ، ثىمىا بالخبر  و االإماعؾة، بمػني غغوع  جؿظًةالؤوؿاهُةالػلاكات 

افي االإىظمة وفم الحؿىعات و االإؿحجضات الحىظُمُة االإيشىص . الؤوؿاهُةالػلاكات 

 الإوطاهيتضلبا علي العلاكاث  جأثز المطلب الثالث: العوامل التي 

ثخؿبب في ضغاغات وهؼاغات  ؤنالػلاكات صازل االإىظمة، بمجمىغة مً الػىامل التي ًمىً  ثحإرغا        

اهظهغ منها. ؤنبحن الػاملحن و عئؾاههم، ًمىً  ؤواصازلُة بحن الػاملحن 

ا1بين الموظفين: /أ

  ادح زؿإه بؿغغةصً ؤنغىضما ًغفؼ الصخظ; 

  ًمغ صون ثفؿحر ؤنغىض الؿماح للىغؼ الظي لم ًدضذ فُه زؿإ; 

 اغىض الؿماح للاهفػالات الىاثجة غً زلاف في الػلاكة بان ثمؼق الصخظ مً الضازل; 

  ض مً خض  الخلاف زطىضا غىضما ًيىن غضص مغات الاثطاٌ: الاثطاٌ الُىمي االإحىغع كض ًؼٍ

 ;االاثطاٌ بشيل ًىمي

  :ًجػلُضا مً الػلاكة مؼ الؼملاء  ؤهثراالػلاكة مؼ الغثِـ  ؤنؾبُػة الػلاكة  .الآزغٍ

  غىض وشىء الاعثباؽ الصخص ي: ولما ػاصت االإػغفة الصخطُة بؼملاء الػمل ػاصت خؿاؾُة الػلاكات

 اي زلاف.

 :الإوطاهيتالطلبي لللادة علي العلاكاث  الأثز /ب

افي االإىظمة مً زلاٌ غض  ؾلىهُات لللاص  الؤوؿاهُةًيىن لللاثض ارغ ؾلبي غلي الػلاكات  ؤنًمىً 

امنها.

  :الخىظيماث ػير رضميت 

ًيىن لللاثض مجمىغة مػُىة مً الحابػحن ًسطهم باهحماماثه و ًيلفهم صون ؾحرهم  ؤنو ًلطض بها 

الهامة و ًسطهم بالثىاء و الثىاب،وهظا الؿلىن مً اللاثض ٌػمل غلي بث الؿحر  و  بالإغماٌباللُام 

ة للػاملحن و ًفلض ا بليالخلض في هفىؽ بلُة الػاملحن مػه، مما ًاصي طالً  لػمل اهسفاع الغوح االإػىىٍ

ً و االإسلطحن هظغا  ابان اللاثض ؾني غً حهىصهم و زبراتهم. لأخاؾِؿهمحهض بػؼ الػاملحن اللاصعٍ

  :الخوضع في اضخخدام الطلطت 

ًحمحؼ اللاثض بؿلؿات وظُفُة ثخىاؾب مؼ مغاثبهم لخؿُحر صفػة الػمل بما جشمله مً ضلاخُات بضضاع 

في اؾحسضام هظه الؿلؿات ًفلض هالاء اللاص  ولاءهم و اللغاعات و االإيافأت ؤو االإػاكبة بلا ؤن الحىؾؼ 

ا.يهممغئوؾاهحماء 

ا

ا

                                                           
، صاع االإػغفة، الؤصاعياغملُة لحىمُة الظاثُة(، ؾلؿلة الحؿىع  ؤؾالُب)  الؤوؿاهُة، الىجاح في الػلاكات ؤللضاحيبن جشاًمان، ثغحمة ماهغ  ؤلىعص 1

ا. 19الؿػىصًة، ص 
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  :عدم حعويض الصلاحياث 

بن مً الأزؿاء التي ًلؼ فيها بػؼ اللاص  اخحياعهم لجمُؼ الؿلؿات وكض ًدحج بػػهم في طالً بنهم لا 

غضم وحىص ضف راوي ًجُضون مً ًلضع غلي ثدمل االإؿاولُة غمً الػاملحن مػهم الأمغ الظي ًاصي بلي 

ا1مً اللاص  االإضعبحن غلي ؤغماٌ اللُاص  بل  ًاصي طالً بلي اهخشاع عوح الؿلبُة في الػمل و اوػضام الثلة.

و مىه ًمىً اللىٌ اهه لا ًمىً ؤن ًىجح ؤي مجهىص ًلىم به االإضًغ هدى ثدؿحن الػلاكات الؤوؿاهُة بلا 

بضون هلل االإػلىمات و بًطالها بلي الأفغاص بالطىع   بطا ثىفغت وؾاثل الاثطاٌ بِىه و بحن مؿاغضًه، وا

 التي ثخىاؾب مؼ فهمهم فان الػمل ًطاب بالشلل.

ا

ا

ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
ةفي الػلىم  ماحؿححراالىظُفي"، عؾالة  بالأصاءو غلاكتها  الؤوؿاهُةهاضغ بً مدمض بً غلُل،" الػلاكات   1 ، حامػة هاًف الػغبُة للػلىم الؤصاعٍ

اع،  ا.29، ص 4113الامىُة، الغٍ
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 خلاصت الفصل

ثلػب الػلاكات الؤوؿاهُة صوعا هاما في االإاؾؿة وىنها مً الأصوات الغثِؿُة في الحىحُه، و هي جػحمض غلي 

ول غامل و ثىمُة مىاهبه و بمياهُاثه و زبراثه، وهى ؾلىن ًلىم غلي ؾبُػة الؿلىن الؤصاعي في ثلضًم 

ً و االإىفظًً و بحن الػاملحن بما ًدلم الحفاهم و الشػىع بالاهحماء بلي االإىظمة مؼ  الاخترام االإحباصٌ بحن االإضًغٍ

مل بغاص  ثىحُه ؾلىههم الفغصي و الجماعي غلي ؤؾاؽ كُم و صوافؼ و ؤهماؽ كُاصًة ؤفػل و ظغوف غ

اؤخؿً.

بن الػىاضغ الأؾاؾُة في الػلاكات الؤوؿاهُة ثحػمً بشباع الخاحات الؤوؿاهُة للؤفغاص، البُىلىحُة، 

غ  ة هظالً ثؿىٍ الىفؿُة، و الاححماغُة و ما ًحػلم بها مً صوافؼ و ثىظُم ؾحر عؾمي و عفؼ الغوح االإػىىٍ

ما ًدطل غلُه الفغص في الػمل مً مياؾب  ظغوف الػمل ووغؼ الػاملحن االإاصي، و هظا لا ًإجي بلا مً زلاٌ

اوالخىافؼ و االإياهة و الحلضًغ و الاخترام مً كبل االإضًغ،

فا االإضًغ الىاجح لابض ؤن ٌػغف بن الأفغاص الػاملحن ًسحلفىن في االإؼاج و عص  الفػل و هظالً اللضع  غلي ثلبل 

ات في خضوص الأهضاف الػامة االإلغع  بدُث الىلض، وبالحالي الػمل غلي بحغاء الحؿحرات التي ثحفم مؼ الغؾب

اٌؿىص جػاون و فهم مشترن مً احل بهحاج ؤفػل و هفاًة ؤغلي.

ا

ا

ا
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 جمهيد

مً زلاٌ  في ظل الخُىعاث و الخدىلاث الجضًضة حؿعي المىظماث حاَضة للاؾخمغاع و الاعجلاء و طالً           

أكص ي  ئلىالغفع مً أصائها و جىمُت كضعاتها الخىافؿُت، خُث ٌؿعي المؿئىلىن ئلى أن ًهل العماٌ في أصائهم 

لت و ئهؿابهم المهاعاث  الإصاعةهفاءة ممىىت. ولخدلُم َظا الهضف حعمل َظٍ  علي جىفير العمالت الجُضة و المإَ

 .  المُلىبت لللُام بأعمالهم

ً وىهه ٌكيل أَم أَضاف        لظالً هجض أن الأصاء ٌعخبر المدىع الغةِس ي الظي جىهب خىله حهىص المضًغٍ

ليي حعغف ميامً الًعف و اللىة في  هبخلُُمخُث ًلىم الىثير مً الإصاعاث  هفاةختالمىظمت، و لمعغفت مضي 

ت بيل فغص في المىظمت مً أحل ويع ئؾتراجُجُت فعالت لللىي العاملت و بىاء مغاحع  ئهجاػ الأعماٌ المىىَ

ىمُت كضعاث و و التركُت و الخدفيز، و طالً لبلىغ الؼاًت مً زلاٌ ج للأحىع وويع معاًير مىيىعُت  للإزباع 

البكغي،و الخدؿين مً علاكتها مع  للإبضاعو هظا زلم المىار و الجى الملاةمين  الأفغاصمىاَب و مهاعاث 

 حمهىعَا الضازلي.

 زلازت مباخث والخالي:   ئلىو علُه ؾىلىم بخلؿُم َظا الفهل 

 المبحث الأول : ماهيت الأداء

 كياش و جلييم ؤداء المؤصضت المبحث الثاوي:

 دور آلياث جلييم ؤداء المؤصضت ث الثالث:المبح
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 المبحث الأول: ماهيت الأداء

ا و َاما باليؿبت للمإؾؿاث هيل، فمً زلاله ًخم جدضًض صعحت وجىظُم        غٍ ٌعخبر الأصاء مفهىما حىَ

الخىنل ئلى الاكخهاص، و علي الغػم مً هثرة الضعاؾاث و الأبدار التي جىاولذ الأصاء وجلُمه ئلي اهه لم ًخم 

 مض في صعاؾخه وكُاؾه.للأصاء، و طالً هظغا لازخلاف المعاًير والملاًِـ التي حعخ   مفهىم مدض

  المطلب الأول: مفهىم الأداء    

  غٍف ٌؿخسضم مهُلح الأصاء علي هُاق واؾع في مُضان الأعماٌ، وعػم طالً مً الهعب ئعُاء حع             

  بؿُِ 

ت لليلمت  ت  و مدضص له، فالأصاء َى الترحمت اللؼىٍ  هىجؼ أي، performe  to  ني ، التي حع Perfermnceالاهجليزً

اللؼت الفغوؿُت مىدذ خللا واؾعا للخُبُم، و ٌعغف الأصاء بأهه العملُاث  ئليأو هإصي عملا، و بعض جغحمتها  

لها اللُام باليكاَاث للىنىٌ ئلي أَضافا ف َظٍ اليكاَاث،  التي جخًمً ئجباع وؾاةل وأؾالُب ًخم عً َغٍ

 1مىاعص وئمياهُاث معُىت. باؾخسضام

 2.جدلُلها ئليالتي ٌؿعي الىظام  الأَضافهما ٌعغف الأصاء أًًا بأهه المسغحاث أو 

 أو المهام الميىهت لىظُفت الفغص، و َى ٌعىـ الىُفُت التي ًدلم  ئجمامو أًًا ٌكير الأصاء ئلي " صعحت جدلُم و 

 ٌكبع بها الفغص مخُلباث الىظُفت".

عغف هُيىلاؽ   أما، الأفغاصَى هخاج ؾلىن، بالؿلىن َى اليكاٍ الظي ًلىم به  الأصاء"  بأهه F.W.Nicolasوَ

المدهلت الجهاةُت مسخلفت  أو هخاةج الؿلىن فهي جلً الىخاةج التي جمسٌ عجها طالً الؿلىن، مما حعل البِئت 

 3عما واهذ علُه هخاةج طالً الؿلىن.

اليؿبت بين  ئليو الفعالُت، فدكير الىفاءة  مثل الىفاءة بالأصاءبعٌ المفاَُم المغجبُت  ئليَىا  الإقاعةو ججضع 

 ئليالفعالُت فدكير  ئماالمهاعاث  أي الأعماٌ أصاءواهذ الىفاءة اعلي، فهى مفهىم ًغجبِ باللضعة علي المضزلاث 

 المدللت مً كبل المىظمت. الأَضاف

 .الأصاءفي ول ميىن مً ميىهاث  الإجلان، لابض مً وحىص خض اصوي مً الأصاءو لي جدلُم مؿخىي مغض ي مً 

اهه "الىخاةج  آزغ هما ٌعغف أًًا بأهه " كضعة الفغص علي جدلُم أَضاف الىظُفُت التي ٌكخؼلها، بِىما ٌعغفه 

 1التي ًدللها الفغص في المىظمت ".

                                                           
 .355، م 2009، عالم الىخاب الحضًث، الأعصن، 1خؿً زلف، اكخهاصًاث الأعماٌ، ٍ فلُذ  1
 . 03، م 1998عبض الحؿً جىفُم مدمض، جلُُم الأصاء، صاع الجهًت العغبُت، مهغ،   2
 .05عبض الحؿً جىفُم مدمض،هفـ المغحع، م   3
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فاث  ، فمً الىخاب و الباخثين مً ًغي اهه ؾلىن، و مجهم مً ًغي اهه الأصاءو ًخطح مما ؾبم حعضص حعغٍ

 أواهذخهُلت حهض، و مجهم مً ًغي اهه ئهجاػ عمل، و َظا هاجج عً حعضص الضعاؾاث في َظا المجاٌ ؾىاء 

ت   مُضاهُت، أو صعاؾاث هظغٍ

 :الأحيالىظيفي عبارة عً  فالأداء

ل المضزلاث  ئليحهض يهضف  -  ; مسغحاث ئليجدىٍ

 ; وظُفي َاصف ًظهغ هدُجت جفاعل و جىافم بين اللىي الضازلُت للفغص والخاعحُت المدُُت به ؾلىن -

 جدلُم هدُجت. ئليؾلىن يهضف  -

خًمً   2أَمها:   الىظُفي مجمىعت مً العىانغ  الأصاءوٍ

ُفت و حكمل المهاعاث المهىُت و المعغفُت الفىُت و الخللُت العامت عً الىظالمعرفت بمخطلباث الىظيفت: /ؤ

 ; المجالاث المغجبُتو 

و حكمل الضكت و الىظام و الخمىً الخلني و اللضعة علي جىظُم العمل و الخدغع مً  هىعيت العمل: /ب

 ; الأزُاء

 ; و حكمل حجم العمل المىجؼ في الظغوف العاصًت و ؾغعت الاهجاػ كميت العمل المىجس: /ج

في  الأعماٌو حكمل الخفاوي و الجضًت في العمل و اللضعة علي جدمل المؿإولُت و اهجاػ  المثابرة و الىثىق: /د

 و الخىحُه. للإقغافمىاعضَا، و مضي الحاحت 

          :الأصاءو ًمثل الكيل المىالي العىانغ التي ًيخج عجها 

  

                                                                                                                                                                                     
ت، 1 ف، "الأهماٍ اللُاصًت و علاكتها بالأصاء الىظُفي مً وحهت هظغ العملين"، مظهغة ماحؿخير، جسهو العلىم الإصاعٍ حامعت  َلاٌ عبض الملً الكغٍ

اى،   . 81، م 2004هاًف العغبُت العلىم الأمىُت، الغٍ
، 2009، ؾىعٍا، ماي st ,clements، جسهو ئصاعة صحُت، بجامعت عبض الىَاب مدمض خؿين، " جلُُم الأصاء بالإصاعاث الصحُت "، عؾالت صهخىعاٍ  2

 .8م 
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  (: الىمىذج الرياض ي للأداءII-1الشكل ركم )

  

 

 

 

 

 

 

 

                         8،م ، هفـ المغحع في لأؾفلعبض الىَاب مدمض خؿينالمهضع:                              

  المطلب الثاوي: محدداث الأداء الىظيفي

في َظا المجاٌ، فان الباخثين ًىاحهىن عضة نعىباث في  ئلحهاهظغا لازخلاف هخاةج الضعاؾاث التي جىنلذ       

 و بدثىا في الترار الىظغي  كغاءاجىاجدضًض حمُع مدضصاث الأصاء الىظُفي و مضي الخفاعل بُجهما، و اهُلاكا مً 

 عضص مً –وضبيا -الضعاؾاث المخىفغة ًمىً جلضًم حملت مً المدضصاث التي حعخبر مً بين التي اجفم علحها و 

هدُجت خهُلت الخفاعل بين حملت مً المدضصاث وهي  ئلا الىظُفي ما َى  الأصاء ئنخُث ًغون  الباخثين،

 1:والأحي

وظُفخه و طالً للىنىٌ  أو لأصاء مهمخه الُاكت الجؿماهُت و العللُت التي ًبظلهما  ئليٌكير الجهض  الجهد: / ؤ

 ; اعلي معضلاث عُاةه في مجاٌ عمله ئلي

 ; ئلي الخهاةو الصخهُت للفغص التي ٌؿخسضمها لأصاء وظُفخه أو مهامه حكير  اللدراث: /ب

الظي ٌعخلض الفغص اهه مً الًغوعي جىحُه حهىصٍ في العمل مً زلاله  الاججاٍبه  و ٌعني إدراك الدور:  /ج

جلان في ول صاء لابض مً وحىص خض أصوي مً الإوالكعىع بأَمُخه في أصاةه. و لخدلُم مؿخىي مغض ي مً الأ 

عىضما ًبظلىن حهىصا كاةمت و ًيىن بضيهم كضعاث مخفىكت ولىجهم لا ًفهمىن  الأفغاص ئنميىهاث الأصاء، بمعني 

م فان  لت فان الفغص ٌعمل بجهض هبير و ًفهم  أصائهمأصواعَ م الصحُذ، وبىفـ الُغٍ لً ًيىن مىحه في الُغٍ

                                                           
ت خؿً )ب(،   1 ت، المىخب الجامعي الحضًث،  ئصاعةعاوٍ تالمىاعص البكغٍ  .216، م 1999، الإؾىىضعٍ

 البيئت *الرغبت في العمل  *الأداء = اللدرة علي العمل 

 

 اللدرة علي العمل 

 

 المهاراث *المعرفت 

 المىاكف * الاججاهاث الرغبت في العمل

 

 

 

 

 

 البيئت 

 

 

 

 

 

البيئت *البيئت الداخليت 

 الخارحيت *المباشرة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اء الأد  

 جاهخلبيضتي
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مثل َظا  أصاءٍحهضا هبيرا في العمل فُيىن  عمله و لىً جىلهه اللضعاث ألاػمت، و الفهم اللاػم لىىه لا ًبظٌ

الفغص كض ًيىن مغجفعا في ميىن مً ميىهاث الأصاء و يعُف في  أصاء ئنمىسفًا، وبُبُعت الحاٌ  أًًاالفغص 

 .أزغميىن 

ببِئت العمل الماصًت المىاؾبت التي جخمثل  أهىاعهاتهخم الىثير مً المىظماث بمسخلف البيئت الماديت: مشكلاث /د

ىبت، الحغاعة، الىظافت، الىحباث الؼظاةُت، و مىار العمل بالمىظمت مثلا: الإ في  ت، الًىياء، الغَ ياءة، التهىٍ

ذ. ا و هي طاث جأزير هبير علي الصحت البضهُت و الىفؿُت للفغص لما لها مً صوع في جىفير حى عمل امً و مغٍ  ػيرَ

ت لضيهم لظا ًجب أن ًيىن  ازخُاع ئن  : الإشرافالليادة و   /ٌ عؤؾاء المىظفين له ازغ هبير في عفع عوح المعىىٍ

كضعاتهم بالكيل الظي ٌؿاعضَم علي  اؾدثماع بالمىظفين و  الىبير  َخمامالغةِـ ًخمخع بهفت اللُاصة و الا  َظا

لضعاث ل الش يء اؾخؼلاٌالخلضم الخُىع، فالؿُاؾاث ػير واضحت أو همِ الإقغاف الؿيئ ًمىً أن ٌؿبب في 

 1الأفغاص. 

حؿهم في جدفيز العاملين و خثهم علي عفع  أهىاعهاالحىافؼ علي ازخلاف  ئنلاقً ضعف هظم الحىافس:  /و

ض مً صعحت عياَم عً العمل، و حعمل المىظماث الىاجحت علي اؾخسضام اؾالُِب الخدفيز  أصائهمهفاءة  وجؼٍ

اتهم و عػبتهم في جىمُت كضعاتهم و  جلاءمالتي  المىكف، ئن ػُاب الحىافؼ جإزغ علي العضًض مً الىىاحي مجها معىىٍ

 ، وبالخالي علي أصائهم.والتزامهممعاعفهم و عضم الخىنل ئلي أفياع حضًضة و مىجؼاث عالُت، 

ىها و  أيئن هجاح   الخىظيم: /ز لً مً زلاٌ العمل علي خض هبير بالخىظُم الجُض، و طا  ئليمإؾؿت ًيىن مغَ

م ئخضار جفاعل بين العماٌ، ي أعلي صعحت الؿلُم لمسخلف المهالح للىنىٌ ئلالخهمُم  مً الفعالُت عً َغٍ

ولابض  أصاةهو خل المكاول و الهعىباث التي حعُم العامل و جإزغ علي  الأفغاصو هظا ؾلامت الاجهالاث بين 

خم اجساط اللغاعاث هدتي ًيىن لهم الحم في حؿُير الخىظُم في الىكذ  أو جمىذ للمغؤوؾين ؾلُت  ئن للإصاعة

  2المىاؾب.

 المطلب الثالث: العىامل المؤثرة في الأداء الىظيفي

، و الأبعاصمجاٌ واؾع مدكعب  لأههفي فعالُت الأصاء الىظُفي،  ًهعب جدضًض وافت العىامل المإزغة        

 الإجباعبين شخهُت اللاةض و همِ اللُاصة مً هاخُت و شخهُاث  جضازل الخفاعل ئليجغحع جلً الهعىبت 

ت و مضي كضعتها علي جدلُم  الإمياهُاثو  الأَضافهظا و   أزغي مً حهت  و  المىظمت أَضافالماصًت و البكغٍ

 خاحاث العاملين و الىفاء بمخُلباث  المجخمع المدلي. ئقباع

                                                           
تهيرص عماع، جأزير اللُاصة   1 ، لحاجأو مدىض  آهلي، حامعت ٌماأع ئصاعةالعاملين في المإؾؿت الاكخهاصًت، مظهغة ماحؿخير، جسهو  أصاءعلي  الإصاعٍ

غة،   . 62، م 2015-2014البىٍ
ُهَاعً   2  ، 22"، مظهغة ماؾخيرفي علم الاحخماع، جسهو جىظُم و عمل، حامعت ًحي فاعؽ، المضًت، م  الأصاءو  الإوؿاهُت، قهىان، " العلاكاث ػَ
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 1 ًلي: الأصاء هما جضهُهَظٍ العىامل التي مً قانها و ًمىً جلخُو 

 ،للأعماًٌيىن لضيها زُِ قمىلُت و جفهُلُت  أنصون  ئن المإؾؿاث التي حعمل غياب الأهداف المحددة: /ؤ

جلِـ مضي ما جدلم مً ئهجاػاث و أن جداؾب مىظفحها علي  أنومعضلاث ئهخاج مدضصة فانها لا حؿخُُع 

 معضلاث ئهخاحهم.

ت المسخلفت في الخسُُِ و و ئن يعف  عدم المشاركت في الإدارة:  /ب اث الإصاعٍ   ع اللغاعاثنىمكاعهت المؿخىٍ

اث الضهُا.مً العىامل  ت العلُا و المىظفين في المؿخىٍ  التي حؿاَم في ئًجاص فجىة بين اللُاصاث الإصاعٍ

ت التي لها جأزير هبير في اهسفاى معضلاث أصاء  الدضيب الإداري: /ج ٌعخبر الدؿِب الإصاعي مً الظىاَغ الإصاعٍ

ٌ المىظفين، فالدؿِب الإصاعي ٌعني يُاع ؾاعاث مهضوعة مً العمل ًلًحها  أو المىظف  زاعج هُاق  المؿئى

 العمل أو في أعماٌ لِـ لها نلت به.  

غ الخىظُمي مً المظاَغ التي لها ازغ علي حعخبر المكىلاث  مشكلاث الخطىير الخىظيمي: /د الىاججت عً الخُىٍ

غ الخىظُمي َى جدؿين آلُاث خل المكىلاث الخىظُمُت  اهسفاى معضلاث الأصاء، ئط أن الهضف الاؾمي للخُىٍ

 بهضف حلب بِئت مىاؾبت للابخياع و الإبضاع بين العاملين.

 المؤصضت ؤداءالمبحث الثاوي: كياش و جلييم 

مً اليكاَاث المهمت في الكغواث و المإؾؿاث، فلا ٌعخبر فلِ وؾُلت لهىاعت  الأصاءٌعض جلُُم           

اصة أحىعَم، بل ٌعض  لت جدفيز لهم لخلضًم  أًًااللغاعاث الخانت بالمىظفين مً خُث جغكُتهم و ػٍ  أفًلَغٍ

 في جدضًض هلاٍ الًعف و اللىة عىض المىظفين،  الأصاءالمجهىصاث لىجاح عملهم، هما ٌؿاَم جلُُم 

 المطلب الأول: مفهىم جلييم و كياش الأداء 

بين المهمخين بهظا المجاٌ خىٌ المهُلح للخعبير علي َظٍ العملُت التي تهخم بلُاؽ  ازخلافَىان          

خؿب  الش يءمعغفت  ئليوكاٍ معين خؿب معاًير معُىت، فهىان مً ٌؿمي َظٍ العملُت بالخلُُم عحىعا 

م -اللُمت، أما ولمت  معُاع جلاؽ به َظٍ فهي جدخىي علي معني أوؾع، خُث حكمل عىهغ الإنلاح ة  –الخلىٍ

ف لعملُت الخلُُم مجها:  ئصزاٌ ما َى مىاؾب، وأًا وان المهُلح فهىان عضة حعاعٍ

ِ له، و ما جم اللُام به مً ًخم الخسُُ مً زلاٌ صعاؾت و ملاعهت ما الأصاءُت فدو و كُاؽ لالخلُُم َى عم

 2.أعماٌ، وما جم ئهجاػٍ و الىنىٌ له

                                                           
 . 62هيرص عماع، مغحع ؾابم، م  1

2
ع، وعكت عمل ملضمت في الخىظُماث ص، الخلُُم و ألؿعُضيالضهخىعة ؾلامت     03 ئلي أهخىبغ 31العغبُت في مإجمغ اللاَغة  الأَلُتمجه في المكاعَ

 . 487,517، م م 1989هىفمبر 
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وطالً  أَضافهعت العملُاث التي هلىم بها لملاعهت الىخاةج الفعلُت للمكغوع مع و ٌعغف أًًا علي اهه مجمى 

لت للمؿاعضة علي ازظ كغاعاث ملبلت مً قانها جدؿين البرمجت في المؿخلبل مما ًإصي خخما  ئلي صمج هُغٍ

 1البرمجت. الخلُُم يمً عملُتي الخسُُِ و 

مً  ئلُهجىنلذ  " جلُُم وكاٍ الىخضة الاكخهاصًت في يىء ما أنهاعلي  الأصاءعملُت جلُُم  ئليهظالً ًىظغ 

أولا بالخدلم مً بلىغ الهضاف المسُُت و المدضصة ملضما و زاهُا هخاةج في نهاًت فترة مالُت معُىت، و هي تهخم 

ت أو عأؾمالُت ".بلُاؽ هفاءة الىخ  2ضة في اؾخسضام المىاعص المخاخت ؾىاء واهذ مىاعص بكغٍ

ت بجاهب الىظاةف الازغي ئلي حاهب الخعاعٍف الؿابلت جىحض  ف جغي بان جلُُم الأصاء ٌعخبر وظُفت ئصاعٍ حعاعٍ

ت جمثل المخعاعف علحها مً جسُُِ و جىظُم و صفع، خؿب َظٍ الخعاعٍف فان جلُُم الأصاء " ٌعخبر وظُفت ئص اعٍ

الحللت الأزيرة مً ؾلؿلت العمل الإصاعي المؿخمغ، و حكمل مجمىعت مً الإحغاءاث التي ًخسظَا حهاػ الإصاعة 

 للخأهض مً ئن هخاةج جخدلم علي الىدى المغؾىم، بأعلى صعحت مً الىفاءة". 

 اهيا: كياش الأداءث

ً ئلي الخسمين و  اللُاؽ  اؾخسضامَى " جدضًض همُت أو َاكت عىهغ معين، و ػُاب اللُاؽ ًضفع المؿيرً

بُت التي كض جيىن   طاث صلالت." أولا الُغق الخجغٍ

َى جدضًض ملضاع هخاةج المإؾؿت، و حعض عملُت كُاؽ الأصاء المغخلت الأولي مً عملُت الغكابت  ءئطن كُاؽ الأصا

 .الاهدغاف: اللُاؽ، الملاعهت، جصحُذ أؾاؾُتالمخمثلت في زلار مغاخل 

 المإقغاث التي جمىً مً جدضًضٍ  و كُاؽ الأصاء لا ًخم في أػلب الحالاث ئلا بخىفير مجمىعت مً المعاًير و 

 3ئط اؾخلؼم الأمغ ملاعهت بِىه و بين الأصاء الؿابم له.جُىعاجه المدللت و  جدضًض

 المطلب الثاوي: ؤهميت جلييم الأداء

أن ًيىن للمإؾؿت هظام جخىفغ فُه الخهاةو و الكغوٍ التي ًمىً أن ًلضم لها الىثير في مجاٌ  بعض      

 4حؿُير مىاعصَا و زانت مجها المىعص البكغي، و جمىىً أَمُت جلُُم الأصاء في ما ًلي:

 بالإيافت ئلي الأحغ الظي ًخدهل علُه العاملىن فان المإؾؿت جيافئ المهلحت أو الفغص المكافأث  :

َى مُلىب مىه، و ًإصي َظا  أي كضم أهثر ما ا ئًجابي، الاهدغافالظي واهذ أو وان عاملا في جدلُم 

للخدفيز ئلي العمل و جدؿين  أصاةالأؾلىب ئلي زلم حى المىافؿت بين مسخلف العاملين و المهالح، فهى 

 الىخاةج صازل المإؾؿت.

                                                           
 .521الضهخىع ؾلامت الؿعُضي، مغحع ؾابم، م  1
اى، الأعماٌالمالي لمىظماث  الأصاءالؿعُض فغخاث حمعت،  2 ش، الغٍ  ، 30، م 2000، صاع المغٍ
ىصة، " الأصاء بين الىفاءة و الفعالُت، مفهىم و جلُُم "، مجلت العلىم الإوؿاهُت، العضص  3  . 87، حامعت بؿىغة، م 2001، هىفمبر، 01عبض المالً مؼَ
ب للُباعت و اليكغ و الخىػَع، اللاَغة،  علي ؾلمي، الخسُُِ 4  . 328، م 1978و المخابعت، صاع ػغٍ
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 ت بمعغفت عضص المىظفين حؿمذ للمإؾؿ  الأفغاص أصاءئن عملُت جلُُم  :جخطيط حعداد الأفراد

 زهاةههم ) المهاعاث( التي حؿخسضمها المإؾؿت همعلىماث حؿاعض في جسُُِ الأفغاص.الحالين و 

 ذ  :الخحراك الداخلي ل، جسفٌُ الغجبت، الدؿغٍ ئن جىللاث الأفغاص المخمثلت عمىما في التركُت، الخدىٍ

اعاث، ففي أػلب  كلُلا ما جخدضص علي أؾاؽ الأكضمُت في المإؾؿاث الىاعُت و زانت ئط حعلم الأمغ بالَإ

الحالاث ًظهغ الأصاء هعامل مدضص لمسخلف الخىللاث التي جخم في المإؾؿت، فعملُت جلُُم الأصاء جبضوا 

 مهمت

اعاث، التي  الخىللاثففي أػلب الحالاث ًظهغ الأصاء هعامل مدضص لمسخلف  للؼاًت عىضما ًخعلم الأمغ بالَإ

ل. ؼاًتلت ل، فعملُت جلُُم الأصاء جبضوا مهمإؾؿتجخم في الم  عىضما ًخعلم الأمغ بلغاعاث الترفُه و الخدىٍ

 :اللهىع في الأصاء و الجىاهب  أوحهًمىً مً جدضًض  الاهدغافو جدلُل   الأصاءئن كُاؽ   الخدريب

 التي 

م  اللهىع في الأصاء و الجىاهب التي جد ئليجدخاج  م اللهىع جدؿين، و لخلىٍ  خاج ئلي جدؿين، و لخلىٍ

ب العىانغ التي واهذ ئليجدؿين الأصاء جلجا المإؾؿت و  الؿلبُت، ومً  الاهدغافاثؾببا في خضور  جضعٍ

 .ججغي كُاؽ لأصاء المخضعبين زم ملاعهخه بأصائهم الؿابم أنالمؿخدؿً للمإؾؿت 

 المطلب الثالث: مضخىياث جلييم الأداء

ت جلىم بها الإصاعة لخلضًغ الأصاء  ئن         العاملين و مضي  أو  الإوؿاويجلُُم الأصاء َى في خض طاجه عملُت ئصاعٍ

جلُُم الأصاء ًيىن علي  أنالمىظمت و مً الممىً  أَضافمؿاَمت العامل بلضعاجه الفىُت و العملُت في جدلُم 

اث.   زلازت مؿخىٍ

   الكلي للمؤصضت: الأداءجلييم  -1

 1علي مؿخىي  المإؾؿت هيل ما ًلي: مللخلُُمً أَم العىانغ التي جسًع 

   :جدلُم الأَضاف المؿُغة مً خُث هىعُت المسغحاث و همُتها، الىكذ المدضص للإهجاػ، الفعاليت

 عيا العملاء، عيا العاملين.

 :جمثل الاؾخسضام الأمثل للمىاعص المخاخت مً خُث اؾخعماٌ العمالت المهىُت.  الكفاءة 

 :باؾخعماٌ الملاًِـ المغخلُت للعمل، الخُىاث الفغعُت للمكغوع.  الخلدم في العمل 

 :تبالمإؾؿالجاهب الخىظُمي   ؤصاليب و هظام إحراءاث العمل. 

 :ت و مباصب حؿير علحها ا عاداث العمل غٍ  أؾالُبوؾاةل و  اؾخسضاملمإؾؿت و ًخم زلم زلافت جُىٍ

 ئليملاخظت مباقغة مً زلاٌ طَاب المضًغ  ئمامخعضصة والملاخظت و هي مغاكبت ما ًدضر فعلُا، وجيىن 

 الخاعحين )المؿتهلىين(. أو العملاء ؾىاء الضازلين ) العماٌ بالمإؾؿت( اؾخلهاء  أو ميان العمل 

لت لمغاكبت حىصة حهىص العاملين ف أفًل عً جلُُمهم  العماٌ َإلاءحؿاٌ  ئني َظٍ الإصاعاث هي َغٍ

 و اججاَاتهم هدى المإؾؿت و ؾلعها و زضماتها. أعاءزاعج المإؾؿت اؾخُلاع  ئماللأصاء َظٍ الإصاعاث، 

 جلييم ؤداء الأوشطت الرئيضيت: -2

 1اء علي مؿخىي الأوكُت و الىظاةف الأؾاؾُت و جخمثل في ما ًلي: ٌكمل جلُُم الأص

                                                           
 . 378، م 1991أخمض حعفغ أو اللاؾم، الؿلىن الخىظُمي للأصاء، صاع الثلافت، الؿعىصًت،   1
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م صوعا عةِؿُا في هجاح  أنبذ جلييم الأداء الدضىيلي:  /ؤ اهه العمل الظي فكل المإؾؿت،  أو للدؿىٍ

ٌكمل ول الأوكُت التي حؿعي ئلي ئًجاص هىع مً الملاةمت بين المإؾؿاث والجهاث الخاعحُت التي جلىم 

 باؾخسضام، قغاء و بُع مىخجاث المكغوع أو الخأزير في مسغحاجه.

 هخا:ي:جلييم الأداء الإ  /ب

المإؾؿت، خُث عغفتها مىظمت الىاجج الظي جدهل علُه   أصاءٌعخبر معُاع الإهخاحُت اخض أَم معاًير جلُُم 

لت وكير   .الاؾدثماع أوعأؽ الماٌ  ئليبلؿمت المسغحاث علي اخض عىانغ الإهخاج، و بهظٍ الُغٍ

 جلييم الأداء الخمىيلي:  /ج

ا عالعماٌ صازل المإؾؿت ٌكيلىن ججم ئنَى جلُُم الجاهب الإوؿاوي الؿلىوي في المإؾؿت باعخباعٍ 

علي هفاءة  أؾاؾاالإوؿاوي  ًغجىؼ  الأصاءجلُُم  أنمعُىت، و َظا ٌعني  أَضافجدلُم  ئلييهضف  احخماعُا

العامل و كضعاجه الفىُت و العملُت و كُاؽ مضي مؿاَمخه في جدلُم الىخاةج المُلىبت و التي حعخبر حؼءا لا 

اصة في  أَضافالظالً فان جلُُم الأصاء ًدمل في جُبُله  مً المىظمت، ًخجؼأ  أو ، الأحغمثل التركُت، الؼٍ

مهام  أصاءػمىُت مىاؾبت لُثبذ كضعاجه و هفاءاجه في حعُي للعامل فترة  ئن الإصاعةخىافؼ، فعلي  أًتمىده 

ش اؾخلام العامل لعمله.ُوظ  فُت، و مً  زم جخم عملُت جلُُم الأصاء مً بعض فترة ػمىُت مدضصة مً جاعٍ

  المؤصضت ؤداءجلييم  آلياثالمبحث الثالث: دور 

عملُت مهمت، جخُلب مً اللاةمين علي جىفُظَا جسُُِ ؾلُم مبيُا  ٍباعخباع  الأصاءئن عملُت جلُُم          

بؼُت جدلُم الأَضاف التي جيكضَا المىظمت،مً احل الىنىٌ  ئلي  مىُلُت طاث زُىاث مدؿلؿلت أؾـعلي 

جب الؿير  جهىع واضح لعملُت جلُُم الأصاء ًجب أن جخعامل مع َظٍ العملُت علي أن زُىاتها مترابُت وٍ

علي المكاول التي جدىٌ صون جدلُم أَضافها، و بالخالي ًخم قغح ؾيروعة عملُت  الخلُُم مً  علحها للخؼلب

زلاٌ مؿإولُت الخلُُم، و في الأزير مداولت اؾخسلام بعٌ الُغق المعخمضة في عملُت جلُُم أصاء العاملين 

 مً زلاٌ معغفت الُغق الحضًثت و اللضًمت و ئبغاػ مؼاًا و عُىب بعٌ الُغق.

 لب الأول: ؤهىاع معايير جلييم الأداءالمط

و كض ازخلف الباخثىن في جدضًض َظٍ المعاًير فمجهم مً زهو مجمىعت مً المعاًير ليل مؿخىي        

ت الأعماٌ أوجىظُمي و مجهم مً كضم مجمىعت معاًير ًمىً جُبُلها علي حمُع الىظاةف   الأمثلتومً  الإصاعٍ

، حجم العمل، اللضعة علي اجساط اللغاعاث، اللضعة علي خل المكاول و عالإبضاعً جلً المعاًير: اللُاصة، 

ٌ الؿلُاث.  2جفىٍ

الفعلي و المعاًير هىعان:  أصائهمالعىهغ البكغي باؾخسضام معاًير مدضصة، ًلاعن بها  أصاءو ًخم كُاؽ 

  .الأداءمعدلاث و  العىاصر

I.  :العىاصر 

                                                                                                                                                                                     
ت في المىظماث، الضاع الجامعُت ليكغ، مهغ،  ئصاعةنلاح الضًً عبض الباقي، الجىاهب العلمُت و الخُبُلُت في   1   .273، م 2002المىاعص البكغٍ
ت، عمان ، صاع واةل ليكغ،  2 ير الهباغ، ئصاعة المىاعص البكغٍ  . 261،م 2007عبض الباعب صعة، و ػَ
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ًخجلي بها في عمله و ؾلىهه  أنجخىفغ في الفغص و التي ًجب  ئنحكمل الهفاث و الميزاث التي ًجب 

ل..... عمله بىجاح و هفاءة،و مً أمثلتها: الإزلام في العمل، الأماهت، المىاظبت في العم أصاءلُخمىً مً 

 1العىانغ هىعان َما:و  الخ، 

العمل و الضكت وهي التي ًمىً كُاؾها بؿهىلت لضي الفغص مثل المىاظبت في العىاصر الملمىصت:  .1

فُه، ئط مً زلاٌ عضص مغاث الؼُاب و مضي اخترام الفغص لمىاعُض العمل الغؾمي، ًمىً 

الحىم علي مضي مىاظبخه علي عمله هما اهه ًمىً كُاؽ الضكت بمغاحعت المعاملاث الملضمت 

ا و مً كبل الفغص لغةِؿه بعض جىظُمها، فبهظٍ المغاحعت مثلا ًمىً اهدكاف الخُأ التي وكع فحه

 بالخالي الحىم علي مضي الضكت في عمله بكيل صحُذ.

و حكمل الهفاث الؼير الملمىؾت والتي ًجض الملُم نعىبت في كُاؾها، العىاصر غير ملمىصت:  .2

هظغا لأنها جخيىن مً الهفاث الصخهُت لضي الفغص، و َظٍ جخُلب ملاخظت مؿخمغة ليي 

 الهفاث: الأماهت، الظواء، الصخهُت...... الخ. ًخمىً الملُم مً ملاخظتها و مً الأمثلت علي َظٍ 

II. معدلاث الأداء 

المىظف لمعغفت مضي هفاءجه في العمل مً خُث  ئهخاحُتًؼن الملُم  ئنو هي عباعة عً ميزان بىاؾُخه 

الجىصة و الىمُت زلاٌ فترة ػمىُت مدضصة، و ًخم طالً بملاعهت العمل المىجؼ للمىظف مع المعضٌ 

 2الجىصة. أو مً خُث الىمُت  ئهخاحهجدضًض مؿخىي  ئلي أزيراالمدضص، لخىنل 

ا  أًًاًمىً  زلازت أهىاعو معضلاث الأصاء   3: ًأحيفُما  باًجاػ طهغَ

جيخج زلاٌ فترة ػمىُت  أنًخم جدضًض همُت معُىت مً وخضاث الإهخاج التي ًجب  المعدلاث الكميت: / ؤ

بهظا الأصاء، و مثاٌ ئهخاج بين همُت العمل المىخج و الؼمً المغجبِ  جضٌ علي العلاكت أنها أيمدضصة، 

زمؿين وخضة مً مىخج معين زلاٌ زمان ؾاعاث و هي ؾاعاث العمل الغؾمُت في الُىم، ٌؿمي و  ماةت 

 َظا الىىع بالمعضٌ الؼمني للإهخاج.

مؿخىي معين مً الجىصة و الضكت و  ئليو حعني وحىب ونىٌ ئهخاج الفغص المعدلاث الىىعيت:   /ب

ًخجاوػَا الفغص، و ٌؿمي َظا  ألا الإهخاج المعُب ًجب  أو الإجلان و ػالبا ما جدضص وؿبت معُىت للأزُاء 

 الىىع بالمعضٌ الىىعي للأصاء.

ج بين الىىعين الؿابلين ئط بمىحبه ًجب أن  المعدلاث الكميت و الىىعيت: /ج ظا المعضٌ َى مؼٍ وَ

لفغص ئلي عضص معين مً الىخضاث زلاٌ فترة ػمىُت مدضصة و بمؿخىي معين مً الجىصة و ًهل ئهخاج ا

 الإجلان. 

 

 

 

 

                                                           
ل،  1 ت،الأعصن، صاع الكغوق لليكغ، مهُفي هجُب قاوَ  .101م ،2005ئصاعة المىاعص البكغٍ

ل، مغحع هفؿه، م مهُفي هجُب ق  2  .102اوَ
ت "، حامعت خلب، ؾىعٍا، عمغ ونُفي علُلي، 3   .248، م1991"ئصاعة المىاعص البكغٍ
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 : جصييف بعض معايير الأداء(III-2الشكل ركم )

 

 

 

 

                                                                                                                                                            كميت             

 هىعيت 

 عىاصر                     الأداءدكت             جكلفت          حىدة في كالب كمي        في زمً محدد الإهخاجكميت 

  ؾم      جيلفت ؾاعاث الأحغ الإيافي      صكت فدو الملف      5ؾمً لىح الخكب    وخضة/ ؾا. 10 ئهخاج

 ؾلىن

  20خفغ . ٌ      م،         جيلفت الىكىص    60عمم الحفغ في بئر     ولم َىٌ بي الممى                                                                                                                                                 شخهُت                 يغٍ

غ    التزا  ماهخماٌ عىانغ جلغٍ

 .338المهضع: أخمض ؾُض مهُفي، مغحع ؾابم، م              

 

 الأداءالمطلب الثاني: الطرق المعتمدة في تقييم 

لت و أصاة لخلُُم الأصاء في المإؾؿاث و كض        ىان أهثر مً َغٍ عضة معاًير في جدضًض و جمُيز  اؾخسضمذوَ

 َظٍ الُغق. 

 ؤولا: الطرق الخلليديت

 طريلت الخدريج البياوي: .1

لت علي أؾاؽ جلضًغ أصاء المىظف  بخلضًغ  ًبضأملُاؽ  أو نفاجه علي زِ مخهل  أو جلىم َظٍ الُغٍ

و  مىسفٌ و ًيخهي بخلضًغ مغجفع، هأن جيىن الخلضًغاث يعُف، مخىؾِ، حُض، حُض حضا، ممخاػ 

هلاٍ، زم ًخم حمع جلً الخلضًغاث و ًهبذ المجمىع ممثلا للمؿخىي الظي  أو التي ٌعبر عجها بأعكام 

فمثلا كض جيىن الهفاث مىيع الضعاؾت هما َى في ٌعخلض اللاةم بعملُت الخلُُم ئهه ًمثل الفغص، 

،و 2، مخىؾِ=1يعُف = أي 5 ئلي 1الجضوٌ الخالي، و الظي ٌعبر عً جلضًغ ول مجهما بالغكم مً 

لت  غ الؿىىي الظي ٌؿخسضم لخلُُم أصاء الأفغاص بمىحب َظٍ الُغٍ لت هجض الخلغٍ همثاٌ لهظٍ الُغٍ

  1بىاؾُت الغةِـ المباقغ لهم،

                                                           
ل، مهُفي هجُب   1 ت، صاع الكغوق لليكغ، الأعصن،  قاوَ  ، 89، م 2005ئصاعة المىاعص البكغٍ

 معايير الأداء
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 مثال عً طريلت الخدريج البياوي (:   II  -1 )الجدول ركم

 المىظف ج المىظف ب المىظف أ الهفاث

 الخعاون مع الؼملاء

 ؤوؾينالعلاكت مع المغ 

 العلاكت مع الغؤؾاء

 الضكت في المىاعُض

 الؿغعت في ئهجاػ العمل

 اللضعة علي الخفاَم

2 

3 

4 

4 

2 

2 

3 

2 

5 

4 

3 

1 

 

5 

3 

1 

1 

2 

3 

 15 18 17 المجمىع

 
ل، مغحع ؾابم، م   89المهضع: مهُفي هجُب قاوَ

 طريلت الترجيب .2

لت جخلخو ببؿاَت في ما  ًلي: و َظٍ الُغٍ

 ; ئنها مً أكضم الُغق المؿخسضمت في جلُُم العاملين - ؤ

أن ًخُلب مً ول مكغف اللُام بترجِب الأفغاص مدل الخلُُم مً الحؿً ئلي الأؾىأ و  - ب

أو نفاث مدضصة و لىً الأؾاؽ َى الأصاء العام  الأؾاؽ في الترجِب َىا لِـ زهاةو معُىت

 ; للعمل اي ٌكمل الأصاء الىلي للصخو

لت عػم بؿاَتها و ؾهىلتها  -ج  التي حعاوي مجها  فانها ماػالذ حعاوي مً هفـ العُىبأن َظٍ الُغٍ

لت الؿابلت، ًًاف ئلحها الهعىبت في جُبُلها في خالت وحىص أعضاص هبيرة للأفغاص  . الُغٍ

 الملارهت بين العاملين طريلت .3

لت جلُُم حمُع العاملين في ئصاعة واخضة ئلي أػواج،  ظف بدُث ًخم ويع ول مى ًخم بمىحب َظٍ الُغٍ

و حؿخسضم المعاصلت الخالُت في جدضًض عضص المجمىعاث  أزغي مً مجمىعت ما مع مىظف مً مجمىعت 

 1الثىاةُت: 

n (n-1 ) 

2 

 َى عضص الأفغاص المُلىب حعُين أصائهم. nخُث 

ً مجمىعاث علي الكيل الخالي:-ص-ج-ب –و علي َظا ئط وان لضًىا زمؿت أفغاص َم، أ   ٌ، فاهه ًخم جيىٍ

 أٍ. -أص -أج -أ ب

                                                           
ل، مغحع ؾابم، م  1  . 92مهُفي هجُب قاوَ
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 ب ٌ. -ب ص -ب ج

 ج ٌ. -ج ص

 صٍ.

غ مً َى الفًل في َظٍ المجمىعت ، و َىظا ًخىغع و جيىن مهمت الملُم ملاعهت ول زىاةُت مثلا أ ب و جلغٍ

طالً باليؿبت ليل المجمىعاث، زم ًخم جلخُو المىكف باليؿبت ليل فغص هما َى في الجضوٌ الخالي.الظي 

 مغاث. أعبعالعامل ب وان الفًل في  ئنًبين 

 مثال عً طريلت الملارهت بين العاملين(: II-2)الجدول ركم:           

 هيبجرج في مجمىعخه الأحضًعدد المراث التي ذكر فيها اهه  الفرد

 أ

 ب

 ج  

 ص

ٌ 

2 

4 

2 

3 

1 

3  

1 

3 

2 

5 

 
ل، المغحع الؿابم، م                                                       .92المهضع: مهُفي جدؿين قاوَ

  طريلت الخىزيع الإحباري  .4

ت الملُم في جىػَع العاملين، و جلضًغ  لت ويع بعٌ اللُىص علي خغٍ أصائهم،و علي ًخم في َظٍ الُغٍ

علي فىغة  ًغجىؼ ً ًلىم بخلُُم أصائهم بالكيل الظيَظا فان علي الملُم بخىػَع العاملين الظً

الخىػَع الُبُعي، خُث جغجىؼ جلضًغاث الىؾِ، و ٌكترٍ ئصزاٌ اليؿب المإوٍت عىض جىػَع العاملين 

خىؾِ و الممخاػ و بين الم %20مً العماٌ في ول مً َغفي الخِ و   %10،  همثاٌ هفاءتهمخؿب 

 1مً عاملا في هلُت الىؾِ.%40مً عاملا المخىؾِ و الًعُف و  20%

غ َظا الخىػَع الإحباعي هما ًأحي في الكيل:  و ًمىً جهىٍ

 حُض              مخىؾِ               ملبىٌ                يعُف                 ممخاػ 

 

10%                 20  %             40 %              20%                         10  % 
ل، م                                93المهضع: مهُفي هجُب قاوَ

 طريلت اللىائم .5

ٌؿخسضم الغةِـ الملُم كىاةم مسخلفت جهف أهىاع الؿلىن و الهفاث التي جىيع مً كبل ئصاعة 

ت، ًسخاع المكغف علي  الخلُُم جلً الجمل التي ٌعخلض أنها جهف أصاء العامل، و هي المىاعص البكغٍ

( Xجخًمً حاهبين للإحابت ئما بىعم أو لا أمام ول حملت و نفت، وما علي الملُم ئلا أن ًًع علامت )

                                                           
 .93ؾابم، م  جىفُم مدمض عبض الحؿً، مغحع  1
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اث  أمام الهفت التي جىُبم علي المؿخسضم، َظٍ اللىاةم جدخىي علي حمل مخىىعت جهف مؿخىٍ

ت و ًخىلي كؿم  ئليض ئجمام كىاةم المغاحعت جغؾل مسخلفت لأصاء العاملين، و عى ئصاعة المىاعص البكغٍ

،  و قإون المؿخسضمين جدضًض وػن ول ئحابت مً الإحاباث بمىحب صلُل زام ػير معلىم للملُم

لت المىغعة طالً لًمان عضم جديز الملُم في جلضًغاجه و ًيىن الخللُل مً الخديز بىيع عضص مً الأؾئ

 1مً زمت جؼصاص صعحت الضكت و الخلضًغ. خلف و و لىً بأؾلىب مس

لت جللل مً الخديز خُث أن الملُم و  ٌ ئن َظٍ الُغٍ نفاث مسخلفت في أصاء العاملين  ًجض المؿئى

، فأما مً عُىبها الاؾخسضامبأؾلىب مسخلف ًللل مً الخديز فهي جخميز بؿهىلت  الأؾئلتجىغاع و 

الأكؿام المىحىصة في المىظمت و بعضص الخضعج الىظُفي  فخيلفتها عالُت خُث جخُلب ئعضاص كىاةم بعضص

 لضيها. 

 ثاهيا: الطرق الحديثت في جلييم الأداء

خض هبير كبل الحغب العالمُت الثاهُت و بؿبب اللهىع الىاضح في  ئليالُغق الؿابلت واهذ مؿخسضمت  ئن      

 الأفغاص و مً جلً الُغق الحضًثت وكير ئلي: أصاءول مجها بضأ البدث عً َغق أفًل لخلُُم 

 طريلت الخدريج البياوي الضلىكي:  .1

لت للخؼلب علي العُىب التي ميز اؾخسضمذ َظٍ ال لت المىاكف الحغحت، خُث  ُغٍ ث الخضعج البُاوي و َغٍ

ؾلىن مؿخمض مً واكع العمل الفعلي، و لِؿذ نفاث  أو ليل نفت  أعمضةاهه ًخم جدضًض و جهمُم 

ج البُاوي و ًبلي الفغص علي مضي عامت م لت الخضعٍ لهفاث  و  امخلاههدضصة مؿبلا هما َى الحاٌ في َغٍ

الؿلىهُاث مغجبُت بمخُلباث العمل  أو ؾلىهه المخىكع في واكع العمل بدُث جيىن َظٍ الهفاث 

اث المسخلفت لؿلىن و صعحت حعبر علُه هأهه هلىٌ الأص اء مخميز او الأؾاس ي، هما ًخم عبِ و جفؿير المؿخىٍ

  2حُض او يعُف، عبِ جلؿُمه بهىعة مباقغة مع ؾلىن الفغص في العمل أزىاء عملُت الخلُُم.

 طريلت البحث الميداوي:  .2

لت بكيل أؾاس ي علي المكاعهت الفعالت مً كبل ئصاعة الأفغاص في عملُت كُاؽ أصاء  حعخمض َظٍ الُغٍ

هماطج، و بظالً فان  أي لاؾخعماٌالعاملين في الميكأة،  و ًخم الحهىٌ علي البُاهاث عاصة قفهُا و صون 

لت ًخمثل في كُام ممثل أو ممثلين عً ئصاعة  الغةِـ المباقغ لا ًلىم بخعبئت هماطج، و جُبُم َظٍ الُغٍ

عجها بسهىم ول فغص ٌعمل  ئحاباثالأفغاص ول عةِـ في مىخبه و جىحُه بعٌ الأؾئلت و الحهىٌ علي 

جدذ ئقغاف الغةِـ، و بعض طالً ًلىم بهُاػت َظٍ الإحاباث التي خهل علحها بكيل ونفي مىخىب، 

ِـ و لعض طالً ًخم نُاػتها في قيلها خُث ًخم ئعؾاٌ وسخت مجها في قيلها الأوٌ لتراحع مً كبل الغة

علي أؾاؽ أخض الخلضًغاث، ممخاػ، حُض،  أصائهمالجهاتي، و عىضةظ ًخم جغجِب الأفغاص الظًً ًخم جلُُم 

 .   3مغى، ملبىٌ

 

 

                                                           
1
ذ، مغحع ؾابم،  م بىبغَ  .31م  عبض الىغٍ

م بىبغ َذ، صعاؾت فعالُت جلُُم أصاء العاملين، مظهغة ماحؿخير، حامعت كؿىُُىت، كؿم العلىم الاكخهاصًت، م  2  . 33عبض الىغٍ
ل، مغحع ؾابم، م   3  .98مهُفي هجُب قاوَ
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 طريلت ملياش الملاحظاث الضلىكيت:  .3

لت ًخم  لت الخضعج البُاوي الؿلىوي، و بمىحب َظٍ الُغٍ غ َظا الملُاؽ لللًاء علي عُىب َغٍ ًخم جُىٍ

جدضًض الأبعاص الؿلىهُت المخىكعت للأصاء، ئلا أن الملُم َىا ًلىم بملاخظت ؾلىن الأفغاص العاملين و ًغجبهم 

التي ًدهل علحها الأفغاص علي زمؿت أوػان ليل بعض، بضلا مً وػن واخض ومً زمت ججمع الضعحاث 

ول بعض و مخؼير ًدخىي علي مىاكف مخعضصة و جخميز بأنها  أن أيالعمل،  أبعاصالعاملىن ليل بعض مً 

لت  بمغاكبت و مخابعت الأفغاص العاملين بِىما في جغجىؼ علي الؿلىن المخىكع، أي أن الملُم ًلىم في َظٍ الُغٍ

لت الخضعج الؿلىوي البُاوي ًلىم بدؿب   1جىكعه و معغفخه لؿلىن الأفغاص العاملين.َغٍ

 همىذج للياش الملاحظاث الضلىكيت:     (:III -3الشكل ركم)         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ش، مغحع ؾابم، م                                   م بىبغَ  .35المهضع: عبض الىغٍ

 طريلت مراكس الخلييم:  .4

لت ًخم كُاؽ مهاعاث و نفاث ؾلىهُت معُىت للعامل مثل الخسُُِ، الخىظُم،  وفلا لهظٍ الُغٍ

العلاكاث الإوؿاهُت و طالً بىيع َظٍ الهفاث في يىء جدضًض الأَضاف مً جدلُل العمل، جدضًض 

ً غ أصاء المضًغٍ ت لخلُُم بالغػم مً نعىبت جدضًضَا فهي حؿخسضم جُىٍ و  المعاًير اللُاؾُت الًغوعٍ

ت للأفغاص، ئلا  للإصاعةبهىعة زانت بأفغاص المغشحين   أنهاالعلُا ، حؿاعض في ويع زُِ لخىمُت الإصاعٍ

                                                           
اؾامُت ػوٍىف، مدضصاث الغياء الىظُفي و   1 غة، كؿم  أصاءعلي  أزغَ المىظفين في المإؾؿت، عؾالت ماؾتر ميكىعة، حامعت أهلي مدىض اوخاج، البىٍ

 .66، م 2014العلىم الاكخهاصًت، 

 العىهغ مىيىع الخلُُم:

جفانُل الخؼُير ٌكغح  

لا ًدضر أبضا.   1 2 3 4 5ًدضر صاةما   

ا:   ًبين لماطا ٌعخبر الخؼُير يغوعٍ

لا ًدضر أبضا.    1 2 3 4 5ًدضر صاةما   

 ٌكغح هُف ًإزغ الخؼُير علي مىكف العاملين: 

لا ًدضر أبضا     1 2 3 4 5ًدضر صاةما   

 الإحمالي: درحت

 صون المخىؾِ                  مخىؾِ                     حُض                        ممخاػ

(3-6(                             )7-9                    )          (10-12(               )13-15)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الأداءمفاهيم حول                                                                        الفصل الثاني  
 

37 
 

نعىبت ويع معاًير صكُلت للمهاعاث و الؿلىواث هظالً هخاةج الخلُُم جأزغ ٌعاب علحها بخيلفت عالُت و 

ا علي   1و مهاعاجه بضلا مً هخاةج عمله. هؾلىهُاجعلي شخهُت العامل هظغا لترهيزَ

 الىخائج:  ؤصاشطريلت الخلييم علي  .5

لت علي   اعجىؼثأؾاؽ لخلُُم أصاةه، و كض أخغػٍ مً هخاةج الىخاةج او ما  اجساط أؾاؽجلىم َظٍ الُغٍ

لت علي بعٌ الًماهاث التي جىفغ لها المىيىعُت في الخلضًغ، و جىمي هىع مً عوع الخعاون بين  َظٍ الُغٍ

َضاف المإؾؿت و كض ، بالكيل الظي ًدلم عػباث الفغص و حعاون بين الغؤؾاء و أهمغؤوؾُِـ و الغة

لت مً قأنها  اؾخسضام ئنهخاةج مثمغة، و جضٌ الضعاؾاث العلمُت علي  صلذ الخجاعب وأخغػث َظٍ الُغٍ

ً الضوافع  الإوؿاهُت ئلي أن جسلم حى مىاؾب مً الخعاون في الأصاء و المكاعهت في المؿإولُت و جدغٍ

 2مجالاث لإًجابُت مثمغة.

 الإدارة بالأهداف: .6

ين و  ٌؿخسضم أؾلىب الإصاعة بالأَضاف في مجاٌ جلُُم الأصاء بكيل واؾع الىُاق مً زلاٌ الإصاعٍ

مسخلفت علي َظا الىمِ و الخلُُم و هي ويع الأَضاف، الإصاعة  أؾماءو ػالبا ما هُلم  نالاكخهاصًي

جيىن الأعماٌ علي َظٍ  ئنالىخاةج، او جسُُِ العمل او بغامج المغاحعت، و  بالىخاةج، ئصاعة الأصاء، ئصاعة

لت.   الُغٍ

 المطلب الثالث: عيىب جلارير جلييم الأداء و ؤهم الىصائح لخحضين ؤهظمخه

غ  غ و التي ًمىً الأصاء ئليجغحع عُىب جلاعٍ  ًلي: جلخُهها في ما الأشخام اللاةمين بىيع َظٍ الخلاعٍ

ًجب  اصلت بُجهما، و لىً لابًجب أن جيىن َىان معغفت مخ أيبين الملُم و المكغف  الاحخماعيالبعض  -

جيىن َىان نلت وزُلت بُجهما و التي كض جأزغ علي الحىم الصخص ي عىض ويع الخلضًغاث عً  أن

 الفغص.أصاء 

ئعُاء جلضًغاث مخىؾُت لمعظم الأشخام  ئليحؼُُت حجؼٍ في جلُُم أصاء الأفغاص  ئليًلجأ المكغف  -

 جفاصًا للأيغاع التي كض جلحم بالصخو مدل الخلُُم زانت ئطا لم ًىً معغوفا مً كبلهم.

ت و طالً بؿبب أػلب  - نعىبت الخأهض مً صحت هخاةج كُاؽ الأصاء باليؿبت للىظاةف الإصاعٍ

 3كُاؾها ًيىن ػير صكُم و صحُذ. أيلعىانغ التي جضزل في كُاؾها ػير ملمىؾت ا

بأن مثل َظا الىظام ؾًُعهم في مغاكبت مؿخمغة و  لاعخلاصَمملاومت العاملين للُاؽ الأصاء و  -

 صاةمت علي أصائهم و جهغفاتهم زلاٌ العمل مما ًإصي ئلي عص فعل عىس ي عىضَم.

شخهُت الغؤؾاء او الملُمين و  لازخلافجدلُم المىيىعُت في الخلُُم و َظا عاحع  اؾخدالت -

لت الخلضًغ.  اتهم فُإزغ َظا علي َغٍ  مؿخىٍ

 هصائح لخحضين ؤهظمت جلييم الأداء:

 4ًلي: مً الىهاةذ الملضمت لخدؿين أهظمت جلُُم الأصاء هظهغ ما

                                                           
م بىبغ َذ، مغحع ؾابم، م   1  .36عبض الىغٍ
ذ، هفـ المغحع، م  2 م بى بغَ  .35عبض الىغٍ
ت "، حامعت خلب، ؾىعٍا،   3  .173، م 1991عمغ ونفي علُلي، "ئصاعة المىاعص البكغٍ
 .310أخمض ماَغ، مغحع ؾابم، م  4
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   علي اؾخسضام   أنًفًل ً لت الخلُُم مً احل عضم الىكىع في الأزُاء  ًخضعب الغؤؾاء المباقغٍ َغٍ

 دكضص، الخىؾِ، الخديز،الكاتعت في الخلُُم ) مثل: ال

  ًيىن الغةِـ المباقغ زم الغةِـ الاعلي  أنمً مؿخىي عةاس ي في الخلُُم، مثل:  أهثر ٌكترن  أنًفًل

 الغكابت و المىيىعُت في العملُت.  لإيافتمىه، و طالً 

  الخلُُم.  ئحغاءاثصون الميؿم و المسُِ و المغاكب علي  الإصاعةحعمل  أنًجب 
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 خلاصت الفصل

ئن عملُت جلُُم الأصاء مً الأصواث التي حؿخسضمها ئصاعة الأفغاص و َظا ؾعُا مجها لمؿاعضة الإصاعاث 

ت و وك الأزغي  اٍ خُث ججبر الغؤؾاء علي علي اللُام بمهامها، هما أنها جضفع الإصاعاث للعمل بدُىٍ

هلاٍ الًعف في وكتها و جضاعهها و  لاهدكافالأصاء لمغؤوؾحهم صاةما و باؾخمغاع و طالً ومخابعت بت مغاك

هلاٍ اللىة و حعظُمها، ئن حعضص الُغق المعخمضة لخلُُم الأصاء لضلُل  اهدكافمداولت علاحها، مع 

لت مثلي في جلُُم الأصاء و ػىما ًغحع الأمغ ئلي اللاةمي ن علُه، أي ًجب علحهم واضح علي عضم وحىص َغٍ

لت الملاةمت  اف و لإحغاء َظٍ العملُت و طالً خؿب وكاٍ المإؾؿت و الأَضأن ًسخاعوا الُغٍ

خُث هظغا لهعىبت عملُت جلُُم الأصاء و حعلضَا في بعٌ الحالاث و  الؿُاؾاث و هظالً الىظاةف، 

بع الإهخاحُت ػير الملمىؾت َظا عاحع لُبُعت العمل الظي ًدؿم بُاو   ًىحض عامل ًهعب كُاؽ أصاةه، 

ت، أعماٌ المكغفين و  أي الأعماٌ التي حعخمض علي الُاكت الظَىُت و العللُت مثل) الأعماٌ الإصاعٍ

ا.(.   ػيرَ

لت أو عملُت ما مً عُىب لأنها مً نىع الإوؿان و  و في الأزير ًمىً اللىٌ أهه لا ًمىً أن جسلىا َغٍ

 لىً هداوٌ الخسفُف مجها ختى جهل ئلي جلُُم أكغب للضكت و المىيىعُت،
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 الفصل الثالث: الؤطار االإنهجي للدراصت

 )دراصت حالت االإئصضت الاصدغفائيت العمىميت "بلطرظ العجال " عين جادلط(            
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 جمهيد

ٌ جوسكىا في الفـلحن  أنبػد   ازجأيىااالإإطظت  أداءغلي  الؤوظاهيتازس الػلاكاث و الثاوي الجاهب الىظسي  الأو

ي االإإطظت هره الدزاطت غلي اخدي االإإطظاث الاطدؼفائيت الػمىميت، و كد وكؼ ازخيازها غل ئطلان

الهياول الصحيت  أهممً  اباغخبازهوسغ العجاٌ بػحن جادلع ولايت مظخغاهم الاطدؼفائيت الػمىميت بل

، و طخيىن الأداءاالإإطظت و دوزها في زفؼ مظخىي الؤوظاهيت بللىلايت، و ذالً بغسق مػسفت واكؼ الػلاكاث 

 الدزاطت الخوبيليت في هرا الفـل غلي الىدى الخالي: 

ٌ االإبدث  في االإبدث  أمايدخىي غلي جلديم غام للمإطظت الػمىميت الاطدظؼفائيت ، و هييلها الخىظيمي،  الأو

 مىهجيت الدزاطت و أدواتها، أما االإبدث الثالث غسق و جفظحر هخائج الدزاطت.الثاوي، 
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  : الخعريف بميدان الدراصتالأول االإبحث 

 طىداوٌ  في هرا االإبدث ئطلان الىظس  غلي االإإطظت الػمىميت الاطدؼفائيت بلوسغ العجاٌ بػحن جادلع. 

 بطاكت فىيت عً االإئصضت محل التربص:  الأول االإطلب 

 حعريف االإئصضت العمىميت الاصدغفائيت بلطرظ العجال بعين جادلط:  .1

االإإطظت الػمىميت الاطدؼفائيت بلوسغ العجاٌ بػحن جادلع هي مإطظت غمىميت ذاث هابؼ ئدازي زدماحي 

، جددد أخياهاالدوائس االإجاوزة  ئلي بالإكافتؿحي، حغوي طيان دائسة غحن جادلع و البلدياث الخابػت لها 

الاطدؼفائيت الػمىميت بػحن جادلع مً هسف الىشيس االإيلف بالصحت و الظيان االإىازد االإاديت للمإطظت 

 طسيس.  252جدخىي ئحمالا غلي 

 االإىكع الجغرافي  .2

لايت مظخغاهم، يػخبر مىكػها بلوسغ العجاٌ بدائسة غحن جادلع و جلؼ االإإطظت الػمىميت الاطدؼفائيت 

ػت مً الدائسة و بػيدة هىغا ما غً الخجمؼ الظياوي الجغسافي مىكؼ اطتراجيجي، خيث جم بىائه في مىولت مسجف

الحلسي وىنها جلؼ في مسسج الدائسة الؼمالي هما أنها جخىطى الػديد مً الدوائس االإجاوزة و البلدياث الخابػت 

 للدائسة ملس الؤوؼاء. 

 الىظام اللاهىوي .3

ذاث هابؼ ئدازي، جخمخؼ  االإإطظت الػمىميت الاطدؼفائيت بلوسغ العجاٌ بػحن جادلع هي مإطظت غمىميت

طبخمبر  55االإإزر في  242 -88بالصخـيت االإػىىيت و الاطخللاٌ االإالي حظحر هبلا للمسطىم الخىفيري زكم 

8988  

 و االإخػلم باوؼاء، جىظيم و حظيحر اللواغاث الصحيت. 

 أهداف االإئصضت العمىميت الاصدغفائيت بعين جادلط .4

االإإطظت الػمىميت الاطدؼفائيت بلوسغ العجاٌ بػحن جادلع في الخىفل بـفت مخياملت و  أهدافجخمثل 

 جخىلي االإإطظت غلي الخـىؾ االإهام الخاليت:  الؤهاز مدظلظلت بالحاحاث الصحيت للظيان، و في هرا 

  كمان جىظيم و بسمجت و جىشيؼ الخدماث الصحيت االإسخلفت مً حصخيف، غلاج، اطدؼفاء و وكايت

 ت ئلي الليام بػمليت ئغادة الخأهيل الـحي.ئكاف

  .جوبيم البرامج الىهىيت الصحيت 

 .كمان خفظ الصحت و الىظافت الصحيت و ميافدت الأكساز و الآفاث الاحخماغيت 

  كمان جدظحن مظخىي هفاءة مظخسدمي االإـالح الصحيت و ججديد مػازفهم، بديث جخىلي االإإطظت

 . الؤدازيتث الوبيت و جيىيً االإتربـحن في مسخلف االإجالا 
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 االإطلب الثاوي: الهيكل الخىظيمي للمئصضت و مكىهاتها 

 الهيكل الخىظيمي:  (1

(: الهيكل الخىظيمي للمئصضت العمىميت الاصدغفائيت بلطرظ العجال بعين III-1الغكل ركم)

 جادلط.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 االإـدز: مً ئغداد الوالبت بالاغخماد غلي مػلىماث ملدمت مً االإإطظت                                    

  االإديرة

الػامت الأماهت

 
 

 الاماهت العامت
 االإجلع الؤدازي 

 االإجلع الوبي

 مىخب الاجـاٌ

 مىخب الخىظيم

االإديسيت الفسغيت للمىازد 

 البؼسيت

 

 االإديسيت الفسغيت للماليت

 و الىطائل

االإديسيت الفسغيت 

 للمـالح الصحيت

االإديسيت الفسغيت لـياهت 

 الخجهحزاث الوبيت

مىخب حظيحر االإىازد 

 البؼسيت و الجزاغاث

 التكوين

مىخب االإحزاهيت و 

خاطبتالم  

مكتب الصفقات 

 العمومية

مكتب الوسائل العامة و 

 الهياكل

 مكتب الدخول

مىخب الخػاكد و 

 خظاب الخياليف

مكتب تنظيم و متابعة 

النشاطات الصحية و 

 تقييمها

مكتب صيانة التجهيزات 

 الطبية

مكتب صيانة التجهيزات 

 المرافقة
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   أدواتهااالإبحث الثاوي: مىهجيت الدراصت و 

، خيث يىاكؽ مخغحراث الدزاطت، و أدواتهامىهجيت الدزاطت و  ئليطيخم  الخوسق في هرا البدث 

 التي اطخسدمذ في الدزاطت.  الؤخـائيت الأطاليبو  الأداة، و هرا االإأزىذةالػيىت 

 الدراصت همىذج: الأول االإطلب 

جابؼ خظب اخخىث الدزاطت غلي مخغحر مظخلل هى الػلاكاث الؤوظاهيت و الأداء الىظيفي همخغحر 

 الىمىذج الىظسي الخالي.

 : الىمىذج الىظري للدراصت (III-2)عكل ركم                    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

بالاغخماد غلي بياهاث الاطخبيان االإـدز: مً ئغداد الوالبت                                                                           

جم جـميم هرا االإسوى الفسض ي الري يىضح  أزس الػلاكاث الؤوظاهيت غلي أداء االإإطظت حػبحرا غً االإخغحراث 

 ، و هما هى مىضح في الؼيل جخمثل هره االإخغحراث في: الاطخبيان ازةاطخمالأطاطيت االإؼاز ئليها في 

  الؤوضاهيتالعلاكاث  " لاالإظخلباليظبت للمخغحر "  

و الاػتران فيما بينهم طىاء وان بؼيل هلي او حصئي، لاهجاش  الأفساداجداد  مجمىغت مً  العمل الجماعي:  -

 مػيىت جـب في مـلحت الجميؼ. أهدافغمل مػحن ا الليام غلي جدليم 

 غمليت جلظيم الػمل بؼيل هبيعي الري يإديه شخف واخد لأزىحن أو أهثر. االإغاركت: -

 هى ئغواء ول فسد ما يظخدله مً غىائد لأدائه، و مدي ئخظاض الفسد الػامل بػدالت االإػاملت العدالت: -

 التي يدـل غليها غىدما جوبم غليه الؤحساءاث. 

 و وطائل حظخسدمها االإىظمت لحث الػاملحن غلي أداء مخمحز بسوح مػىىيت غاليت. أطاليب الحىافس:  -

 جبادٌ االإػلىماث  مً شخف أو أهثر  و ذالً غً هسيم زلم الخفاهم بحن االإسطل و االإسطل ئليه.  الاجصال: -

  أداء االإئصضت ": باليظبت للمخغحر الخابؼ " 

الؤوظاهيتالػلاكاث   أداء االإإطظت 

 االإؼازهت

 الػدالت

 الػمل الجماعي

 الحىافص
 الاجـاٌ     

 الىفاءة

يالسكا الىظيف  

 السوح االإػىىيت
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 يت الخىؿل ئلي الأداء الأمثل للىظيفت أو اليؼان.هي اطخسدام اللدزاث في وكػيت مهىيت بغالكفاءة:  -

هى الحالت الىفظيت أو الاهفػاليت الظازة التي يـل ئليها االإىظف، غىد دزحت ئػباع  الرطاء الىظيفي: -

 مػيىت.

الحالت الىفظيت الساسخت في أغماق الىفع في كالب ػػىزي دازلي هابؼ مً ؿميم  الروح االإعىىيت: -

 الفسد. 

 مجمع و عيىت الدراصت االإطلب الثاوي:

 آزسيً، و جلىيحن نئدازيحو  نهبيحمىظفا مً مسخلف الأطلان االإهىيت: أهباء و ػبه  282جدخىي االإإطظت غلي 

مً مسخلف االإجالاث. و هظسا  لػدم  ئمياهيت دزاطت وافت أفساد االإجخمؼ، فلد جم ازخياز غيىت غؼىائيت ميىهت 

غلي حميؼ أفساد  الاطخبيانالدزاطت، و بػد جىشيؼ اطخمازة مً مجمؼ   %24يػادٌ   مىظف أي ما 68مً 

الػدد االإىشع، خيث حػرز اطترحاع  اطخمازجحن اطخمازاث هظسا  ئحمالياطخمازة مً  66الػيىت جم اطترحاع 

بػم االإبدىزحن، و أزىاء غمليت الاهلاع و الفسش جم اطدبػاد زلازت منها لػدم اهخماٌ الؤحاباث غلي  لإهماٌ

 ما يػادٌ             مً مجمؼ الدزاطت.  ئيفسدا   65داوز، و مىه يـبذ غدد الاطخمازاث االإدزوطت اغلب االإ

جىدس ي زـائف الػيىت دوزا هاما حدا، ذالً مً احل الخأهد  مً أن هفع زـائف  أفساد الػيىت يىوبم 

 وليا غلي مجمؼ البدث، و مً زلاٌ الجدوٌ أدهاه طيخػسف غلي زـائف الػيىت لهره الدزاطت. 

 أولا: االإعلىماث الشخصيت

  :ع أفراد العيىت حضب الجيط جىزي   -1

الػيىت خظب  أفساد(: جىشيؼ III-6الػيىت خظب الجيع          الؼيل زكم ) أفساد(: جىشيؼ  III-8الجدوٌ زكم )  

             الجيع

 
                                          

                        

                                                                               صدر   : مً  اعداد الطالبت بالاعخماد عيي هخائ  الاصخيياناالإ                                       

،  باالإلابل %58,66بيظبت  الؤهارالفئت الغالبت هي فئت  أنهلاخظ  أغلاهمً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل البياوي 

 لأهههبيػت ميدان الدزاطت و هي االإإطظت الاطدؼفائيت  ئليجمثل وظبت الروىز، و لػل هرا زاحؼ  %48,67فان 

 االإجخمؼ غاداث  ئليالخػليمي، و هرا يسحؼ  أو في االإجاٌ الـحي  ئما ػىا الجصائسي يدبر ئن االإسأة حػملو في مجخم

 . أزسي ائف بالإكافت لا يخولب حهد غللي غىع وظ

58,33 

41,67 

 إناث

 ذكور

االإػلىماث 

 الصخـيت
 اليظبت االإئىيت % الخىساز

 الجيع

 41,67 25 ذهس

 58,33 35 أهثي

 100 60 االإجمىع
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 العيىت حضب مخغير الضً:  أفرادجىزيع  -2

 الػيىت خظب مخغحر الظً: أفساديبحن الجدوٌ الخالي جىشيؼ 

الػيىت خظب مخغحر  أفساد(: جىشيؼ III-4الؼيل زكم زكم )   الضً   الػيىت خظب مخغحر  أفسادشيؼ (: جى III-2الجدوٌ زكم )   

      الظً                                                                                                                         

 
 

    صدر   : مً  اعداد الطالبت بالاعخماد عيي هخائ  الاصخيياناالإ                                                 

الي 25الفئت الػمسيت مً  ئنمسخلف الفئاث الػمسيت لػيىت البدث، خيث هلاخظ  أغلاه يبحن  الجدوٌ والؼيل

االإإطظت الصحيت  ئنباالإلازهت مؼ باقي الفئاث، و هرا يػجي  الأهبر جمثل اليظبت    % 58,67طىت  بيظبت 65

زم اكل فئت التي ، %68,66بيظبت  46الي 66حظخلبل الخسححن الجدد مً الؼباب، زم جليها الفئت الػمسيت مً 

 الػيىت.                                                               أفسادمً مجمىع   %85طىت بيظبت  47مً  أهثر  أغمازهمجبلغ 

 العيىت حضب الضلك االإهني:  أفرادجىزيع  -6

العيىت لضلك  أفراد(: جىزيع III-5الجدول)     العيىت حضب الضلك االإهني أفراد(: جىزيع III-3ركم) الجدول 

 االإهني

 

 
                

 االإـدز: مً ئغداد الوالبت بالاغخماد غلي  اطخمازة الاطخبيان                                                 

51.67 38.33 

10 

 35-25من 

 46-36من

 47أكبر من 

36.67 

13.33 

41.67 

8.33 

 السلك المهني

 إداري 

 طبيب

 ممرض

 تقنيين اخرين

 الظً

 51,67 31 65-25مً 

 38,33 23 46 -66مً 

 10 6 47اهبر 

 100 60 االإجمىع

  

 جىساز الظلً االإهني

اليظبت 

 االإئىيت

 الظلً االإهني

 36,67 22 ئدازي 

 13,33 8 هبيب

 41,67 25 ممسق

 8,33 5 آزسيًجلىيحن 

 100 60 االإجمىع
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الػيىت بيظبت  أفسادالؼبه الوبيحن يمثلً أغلي فئت مً مجمىع  ئنوٌ و الؼيل أغلاه  خظ مً زلاٌ الجدهلا 

 غً مسافلت االإسيم ، االإظئىلتجىفسهم بىثرة دازل االإإطظت وىنها الفئت  ئلي، و هرا زاحؼ 48,67%

الباخث ، و هي ميان جسهص %66,67بيظبت الؤدازيحنو كمان جلديم زدماث دائمت و مظخمسة له، زم جليها فئت 

، و هرا لخىفسهم بيظبت كليلت و جىللهم بحن االإـالح، و في %86,66بيظبت  الأهباءزلاٌ فترة الدزاطت، زم 

االإخىاحدة في االإجخمؼ  للأطلانييىن هىان مسح ػامل  ختى الآزسيً، مً الخلىيحن % 8,66وظبت  الأزحر 

 . الأؿلي

             العيىت حضب صىىاث الخبرة    أفرادجىزيع  -4

)   رةالػيىت خظب طىىاث الخب أفساد(: جىشيؼ III-4الجدوٌ زكم) لظىىاث الػيىت  أفساد(: جىشيؼ III-6الجدوٌ

 الخبرة

 
 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي  اصخمارة الاصخييان االإـدز:

غدد االإىظفحن الريً جلل زبرتهم غً غؼس طىىاث يمثلىن  أن  أغلاههلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل  

هامت مً الؼباب، زم جليها  أغداديصاٌ يظخلوب  اللواع الـحي لا ئن، و هرا يدٌ غلي %45اليظبت الاغلي 

 ئلي 5طىىاث، بيىما يمثل االإىظفحن ذوي زبرة التي جمخد مً  85 أهثر، باليظبت للريً زبرتهم  %65وظبت 

 . % 25بيظبت  الأكلطىىاث الفئت 85

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

45 

25 

30 

 صىىاث الخبرة

 5أكل مً 

 طىىاث

 85الي  5مً 

 طىىاث الخبرة

 5أكل مً 

 طىىاث
27 45 

 25 15 85 ئلي 5مً 

 30 18 85أهثر مً 

 100 60 االإجمىع



للدراست )دراست حالت ( يالإطار المنهج          الفصل الثالث                               

 

47 
 

 االإطلب الثالث: الأدواث و الأصاليب االإضخخدمت في حمع البياهاث و جحليلها

     الأدواث جخمثل في:مً أحل حمؼ البياهاث بالدزاطت جم اطخسدام مجمىغت مً 

  الاصخمارة 

لهره الدزاطت و  تاطخسدمىا اطخمازة الاطدباهت هأداة زئيظيت لجمؼ البياهاث االإيداهيت اللاشم

التي جم جـميمها في كىء الدزاطت الىظسيت،و بـىزة جيسجم مؼ هبيػت الدزاطت و أهدافها و 

فسكياتها، وهره الأداة  حظاغد غلي حسجيل البياهاث في حداوٌ حػحن الباخث غلي الىؼف غما 

 جىوىي غليه مً مػاوي، و كد جلمىذ زلازت مداوز:

  يدخىي الظً، الجيع، الظلً االإهني، طىىاث الخبرة.مدىز زاؾ بالبياهاث الصخـيت و 

  ًغبازة. 85مدىز واكؼ الػلاكاث الؤوظاهيت في االإإطظت الاطدؼفاػيت الػمىميت و يخيىن م 

  ًغبازة.  86مدىز                                                                                   و يخيىن م 

لخفسيغ البياهاث خيث يػخبر جدزج لييازث مً  الخماس ي Likertكياض لييازث   وكد جم اطخسدام طلم

أهثر الأطاليب اطخسداما للياض الاججاهاث، و يخيىن مً مجمىغت مً الفلساث التي جليع مىكىع 

مػحن و يخولب مً االإبدىزحن الاطخجابت ليل فلسة بأخد الاطخجاباث الخاليت: مىافم بؼدة، مىافم، 

افم، غحر مىافم بؼدة و حػوي ليل اطخجابت دزحت هما هى مبحن في الجدوٌ أطفل                                            مدايد،غحر مى 

    : صلم كياش ليكارث   (III-5)الجدول ركم 

 

 الػبازة غحر مىافم بؼدة غحر مىافم مدايد مىافم مىافم بؼدة

 الدزحت 8 2 6 4 5
مً ئغداد الوالبت االإصدر:                                                      

 السجلاث و الىثائم 

حػخبر السجلاث و الىزائم مً الأدواث الهامت و االإظاغدة في الىكذ هفظه غلي حمؼ البياهاث و االإػلىماث 

ومً زلاٌ الصيازة االإخىسزة للمإطظت واهذ السجلاث مً بحن ما هبهىا غلي الؤهلاع غلي طياطت االإإطظت و 

اغدجىا بؼيل هبحر غلي ازخياز بػم اللىاهحن الدازليت التي جدىم غمليت الػمل، و هرا الىزائم التي ط

 مجمؼ الدزاطت. 

  االإلاحظت 

حػخبر االإلاخظت مً الأدواث السئيظيت في حمؼ البياهاث فيمىً اللىٌ فػلي السغم مً أنها وحهت هظس 

 يت للظاهسة فهي جـىز للحدر مباػسة. الباخث ئلي خد ما ئلا أنها جمىىىا مً أزر ؿىزة خ
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 عرض و جفضير هخائ  الدراصت االإبحث الثالث: 

الدزاطت في كىء الأهسوخاث الىظسيت و جدليلاتها  ئليهايخسـف هرا االإبدث ببيان الاطخيخاحاث التي جىؿلذ 

 زوأ الفسكياث االإىكىغت طبلا خىٌ أزس الػلاكاث أو صحت  ئزباثاالإيداهيت و التي مً زلالها طيجسي 

 طظت. الؤوظاهيت و أزسها غلي أداء االإإ 

 : واكع العلاكاث الؤوضاهيت في االإئصضت الأول ب االإطل

 طيخم في هرا االإولب جدليل و جفظحر البياهاث االإجمػت مً الاطخبيان. 

 جحليل بياهاث االإحىر الأول حىل واكع العلاكاث الؤوضاهيت في االإئصضت:  .1

 مفهىم العلاكاث الؤوضاهيت واضح مً حهت العامل :1العبارة 

 باليضبت لهم الؤوضاهيتالعيىت حضب وطىح مفهىم العلاكاث  أفراد(: جىزيع III_6الجدول ركم )

وطىح مفهىم العلاكاث (: III_7)الغكل ركم                                                                                                        

 باليضبت لهم الؤوضاهيت

 

 
        

 الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان اعداداالإصدر: مً                                                        

 

، و جليها %55اغلي وظبت هي وظبت االإىافلحن بؼدة بيظبت   نأالؼيل االإلابل له هلاخظ  مً زلاٌ الجدوٌ و 

 أزحراللغحر االإىافلحن، و  تباليظب % 88,67، بيىما وظبت% 86,66وظبت االإىافلحن و غحر مىافلحن بؼدة بيظبت

الػيىت االإدزوطت  أنيخسروا مىكفا مدايدا، و هرا يدٌ غلي  أنالريً ازخازوا  الأشخاؾجمثل  %6,67وظبت 

 و جملً زلافت غنها.  الؤوظاهيتمهخمت بفىسة الػلاكاث 

 يحترم العاملىن بعظهم البعع: 2العبارة  .2

 

 

 

13.33 

11.67 

6.67 

13.33 

55 

 غير موافق بشدة

 عير موافق

 محايد

 موافق

 موافق بشدة

 الػبازة  
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مىافم 
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حر غ

 مىافم
 مىافم مدايد
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 60 33 8 4 7 8 الخىساز

 100 55 13,33 6,67 11,67 13,33 اليظبت
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وحىد اخترام (: III-8الغكل ركم )      العيىت حضب وحىد الاحترام بينهم أفراد(: جىزيع III-7حدول ركم )

 بينهم

 
 

                                            

 الطالبت بالاعخماد عيي اصخمارة الاصخييان اعدادمً االإصدر:                                                         

،جم جليها %65اهبر وظبت واهذ باليظبت للمىافلحن بؼدة بيظبت أن أغلاههلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل 

 أحابىات للريً بباليظ %7وظبت  أزحرا، و %88،باليظبت لغحر مىافم بؼدة وظبت%87وظبت الريً يىافلىن ب

 بغحر مىافم،و هرا يدٌ غلي وحىد الاخترام دازل االإإطظت مدل الدزاطت.

 : أععر بعدالت رإصائي في العمل3العبارة 

 في العمل الرإصاءوحىد عدالت (: جىزيع العيىت حضب III-8الجدول ركم )

وحىد عدالت (: III-9الغكل ركم )                                                                                              

 في العمل الرإصاء

 
 

  الطالبت بالاعخماد عيي اصخمارة الاصخييان اعداداالإصدر: مً                                                            

مً أفساد الػيىت مىافلحن بؼدة غلي ،%56,66أن وظبت االإلابل له ( 7-6)الجدوٌ و الؼيلهلاخظ مً زلاٌ 

و لىن،فباليظبت للغحر مىا  %25وظبتو الريً يىافلىن،  %8,67و وظبت غدالت زؤطائهم في الخػامل مػهم،

يفللىن االإدايدة  %85، بيىمالغحر االإىافلحن بؼدة،فهم يإمىىن بىحىد االإدباث واالإدظىبيت في االإإطظت %85

11.67 6.67 

16.67 

65 
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% 
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 الػبازة  
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االإإطظت جخػامل مؼ غمالها  أنلهره الػبازة لسغبتهم في غدم الخدزل، و مً زلاٌ هره اليظب يمىً اللىٌ 

  بػادلت و دون جمحز.

 اللرار اجخاذ: يلبي العامل دعىة رئيضه للمغاركت في  :4العبارة 

 اللرار اجخاذجلبيت العامل لدعىة رئيضه في  بالعيىت حض(: جىزيع III-8الجدول ركم )      

 (: جلبيت العامل دعىة رئيضهIII-10الغكل ركم )

 
               

 عيي بياهاث الاصخييان الطالبت بالاعخماد  اعداداالإصدر: مً                  

باليظبت الريً يىافلىن غلي  جلبيتهم %55اهبر وظبت هي  ئنهلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له      

باليظبت لغحر  %8ٌ االإىافلحن بؼدة،  و وظبت  %27بت اللسازاث في االإإطظت، و جليها وظ اجساذلسئيظهم في 

باليظبت الريً ازخازوا االإدايدة و الغحر  %5و وظبت أزائهم ليع لها أي فائدة،   ئنلاغخلادهم  االإىافلحن،

 ييىن لهم مياهت باالإإطظت .و مىه يمىً اللىٌ أن الػماٌ يخمخػىن باالإظإوليت و السغبت في ان  ،مىافلحن

 : يلدم العاملىن يد االإضاعدة لسملائهم عىد الحاحت :5العبارة

 تسملاء عىد الحاح(: جىزيع العيىت حضب جلديم يد االإضاعدة  للIII-10الجدول ركم )      

 (: جلديم يد االإضاعدة للسملاءIII-11الغكل ركم )   

 
 

 مازة الاطخبيانئغداد الوالبت بالاغخماد غلي اطخاالإـدز : مً                                                                                           
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 100 27 55 5 8 5 اليظبت%
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غلي جلديم يد  ايىافلى باليظبت الريً %55اهبر وظبت هي  ئنهلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له 

بت ت هادفت دازل ول هاكم، و جليها وظاالإظاغدة لصملائهم غىد الحاحت، و هرا زاحؼ لىحىد جىظيماث غحر زطمي

باليظبت الريً  %5ٌ االإىافلحن بؼدة ،وهرا زبما اخخاحىا الإظاغدة و لم يخدـلىا غيها،  و وظبت  27%

 ئنباليظبت لغحر االإىافلحن، ومً هرا يمىىىا اللىٌ  %8دة و الغحر مىافلحن بؼدة،  و وظبت ازخازوا االإداي

 الػاملحن في االإإطظت مخػاوهحن في ما بينهم. 

 : أهخم بالخعرف عيي ملترحاث السملاء 6العبارة 

 و ملترحاث السملاء : جىزيع العيىت حضب اهخماماتهم بآراء(III-11الجدول ركم )

لخعرف (: اهخماماتهم باIII-12)الغكل ركم                                                                                    

 عيي ملترحاث السملاء

 
 

 الوالبت بالاغخماد غلي اطخمازة الاطخبيان ئغداداالإـدز: مً 

مهخمىن بؼدة،و  %6شملائهم، و  أزاءمهخمحن بالخػسف غلي %82وظبت   ئنهلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل  

لغحر االإىافلحن، و هرا زاحؼ لاهدظاب  %2وظبت أزحراباليظبت للريً غحر مىافلحن بؼدة و االإدايديً،و  5%

 .الآزاءو جبادٌ  للأزس الػيىت زلافت الاطخماع 
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 : جخىفر في االإئصضت كىىاث اجصل واصعت بين العاملين7العبارة

 (: جىزيع العيىت حضب جىفر كىىاث الاجصال بين العاملين III-12الجدول ركم )

 املين: جىزيع العيىت حضب جىفر كىىاث الاجصال بين الع(III-13الغكل ركم)       

 
 

 الطالبت بالاعخماد عيي اصخمارة الاصخييان اعداداالإصدر: مً                                                                         

 

اهبر وظبت باليظبت الريً لا يىافلىن غلي جىفس كىىاث واطػت الاجـاٌ  ئن هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل

 ئناالإبدىزحن يإهدون غلي  أغلبيتباليظبت للمىافلحن، لىً  %28جليها وظبت ، و %55دازل االإإطظت بيظبت 

 يظاغدهم غلي الخػاون لاهجاش مهامهم. الاجـاٌ االإىحىد هى الاجـاٌ الغحر زطمي بحن الػملحن و هرا ما

 الؤوضاهيت: يخىفر في االإئصضت مصلحت خاصت بالعلاكاث 8العبارة 

 في االإئصضت الؤوضاهيتحضب جىفر مصلحت للعلاكاث (: جىزيع العيىت III-13الجدول ركم )

 في االإئصضت الؤوضاهيت(:  جىفر مصلحت للعلاكاث III-14الغكل ركم )                  

        

                                                         
 الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان اعداداالإصدر: مً                  
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 بؼدة
 االإجمىع

 60 1 6 4 38 11 الخىساز

اليظبت 

% 
18 63,33 7 10 1,67 100 
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باليظبت الريً لا يىافلىن غلي وحىد مـلحت زاؿت  وظبتاهبر  ئنهلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل 

الريً  %85للغحر االإىافلحن بؼدة، و  % 88، و وظبت %66,66وظبت الؤوظاهيت في االإإطظت ب بالػلاكاث 

 الجزاغاث في االإإطظت.حظيحر االإىازد البؼسيت و وحىد مـلحت  ئلييىافلىن و هرا زاحؼ 

 حل مغاكلهم اليو يضعىن دائما : يلدر الرإصاء مغاعر العاملين 9العبارة 

 و صعيهم لحل مغاكلهم الإغاعر العاملين الرإصاء(: جىزيع العيىت حضب جلدير III-14الجدول ركم)    

 الإغاعر العاملين و صعيهم لحل مغاكلهم الرإصاء(: جلدير III-15الغكل ركم ركم)                

   الاصخييان       الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث  اعداداالإصدر: مً             

يلدزون   السؤطاء أنغلي  ،الػيىت غحر مىافلحن أفسادمً  % 42 أنيخطح ،خظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل هلا 

اة ز الريً يىافلىن غلي ذالً،و هرا يرٌ غلي ميل الاد %26، ووظبت مؼاغس الػاملحن و يظػىن لحل مؼاولهم

                                                                                                             ازجفاع غدد الػماٌ باالإإطظت. ئليغدم الاهخمام بالػىـس البؼسي و مؼاوله،و كد يسحؼ ذالً  ئليالػليا 

                                                             الآخريًمً  أفظل: الخعامل مع عمال مع هفط طاكمك يكىن 10العبارة 

 أفظلالخعامل مع هفط الطاكم يكىن   انهم حىل ض(: جىزيع العيىت حضب رئيIII-15الجدول ركم )

(:  III-16الغكل ركم)                                                                                                          

                                                                                                                                                                                                                                                                                 الخعامل مع هفط الطاكم

 
 

                        الوالبت بالاطخػاهت باطخمازة الاطخبيان ئغداداالإـدز: مً                                      
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% 
22 42 7 27 3 100 

 الػبازة  

غحر 

مىافم 

 بؼدة

غحر 

 مىافم
 مىافم مدايد

مىافم 

 بؼدة
 االإجمىع

 60 4 44 2 6 4 الخىساز

 100 6,67 73,33 3,33 10,00 6,67 اليظبت %
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يىافلىن غلي الخػامل مؼ غماٌ مً هفع الظلً االإهني  %76,66وظبت ئنهلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل 

مؼ شملائهم  أهثر الػيىت يؼػسون بالساخت  أفساد،ئذن %85يمثل ، بيىما وظبت الغحر مىافلحن أفلللهم ييىن 

االإهىيت مما  الأطلانهىان هىع مً الاهلظام دازل االإإطظت بحن مسخلف  أن أيالريً مً هفع جســهم، 

 هلف في الخػامل بينهم و بالخالي جلديم زدمت هاكـت.  ئليكد يإدي 

 يكىن رئيضك مً هفط طاكمك أن الأحضً: مً 11العبارة 

 يكىن رئيضك مً هفط طاكمك أن(: جىزيع العيىت حىل جفظيلهم III-16الجدول ركم)

 يكىن رئيضك مً هفط طاكمك أن(: جفظيلهم III-17الغكل ركم)                             

 
       

 الوالبت بالاغخماد غلي بياهاث الاطخمازة ئغداداالإـدز: مً                                                                                     

ييىن زئيظهم  أنالػيىت يىافلىن غلي  أفسادمً  %78,66يبدوا أن وظبت ،مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل 

الغحر مىافلحن ، ئذن أفساد الػيىت يؼػسون بالساخت أهثر مؼ زئيع  %8,67مً هفع الظلً االإهني، بيىما وظبت 

، التي كد جيؼأ غنها مؼاول الظلوت مً هفع جســهم زـىؿا و ان االإظدؼفي يخمحز بالاشدواحيت في

 جيظيليت، 

 مظخىي الأداء. اهسفاقبينهم، مما كد يإدي ئلي اغاث و هرا ما يدٌ غلي وحىد هص  

 : الخفاف مجمىعت معيىت مً االإىظفين باالإدير يئثر عيي عمليت اجخاذ اللرار12العبارة ركم 
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1,67 5 6,67 78,33 8,33 100 
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 االإىظفين باالإدير يئثر عيي عمليت اجخاذ اللرار(: جىزيع العيىت حضب الخفاف مجمىعت معيىت مً III-17الجدول ركم)

 (: الخفاف مجمىعت معيىت مً االإىظفينIII-18الغكل ركم)                      

 
 

 الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان اعداداالإصدر: مً                                

هره  ئنالػيىت الريً يىافلىن بؼدة غلي  أفسادمً  %78,67مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل يدبحن أن 

اللساز، خيث يدظببىن في زلم حى مً غدم الثلت بحن الػاملحن، بيىما  اجساذغمليت االإجمىغت لها أزس هبحر غلي 

 غحر مىافلحن جماما لهره الفىسة و زبما هرا زاحؼ ليىنهم مً مجمىغت االإديس. %8,67وظبت 

 عيي العمل: اصخغلال الرإصاء الإكاهتهم في الخعامل مع العاملين يئثر 13العبارة ركم

 صاء مكاهتهم عيي العملحىل جؤثير  اصخغلال الرإ  (:   جىزيع العيىتIII-18)الجدول ركم

(:حىل جؤثير  اصخغلال III-19الغكل )                                                                                                     

 صاء مكاهتهم عيي العملالرإ 

 
 

 الوالبت بالاغخماد غلي بياهاث الاطخبيان ئغداداالإـدز: مً                                 

 %26,66، و االإىافلحن %55وظبت االإىافلحن بؼدة جمثل هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل يظهس ان 

وظبت و  مؼ الػاملحن يإزس غلي طحر الػمل،السؤطاء الإىـبهم و مياهتهم الاحخماغيت في الخػامل  اطخغلاٌغلي أن 
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و  االإدايديً، للأفساد %6,67، و جمثل اليظبت االإخبليت %5، و الغحر مىافلحن بؼدة بيظبت%85الغحر مىافلحن 

 .طببا في وحىد الخىظيم الغحر زطمي في االإإطظت يػد هرا

 يغىبهما صيب في ظهىر هساعاث داخليت الؤداري : الاخخلاف بين الطاكم الطبي و الغبه طبي و 14العبارة 

    الؤداري جىزيع العيىت حضب الاخخلاف بين الطاكم الطبي و الغبه طبي و (:III-19الجدول ركم )

(: الاخخلاف بين الطاكم الطبي و III-20الغكل ركم )                                                                        

 الؤداري الغبه طبي و 

   
 الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان اعداداالإصدر: مً 

مىافلىن غلي وحىد هصاغاث دازليت في االإإطظت   %68,67يخطح أن وظبت مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل

فلى غحر مىافحن، و هرا ما يإهد جفليلهم  لسؤطاء و   %85طببها الازخلافاث بحن الأطلان االإهىيت،بيىما وظبت 

 شملاء مً هفع هلمهم الإصيد مً الخفاهم و الخػاون و جدليم السكا الىظيفي.

 العلاكت بيني و بين زملائي لا جخعدي مجال العمل :15العبارة 

 (: جىزيع العيىت حضب العلاكت بين السملاءIII-20الجدول ركم)

 (: جىزيع العيىت للعلاكت بين السملاءIII-21الغكل ركم)                       

 

 
 

 الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان اعداداالإصدر: مً              

مً االإبدىزحن غحر مىافلحن بؼدة غلي ان الػلاكاث  %56,66مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل هلاخظ وظبت 

بينهم و بحن شملائهم ليظذ غلاكاث غمل فلى بل جخػدي ذالً، وكد يسحؼ ذالً ئلي وحىد غلاكاث غحر زطميت 
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مىافلىن غلي ذالً و زبما يػىد هرا الازخلاف الي ازخلاف  %25مـلحت(، بيىما  آو بينهم) كسابت،ؿداكت 

 ىد هصاغاث بحن بػم الػماٌ.هظسا لىح أو الصخـياث، 

 الأداءعيي مضخىي  الؤوضاهيت/  جحليل بياهاث االإحىر الثاوي حىل أثر العلاكاث 2

 التي كلفذ بها في وكتها بالأعمال: أكىم 1العبارة

 في أوكاتها بؤعمالهم(: جىزيع العيىت حضب كيام العاملين III-21الجدول ركم )    

 في أوكاتها بؤعمالهمحضب كيام العاملين : (III-22الغكل  ركم )         

 
                                                                                                                                                                                                     

    الاصخييانالإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث ا

هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل أن وظبت االإبدىزحن االإىافلحن غلي اهجاش  الاغماٌ في وكفها اهبر وظبت 

مً غيىت الدزاطت، و يسحؼ ذالً ئلي هبيػت الخدمت الصحيت التي جخػلم  %6، بيىما لايىافم غلي ذالً %59ب 

 الاهخظاز.و لا حػسف الخسصيً أو بدياة الاوظان 

 الي اخر كضم: لا احد مغكلت في اداء العمل حين اهخلالي مً 2العبارة
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 (: جىزيع العيىت حضب مغكلت الاهخلال مً كضم الي اخرIII-22الجدول ركم)       

 (: مغكلت الاهخلال مً كضم الي اخرIII-23ركم) الغكل                           

 
 

 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاصخعاهت عيي بياهاث الاصخييان                      

مً الػيىت يجدون مؼيلت في أداء غملهم غىد اهخلالهم  %58مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل هلاخظ أن 

فلى لا يىافلىن غلي ذالً، و هرا زاحؼ لخىيفهم مؼ مىاؿبهم و ؿػىبتئوؼاء  %7مً كظم ئلي ازس، و 

 غلاكاث حديدة في أكظام ازسي. 

 وحه أحضًعميي عيي  أداء: عىدي الرغبت الكافيت في 3العبارة 

 (: جىزيع العيىت حضب الرغبت عيي أداء العمل عيي أحضً وحهIII-23الجدول ركم)    

 رغبت عيي أداء العمل عيي أحضً وحه(:الIII-24الغكل ركم)        

 

 
 

 االإـدز: مً ئغداد الوالبت بالاغخماد غلي بياهاث الاطخبيان

مً غيىت الدزاطت  يىافلىن  غلي اهه جخىفس   %48هسي أن وظبت هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له 

 أفساد، و هرا يرٌ غلي ان لديهم السغبت و الحماض لإهجاش مهامهم بأخظً وحه،بيىما لا يىافلىن مىػدمت

الػيىت لديهم السغبت و الحماض لخوىيس أدائهم، و ذالً لإدزاههم االإظإوليت و الػبء و الدوز الري يلػبىهه 

 زـىؿا و أن غملهم هبيل و يظتهدف خياة الؤوظان.
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االإئصضت الىكذ للاحخماعاث و االإىاكغاث الىديت بين العاملين بغرض جلديم  ادارةجخصص  :4 العبارة

 الأداءلخحضين  أفكار 

 الىكذ للاحخماعاث و االإىاكغاث الؤدارة(:جىزيع العيىت حضب جخصيص III-24الجدول ركم)   

 الىكذ للاحخماعاث و االإىاكغاث الؤدارة(: جخصيص III-25الغكل ركم )       

 
 

       االإصدر: مً اعداد الطالب بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان     

 

 ئن أيالػيىت غحر مىافلحن  ،  أفسادمً   %66,66وظبت أنمً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له هلاخظ 

مإطظت  أنهازـىؿا و لا جسـف وكخا الإىاكؼاث الجماغيت مً احل جدظيىه،  بالأداءتهخم  الؤدازة لا 

يسخازون  %26,67، بيىما وظبت ئكافيتغمىميت فهي لا تهخم بالخدماث االإلدمت لان ذالً لا يػوي أزباخا 

 هره الفئت مً حماغت االإديسيً . أن ئلييىافلىن، و هرا زبما زاحؼ  %26,67االإدايدة، و  

 

 أكدمهاالتي  الؤبداعيت الأعمالذاحي و جلدر  بببراز االإئصضت  ادارة: حضمح لي 5العبارة 
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 أبدعاتهمذاث العمال و جلدير  بببراز االإئصضت  ادارة(: جىزيع العيىت حضب صماح III-25الجدول ركم)      

 أبدعاتهمذاث العمال و جلدير  بببراز االإئصضت  ادارة(: صماح III-26الغكل ركم )             

 

 

 
 

 االإـدز: مً ئغداد الوالبت باغخماد غلي بياهاث الاطخبيان                               

الػيىت غحر مىافلحن غلي أن االإإطظت  أفسادمً  %45مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له يدبحن أن وظبت 

غلي زأي الأغلبيت فان االإإطظت لا تهخم بػمالها و  اغخمادايىافلىن غلي ذالً، و  %16.67جلدز أغمالهم، بيىما 

و يسفم مً  الاهخماءذاتهم وكدزاتهم، مما يىلد لهم الؼػىز بػدم   بأدائهم، ولا حصجيػهم غلي ئبساش لا 

 خماطهم ولا يدفصهم غلي أداء أغمالهم.

 داءالأ : العمل في حماعت يضاعد عيي جحضين مضخىي 6العبارة

 الأداء(: جىزيع العيىت حضب العمل في حماعت يضاعد عيي جحضين III-26الدول ركم)   

 الأداء(: العمل في حماعت يضاعد عيي جحضين III-27الغكل ركم )             

 

                                      

بالاعتماد علي بيانات الاستبيانالطالبة  إعدادالمصدر: من          
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15,00 45,00 21,67 16,67 1,67 100 

 الػبازة  
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1,67 6,67 5,00 33,33 53,33 100 
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ن يىافلى  %56,66الري يمثلىن أهثر مً الىـف مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل أن أغلبيت أفساد الػيىت 

غدهم غلي جدظحن مظخىاهم،و وظبت كليلت مً لم جىافم غلي ذالً بؼدة غلي أن الػمل في حماغت يظا

 ، و هرا زاحؼ غلي انهم مً الأشخاؾ االإىػصلحن الريً يفللىن الػمل بمفسدهم.%6,67بيظبت 

 مايبليني عيي هفط االإضخىي مً الأداءلي عيي االإكافئاث و الحىافس هى ى : حص7العبارة

 (: جىزيع العيىت حضب مايبليهم عيي هفط الاداء III-27الجدول ركم)    

 (: جىزيع العيىت حضب مايبليهم عيي هفط الاداءIII-28الغكل ركم )     

 
  

 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان                                         

يىافلىن بؼدة غلي أن  %24مً أفساد الػيىت يىافلىن، و  %45مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل أن 

ئزخازوا االإدايدة و  %85خـىلهم غلي الحىافص و االإيافئاث مايبليهم غلي هفع االإظخىي مً الأداء، و وظبت 

غحر مىافلحن غلي ذالً، فهم يػخلدون الػمل غبادة و يػملىن خبا في مهىتهم فلى، ئذن خظب  %88وظبت 

 الأغلبيت فالحىافص بها دوز هبحر في ئبلاء الافساد غلي هفع االإظخىي مً الاداء او االإصيد.

 : يعالج الاداء االإىخفع داخل االإئصضت باحراءاث صلبيت ردعيت8العبارة ركم

 (: احاباث العيىت حضب معالجت الاداء االإىخفعIII_28الجدول ركم)     

 (: احاباث العيىت حضب معالجت الاداء االإىخفع III-29الغكل ركم )      

 
 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان                            
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مً أفساد الػيىت يىافلىن غلي أن الؤدازة حػاكب الػاملحن ذوي  %56مً زلاٌ الجدوٌ والؼيل االإلابل له أن 

الغحر   %5الأداء االإىسفم في خالاث الخأزس و الغياب الغحر مبرز، و وظبت كليلت حدا مً الريً أهىسوا ذالً ب 

 مىافلحن بؼدة.

 ليىحد احضاق و جكامل بين الطاكم الطبي، و الغبه طبي،و الاداري في اداء العم: 9العبارة

 (: احابت العيىت حضب وحىد احضاق في اداء العمل 29-3الجدول ركم)    

 (: احابت العيىت حضب وحىد احضاق في اداء العمل 30-3)الغكل ركم              

 

 
 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان                       

يىافلىن بؼدة غلي أهه يخم  مً غيىت الدزاطت  %68,67مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له هلاخظ أن 

يىافلىن غلي ذالً ،  %86,66و وظبت يفللىن االإدايدة،   %85الخيظيم مؼ الازسيً لاهجاو الػمل، بيىما  

أن أفساد الػيىت يخفلىن غلي أهه يخم الخيظيم مؼ الازسيً لإهجاش الػمل  و يسحؼ  مما يػجي بـفت غامت 

لػاملحن و التي حظهم في زلم هىع مً الخػاون و الخيظيم لإهجاش الباخث ذالً الي الػلاكاث غحر زطميت بحن ا

 الأغماٌ و ئلي هبيػت الخدمت الصحيت التي جلتزم الخيامل بحن الأطلان. 

 :اكىم بالعمل لضاعاث اطافيت مً احل جلديم احضً خدمت للمريع10العبارة ركم 
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    لضاعاث اطافيت لخدمت االإريع (: احابت العيىت حضب العملIII-30الجدول ركم)      

     (: العمل لضاعاث اطافيت لخدمت االإريعIII-31الغكل ركم    )                                 

   

 
       

 االإصدر: مً اعداد الطالبت بالاعخماد عيي بياهاث الاصخييان     

 يىافلىن بؼدة %26و  مً أفساد الػيىت يىافلىن   % 65هلاخظ مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل أن وظبت 

غحر أن وظبت   و هرا لإمخلاههم اللمحر االإهني، للمسيمغلي الػمل لظلػاث ئكافيت  لخلديم زدمت أخظً 

، غلي الخىالي وكد يسحؼ ذالً لػدم زغبتهم في  %2و %28الغحر مىافلحن و غحر مىافلحن بؼدة غلي ذالً جمثل 

                                                                                الليام بجهىد ئكافيت. 

  : لا يىحد الدعم الكافي لخحضين مضخىي أداء االإئصضت11العبارة

 (: احاباث العيىت حضب وحىد العم الكافي لخحضين مضخىي الأداءIII-31الجدول ركم )  

 لخحضين مضخىي الأداء (: وحىد العم الكافيIII-32الغكل ركم )                   

                        

 
 

 الاطخبياناالإـدز: مً ئغداد الوالبت بالإغخماد غلي بياهاث                                  
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اليظبت 

% 
2 21 2 35 23 100 
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 100 50 23,33 11,67 10 5 النسبت %
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مىافلىن بؼدة غلي أن الؤدازة لاتهخم بالأداء ولا  %55مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له أن وظبت 

جسـف بسامج جدزيبيت مً أحل جدظيىه، زـىؿا وأنها مإطظت غمىميت لا تهخم بخوىيس الأداء و هرا ماجأهد 

 مً زلاٌ الؤحاباث الظابلت للمبدىزحن.

 معايير جلييم الأداء غير مىطىعيت         :12العبارة 

 (: احاباث أفراد العيىت حضب معايير الأداء الغير مىطىعيت III- 32الجدزل ركم    

 (:  معايير الأداء الغير مىطىعيتIII)- 33الغكل ركم                      

 
 

                                                                            االإـدز : مً ئغداد الوالبت بالإغخماد غلي بياهاث الاطخبيان                    

ىافلحن غلي غدم مىكىغيت مػايحر مً أفساد الػيىت م %55مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له أن وظبت 

مىافلحن بؼدة، و مىه هسي أن مػايحر الأداء غحر مىكىغيت وجفخلس للػدالت،  %82جلييم الأداء باالإإطظت، و 

 خيث يػخلج أغلبيتهم ان التركيت و الحىافص االإاديت جسخف بمىظفحن فلى.

 : أععر بالإرجياح الإجرد الؤبخعاد عً العمل13العبارة 

               (: جىزيع العيىتحضب ععىرهم بالإرجياح عىد الؤبخعاد عً العمل III- 33الجدول ركم)      

 (: ععىرهم بالإرجياح عىد الؤبخعاد عً العمل               III-34الغكل ركم)                  

 
 

   نـدز:مً ئغداد الوالبت بالإغخماد غلي بياهاث الؤطخبيااالإ                                 
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( خيث يسون أن 86غحر مىافلحن غلي  الػبازة ) %56.66مً زلاٌ الجدوٌ و الؼيل االإلابل له أن وظبت 

الؼػىز بالإزجياح لا ييىن الإجسد الؤبخػاد غً الػمل و لػل هرا زاحؼ الإجمىغت مً االإؼاول الاحخماغيت الخاؿت 

ول مً مىافلحن بؼدة و مىافلحن غلي ذالً، و هرا زاحؼ زبما لىثرة كغىهاث الػمل  %25بهم، و وظبت 

 م.لديه

 اخخبار فرطياث الدراصت االإطلب الثاوي :

 الفرطيت الأولي:

جمثلذ هره الفسكيت في وحىد مجمىغت مً مخغحراث الػلاكاث الؤوظاهيت والػدالت، الاخترام، االإؼازهت،..... الخ 

يظاهم في زفؼ مظخىي الػلاكاث الؤوظاهيت في االإإطظت بحن غامليها مً حهت و بحن الػاملحن و السؤطاء مً 

ا مً زلاٌ جدليل الىخائج أن أغلبيت أفساد الدزاطت يسون أن مظخىي الػلاكاث حهت أزسي، و يظهس لى

الؤوظاهيت بحن الػاملحن في االإإطظت كػيف زغم أن مفهىمها واضح مً حهتهم و هرا زاحؼ ئلي ازخلاف 

لػلاكاث لي غياب مخغحراث الػلاكاث الؤوظاهيت، الأمس الري يجػل او االإإهلاث للمىازد البؼسيت، و ئ االإظخىياث 

 مخىجسة و غحر طىيت، و بهرا  جم زفم الفسكيت الأولي. 

 :الفرطيت الثاهيت

جمثلذ هره الفسكيت في أن الػلاكاث الؤوظاهيت لا جدظي باهخمام هبحر دازل االإإطظت مدل الدزاطت، و كد جم 

لحت هره الفسكيت مً زلاٌ هره الدزاطت خيث أظهسث هخائج الخدليل  أهه لا يىحد مـصحت  ئزباث 

ئهما هىان مـلحت زاؿت بدظيحر االإىازد  اهيت دازل االإإطظت الاطدؼفائيت، و مسخـت بالػلاكاث الؤوظ

 -6و ذالً خظب الجدوٌ زكم ) مالبؼسيت  واالإىاشغاث، خيث أهد الػماٌ أن هره االإـلحت لا جسدم اخخياحاته

م و يدفػهم ئلي حؼىيل جىظيماث ، هما لىخظ أن الػماٌ يخػسكىن لافخلاز الػدالت مما يإزس غلي أدائه(82

 غحر زطميت.

 الفرطيت الثالثت:

جمثلذ هره الفسكيت في غدم ئدزان الجمهىز الدازلي للمإطظت للدوز الحليلي لإدازة الػلاكاث الؤوظاهيت، و 

مً زلاٌ الدزاطت وحدها بأهه فهم طوحي طىاء لدي االإظئىلحن  أو الػماٌ، وذالً لغياب مخسـف في هرا 

بالخالي فان أفساد االإظدؼفي و غلي ازخلاف مظخىياتهم هم بداحت ئلي حهاش مسخف بالػلاكاث  االإجاٌ، و 

 و يجيبهم غً حظاؤلاتهم و يدل مؼاولهم . و بهرا هلبل الفسكيت الثالثت.  مالؤوظاهيت يخيلف باوؼغالاته
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 خلاص الفصل

الدزاطت الخوبيليت التي هي غبازة غً دزاطت خالت االإإطظت الاطدؼفائيت  ئليجوسق هرا االإبدث        

غاملا و جىشيؼ  65الػمىميت "بلوسغ العجاٌ " غحن جادلع، مظخغاهم، خيث جم ازخياز غيىت غؼىائيت كدزها 

اطخمازاث الاطخبيان غليهم زم جدليل ئحاباتهم، و كد أظهسث مجسياث الػسق و الخدليل أن الػلاكاث 

ظاهيت لها دوز ايجابي في الازجلاء بأداء االإإطظت، غحر أن اليظبت الػظمي مً أفساد الػيىت ؿسخذ بػدم الؤو

غلي الجىاهب االإاديت و تهمل الجىاهب الؤوظاهيت  اهخمام االإإطظت بالػلاكاث الؤوظاهيت، و ييىن حل اهخمامها 

رام الآزسيً و جلديس زأي الػاملحن و االإؼازهت في االإػىىيت، الىفاءة البؼسيت للػاملحن، الػلاكاث الاحخماغيت، اخت

 اجساذ اللسازاث، مما يىلد غدم السكا.

دازاث الخىظيميت في االإإطظت لهرا يجب غلي االإإطظت كيد الدزاطت مد حظىز مً الخىاؿل و الثلت بحن الؤ 

 غً الىظسة الآليت يل طليم بػيدا الػاملحن وىنهم يمثلىن أزمً زأض ماٌ بؼسي يظخلصم الحاٌ اطدثمازه بؼو 

 ئهماٌ االإخولباث الؤوظاهيت.

 



                                                                                                                                                             الخاثمة العامة   
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 الخاثمة العامة

لساجمت عامت للدزاطت يمنً القىى أن العلاقاث الؤوظاهيت في االإإطظاث الصحيت يعد مىطىع خديث 

حظبذ فيها .... الدزاطت  و في غايت الأهميت،و باعخباز االإظدؼفي مإطظت زدماجيت، اجخماعيت، بيىلىجيت، طبيت

النثير مً االإعلىماث،و جخعدد بها الهيامل و االإظإولياث، مىطىعا وهدفا، فهى يخميز عً غيره مً االإىظماث 

بمجمىعت مً الخصائص مىهه يىصف بالخعقيد، لقيامه  علي  جسجيباث  جىظيميت  معقدة لازخلاف  أهداف  

ومظإولياث الجماعاث االإهىيت العامت فيه، الأمس الري يإدي ئلي صعىبت في الخيظيق بين جلو الجماعاث 

االإخفاوجت علي االإظخىي الثقافي و الىظيفي، مما يإدي ئلي عدم ثقت العاملين بأهفظهم، الأمس الري يإثس علي 

 .مظخىي أدائهم و عدم اطخقسازهم

" بلطسغ العجاى" مً زلاى دزاطدىا للعلاقت الؤوظاهيت و أثسها علي الأداء في االإإطظت العمىميت الاطدؼائيت 

عين جادلع، مظخغاهم، جىصىا ئلي أن للعلاقاث الؤوظاهيت دوز مهم في جدظين الأداء دازل االإإطظت مً زلاى 

الترليز علي العىصس البؼسي و جفهم خاجت الفسد و الجماعت ألثر مً جسليزها علي الجىاهب االإاديت، لما حعمل 

علي جدفيز و دفع الأفساد ئلي الازجقاء ب أداء العمل في جى يظىده الخفاهم،الثقت االإخبادلت، الاخترام، لما قادجىا 

هره الدزاطت ئلي العديد مً الىخائج مً زلاى جدليل مسخلف البياهاث االإدصل عليها،ومان أهمها عدم وجىد 

مددداث للعلاقاث الؤوظاهيت دازل االإإطظت مما أدي ئلي طعف في مظخىي العلاقاث الؤوظاهيت الدازليت 

بين العاملين  وزؤطائهم ووجىد علاقاث غير زطميت بين العاملين، و مً جهت أزسي بييذ الدزاطت مدي دوز 

العلاقاث الؤوظاهيت في ػعىز العاملين بالسطا الىظيفي و جدظين أدائهم و هرا ما يثبذ الدوز الايجابي 

 .للعلاقاث الؤوظاهيت في الازجقاء بأداء العاملين

 نتائج الدراسة

 :مً زلاى اطخعساض الجاهب الىظسي و الخطبيقي للدزاطت جم الخىطل ئلي جملت مً الىخائج و هي لما يلي

أن العامل هى مائً اجخماعي بالفطسة يميل ئلي جهىيً علاقاث مع شملائه و السؤطاء و يظعي ئلي جدقيق  -

 .أهدافه الشخصيت مً زلاى أهداف االإإطظت

عىدما جهىن العلاقت بين السئيع و االإسؤوض علاقت طيبت بىجىد اخترام مخبادى يإدي ذالو ئلي أداء مسض ي  -

 .في عمله و هى هديجت لؼعىزه بالخقديس و الاهخماء و االإؼسلت

ئن الاهخمام با الجاهب الؤوظاوي في العمل ليع زطأ لما يعخقد البعض، ئن اهخمام العاملين يهىن ألثر  -

بالحافص االإادي مً الحافص االإعىىي ، بل زبما يهىن للجىاهب االإعىىيت جأثير ايجابي علي أداء العاملين ألثر 

 .مً الأمىز االإاديت

أن مظخىي أداء االإإطظت قيد الدزاطت مخىطط بظبب عدم الاهخمام ب بيئت العمل ، زفع السوح االإعىىيت  -

 .للعاملين، جىفس وطائل للاجصاى، معايير مىطىعيت للخقييم
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 : التوصيات

في مسخلت أصبدذ فيها مإطظاجىا العمىميت جفخقد ػيئا مً مصداقيتها اججاه االإسض ي هديجت طىء السعايت و 

جدوي مظخىي الخدماث الصحيت االإقدمت، هظسا لعدم وجىد مىار جىظيمي مدفص يظمذ للعاملين باالإؼازلت 

الفعليت في ئجساذ القسازاث و أزر مقترخاتهم بعين الاعخباز، أصبذ ئدزاى ئصلاخاث علي االإإطظت الصحيت 

أمسا لا بد مىه لخدظين الأداء الصحي و لا يهىن ذالو ئلا بخدظين أداء العاملين، مً زلاى االإدافظت علي 

 .السوح االإعىىيت للعاملين باػعازهم بأن جهىدهم مىطع جقديس و أن يؼعسوا بأهميت دوزهم في العمل

 : و علي طىء الىخائج االإظخسلصت مً الدزاطت يمنً اقتراح ما يلي

طسوزة الاهخمام بمفهىم العلاقاث الؤوظاهيت مً قبل االإظئىلين في االإإطظت الاطدؼفائيت  باعخبازها  -

 . مدسماث و مىجهاث لظلىك العاملين و الؤدازيين

يجب الؤدزاك أن العلاقاث الؤوظاهيت ليظذ مجسد ملماث مجاملت جقاى للآزسيً و ئهما با لإطافت ئلي ذالو  -

هي جفهم لقدزاث العاملين و ظسوفهم و دوافعهم و خاجاتهم و اطخسدام مل هره العىامل لخدفيزهم علي 

 .العمل

وطع أهظمت عادلت و لفىءة لىظم الحىافص بعيدا عً الىطاطت و االإدظىبيت بقصد جدفيز العاملين  -

 . ودفعهم لاطخغلاى قدزاتهم و مهازاتهم علي الىدى الري يسدم الأداء و يعصش مً فاعليخه

ئيجاد قدوة خظىت مً قبل العاملين في االإإطظت قيد الدزاطت، فخصسفاتهم حعنع علي االإىظفين الآزسيً  -

 .و بالخالي جإثس علي هجاح أو فؼل الخىظيم

معالجت الأداء االإىسفض باجساءاث ايجابيت، مما يترك أثسا ايجابيا و معىىيا علي هفظيت العاملين في  -

 .االإىظمت

 الخعسف علي االإؼنلاث التي حعيق الأداء الىظيفي، طىاء ماهذ جخعلق بخىفير الؤمهاهياث أو جدظين أطاليب  -

 . الخعامل بين السؤطاء و االإسؤوطين، ومعالجتها
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 البيانات الشخصية 

 :السلك المهني:                                                                                    الجنس 

 إدازي                                                                                                                                                                                                                                              ذكس

 أهثي                                                                                     طبيب                        

                       ممسض:                                                                               العمر 

                                                                    جقىيين آخسين           35 إلي 25من 

                                 :سنوات الخبرة                                                                                46 إلي 36من 

  سىىاث             5                                                                       أقل من 47أكبر من 

               سىىاث10 إلي 5                                                                                            من 

                  سىىاث10                                                                                         أكثر من 

 

 

:جحيت طيبت وبعد  

أثس "يسعدها مساهمخكم في إهجاش هرا العمل للخحظير لىيل شهادة ماستر جخصص اقخصاد و حسيير االإؤسساث جحذ عىىان 

في " X"وذالك من خلال الؤجابت علي الأسئلت آلاجيت الركس بىطع علامت  "  العلاقاث الؤوساهيت علي أداء االإؤسست الؤسدشفائيت

 . سدبقي سسيت و لن يخم اسخخدامها إلي لأغساض البحث العلميالخاهت االإىاسبت ، وليكن في علمكم إن إجابخكم

                                                                                                                                                         و 

 شكسا لخعاوهكم معىا
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 الأسئلة

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق

 موافق محايد
موافق 

 بشدة

 الأاقع العلاقات الإنسانية في المؤسسة: المحوو الأالأو 

  

  

 
    

  واضح من جهت العاملالؤوساهيتمفهىم العلاقاث 

 يحترم العاملىن بغظهم البعع داخل االإؤسست

 أشعس بعدالت زؤسائي في العمل 

  القسازاجخاذيلبي العامل دعىة زئيسه للمشازكت في 

 يقدم العاملىن يد االإساعدة لصملائهم عىد الحاجت 

 أهخم بالخعسف علي أزاء و مقترحاث الصملاء

  واسعت بين العامليناجصالجخىفس في االإؤسست قىىاث 

 الؤوساهيتيخىفس في االإؤسست مصلحت خاصت بالعلاقاث 

يقدز السؤساء مشاعس العاملين و يسعىن دائما الي حل 

 مشاكلهم 

 من أفظلالخعامل مع عمال من هفس طاقمك يكىن 

 الآخسين

  ان يكىن زئيسك من هفس طاقمكالأحسنمن 

الخفاف مجمىعت معيىت من االإىظفين باالإديس يؤثس علي 

 عمليت اجخاذ القساز

اسخغلال السؤساء الإكاهتهم في الخعامل مع العاملين يؤثس 

 علي العمل

 الؤدازي الاخخلاف بين الطاقم الطبي و الشبه طبي و 

 يشىبها سبب في ظهىز هصاعاث داخليت

 العلاقاث بيجي وبين شملائي لا جخعدي مجال العمل 
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 الأسئلة
غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محـــايد

موافق 

 بشدة

 أثر العلاقات الإنسانية علي مستوي الأداء: المحووالثاني

        

  

 جقىم باهجاش الاعمال التي كلفذ بها في وقتها

 لا اجد مشكلت في أداء العمل حين اهخقالي من قسم إلي أخس

 عىدي السغبت الكافيت في أداء عملي علي أحسن وجه

جخصص إدازة االإؤسست الىقذ للاجخماعاث و االإىاقشاث 

 الىديت بين العاملين بغسض جقدين أفكاز لخحسين الأداء

حسمح لي إدازة االإؤسست بئبساش ذاحي و جقدز الأعمال الؤبداعيت 

 التي أقدمها

 العمل في جماعت يساعد في جحسين مسخىي الأداء

حصىلي علي االإكافئاث و الحىافص هى ما يبقيجي علي هفس 

 االإسخىي من الأداء

يعالج الأداء االإىخفع داخل االإؤسست بئجساءاث سلبيت 

 زدعيت

يىجد احساق و جكامل بين الطاقم الطبي ،الشبه طبي،و 

 الؤدازي في أداء العمل

أقىم بالعمل لساعاث إطافيت من اجل جقديم أحسن خدمت 

 للمسيع

  

 لا يىجد الدعم الكافي لخحسين مسخىي أداء االإؤسست

 معايير جقيم الأداء غير مىطىعيت

 اشعس بالازجياح الإجسد الابخعاد عن العمل

 



الملخص 

 في ةتهتم هذه الدراست بئبزاس دور العلاقاث الإوساهيت في جحسين أداء المؤسست،حيث جمت الدراست التجزيبي

عين جادلس مستغاهم،بغزض معزفت مستوي " بلطزش العجال " المؤسست في المؤسست الاستشفائيت العموميت 

العلاقاث الاوساهيت داخلها و دورها في جحسين أداء المؤسست، حيث جم جوسيع استبيان لهذا الغزض علي عيىت 

 عاملا من مختلف الأسلاك المهىيت ،حيث جوصلت الدراست إلي أن العلاقاث الإوساهيت لها دور 60قدرها 

ايجابي علي الأداء الوظيفي للعاملين، رغم أن مستوي العلاقاث الإوساهيت في المؤسست ضعيف بسبب 

 .الاختلافاث  واسدواجيت السلطت الأمز الذي أدي الي ظهور جىظيماث غير رسميت بين العاملين

 : الكلمات المفتاحية

 .العلاقاث الإوساهيت، أداء المؤسست، حوافش

Résumé 

Cette étude souligne le rôle des relations humaines dans l’amélioration de la performance des 

employés , ou elle était l’étude pilote l’établissement hospitalier public «beltrach ajale » a Ain tedles 

, Mostaganem, afin de déterminer le niveau des relations humaines au sien et son rôle dans 

l’amélioration de la performance des emplyés,ou la professionnels, ou la distribution d’un 

questionnaire pour cet échantillon de but de –à travailleurs de divers câblage professionnel de la 

santé, des similitudes médicales et administratives, ou l’étude a révélé que les relations humaines 

ont un rôle positif sur la performance de entreprise, bien que le niveau des relation humaine dans 

l’organisations inforlelles les travailleurs .  

Mots clés :   

Les relations humaines, le rendement des entreprises, des motivations  
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